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TiTULO:
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TITLE:
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RESUMEN:

El Andlisis de Sentimientos es una tecnologia de vital importancia hoy dia,
sirve para automatizar el estudio de la polaridad de sentimiento en textos. Por
otra parte, es bien sabido que en turismo la opinion de los clientes es de vital
importancia.

Este Trabajo de Fin de Méaster consiste en un estudio acerca del Andlisis
de Sentimientos en general y su aplicacion al turismo en particular, pasando por
los conceptos de la reputacion online, webs de opinién, agencias de viajes online
y redes sociales. Mas detalladamente se ha estudiado como influye el Analisis
de Sentimientos en todos ellos.

También, se ha aplicado esta tecnologia a un caso practico de un destino
para examinar como con el uso de herramientas de Analisis de sentimientos
puede ayudar a la gestion de diferentes aspectos de un destino.
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CAPITULO1 INTRODUCCION

Hasta hace relativamente poco se buscaba solo informacion factual
(basada en hechos reales que se puedan probar) pero, debido al surgimiento de
la web 2.0 y de uso masivo de redes sociales, los usuarios ya no son solo
consumidores de informacién, si no que pasan a ser generadores de contenido
(de opiniones, de comentarios, de puntos de vista, etc.) de informacion subjetiva.
Pero dicha informacion no es tan facil de obtener como la informacién factual.

Debido al auge de esta tendencia, las empresas y organizaciones se estan
dando cuenta de que integrar esta informacion subjetiva en su sistema aporta
bastantes ventajas a la hora de realizar negocio o de intentar mejorar su sistema.
Es por eso por lo que la dicha integracion ha sido desarrollada durante los ultimos
afios de manera rapida.

La finalidad de este Trabajo de Final de Master es analizar la informacién
subjetiva que se comparte en los medios sociales a través del analisis de
sentimientos en el Turismo.

Con dicho estudio se tratara de conseguir los siguientes objetivos:

e Definir andlisis de sentimientos. Establecer las definiciones de
analisis de sentimientos y mineria de datos, comparando
similitudes y diferencias de ambos.

e Conocer como influye el AS (Andlisis de Sentimientos) en el
Turismo.

e Analizar la importancia de las redes sociales (RRSS) y su
importancia en el Turismo.

e Aplicar los resultados tedricos de la primera parte del Trabajo de
fin de Master a un destino concreto, Cérdoba Capital.

Para el cumplimiento de dichos objetivos se estudiara el concepto de
Andlisis de Sentimientos seguido por la definicién de turismo y de cémo Internet
influye en él. Ademas de conocer qué son y como influyen los medios sociales

en el Turismo y como se puede utilizar el Andlisis de Sentimientos para la buena
gestion de este.

Analisis de Sentimientos para la gestion de redes sociales en el Turismo 1
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Tras analizar los resultados del caso practico se ha llegado a la conclusion
de que la mayor fuente de informacion para las herramientas de Analisis de
Sentimientos son las webs de opinion, mas que las redes sociales, para asi saber
gue piensan los usuarios

Por ello el siguiente capitulo constara de un marco teérico acerca del
Andlisis de Sentimientos, el Turismo y la influencia del AS en él y de como
conceptos tales como reputacion online, redes sociales, webs de opinion y OTAs
son una gran fuente de informacion para el estudio del AS.

Posteriormente se redactara un capitulo de la metodologia empleada para
la elaboracién del proyecto y la estructuracion del caso practico.

Por ultimo, y para concluir con el estudio en los dos ultimos capitulos se
definirdn dos ejemplos de herramientas para el Andlisis de Sentimientos y se
utilizara una de ellas, Lingmotif, para el estudio del caso practico. EI mismo
consistira en el andlisis de los comentarios de los turistas en agencias de viajes
online, webs de opinién y redes sociales a través de la herramienta ya
mencionada.

Analisis de Sentimientos para la gestion de redes sociales en el Turismo 2
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CAPITULO 2 MARCO TEORICO

En este capitulo vamos a realizar una revision bibliografica acerca del
Andlisis de Sentimientos partiendo de su definicion y seguido por la influencia de
éste en el Turismo. De la misma forma, se estudiara el concepto de reputacion
online y su importancia en el Turismo, se examinara como las redes sociales, las
webs de opinion y las OTAS sirven de medio para conocer la opinién de los
clientes y por ello muestran un especial interés para el Analisis de Sentimientos.

2.1. ¢QUE ES EL ANALISIS DE SENTIMIENTOS?

El Analisis de Sentimientos (AS) surge debido a la necesidad de clasificar
un gran volumen de opiniones que se recogen en documentos, textos, informes,
redes sociales, etc. El AS clasifica las opiniones segun la polaridad de opinion
gue haya expresado el autor en los documentos tratando su informacion de
manera automatica.

Si nos centramos en informacién reciente (Mooc Malaga, 2015), se habla
del AS como una nueva disciplina en el procesamiento del lenguaje natural que
trata la subjetividad de los documentos, fundamentalmente en textos escritos.

El principal objetivo del AS es el analisis del vocabulario utilizado en un
texto con el fin de identificar sus cargas emocionales y asi conocer si los
mensajes contienen emociones positivas, negativas o neutras en su estructura
(Feldman, 2013).

Existen muchas tareas dentro del AS. La primera tarea que se debe
implementar a la hora de desarrollar un sistema de AS es la deteccion de la
subjetividad (ej.: identificar un documento, saber si ese documento contiene
informacion factual o informacion subjetiva). Ademas, otra de las tareas consiste
en determinar una vez sabemos que contiene informacion subjetiva, qué parte
de ese documento contiene las opiniones o comentarios (contenido). Otra tarea
también que ha sido bastante estudiada es la deteccion de la polaridad o
clasificacion de la polaridad. Una vez que sabemos que nuestro texto contiene
informacion subjetiva, debemos determinar si esas opiniones o comentarios
tienen una orientacion positiva, negativa o neutra.

Sin embargo, aparecen nuevas tareas bastante mas complejas, como por
ejemplo el Andlisis de Sentimientos multilingiie o multimodal. Este se refiere a la
generacion de distintos recursos para ser multilingie, ya que en el
procesamiento del lenguaje natural la mayoria de las tareas se estudian en el
ambito del idioma inglés y, a medida que la disciplina va madurando se han
empezado a generar recursos y sistemas en otros idiomas.

Un area en la que también se esta poniendo bastante interés es la
deteccién de emociones. Es decir, a través del texto escrito por un usuario,

Analisis de Sentimientos para la gestion de redes sociales en el Turismo 3
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determinar si una persona esta contenta, esta triste, esta expresando ansiedad,
depresion, etc. En otras palabras, detectar su estado de animo.

Entre las distintas aproximaciones que se han utilizado en el analisis de
sentimientos tenemos que destacar dos:

1- La aproximacion basada en aprendizaje automatico. Emplea una serie de
recursos anotados para poder adaptar los sistemas y poder entrenarlos.

2- La aproximacion basada en orientacién semantica. Empleada para tratar de
detectar la polaridad de expresiones palabras, estructuras linglisticas, etc.

La tendencia actual es mezclar técnicas y herramientas de ambas
aproximaciones.

Muchas empresas estan empezando a incorporar, quizas no un sistema
completo de andlisis de sentimientos, pero si pequefios médulos que permitan
facilitar la tarea o avanzar en tareas de andlisis de opiniones. Esto les permite,
por ejemplo, detectar los comentarios positivos y negativos para poder asi
corregir sus errores y mejorar sus puntos fuertes.

Un ejemplo de esto dltimo, puede ser el caso de las elecciones en
Cataluiia (Congosto, 2015). Se analizaron tanto la estructura como el nivel de
propagacion de las opiniones, tanto positivas como negativas, para ver cual ha
sido el contenido mas difundido. Utilizan este tipo de herramientas para
monitorizar la opinién de la poblacién.

Otro de los ejemplos en los que actualmente se esta trabajando con
herramientas de Andlisis de Sentimientos esté relacionado con las fuerzas de
seguridad, que monitorizan las redes sociales, los foros especializados, etc. con
el objetivo de crear perfiles de usuarios que casen con posibles terroristas, o
posibles personas que quieran cometer algun delito. Asi, se ve que el AS sirve
también para controlar el cumplimiento de la ley.

