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“Un paseo aleatorio es aquel en el que los pasos futuros o la direccién no se
pueden predecir a partir de las acciones anteriores”.

(Burton G. Malkiel.1992)

1. INTRODUCCION

Al igual que es dificil predecir qué ocurrira en la bolsa mafiana o dentro de un
mes, una sensacion de cierta aleatoriedad, de riesgo no controlado, se ha
apoderado del sector turistico. Del mismo modo que los financieros se sientan
a primera hora de la mafana frente a sus ordenadores para ver como
evolucionan los mercados, los profesionales de la industria hotelera empiezan
el dia comprobando si hay nuevos comentarios positivos 0 negativos en las
redes sociales que afecten a la reputacion de sus marcas.

Hasta hace poco tiempo los departamentos de marketing de las empresas
controlaban la imagen que querian transmitir a la sociedad, creando camparas
de publicidad y promocion, controlando y negociando con los medios de
comunicacion lo que debia o no debia aparecer en la prensa.

Todo eso ya es historia. La cita del profesor Malkiel, catedratico de la
Universidad de Princeton, recogida en su libro “Un paseo aleatorio por Wall
Street” nos sirve como punto de arranque para reflexionar sobre la revolucion
gue estamos viviendo. Al igual que la cotizacion de un titulo es sensible a
cualquier noticia que aparezca en los medios sobre la compafia o su entorno,
la imagen que trata de construir o consolidar una marca corre el riesgo diario
de ser dafiada por un comentario en las redes sociales.

El consumidor, el turista, se ha convertido en la gran autoridad, en el
prescriptor, el asesor, el critico, el juez supremo, y esta en sus manos el que la
imagen o la reputacion que una compafiia tiene hoy, siga siendo la misma
mafiana. La imagen futura de la compafiia ya no se puede predecir a partir de
las acciones pasadas que haya disefiado el departamento de marketing, ya que
un simple rumor en Internet puede destruirla en muy poco tiempo.

Evidentemente todo este cambio no se hubiera producido sin las nuevas
tecnologias. La web 2.0 ha permitido que la opinién del consumidor pueda ser
conocida por toda la sociedad sin ningun esfuerzo.
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Si hablamos de Internet y Turismo, es necesario mencionar a TripAdvisor, que
sera uno de los protagonistas de nuestra investigacion.

Fundada a finales del afio 2000, es la web de viajes mas grande del mundo.
Con mas de 100 millones de opiniones y comentarios, mas de 200 millones de
visitas al mes?, cada segundo recibe una opinién de turistas de todo el mundo.
Asi, se ha convertido en una herramienta casi indispensable para cualquier
turista que esté pensando hacer un viaje.

Con la importancia que tiene el turismo en Espafa, y dado que para algunos
expertos TripAdvisor ha cambiado las reglas del juego en la industria turistica,
nos surgen innumerables cuestiones buscando respuesta:

 ¢Qué tipo de comentarios encontramos cuando paseamos por las
opiniones sobre un hotel en TripAdvisor?

 ¢Es una sucesion aleatoria de comentarios inconexos o hay unos
patrones subyacentes marcados por una diversidad de factores?, a
saber:

* La época del afio: ¢en meses de alta ocupaciéon hay mas comentarios
que en temporada baja?, ¢en meses de verano hay mas proporcién de
comentarios negativos que en otras épocas del afio?

» La categoria del hotel: ¢los comentarios en hoteles de 5 estrellas son
mas criticos que los comentarios en hoteles de 47?

» El tipo de hotel: ¢las opiniones en hoteles de ciudad son mas negativas
gue en hoteles de playa?

» Los propios elementos objeto de critica: ¢, se opina mas del desayuno, la
ubicacion, la limpieza de las habitaciones o la atencion del personal?

» Las caracteristicas personales de quien escribe el comentario: ¢ son mas
criticos los que viajan en pareja que los que viajan en familia?, ¢las
mujeres que los hombres?, ¢los jovenes o los maduros?, ¢los
nacionales o los extranjeros?

» El efecto llamada: ¢detras de una critica negativa, se suceden mas
criticas negativas o por el contrario surgen criticas positivas para
compensar?

e Siendo tan facil publicar una opinién, ¢Cual es la proporcion de
comentarios falsos?, ¢Hay mas comentarios falsos positivos o
negativos?

* ¢En qué medida afectan las opiniones a la imagen del establecimiento?

* ¢ Cuanto influyen estos comentarios o la posicion en el ranking sobre los
niveles de ocupacion e ingresos del establecimiento?

* Finalmente y como consecuencia de lo anterior, ¢Son conscientes los
hoteleros de lo que algunos expertos han dado en llamar “El Efecto
TripAdvisor"?

! hitp://www.tripadvisor.es/PressCenter-c4-Fact_Sheet.html (28/05/2013)
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Pretendemos dar repuestas a estas cuestiones y a algunas mas ya que
estamos ante una nueva forma de hacer las cosas en el turismo:

* Una nueva forma de interactuar entre clientes y empresas.

e Un nuevo equilibrio de poder.

* Una nueva manera de informarse (los clientes) para tomar decisiones,
porque ahora informarse es mas facil, lo que paradéjicamente hace que
sea mas dificil tomar decisiones, al tener excesiva informacion
disponible a muy bajo coste.

* Una nueva manera de informarse (las empresas) para tomar decisiones
(sobre sus estrategias de comunicacion, posicionamiento e imagen de
marca, sobre la valoracion del desempefio, motivacion y remuneracion
del personal). Ahora es féacil, barato e incluso inmediato conocer qué
opinan los clientes de nuestras marcas, nuestros productos y servicios.

Y esta revolucion no ha hecho mas que empezar. ¢(Se han enterado las
empresas de que han cambiado las reglas del juego, que no vivimos una era
de cambios sino un cambio de era? En cualquier caso y aunque logremos
responder a toda esta serie de interrogantes, no sera facil con los esquemas
mentales vigentes hasta hace poco tiempo entender como funcionan los
negocios en la era 2.0.

* ¢Puede una empresa ganar millones de ddlares gracias a comentarios
gue de forma gratuita escriben los clientes de restaurantes y hoteles en
su web?

* ¢Pueden esos comentarios escritos no por criticos profesionales o
escritores de prestigio sino por simples clientes, que no reciben
compensacion material de ningun tipo, dafiar la imagen de una marca
hotelera construida sobre millonarias campafias de comunicacion?

* ¢Nos fiamos a la hora de tomar nuestras decisiones de compra de los
comentarios escritos por personas que no conocemos, con las que
nunca hemos hablado, de las que no sabemos sus gustos, ni su forma
de ser, ni sus verdaderos nombres, y ni siquiera tenemos la seguridad
de que sus opiniones sean ciertas?.

Siendo conscientes de que estas tres ultimas cuestiones se responden
afirmativamente, tendremos que reconocer que, aungue no seamos capaces
de entenderlo, aunque no nos lo creamos, todo ha cambiado, todo es diferente,
todo es nuevo.

|
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2. JUSTIFICACION DE ESTE TRABAJO

Como sefialan los expertos y profesionales del turismo, las opiniones,
comentarios y puntuaciones de los clientes de establecimientos hoteleros
recogidas en portales web como TripAdvisor tienen cada vez mas influencia en
el proceso de toma de decisiones del turista. Los potenciales clientes confian
MAas en las opiniones escritas por otros usuarios que en las recomendaciones
gue encuentran en paginas oficiales de destinos o0 en las propias paginas de
los establecimientos hoteleros, transformando el tradicional WOM por el nuevo
e-WOM (electronic word of mouth).

La importancia que han adquirido para el sector turistico este tipo de portales
ha hecho que no solo los profesionales del sector sino también la comunidad
investigadora analicen la informacion que se recoge en ellas, encontrando en
los ultimos afios amplia bibliografia que desde distintos puntos de vista analiza
este fenbmeno.

Por otra parte el turismo de sol y playa sigue siendo el eje fundamental de la
industria turistica de paises como Espafa y Portugal, que en un entorno de
crisis econdmica apuestan por este sector como motor de la recuperacion.

A partir de estos dos grandes temas, turismo litoral y valoracion de hoteles en
la web 2.0, nuestro trabajo se centra en el analisis de las puntuaciones
publicadas en TripAdvisor por turistas en hoteles de destinos de sol y playa de
Espafa y Portugal.

Los objetivos de nuestro trabajo son:

1-Una revision de la literatura cientifica sobre la generacion de contenidos
online por usuarios en el sector turistico

2- Conocer si existe algun tipo de relacion entre algunas de las variables més
destacadas de un hotel: Numero de Comentarios, Tamafio del Hotel,
Puntuacion Global Media. Este analisis se realizara a nivel global (sin
segmentar los datos por destinos)

3-Comparar los principales indicadores recogidos en TripAdvisor para los
hoteles de las 14 zonas turisticas costeras mas importantes de Espafa y
Portugal

4- Comparar los principales indicadores recogidos en TripAdvisor para los
hoteles de las localidades de la Costa del Sol tanto occidental como oriental.

Por ultimo, este trabajo se estructura del siguiente modo:
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En el capitulo 3 revisamos las aportaciones de otros autores en relacion a los
comentarios online en el ambito turistico.

En el capitulo 4 repasamos los aspectos mas caracteristicos de TripAdvisor, y
presentamos una relacion detallada de la informacion disponible en este portal,
que sera la fuente principal de informacion para nuestro trabajo al ser la pagina
de referencia en comentarios sobre hoteles.

En el capitulo 5 describimos la metodologia de analisis cuantitativo aplicada en
nuestra investigacion.

En el capitulo 6 presentamos los resultados de nuestro trabajo.

Finalmente el capitulo 7 recoge las principales conclusiones, asi como las
posibles aplicaciones y futuras lineas de investigacion.

Ademas nuestro trabajo incluye un anexo 1 con ejemplos de comentarios sobre
hoteles y un anexo 2 con tablas y graficos sobre las variables de estudio.

3. TURISMO Y REDES SOCIALES

Las redes sociales estan jugando un papel cada vez mas importante como
fuente de informacién para los viajeros (Xiang & Gretzel, 2010). Mas
concretamente los contenidos generados por los usuarios en Internet estan
cambiando la manera en que los consumidores compran productos y servicios
(Ghose et al., 2012). Hoy dia quien esté planificando un viaje, tiene mas
confianza en los comentarios de otros turistas que en los consejos de una
agencia de viajes (Ong, 2012)

La literatura cientifica sobre el analisis de los comentarios de los clientes en la
web, se caracteriza por (i) ser muy extensa, (ii) ser muy interdisciplinar vy (iii) ser
muy actual.

() Hay una gran cantidad de articulos publicados en los ultimos afios en
revistas de reconocido prestigio sobre los distintos tépicos relacionados con la
materia (en terminologia anglosajona): User-Generated Content, Electronic
Word-of-Mouth, Online Reviews, Social Media, Opinion Mining, Sentiment
Analysis.

(i) Encontramos trabajos de investigacion relacionados con esta tematica en
una gran variedad de disciplinas: Administracion de empresas, Marketing,
Psicologia, Geografia, Estadistica, Informatica y obviamente los estudios en
Turismo.

(iii) No deja de crecer la bibliografia dedicada a estos temas. Incluso algunas
revistas han dedicado recientemente nimeros especiales a estos items:
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o Journal of Travel & Tourism Marketing. Special Issue on social media.
2013

o Cornell Hospitality Quarterly. Special Issue on Advances in Technology
and Hospitality Information Strategy. 2013

o Marketing Science. Special Issue on the Emergence and Impact of User-
Generated Content. 2012

o Computers in Human Behavior. Special Issue on Web 2.0 in Travel and
Tourism: Empowering and changing the role of travelers. 2011

Podemos clasificar los innumerables trabajos relacionados con los comentarios
y opiniones online de los turistas centrandonos en los tres elementos que
intervienen en el proceso: (i) El Proveedor, (ii) El Cliente, y (iii) La Tecnologia

Asi nos encontramos con:
1- Estudios desde el punto de vista del Proveedor (Empresas y Destinos)
2- Estudios desde el punto de vista del Cliente, o Turista

3- Estudios desde el punto de vista de la Tecnologia

3.1. ESTUDIOS DESDE EL PUNTO DE VISTA DE LAS EMPRESAS Y
DESTINOS

Encontramos gran cantidad de trabajos centrados en estudiar la repercusion de
las redes sociales para las empresas turisticas pero también para los
organismos responsables de la gestion del destino.

3.1.1 El efecto TripAdvisor.

Smyth et al. (2010) analizan méas de 30.000 comentarios sobre hoteles de
Irlanda, y los comparan con 50.000 comentarios de hoteles de Las Vegas
durante dos afios. Mientras la puntuacién media de los hoteles de Las Vegas
se ha mantenido constante entorno a 3,8 puntos, (en un rango de 1 a 5), los
hoteles irlandeses han pasado en los mismos dos afios de una puntuacién
media de 3,6 a 3,8. Ademas, el 64% de los hoteles irlandeses con una
puntuacion previa entre 2 y 3 puntos, tenian al final del periodo de estudio una
puntuacion superior a 3. Para los autores esto es debido a lo que ellos llaman
“El Efecto TripAdvisor”. Mientras los hoteles en Las Vegas hace ya tiempo que
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alcanzaron unos aceptables niveles de calidad, los hoteleros irlandeses, siendo
conscientes de que unos comentarios negativos en TripAdvisor pueden dafar
la imagen de su establecimiento, han trabajado para mejorar sus niveles de
servicio y asi evitar futuros comentarios negativos.

3.1.2. Enrelacion a los ingresos

¢,Como afectan los comentarios de los clientes a los ingresos de los
establecimientos o a su nivel de ocupacion? Luca (2010) se hace esta pregunta
en relacion a los restaurantes de la ciudad de Washington y a los comentarios
de los clientes en Yelp.com, (pagina de opiniones y comentarios de clientes de
cualquier sector muy extendida en EE.UU.) llegando a la siguiente conclusion:
Un incremento de una estrella en el ranking de yelp.com aumenta los ingresos
entre un 5% y un 9% en restaurantes independientes. Aunque esto no le afecta
a los restaurantes que pertenecen a grandes cadenas, este tipo de
restaurantes ha disminuido su cuota de mercado conforme ha ido aumentando
la relevancia de Yelp.com. Para los autores, los comentarios online estan
sustituyendo a las tradicionales formas de reputacion.

En cuanto a los hoteles, el sector es consciente de que las puntuaciones de los
consumidores tienen un fuerte impacto en la intencién de reservar un hotel.
Cuando un establecimiento tiene comentarios negativos Verma et al. (2012)
han encontrado que hay una probabilidad de 40% de reservar en ese hotel.
Cuando el comentario es positivo la probabilidad sube al 70-80 %.

3.1.3. En relacion a la administracion de empresas

En qué medida los directivos gestionan los comentarios que sobre sus hoteles
aparecen en TripAdvisor ha sido estudiado por Park & Allen, (2013), quienes
sefialan que los hoteleros que suelen responder a los comentarios entienden
que son opiniones honestas que reflejan el sentimiento de sus clientes,
mientras que aquellos que no responden a los comentarios actian de este
modo porque consideran que representan solo puntos de vista extremos
(positivos 0 negativos).

Levy et al. (2013) han estudiado 1.946 comentarios muy negativos (aquellos
que puntuan al establecimiento con la nota mas baja, 1 sobre 5) extraidos de
las 10 principales web de comentarios sobre hoteles de Washington D.C. y la
manera de contestarlos, encontrando que los temas mas comunes estan
relacionados con el personal de recepcién, cuarto de bafio, limpieza de las
habitaciones y ruido. Los hoteles con mejores puntuaciones suelen responder a
las quejas online, con disculpas y explicaciones. No es habitual recurrir a
compensaciones por los errores cometidos. Consideran los autores que el
creciente papel de las redes sociales requiere que los hoteles utilicen los
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comentarios online para realizar investigaciones de mercado y descubrir
oportunidades para mejorar sus Servicios.

Melian et al. (2010), recomiendan a los directores de hotel que fomenten la
participacion de sus clientes ya que segun estos autores, cuantas menos
valoraciones recibe un hotel mas negativas son las mismas.

3.1.4. Reputacion online

Un apartado que esta generando un numero importante de estudios es la
reputacion online. ¢ Como afectan los comentarios a la imagen de la empresa o
del destino?

La importancia de los comentarios para el valor de la marca ha sido estudiada
por Callarisa-Fiol et al.(2012). Para estos autores los alojamientos turisticos
son un factor clave para la creacion de imagen positiva del destino desde la
perspectiva del cliente. Analizando sélo las puntuaciones cuantitativas (no los
comentarios y valoraciones cualitativas) de una muestra de 45.914 y 8.736
turistas que habian opinado en TripAdvisor sobre sus estancias en hoteles de
Paris y Hong Kong respectivamente, los autores observan que los de la
primera ciudad son mas recomendados que los de la segunda, interpretando
esto como un signo de mayor satisfaccion.

También sefialan que las estrellas tienen un papel importante en la
configuracion del valor de marca, y que el numero de estrellas no es un factor
claramente justificable del precio de los hoteles. Finalmente indican que la
lealtad de los clientes y sus recomendaciones positivas sobre el
establecimiento so6lo se produciran a partir de que se sientan a gusto, reciban
un buen servicio que se corresponda con la categoria del hotel y una adecuada
gestion de la estancia por parte del personal y sus directivos.

Kwok & Yu (2012) han analizado los comentarios sobre restaurantes que mas
éxito han tenido en Facebook comprobando que cuanto mas contenido
comercial y de marketing tenia el comentario menos “me gusta”’ recibia.
También han estudiado las redes sociales Jain et al. (2012) sefialando que s6lo
el 29% de los viajeros que utilizan redes sociales siguen alguna marca de la
industria turistica en una red social.

3.1.5. El destino turistico

Un apartado especial merece el analisis desde el punto de vista del destino
turistico.
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Johnson et al. (2012) estudian los beneficios de la generacion de estos
comentarios para un destino turistico en la provincia canadiense de Nova
Scotia, a partir de los comentarios en TravelReview. Introduciendo como
término de busqueda el nombre del destino recogen 4.064 opiniones sobre
hoteles (71%), 1.513 sobre restaurantes (26%) y 153 sobre atracciones (3%)
de la zona. Agrupando los comentarios por un criterio geografico en 77
localidades todas dentro de la region de Nova Scotia, le permite analizar la
distribucion espacial de los comentarios y como varian estas a través del
destino turistico. La informacion que se recoge en webs de este tipo puede
ofrecer una herramienta para los DMO (Organizacion del marketing de
destinos).

La influencia de los comentarios de los turistas en TripAdvisor para un destino,
es estudiada por Miguens et al. (2008) a través de los comentarios sobre los
hoteles de la ciudad de Lisboa. Los resultados reflejan que la capital
portuguesa tiene pocos hoteles (191) representados en TripAdvisor,
considerando este hecho como una debilidad para las estrategias de marketing
online. El encontrar un gran nimero de comentarios escritos por ciudadanos
locales es una evidencia para estos autores del interés de los lisboetas por dar
la bienvenida a los posibles turistas y debe considerarse como un importante
activo para la ciudad, debiendo fomentarse esta participacion desde las
autoridades locales. Por ultimo los autores creen que este estudio es una
confirmacion mas de la importancia que las redes sociales pueden tener para
promocionar tanto a operadores individuales como al destino en su conjunto.

Volviendo a las redes sociales, Stankov et al. (2010) estudian la participacion
en Facebook de las organizaciones nacionales de turismo (ONT) europeas.,
indicando que esta red social ofrece muchas vias para la promocion turistica y
por tanto los organismos encargados de la promocion de los destinos deberian
aprovecharla como herramienta para la generacién de contenidos por parte de
los usuarios. El trabajo de estos autores trata de identificar y cuantificar el uso
gue de esta red social hacen las ONT, encontrando que en el momento de
realizar la investigacion (Junio y Julio 2009) no tenian una presencia
significativa en Facebook ya que casi la mitad (el 51%) de estas organizaciones
no utilizaban Facebook en esas fechas. Este dato muestra la lentitud con que
estan respondiendo a las oportunidades que les ofrece la red social mas
popular del mundo.

La relacion entre DMO (Destination Marketing Organization) y e-WOM es
analizada por Tham et al. (2013). Las DMQO’s necesitan invertir tiempo y
esfuerzo para comprender como el e-WOM puede generar gran influencia y
atractivo para el destino entre los posibles visitantes desde las etapas previas a
las posteriores al viaje. Para estos autores los DMO’s deben ofrecer
oportunidades a los visitantes para discutir y trasladar a las redes sociales sus
experiencias en el destino. Por tanto la capacidad para recoger estas
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experiencias y la disposicion de los DMO'’s para responder al visitante ayudan a
que el destino sea visto de un modo mas favorable. El éxito de un destino
depende de su habilidad para influir en la eleccion del turista. Finalmente, para
estos autores conocer las fortalezas y debilidades del e-WOM permite a los
DMO'’s posicionarse estratégicamente en el marketing digital para conocer las
necesidades del posible turista en el proceso de toma de decisién del destino
turistico.

3.2. ESTUDIOS DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL CLIENTE

Estos trabajos se centran en la figura del cliente, que puede jugar un doble
papel:

1- Como generador de los contenidos. Aquel que, tras realizar una
estancia o un viaje, relata sus experiencias escribiendo comentarios,
compartiendo fotos y videos, etc.

2- Como usuario de los contenidos. Aquel que, en su proceso de toma
de decisiones para elegir un destino y/o el hotel para su préximo
viaje, busca y lee los comentarios que han escrito otros usuarios.

3.2.1. El cliente que escribe los comentarios

Estos trabajos tratan de responder a preguntas como ¢por qué se escriben
comentarios?, 0 ¢qué caracteristicas tienen los turistas que escriben
comentarios?.

Mas de 1,5 millones de comentarios de viajeros se escribieron en EE.UU. sobre
hoteles en 2011, un 45% mas que en 2010, siendo 2011 el segundo afio
consecutivo con crecimiento de dos digitos (Jain et al., 2012)

Las OTA’s (Online Travel Agency) como Expedia o Booking siguen siendo las
webs mas populares donde los viajeros escriben sus comentarios, recogiendo
en 2011 el 70% de las opiniones escritas por viajeros, quedando el otro 30%
para paginas especificas de comentarios. En este segmento TripAdvisor ha
realizado importantes esfuerzos en motivar a los viajeros para escribir
comentarios, y se ha convertido en la Unica pagina de importancia
especializada en comentarios de viajeros sobre hoteles y restaurantes en
términos tanto de trafico de visitas como de opiniones escritas. En 2011 las
opiniones de viajeros crecieron un 69% en TripAdvisor mientras que en las
OTA's tan solo un 37% (Jain et al., 2012)
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Los factores que llevan a alguien a estar interesado en escribir un comentario
o colgar unas fotos sobre sus experiencias como turista son analizados desde
multiples puntos de vista. Asi, Wilson et al. (2012) realizan un estudio
comparativo de las motivaciones para escribir comentarios en funcion de la
nacionalidad del individuo, comparando las motivaciones de turistas de
Espafa, Suiza y Reino Unido, revelando que los britanicos y suizos son mas
proclives a compartir fotos o reportajes a través de redes sociales (Facebook,
por ejemplo) mientras que los espafoles prefieren hacer comentarios en
TripAdvisor o en la pagina web del proveedor (hotel, compafia aérea, etc.),
concluyendo que los turistas de distintos paises tienen distintas motivaciones
para compartir sus experiencias. Marchiori et al.(2011) también analizan los
comentarios escritos por turistas de varios paises (en este caso 10
nacionalidades distintas) sobre 77 hoteles de Suiza, y también coinciden en
que la nacionalidad de los turistas influye en el tipo de comentario.
Comprueban también que las valoraciones de los hoteles en TripAdvisor y
Booking son similares.