Pese a esto uno de los principales problemas a los que se enfrenta el
Andlisis de Sentimientos sigue siendo la gran dificultad de clasificacion de la
polaridad de las opiniones, ademas del problema adicional de la calidad
ortogréafica. Sobre todo, en recursos web en los que es posible que se omitan
acentos o se empleen abreviaturas.

Una de las soluciones recurrentes para el Gltimo problema es la utilizacién
de patrones heuristicos para adaptar el texto. (Saralegi y San Vicente, 2012).

Para el problema de la polaridad se siguen utilizando herramientas
novedosas como ayuda en la clasificacion. Como puede ser el caso de Hootsuite
gue permite saber si en las publicaciones de redes sociales se perciben como
positivas 0 negativas. Esto permite a las empresas saber si sus productos o
servicios son aceptados o criticados por el publico y por qué motivos. Ademas,
(Hootsuite, 2017) considera al AS una tactica favorable para los representantes
de los servicios y soporte al cliente.

Analisis de Sentimientos para la gestion de redes sociales en el Turismo 4
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2.2.
TURISMO.

LA INFLUENCIA DEL ANALISIS DE SENTIMIENTOS EN EL

Antes de analizar la influencia del Analisis de Sentimientos en el Turismo
vamos a estudiar la evolucion del Turismo desde el nacimiento de Internet y
como conceptos como web de opinidn o red social cobran vital importancia.

Internet ha revolucionado la sociedad. Haciendo posibles el surgimiento
de nuevas webs, la Web 2.0, sobre todo, supuso una mayor cooperacion entre
usuarios constituyéndose como una herramienta que promueve la participacion

online (Machon, 2003).

Con la Web 2.0 los usuarios tienen acceso al intercambio de informacion
instantaneo en el que los flujos son de gran dimension. No obstante, una nueva
web se esta conceptuando, la Web 3.0, también conocida como “web semantica”
que da significacion al contenido que se comparte con los clientes.

Tabla 1: Web 1.0vs 2.0

Web 2.0 Web 3.0
Informacion descentralizada y en cambio Informacion que se actualiza
permanente constantemente
Paginas web con diversidad de Mayor autonomia en el navegador
contenidos

Softwares mas complejos que no
necesitan instalacion en el PC para
utilizarlos

Aplicaciones web conectadas a
aplicaciones de la web

Contenidos dinamicos y flexibles

Da significado a la red

Disefio y produccion a cargo de personal
sin necesidad de estar especializado en
informética

Combinan técnicas de inteligencia
artificial

Sitios con fines diversos: construcciones,
busqueda de informacion, etc.

Sitios con fines muy diversos en los que
se comparte la informacion con los
usuarios de manera sistematica.

Fuente: Elaboracién propia.

En la Web 3.0 (véase: Tabla 1: Web 1.0 vs 2.0) la informacion se actualiza
constantemente, ya que esta compuesta por la opinion de los usuarios. Esto se
debe a la gran autonomia que le proporciona al navegador. Ademas, trata de dar
sentido los cambios que se producen en la red. Propone combinar técnicas de
inteligencia artificial que sean capaces de equiparar la accién humanay los sitios
webs tienen cada vez mas funciones que no son solo intercambio de informacion.

Los cambios de internet también han influido en el turismo, hasta el punto
de la creacion del concepto Turismo 2.0, que utiliza las herramientas de la Web
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2.0 para intercambiar informacion con usuarios turisticos. (Martinez, Garcia
Bernal y Mellinas, 2013).

Pero lo que realmente define al Turismo 2.0 es la creacién de un espacio
en el que se pueda desarrollar contenido a gusto de cada cliente. Para ello los
gestores turisticos ponen a disposicion de los clientes las herramientas que
necesiten con el objetivo de crear un entorno colaborativo en el que lo mas
importante es la satisfaccion del turista.

Segun (Aenor, 2016) el turismo esta en una evolucion permanente, cada
dia aparecen nuevas formas de atraer turistas, combinando técnicas de
innovacion, sostenibilidad, accesibilidad y uso de nuevas tecnologias.

Es por eso por lo que el uso de herramientas de AS en el turismo ayudara
a las empresas del sector a entender mejor a los consumidores.

Un ejemplo es el estudio (Xian y Gretzel, 2010) en el que se recopilan
datos acerca de los pasos que sigue el consumidor al planear su viaje por
internet, demostrando asi que los medios tienen un papel importante.

Ejemplos mas recientes sirven para clasificar las opiniones de los clientes
en TripAdvisor o en redes sociales. Aunque no es Analisis de Sentimientos su
clasificacion sirve para que sea posible la obtencién de informacién para un
posterior analisis con herramientas como lingmotif.

llustracion 1: Opiniones de los clientes en TripAdvisor.

& APA 6° edicitn - Guia tematicas X | @5 Mola Park Atiram Hotel - Escalde X @5 MOLA PARK ATIRAM HOTEL - A+ X + - X

& C @ TripAdvisor LLC [US] | https://www.tripadvisor.es/Hotel *
i Aplicaciones & Roundcube Webma.. @ Masteres Oficiales... [[) Sesionde Trellofin.. @ APA 62 edicion - Gu..
Informacion Ubicacién Opiniones 66 € Ver oferta
Expedia es A
[ L ¥
705 8
opiniones PYR CONSejos Sobre habitaciones

Opiniones ==

Puntuacién de viajeros Epoca del afio Tipo de viajero Idioma

[] Excelente I 344 [] Mar-may [J Familias O Todos los idiomas

[ Bueno [ ] 294 [] Jun-ago [] Parejas o
© Espariol (535)

[ Normal ® 56 [ sep-nov [] solo - )
() Francés (124

[ malo | 5 [] Dic-feb [ Negocios -
() Inglés (28)

Pésimo | 6 Amigos R
U L) Amig Mas idiomas ~
O, Buscar opiniones
‘JA Jorge G escribié una opinidn el 1 jun Seguir -
. . - Bt 1845
H o Escribe aqui para buscar 5 % EsP 04/06/2019 ]

Fuente: TripAdvisor.

Como se puede ver en la imagen en TripAdvisor (véase: llustracion 1:
Opiniones de los clientes en TripAdvisor.) los clientes suben su opinion acerca de
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los hoteles, restaurantes, espectaculos, etc. Dichas opiniones son utilizadas para
mejora las condiciones de dichos establecimientos y mejorar asi las experiencias
de los clientes. Esto sirve a los expertos de AS para clasificar las opiniones,
introducirlas en los programas de estudio de AS y poder asi analizar la
informacion en pro del Turismo.

Recabar informacién de las evaluaciones de los clientes, estudiar el
volumen de consultas en Internet para predecir la demanda de habitaciones,
reservas de vuelos, etc. Todo ello se puede obtener mediante el uso de AS,
siendo de gran utilidad para los gobiernos ya que les facilita informacion de
patrones de consumo y pronéstico de ventas.

El turismo es un sector que vive de las experiencias de sus clientes, por
ello es importante analizar la informacion que se obtiene del uso de este tipo de
herramientas tan novedosas.

2.3. LAS REDES SOCIALES EN EL TURISMO

Segun la Real Academia de la lengua, se conoce como red social a “una
plataforma digital de comunicacion global que pone en contacto a gran numero
de usuarios”. Se pueden destacar también, los cuatro principios basicos que
segun el Estudio Anual de redes sociales IAB (Estudio Anual en redes sociales,
2018) ha de cumplir una red social:

- Ser una red de contactos.
- Perfil conocido por los usuarios.
- Permitir la interconectividad entre usuarios.

- Crear, compartir y participar en la interaccion entre consumidores.

Ahora que sabemos que es una red social pasamos a analizar como
influyen las redes sociales en el Turismo.

El Turismo es intangible, no se puede probar un servicio antes de
disfrutarlo. Por ello la informacion que el turista obtiene antes de disfrutar el
servicio tiene una gran repercusion. Es por eso por lo que la informacion que se
comparte enredes sociales es de vital importancia para el Turismo. Estas no solo
sirven de fuente de informacion para los clientes, sino que también sirven como
medio para darse a conocer.