Stringam et al.(2010) analizan a través de las puntuaciones recogidas en la
pagina de Expedia (una Agencia de viajes online que permite a los turistas
comentar sus experiencias de un modo similar a TripAdvisor) la correlacion
entre la valoracion general sobre el hotel, la intenciébn de recomendarlo y la
valoracion de cuatro aspectos concretos (Servicio, instalaciones, limpieza y
comfort en las habitaciones). Entre sus resultados, destaca que los turistas
tienden a dar una puntuacion elevada a los cuatro aspectos antes mencionados
(al menos el 70% de las respuestas puntuaban entre un 4 y un 5). Si la
percepcion inicial de los profesionales hoteleros asi como de algunos
investigadores era que la mayoria de los comentarios son escritos por clientes
insatisfechos o disgustados, los resultados de este trabajo presentan
evidencias de todo lo contrario. Los 60.648 comentarios sobre 10.537 hoteles
de las 100 mayores ciudades de EE.UU. evidencian que la mayoria de los
viajeros que escriben comentarios sobre un hotel estarian dispuestos a
recomendarlo (74,51%), y en la misma linea, el 72,85% dio a los hoteles una
puntuacion entre 4 y 5 puntos sobre 5, mientras que sélo un 13,,43% de los
viajeros asignan un 1 o un 2 en cuanto a su nivel de satisfaccion general. En
cuanto a la coherencia en las puntuaciones, éstas tienden a ser consistentes,
pues todas las variables estan fuertemente correlacionadas.

Los factores que influyen en los usuarios para escribir comentarios, son objeto
de estudio por Jurca et al. (2010) para quienes existe una clara dependencia
entre los comentarios y puntuaciones de distintos clientes para un mismo hotel.
Las experiencias previas de otras personas generan expectativas respecto a la
calidad del servicio que tienen influencia en el comentario a escribir. Por otra
parte al ser la puntuacion global de un hotel un promedio de todas las
puntuaciones individuales recibidas por ese establecimiento, los autores se

Andlisis cuantitativo de los hoteles en TripAdvisor: Destinos costeros en Espafia y Portugal 14



preguntan cémo cambiarian dichas puntuaciones globales si en vez de la
media aritmética se usara la mediana o la moda. Utilizando la mediana, la
posicion en el ranking difiere por término medio 7,7 posiciones, y utilizando la
moda 16,9 posiciones respecto a las calculadas con media aritmética. Por tanto
diferentes medidas pueden cambiar completamente la lista de establecimientos
presentados al usuario. Para estos autores la mediana y la moda proporcionan
resultados mas robustos frente a los outliers que intencionadamente pueden
distorsionar la puntuacion global de un hotel.

Estos autores analizan también como evoluciona a lo largo del tiempo la
posicion de un hotel en el ranking conforme van apareciendo nuevos
comentarios. Analizado un hotel concreto de Nueva York los resultados
muestran claramente que la mediana y la moda proporcionan unos rankings
mucho mas estables que la media aritmética. Finalmente concluyen que las
listas basadas en puntuaciones obtenidas a través de media aritmética inducen
al usuario a exagerar su puntuacion para mover en la direccion deseada tanto
como sea posible la puntuacién global del hotel. Sin embargo si se utilizara la
mediana seria el propio usuario el primer interesado en proporcionar la
valoracion mas exacta posible.

Bronner & De Hoog (2011) analizan para una muestra de 3.500 turistas
holandeses, por qué escriben comentarios, donde los publican, qué comentan y
cuales son sus caracteristicas personales destacando que son personas
menores de 55 afos, en pareja, con o sin nifios. Los factores motivadores para
escribir un comentario segun estos autores serian; (i) satisfaccion personal, (ii)
ayudar a otros turistas, (iii) beneficios sociales, (iv) incrementar el poder de los
consumidores y (v) ayudar a las empresas.

Hay una gran diferencia entre el nUmero de usuarios que leen y utilizan los
comentarios y el niumero de turistas que los escriben. Yoo & Gretzel (2010) se
preguntan qué motiva a estos turistas a escribir y qué los hace diferentes del
resto, llegando a la conclusion de que la personalidad es un rasgo diferenciador
entre los que escriben comentarios y los que no.

Tras examinar una muestra de 100 comentarios negativos publicados en
TripAdvisor, Vasquez (2011) encuentra que un gran numero de ellos combinan
opiniones negativas con positivas, y que una proporcion significativa hace
referencia a las expectativas no cumplidas.

Lee et al, (2011) analizan mas de 900 comentarios en hoteles repartidos por
todo el mundo descubriendo que los comentaristas de mas ayuda para los
usuarios que buscan informacion son aquellos que viajan mas, que publican
muchos comentarios, y dan puntuaciones bajas. No hay diferencias en cuanto
a género y edad.
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3.2.2. El cliente que lee los comentarios

Los trabajos en este apartado tratan de analizar aspectos relacionados con el
proceso de toma de decisiones y la capacidad de influencia de los comentarios.

Un informe de la web de viajes minube.com (2011) refleja que la
recomendacion es la base de la toma de decisiones para clientes que llegan
hasta los establecimientos hoteleros sin intermediarios. En este sentido como
indica Jain et al. (2012) la voz del viajero esta jugando un papel cada vez mas
importante en el proceso de busqueda para la compra de un viaje. Asi, el 46 %
de adultos entre 18 y 34 afos utiliza Internet para descubrir comentarios sobre
restaurantes a los que no han ido nunca (Ong, 2012)

Para Casalo et al. (2011), la intencidén de seguir los consejos publicados en un
comentario dependen al menos de 3 grupos de factores; (i) aquellos
relacionados con la naturaleza del consejo, (utilidad percibida del consejo) (ii)
aguellos relacionados con la fuente que proporciona el consejo (confianza en la
pagina web que ofrece los comentarios) y (iii) aquellos relacionados con las
caracteristicas personales del viajero que decide seguir o no los consejos.

Otros autores comparan la actitud del consumidor en su proceso de decision
de compra entre restaurantes y hoteles. Asi Ong (2012) analiza cémo percibe
el usuario los comentarios en hoteles y también en restaurantes ya que
entiende que no es igual la influencia de un comentario a la hora de elegir un
hotel que a la hora de elegir un restaurante, siendo esta ultima una eleccion
con componentes mas hedonicos.

Un enfoque interesante es el planteado por Deutch & Milo (2012) cuando
hablan del Mob Data Sourcing sefialando que la informacién y los datos
generados por las multitudes (Mob) democratizan la recogida de datos y
plantean una revolucién en el mundo de la informacion.

Otros trabajos analizan coémo influyen las propias caracteristicas del viaje
(familiaridad con el destino, localizacién, distancia al destino...) en el modo en
que el turista utiliza los comentarios online para planificar su viaje. Para Simms
(2012), las caracteristicas del viajes tales como si es la primera vez que se
visita el destino, si es un destino internacional o si el turista viaja solo, juegan
un papel importante en el uso de las redes sociales.

Las diferencias de comportamientos entre hombres y mujeres, son estudiadas
por Verma et al. (2012) mediante una encuesta a 2.830 clientes de hoteles en
viajes de ocio y de negocio dentro de EE.UU., indicando que el factor principal
para elegir un hotel para un viaje de negocios es la recomendacion de la propia
empresa u organizacién, mientras que para los que viajan por ocio, la fuente
de informacion namero uno para elegir un hotel es la recomendacion de
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familiares y amigos. Para este autor, las mujeres son significativamente mas
propensas a leer comentarios en TripAdvisor comparadas con los hombres.
Por otra parte, el proceso de planificacion del viaje es, segun estos autores el
siguiente: En las etapas tempranas se recurre a buscadores (Google, Yahoo,
Bing), consultando informacion sobre los destinos. Después acuden a las
paginas oficiales de las marcas o destinos y a las OTAS (Expedia, Orbitz,
Travelocity...). En este punto es cuando los viajeros leen los comentarios en
paginas como TripAdvisor (las OTA’s también cuentan en sus paginas con
comentarios).

3.3 ESTUDIOS DESDE EL PUNTO DE VISTA DE LA TECNOLOG IA

Desde una perspectiva historica estamos en una nueva era en las relaciones
entre la tecnologia y el turismo (Mistilis & Buhalis, 2012)

Hay una gran cantidad de trabajos que desde el punto de vista tecnoldgico
analizan el fendmeno de los comentarios y opiniones online.

Situandonos dentro del &mbito del PLN (procesamiento del lenguaje natural),
las investigaciones se dirigen hacia alguno de los siguientes puntos de interés

3.3.1 Ontologias, folksonomias y mapas conceptuales

Xiang et al, (2009) se centran en la representacion semantica del dominio
turismo, comparando las ontologias de los turistas en el uso de buscadores, y
las ontologias de la informacion derivada de las webs oficiales de destinos
turisticos, indicando que hay un nimero pequefo de palabras comunes entre
ambas ontologias. Buttinger et al. (2010) describen un modelo de ontologia
para los precios turisticos. Kim et al. (2010) presentan una representacion
semantica para las folksonomias.

3.3.2 Mineria de opinion y analisis de sentimiento

Moreno Ortiz et al. (2010), realizan un andlisis de sentimiento sobre los
comentarios en TripAdvisor utilizando la herramienta Sentitext.

Esuli y Sebastiani (2006) desarrollan una herramienta Sentiwordnet, que
permite asociar a un texto un valor segun tenga una opinion positiva, negativa o
no tenga opinion.

Andlisis cuantitativo de los hoteles en TripAdvisor: Destinos costeros en Espafia y Portugal 17



Pefalver-Martinez et al (2011) definen un nuevo método para la mineria de
opinion basado en caracteristicas, aunque en este caso lo aplican a las
opiniones sobre peliculas.

3.3.3 Sumarizacion

Carrasco y Carmona (2011) disefian un sumarizador lingtistico de I6gica difusa
con aplicacion al marketing turistico.

Hu y Wu (2009) proponen un modelo para sumarizar los comentarios
extrayendo de cada opinion los pros y los contras.

Para Xu et al (2011) una buena sumarizacion, ademas de los tradicionales
requisitos de relevancia de los aspectos e intensidad de los sentimientos debe
cumplir otros dos: representatividad y diversidad

3.3.4 Visualizacion

Bjagrkelund et al. (2012) han desarrollado un prototipo para visualizar los
cambios en los sentimientos sobre un establecimiento hotelero a lo largo del
tiempo

Para representar los cambios en los sentimientos sobre un grafico utilizan
www.flotcharts.org. Muchos de los gréaficos presentan grandes fluctuaciones al
principio pero se estabilizan con el tiempo, esto es debido a la distribucién de
las opiniones. En los primeros periodos hay pocos comentarios y por tanto una
sola opinion extrema tiene un gran impacto sobre la media. Para estos autores
determinar la subjetividad y los sentimientos de un documento es una cosa.
Encontrar el sentimiento general en un conjunto amplio de datos es otra muy
distinta. Lo que una persona piensa de un producto no es normalmente de
interés. Lo que piensen 10.000 personas del mismo producto casi siempre es
interesante.

Akiva et al. (2008) disefian un algoritmo (BAM:Brand Association Map tool)
para visualizar la manera en que los consumidores hablan sobre las marcas
monitorizando millones de conversaciones online.

3.3.5 Sistemas de clasificacion

Ye et al. (2009) ante la gran cantidad de informacién que manejamos para la
toma de decisiones estudian las técnicas de clasificacion de sentimientos que
faciliten la toma de decisiones comparando como funcionan varios algoritmos
para siete destinos de EE.UU. y Europa. Alcanzando una fiabilidad similar en
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todos los casos (80%) siempre que haya disponibles un gran namero de
opiniones.

Pak y Paroubek (2010), diseilan un clasificador de sentimientos para los
comentarios en Twitter.

3.3.6 Sistemas de Recomendacioén

Popescu et al. (2009), disefian un sistema de recomendacion basado en filtrado
colaborativos para recomendar destinos turisticos, a través de la informacién
contenida en las anotaciones de las fotos en Flickr.

O’Mahoney et al. (2009) describen un sistema de recomendacion utilizando las
opiniones sobre hoteles en TripAdvisor.

Linaza et al. (2011), describen una aplicacibn que permite, mediante la
seleccién de una serie de imagenes por parte del turista, establecer su perfil,
recomendandole los destinos que mejor se ajustan al mismo.

Garcia-Crespo et al.(2011) presentan un sistema experto para la
recomendacion de hoteles (Sem-Fit). Este sistema se basa en técnicas de
l6gica difusa para relacionar a los consumidores con las caracteristicas del
hotel.

Montejo-Raez et al. (2011), disefian un sistema que combina la planificacion
por parte del usuario con la recomendacion web, siendo una de sus objetivos a
la hora de disefiar la herramienta la sencillez de la interfaz y la facilidad de uso.

3.3.7 Extraccion de datos web

Aunque este apartado esta técnicamente resuelto algunos articulos recogen
soluciones para extraer datos de la web. Asi por ejemplo Gerdes & Stringam
(2008) incluyen un pseudocddigo para el disefio de un web spider

3.3.8 Facilidad de lectura (Readability) y utilidad (Helpfulness)

Para O’Mahony et al (2010) dada la proliferacion de contenido generado por
usuarios, es necesario la implementacion de procesos automatizados que
ayuden a estos a acceder facilmente a los comentarios mas relevantes y con
contenidos de mas calidad. Proponen la creacion de interfaces para ayudar a
escribir comentarios mas Uutiles y faciles de leer, alertando del uso de frases
demasiado largas o de palabras complejas, y comparando el grado de
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legibilidad del texto con aquellos considerados mas utiles. Mediante técnicas de
machine learning se podrian seleccionar sélo los comentarios mas interesante
para ayudar en la toma de decisiones, distinguiendo automaticamente los
comentarios Utiles de los que no aportan nada. Entienden que hay una gran
produccion de opiniones por parte de los usuarios pero que un gran numero de
ellas no son de interés. Por ejemplo, el 25% de los comentarios sobre hoteles
de Chicago recogidos en su muestra no reciben feedback de ningun tipo, y solo
el 35% lo reciben en 5 0 méas ocasiones.

Para estos autores los factores mas discriminantes en términos de utilidad de
un comentario son: (i) el nimero de palabras, (ii) el nimero de palabras
complejas (mas de 3 silabas) y (iii) y el nUumero de frases en el comentario.

3.4. OTROS ESTUDIOS

Hay algunos trabajos que analizan las opiniones online desde multiples
angulos:

1- El proceso de busqueda de informacion,
2- El proceso de escritura
3- La repercusion para el establecimiento

Uno de los primeros estudios sobre el impacto de TripAdvisor fue el trabajo de
Gretzel (2007) donde analiza el proceso de planificacion del viaje, y la
influencia de las opiniones online de otros turistas asi como las motivaciones
para escribir un comentario tras un viaje. También estudia las caracteristicas
del usuario de opiniones y las del escritor de opiniones.

O’Connor (2010) examina una muestra de hoteles en Londres para determinar
los factores que causan mas satisfaccion e insatisfaccion entre los clientes.
También analiza la actitud de los gerentes hacia los comentarios, sefalando
que son muy pocos los que gestionan su reputacion en TripAdvisor,
preguntandose si efectivamente los hoteles se toman en serio los contenidos
generados por los usuarios. Finalmente destaca las principales caracteristicas
de las opiniones falsas.

La publicacién de comentarios ofrece un nuevo canal de comunicacion entre
establecimiento, cliente y competidores. Brown (2012) estudia como las webs
de comentarios pueden disefiarse para servir a una amplia variedad de
interacciones alrededor de las opiniones mas allda de las simples
recomendaciones.
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Como destaca el ya mencionado informe de minube.com (2011), todos los
expertos coinciden en que Internet ha cambiado los habitos de comunicacién y
de consumo. En el sector turistico Internet ha cambiado radicalmente todo el
proceso, desde la toma de la decision de visitar un destino hasta la forma de
compartir la experiencia con los demas. La tecnologia ha influido en cuanto a la
informacion a disposicion del usuario. El nuevo viajero surgido de esta
revolucion digital ha provocado que para el sector turistico los términos como
precio o demanda hayan sido sustituidos por otros como comunicacion,
interactividad, dialogo, emociones, experiencias o inspiracion. Los viajeros han
ganado visibilidad e independencia en la toma de decisiones y eso ha obligado
a la industria a reaccionar.

Hemos querido dejar para el final un trabajo dificil de catalogar que aunque se
aleja en cierto modo del nucleo de nuestra investigacion merece ser tenido en
consideracion por la originalidad con la que analizan la tematica de los
comentarios online. Para estos autores (Scott & Orlikowski, 2012) aunque los
mecanismos de rankings no son nuevos, han adquirido gran capacidad de
influencia y poder cuando se ejecutan a través de las tecnologias de la web
2.0, redistribuyendo la responsabilidad. El estudio se centra en pequefos
negocios de una remota zona geografica no identificada para la que
TripAdvisor ha cambiado las reglas del juego. Los autores analizan la
implicacion moral y estratégica de esta transformacioén. Estos autores han
estado particularmente interesados en examinar el concepto de
responsabilidad (accountability) aplicado a las redes sociales. El concepto de
responsabilidad online esta basado en la idea de la sabiduria de la multitud
“wisdom of crowd” y en el de inteligencia colectiva “collective intelligence”
producido por los social media (Benkler 2006, (Surowiecki 2004).

El poder de los ranking esta en su capacidad de presentarse como una
herramienta objetiva sin sesgo, mostrando la verdad, imponiendo su manera de
ver las cosas pero sin ser visto (its way of seeing, without being seen)

TripAdvisor tiene un efecto material en los negocios y en la gestion. De hecho
para ciertas empresas del sector turistico una mejor o peor calificacion en el
ranking puede suponer la diferencia entre las ganancias o las pérdidas,
sobreviviendo una temporada o teniendo que cerrar. Por tanto es necesario
tomar en serio las relaciones de responsabilidad que se producen en
TripAdvisor, ya que el resultado es en la practica una nueva especie de
autoridad que dirige nuestras vidas.

Finalmente subrayan la paradoja de que TripAdvisor esta configurado de tal
manera que produce una forma de trasparencia para los comentarios de los
turistas mientras que oscurece el mecanismo que ordena esos comentarios.
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3.5. DETECCION DEL FRAUDE

Un apartado especial del text-mining, ampliamente estudiado pero todavia no
resuelto debido a las dificultades y retos que plantea es el relacionado con la
deteccién de comentarios falsos o fraudulentos (Ott et al. 2012)

Ong (2012) se preguntd si la cantidad de comentarios afecta a la fiabilidad
percibida de los mismos. Efectivamente un alto ndmero de opiniones
proporciona credibilidad. Quizas los usuarios son conscientes de la posibilidad
de que algunos comentarios sean falsos, pero cuando el numero de
comentarios es elevado (cientos) entonces el impacto de la manipulacion de
un comentario falso disminuye drasticamente.

Wu et al (20110) presentan un conjunto de criterios para detectar comentarios
sospechosos de ser falsos

El fraude y la deteccion de comentarios malvados/fraudulentos es analizado
desde el punto de vista del cliente, del hotel o del aspecto técnico.

La decision de compra estd cada vez mas influida por los comentarios online
de los consumidores (Ott et al., 2012). Por tanto, hay una preocupacion
creciente ante la posibilidad de encontrar comentarios falsos (deceptive opinion
spam), esto es, falsas opiniones deliberadamente escritas para parecer
autenticas con la intencién de engafiar al lector (Ott, Choi, Cardie, & Hancock,
2011)

Para Ott et al. (2012), pese a que estas practicas han recibido considerable
atencion y preocupacion se sabe poco sobre el actual predominio o tasa de
falsedad en los sitios web de comentarios, y menos aun en los factores que los
motivan. Estos autores utilizan un modelo para explorar el predominio de la
falsedad de los comentarios positivos (no analiza la posibilidad de comentarios
negativos falsos) en seis populares comunidades de opiniones online: Expedia,
Hotels.com, Orbitz, Priceline, TripAdvisor y Yelp, concluyendo que los sitios con
una baja dificultad para escribir comentarios y ponerlos al alcance de una gran
audiencia, tienen una mayor nivel de falsos comentarios que aquellas paginas
web con mayores dificultades para exponer un comentario. Sus resultados
seflalan que sitios como Hotels.com tienen una tasa aproximada del 2%,
TripAdvisor esta en el 4% de comentarios fraudulentos. Los autores terminan
su investigacion enlazando con la psicologia al preguntarse cuanto mentimos
en nuestras comunicaciones diariamente, seflalando que segun algunos
estudios las personas mienten entre 1y 2 veces al dia (Serota et al), (DePaulo
et al), y preguntandose en este sentido si tienen algunos hoteles mas
comentarios falsos mientras otros son mas honestos o hay por el contrario un
poco de trampa en la mayoria de los hoteles.
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4. EL PAPEL DE TRIPADVISOR COMO GENERADOR DE
CONTENIDOS

El analisis empirico de este trabajo se realiza a partir de la informacion
obtenida de TripAdvisor, por lo que consideramos oportuno estudiar
previamente toda la informacion que nos ofrece esta pagina, haciendo también
un breve repaso a su historia.

Fundada en 2000 por Stephen Kaufer y con sede en Newton, Massachusetts,
EE.UU., TripAdvisor inc. cotiza en el Nasdaq desde diciembre de 2011.

Con unos ingresos declarados en 2012 de 762.966.000 $ y con un EBITDA de
352.474.000 $,? el 77% de sus ingresos vienen del PPC (pay per click), tan sélo
un 12,33% por publicidad (banners...), y un 10,6% de otras fuentes
(transacciones, suscripciones...)

La evolucion de TripAdvisor es ciertamente espectacular no sélo en términos
econdémicos y financieros sino también en cuanto a trafico de visitas y niumero
de comentarios escritos.

Para ilustrar este crecimiento de trafico web podemos recordar que en julio de
2006 habia en TripAdvisor mas de 5 millones de opiniones y comentarios con
respecto a unos 220.000 hoteles y atracciones. Actualmente recibe mas de 200
millones de visitantes tnicos al mes® y ofrece al usuario*:

- Mas de 100 millones de criticas y opiniones de viajeros reales de todo el
mundo
- Mas de 2.500.000 de negocios
« Mas de 116.000 destinos
« Mas de 1.100.000 alojamientos
o Méas de 700.000 hoteles
o Mas de 400.000 alquileres vacacionales
- Mas de 259.000 atracciones
« Mas de 1.100.000 restaurantes en 24.000 ciudades
- 14 millones de fotografias de viajeros

Mas alla de los comentarios, las webs de TripAdvisor también incluyen links a
las webs de sus clientes, permitiendo a los viajeros reservar directamente los
servicios con el proveedor elegido (Hotels.com, Booking.com,etc.).

% Fuente: http:/ir.tripadvisor.com/sec.cfm?DocType=Annual&Year=2012&FormatFilter= (abril-2013)
® Fuente: Google Analytics, Datos Mundiales, abril 2013
* Fuente: http://www.tripadvisor.es/PressCenter-c4-Fact_Sheet.html (28/05/2013)
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Ademas de la marca de bandera TripAdvisor® tiene otras 20 marcas
relacionadas con los viajes (smartertravel.com, travel-library.com, onetime.com,
wanderfly.com...)

A 31 de diciembre de 2012 TripAdvisor tenia webs en 30 paises y en 21
lenguas y 1.575 empleados de los cuales aproximadamente 925 estan en
EE.UU.y 650 en el resto del mundo.

Segun Alexa.com TripAdvisor.com ocupa el puesto 233 en el ranking de
paginas mas vistas a nivel mundial.

Aunque en Espafia TripAdvisor es la pagina mas conocida entre las
especializadas en comentarios sobre hoteles y restaurantes, a nivel mundial es
mas popular yelp.com. En el Ranking de Alexa (trafico a nivel mundial)
Yelp.com ocupa el puesto 193. A nivel de EE.UU Yelp.com ocupa el puesto 47
y TripAdvisor el 101

En Espafia, TripAdvisor.es es mucho mas popular que yelp, ocupando la
primera el puesto 137 entre las paginas mas visitadas y el puesto 1.037 la
segunda.

El 54% de los visitantes de TripAdvisor.es son espafoles seguidos por
mexicanos (8.5%), peruanos (4.6%) y argentinos ( 4.5%)

El grafico 1 muestra la comparativa en cuanto a trafico a nivel mundial entre
TripAdvisor.com y yelp.com
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Grafico 1: Comparativa trafico web Yelp.com TripAdvisor.com

4.1. ; QUE PODEMOS ENCONTRAR EN TRIPADVISOR?

En TripAdvisor hay opiniones de usuarios sobre:

1-Alojamientos:
e Hoteles
 B&B/Hostales

» Otros alojamientos turisticos (Apartahoteles)
* Apartamentos en alquiler

2-Restaurantes
3-Que haceren ...

I-Atracciones
¢ Cultural
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* Museos

* Al Aire Libre

* Actuaciones

» Sitios de interés

* Deportes

» Zooldgicos y acuarios

[I-Actividades
» Visitas turisticas
« Comiday bebida
 Aventuras
« Bienestar y balnearios
* Clases

[11-Vida nocturna

IV-Compras

4.2. DATOS CUANTITATIVOS Y CUALITATIVOS DE LOS HOTE LES

4.2.1 Datos sobre los hoteles

Los hoteles se pueden segmentar (filtrar) por distintos criterios

1. Por rango de precios:
2. Por Tipo de propiedad:
* Hoteles,
* B&B/Hostales,

» Otros/apartahoteles

3. Por cadenas hoteleras
4. Por Estrellas

5. Por puntuacién de viajeros (de 1 a 5)
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Para cada hotel disponemos de los siguientes datos:

1. Nombre del hotel
2. Ciudad donde se encuentra
3. NUmero de Estrellas del establecimiento

4. Puntuacion Global Media. Los clientes individualmente pueden dar a
un hotel las siguientes puntuaciones: Pésimo (1) - Malo (2) - Normal (3) -
Muy Bueno (4) - Excelente (5). No obstante mediante el indice de
Popularidad de Hoteles, se asigna a cada establecimiento un numero
entre 1 y 5 en funcién de la popularidad, determinada en base a la fecha
(cuanto mas actual sea el comentario, mayor serd su ponderacion),
calidad y cantidad de los comentarios y opiniones registrados en
TripAdvisor. °

5. Posicion que ocupa en el ranking de TripAdvisor en un momento
dado. Este ranking clasifica a los establecimientos de una localidad
(p.€j. hoteles en Malaga) en funcién de la puntuacién global media. Esta
posicion es dinamica y varia a lo largo del tiempo. Un establecimiento
puede tener varias posiciones dependiendo del ambito geografico de
busqueda. Por ejemplo el hotel nimero uno en Marbella (junio 2013)
ocupa el puesto 2 de las Costa del Sol, el puesto 3 de la Provincia de
Malaga y el puesto 4 de Andalucia. (No hay ranking a nivel nacional).

6. N° de fotos colgadas por visitantes. Los clientes pueden publicar sus
fotos para destacar las bondades del hotel o por el contrario los
problemas y defectos encontrados (habitacion sucia, ducha en mal
estado...)

7. N° total de opiniones escritas sobre el hotel por los usuarios. En esta
cifra estan incluidas tanto las opiniones positivas como las negativas.

El nimero total de opiniones se puede segmentar en categorias:
Por nivel de Puntuacion:
« N° de opiniones “Excelente” (puntuadas con un 5)

* N°de opiniones “Muy Bueno” (puntuadas con un 4)

5 (http://www.tripadvisor.es/PressCenter-c4-Fact_Sheet.html)
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* N°de opiniones “Normal” (puntuadas con un 3)
* N° de opiniones “Malo” (puntuadas con un 2)

* N°de opiniones “Pésimo” (puntuadas con un 1)

Por tipo de turista:

* N°de opiniones de viajeros “En familia”

* N°de opiniones de viajeros “En pareja”

« N° de opiniones de viajeros “En solitario”

« N° de opiniones de viajeros “De negocios”

* N°de opiniones de viajeros “Con amigos”
8. El Precio de la habitacion: TripAdvisor presentaba para cada hotel el
precio minimo y el maximo entre todas las tarifas disponibles.
Recientemente (mayo 2013) ha cambiado la manera de presentar esta
informacion y ahora para cada consulta sobre un hotel y una fecha de
estancia concreta mediante un metabuscador muestra el precio mas

bajo disponible en las principales OTA’'s (Expedia.es, Hoteles.com,
Booking.com...)

4.2.2 Datos sobre el cliente

Los datos publicos respecto a quien escribe un comentario son:

1. Nombre (Seuddnimo). A veces aparece como anénimo
2. Ciudad de origen

3. N° de opiniones totales realizadas en TripAdvisor, que se clasifican
en:

* N° de opiniones sobre hoteles
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* N°de opiniones en ciudades

4. N° de votos Utiles recibidos sobre sus opiniones

5. Categoria (Critico, Critico senior, Colaborador Senior. Gran Critico...)

6. Rango de Edad

7. Género

8. Perfil de viajero. Para conocer mejor los gustos de quien opina,

podemos encontrar datos sobre:

* Mi estilo de viaje: A la aventura, dandose un lujo de vez en

cuando...
* Cuando viajo: Vacaciones, fines de semana...
* Normalmente viajo por: Trabajo, diversion...

* Unas vacaciones estupendas incluyen:
Naturaleza/Aventura, Comida excelente/Vino...

* Viajo con...: Familia con nifios, conyuge, de negocios,

mascotas...

4.2.3 Datos sobre las opiniones

Para cada opinidn escrita disponemos de la siguiente informacion:

1. Titulo. Una frase, o una palabra que resume el comentario del cliente.
Desde un “Muy buen hotel” o un “Muy recomendable” hasta un “Pasable

para una noche”, “Justo lo necesario” o incluso un definitivo “Tétrico”...

2. Comentario. A diferencia de otras paginas como Booking.com, donde
hay un espacio para los comentarios positivos y otro diferente para los
negativos, en TripAdvisor se dispone de un Unico campo para escribir el
comentario sea del signo que sea. En muchos casos los comentarios
son hibridos, al mezclar en la propia redaccion del texto aspectos
positivos junto con otros detalles negativos. Los comentarios son de
extension muy variada, desde una escueta frase a varios parrafos

detallados.
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3. Fecha en la que escribe el comentario

4. Fecha en la que se alojo en cliente en el establecimiento.

5. Puntuacion global: El cliente lo primero que debe hacer es dar una
opinion general del establecimiento mediante la siguiente escala:

1 = Pésimo

2 = Malo

3 = Normal

4 = Muy bueno

5 = Excelente

6. Puntuaciones especificas. También puede dar de forma independiente
a la valoracién anterior puntuaciones especificas sobre servicios
concretos (Siempre utilizando la misma escala de 1 a 5 de la valoracion
global):

* Puntuacion sobre la relacion calidad-precio

» Puntuacion sobre la ubicacion

» Puntuacion sobre la calidad del suefio

* Puntuacion sobre las habitaciones

» Puntuacion sobre la limpieza

* Puntuacion sobre el servicio

* Puntuacion sobre el spa
7. Respuesta del hotel al comentario correspondiente. Aunque no suele
ser habitual que los hoteles respondan a los comentarios, cada vez con
mas frecuencia nos encontramos con comentarios tanto positivos como
negativos que reciben una contestacion desde la direccion del hotel.

13. Cargo responsable del hotel que escribe la contestacion

14. Fecha en la que se contesta al comentario del cliente
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15-Consejo sobre habitaciones. Se puede hacer algun comentario mas
concreto sobre una habitacion en particular (identificando su nimero o
nombre) con alguna caracteristica especial (por ejemplo buenas vistas)
para ayudar a los viajeros a elegir una buena habitacion.

16-Puede incluir alguna foto

4.3. TRIPADVISOR Y EL FRAUDE

Uno de los factores clave para el éxito de TripAdvisor es la credibilidad,
entendida en relacion a la veracidad de los hechos que se relatan pero también
en relacion a la identidad de quien escribe el comentario.

Sin embargo una de las criticas mas frecuente que recibe TripAdvisor es su
falta de credibilidad. Aunque la compafia realiza grandes esfuerzos en
comunicacion para eliminar esa percepcion mas o menos generalizada en el
sector, es cierto que a diferencia de otros portales como Booking.com donde
s6lo pueden escribir comentarios quienes previamente reservaron una
habitacién a través de esa pagina, en TripAdvisor, por el momento, puede
escribir una opinién cualquier persona, sin necesidad de demostrar que
efectivamente se alojé en el hotel objeto del comentario.

Esta falta de barreras de entrada para opinar, merma la credibilidad del sitio ya
que facilita la publicacion de comentarios fraudulentos de todo tipo, tanto
positivos para tratar de mejorar la posiciéon del hotel en el ranking, como
negativos para dafiar la reputacion por cualquier motivo (competidores,
empleados, clientes...)

Se han conocido casos de clientes que chantajean al hotel amenazando con
escribir un comentario negativo si no atienden sus deseos, asi como de hoteles
qgue han sido sancionados al descubrirse que escribian comentarios falsos
positivos para ascender en el ranking.

Es vox populi en el sector la existencia de empresas que se encargan de
escribir falsos comentarios positivos a cambio de dinero.

TripAdvisor, a priori, se limita a confiar en la buena fe de quien escribe,
mediante una simple casilla de verificacion, sin perjuicio de que utilice técnicas
de mineria de textos para detectar posibles fraudes. La informacién
suministrada por las cookies o por las IP también le permite detectar posibles
fraudes. También pueden ponerse en contacto con el cliente o con el hotel
cuando este se queje de que el comentario no se ajusta a la realidad y por
tanto hay sospecha de fraude. Por ultimo, el fomento del numero de
comentarios invitando a los clientes a participar, es la mejor fuente de
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credibilidad y la mejor herramienta para diluir la influencia de aquellos
comentarios fraudulentos excesivamente negativos o positivos.

4.4. TRIPADVISOR Y LOS DESTINOS TURISTICOS

El Destino turistico, con mayusculas, como protagonista fundamental de la
experiencia planeada, vivida y recordada, no es considerado por TripAdvisor
como sujeto “valorable”. Si bien es cierto que si podemos opinar sobre las
atracciones (La Alcazaba de Mélaga o la Plaza de Espafia de Sevilla, etc.), no
podemos como turistas dar una puntuacion a Malaga, a la Costa del Sol, a
Andalucia o a Espafia. Hasta cuatro marcas turisticas pueden estar en nuestro
pais relacionadas con una ciudad, todas ellas con sus correspondientes
organismos publicos destinados a la promocion y a la creacion de una imagen
de marca propia.

Por tanto resulta pertinente conocer la percepcion que de cada una de esas
marcas tienen los turistas. Y aunque estos organismos recurren a variados
estudios y andlisis para determinar el posicionamiento de su marca turistica, no
es menos cierto que todavia son pocos los casos de entidades responsables
de la promocion turistica que utilizan herramientas de reputacion online para
conocer lo que se comenta en foros y redes sociales sobre su destino, mas alla
de su pagina web, su perfil en Twitter o en Facebook.

Pero TripAdvisor, consciente del papel protagonista del destino en el proceso
de toma de decisiones del turista, si recurre a él como elemento de
comunicacion, para lanzar atractivas campafias en medios 0 en su propia
pagina, muy eficaces a la hora de captar la atencién del posible turista.
Campafias como “Los 10 mejores destinos de sol y playa” o “Las 10 mejores
ciudades para visitar”, se basan en los destinos, pero ni podemos valorarlos ni
sabemos qué criterios utilizan para establecer esos rankings.

4.5. TRIPADVISOR COMO FUENTE DE INFORMACION

Los comentarios y opiniones de los turistas en TripAdvisor tienen una fuerte
componente cuantitativa (estrellas, posicion en el ranking, puntuaciones,
namero de comentarios...) pero también tienen una no menos importante carga
de informacion cualitativa. EI Analisis de los textos, por ejemplo, nos permite
descubrir aquellos temas que mas le preocupan a los clientes (limpieza,
ubicacion, atencién al cliente...). Estos comentarios suponen para los
profesionales del sector una fuente de informacion de incalculable valor para
conocer lo que opinan sus huéspedes. Asi, podrian comprobar como afecta a
la experiencia del cliente una decision operativa como por ejemplo reducir el
personal en el restaurante o en el mostrador. Si tras esa decision aparecen
comentarios negativos quejandose de la lentitud del servicio o de las colas al

Andlisis cuantitativo de los hoteles en TripAdvisor: Destinos costeros en Espafia y Portugal 32



hacer el registro de entrada, podrian reaccionar rapidamente desde la direccion
para corregir las decisiones incorrectas.

Gracias a la web 2.0 hemos pasado de no tener apenas informacién sobre las
opiniones de los clientes a tener una cantidad casi inimaginable de informacion
de manera que si no se disponen de herramientas adecuadas esa informacién
se vuelve inabarcable. La informacion sobre las experiencias y opiniones de los
clientes y su correcta forma de procesarla permitird a las empresas mejorar los
procesos productivos convirtiendose en un gran activo para aquellas
compafias que sepan rentabilizar toda esa informacion que los clientes ponen
de forma gratuita a su alcance. Las empresas que entiendan la importancia del
Big Data y el Data Mining en el nuevo escenario 2.0 obtendran unas ventajas
competitivas de incalculable valor.

NH Hoteles por ejemplo recopil6 en 2011 un total de 250.000 comentarios y
opiniones de sus clientes recogidos mediante encuestas y a través de las 11
principales paginas de comentarios en Internet (TripAdvisor, Booking,
HolidayCheck, Zoover...). A partir de esta informacion pueden conocer cémo
ha sido la experiencia del cliente en aspectos como el desayuno, o la limpieza,
obteniendo sus propios rankings para los hoteles de la cadena. También
obtienen informacion para compararse con la competencia descubriendo qué
valores y qué experiencias ofrece “el hotel de enfrente” para ayudarles a
mejorar.®

Para ello es preciso recurrir al analisis de sentimientos para extraer la opinion
mas alla de un simple nimero sobre la experiencia vivida por el cliente a través
de sus textos. Al permitir TripAdvisor que los clientes publiquen sus propias
fotografias para ilustrar un aspecto del hotel (positivo 0 negativo), también las
imagenes pueden ser analizadas para conocer los aspectos mas destacables
de un establecimiento.

4.6 PREGUNTAS E INDICIOS

Tras analizar las listas de hoteles de multiples destinos, nos llama la atencién
gue con relativa frecuencia aparecen en los primeros puestos establecimientos
pequefios, (quizas seria mas preciso decir muy pequefios), y casi siempre
independientes (no pertenecen a grandes marcas), con pocas estrellas.

Pongamos algunos ejemplos para ilustrar nuestras conjeturas (ver Tabla 1):

 El hotel que ocupa el puesto N° 1 de un total de 516 en la Costa del Sol’,
es un establecimiento de 8 habitaciones y 3 estrellas (Hotel Los

® http://www.youtube.com/watch?v=azY ARKHTmMhQ
" En Tripadvisor podemos buscar hoteles en Espafia utilizando distintos niveles geogréaficos: Localidad, Provincia,
Comunidad Auténoma, o Zona Turistica.
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Castafios en Cartajima). No hay ningun hotel con mas de 35
habitaciones entre los 10 primeros del ranking de TripAdvisor para la
Costa del Sol, siendo el tamafio medio de los 10 primeros 13,6
habitaciones. El primer hotel con mas de 100 habitaciones es el
Marriott’s Marbella Beach Resort (288 habitaciones ) en el puesto 16.

* EIl Hotel que ocupa el puesto N° 1 en Barcelona (Casa Camper) es un
establecimiento de 4 estrellas con 25 habitaciones. El Hotel Arts (cinco
estrellas con 483 habitaciones) ocupa el puesto N°17.

e EI N° 1 en Marbella (Hotel La Villa Marbella) tiene 3 estrellas y 25
habitaciones. EI N° 2 (The Marbella Heights Boutique Hotel), 5
habitaciones. EI N° 6 (La Morada Mas Hermosa Hotel), 2 estrellas y 7
habitaciones. Este hotel esta situado en la lista justo después del mitico
Marbella Club (N° 5) y por delante de hoteles como el Vincci Seleccion
Estrella del Mar (N° 8) cinco estrellas con 137 habitaciones, o el Hotel
Puente Romano (N° 11) cinco estrellas y 285 habitaciones.

Tabla 1: Primeros 10 puestos en el ranking Tripadvisor
en Costa del Sol, Barcelona y Marbella

Destino Ranking | N° habitaciones | Estrellas Nombre
Costa del Sol 1 8 3 Hotel Los Castafios (Cartajima)
Costa del Sol 2 25 n.d. La Villa Marbella Charming Hotel (Marbella)
Costa del Sol 3 9 3 Hotel La Casa (Torrox)
Costa del Sol 4 14 5 Hotel Casa Rosa (Benalmadena)
Costa del Sol 5 9 4 Hotel La Luna Blanca (Torremolinos)
Costa del Sol 6 35 2 Vincci Seleccion Aleysa (Benalmadena)
Costa del Sol 7 5 3 The Marbella Heights Boutique Hotel (Marbella)
Costa del Sol 8 15 5 La Posada del Angel (Ojén)
Costa del Sol 9 7 4 Hotel Claude (Marbella)
Costa del Sol 10 9 4 Hotel Palacio Blanco (Vélez-Malaga)
Media 3 primeros Costa del Sol 14,00 3,00
Media 5 primeros Costa del Sol 13,00 3,75
Media 10 primeros Costa del Sol 13,60 3,67
Barcelona 1 25 4 Csa Camper Hotel Barcelona
Barcelona 2 72 5 Alma Barcelona
Barcelona 3 28 5 Mercer Hotel Barcelona
Barcelona 4 30 4 Hotel Primero Primera

e ——
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Barcelona 5 15 5 ABaC Barcelona

Barcelona 6 92 3 K+K Hotel Picasso

Barcelona 7 169 4 Hotel 1898

Barcelona 8 18 5 Hotel DO Placa Reial

Barcelona 9 50 4 Hotel Montecarlo Barcelona
Barcelona 10 125 5 El Palace Hotel

Media 3 primeros Barcelona 41,67 4,67

Media 5 primeros Barcelona 34,00 4,60

Media 10 primeros Barcelona 62,40 4,40

Marbella 1 25 3 La Villa Marbella Charming Hotel
Marbella 2 5 n.d. The Marbella Heights Boutique Hotel
Marbella 3 7 3 Hotel Claude Marbella

Marbella 4 288 5 Marriott's Marbella Beach Resort
Marbella 5 121 4 Marbella Club Hotel

Marbella 6 7 2 La Morada Mas Hermosa Hotel
Marbella 7 9 3 Hotel Apart. Puerta de Aduares
Marbella 8 137 5 Vincci Seleccion Estrella del Mar
Marbella 9 170 4 Iberostar Marbella Coral Beach
Marbella 10 180 4 Hotel Guadalmina Spa & Golf Resort
Media 3 primeros Marbella 12,33 3,00

Media 5 primeros Marbella 89,20 3,75

Media 10 primeros Marbella 94,90 3,67

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos extraidos de www.TripAdvisor.es (Junio,-2013)

Estos ejemplos tan llamativos, no debemos contemplarlos como meros casos
excepcionales, por lo que parece mas que justificado plantearse nuevas
cuestiones:

¢, Como explicar que en la Costa del Sol, el N° 1 sea un Hotel de 3
estrellas en Cartajima de 8 habitaciones, o que los 10 primeros hoteles
tengan un tamafo medio de 13,6 habitaciones, y un promedio de 3,67
estrellas?

¢,Como explicar que el tamafio medio de los 5 primeros hoteles de
Barcelona sea 35 habitaciones?

¢,COmo actua el algoritmo de TripAdvisor para que establecimientos
como La Villa Marbella Charming Hotel de 3 estrellas y 25 habitaciones
o el Hotel Claude Marbella de 3 estrellas y 7 habitaciones estén varios
puestos por encima de hoteles como el Marbella Club, Puente Romano
o Vincci Seleccion Estrella del Mar?
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» ¢ Verdaderamente es una herramienta Gtil para la toma de decisiones un
ranking en el que hoteles emblematicos, como el Arts de Barcelona o el
Don Pepe en Marbella estén por detrds de hoteles de dos y tres
estrellas, por detrds de hoteles de cinco y siete habitaciones?

 ¢0O quizdas no somos conscientes de que muchos de estos miticos
establecimientos hoteleros han perdido sus niveles de calidad, su
capacidad de enamorar al cliente y se han convertido en hoteles
mediocres y previsibles?

4.7 ¢ QUE MIDE TRIPADVISOR?

Un hotel de cinco habitaciones, sélo necesita ser exquisito con cinco clientes al
dia para dar un servicio perfecto. Parece por tanto desproporcionado valorar
por igual los comentarios y puntuaciones de los clientes de un hotel con 200
habitaciones que de uno con 7.