A continuacion, estudiaremos cuales son las redes sociales mas utilizadas
en Espafa.

El Estudio anual de redes sociales (Estudio IAB Spain, 2018) nos permite
obtener informacion de las redes sociales en Espafia.
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llustracion 2: Uso de redes sociales

; Cuantos utilizan Redes Sociales? : 5
¢ iab!

= Un 85% de los internautas de 16-65 afos utilizan Redes Sociales, lo que representa
mas de 25.5 millones de usuarios en nuestro pais.
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Fuente: Estudio Anual de redes sociales IAB Spain, 2018.

Estudio Anual Redes Sociales 2018

ELABORADD POR

El 85% de la poblacién, es decir, 25.5 millones de personas entre 16 y 65 afios
usan las redes sociales en nuestro pais. (véase: llustracion 2: Uso de redes sociales)

llustracion 3: ¢Quién las utiliza?
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Fuente: Estudio Anual de redes sociales IAB Spain, 2018.

Respecto a quien las utiliza (véase: llustracion 3: ¢Quién las utiliza?), en el
caso de las mujeres son el 51% y en el caso de los hombres el 49%. En cuanto
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a nivel de estudios, el 46% de los usuarios estan cursando estudios universitarios
frente a los 35% que cursan la secundaria. Ademas, es curioso destacar que la
mayor concentracion de personas que utilizan redes sociales tiene entre 31y 45
anos, 39 afios de media.

llustracion 4: Redes sociales mas usadas

promedio) Redes Sociales.
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= 27% W o
inf g * YouTube e Instagram son las %
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0% =
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8 4 7 como es el caso de Spotify <
o : Sociales utiliza a la vez + Actualmente, los usuarios visitan 4,7 (en =
®

PATROCINADO POR

adolow . ...
9 o

Fuente: Estudio Anual de redes sociales IAB Spain, 2018.

Las redes sociales mas utilizadas (véase: llustracion 4: Redes sociales mas
usadas) son Facebook, seguida de WhatsApp. Aunque Facebook, respecto al
2017, ha perdido penetracion entre los usuarios. Las siguientes en uso son
YouTube e Instagram, esta red ultima ha aumentado en nimero de usuarios.
Existen bajadas de algunas redes, entre ellas Spotify. Y, por ultimo, también se
concluy6 de este estudio que en promedio los usuarios utilizan 4,7 redes sociales
alavez.
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llustracion 5: Actividades realizadas en redes sociales
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Fuente: Estudio Anual de redes sociales IAB Spain, 2018.

Estos resultados muestran (véase: llustracion 5: Actividades realizadas en
redes sociales) que los usuarios dedican la mayor parte del tiempo que pasan las
RRSS a chatear y enviar mensajes, tras estas actividades les siguen en
popularidad ver videos y musica, ver qué hacen los contactos, adquirir
conocimiento, publicar contendido, seguir otras cuentas, seguir a influencers,
etc.

Otro aspecto importante es que conocer gente nueva y hacer nuevos
amigos ha aumentado respecto al afio anterior en un 16% y publicar contenido
ha bajado un 37%. Este afio, a diferencia del pasado el interés por conocer
nuevas personas mueve el uso de redes sociales.

Lo que prefieren los usuarios es chatear y enviar mensajes con amigos y
seguir el contenido popular por ello que las marcas estén al dia de lo que los
usuarios prefieren es beneficioso para ellas.
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llustracion 6: Seguimiento de las marcas en redes sociales
e > © £
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Fuente: Estudio Anual de redes sociales IAB Spain, 2018.

La gran influencia de las marcas en redes sociales se muestra en esta
imagen (véase: llustracién 6: Seguimiento de las marcas en redes sociales), ya que
los usuarios utilizan las redes sociales suelen seguir a marcas por este medio.
Por ello es muy importante para las empresas tener un perfil en redes sociales

Es més, un 81% de la poblacion dice seguir a marcas en redes sociales.
Si nos paramos a analizar con qué frecuencia siguen los usuarios a dichas
marcas observamos que un 39% de la poblacion estudiada dice utilizar las redes
sociales para seguir a las marcas con mucha o bastante frecuencia frente al 61%
gue no utilizan o utilizan muy poco las redes sociales para seguir a las marcas.

iab!

#lABEstudioRRSS

llustracion 7: Objetivos de las redes sociales

Objetivos de las Redes Sociales

= El principal uso por parte de los profesionales de las Redes Sociales recae en vender, seguido
de la generacion de branding y servicio de atencion al cliente.
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Fuente: Estudio Anual de redes sociales IAB Spain, 2018.
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En la imagen superior (véase: llustracién 7: Objetivos de las redes sociales)
se muestra como los profesionales utilizan las redes sociales con el objetivo de
vender, seguido del branding y del servicio de atencién al cliente.

Esto demuestra que invertir en redes sociales es bueno para un negocio
ya que es un canal muy demandado hoy dia.

No nos debemos olvidar de la gran oportunidad de adaptacion a las
nuevas exigencias del mercado que produce su uso. Estar al tanto de los
cambios y adecuar el contenido mejora la presencia del negocio en redes.

Con el uso de las redes, las empresas encontraran nuevas vias para
implementar un valor métrico asociado al contenido que se ha compartido con
los seguidores y esto le dard un margen mayor de actuacion y publicidad al
negocio (Hosteltur, 2015)

A continuacién, vamos a analizar como influyen las redes sociales en el
Turismo.

Un estudio de (Cajal, 2013) manifiesta 10 razones por las que es
recomendable el uso de RRSS en el Turismo:

1- Producen vinculos emocionales entre los usuarios y las empresas.

2- Uso de videos, imagenes o contenido que sea atractivo para los clientes.

3- Inversiones mas baratas que el uso tradicional. (Por ejemplo, hacerse una
cuenta de Instagram es gratuita.)

4- Hacen el negocio o empresa mas humano.

5- Son un canal de comunicacion directo con los clientes.

6- Fidelizan a la clientela.

7- Como ya he mencionado anteriormente las redes sociales son una via de
negocio, por ello hay que aprovechar las oportunidades que estas ofrecen
(contacto rapido con el cliente, contenido visual, etc.) y corregir las
debilidades como puede ser responder de manera inadecuada a
comentarios negativos.

8- Mejoran el posicionamiento en la web (SEO, SEM, etc.)

9- Mejoran la imagen frente a competidores.

10- Ayudan al mantenimiento de la reputacion online.

Con estas diez razones se ve claramente por qué son buenas las RRSS
para el Turismo. Por eso es necesario cuidar lo que se dice en la red, hay

mensajes mas acidos, mensajes divertidos y hay mensajes de opinion. Es
interesante saber lo que se habla en la calle, para conocer de primera mano que
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es lo que piensan los ciudadanos. No obstante, los usuarios que estan en redes
sociales no son la representacién total de la sociedad, son solo una parte, que
tiende a ser personas jovenes, mas hombres que mujeres. No es una
representacion real, pero si es una muestra de lo que es un sector de futuro.

El analisis de sentimientos en las redes sociales en el sector turistico
ayuda a clasificar los comentarios positivos y negativos que los turistas escriben
en las redes sociales o las plataformas de las webs de opinion.

Esta herramienta reporta beneficios a las empresas del sector, ya que los
negocios se ven muy influenciados por los comentarios y valoraciones de los
turistas en internet. Ademas, la mayor utilidad que esto reporta es la escucha
activa enredes sociales ayudando asi a las empresas a fortalecer la marca,
aprovechar oportunidades, mejorar servicios o realizar campafas de marketing.

Las RRSS sirven también como punto de encuentro entre instituciones y
turistas funcionando como atractivo hacia el cliente considerandose como un
medidor de comentarios y de reputacion de la marca.

El andlisis y la monitorizacion ayuda a conocer en tiempo real qué esta
pasando en las redes sociales (qué opiniones tienen los turistas, como se
posiciona el turismo en esa ciudad, que competencia y que acciones hay que
llevar a cabo, etc.)