Ponderar con la misma medida las opiniones de los clientes del Hotel El Fuerte
de Marbella, N° 14 en la lista, con cuatro estrellas, 263 habitaciones, que las
del Hotel Claude, N° 3, de tres estrellas y 7 habitaciones puede distorsionar la
realidad. El hecho de que el primero tenga 234 opiniones como excelente, 161
como muy bueno, 46 como normal, 21 como malo, y 14 como pésimo, mientras
gue el segundo tenga 59 comentarios como excelente, 3 como muy bueno, 2
como normal, 1 como malo y 3 como pésimo, pueden confirmar nuestros
augurios sobre el algoritmo de TripAdvisor, ya que 234 opiniones como
excelente para el hotel El Fuerte representan solo el 49% del total de opiniones
mientras que para el Hotel Claude 59 comentarios como excelente suponen el
87% de los comentarios.

Podemos intuir que un hotel pequefio, con menos habitaciones, menos
clientes, menos comentarios, tiene mas facil alcanzar un elevado porcentaje de
opiniones excelentes y en consecuencia un mejor puesto en la lista que un
hotel grande, con muchas habitaciones, muchos clientes y muchos
comentarios.

De hecho muchas de las opiniones sobre estos pequefios establecimientos
hacen mencion al trato recibido directamente del propietario. Un profesional del
sector nos comentaba que uno de estos hoteles (menos de 10 habitaciones)
situado en el ranking entre los 10 primeros en Marbella, pregunta a sus clientes
en el formulario de reserva por su cancién favorita, de manera que al llegar al
hotel para hacer el Check-in el cliente es recibido con esa musica. Esto es
imposible en un hotel de 200 habitaciones.
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¢,Como funciona entonces esta herramienta que ha cambiado la manera de
hacer las cosas en el turismo?.¢ Favorece quizas a los hoteles pequefios frente
a los grandes?. Eso parece. Trataremos de averiguarlo

5. METODOLOGIA DEL ANALISIS CUANTITATIVO

Pese a las posibilidades tan interesantes de la investigacion cualitativa en este
campo de los comentarios online, nuestro trabajo se centrara exclusivamente
en el analisis cuantitativo.

5.1 JUSTIFICACION METODOLOGICA

Para llevar a cabo nuestro analisis empirico vamos a extraer de TripAdvisor.es
todos los datos disponibles de hoteles en destinos de costa de Espafia y sur de
Portugal de forma automatizada mediante una aplicacion web crawler.

Son innumerables los autores que han recurrido a los datos disponibles en
paginas de comentarios, opiniones y valoraciones de consumidores y usuarios
para realizar sus investigaciones, estudiando una amplia variedad de temas y
sectores desde las peliculas y los libros, a la musica y por supuesto hoteles,
restaurantes y destinos. No obstante como sefiala Gretzel et al.(2007) los
turistas consideran los comentarios de otros usuarios mas relevantes para
elegir hotel que para otros productos turisticos.

En las investigaciones sobre temas turisticos aunque cada vez encontramos
mas publicaciones sobre establecimientos de Oceania, Asia o Europa, la
mayoria de los trabajos que utilizan datos de TripAdvisor, Booking o Expedia se
sittan en EE.UU. Asi, Jurca, (2010) extrae de TripAdvisor datos sobre todos los
hoteles de 4 ciudades (Boston, las Vegas, Nueva York y Sidney) con mas de
10 comentarios. O’connor (2010) selecciona aleatoriamente 100 hoteles de la
lista de 1.042 que aparecen en TripAdvisor para la ciudad de Londres.
Cunningham et al. (2010) analizan 30.000 comentarios sobre hoteles
irlandeses y 50.000 sobre hoteles de Las Vegas. Stringam et al (2010) extraen
comentarios en Expedia.com de todos los hoteles de las 100 mayores ciudades
de EE.UU, recogiendo 60.648 comentarios de 10.537 hoteles. Por ultimo,
Callarisa et al.(2012) extraen informacion en TripAdvisor de 45.914
comentarios sobre hoteles de Paris y 8.736 sobre hoteles de Hong Kong.

Dada la amplia bibliografia en investigacion en turismo que utiliza estas fuentes
de informacién, creemos que esta ampliamente justificado desde un punto de
vista metodoldgico extraer datos de TripAdvisor para analizar el sector turistico.
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Otro aspecto relevante es el de la utilizacion de aplicaciones informaticas para
automatizar la extraccion de todos esos datos. Jurca, (2010) extrae la
informacion con un web crawler. Stringam et al (2010) utilizan un “automated
web spider” para extraer los comentarios en Expedia.com y Callarisa et
al.(2012) implementan en JAVA un algoritmo para extraer la informacion de
TripAdvisor. Gerdes et al (2008) disefian especificamente una aplicacion web
spider para extraer datos de Internet.

Si bien es cierto que en alguna ocasion se han planteado al respecto dudas
legales o éticas (Johnson et al, 2012) entendemos que la bibliografia que utiliza
estas herramientas para recopilar informacién es tan amplia que también se
puede considerar aceptada esta técnica de recogida de datos.

En definitiva creemos que el recurrir a TripAdvisor como proveedor de la
informacion y a sistemas automatizados para la extraccion de la misma son dos
caracteristicas de nuestro trabajo que estan ampliamente utilizadas y por tanto
aceptadas en la literatura cientifica.

5.2 DISENO DE LA BASE DE DATOS

Hemos recogido la siguiente informacion de cada uno de los hoteles situados
en localidades costeras de Esparfia y el sur de Portugal:

Datos de cada Hotel:

Nombre Hotel

Direccion

Caddigo Postal

Punto Turistico: Algarve, Costa del Sol, Costa Brava...
Zona Turistica: Malaga, Marbella, Salou,...
Posicion en el Ranking del Punto turistico
Posicion en el Ranking de la Zona turistica
Puntuacion Global Media

. Numero de opiniones

10.Estrellas

11.Numero de Habitaciones

12.Precio

13.Numero de opiniones “Excelente” (5)
14.Namero de opiniones “Muy Bueno” (4)
15.Numero de opiniones “Normal” (3)

16.Numero de opiniones “Malo” (2)

17.Numero de opiniones “Pésimo” (1)
18.Numero de opiniones de viajeros “En Familia”
19.Numero de opiniones de viajeros “En Pareja”

CoNoohRWNE
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20.Numero de opiniones de viajeros “En Solitario”
21.Numero de opiniones de viajeros “De Negocios”
22.Numero de opiniones de viajeros “Con Amigos”
23.Calidad del suefio

24.Calidad-precio

25. Servicios

26.Habitaciones

27.Ubicacion

28.Limpieza

A partir de estos datos extraidos directamente y de forma automatizada,
creamos una serie de campos calculados que afiadimos a la base de datos:

29.Porcentaje de opiniones “Excelente” sobre el total de opiniones

30.Porcentaje de opiniones “Muy Bueno” sobre el total de opiniones

31.Porcentaje de opiniones “Normal” sobre el total de opiniones

32.Porcentaje de opiniones “Malo” sobre el total de opiniones

33.Porcentaje de opiniones “Pésimo” sobre el total de opiniones

34.Suma de Porcentaje de opiniones “Excelente” mas Porcentaje de
opiniones “Muy Bueno” (Sobresalientes)

35.Suma de Porcentaje de opiniones “Malo” mas Porcentaje de opiniones
“Pésimo” (Deficientes)

36.Diferencia entre el porcentaje de opiniones “Sobresalientes” menos el
porcentaje de opiniones “Deficientes”. Este valor variara entre -1y +1

37.Porcentaje de opiniones de viajeros “En Familia” sobre el total de
opiniones

38.Porcentaje de opiniones de viajeros “En Pareja” sobre el total de
opiniones

39.Porcentaje de opiniones de viajeros “En Solitario” sobre el total de
opiniones

40.Porcentaje de opiniones de viajeros “De Negocios” sobre el total de
opiniones

41.Porcentaje de opiniones de viajeros “Con Amigos” sobre el total de
opiniones

42.Numero de comentarios del hotel dividido por el nUmero de habitaciones.
Asi obtenemos cuantos comentarios por termino medio se escriben por
habitacion

43.Numero de comentarios “Excelente+Muy bueno” del hotel dividido por el
namero de habitaciones. Asi obtenemos cuantos comentarios “buenos”
por termino medio se escriben por habitacion.

44.Numero de comentarios “Malo+Pésimo” del hotel dividido por el nimero
de habitaciones. Asi obtenemos cuantos comentarios “malos” por
termino medio se escriben por habitacion

Los datos se han recopilado para todos los hoteles disponibles en TripAdvisor
en los siguientes destinos:
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Tabla 2: Numero de Establecimientos Iniciales

N° Establecimientos
Orden | Zonas Turisticas Hoteleros iniciales en Porcentaje en
nuestra muestra de la muestra
TripAdvisor
1 Islas Baleares 556 17,36%
2 Costa de Barcelona 537 16,77%
3 Islas Canarias 380 11,87%
4 | Algarve 281 8,78%
5 Costa del Sol 281 8,78%
6 Costa Blanca 258 8,06%
7 Costa Brava 216 6,75%
8 Costa Dorada 153 4,78%
9 Costa de la Luz 114 3,56%
10 |Costa de Valencia 109 3,40%
11 |Costa Almeria 100 3,12%
12 |Costa de Murcia 100 3,12%
13 |Costa de Castelldn 90 2,81%
14 | Costa Tropical 27 0,84%
TOTALES 3.202 100,00%

Inicialmente obtuvimos informacion de 3.202 hoteles, pero hemos eliminado de
la base de datos aquellos establecimientos para los que no teniamos la cifra
del nimero total de opiniones, lo que supone eliminar 568 hoteles (el 17,7% de
los registros). También hemos eliminado aquellos establecimientos con menos
de 20 comentarios, ya que entendemos que si nuestro trabajo se va a centrar
especialmente en el analisis cuantitativo de estos comentarios, los hoteles con
cifras tan pequefas pueden desvirtuar los resultados.

Este procedimiento esta avalado por la literatura cientifica cuando varios
autores limitan sus analisis a hoteles con un minimo de comentarios. Asi por
ejemplo (Silveira et al.2012) seleccionan una muestra de hoteles pequefios en
Portugal (menos de 120 habitaciones) con al menos 30 comentarios mientras
que Marchiori et al, (2011) seleccionan 77 hoteles suizos con la condicion de
tener al menos 200 comentarios.

En nuestro caso eliminar a los hoteles de menos de 30 comentarios nos
hubiera supuesto renunciar a 598 hoteles (el 18.67% de la muestra), por lo que
decidimos bajar el corte a 20 comentarios lo que ha supuesto eliminar 423
hoteles, el 13.21% de la muestra.
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Finalmente hemos eliminado los datos que aparecen en la tabla siguiente:

Tabla 3: Datos eliminados

Hoteles Eliminados | % Total Muestra
Sin datos 568 17,74%
< 20 comentarios 423 13,21%
Totales 991 30,95%

Nuestra base de datos definitiva esta por tanto compuesta de 2.211 hoteles.
Utilizamos la terminologia del INE, para distinguir entre Zonas Turisticas y
Puntos Turisticos, pudiendo agrupar la base de datos por cualquiera de estos
dos términos.

Asi tendriamos por Zonas Turisticas las cifras que aparecen en la siguiente
tabla:

Tabla 4: Hoteles por Zonas Turisticas

N° de establecimientos % en
Orden | Zonas Turisticas Hoteleros (con 20 o I
. . a muestra
mas Comentarios)
1 Costa de Barcelona 413 18,68%
2 Islas Baleares 385 17,41%
3 Islas Canarias 337 15,24%
4 Costa del Sol 233 10,54%
5 Costa Blanca 187 8,46%
6 |Algarve 147 6,65%
7 Costa Brava 138 6,24%
8 Costa Dorada 123 5,56%
9 Costa de la Luz 80 3,62%
10 |Costa de Murcia 61 2,76%
11 |Costa de Valencia 36 1,63%
12 |Costa de Castelldn 31 1,40%
13 |Costa Almeria 22 1,00%
14 | Costa Tropical 18 0,81%
TOTALES 2.211 100,00%
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Y por Puntos Turisticos tendriamos los datos que aparecen en la siguiente

tabla:
Tabla 5: Hoteles por Puntos Turisticos
N° de establecimientos % en la
Orden | Puntos Turisticos Hoteleros (con 20 6 mas
; muestra
Comentarios)

1 Barcelona 328 14,83%
2 Benidorm 119 5,38%
3 [Calvia 83 3,75%
4 Lloret de Mar 70 3,17%
5 |Playa del Inglés Gran Canaria 63 2,85%
6 |Sant Antoni de Portmany 63 2,85%
7 Salou 61 2,76%
8 Puerto del Carmen Lanzarote 54 2,44%
9 Puerto de la Cruz Tenerife 53 2,40%
10 |Albufeira 52 2,35%
11 | Torremolinos 51 2,31%
12 |Marbella 48 2,17%
13 |Malaga 48 2,17%
14 |Playa de Palma a7 2,13%
15 |Palma de Mallorca 45 2,04%
16 |Jandia Fuerteventura 42 1,90%
17 |Playa de las Américas Tenerife 38 1,72%
18 |Maspalomas Gran Canaria 36 1,63%
19 |Benalmadena 34 1,54%
20 |Cala Millor 32 1,45%
21 |S'Arenal 31 1,40%
22 | Port d'Alcudia 30 1,36%
23 |Alicante 30 1,36%
24 |CaladOr 28 1,27%
25 |Tossa de Mar 28 1,27%
26 |Calella 27 1,22%
27 |Corralejo Fuerteventura 26 1,18%
28 |Sitges 26 1,18%
29 |Ciutadella 25 1,13%
30 |Puerto Rico Gran Canaria 25 1,13%
31 |Valencia 23 1,04%
32 |Vilamoura 22 1,00%
33 |Roses 21 0,95%
34 |Fuengirola 20 0,90%
35 |Nerja 19 0,86%
36 |Peiiiscola 17 0,77%
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37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82

Santa Susanna
Denia

Cambrils

Malgrat de Mar
Murcia

Tarragona

Tarifa

Almufecar

Praia da rocha

Cadiz

El Puerto de Santa Maria
Faro

Conil

Blanes

La Manga del Mar Menor
Portimao

Carvoeiro

Gandia

Alvor

Mijas

Calpe

L'Estartit

Quarteira

Zahara de los atunes
Ayamonte

L'Alfas del Pi

La Pineda

Almancil

Benicasim
Cartagena

Huelva

Calafell

Coma Ruga

Mojacar

San Pedro del Pinatar
Guardamar del Segura
Alcossebre

Archena

Los Alcazares
Roquetas de Mar
Almeria

Cartaya

Cullera

Mazarrén

Punta Umbria

Reus
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0,77%
0,77%
0,72%
0,68%
0,68%
0,68%
0,63%
0,59%
0,59%
0,59%
0,59%
0,59%
0,54%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,45%
0,45%
0,45%
0,41%
0,36%
0,36%
0,36%
0,32%
0,32%
0,32%
0,32%
0,27%
0,27%
0,27%
0,23%
0,23%
0,23%
0,23%
0,23%
0,18%
0,18%
0,18%
0,18%
0,14%
0,14%
0,14%
0,14%
0,14%
0,14%
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83 |[San José 3 0,14%
84 |Torre-Pacheco 3 0,14%
85 |Manilva 3 0,14%
86 |Aguadulce 2 0,09%
87 |ElToyo 2 0,09%
88 |L'Hospitalet de I'Infant 2 0,09%
89 |La Herradura 2 0,09%
90 |Lorca 2 0,09%
91 |Oropesa del Mar 2 0,09%
92 |Totana 2 0,09%
93 |Vera 2 0,09%
94 |Vinaros 2 0,09%
95 |Aguilas 2 0,09%
96 |Alhama de Murcia 1 0,05%
97 |Cala Ratjada 1 0,05%
98 |Calahonda 1 0,05%
99 |El Vendrell 1 0,05%
100 |L'Espluga de Francoli 1 0,05%
101 |La Alberca 1 0,05%
102 |La Antilla 1 0,05%
103 |La Selva del Camp 1 0,05%
104 |Los Belones 1 0,05%
105 |Los Escullos 1 0,05%
106 |Miami Platja 1 0,05%
107 |Montbrio del Camp 1 0,05%
108 |Motril 1 0,05%
109 |Pratdip 1 0,05%
110 |Salobrena 1 0,05%
111 |San Javier 1 0,05%
112 |Sant Salvador 1 0,05%
113 |Valls 1 0,05%
114 |Vila Seca 1 0,05%
Total 211 100,00%

5.3 TECNICAS CUANTITATIVAS

Para llevar a cabo nuestra labor recurriremos en primer lugar a un analisis
estadistico descriptivo grafico mediante diagramas de lineas, diagramas de

barras, diagramas de puntos, histogramas y diagramas de cajas.

También analizaremos los datos mediante tablas de contingencia y sus

correspondientes porcentajes horizontales y verticales.

En tercer lugar realizaremos el analisis de la varianza para las principales

variables implicada en nuestro estudio.
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Por dltimo y para estas mismas variables realizaremos un analisis no
paramétrico (Prueba de Kruskal-Wallis).

6. RESULTADOS

6.1 ANALISIS CONJUNTO DE LOS DESTINOS COSTEROS

En este primer apartado no vamos a prestar atencion a los destinos turisticos
desde un punto de vista geografico ya que lo que queremos estudiar es la
relacion entre las siguientes variables.

1. La puntuacion global media del hotel.

2. El tamafo del hotel (medido por el nimero de habitaciones)

3. El nimero de comentarios en cada hotel (proporcionalmente a su
tamarfio)®

En esta seccidn queremos responder a tres cuestiones:
1. ¢Son muy criticos los clientes a la hora de puntuar a un hotel?

2. ¢Hay relacion entre el tamafio del hotel y la puntuacion que este recibe
de los clientes?

3. ¢Hay relacion entre el nimero de comentarios que recibe un hotel y la
puntuacion global media del mismo?

8 para analizar el nimero de comentarios de un hotel en relacién a su tamafio hemos creado el ratio NCNH resultado
de dividir el namero de comentarios (NC) entre el nUmero de habitaciones (NH)

I —
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Nuestras hipotesis de partida se resumen en el siguiente gréfico:

TAMARNO DEL HOTEL

(N ° HABITACIONES) —

H1 PUNTUACION
GLOBAL MEDIA
DEL HOTEL
H3

N °© DE COMENTARIOS
EN RELACION AL

N ° DE HABITACIONES

(RATIO NCNH)

Grafico 2: Hipétesis de partida

H1: Hay una relacidon negativa entre el tamafio del hotel y la puntuacion global
media del mismo.
Los hoteles pequefios tienen por término medio mejores puntuaciones que los
hoteles grandes)

H2: Hay una relacion negativa entre el tamafio del hotel y el nimero de
comentarios que este recibe (en relacion a su tamafio).

Los hoteles pequefios reciben por término medio un mayor numero de
comentarios (proporcionalmente a su tamafo) que los hoteles grandes

H3: Hay una relacion positiva entre el nimero de comentarios (en relacion al
tamafo) y la puntuacion global media del establecimiento.

Los hoteles que reciben un mayor nimero de comentarios (en relacion a su
tamano) obtienen por término medio mejores calificaciones.
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6.1.1 La puntuacion global media (PGM) de los Hoteles

Vamos a comenzar realizando un analisis estadistico de esta variable.
Los clientes individualmente pueden dar a un hotel las siguientes puntuaciones:

Pésimo (1) - Malo (2) - Normal (3) - Muy Bueno (4) - Excelente (5)
La Puntuacion Global Media de cada establecimiento es el promedio de
aguellas individuales, pero no es una variable estrictamente continua ya que los
valores que puede tomar para un hotel son:

1-15-2-25-3-35-4-45-5

Como recoge la Tabla 1, la puntuacion media de los hoteles de nuestra
muestra es de 3,72. No obstante el valor mediano es incluso superior,
situandose en un 4, esto es, la mitad de los hoteles tienen una puntuacion de 4
;4,505.
Otro dato resefiable es que si bien hay hoteles con la maxima puntuacion

posible (5), no los hay con la minima posible (1) ya que el valor minimo en la
muestra es 1,5. No hay ningun hotel con una puntuacion global media de 1.

Tabla 6: Puntuacion Global Media (Estadisticos)

Estadistico Valor
N 2211
Media 3.72
Desviacion Estandar 0,56
Varianza 0,32
Coef.Variacion Pearson. 15,05%
Minimo 1,50
Maximo 5,00
Mediana 4,00

La siguiente tabla recoge las frecuencias relativas para los distintos valores
observados de la variable, siendo el valor modal el 4.
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Tabla 7: Puntuacién Global Media (Frecuencias)

Valor Frecuencia | Porcentaje Porcentaje

Acumulado
1.50 4 0,18% 0,18
2.00 24 1,09% 1,27
2.50 82 3,71% 4,98
3.00 306 13,84% 18,82
3.50 633 28,63% 47,44
4.00 815 36,86% 84,31
4.50 327 14,79% 99,1
5.00 20 0,90% 100
Total 2211 100.0

El grafico siguiente recoge el histograma para las distintas puntuaciones

40%
35%
30% -
25% -
20% -
15% H
10% H H H
5% -
0% e, —
1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

Gréfico 3: Puntuacion Global Media (Histograma)

En la siguiente tabla agrupamos las puntuaciones que hemos Illamado
“Notables” (4 - 4,5-5), y las que hemos llamado “Malas” (1,5 - 2 - 2,5).

Tabla 8: Hoteles con PGM Altas (4 - 4,5-5)y Bajas (1,5-2-2,5)
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Valor Frecuencia Porcentaje
(5-45-4) 1162 52,56%
(1,5-2-25) 110 4,98%

(5-4,5) 347 15,69%
(1,5-2) 28 1,27%
(5) 20 0,90%
(1,5) 4 0,18%
(3-3,5) 939 42,47%

Como vemos, es mayoritario (52,56%) el grupo de hoteles con una puntuacion
alta (5 — 4,5 — 4), mientras que es muy escaso (4,98%) el numero de hoteles
con puntuaciones bajas (1,5 -2 - 2.5)

Los hoteles con puntuaciones “Muy Buenas” (4,5 -5) son un 15,69% del total de
la muestra mientras que los hoteles con puntuaciones “Muy Malas” (1,5 — 2)
son solo el 1,27%.

Por ultimo, tanto el porcentaje de hoteles con la puntuacion maxima (5) como
con la puntuacion minima en la muestra (1,5) no son significativos (un 0,9% y
un 0,18% respectivamente)

El grafico siguiente recoge los porcentajes acumulados comprobando que los
hoteles con tres puntos 0 menos solo representan el 18.8% de la muestra.
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Graéfico 4: Puntuaciones y frecuencias acumuladas
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Para concluir este apartado, podemos destacar como hecho mas significativo
que la mayoria de los turistas puntdan favorablemente sus experiencias
hoteleras.

6.1.2 El nimero de habitaciones y la PGM

La segunda variable que queremos estudiar en profundidad es el tamafio del
hotel. Queremos responder a la siguiente pregunta:

¢Influye el tamafio del hotel medido por el namero de habitaciones en la
puntuacion que este recibe de los clientes?

Al igual que en el apartado anterior, vamos a realizar un analisis estadistico
descriptivo de esta variable.

La tabla siguiente recoge los principales indicadores

Tabla 9: Namero de Habitaciones (Estadisticos)

Estadistico Valor
N 2205
Media 149,94
Desviacién Estandar 131,64
Varianza 17328,89
Coef,de Variacién de Pearson 87,795%
Minimo 2
Maximo 1.468
Mediana 112

El tamafio medio de los hoteles de nuestra muestra es de aproximadamente
150 habitaciones, aunque el valor mediano se sitia en 112.

La dispersibn de la variable es notable, encontrando hoteles desde 2
habitaciones hasta 1.468.

El siguiente gréafico recoge la distribucion de frecuencias de la variable.
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Gréafico 5: N° de Habitaciones (frecuencias)

Para comprobar si existe alguna relacion entre el nimero de habitaciones de
un hotel y su puntuaciéon media en TripAdvisor vamos a realizar un analisis de
la varianza.

En primer lugar agrupamos las observaciones en intervalos homogéneos que
recojan cada uno aproximadamente el 10% de los datos. Como vemos en la
tabla siguiente, todas las observaciones quedan agrupadas en 10 intervalos
siendo el primero el que incluye a los hoteles que tienen entre 1 y 30

habitaciones y el ultimo a los que tienen entre 313 y 1.468 habitaciones.

La tabla siguiente recoge informacion sobre cada clase:

Tabla 10: Namero de habitaciones (Clases)

Etiqueta Valor Frecuencia Media DeZVi_aCién Porcentaje :g&f::lféi
pica
1 1-30 219 3,9726 0,59175 9,91% 9,93%
2 31-48 228 3,7544 0,54428 10,31% 20,27%
3 49-65 210 3,7286 0,54037 9,5% 29,8%
4 66-88 226 3,7389 0,51682 10,22% 40,05%
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5 89-111 217 3,6244 0,64060 9,81% 49,89%

6 112-144 224 3,6741 0,56310 10,13% 60,05%

7 145-185 218 3,7248 0,52357 9,86% 69,93%

8 186-233 224 3,6674 0,53140 10,13% 80,09%

9 234-312 220 3,6932 0,51258 9,95% 90,07%

10 313-1468 219 3,6164 0,57582 9,91% 100%
Total 2205 100,0

Para llevar a cabo el analisis de la varianza debemos cumplir tres condiciones:
1-Independencia de las clases

2-Normalidad
3-Homogeneidad de las varianzas

Realizamos a continuacion la prueba de homogeneidad de las varianzas de
Levene

Tabla 11: Prueba de Homogeneidad de las varianzas (N° habitaciones y PGM)

Estadistico de Levene gll gl2 Sig.
1,112 9 2195 ,350

Para un Sig.Level =0,350 >0,05, aceptamos la hipétesis nula (Ho) de igualdad
de las varianzas.

A continuacion realizamos el analisis de la varianza:

Tabla 12: Analisis de la varianza (N° habitaciones y PGM)

Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Inter-grupos 19,925 9 2,214 7,185 ,000
Intra-grupos 676,336 2195 ,308
Total 696,261 2204
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Con un Sig.Level < 0,05 rechazamos Hy (igualdad de las medias). Por tanto
algunas medias son significativamente distintas, o que nos indica que hay
cierto grado de relacidon entre el niumero de habitaciones de un hotel y la
puntuacion global media del mismo.

Prueba no paramétrica

No obstante y para completar el andlisis de la varianza teniendo en cuenta que
no se ha realizado la prueba de normalidad, aplicamos una prueba no
paramétrica (Kruskal-Wallis) para confirmar los resultados:

Tabla 13: Prueba de Kruskal-Wallis (N° habitaciones y PGM)

Puntuacioén Global Media
Chi-cuadrado 55,908
Gl 9
Sig. asintot. ,000
a,b

Estadisticos de contraste
a. Prueba de Kruskal-Wallis
b. Variable de agrupacion: claseshabitaciones

La prueba de Kruskal-Wallis resulta significativa al 5%.(Rechazamos Ho)
Esto refuerza la conclusion de que hay diferencias significativas entre los
niveles promedio.

Anédlisis de tablas de contingencia

Mediante las siguientes tablas analizamos los porcentajes horizontales y
verticales para la relacion Numero de habitaciones por hotel y la puntuacion
global media del mismo. La siguiente tabla recoge las frecuencias observadas
para cada combinacion de casos posibles

Tabla 14: Tabla de contingencia N° Habitaciones y PGM (frecuencias)

Puntuacion Global Media

N° Hab. (Clases) 1,50|2,00|2,50|3,00|3,50 4,00 4,50 |5,00| Total
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1-30 1 [ 1[ 220477360 15[ 219
31-48 0| 3|7 2570|8339 1| 228
19-65 o | 2|6 [3]54 8|3 | 1| 210
66-88 0| 0|6 |34 |71 |77 37| 1| 226
89-111 2 | 6 |15 |25 |64 | 76 | 28| 1 | 217
119-144 0 | 4 [10 33|63 |8 |29 0 | 224
145-185 0 | 0 |10 |29 |64 |84 30| 1 | 218
186-233 1 |10| 6 |40 |69 |80 |27 0 | 224
234-312 0 |20 8 [ 277582 ]26] 0| 220
313-1468 0 [ 50| 12|39 |54 89|20 | 0| 219
Total 4 | 24 | 82 [ 305631813326 20 | 2205

En la siguiente tabla tenemos los porcentajes (por filas) de los hoteles
segmentados por tamafo y sus respectivas puntuaciones:

Tabla 15: Tabla de contingencia N° Habitaciones y PGM (% Horizontales)

Puntuacién Global Media

N° Hab. 1,5 2 25 3 35 4 45 5 Total
1-30 0,46% | 0,46% | 0,91% | 9,13% | 21,46% | 33,33% | 27,40% | 6,85% | 100%
31-48 0,00% | 1,32% | 3,07% | 10,96% | 30,70% | 36,40% | 17,11% | 0,44% | 100%
49-65 0,00% | 0,95% | 2,86% | 15,71% | 25,71% | 40,00% | 14,29% | 0,48% | 100%
66-83 0,00% | 0,00% | 2,65% | 15,04% | 31,42% | 34,07% | 16,37% | 0,44% | 100%

89-111 0,92% | 2,76% | 6,91% | 11,52% | 29,49% | 35,02% | 12,90% | 0,46% | 100%
112-144  10,00% | 1,79% | 4,46% | 14,73% | 28,13% | 37,95% | 12,95% | 0,00% | 100%
145-185 | 0,00% | 0,00% | 4,59% | 13,30% | 29,36% | 38,53% | 13,76% | 0,46% | 100%
186-233 | 0,45% | 0,45% | 2,68% | 17,86% | 30,80% | 35,71% | 12,05% | 0,00% | 100%
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Si ahora analizamos los datos por columnas, comprobamos que el 75% de los
hoteles que reciben la maxima puntuacion son los hoteles mas pequefios
(hoteles entre 1 y 30 habitaciones)

Tabla 16: Tabla de contingencia N° Habitaciones y PGM (% Verticales)

Puntuacion Global Media

N° Hab, 15 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5
1-30 25% 4,17% 2,44% 6,56% 7,45% 8,98% | 18,40% 75%
31-48 0% 12,50% | 8,54% 8,20% | 11,09% | 10,21% | 11,96% 5%
49-65 0% 8,33% 7,32% | 10,82% | 8,56% | 10,33% | 9,20% 5%
66-88 0% 0% 7,32% | 11,15% | 11,25% | 9,47% | 11,35% 5%
89-111 50% 25% 18,29% | 8,20% | 10,14% | 9,35% 8,59% 5%
112-144 0% 16,67% | 12,20% | 10,82% | 9,98% | 10,46% | 8,90% 0%
145-185 0% 0% 12,20% | 9,51% | 10,14% | 10,33% | 9,20% 5%
186-233 25% 4,17% 7,32% | 13,11% | 10,94% | 9,84% 8,28% 0%
234-312 0% 8,33% 9,76% 8,85% | 11,89% | 10,09% | 7,98% 0%
313-1468 0% 20,83% | 14,63% | 12,79% | 8,56% | 10,95% | 6,13% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Anélisis gréafico

Finalmente un andlisis grafico nos ilustra la relacién entre el tamafio de los
hoteles (medido por el numero de habitaciones) y la puntuacion global media

obtenida.
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Gréfico 6: Relacién entre Nimero de Habitaciones y PGM

Se aprecia cierta tendencia a disminuir la puntuacion media (media aritmética)
de los hoteles a medida que aumenta el tamafio de los mismos (namero de
habitaciones)

Puntuaciones Altas

A continuacion se analizan sélo las puntuaciones mas altas.
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Tabla 17: Puntuacion Global Media (4 —4,5-5)

N° Hab. Puntuacién Global Media (4 — 4,5 — 5)
(Clases) Porcentajes Horizontales
4 4,5 5 45-5 |4-45-5

1-30 33,33% | 27,40% 6,85% 34,25% | 67,58%
31-48 36,40% | 17,11% 0,44% 17,55% | 53,95%
49-65 40,00% | 14,29% 0,48% 14,77% | 54,77%
66-88 34,07% | 16,37% 0,44% 16,81% | 50,88%
89-111 35,02% | 12,90% 0,46% 13,36% | 48,38%

112-144 37,95% | 12,95% 0,00% 12,95% | 50,90%
145-185 38,53% | 13,76% 0,46% 14,22% | 52,75%
186-233 35,71%| 12,05% 0,00% 12,05% | 47,76%
234-312 37,27% | 11,82% 0,00% 11,82% | 49,09%
313-1468 140,64% | 9,13% 0,00% 9,13% 49,77%

El 6,85% de los hoteles del grupo de los mas pequefios (1-30) tiene una
puntuacion excelente (5). En el resto de intervalos este porcentaje no alcanza
el 1%, siendo 0% a partir de 186 habitaciones.

El 34,25% de los hoteles del grupo (1 — 30) obtienen una muy buena nota ( 4,5
0 5), siendo el 9,13% en el grupo de hoteles més grandes (313-1468).

El 67.58% de los hoteles del grupo (1 — 30) obtienen un buena nota (4 - 4,5 0
5), siendo el 49,77% en el grupo de hoteles més grandes (313-1468).

Veamos ahora estos datos graficamente:
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Gréfico 7: Puntuacion Global Media (5)
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Gréfico 9: Puntuacién Global Media (4 - 4,5-5)

A medida que aumenta el tamafo de los hoteles, se aprecia una tendencia a
disminuir el porcentaje de hoteles calificados con las puntuaciones mas altas
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Puntuaciones Bajas

A continuacién realizamos el analisis similar pero para las puntuaciones mas

bajas
Tabla 18: Puntuacion Global Media Baja (1,5 - 2 - 2.5)
Puntuacién Global Media (1,5 -2 — 2,5)
Porcentajes horizontales
1,5 2 2,5 15-2 15-2-25
N° Hoteles 4 24 82 28 110
% del Total 0,18% |1,09% | 3,72% 1,27% 4,99%

Como ya comentamos, no hay hoteles con la puntuacién minima (1).
Solo hay 4 hoteles en nuestra muestra con la puntuacion global minima (1,5) lo
gue supone menos del 1% de todos los hoteles

Solo hay 28 hoteles en nuestra muestra con la puntuacion global entre 1,5y 2
lo que supone solo el 1,27% del total de hoteles

Son 110 los hoteles de nuestra muestra con la puntuacion global minima entre
1,5y 2,5 lo que supone el 4,99% de todos los hoteles

Tabla 19: Puntuaciones mas bajas

N° habitaciones Puntuaciones Bajas
(Clases) 15-2-25)
1-30 1,83%
31-48 4,39%
49-65 3,81%
66-88 2,65%
89-111 10,59%
112-144 6,25%
145-185 4,59%
186-233 3,58%
234-312 4,55%
313-1468 7,76%
Total 110
Total 4,99%
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Gréfico 10: N° de habitaciones y Puntuaciones Bajas (1,5 -2 — 2,5)

Mientras que solo el 1,83% de los hoteles mas pequefios (de 1 a 30
habitaciones) tienen puntuaciones malas (1,5 — 2 — 2,5) en los hoteles mas
grandes (entre 313 y 1468 habitaciones) ese porcentaje asciende al 7,76%

Debemos destacar el segmento de hoteles entre 89 y 111 habitaciones con un
nivel de hoteles con malas puntuaciones muy superior al resto, (10,59%)

Se aprecia por tanto una cierta relacion entre el tamafio del establecimiento
(medido en namero de habitaciones) y el porcentaje de hoteles con malas
puntuaciones.

A medida que aumenta el tamafo del hotel hay una cierta tendencia a
aumentar la proporcion de hoteles con las puntuaciones mas bajas.

Puntuaciones “Normales” (3 -3,5)

El porcentaje de puntuaciones “Normales” (3 — 3,5) también parece tener un
cierto grado de relacion con el tamafio de los establecimientos.
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Tabla 20: N° de habitaciones y Puntuaciones “Normales” (3 — 3,5)

Puntuaciones “Normales (3 — 3,5)
Porcentajes Horizontales
N° hab. (Clases) 3 3,5 3-35
1-30 9,13% 21,46% 30,59%
31-48 10,96% 30,70% 41,66%
49-65 15,71% 25,71% 41,42%
66-88 15,04% 31,42% 46,46%
89-111 11,52% 29,49% 41,01%
112-144 14,73% 28,13% 42,86%
145-185 13,30% 29,36% 42,66%
186-233 17,86% 30,80% 48,66%
234-312 12,27% 34,09% 46,36%
313-1468 17,81% 24,66% 42,47%
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Grafico 11: N° de habitaciones y Puntuaciones “Normales” (3 — 3,5)
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A medida que aumenta el tamafio de los hoteles, hay una cierta tendencia al
alza en la proporcién de hoteles calificados como “normales”

Diferencias en Puntuacion

Aunque el hecho de tener un porcentaje de comentarios positivos o negativos
altos o bajos es un dato interesante, no aporta toda la informacién necesaria
para obtener conclusiones.

El que un hotel tenga un 50% de comentarios buenos no es un dato definitivo
hasta que no lo comparamos con el porcentaje de comentarios malos.

No es lo mismo un hotel con un 60% de comentarios buenos y el resto
comentarios normales, que otro hotel con el mismo porcentaje de comentarios
buenos pero el resto comentarios malos,

Para responder a estas dudas hemos creado tres variables que miden la
diferencia entre los porcentajes de comentarios buenos y los malos,

Como podemos comprobar en la siguiente tabla hay algunos valores negativos,
que indican en esos casos un porcentaje de puntuaciones bajas superior al
porcentaje de puntuaciones altas. Aunque no es lo habitual se ha dado en dos
ocasiones en los casos de diferencia extremas (5) — (1,5) para hoteles de 89 a
111 habitaciones y para hoteles de 186 a 233 habitaciones

También en estos casos las diferencias disminuyen al aumentar el tamafio de
los hoteles

Tabla 21: Diferencias entre puntuaciones Altas y Bajas

Diferencias entre puntuaciones Altas y Bajas
(Porcentajes Horizontales)

N° Hab. (5) - (1,5 (5-45)-(15-2) (5-45-4)-(15-2-25)
1-30 6,39% 33,33% 65,75%
31-48 0,44% 16,23% 49,56%
49-65 0,48% 13,82% 50,96%
66-88 0,44% 16,81% 48,23%
89-111 -0,46% 9,68% 37,79%
112-144 0,00% 11,16% 44,65%
145-185 0,46% 14,22% 48,16%
186-233 -0,45% 11,15% 44,18%
234-312 0,00% 10,91% 44,54%
313-1468 0,00% 6,85% 42,01%
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Las siguientes graficas nos ilustran sobre el comportamiento de estas variables
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Grafico 13: Diferencias entre Puntuaciones Altas y Bajas
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Grafico 14: Diferencias entre Puntuaciones Altas y Bajas
(5-45-4)-(15-225)

A medida que aumenta el tamafio de los hoteles, disminuye la diferencia entre
el porcentaje de hoteles con las calificaciones mas altas y el porcentaje de
hoteles con las mas bajas.

Se aprecia que hay un grupo de hoteles de tamarfio intermedio (de 89 a 111
habitaciones) con las menores diferencias (llegando en algunos casos a ser
negativa)

6.1.3 El ratio NCNH y la PGM

Creemos que un dato fundamental en el analisis de los comentarios sobre
hoteles es precisamente el niumero de estos comentarios totales que recibe un
hotel. Para TripAdvisor es muy relevante esta cifra pues entienden que cuando
hay un nimero importante de comentarios, las opiniones fraudulentas tienen
menos capacidad de influir en la valoracién global media del hotel. También es
un dato que afecta al proceso de toma de decisiones del cliente, y por ultimo
influye en la posicion que ocupa el hotel en el ranking.

Nosotros, aunque hemos analizado esta variable, creemos mas relevante
analizar la proporcidbn entre numero de comentarios y el numero de
habitaciones, y que hemos dado en llamar Ratio NCNH (N° de Comentarios /
N2 de habitaciones) ya que entendemos que no se debe valorar de igual modo
300 opiniones en un hotel de 300 habitaciones que en uno de 60. En el primer
caso tendriamos un NCNH de 1 mientras que en el segundo seria de 5. El ratio
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nos indica que los clientes del segundo hotel son 5 veces mas activos que los
del primero. Con el mismo numero de comentarios, el primer hotel tiene un
comentario por habitacion mientras que el segundo tiene 5. De este modo
eliminamos la influencia del efecto tamafio sobre el nimero de comentarios.

Las principales medidas de este ratio son:

Tabla 22: Ratio NCNH (Estadisticos)

Variable ATUKEE Y
num.hab

N 2205
Media 2,06
Desv Std 3,15
Varianza 9,95
Minimo 0,07
Maximo 64,1
Mediana 1,233

Nos encontramos por tanto con hoteles cuya relacion es casi cero mientras que
hay hoteles donde por cada habitacion hay mas de 60 comentarios.

El siguiente gréafico nos ilustra sobre esta relacion.
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Gréafico 15: NCNH y puntos
Apreciamos una relacion significativa entre estas dos variables de manera que

conforme aumenta el valor del ratio NCNH también crece la puntuacion media
del hotel.

Vamos a proceder del mismo modo que con el numero de habitaciones y
llevaremos a cabo un andlisis de la varianza:

En primer lugar repartimos las observaciones en 10 intervalos homogéneos.
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Tabla 23: Ratio NCNH (clases) y puntuacion media

Descriptivos
Puntuacion media
Desviacion
N Media tipica Error tipico

,359600 220 3,3818 ,64965 ,04380
,550000 221 3,4910 ,54139 ,03642
, 733300 220 3,6477 ,51661 ,03483
,967700 220 3,6341 ,54812 ,03695
1,233300 221 3,6878 ,53282 ,03584
1,566000 219 3,7374 ,52310 ,03535
1,994000 222 3,8108 ,49456 ,03319
2,708300 220 3,7818 ,51029 ,03440
4,294100 221 3,8891 A7927 ,03224
64,200000 221 4,1312 ,45324 ,03049
Total 2205 3,7195 ,56206 ,01197
Modelo  Efectos fijos ,52720 ,01123

Efectos aleatorios ,06590

Como podemos observar la puntuacién media para cada intervalo va creciendo

a medida que aumenta el valor del ratio NCNH.

Anédlisis de la varianza

A continuacion realizamos la prueba de homogeneidad de las varianzas de

Levene.

Tabla 24: Prueba de Homogeneidad de Levene

(Ratio NCNH y Puntuaciéon media)

Estadistico de
Levene gll gl2 Sig.
4,108 9 2195 ,000

En este caso Sig Level <0,05, rechazamos H, (las varianzas no son

homogéneas)
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La tabla siguiente recoge el analisis de la varianza:

Tabla 25: Analisis de la Varianza
(Ratio NCNH y Puntuaciéon media)

Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 86,189 9 9,577 34,456 ,000
Intra-grupos 610,072 2195 ,278
Total 696,261 2204

Con un Sig.Level < 0,05 rechazamos Hy (igualdad de las medias). Por tanto
algunas medias son significativamente distintas, lo que nos indica que
efectivamente hay cierto grado de relacion entre el ratio NCNH de un hotel y la
puntuacion global media del mismo.

Prueba no paramétrica

No obstante y para completar el analisis de la varianza teniendo en cuenta que
no se ha realizado la prueba de normalidad, y que no se cumple la prueba de
homogeneidad de las varianzas aplicamos de nuevo una prueba no
paramétrica (Kruskal Wallis) para confirmar los resultados:

Tabla 26 Prueba de Kruskal-Wallis
(Ratio NCNH y Puntuaciéon media)

Chi-cuadrado 238,574
Gl 4
Sig. asintot. ,000

La prueba de Kruskal-Wallis resulta significativa al 5%.(Rechazamos Ho)

Esto refuerza la conclusion de que hay diferencias significativas entre los
niveles promedio, y que por tanto existe cierta relacion entre el ratio NCNH y
las puntuaciones globales de los hoteles.
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6.1.4 El nUmero de habitaciones y el ratio NCNH

Por ultimo vamos a analizar la relacion entre el nimero de habitaciones de los
hoteles y el ratio NCNH

Mediante la siguiente tabla comprobamos como a medida que aumenta el
tamafo del hotel, disminuye la relacibn entre nimero de comentarios y el
namero de habitaciones. Los hoteles pequefios tienen proporcionalmente mas
comentarios que los hoteles grandes.

Tabla:27: Namero de habitaciones (clases) y ratio NCNH

Desviacion

N Media tipica Error tipico

30,00 219 5,01281083 7,020108681 474374984
48,00 228 2,69580307 3,322190962 ,220017471
65,00 210 2,52512578 3,406167457 ,235047885
88,00 226 2,08965192 2,044851100 ,136021472
111,00 217 1,84111466 2,280086199 ,154782337
144,00 224 1,36425838 1,304839358 ,087183247
185,00 218 1,33979137 1,453296449 ,098429656
233,00 224 1,32570295 1,132274816 ,075653293
312,00 220 1,10724628 ,912803858 ,061541224
1468,00 219 1,28434740 ,842856390 ,056954957
Total 2205 2,05623602 3,154379922 ,067175314
Modelo Efectos fijos 2,957455178 ,062981627
Efectos aleatorios ,371094197

Anédlisis de la varianza

Realizamos la prueba de homogeneidad de las varianzas:
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Tabla:28: Prueba de homogeneidad de varianzas
(Num habitaciones y ratio NCNH)

Estadistico de
Levene gll gl2 Sig.
38,726 9 2195 ,000

Al igual que en el caso anterior rechazamos HO = Las varianzas son

homogéneas.

Realizamos a continuacién el analisis de las varianzas

Tabla:29: Namero de habitaciones (clases) y ratio NCNH

Suma de Media
cuadrados Gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 2731,391 9 303,488 34,698 ,000
Intra-grupos 19198,658 2195 8,747
Total 21930,048 2204

Con un Sig.Level < 0,05 rechazamos Hy = igualdad de las medias.
Por tanto algunas medias son significativamente distintas, lo que nos indica que

efectivamente hay cierto grado de relacion entre el nimero de habitaciones de
un hotel y su ratio NCNH.