2.4. LA REPUTACION ONLINE DEL TURISMO

Originariamente la reputacion online se entendia desde una perspectiva
tradicional asociada a la empresa, considerandose como “valoracién de los
atributos de la empresa segun los grupos de interés” (Gray y Balmer, 1998). Mas
adelante otros autores definen a la reputacion online como el resultado de la
opinion de los clientes pasados, presentes y futuros, los empleados, etc. En
general lo que se comenta en cualquier medio social a partir de lo que ellos
perciben en relacion directa o indirecta con la marca. (Del Fresno, 2002).

Lo que los usuarios comenten, valoren u opinen en internet forma parte
de la reputacion online de la empresa (Martinez, Bernal Garcia, y Mellinas,
2012).

Definiciones més actuales se alejan mas de la vision tradicional optando
por una conceptualizacion mas moderna, ya que la reputacion de una empresa
en Internet no es equivalente a la reputacion del negocio en su totalidad. La
reputacion online muestra solo una parte de la empresa. (Anton, 2008). Desde
este momento su conceptualizacion cambia y surge una definicion mas amplia
enfocada en las correctas practicas empresariales en Internet derivado de la
doctrina de Management (Vaquero, 2012).

Segun (Hernandez Estarico, Fuentes medina, & Morini Marrero, 2012) una
mayor satisfaccion de los clientes proporcionara: un incremento de las ventas,
lealtad, mayor beneficio, empleados satisfechos, mayor retencién del personal y
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una mejor capacidad de atraccion por parte del personal. Algunas de las
caracteristicas que muestra el cambio de la reputacién tradicional a la actual son:

La principal prioridad para la reputacion online es la calidad de los
productos y servicios.

Lo que se comente en Internet es perdurable, por lo que hay que tener
mucho cuidado con lo que se comparte.

La informacion generada por una empresa es facilmente localizable por
los buscadores, por lo que es otro aspecto muy importante por considerar.
Dicha informacion es muy rica y variada, puesto que proviene de fuentes
diversas, es cada vez mas colaborativa y depende en mayor medida de
la opinién de terceros.

En general para el funcionamiento correcto de la misma hace falta una
adecuada gestion de la reputacion. Todo fluye mas rapido por Internet que
por la via tradicional.

Respecto al sector turistico, al igual que en otros sectores, debido al

surgimiento de Internet y de la web 2.0 se ha cambiado la forma de planificar los
viajes y las nuevas plataformas online han influido también en el comportamiento
de los turistas.

Esto ocasiona que la reputacion online sea importante para el sector

turistico, incluso se podria decir que es critica (Litvin, Goldsmith & Pan, 2006)
debido a:

Los productos ofrecidos son intangibles, no pueden ser probados antes
de su consumo. Por lo que es muy importante la influencia interpersonal.
Muchos de los productos se perciben como compras de alto riesgo, el
riesgo emocional evaluado por el grupo es un aspecto relevante en el
proceso de compra.

Los productos o servicios turisticos sufren estacionalidad y son
perecederos. Esto incrementa la necesidad de estrategias de marketing
concretas para cada periodo.

El sector es muy competitivo, hay que innovar.

Se ha de crear e investigar mas en estrategias de gestion, al estar por

detrds de otros sectores.
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Como principal factor de generacion de reputacion online se debe
destacar la importancia de las opiniones vertidas por los usuarios en las webs de
reservas, foros o en las webs de opinién (de las que hablaremos en el siguiente
apartado).

Provenga de donde provenga las opiniones de los usuarios son
relevantes, todo influye en el proceso de compra del consumidor (la aceptacion
del producto, la reduccion del riesgo de compra, la confianza que se transmita,
la comparacion entre hoteles, el conocimiento de marca, etc.) (Salvi, Serra
Cantallops & Ramon Cardona, 2013).

También es importante la reputacion online desde la perspectiva de la
empresa. Factores como el control de calidad y puesta en marcha de nuevos
procedimientos o la posibilidad de ofertar a precios mas altos son algunas de las
posibilidades que ofrece la reputacion online.

Con esta informacion podemos afirmar que la reputacion online no solo
impacta en los consumidores, sino que también, afecta a los resultados de la
empresa. Por lo que se ha de buscar un equilibrio y mostrar transparencia.

2.5. LAS WEB DE OPINION

Antes de entrar en el concepto de web de opinion debemos de recalcar la
importancia de la web 2.0.

Como ya mencionamos anteriormente, con la aparicion de la web 2.0 se
crearon nuevos flujos de informacion mucho mas rapidos que permitian crear
contenido de manera fécil e inmediata.

Estos cambios, ya no solo la web 2.0 si no la 3.0 (mencionada en
apartados anteriores) influyeron en el Turismo cambiando la forma de viajar,
hasta el punto de perfilarse un nuevo tipo de turista denominado turista 3.0. Se
trata de un turista que esta en contacto con los medios sociales antes, durante y
después de la realizacion de su viaje.

Es por eso por lo que en este apartado nos vamos a centrar en la
transmision de la experiencia del turista, ya que lo que estos opinen, como ya
sabemos, influira en las decisiones que futuros turistas puedan tomar. Esto se
conoce bajo el nombre de “Word of Mouth” (WOM). Este consiste en las
comunicaciones a traveés de un medio social con su red de contactos sobre la
experiencia de consumo (Anderson, 1998).

Este término queda un poco obsoleto, ya que no se adapta a las nuevas
tecnologias de la coyuntura actual correspondiente a las nuevas webs. Por ese
motivo surgi6 el término de eWOM “Electronic World of Mouth” este se define
como: “una rama del marketing viral que consisten en la adaptacion del clasico
WOM al entorno 2.0; aprovechando la fuerza de las redes sociales se consigue
mejorar la comunicacién entre consumidores y, ademas se pueden enriquecer
con videos, fotos y toda clase de material infografico.” (EWOMERS, 2015).
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Llegados a este punto y tras analizar las nuevas formas de transmision de
la informacién y la importancia que tienen lo que se transmite por RRSS
podemos hablar de las webs de opinion.

Existen determinados sitios web encargados de plasmar las opiniones y
valoraciones de otros usuarios respecto a sus experiencias referentes a
realizacion de actividades, medios de transporte, alojamientos, restaurantes, etc.
Un ejemplo puede ser el portal de TripAdvisor.

Dichas plataformas, conocidas como web de opinion, son utilizadas como
fuente de informacidn y a su vez sirven para crear un repositorio de opiniones en
la red.

Para una mayor comprension del concepto de web de opinién vamos a
analizar una serie de caracteristicas que suelen darse en estos sitios web:

e Influyen en la decision de sus clientes. Es decir, pueden incidir en la
decision de compra de sus clientes.

e Ayudan a obtener una informacion previa a la compra de un producto o
servicio.

e Ayudan a mostrarse transparentes a las empresas. Ser honesto con lo
que se ofrece es sintoma de mejora.

e Responden a comentarios de manera natural. Responder tanto a
comentarios positivos como negativos da mas credibilidad y permite
responder personalmente a los clientes creando una relacion cliente-
empresa.

Esta ultima caracteristica es muy importante, ya que tener un comentario
positivo no significa que una empresa o un destino turistico funcione de manera

correcta. Sin embargo, ante un comentario negativo la opcién que hay tomar es
tratarlos a través de un enfoque constructivo del que poder sacar provecho.

En resumen, hace falta cuidar de los clientes cada dia, intentando mejorar
mediante la escucha activa y la autocritica.

Después de analizar como gestionar tanto comentarios positivos como
negativos y como poder mejorar a partir de ellos podemos deducir cinco claves
para la correcta gestiébn o manejo de las webs de opinién:

e Realizar una escucha activa y a tiempo real de las valoraciones y
comentarios.
e Reaccionar de manera directa y rapida ante un conflicto. Tomando los

comentarios negativos, si lo hubiera, como constructivos.
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Establecer comunicacion personalizada con los clientes.

Compensar por los dafios ocasionados. Por ejemplo: si un cliente se queja
en una web de opinibn de que se ha encontrado un pelo en su plato
compensarlo econdmicamente con la comida gratis.

Mostrarse siempre de manera clara y responder a cualquier duda que los

clientes tengan.