Prueba no paramétrica

No obstante y para completar el analisis de la varianza teniendo en cuenta que
nuevamente no se ha realizado la prueba de normalidad, y que tampoco se
cumple la prueba de homogeneidad de las varianzas, aplicamos finalmente la
prueba de Kruskal Wallis para confirmar los resultados:
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Tabla 30: Prueba de Kruskal-Wallis
Numero de habitaciones (clases) y ratio NCNH

Chi-cuadrado 328,321
Gl 9
Sig. asintot. ,000

La prueba de Kruskal-Wallis resulta significativa al 5%.(Rechazamos Ho)

Esto refuerza la conclusion de que hay diferencias significativas entre los
niveles promedio, y que por tanto existe cierta relacion entre el tamafio del
hotel y el ratio NCNH.

Finalmente representamos graficamente esta relacion donde se ve con mayor
claridad la evolucion de las variables.
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Grafico 16: N° habitaciones y Ratio NCNH
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Se aprecia una tendencia a disminuir el ratio NCNH a medida que aumenta el
tamafio de los hoteles.

6.2 ANALISIS DE ZONAS TURISTICAS COSTERAS DE ESPANA Y
PORTUGAL

A continuacioén realizamos a partir de la informacién recogida en nuestra base
de datos un analisis de los hoteles situados en destinos costeros de Espafia y
sur de Portugal.

En este caso agrupamos a los hoteles por Zonas Turisticas, comparando los
principales indicadores de estos 14 destinos”.

6.2.1 Segun la puntuacién global media de los hoteles

En la siguiente tabla aparecen los valores promedio de la Puntuacion global

media de los hoteles para cada destino

Tabla 31: PGM por zonas turistica

PGM
Recuento Media Mediana Moda Maximo Minimo
destinol  Algarve 147 3,76 3,50 3,50 4,50 2,50
Costa de Almeria 22 3,18 3,25 3,50 4,00 2,00
Costa Blanca 187 3,69 3,50 4,00 5,00 2,00
Costa Brava 138 3,50 3,50 4,00 4,50 2,00
Costa de Barcelona 413 3,82 4,00 4,00 5,00 2,00
Costa de Castellén 31 3,60 3,50 3,00 4,50 3,00
Costa de la Luz 80 3,78 4,00 4,00 5,00 2,00
Costa de Murcia 61 3,80 4,00 4,00 5,00 2,50
Costa de Valencia 36 3,40 3,50 3,50 4,00 3,00
Costa del Sol 233 3,74 4,00 4,00 5,00 1,50
Costa Dorada 123 3,62 3,50 4,00 5,00 1,50
Costa Tropical 18 3,72 3,75 3,50 4,50 2,50

° Aunque las tablas recogen los principales promedios, a lo largo de todo este apartado realizaremos los comentarios

sobre los destinos refiriéndonos a los valores de la media aritmética
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Islas Baleares 385 3,74 4,00 4,00 5,00 2,00

Islas Canarias 337 3,78 4,00 4,00 5,00 2,00

Observamos que los hoteles de la Costa de Barcelona tienen la puntuacién
global media (PGM) mas elevada (3,82), mientras que la valoracion mas baja la
tienen los hoteles de la costa de Almeria (3,18).

El siguiente grafico nos aporta mas informacion sobre estos datos:
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Grafico 17: Puntuacion media por zonas turisticas

La costa Dorada es la que presenta valores mas extremos. Los dos destinos
con valores minimos mas bajos son la Costa del Sol y la Costa Dorada, ambos
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con hoteles con puntuacion global media de 1,5. La Costa de Castellon y la de
Valencia tienen los minimos mas altos pues ningun hotel en estos destinos
tiene una puntuacion inferior a 3.Sin embargo es también la Costa de Valencia
la que junto con la Costa de Almeria tienen los maximos mas bajos, ya que
ningun hotel en estas costas obtiene una puntuacion superior a 4

6.2.2 Segun el tamafio medio de los hoteles (medido por el namero de
habitaciones)

La tabla siguiente recoge los valores promedio del tamafio de los hoteles
(medido por el nimero de habitaciones) para cada destino

Tabla 32: N° de habitaciones por zonas turistica

N° de Habitaciones

Recuento Media Mediana Moda Méaximo Minimo

destinol  Algarve 147 130,89 104,00 60,00 627,00 10,00
Costa de Almeria 22 159,73 119,00 15,00 549,00 15,00
Costa Blanca 187 155,17 123,00 52,00 794,00 7,00
Costa Brava 138 155,76 119,50 208,00 870,00 11,00
Costa de Barcelona 413 107,34 78,00 40,00 601,00 9,00
Costa de Castellon 31 169,77 154,00 10,00 564,00 10,00
Costa de la Luz 80 114,60 53,50 15,00 1200,00 5,00
Costa de Murcia 61 113,30 100,00 100,00 449,00 2,00
Costa de Valencia 36 101,56 87,00 51,00 319,00 10,00
Costa del Sol 233 149,35 126,00 9,00 650,00 5,00
Costa Dorada 123 203,38 163,00 30,00 968,00 7,00
Costa Tropical 18 118,39 97,50 35,00 325,00 6,00
Islas Baleares 385 155,92 132,00 36,00 1468,00 5,00
Islas Canarias 337 198,99 167,50 100,00 1136,00 9,00

Los valores de la tabla nos indican que los hoteles de la Costa de Dorada son
por término medio los mas grandes por numero de habitaciones (203,38
habitaciones), mientras que los mas pequefios son los de la Costa de Valencia
(101 habitaciones)
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Grafico 18: N° de habitaciones promedio por zonas turisticas

En todos los destinos hay hteles muy pequefios (includso de 2 habitaciones) .
Sorprende que en la Costa de Valencia n haya hoteles con mas de 319
habitaciones.

6.2.3 Segun el numero medio de comentarios sobre los hoteles

La tabla siguiente recoge los valores promedio del nimero de comentarios
sobre los hoteles para cada destino
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Tabla 33: N° de comentarios por zonas turistica

N° Comentarios

Recuento Media Mediana Moda Méximo Minimo

destinol Algarve 147 192,24 119,00 46,00 1135,00 20,00
Costa de Almeria 22 80,32 62,50 24,00 253,00 20,00
Costa Blanca 187 230,67 119,00 24,00 1755,00 20,00
Costa Brava 138 123,94 75,50 88,00 1166,00 21,00
Costa de Barcelona 413 304,45 207,00 95,00 2188,00 20,00
Costa de Castellén 31 74,00 44,00 35,00 255,00 20,00
Costa de la Luz 80 112,18 52,00 42,00 840,00 20,00
Costa de Murcia 61 71,95 54,00 23,00 339,00 20,00
Costa de Valencia 36 71,17 66,50 31,00 153,00 20,00
Costa del Sol 233 227,80 176,00 39,00 987,00 20,00
Costa Dorada 123 185,41 104,00 37,00 917,00 20,00
Costa Tropical 18 125,72 67,00 54,00 530,00 20,00
Islas Baleares 385 187,16 113,00 20,00 2994,00 20,00
Islas Canarias 337 303,25 186,00 22,00 1779,00 20,00

En este caso los hoteles de la Costa de Barcelona y Canarias son los que
reciben por término medio mas comentarios (304 y 303 respectivamente),
mientras que los de la Costa de Valencia y la Costa de Murcia son los que
menos comentarios reciben (71,17 y 71,95)

El siguiente grafico nos aporta mas informacion sobre estos datos:
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Grafico 19: N° de opiniones por zonas turisticas

Todos lo destinos tienen hoteles con el valor minimo de comentarios (20). Las
islas Baleares y la Costa de Barcelona tienen hoteles que superan los 2.000
comentarios. Resulta sorprendente que en la costa de Valencia no haya
hoteles con méas de 153 comentarios.

6.2.4 Segun el valor medio del ratio NCNH (N° Comentarios / N° Habitaciones)
de sus hoteles

La tabla siguiente recoge los valores promedio del ratio NCNH (N° comentarios

/ N° habitaciones) de los hoteles para cada destino
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Tabla 34: Ratio NCNH por zonas turistica

Ratio NCNH (N° Comentarios / N° Habitaciones)

Recuento Media Mediana Moda Méaximo Minimo
destinol Algarve 147 1,78 1,38 1,00 13,08 ,07
Costa de Almeria 22 ,86 55 ,19 3,26 ,19
Costa Blanca 187 1,74 1,15 ,60 24,35 ,09
Costa Brava 138 97 ,62 ,56 8,24 11
Costa de Barcelona 413 4,04 2,83 2,11 64,10 13
Costa de Castellén 31 ,60 43 13 2,50 13
Costa de la Luz 80 1,76 1,13 ,15 24,80 ,15
Costa de Murcia 61 ,95 ,63 21 10,00 ,15
Costa de Valencia 36 1,14 , 70 1,00 4,70 ,15
Costa del Sol 233 2,34 1,50 ,70 33,60 ,09
Costa Dorada 123 1,10 75 ,50 10,43 ,07
Costa Tropical 18 2,00 ,87 13 13,00 13
Islas Baleares 385 1,48 1,02 1,00 11,83 14
Islas Canarias 337 1,75 1,30 1,00 45,70 ,10

Los hoteles de la Costa de Barcelona son los que por término medio reciben
mMA&s comentarios en proporcion a su tamafno. Los hoteles de la Costa del Sol

se sitian en segundo lugar.

El siguiente grafico nos aporta mas informacion sobre estos datos:
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Gréfico 20: Ratio NCNH por zonas turisticas

La Costa de Barcelona destaca muy especialmente en este apartado con gran
diferencia sobre los demas destinos, encontrando hoteles con una proporcion
de mas de 64 comentarios por habitacién. Los hoteles de la Costa de Almeria,
Costa de Castellén y Costa de Valencia se caracterizan por tener clientes®
poco activos a la hora de escribir comentarios en TripAdvisor.

Comparando este grafico con el de numero de comentarios podemos
reconocer la utilidad del ratio NCNH. Mientras que por niumero de opiniones,
Canarias esta a un nivel similar a Barcelona, sin embargo, utilizando el Ratio
NCNH observamos una gran diferencia entre los destinos, que podemos
interpretar como que por término medio se escriben mas comentarios en los
hoteles de Barcelona (proporcionalmente al tamafio de los mismos). Un analisis

1% para evitar ser demasiado reiterativo, siempre que hablemos en este capitulo de clientes, nos estaremos refiriendo
s6lo a clientes que han escrito algin comentario en TripAdvisor
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similar observamos comparando Costa del Sol con Costa Dorada e lIslas
Baleares.

6.2.5 Segun el valor medio del porcentaje de comentarios "Excelente”y “Muy
Bueno”

La tabla siguiente recoge los valores promedio del porcentaje de comentarios
“Excelentes” y “Muy bueno” de los hoteles para cada destino

Tabla 35: Porcentaje de comentarios “Excelente” y “Muy Bueno” por zonas

turistica
% Comentarios Excelente + Muy Bueno
Recuento Media Mediana Moda Méximo Minimo
destinol Algarve 147 ,67 ,68 43 ,96 22
Costa de Almeria 22 47 ,49 13 ,80 13
Costa Blanca 187 ,64 ,66 72 ,98 ,10
Costa Brava 138 ,59 ,63 ,67 1,00 ,13
Costa de Barcelona 413 , 70 74 ,50 ,99 11
Costa de Castellon 31 ,63 ,62 34 ,96 34
Costa de la Luz 80 ,68 ,69 43 ,98 ,20
Costa de Murcia 61 ,68 71 21 ,98 21
Costa de Valencia 36 ,53 54 53 ,80 21
Costa del Sol 233 ,67 71 ,83 ,99 ,00
Costa Dorada 123 ,60 ,62 ,67 ,99 ,07
Costa Tropical 18 ,65 ,65 ,19 94 ,19
Islas Baleares 385 ,67 71 ,83 ,98 12
Islas Canarias 337 ,68 71 45 ,98 11

Se observa que los hoteles de la Costa de Barcelona son los que reciben por
término medio mas comentarios “Excelente” y “Muy bueno”. El 70% de los
comentarios que de media reciben estos hoteles pertenecen a la categoria
“Excelente” o “Muy bueno”. Los hoteles de la Costa de Almeria son los que
menos comentarios de este tipo reciben (47%)
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El siguiente grafico nos aporta més informacion sobre estos datos:
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Gréafico 21: Porcentaje de comentarios “Excelente” y "Muy bueno” por zonas turisticas

Nos encontramos con algunos destinos que alcanzan todos los resultados
posibles. Asi la Costa del Sol tiene tanto hoteles “casi perfectos” donde todos
los comentarios lo califican como Excelente o Muy bueno, pero también tiene

hoteles donde ningun cliente los ha calificado de esta manera.

6.2.6 Segun el valor medio del porcentaje de comentarios "Malo” y “Pésimo”
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La tabla siguiente recoge los valores promedio del porcentaje de comentarios

“Malo” y “Pésimo” de los hoteles para cada destino

Tabla 36: Porcentaje de comentarios “Malo” y “Pésimo” por zonas turistica

% Comentarios Malo + Pésimo

Recuento Media Mediana Moda Méximo Minimo
destinol Algarve 147 14 ,10 ,00 ,58 ,00
Costa de Almeria 22 ,29 24 ,00 75 ,00
Costa Blanca 187 ,16 12 ,00 ,67 ,00
Costa Brava 138 21 17 ,00 ,68 ,00
Costa de Barcelona 413 12 ,09 ,00 ,65 ,00
Costa de Castellon 31 ,16 12 ,00 41 ,00
Costa de la Luz 80 14 12 ,00 72 ,00
Costa de Murcia 61 13 11 ,00 ,60 ,00
Costa de Valencia 36 ,20 ,18 ,33 51 ,00
Costa del Sol 233 ,15 11 ,00 91 ,00
Costa Dorada 123 ,20 ,16 ,00 ,83 ,00
Costa Tropical 18 15 11 ,00 54 ,00
Islas Baleares 385 ,16 13 ,00 , 70 ,00
Islas Canarias 337 14 12 ,00 72 ,00

Los hoteles de la Costa de Almeria son los que reciben por término medio mas
comentarios “Pésimo” y “Malo”. El 29% de los comentarios que de media
reciben estos hoteles pertenecen a la categoria “Pésimo” o “Malo”, mientras
que los de la Costa de Barcelona son los que menos comentarios de este tipo
reciben (12%)

El siguiente grafico nos aporta mas informacion sobre estos datos:
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Zonas turisticas

Gréfico 22: Porcentaje de comentarios “Malo” y "Pésimo” por zonas turisticas

La Costa del Sol vuelve a abarcar todas las valoraciones posibles. En
consonancia con el apartado anterior hay hoteles sin ningin comentario
negativo y hoteles donde mas del 90% de sus clientes lo valoran como malo o
pésimo.

6.2.7 Segun el valor medio del porcentaje de clientes “En familia” Porcentajes
“En familia”

La tabla siguiente recoge los valores promedio del porcentaje de comentarios

realizados por clientes que viajan “En familia”
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Tabla 37: Porcentaje de comentarios “En familia” por zonas turistica

% comentarios “En familia”

Recuento Media Mediana Moda Méximo Minimo
destinol Algarve 147 33 31 ,05 81 ,05
Costa de Almeria 22 42 42 25 ,89 ,00
Costa Blanca 187 31 ,30 ,50 1,00 ,05
Costa Brava 138 34 ,32 17 ,87 ,04
Costa de Barcelona 413 22 ,18 13 76 ,00
Costa de Castellon 31 47 52 ,29 84 ,08
Costa de la Luz 80 ,26 ,19 ,05 84 ,03
Costa de Murcia 61 23 ,19 ,10 ,95 ,02
Costa de Valencia 36 ,26 ,20 ,00 78 ,00
Costa del Sol 233 25 21 11 ,86 ,00
Costa Dorada 123 ,46 46 14 ,93 ,05
Costa Tropical 18 37 ,26 ,63 ,82 ,09
Islas Baleares 385 ,30 23 ,00 94 ,00
Islas Canarias 337 ,30 28 25 ,80 ,00

Los hoteles de la Costa de Castellon son los que por término medio tienen un
mayor porcentaje de clientes "En familia” (47%), siendo la Costa de Barcelona
la que menos clientes de este tipo recibe (22%)

El siguiente grafico nos aporta més informacion sobre estos datos:
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Gréfico 23: Porcentaje de comentarios escritos por turistas que viajan “En familia” por zonas turisticas

Encontramos en la Costa Blanca hoteles donde todos sus clientes (que han
escrito algin comentario en TripAdvisor) han viajado en familia. La Costa de
Barcelona y la de Valencia son los dos destinos menos “familiares” a tenor de

los comentarios de los clientes.

6.2.8 Segun el valor medio del porcentaje de clientes “En pareja”

La tabla siguiente recoge los valores promedio del porcentaje de comentarios
realizados por clientes que viajan “En pareja”

Tabla 38: Porcentaje de comentarios “En pareja” por zonas turistica
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% comentarios “En pareja”
Recuento Media Mediana Moda Maximo Minimo
destinol  Algarve 147 ,53 ,55 33 ,86 ,15
Costa de Almeria 22 ,40 ,38 ,09 ,65 ,09
Costa Blanca 187 ,49 ,50 ,50 ,88 ,00
Costa Brava 138 46 ,45 ,50 ,82 ,08
Costa de Barcelona 413 ,51 ,51 44 ,85 ,00
Costa de Castellon 31 41 ,38 ,09 ,92 ,09
Costa de la Luz 80 ,55 57 ,60 ,88 14
Costa de Murcia 61 ,51 ,52 ,51 ,86 ,00
Costa de Valencia 36 44 44 ,30 77 14
Costa del Sol 233 ,54 ,55 ,67 ,92 12
Costa Dorada 123 ,40 ,39 ,50 79 ,05
Costa Tropical 18 ,49 ,55 14 74 14
Islas Baleares 385 ,49 ,49 ,50 1,00 ,00
Islas Canarias 337 ,56 ,57 ,50 ,88 ,18

Comprobamos que los hoteles de las Islas Canarias son los que por término
medio tienen un mayor porcentaje de clientes "En pareja” (56%), siendo la
Costa de Dorada y la Costa de Almeria los que menos (40%)

El siguiente grafico nos aporta més informacion sobre estos datos:
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Grafico 24: Porcentaje de comentarios escritos por turistas que viajan “En pareja” por zonas turisticas

Encontramos en las Islas Baleares hoteles donde todos sus clientes (de los que
han escrito comentarios en TripAdvisor) han ido en pareja pero también hoteles
donde nadie ha ido en esta modalidad.

6.2.9 Segun el valor medio del porcentaje de clientes “En solitario”

La siguiente tabla recoge los valores promedio del porcentaje de comentarios

realizados por clientes que viajan “En solitario”

Tabla 39: Porcentaje de comentarios “En solitario” por zonas turistica
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% comentarios “En solitario”

Recuento Media Mediana Moda Méximo Minimo
destinol Algarve 147 ,03 ,02 ,00 23 ,00
Costa de Almeria 22 ,02 ,01 ,00 17 ,00
Costa Blanca 187 ,05 ,03 ,00 ,38 ,00
Costa Brava 138 ,03 ,02 ,00 ,26 ,00
Costa de Barcelona 413 ,07 ,05 ,00 ,45 ,00
Costa de Castellon 31 ,02 ,01 ,00 13 ,00
Costa de la Luz 80 ,03 ,03 ,00 22 ,00
Costa de Murcia 61 ,05 ,04 ,00 ,20 ,00
Costa de Valencia 36 ,06 ,04 ,00 ,29 ,00
Costa del Sol 233 ,05 ,04 ,00 ,28 ,00
Costa Dorada 123 ,02 ,01 ,00 14 ,00
Costa Tropical 18 ,02 ,01 ,00 ,07 ,00
Islas Baleares 385 ,05 ,03 ,00 ,39 ,00
Islas Canarias 337 ,05 ,03 ,00 54 ,00

En todos los destinos el valor mas repetido en este apartado es 0. En general
es muy bajo el porcentaje de clientes que viajan “En solitario” siendo el valor
maximo un 7% en la Costa de Barcelona.

El siguiente grafico nos aporta mas informacion sobre estos datos:
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Zonas turisticas

Gréfico 25: Porcentaje de comentarios escritos por turistas que viajan “En solitario” por zonas turisticas

En todos los destinos sin excepcion hay hoteles donde ningun cliente ha ido en

solitario

6.2.10 Segun el valor medio del porcentaje de clientes “De negocios”

La siguiente tabla recoge los valores promedio del porcentaje de comentarios

realizados por clientes que viajan “De negocios”

Tabla 40: Porcentaje de comentarios “De negocios” por zonas turistica
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% comentarios “De negocios”
Recuento Media Mediana Moda Maximo Minimo
destinol  Algarve 147 ,02 ,01 ,00 21 ,00
Costa de Almeria 22 ,03 ,01 ,00 12 ,00
Costa Blanca 187 ,03 ,01 ,00 ,29 ,00
Costa Brava 138 ,02 ,01 ,00 ,15 ,00
Costa de Barcelona 413 ,08 ,06 ,00 ,53 ,00
Costa de Castellon 31 ,02 ,01 ,00 ,09 ,00
Costa de la Luz 80 ,05 ,02 ,00 ,36 ,00
Costa de Murcia 61 ,12 ,07 ,00 49 ,00
Costa de Valencia 36 ,07 ,04 ,00 ,35 ,00
Costa del Sol 233 ,04 ,02 ,00 27 ,00
Costa Dorada 123 ,03 ,01 ,00 ,32 ,00
Costa Tropical 18 ,03 ,03 ,00 ,09 ,00
Islas Baleares 385 ,02 ,00 ,00 ,28 ,00
Islas Canarias 337 ,01 ,00 ,00 ,08 ,00

También es muy bajo en destinos costeros el porcentaje de clientes que viajan
“De negocios” siendo el valor maximo un 12% en la Costa de Murcia

El siguiente grafico nos aporta més informacion sobre estos datos:
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Zonas turisticas

Gréfico 26: Porcentaje de comentarios escritos por turistas que viajan “De negocios” por zonas turisticas

En algunos destinos (Islas Canarias, Costa de Tropical y Costa de Castellén)
no hay ningun hotel que tenga mas del 10% de clientes del tipo “De negocio”
(del total de clientes que escribe comentarios en TripAdvisor)

6.2.11 Segun el valor medio del porcentaje de clientes “Con amigos”

La siguiente tabla recoge los valores promedio del porcentaje de comentarios

realizados por clientes que viajan “Con amigos”

Tabla 41: Porcentaje de comentarios “Con amigos” por zonas turistica
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[conamigos%]
Recuento Media Mediana Moda Maximo Minimo
destinol  Algarve 147 ,09 ,06 ,00 49 ,00
Costa de Almeria 22 ,13 ,09 ,02 ,50 ,02
Costa Blanca 187 ,12 11 ,00 57 ,00
Costa Brava 138 ,16 ,13 ,00 ,50 ,00
Costa de Barcelona 413 ,12 13 ,00 ,59 ,00
Costa de Castellon 31 ,08 ,07 ,00 ,35 ,00
Costa de la Luz 80 ,10 ,09 ,00 ,33 ,00
Costa de Murcia 61 ,09 ,08 ,00 37 ,00
Costa de Valencia 36 A7 ,16 ,08 ,38 ,03
Costa del Sol 233 A1 ,10 ,00 ,67 ,00
Costa Dorada 123 ,08 ,07 ,00 ,54 ,00
Costa Tropical 18 ,09 ,08 ,02 22 ,02
Islas Baleares 385 ,15 ,10 ,00 ,92 ,00
Islas Canarias 337 ,08 ,06 ,00 ,59 ,00

Podemos observar como los hoteles de la Costa Brava son los que por término
medio tienen un mayor porcentaje de clientes "Con amigos”(16%) mientras que
las Costa de Castellon, la Costa Dorada y las Islas Canarias son los destinos
con menos proporcion de clientes de este tipo (8%)

El siguiente grafico nos aporta mas informacion sobre estos datos:
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Gréfico 27: Porcentaje de comentarios escritos por turistas que viajan “Con amigos” por zonas turisticas

Aunque las Islas Baleares tiene hoteles donde la gran mayoria de sus clientes
(92%) viajan con amigos
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6.3 ANALISIS DE LOS HOTELES EN LOS PUNTOS TURISTICO S
COSTEROS DE LA COSTA DEL SOL

Para este estudio consideraremos soélo aquellos puntos turisticos costeros
dentro de la Costa del Sol que tengan al menos 10 establecimientos hoteleros
con més de 20 comentarios.**

6.3.1 Segun la puntuaciéon global media de los hoteles

Analizamos a continuacion las cifras de puntuaciones globales medias de los
hoteles en los destinos de la Costa del Sol.
Tabla 42: Puntuacioén global media en hoteles por puntos turisticos

Puntuacion global media

Recuento Media Mediana Rango Maximo Minimo

—~  Benalmadena 34 3,50 3,50 3,50 5,00 1,50
= § Fuengirola 20 3,65 4,00 2,00 4,50 2,50
n *§ Malaga 48 3,84 4,00 2,50 4,50 2,00
% 2 Marbella 48 3,92 4,00 2,50 5,00 2,50
‘g § Mijas 10 3,85 3,75 1,00 4,50 3,50
© ‘;:3_ Nerja 19 3,84 4,00 2,00 4,50 2,50
~  Torremolinos 51 3,62 4,00 3,50 5,00 1,50

Es de destacar como Benalmadena se encuentra muy por debajo del resto en
cuanto a la puntuacién de sus hoteles. También es destacable el hecho de que
en Mijas todos los hoteles tienen una puntuacion igual o superior a 3,5.En este
sentido es destacable la dispersibn de puntuaciones en Benalmadena y
Torremolinos con hoteles con las puntuaciones mas altas (5) y mas bajas de la
zona (1,5)

La siguiente Grafica no ilustra sobre estos resultados:

1 Aunque recogemos en las tablas y gréaficos tanto la media como la mediana, en este apartado comentaremos las
cifras en funcion del valor de la mediana.
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Gréfico 28: Puntuacion global media en hoteles de la Costa del Sol por Destino
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Gréfico 29: Puntuacion global media en hoteles de la Costa del Sol por Destino (Diagrama de cajas)

6.3.2 Segun el tamafio medio de los hoteles (medido por el niamero de
habitaciones)

Analizamos a continuacion el tamafio medio de los hoteles en los destinos de la
Costa del Sol, medido por el nimero de habitaciones.
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Tabla 43: N° de habitaciones en hoteles por puntos turisticos

Numero de habitaciones
Recuento Media Mediana Rango Maximo Minimo
—~  Benalmadena 34 171 168 422 436 14
= g Fuengirola 20 203 182 383 408 25
w ‘z) Malaga 48 79 59 212 221 9
% 2 Varbella 48 148 139 395 400 5
‘g g Mijas 10 137 135 278 302 24
O ;:23 Nerja 19 93 58 310 319 9
~  Torremolinos 51 204 164 642 650 8

En cuanto al n° de habitaciones de los establecimientos hoteleros en la Costa
del Sol llama la atencién el reducido tamafio de los hoteles de Mélaga Capital.
Torremolinos tiene sin embargo los mas grandes con 204 habitaciones por
término medio. Es de destacar la dispersion en esta localidad con hoteles
desde 8 hasta 650 habitaciones

N° DE HABITACIONES
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Grafico 30: N° de habitaciones en hoteles de la Costa del Sol por Destino
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Gréfico 31: N° de habitaciones en hoteles de la Costa del Sol por Destino (Diagrama de cajas)

6.3.3 Segun el numero medio de comentarios sobre los hoteles

Analizamos a continuacion las cifras de nUmero de comentarios de los hoteles

en los destinos de la Costa del Sol.
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Tabla 44: Niamero de comentarios en hoteles por puntos turisticos

N° de Comentarios
Recuento Media Mediana Moda Méaximo Minimo
~ Benalméadena 34 268 182 27 987 27
= g Fuengirola 20 233 185 179 555 23
o ‘z) Malaga 48 190 119 23 655 21
% = Marbella 48 221 174 22 809 22
‘g g Mijas 10 225 225 85 434 85
© [;:::’ Nerja 19 182 155 39 521 20
~  Torremolinos 51 267 212 29 973 20

En cuanto al nimero de comentarios es Mijas (la localidad con menos
establecimientos en la muestra) la que tiene los hoteles con mas comentarios,
siendo los hoteles de Mélaga capital los que menos comentarios reciben. Esta
variable, (el niUmero de comentarios) como ya hemos comentado anteriormente
aporta mas informacion si la comparamos con el nimero de habitaciones, que
es lo que haremos en el siguiente apartado analizando los valores para el ratio
NCNH
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Graéfico 32: N° de comentarios en hoteles de la Costa del Sol por Destino
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Gréfico 33: N° de comentarios en hoteles de la Costa del Sol por Destino (Diagrama de cajas)

6.3.4 Segun el valor del ratio NCNH (niumero de comentarios / numero de
habitaciones).

Analizamos a continuacion las cifras del ratio NCNH (N° comentarios/ N°
habitaciones) de los hoteles en los destinos de la Costa del Sol.
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Tabla 45: Ratio NCNH en hoteles por puntos turisticos

Ratio NCNH

Recuento Media Mediana Moda Maximo Minimo

—~  Benalmadena 34 1,71 1,27 1,71 5,74 0,19
5 § Fuengirola 20 1,21 1,15 0,33 2,74 0,33
DB \alaga a8 2,90 2,12 0,23 16,09 0,23
% 2 Marbella 48 3,30 1,47 0,15 33,60 0,15
j 3 Mijas 10 2,11 1,59 0,63 5,42 0,63
© é Nerja 19 2,92 2,15 0,09 9,24 0,09
~  Torremolinos 51 1,70 1,34 0,22 11,78 0,22

Observamos que si bien era Mijas quien mas comentarios recibia por hotel en
promedio, son Méalaga y Nerja los que tienen unos valores mas altos en el ratio
NCNH. Luego son estos destinos los que mas comentarios (proporcionalmente
tamano) reciben en promedio. Los hoteles de Malaga y Nerja reciben mas de 2
comentarios por habitacion, son por tanto los destinos con los clientes mas
activos
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Gréfico 34: Ratio NCNH en hoteles de la Costa del Sol por Destino
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Gréfico 35: Ratio NCNH en hoteles de la Costa del Sol por Destino

6.3.5 Segun el valor medio del porcentaje de comentarios “Excelente” y “Muy
bueno”

Analizamos a continuacion el porcentaje de comentarios “Excelente “ y “Muy
bueno” (sobre el total de comentarios) de los hoteles en los destinos de la
Costa del Sol.

Tabla 46: Porcentaje de comentarios “Excelente” y “Muy bueno” en hoteles por
puntos turisticos
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Porcentaje de Comentarios Excelente + Muy bueno

Recuento Media Mediana Moda Maximo Minimo

—~  Benalmadena 34 59,03% | 59,26% | 0,000 | 9851% | 0,00%

= § Fuengirola 20 62,60% | 67,31% | 30,43% | 87,30% | 30,43%
LB \alaga a8 7217% | 74,72% | 1563% | 9429% | 15,63%
% 2 varbella 48 73,81% | 77,45% | 52,63% | 98,81% | 24,69%
g § Mijas 10 73,37% | 73,65% | 52,69% | 86,17% | 52,69%
© é Nerja 19 68,60% | 7500% | 7500% | 94,12% | 23,08%
~  Torremolinos 51 61,96% | 67,40% | 0,000 | 98,11% | 0,00%
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Gréfico 36: Porcentaje de comentarios “Excelente” y “Muy bueno” en hoteles de la Costa del Sol
por Destino

Los hoteles de Marbella son los que mejores comentarios reciben. Por término
medio, el 77% de los clientes en los hoteles de Marbella califican su
experiencia como Excelente o Muy buena. Por el contrario sélo el 59,26% de
los clientes de los hoteles de Benalmadena valoran de forma tan positiva su
estancia.
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Grafico 37: Porcentaje de comentarios “Excelente” y “Muy bueno” en hoteles de la Costa del Sol
por Destino (Diagrama de cajas)

6.3.6 Segun el valor medio del porcentaje de comentarios “Pésimo” y “Malo”
Analizamos a continuacion el porcentaje de comentarios “Pésimo “ y “Malo”
(sobre el total de comentarios) de los hoteles en los destinos de la Costa del
Sol.
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Tabla 47: Porcentaje de comentarios “Pésimo” y “Malo” en hoteles
por puntos turisticos

Porcentaje de Comentarios Pésimo + Malo

Recuento Media Mediana Moda Maximo Minimo

~ Benalméadena 34 21,01% 18,94% 25,00% 90,91% 0,00%

S § Fuengirola 20 16,02% 13,03% 3,37% 32,55% 3,37%
9 g Malaga 48 10,37% 7,24% 0,00% 71,88% 0,00%
% = Marbella 48 11,79% 9,11% 7,69% 52,16% 0,00%
g é) Mijas 10 10,45% 8,98% 5,03% 23,12% 5,03%
O é Nerja 19 11,42% 7,74% 0,00% 35,90% 0,00%
~  Torremolinos 51 18,81% 12,63% 0,00% 86,96% 0,00%

% COMENTARIOS "PESIMO" + "MALQO"

25%

20% 1
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o Media

—
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0% ; ; ; ; ; ;
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Gréfico 38: Porcentaje de comentarios “Malo” y “Pésimo” en hoteles de la Costa del Sol
por Destino

En concordancia con el apartado anterior, son ahora los clientes de los hoteles
de Benalmadena los que en mayor medida (18,94%) valoran sus experiencias
como pésimas o0 malas. Por el contrario sélo el 7,24% de los clientes de hoteles
en Malaga valoran su experiencia de un modo tan negativo.
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Gréfico 39: Porcentaje de comentarios “Malo” y “Pésimo” en hoteles de la Costa del Sol
por Destino (Diagrama de cajas)

6.3.7 Segun el valor medio del porcentaje de comentarios de clientes “En
familia”

Analizamos a continuacion los valores promedio del porcentaje de comentarios
realizados por clientes que han viajado “En familia” (sobre el total de
comentarios) de los hoteles en los destinos de la Costa del Sol.
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Tabla 48: Porcentaje de comentarios de clientes “En familia” en hoteles
por puntos turisticos

% En familia
Recuento Media Mediana Moda Méaximo Minimo
—~  Benalmadena 34 33,48% | 29,27% | 11,11% | 85,87% | 11,11%
%)
= S Fuengirola 20 27,14% | 22,55% | 556% | 71,14% | 5,56%
0B Malaga 48 14,75% | 14,26% | 11,76% | 41,38% | 3,08%
q-) S
T 2 \arbella 48 23,41% | 20,00% | 15,66% | 74,87% | 513%
T
*g g Mijas 10 31,27% | 26,67% | 859% | 5566% | 8,59%
@)
D Nerja 19 21,53% | 21,15% | 8,00% | 4524% | 8,00%
~  Torremolinos 51 27,91% | 2588% | 0,00% | 62,76% | 0,00%
% COMENTARIOS DE CLIENTES "EN FAMILIA"
40%
35%
30% + 1
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20% 1] @ Media
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Gréfico 40: Porcentaje de comentarios de clientes que viajan “En familia” en hoteles de la Costa del Sol
por Destino

Se aprecia que Malaga no se considera un destino familiar para los clientes
gue opinan sobre hoteles en TripAdvisor, ya que soélo un 14% de los mismos se
identificaron en esta categoria. Por el contrario el 30% de los clientes de
hoteles en Benalmédena si se identific6 como viajero en familia.
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Gréfico 41: Porcentaje de comentarios de clientes que viajan “En familia” en hoteles de la Costa del Sol
por Destino (Diagrama de cajas)

6.3.8 Segun el valor medio del porcentaje de comentarios de clientes “En
pareja”

Analizamos a continuacion los valores promedio del porcentaje de comentarios
realizados por clientes que han viajado “En pareja” (sobre el total de
comentarios) de los hoteles en los destinos de la Costa del Sol.
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Tabla 49: Porcentaje de comentarios de clientes “En pareja” en hoteles
por puntos turisticos

% En pareja

Recuento Media Mediana Moda Méximo Minimo

—~  Benalmadena 34 51,34% | 54,72% | 66,67% | 81,03% | 11,96%
= g Fuengirola 20 59,01% | 59,10% | 1852% | 84,65% | 18,52%
s ‘z) Malaga 48 55,66% | 5513% | 3548% | 74,00% | 3548%
% 2 Varbela 48 51,23% | 51,09% | 16,95% | 83,36% | 16,95%
‘g g Mijas 10 51,34% | 48,12% | 24,53% | 80,66% | 24,53%
O [;:::’ Nerja 19 65,80% 68,00% 38,10% 81,13% 38,10%
~  Torremolinos 51 53,80% | 52,73% | 52,38% | 92,00% | 1579%
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Gréfico 42: Porcentaje de comentarios de clientes que viajan “En pareja” en hoteles de la Costa del Sol
por Destino

Nerja es el destino donde un mayor nimero de turistas que escriben sus
comentarios en TripAdvisor se identificaron como viajeros “En pareja” (el 68%),
siendo Mijas el que presenta la menos cifra en este apartado (48,12%)
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Gréfico 43: Porcentaje de comentarios de clientes que viajan “En pareja” en hoteles de la Costa del Sol
por Destino

6.3.9 Segun el valor medio del porcentaje de comentarios de clientes “En
solitario”

Analizamos a continuacion los valores promedio del porcentaje de comentarios
realizados por clientes que han viajado “En solitario” (sobre el total de
comentarios) de los hoteles en los destinos de la Costa del Sol.
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Tabla 50: Porcentaje de comentarios de clientes “En solitario” en hoteles
por puntos turisticos

% En solitario

Recuento Media Mediana Moda Méximo Minimo

—~  Benalmadena 34 2,73% 2,44% 0,00% 12,24% | 0,00%
= g Fuengirola 20 4,01% 2,77% 0,00% 16,13% | 0,00%
n ‘z) Malaga 48 9,39% 8,79% 0,00% | 27,69% | 0,00%
% 2 Varbella 48 4,52% 3,35% 0,00% | 20,00% | 0,00%
*g 5 Mijas 10 3,46% 2,86% 1,56% 7,61% 1,56%
O ;::j Nerja 19 3,85% 3,08% 0,00% 10,53% | 0,00%
~  Torremolinos 51 5,47% 3,64% 0,00% | 26,92% | 0,00%

%COMENTARIOS CLIENTES "EN SOLITARIO"
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Gréfico 44: Porcentaje de comentarios de clientes que viajan “En solitario” en hoteles de la Costa del Sol
por Destino

Al margen de Malaga con un 8,79% de sus turistas que viajan “En solitario”, el
resto de destinos en la Costa del Sol presenta cifras muy bajas en este
apartado
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Graéfico 45: Porcentaje de comentarios de clientes que viajan “En solitario” en hoteles de la Costa del Sol
por Destino (Diagrama de cajas)

6.3.10 Segun el valor medio del porcentaje de comentarios de clientes “De
negocios”

Analizamos a continuacion los valores promedio del porcentaje de comentarios
realizados por clientes que han viajado “De negocios” (sobre el total de
comentarios) de los hoteles en los destinos de la Costa del Sol.
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Tabla 51: Porcentaje de comentarios de clientes “De negocios” en hoteles
por puntos turisticos

% De negocios

Recuento Media Mediana Moda Maximo Minimo

—~  Benalmadena 34 1,62% 1,12% 0,00% 8,82% 0,00%
= § Fuengirola 20 2,28% 1,85% 0,00% 6,45% 0,00%
LB \alaga a8 887% | 7.90% | 000% | 27,03% | 000%
% 2 varbella 48 5,41% 4,25% 0,00% | 21,21% | 0,00%
g f’g’ Mijas 10 2,40% 1,99% 1,12% 4,88% 1,12%
© é Nerja 19 1,47% 0,52% 0,00% 8,33% 0,00%
~  Torremolinos 51 2,30% 1,32% 0,00% | 14,29% | 0,00%
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Gréfico 46: Porcentaje de comentarios de clientes que viajan “De negocios” en hoteles de la Costa del Sol
por Destino

Al igual que en el apartado anterior es muy reducido el porcentaje de clientes
gue escriben sus comentarios en TripAdvisor y que viajan a la Costa del Sol
por motivos de negocios.

Tan soOlo Malaga presenta una cifra resefiable (el 7,90%), el resto con la
excepcion de Marbella (4,25%) no llega al 2%.
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Gréfico 47: Porcentaje de comentarios de clientes que viajan “De negocios” en hoteles de la Costa del Sol
por Destino

6.3.11 Segun el valor medio del porcentaje de comentarios de clientes “Con
amigos”

Analizamos a continuacion los valores promedio del porcentaje de comentarios
realizados por clientes que han viajado “Con amigos” (sobre el total de

comentarios) de los hoteles en los destinos de la Costa del Sol.
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Tabla 52: Porcentaje de comentarios de clientes “Con amigos” en hoteles

por puntos turisticos

% Con amigos

Recuento Media Mediana Moda Maximo Minimo

Benalmadena 34 10,84% 9,42% 0,00% 42,86% 0,00%
—

8 Fuengirola 20 7,56% 2,94% 0,00% 32,04% 0,00%
o O

n ﬁ Malaga 48 11,32% 11,87% 0,00% 32,00% 0,00%
=
° 2

S o Marbella 48 15,44% | 13,41% 0,00% 66,67% 0,00%
n o

o = " 10 11,53% 4,27% 0,00% 44 53% 0,00%

O S Mijas

>

O Nerja 19 7,36% 4,92% 0,00% 22,22% 0,00%
N

Torremolinos 51 10,52% 9,57% 0,00% 47,37% 0,00%

% COMENTARIOS DE CLIENTES "CON AMIGOS"

18%
16% -
14% -
12% A
10% - @ Media
8% - .
6% | ] B Mediana
4% -
2% | I
0%
© 53 © © 5] 2]
s ¢ =® 3 £ 5 ¢
g =) T < = z =
pe c = < £
£ o = 5]
© =
c e 5
K [

Gréfico 48: Porcentaje de comentarios de clientes que viajan “Con amigos” en hoteles de la Costa del Sol
por Destino
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Grafico 49: Porcentaje de comentarios de clientes que viajan “Con amigos” en hoteles de la Costa del Sol
por Destino

Marbella es el destino donde mas turistas viajan “Con amigos”. En sentido
contrario, Fuengirola sélo recibe un 2,94% de turistas de este tipo.
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7. CONCLUSIONES

El éxito de TripAdvisor no solo esta en el numero de visitas que reciben sus
paginas (mas de 200 millones de visitantes Gnicos al mes)*? o en el nimero de
comentarios que se escriben en las mismas (uno por segundo), sino sobre todo
en su enorme capacidad para influir en el proceso de planificacion y decision
del turista, al haber sustituido el tradicional boca oreja (WOM) por una nueva
forma de compartir experiencias (e-WOM), y en haber sido capaz de generar lo
gue algunos autores han llamado “El Efecto TripAdvisor” que no es mas que la
mejora en la calidad del servicio ofrecido por los hoteles ante el riesgo de
recibir malos comentarios de sus clientes en esta web.

Aunque debe ser considerado un intermediario, algunos autores han resaltado
la responsabilidad adquirida por TripAdvisor como figura protagonista en el
sector turistico.

Dada su gran influencia ya sefialada, el modo en que controla los comentarios
falsos publicados en sus paginas, que pueden dafar gratuitamente la imagen
de un establecimiento, o el modo en que clasifica a los hoteles, que puede
suponer un incremento en las ventas para un establecimiento si esta bien
situado en el ranking, deben ser cuidados escrupulosamente y analizados de
un modo exhaustivo por los investigadores y estudiosos en turismo, pues de
otro modo no podriamos hablar de ellos como una figura que ha aportado al
sector innumerable dinamismo y otros elementos positivos (trasparencia,
nuevas vias de participacién de los clientes, ayuda en la toma de decisiones,
mejora en la gestion hotelera...) sino que por el contrario, estariamos ante la
presencia de una organizacidbn con capacidad para manipular y por tanto
adulterar el libre juego del mercado, por accidbn o bien por omision de
responsabilidad.

Siendo generalizada la opinibn entre expertos y profesionales de que
TripAdvisor ha cambiado las formas de hacer las cosas en el sector, tanto por
parte del turista a la hora de informarse para planificar su viaje como por parte
de los hoteleros en la forma de gestionar las relaciones con los clientes,
debemos ser conscientes de que el ranking de TripAdvisor es un instrumento
que puede condicionar la viabilidad futura de un establecimiento y por tanto, es
obligado un analisis en profundidad de cémo funciona su algoritmo de
clasificacion de hoteles. Y comprobar si nuestros ejemplos son la norma o una
curiosa excepcion.

Nuestro trabajo ha aportado luz en algunos aspectos relacionados con el
funcionamiento de TripAdvisor en los destinos costeros de Esparfia y Portugal.

12 http://www.tripadvisor.es/PressCenter-c4-Fact_Shesi(28/05/2013)
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1- En primer lugar, podemos destacar como hecho mas significativo que la
mayoria de los turistas puntdan favorablemente sus experiencias hoteleras.

Esto pone en duda algunas opiniones frecuentes en el sector:

(1) El “miedo” de los profesionales a TripAdvisor, y a los comentarios de

los clientes. Como nuestros datos reflejan, este temor es infundado
ya gue la mayoria de los comentarios son muy favorables. El 52,56%
de las opiniones son altas (4 - 4,5 - 5) frente a s6lo un 4,98% de
puntuaciones bajas (1,5 - 2 - 2,5). El argumento de que quienes
suelen escribir comentarios son clientes descontentos no parece
tener fundamento.
Si entendemos que un cliente disgustado esta especialmente
motivado para escribir y compartir su mala experiencia y, como ya
hemos visto, sélo hay un 4,98% de puntuaciones bajas, es razonable
pensar que la calidad del servicio hotelero en nuestro pais es mas
que aceptable.