Esto muestra, una vez mas, la gran oportunidad que ofrecen segun (Beri

y Ojha, 2016) ya que:

Permiten a las organizaciones responder a problemas e incidentes en
tiempo real antes de que se conviertan en una crisis potencial.

Son un canal mas de publicidad, con un gradiente tremendamente
positivo para mejorar la marca en el mercado.

Y permiten conectar personalmente con los consumidores o clientes.

Habiendo estudiado ya las webs de opinién vamos a ver como el AS

puede servir como herramienta para el estudio de dicha informacién.

El AS en relacion con la web de opinidn, sirve para:
e Organizar la cantidad de informacion que se almacena en estas
plataformas.
e Extraer datos para analizarlos con herramientas de AS.
e I|dentificar los sentimientos que se plasman en las webs de opinion.
e Clasificar los comentarios de las webs de opinion en positivos o
negativos.

e Modificar el impacto negativo.
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2.6. ONLINE TRAVEL AGENCY (OTA)

Las OTAS (Online Travel Agency) en espafiol son agencias de viajes
online. Segun (Alcazar, 2002) las establece como empresas turisticas y, a su
vez, como empresas tecnoldgicas. Esto supone un nuevo modelo de negocio a
diferencia de la Agencia de Viajes tradicional. Presentan elementos propios en
tanto a su funcionamiento interno, como en el modo de obtencion o adquisicion
de los productos o servicios o las estrategias de marketing y comunicacién con
los clientes, etc.

Esto nos lleva a encontrar facilmente una serie de caracteristicas que
diferencian a las Agencias de Viajes tradicionales de las OTAS.

Tabla 2: Agencia de viajes tradicional frente a OTA

Agencia de Viajes Tradicional

Agencia de Viajes Online

Catélogos de los proveedores
fundamentales para la busqueda de
informacion

Busqueda de informacion
previa y de manera autbnoma.

Confirmacion y reserva por
teléfono o por la web de los
proveedores siendo la agencia la
mediadora.

Soporte de confirmacion y
reserva online directamente con el
proveedor.

Asesoramiento personalizado

Asesoramiento por chat

Modelo de precio de venta
PVP comisionable

Modelo de precios netos +
margen comercial Markup

Reduccién del volumen de
reservas

Alto volumen de reservas

Integracién de sistemas mas
antiguo

Integracién XML

Fuente: Elaboracién propia.

Como analisis de la tabla anterior (véase: Tabla 2: Agencia de viajes
tradicional frente a OTA) podemos concluir que las agencias de viajes tradicionales
estdn mas enfocadas a la personalizacion de los productos segun cada cliente y
a transmitir seguridad. En cambio, la OTA gracias a sistemas de integracion XML
funcionan de punto de union entre clientes y proveedores permitiendo que todos
los sistemas sean compatibles entre si, y con esto facilitan la relacion entre
proveedores y clientes haciendo mas rapido y facil el proceso de compra.
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Las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC)
evolucionaron e hicieron surgir cambios y nuevos enfoques de comercializacion
del sector turistico.

Las agencias de viajes online como puede ser Booking, no solo sirven
como medio para encontrar un alojamiento, sino también como lugar en el que
los clientes puedan consultar las opiniones, valoraciones o testimonios de
antiguos clientes.

El AS puede extraer la informacion de las OTAS sobre lo que comentan
los clientes y realizar un analisis del estado de animo de lo que se comparte en
ellas.
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CAPITULO3 METODOLOGIA

La metodologia que se ha seguido en este proyecto ha constado de una
primera fase tedrica formada por tres bloques:

- El primer bloque se centra en definir para qué sirve y como funciona el
Andlisis de Sentimientos.

- El segundo bloque se centra en el concepto de reputacion online y como
influye en el AS en ella.

- En dltimo bloque, se ha hablado de las diferentes fuentes de las que el
AS puede obtener datos relevantes para su aplicaciéon, conociendo su
definicién y viendo su vinculacion con él (webs de opinién, redes sociales
y OTAS).

Ademas, se ha hecho un analisis de las principales herramientas del
analisis de sentimientos para conocer sus caracteristicas y en concreto hemos
estudiado las herramientas gratuitas, en este caso Lingmaotif.

Mas adelante, se realizara un caso de estudio en el que se analizaran las
opiniones de los clientes en diferentes sitios online (OTA, web de opinion y red
social) tomando informacion de una fuente de cada tipo (Booking como OTA,
TripAdvisor como web de opinién y Facebook como red social).

Para el caso de los hoteles se ha obtenido informacion de las tres fuentes.

En el caso de los puntos de interés turistico solo se ha obtenido
informacion de TripAdvisor, ya que no contaban con perfil en Booking.

Con ello se pretende conocer si el uso de herramientas de Analisis de
Sentimientos puede ayudar a examinar si lo que los usuarios comparten en
Internet acerca de los hoteles o puntos de interés turistico visitan influyen en la
imagen del destino.

Lo que se ha realizado en este capitulo del trabajo es una recreacion de
cémo se podrian utilizar en el Turismo las posibilidades que ofrece el AS.

Para ello se ha hecho una seleccion aleatoria de hoteles, uno de cada
categoria (de 1 a 5 estrellas):

Tabla 3: Listado de hoteles analizados.

Hotel Categoria

Hotel Eurostars Palace 5 estrellas
Hotel AC Cordoba 4 estrellas

Hotel Soho Boutique Capuchinos 3 estrellas
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Hotel Viento 10 2 estrellas
Hotel Los Patios 1 estrella

Fuente: Elaboracién propia.

Y también se han hecho una seleccién aleatoria de 5 sitios de interés
turistico:

e Mezquita Catedral.

e Conjunto Arqueolégico Madinat Al-Zahara.
e Alcazar de los Reyes Cristianos.

e Caballerizas Reales de Cordoba.

e Puente romano de Coérdoba.

Una vez detallada la muestra se procedera a analizar dichos comentarios
a través de la herramienta Lingmotif que estudiaremos en el siguiente apartado.
La herramienta se ha utilizado en su versién gratuita. Esto ha limitado el uso del
programa y ha dificultado la recopilacién de la informacion ya que se ha tenido
que ir introduciendo por partes (hasta alcanzar el maximo permitido en la caja de
texto) haciendo que la muestra sea mas pequefia

Los comentarios se han sacado de las diferentes plataformas. Se han
intentado coger 6 comentarios de cada mes, en algunos casos menos.

Aungue los recursos turisticos son un poco escasos esto ha sido suficiente
para analizar los comentarios y extraer conclusiones.

El caso practico constara de un analisis completo y detallado con capturas
de la herramienta en el que se estudiara cada hotel en cada una de las fuentes
de informacioén.

En el capitulo 5 se mostraran los resultados de los analisis de cada hotel
y punto de interés turistico agrupados en tablas y graficas, una vez analizado
con la herramienta Lingmotif, para su estudio. Las tablas estan ordenadas del
comentario mas reciente al mas antiguo en cambio, las gréaficas estan ordenadas
cronoldgicamente del comentario mas antiguo al mas nuevo para ver su
evolucion.
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CAPI'T,ULO 4 HERRAMIENTAS
DE ANALISIS DE SENTIMIENTOS

En este apartado vamos a abordar el estudio de dos herramientas de
Andlisis de Sentimientos que permiten a las empresas estar al dia de lo que
demandan sus clientes y realizar buenas estrategias de reputacion online.

ReviewPro
Descripcion:

La primera herramienta que vamos a examinar es ReviewPro. Una
empresa lider mundial de Guest Intelligence en el sector hotelero. Es decir, es
experta en analizar los comentarios de los clientes antes, durante y después de
la estancia en el hotel. Utilizan herramientas basadas en la nube que permiten a
los hoteles obtener una compresion mas profunda del rendimiento de su
reputaciéon online, de sus fortalezas y de sus debilidades.

El funcionamiento de este programa consiste en un analisis accesible a
través de herramientas faciles de usar y una API flexible.

Funcionalidad:

llustracion 8: Herramienta ReviewPro.

ESPANOL

ReviewPro

PRODUCTOS EMPRESA RECURSOS BLOG | INICIAR SESION |

Coordina Garantiza Mejora la Mejora tus
Mejoras Excelencia Satisfaccion Rankings e
Operacionales en Servicio del Cliente Ingresos

GUEST EXPERIENCE IMPROVEMENT SUITE™

Te ayudamos a identificar mejoras operacicnales y de servicio para gestionar de
manera méas eficiente los procesos internos y asegurarte que los cambios se
implementan en toda la organizacion.

&2 B Q ]

Reputacion Online Encuestas de Messaging Hub Gestion de Casos
Satisfaccion

Fuente: ReviewPro

Dicha herramienta sirve para:
e Coordinar mejoras operacionales.

e Garantizar excelencia en servicio.
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e Mejorar la satisfacciéon del cliente.

e Mejorar los rankings e ingresos.

llustracién 9: Herramienta ReviewPro parte 1.

© sy

[ REPUTACION ONLINE

senmey
Compara y gestiona tu reputacion online con r
nuestra aplicacién en la nube para ofrecer o, o e
una mejor experiencia al huésped y aumentar "

tu ranking en las webs de opinidn y agencias
de viajes online (OTAs). m_/'_' . - =

ol e Rel K NHEES

Saber mas >> —

.....

Fuente: ReviewPro

Ademéas, como se ve en la imagen superior (véase: llustracion 9:
Herramienta ReviewPro parte 1.) es una herramienta de gestion de la reputacion
online mas facil de comparar gracias a su aplicacion en la nube para ofrecerle
una mejor experiencia para el huésped y aumentar en los rankings de las webs
de opinion y OTAs.

llustraciéon 10: Herramienta ReviewPro parte 2.

D OE = MY HOTEL E ENCUESTAS DE SATISFACCION

Recoge el valioso feedback del cliente con
nuestras encuestas personalizables y observa
como aumenta tu volumen de opiniones y
ranking en TripAdvisor y otras webs de

opinién

Saber mas >>

Fuente: ReviewPro

También, puede recoger el feedback de los clientes mediante encuestas
de satisfaccion personalizables para observar como aumenta el volumen de
opiniones y rankings en las plataformas online (TripAdvisor, OTAS). (véase:
llustracién 10: Herramienta ReviewPro parte 2.)
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llustracion 11: Herramienta ReviewPro parte 3.

©Q MESSAGING HUB

Comunicate de forma sencilla con tus
huéspedes en tiempo real utilizando el
servicio de mensajeria que elles prefieran a
través de una unica interfaz

00006

Saber més >> =

Fuente: ReviewPro

Permite (véase: llustraciéon 11: Herramienta ReviewPro parte 3.) no solo saber
qué opinan tus clientes, sino que también comunicarte con ellos de forma sencilla
utilizando una Gnica interfaz.

llustracion 12: Herramienta ReviewPro parte 4.

== £ GESTION DE CASOS

Asegurate de que se resuelven las incidencias
y crea experiencias inalvidables para superar
las expectativas de tus huéspedes y asi

[e] generar opiniones positivas

Saber mas >>

Fuente: ReviewPro

Por ultimo, en caso de incidencia, cuenta con un gestor de casos que
ayuda a su mantenimiento y permite dar respuesta a los huéspedes.

La siguiente herramienta que vamos a analizar es Lingmotif. Con ella
vamos a realizar el caso practico.

Lingmotif
Descripcidn:

El objetivo de esta aplicacion o herramienta es el analisis automatizado
de textos en inglés y espafiol en el ambito de andlisis de sentimientos. Ademas,
facilita analizar textos, tanto de lenguaje general como especializados y emplea
para ello |éxicos especializados generados por el usuario.

Esta herramienta se va a utilizar en el caso practico introduciendo de
manera manual y desde un documento de texto la recopilacion de comentarios.
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Funcionalidad:

llustracion 13: Lingmotif.

.+ Tecnolengua Lingmotif - X

Fle Vview Tools Help

El término 'desastre natural' hace referencia a las enormes pérdidas materialesy ™
vidas humanas ocasionadas por eventos o fendmenos naturales como los
terremotos, inundaciones, tsunamis, deslizamientos de tierra, deforestacidn,
contaminacidn ambiental y otros.
Los fendmenos naturales, como la lluvia, terremotos, huracanes o el viento, se
convierten en desastre cuando superan un limite de normalidad, medido
generalmente a través de un parametro. Este varia dependiendo del tipo de
fendmeno, pudiendo ser el Magnitud de Momento Sismico (Mw), la escala de
Richter para movimientos sismicos, la escala Saffir-Simpson para huracanes, etc.
Algunos desastres son causados por las actividades humanas. Algunos de estos
tenemos: la contaminacidn del medio ambiente, la explotacidn errénea e
irracional de los recursos naturales renovables como los bosques y el suelo no
renovables como los minerales, la construccidn de viviendas y edificaciones en
zonas de alto riesgo.
Los efectos de un desastre pueden amplificarse debido a una mala planificacién
de los asentamientos humanos, falta de medidas de seguridad, planes de
emergencia y sistemas de alerta provocados por el hombre se torna un poco
difusa.
A fin de la capacidad institucional para reducir el riesgo colectivo de desastres,
éstos pueden desencadenar otros eventos que reducirén la posibilidad de
sobrevivir a éste debido a carencias en la planificacién y en las medidas de
seguridad. Un ejemplo clasico son los terremotos, que derrumban edificios y

A

iand tranzad noronn; ntro | mhenc kg Ao tihari

Profile X-Axis

[
Language Spanish - Automatic Apply CVS

ixed (10) SA Ttems lists
Plugin Lexicon None Fixed (10) =
Profie Y-axis SA Profile
Input Text Box -
Results View Basic

Go

Fuente: Lingmotif

El texto que se quiere analizar se introduce en la caja de texto, (véase:
llustracion 13: Lingmotif.) una vez introducido se procede al analisis.
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llustracién 14: Lingmotif funcionamiento parte 1.

Generated by Lingmetif on Mon Jun 17 18:05:37 2019
LINGMOTIF SINGLE DOCUMENT SENTIMENT ANALYSIS

Text Box

(Plugin Lexicon: None)

22 65

Fuente: Lingmotif

En el andlisis (véase: llustracién 14: Lingmotif funcionamiento parte 1.)
aparece la puntuacion del sentimiento del texto y de la intensidad del texto.
Indicando si es muy negativo o positivo, 0 Si es muy intenso 0 poco intenso.

llustracion 15: Lingmotif funcionamiento parte 2.

Document Sentiment Profile

v B Current Text

Text Analysis

Words by Function Words by Form

Text Stats
Sentences
Tokens Types TIT Ratio Lexical Grammatical Single Words Multiwords
394 212 53.81% 21 194 200 373 21
Sentiment Analysis
TSS TSI CVS segments Positive items Negative items Neutral items Positive Score Negative Score
0 38 155 0 86

22 65 2

Fuente: Lingmotif
En esta imagen (véase: llustraciéon 15: Lingmotif funcionamiento parte 2.)
aparece como se analiza la informacion separada en analisis de texto y el

andlisis de los sentimientos.
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llustracién 16: Lingmotif funcionamiento parte 3.

Detailed Sentiment Analysis

La géitd es Ia forma de EGRMEES socic-politico @8 Giave entre dos o més grupos humanos

Es quizé 1a més antigua de las relaciones internacionales y ya en el comienzo de las chuili se constata el zado ds grupos humanos armados con el propésito de controlar recurses naturales o human
os{ conflictos entre némadas y ios), @xigif un desarme o imponer algin tipo de tributo, ideologia o religién. i jands y, en su caso, al gnemigo

Es més, este tipo de conducta Giégaria es extensible a la mayor parte de los hominidos y se encuentra estrechamente relacionado con el concepta etoldgico de territorialidad

Las guerras se producen por multiples causas, entre |as que suelen estar el mantenimiento o el cambio de relaciones de poder, dirimir disputas condmicas, ideoldgicas, territoriales, etc.
En Ciencia Politica y Relaciones Internacicnales, |a giiéfd es un instrumento palitico. al servicio de un Estado u ofra organizacicn con fines eminentemente politicas.