(i) La idea de que soélo se opina sobre experiencias extremas (muy
buenas o muy malas) tampoco se ajusta a la realidad de nuestras
cifras. Una opinién generalizada en la industria turistica es que los
comentarios y puntuaciones recogen so6lo casos extremos positivos y
negativos. Los datos parecen indicar que esto no es asi. Apenas hay
casos extremos ni negativos ni positivos, entendiendo por extremos
un (1) o un (5). S6lo un 0,9% de casos extremos positivos (5) y
menos aun, un 0,18% de casos extremos negativos (1,5)
(recordemos que no hay casos realmente extremos negativos (1).
Ademas hay un numero muy amplio (42,47%) de puntuaciones
“normales” (3 - 3,5)

2-En segundo lugar el tamafio del hotel medido por el nimero de habitaciones
tiene una relacion apreciable con la puntuacion media del hotel. Hay ciertas
evidencias que nos permiten indicar una relacion inversa entre el tamafio del
hotel y la puntuacion media. Esto es, a medida que disminuye el tamafo del
hotel (medido por el nUmero de habitaciones) nos encontramos por término
medio con puntuaciones mas elevadas.

3-Los hoteles deben fomentar que sus clientes comenten y valoren sus
experiencias. En primer lugar porque como hemos visto suelen ser
mayoritariamente positivas, pero ademas su nimero tiene cierta influencia en la
puntuacion global media del hotel. No obstante el nimero de comentarios que
recibe un hotel no es tan importante como el ratio NCNH (N° de comentarios/
N° de habitaciones del hotel). A medida que un hotel recibe mas comentarios y
Su ratio aumenta nos encontramos por término medio con mejores
puntuaciones.
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4-Apreciamos una relacion significativa entre el n° de habitaciones de un hotel
y el valor del NCNH. Por término medio cuanto mayor es el hotel menor es este
ratio.

Estos resultados creemos que tienen importantes implicaciones practicas para
el sector, que se debe esforzar por fomentar entre sus clientes la participacion
activa en las redes sociales y especialmente en paginas como Tripadvisor que
con la aportacion de aquellos que gratuitamente comparten sus opiniones y
comentarios, ayudan a los futuros turistas a tomar sus decisiones de un modo
mas eficaz, reduciendo riesgos para que sus experiencias sean mas
satisfactorias pudiendo asi cumplir con sus expectativas.

Estas plataformas facilitan también a los hoteleros la toma de decisiones y la
posibilidad de detectar y corregir rapidamente errores, o bien analizar a la
competencia. Creemos ademas que Tripadvisor es ideal para la promocion de
los pequefios y medianos hoteles independientes, ya que como los resultados
de nuestra investigacion indican, los hoteles pequefios obtienen por término
medio mejores puntuaciones que los grandes, lo que les permite estar situados
en buenas posiciones en el ranking ganando visibilidad frente a las grandes
cadenas. Por tanto Tripadvisor se convierte en el mejor escaparate para este
segmento que, de otro modo, dificilmente podria competir en presupuestos de
publicidad, comunicacién o posicionamiento online en buscadores con los
“gigantes” del sector.

Los responsables de destinos también pueden aprovechar la informacion que
nos ofrecen estas plataformas para conocer mejor el perfil de sus turistas, qué
les gusta o qué les disgusta, pudiendo entablar conversaciones con quienes
estén planificando su viaje para captarlos pero también con los que ya han
visitado el destino que pueden aportar informacién de incalculable valor y que
se podrian convertir ademas en prescriptores del mismo.

Por dltimo para los investigadores en turismo hay grandes lineas de
investigacion abiertas en torno a los comentarios online por lo que nos
encontramos en un campo lleno de oportunidades y de preguntas esperando
ser contestadas.
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ANEXO GRAFICO

En Este anexo recogemos algunas imagenes extraidas de TripAdvisor que
ilustran sobre su funcionamiento y utilidad, incluyendo algunos ejemplos de
comentarios extremos

Imagen 1: Ejemplo de Informacion sobre un Hotel en
TripAdvisor

Hotel Molina Lario »+ i oo

cf Maolina Larin 20-22, 29015 Malaga, Espafia (Centra)  [E¥ Servicios del hotel

Ocupa el puesto #1 de 96 hoteles en Malaga

@@ @®)1) 540 Opiniones

Introducir fechas y ver los mejores
precios*
Llegada Salida Adultos

ddfram/faaaa ddfrmmiaaaa 2™

Mostrar precios

Fotos profesionales

. ] | f
T . ] s
ﬁh W e '

224 fotos de los viajeros

540 opiniones de viajeros

Booking.com
Logitravel.com
Atrapalo.corm
Hoteles.com

Expedia.es
“ERare, Com
Hotelsclick. com
HRS. com

K & EE
KEEE

*de nuestros socios

Puntuacion de viajeros Ver opiniones sobre Lo que dicen los viajeros
Excelente 292 l L Familias e 72 "Piscina en la azotea" (12)
Muy buenno 187 , EN pareja woomnen. 265 "Excelente ubicacion” {10
Mormal 37 9 o "Personal de recepcidn” (&)
Mala 15 o En solitanio e 28

"Aun corto paseo” (5

Pésimi 5 De negocios ... 41 "Muy bueno” (5)
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Imagen 2: Ejemplo de Informacion basica sobre un
comentarista

Germaruizal
Jaen

Critico

* 12 opiniones
L=| 12 opiniones de
= hoteles

Qpiniones en 11
ciudades

Q 11 votos dtiles
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Imagen 3: Ejemplo de Informacion detallada sobre u

comentarista

MessieurPhilippe
maoling de rei
Desde ene 2013

Ferfil
Acerca de mi
Opiniones (23)
Puntuaciones
Fotos
Foros

Mapa i)

K&t Enviar un mensaje

Explora el mundo.
TripAdvisor tiene
opiniones e
informacidn sobre mas
de 400.000 destinos.

Destinos

Sitges

hoteles en Udaipur
Hoteles

Seaside Falm Beach en

Acerca de mi

n

Acerca de mi

Edad: 35-48
Género: Hornbre
Lugar: maling de rei

Perfil piblico: http:ffwenee tripadvisor es/members/MessieurPhilippe

Preferencias de viaje
Acerca de mi:

Mi estilo de viaje:
A la aventura

Cuando viajo:

Normalmente viajo por:
Trabajo

Unas vacaciones estupendas incluyen:
* Maturaleza/fwentura

* Comida excelentainog

* Conciertos / Festivales de midsica

Viajo con:
* Canyugefalguien impartante para mi
* Mascotas

Mapa

Ny

@Explora el mapa
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Imagen 4: Ejemplo de Comentario Negativo (sinresp  uesta de
la direccion del hotel)

o & “No es oro todo lo que reluce”
;t‘_ ®@OOO0 Opinidn escrita el 4 enero 2010

-
h 2 personas encontraron esta opinidn atil.

coc_carlos Siento decirlo, pero no es un hotel recomendable por un maotivo

Malaga fundamentalmente, es moy ruidoso. Son vacaciones y guiero descansar.
1 opinidn La hahitaci'on sin doble ventana, da a una calle estrechay muy ruidosa,
Q 2 votos Otiles muchao.

Dejo a parte la poca amahilidad del personal, que me sarprendio. Nada que
destacar del servicio de habitaciones, muy muy cortito.

Sin embargo esta uhicado en un sitio excepcional, me parece un hatel con
muchisimas mas posibilidades.

Se alojo el Enero de 2010, viajd en pargja

®OOO0C0 Relacian calidad-precio ®®0C00 Habitaciones
@®®®® |hicacion ®@®O0 Limpieza
®OO00 Semvicin
Menos -
i Ha sido atil esta opinidn? ﬁ AAlgln problema con esta opinidn?

Pregunta a cc_carlos sobre Hotel Moling Laria
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Imagen 5: Ejemplo de Comentario Positivo (con respu  esta de la
direccion del hotel)

“Magnifico”
(@@)@Y@X® Opinidn escrita el 27 diciembre 2011

Hermos pasado en el hotel 3 dias en Mavidad El hotel es de los mejores de

Esther H Malagay el personal es excepcional Son muy atentos y amables con los
Granaida huespedes v altamente profesionales. Te hacen sentir como en tu casa.
2 opiniones .. . . "
P Se alojo el Diciernbre de 2011, viajd caon la familia
@@E®E Helacion calidad-precio @@@®® Habitaciones
X&® Ubicacion BEEE® |impieza
®®®O0 Calidad del suefio @EEE® Semicio
2 Ha sido atil esta opinidn? ﬁ sAlgln problema con esta apinidn?

Fregunta a Esther H sobre Hotel Molina Lario

932722083, Director de Relaciones Publicas en Hotel Molina Lario, respondid
a esta opinion

14 felhrero 2012

Wuchas gracias por sus comentarios, para nosotros es un orgullo gue nuestros
clientes se sientan como en su propia casa.

Indicar que la respuesta no es apropiada
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Imagen 6: Comentario excesivamente positivo, sospec  hoso de
ser falso, con comentarios sobre una habitacion en particular

“Paraiso en todos los sentidos”
@@®X®)®@®) Opinian escrita el 5 agosta 2011

Estuvimos alojados 4 noches en la Habitacion Lhasa. Os la recomendamos al

100%.
komaondor2 o . ] ]
Zaragoza, Espafia La ubicacidn no puede ser mejor, al lado mismo de la Plaza de las Maranjos.
1 opinidn
Q 4 yotas tiles Todo es absolutamente perfecto: el personal encantador a mas no pader,

notas |la cercania, la amahbilidad vy la atencion personalizada desde el primer
momenta. Marcos y Benjamin son unos anfitriones exquisitos v dan unas
recomendaciones para todo (playas gue visitar, sitios para comer, lugares a
evitar, rincones gue no perderse etc).

El Desayuno es buenisimo, puedes pedir lo gue guieras v no te quedas can
hambre precisamente, todo hecho en el momento v en un marco
incamparable cual es la piscina interior que tienen.

HABITACION LHASA: Es espectacular, no le falta de nada v es comodisima.
&ire acondicionado en la habitacion v en el salon, ordenador portatil con wifi
incorparado, 2 televisiones enarmes con todos los canales gue se puedan
necesitar, cocina y nevera, microondas, plancha, bafio perfectamente
equipado etc

Pero lo gue llama realmente |a atencion es |la pedazo de terraza con mesa
para tamarte la cena o una copa vy el Jacuzzi para relajarte de dia o de

noche.

Yatenemos decidido que volveremas [ Hemos encontrado la formula
perfecta para relajarte, desconectar v a la vez poder disfrutar de las terrazas v

Imagen 7: Comentarista prolifico (101 opiniones)
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Radioazul

Madrid, Espafia

Gran Critico
¢ 101 opiniones

e 23 opiniones de
“ hoteles
Qpiniones en 34
ciudades

Q 36 votos Otiles

“Hotel boutique encantador”
@@@@®@ Opinidn escrita el 15 agosto 2011

Mos ha encantado este hotel boutique, gue tiene cada habitacion
personalizada.

La uhicacion es magnifica en el centro del puebla muy cerca de la Plaza de
los Maranjos v de la playa.

Hay un parking muy bueno a unos & minutos andando.

El trato del personal ha sido magnifico.

Lo gue es mejorable es el desayuno, va que hemos echado en falta variedad
de mermeladas huenas, calidad de |a bolleria, ofrecer embutido v queso y
zumo de naranja natural. El café tamhien es mejorable.

Se alojd el Agosto de 20711, viajd en pareja

E@&E®0 Relacidn calidad-precio @@&@®@® Limpieza
EEEE® Calidad del suefin BEEES® Sewvicio
Menos =

¢ Ha sido til esta opinidn?
salgln prohlema con esta opinidn?
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Imagen 8: Declaracién de opinion sincera

' ¥ Software for Web Seraping % Y ¥ ThetwetMiner, a coud scrap Y Cloud data mining taol - The = Y B Escribe una opinidn - Tripad: *

€« C | [ www tripadvisor.es/UserReviewEdit-g 1874 39-04870082-a_placetype, 10023-ehttp:__2F__ 2F  www__2E_ tmipadvisor__2E__es_ 2 @ “fl? =
[ -~
Envia tu opinion
[T Certifico que esta opinidn estd basada en mi propia experiencia, que refleja mi opinion sincera sobre este hotel, gue
no tengo ninguna relacion, ya sea personal o empresarial, con esta institucidn y que dicha institucidn no me ha
ofrecido incentiva o pago alguno por escribirla, Del mismo modo, entiendo que TripAdvisor tizne una politica de
tolerancia cero con las opiniones falsas. Obtenga mas infarmacidn | . o . . o ®
Clueremos cerciorarnos de que todas las opiniones han sido realizadas por visjeros gque no =
B - tienen relacion alguna con el establecimiento comentado. Al hacer clic en esta casilla
| Envia tu opinién Vista pravia de la opinisn certifica gue no es empleado del_gslablemmlentm gue no esta relacmn_ado con nadie gue lo
| S5k 2 - Sea y gue no tiene ninguna relacin personal o comercial con los propietarios o gestores del
establecimiento en cuestion gue pudiera influir en la imparcialidad de sus comentarios. Siasi
fuera, ademas de estar violando los términos del servicio y de tener un compartamiento poco
etico su opinidn seria considerada comao fraude, algo que esta penado por la ley en
numerosos paises (ver UCP 2005/25/EC v FTC 16 CFR Part 255). En los EE.UU., |2
legislacion permite denunciar a las empresas que envien opiniones fraudulentas y dicho
comportamiento se penaliza con hasta 300.000% de multa (ver la sentencia Estada de Mueva
Yark contra Lifestyle Lift Holding, Inc.). TripAdvisor tiene una tolerancia cero con las
opiniones falsas. Consulte nuestra Politica de integridad del contenido para obtener mas
infarmacidn.
Acerca de TripAdvisor ™ tripadvi sor'
TripAdvisor® proporciona Rec iones de C jos turisticos, hostales, vuelos, vacaciones, paquetes de viajes, guias de viajes y mucho mas.
recomendaciones para
hoteles, complejos turisticas, Elige un sitio de TripAdvisor:
hostales, vacaciones, = = o] I ™ JE o Bl = = = I B = Y = = e mE - - e} =
pagueles de viajeg;,paquete_a ) e
ginvuacchaudron%is' duias de viajes Lrerca de nosotros | Escribe una opinidn | Duefios | Centro de ayuda | Peril Plus | Organizmos de turismo
@ 201 3 Tripsdvizor LLC Reservados todos loz derechos. Condiciones de uzo v poltica de privacidad de TripAdvizor.
# TripAdvisor LLC no es una agencia de reservas v no cobra honorarios por sus servicios a los usuarios del sitio... (mas)
TripAdvizor LLC no se responsabiliza del cortenido de otros stios Weh. Los impusstos v tarifas no aparecen incluiidos en las oferas. il
v
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Imagen 9: Ejemplo de comentario muy critico, casi ¢ ruel, con
graves faltas de ortografia, erratas y haciendo men  cidn a una
falta grave de un empleado del hotel ¢ Puede ser una  opinion

falsa?

Barcel6 Marbella Golf Hotel

oL

i

bombardinoB0
Granada, Espafia

Colaborador Sénior

. 9 opiniones

.+ 4 opiniones de
< hoteles
Opiniones en s
' riudades

(.} 1 wota dtil

“Pesimo y lamentable™
00089 Cpinign escrita el 4 noviembre 2012 B mediante dispositiva mavil

1 persona encontraron esta opinidn Otil.

El 12 de Octubre estuve de invitado en una boda k se celebiro en este hotel.
Laz instalaciones del banguete correctas el cocktel sin mas... mi sorpresa
fue cuando empezo la comida y no carrespondia las cantidades ofrecidas
previamente en la prueha del menu ni mas k decir con la calidad de la
Misma.

Otra sorpresa ingrata fue cuando el metre maleducado le vi bebienda
alcohal enla barra libre (vamos ya lo k me faltaba) v encima mal
uniformado es decir con toda la camisa por fuera (previamente le pregunte
alos novios sl estava invitado y me dijeran k no, k como iba a estar sino le
conacia de nada.

Para colmo a alta haras de la madrugada ofrecieron un mini buffet de
recena k eso na habia ni dios kien se lo comiera.

Me da tristesa ver estas cosas ya k la marca "BARCELQ" |a considero
como una buena cadena de hoteles y por culpa de este tipo "de
profesionales de la hosteleria” borren |a calidad de la marca

Se alojo el Octubre de 2012

®OO0O0 Relacidn calidad-pracio ©@O®0 Habitaciones
@®®C0 Ubicacian ®@®E00 Limpieza

®OOO0 Senvicio
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Imagen 10: Contestacion de la direccion del hotela | comentario
critico anterior

marhellabar, Director General en Barcelo Marbella Golf Hotel, respondid a
esta opinion

T noviernbre 2012

Estimado Cliente,

Agradecemos el tiempo que =& ha tomado en comentar su estancia en nuestro
hotel y lamentamos gue su impresian sobre la misma no es del todao positiva. Para
su tranguilidad le informamos que se han puesto en marcha las oportunas medidas
correctoras. Le ruego se ponga en contacto con nosotros para comentar su queja
con mas atencidn v detalle.

Indicar gque la respuesta no es apropiada
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Imagen 11 : Perfil del cliente comentarista critico anterior. El
hecho de tener un gran nimero de comentarios en Tri ~ pAdvisor
le aporta credibilidad.

- _
bombardinok0
Granada, Espafia

bombardino60

Enositiva mdwil
Colaborador Sénior

« “ajando con nosotros desde 2010

s (Granada, Espafia 0 en este hotel.

L. mi sarpresa
Colaborador Séniol b il corpleto 39 1 23 tles ofrecidas
7 Bopiniones Enviar un mensaje Contribuciones Yoto (il Cliuldades idad de |a
o . visitadas
4 gpiniones d _
hoteles pehiendo
Cpiniones en L . . mal
' riudades Distribucion de opiniones (3]

- e nte le pregunte
Q 1 oo (til Excelante (7) a estar sino le

Wty buenao ()

Marmal (1) buffet de
kelalo (1)
Pésirmo ([0) cansidero

T T e LAt O TTOEES y 0T T 08 Bste oo ' de
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Imagen 12: TripAdvisor y los destinos (1)

Accede con Facehook  Iniciarsesidn  jRegistrate ahoral Aplicacidn GRATIS para tu dispositiva mavil

@@ tripadvisor.es

La web de viajes mis grande del mundo Ciudad, nombre del hotel, etc. Sdlo en espafiol = | BUSC

Eﬁ%ﬁéi Los 10 mejores destinos en Espafia

| Barcelona, Espafia

2012

LOS MEJORES DESTINOS

- Espafia
+ Mundo
- Europa
- Estados Unidos Los amantes de |a arquitectura deben ir directos a
. Reino Unido Barcelona. Los edificios medievales v romanos del Barrio
) Gdtico (Barri Gotic) ofrecen un gran contraste con
- Francia .
la... mas »
- Alemnania
; No te lo pierdas
- Italia 2
. e = Templo Expiatorio de la = Afternoon in Montserrat

Sagrada Familia

fraantima

http: s ripadvisor, esfAttraction_Review-g1a.. frernoon_in_Montserrat-Barcelona_Catalonia, htrl = Parc Guell
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Imagen 13: TripAdvisor y los destinos (2)
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(‘=0 ) TRAVELLERS’ CHOICE 2013

%, «& Las 10 mejores playas: Espafia

Espafia | Mundo | Mas~

Wertodos los ganadores

Flaya de las Catedrales
Ribadeo, Espafia

La playa en si es paradisiaca; solo la vista
del mar desde la parte alta del acantilado es

vertiginosa.

10 de 10 Zde

La mejor epaca para ir: Julio - agosto
Encuentra un lugar donde quedarte
10 Hoteles
B&Esfostales de 16
18 alquileres vacacionales

Mas »

Th
Mas premios Travellers' Choice

e —
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Imagen 14: Critica a la Alcazaba de Malaga

¢, Quién responde?

“UN LUGAR ESPECTACULAR CON UNA
MUSEALIZACION NORMALITA”

@@)@OO Cpinign escrta el 14 abrl 2012

Padra C Lo gue mas me gusta: el propio edificio, su situacian, sus formas. Lo gue
Ardales, Espafia menos: su musealizacian, anticuada, sin paneles explicativos, sin vitrinas
o - acaordes con su importancia historica.

Critico Senior
W 22 0piniones Visitada el Octubre de 2011

26 opiniones de o (g s 7 . i
B atracpcinnes i Ha sido 0til esta opinidn? ¢Algdn problema con esta opinidn?

Opiniones en 13 . : .

" riudades Yer 12 apiniones mas de Pedro C sobre Malaga

) 4 votos il
w voins uhies Fregunta a Fedro C sobre Alcazaha
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Imagen 15: Comentarios negativos sobre la Alcazaba  (turistas
extranjeros)

“Non-Spanish speakers: come prepared if you want to
learn anything™

00080 Opinidn escrita el 2 marzo 2013

Oerso [ Google Traductor ]
Buggenhaout, BElgica

Thraks ta Tripadvisor we found the elevator to the top of the fortress. 2

Critico cashiers helped us huy tickets from the machine which made me wander
W 15 opiniones what could be made redundant. Arvyway, all explanations about the building
O_Fjide"ES en i and its history are in Spanish only, which made me wish | had prepared
o rcldganes

mys=elf by reading beforehand about the Alcazaba. Hardly any signs of a
route to follows as to visit all the parts of the castle that are apen to the
public.

We had to turn back several times, because we made our own way
through the maze. | wouldn't say this is a must-see in Malaga.

{H} 3 wotos Otiles

henos «
i, Ha sido dtil esta opinidn? ﬁ ¢Algdn problema con esta opinidn?
“er 2 opiniones mas de Oerso sobre Malaga

Pregunta a Oerso sobre Alcazaba
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-

Denilson?a
Roma, ltalia

Critico Sénior

* 27 opiniones

{ 11 opiniones de
' atracciones
Cpiniones en 12

ciudades
Q 2 votos Otiles

“tfe

Philippe D
Angers, Francia
Critico Sénior
* 24 opiniones

t-l 13 opiniones de
S5 atracciones

_____ Opiniones en g
7 tiudades

O 13 wntns ritiles

“Deludente™
@@ Opinidn escrita el 2 octubre 2012
| Google Traductor |

Sicuramente 'alcazar pin deludente che abhiamo visitato in Spagna. |l
costo e di & euro, ma vi consiglio di salire per una stradina che lo costegaia
e avrete |a stessa visione di chi e dentro

Yisitado el Septiermnbre de 2012

Menos «

i Ha sido 0til esta opinign® Algan problema con esta opinion?

Fregunta a Denilson7a sohbre Alcazaba

“peu intéressant”
®@@0O00 COlpinian escrita el 21 agosto 2012

1 persona encontraron esta opinidn Gtil.

| Google Traductor |

Interessant pour la vue. Mais il n'y a rien a wisiter [le fort fut une garnison
jusgu'au Xxe siecle)

Yisitado el Agosto de 2012

i Ha sida atil esta opinidn? &Algin problema con esta opinian?

YWer 2 opiniones mas de Philippe D sobre Malaga
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