Seguin Richard Holmes, la §ii&ifd es una experiencia universal que comparten fodos los paises y todas las culturas.

Seguin Sun Tzu, La §eHa es ¢l MAYOHEORTIEE de Estado, la base de la vida y la FUEHE, e Tao de la supervivencia y la BRREIOR

por lo tanto, es imperativo estudiarla profundamente.

Segtin Karl von Clausewitz, la géia es la continuacion de la politica por otros medios.

Las reglas de la §iéifd, y la existencia misma de reglas, han variado muche a lo largo de Ia historia

El concepto de quiénes son los combatientes también varia con el grado de ion de las

Las dos posibilidades ms frecuntes son civiles sacados de la poblacién general, generalmente varones jévenes, en caso de EORMiEt. o soldados profesionales formando ejércitos permanentes

También puede haber voluntarios y Fgreenanos.

Las combinacionss de varios o da todos astos tipos de miltares son asimismo fracusntss

Las formas de hacer una gUéitd dependen de los propésites de los Eambatientes.

por ejemplo, en las {éita8 romanas, cuyo objstive era sxpandir el imperio, el cbjetivo militar principal eran los EaMbaliENtes de la nacion a conquistar, para incorporar el pusbla una vez conquistado al imperio
en la actwalidad, a veces se hace distincién entr= Eonflictos armades y gueras

de acuerdo con este punto de vista, un GENIEIS solo seria una Gt si los BEligerantes han hecho una declaracion formal de la misma

En una concepci6n de la doctrina militar de EE.UU

no se hace distincién alguna, refiriéndose a los Eaniflictos aifiades como giieitas de cuarta generacin

Fuente: Lingmotif

Y por ultimo aqui se analizan las palabras positivas y negativas,
sefalandolas en el texto.

Lynguo
Descripcion:

La herramienta Lynguo sirve para la monitorizacion y andlisis de redes
sociales, permite identificar nuevas oportunidades de negocio, conocer la
reputacién de tu marca y anticiparte a una posible crisis de marca.

Funcionalidad:
llustracion 17: Lynguo

Lynguo se divide en tres aplicaciones principales:

€ o 2

ANALISIS DEL SENTIMIENTO INTELIGENCIA COMPETITIVA ANALISIS DE INFLUENCIADORES

Lynguo extrae de manera automatica el Te ayuda a posicionar tu marca frente a la Amplia la vision del sector del mercado al que

analisis del sentimien la opinion competencia para valorar las estra s se dirige tu marca y conoce como se

emocion o actitud que se infiere de un texto. marcadas e identificar puntos de mej comportan los usuarios.

VER MAS SOBRE EL ANALISIS VER MAS SOBRE INTELIGENCIA VER MAS SOBRE ANALISIS DE
DEL SENTIMIENTO COMPETITIVA INFLUENCIADORES

Fuente: Lynguo.

Como se ve en esta imagen (véase: llustracion 17: Lynguo) se divide la
herramienta en tres aplicaciones:

e Andlisis de sentimientos: extraccion del analisis de sentimientos de
manera automatica de la opinion, emocion o actitud que se obtiene

de un texto. Esta aplicacion a diferencia de otras, extrae el texto a

Analisis de Sentimientos para la gestion de redes sociales en el Turismo 28




FACULTAD DE TURISMO

UNIVERSIDAD DE MALAGA

nivel 1éxico, nivel sintactico, nivel semantico y nivel de relaciones

entre conceptos o de contexto, ayudando a las empresas a

identificar oportunidades y a reaccionar ante crisis.

Inteligencia competitiva: Ayuda al posicionamiento de la marca

frente a la competencia para predecir las tendencias del mercado,

identificar nuevas oportunidades y elaborar estrategias de mejora.

Andlisis de influenciadores para ampliar la visién del sector al que

se dirige la marca y conocer cémo se comportan los usuarios.

Para mayor comprension se muestran las caracteristicas de cada herramienta

en una tabla:

Tabla 4: Funcionalidad de las herramientas.

Herramie | Analisis | Analisis | Gestion | Encuest | Interfaz | Analisis
nta de de la de a de de de la
Sentimien | reputaci | incidenci | satisfacci | mensaje | competen
tos on as on ria cia
online
ReviewPr X X X X X X
0

Lingmotif X

Lynguo X X X

Fuente: Elaboracién propia.

Aungue en la herramienta de Lingmotif es la que tiene una funcionalidad
mas simple (véase: Tabla 4: Funcionalidad de las herramientas.), en su version
gratuita, nos sirve para analizar el sentimiento de los textos obtenidos de los

comentarios.
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CAPITULO5 CASO PRACTICO

En este apartado vamos a analizar los comentarios de los clientes escogidos al
azar de tres fuentes diferentes, en este caso una web de opinion, una agencia
de viajes online y una red social. (TripAdvisor, Booking y Facebook)

El objetivo es conocer la polaridad de las opiniones y qué sentimientos
expresan los usuarios en las webs de opinidn, redes sociales o agencias de
viajes online.

Para su estudio la herramienta que se va a utilizar es Lingmotif,
presentada y descrita en el capitulo anterior.

La division de los comentarios sera la siguiente:

e Booking: 6 comentarios de cada hotel de cada mes del ultimo afio
desde el mas reciente al mas antiguo (desde junio de 2019 a junio
de 2018).

e TripAdvisor: 6 comentarios de cada hotel y recurso turistico de
cada mes del ultimo afio desde el mas reciente al mas antiguo
(desde junio de 2019 a junio de 2018). En el caso de algunos
hoteles no habia 6 comentarios, pero en la mayoria si.

e Facebook: comentarios de cada hotel o red social que se ha
encontrado de los Ultimos afios, ya que no cuentan con 6
comentarios de cada afo.

En un contexto real se trabajaria de la misma forma, pero con un mayor
namero de comentarios.

Una vez detallado el proceso, pasamos a realizar el analisis completo en
Lingmotif de los comentarios obtenidos.

En primer lugar y como analisis completo y detallado con ilustraciones de
la herramienta vamos a evaluar los comentarios procedentes de la OTA Booking.
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Comentarios del Hotel AC Cérdoba del 2 junio de 2019 al 1 de mayo
de 2019.

llustracion 18: Lingmotif Hotel AC Cérdoba parte 1.

Generated by Lingmotif on Wed Jun 12 11:24:55 2019

LINGMOTIF SINGLE DOCUMENT SENTIMENT ANALYSIS
Text Box

{Plugin Lexicon: None)

D

63 63

Fuente: Lingmotif.

La primera imagen (véase llustracion 18: Lingmotif Hotel AC Cdérdoba parte 1.)
recoge dos indicadores, uno de la puntuacién de los sentmientos del texto y otro de la
intensidad de los sentimientos del texto. En este primer grupo de comentarios el
indicador de la puntuacién y de la intensidad alcanza el mismo nimero (63).

Esto demuestra que los comentarios son positivos y de alta intensidad por lo que
los clientes tienen una buena percepcién del hotel actualmente.

El texto citado corresponde al grupo de comentarios que aparece analizado en
la 34 (véase llustracion 21: Lingmotif Hotel AC Cérdoba parte 4).

llustracion 19: Lingmotif Hotel AC Cérdoba parte 2

Text Analysis

Text Stats Words by Function Words by Form
Sentences
Tokens Types TIT Ratio Lexical Grammatical Single Words Multiwords
199 125 62.81% 28 122 7 196 3
Sentiment Analysis

TSS TSI CVS segments Positive items Negative items Neutral items Positive Score Negative Score
63 63 6 16 2 95 38 13

Fuente: Lingmotif
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llustracién 20: Lingmotif Hotel AC Cordoba parte 3.
Document Sentiment Profile

¥ Segment 2
Segment Valence 74

Items in segment
bufet]0], amabilidad[3], personal[0], 31[0], 05{0], 19[0], Agradable[2],
27[0], 05[0], 19[0], Bien[2], ,

7———’_—_——“;——’—_’—_(_7‘_‘_—_\—\—\__\_______—_

< B Current Text

Fuente: Lingmotif

En la primera ilustracidon (véase: llustraciéon 19: Lingmotif Hotel AC Cérdoba
parte 2) se plasma el analisis gramatical y léxico de las palabras (las frases,
funciones, palabras simples, compuestas, etc.) y también, el Analisis de
Sentimientos propiamente dicho, que clasifica los items o palabras en positivas,
negativas o neutras, teniendo mas peso las positivas.

En la segunda imagen (véase: llustracion 20: Lingmotif Hotel AC Cérdoba
parte 3.) se clasifican segun segmentos los grupos de palabras: personal, bufé,
amabilidad, y una serie de niumeros que aparecen en el texto haciendo referencia
a fechas o puntuaciones que le dan los clientes.

La evolucidon de la curva muestra el aumento de texto por segmentos, lo
gue demuestra que casi a mitad de mes, en el segmento 5 es cuando mas
comentarios hay, por lo que podemos deducir que es cuando mas visitas recibe
el alojamiento.

Esta parte nos deja ver como se realiza el estudio de los sentimientos en
el programa y como lo clasifica en tablas.
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llustracién 21: Lingmotif Hotel AC Cordoba parte 4

Detailed Sentiment Analysis

2/ 06/ 19. buena |a funcionalidad cafeteria.

bar restauran y decoracion.

Malg =l baric muy oscuro.

Muy poea luz sobre todo en el espejo.

Tambign los pasilo

17067 19,

Un buen bufet y amabilidad del personal.

317 05/ 18

Agradable.

27705/ 18

Bien |z limpieza y a3 amabilidad del personal.

Mal que en |a habitacion habia sclo un ged, un champd ... Solo habia wna cosa de cada y eramos dos personas
197 05/ 18

Muy comodo.

137 05/ 18

La atencidn al cliante fue estupendsa, las recepcionistas son muy majas v nos regalaron unos abanicos estupendos.
El personal de limpieza también muy simpsatico

Las camas son muy cémodas y 1o que mas me gusto fusron las almohadas.

5705714,

Habitacion muy silenciosa.

Todo estaba nuevo, muy bien cuidado.

Se encuentra carca de la estacion de renfa, y a 20 minutos andando del centro histdrico.

El personal extracrdinariaments atento.

Dieberizan tener cajones en las habitaciones, pues para una estancia media rasuliz incomodo carecer de elos.
170587 149,

L= carcania con estacion

La amplitud de espacios.

Mo sé, sdlo pasé 1 noche pero diria la BSESE6Z de aparcamiento en el entorno y o carisime del parking en su planta- 1.
Fuente: Lingmotif

En la dltima parte del analisis se puede ver el texto que hemos introducido
para el analisis y la division por colores rojo o verde, negativos y positivo
respectivamente. Ganando la mayoria verdes como pueden ser palabras como
Bien, amabilidad, muy silenciosa, gusto, majas, etc.

Las negativas escasean habiendo solo cinco: malo, mal, carecer y
escasez. Cabe destacar que las palabras extraordinariamente y atento se han
considerado como malas por el sistema. Esto no seria muy acertado ya que
atento es una palabra positiva y extraordinariamente dependeria de con que
adjetivo va acompafnada.
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Comentarios del Hotel AC Coérdoba del 30 de abril de 2019 al 1 de
marzo de 2019.

llustracion 22: Lingmotif Hotel AC Cérdoba parte 5.

Generated by Lingmotif on Wed Jun 12 11:49:01 2019

LINGMOTIF SINGLE DOCUMENT SENTIMENT ANALYSIS
Text Box

{Plugin Lexicon: None)

En esta ilustracién, frente a la primera de este apartado la puntuacién de
sentimientos en el texto es mas baja (56) que la intensidad (58) de este.

Fuente: Lingmotif

Esto puede ser debido a que las palabras utilizadas son mas neutras pero
gue el texto transmita mas que el anterior grupo de comentarios.

llustracion 23: Lingmotif Hotel AC Cérdoba parte 6.

Document Sentiment Profile

-

v B Current Text

Text Analysis

Text Stats Words by Function Words by Form
Sentences
Tokens Types TIT Ratio Lexical Grammatical Single Words Multiwords
281 166 59.07% 43 174 107 266 15
Sentiment Analysis

TSS TSI CVS segments Positive items Negative items Neutral items Positive Score Negative Score
56 58 8 22 12 137 40 25

Fuente: Lingmotif

Aqui se conoce como en el anterior grupo de comentarios la division del
texto y su analisis de sentimientos, siendo méas importante la parte inferior que

Analisis de Sentimientos para la gestion de redes sociales en el Turismo 35




FACULTAD DE TURISMO UNIVERSIDAD DE MALAGA

muestra la separacion y ordenacion de las palabras y de la que podemos
observar que vuelven a ganar las palabras positivas.

llustracion 24: Lingmotif Hotel AC Cérdoba parte 7.

Detailed Sentiment Analysis

LR

Aradabie

da la eslacidn de trenas v & 15 min de ks cales chninicas.

4 My bien cuidacs v chmada.

BOmee aunous fallaba wariecad.

Fueron amables durante ka estancia hubo un [SEENE 0o o aire acondicionaco. nos pidiaron dsailpas por elo y nos desoontann k noche de Parking para: Sompensar. 1000 alo SN 00e ROSOIS inos UESsamns. ni ko sol dtdramos.

Fuente: Lingmotif

Vuelven a predominar las palabras verdes, tales como perfecto, ambles,
genial, compensar, etc.

Las negativas son referentes a problemas del hotel como el ruido, la
refrigeracion o portazos.

Hace mas bien critica a las instalaciones que al personal.
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Comentarios del Hotel AC Cé6rdoba del 28 de febrero de 2019 al 1 de
enero de 2019.

llustracion 25: Lingmotif Hotel AC Cérdoba parte 8.

Generated by Lingmotif on Wed Jun 12 12:45:02 2019

LINGMOTIF SINGLE DOCUMENT SENTIMENT ANALYSIS
Text Box

{Plugin Lexican: None)

™

59 50

Fuente: Lingmotif

Se observa que la puntuacion de sentimientos en el texto es mejor y
significativamente positiva (59). En cambio, la intensidad del sentimiento del
texto es objetiva (50) sin ser positiva 0 negativa. Se puede decir que es de
intensidad neutra frente a grupos de comentarios anteriores.

llustracion 26: Lingmotif Hotel AC Cérdoba parte 9.

Document Sentiment Profile

- =

v W current Text

Text Analysis

Text Stats Words by Function Words by Form
Sentences
Tokens Types TIT Ratio Lexical Grammatical Single Words Multiwords

302 166 54.97% 39 177 125 295 7
Sentiment Analysis

TSS TSI CVS segments Positive items Negative items Neutral items Positive Score Negative Score
59 50 9 17 9 144 4 15

Fuente: Lingmotif

Como he dicho anteriormente predominan las palabras neutrales. Aunque
la puntuacién sigue siendo positiva, debido a la poca negatividad de lo
comentarios.
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llustracién 27: Lingmotif Hotel AC Cordoba parte 10.

Detailed Sentiment Analysis

0 prestaco fus MagNINoS chackn lmprana con Ratitacdn v mucha amabiidas

LRCO NO 10 DR NGOS SICaEND

Dia. muy Duena paliad' pracio

Tuy mpa

Fuente: Lingmotif

Existen méas palabras neutrales que verdes o rojas, pero las palabras
positivas siguen siendo la mayoria. Estupenda, muy espaciosa o muy limpio son
ejemplos de ellas.

Negativas hay nueve y se vuelven a referir a problemas del hotel. Este
grupo de comentarios es menos positivo que los anteriores.
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Comentarios del Hotel AC Cdordoba del 30 de diciembre de 2018 al 5
de noviembre de 2018.

llustracion 28: Lingmotif Hotel AC Cérdoba parte 11.

Generated by Lingmotif on Wed Jun 12 12:33:22 2019

LINGMOTIF SINGLE DOCUMENT SENTIMENT ANALYSIS
Text Box

(Plugin Lexicon: None)

m
- 56 ' 52

Fuente: Lingmotif

En el caso de esta ilustracion la puntuacién del sentimiento es mayor (56)
gue la intensidad, que es de 52 y sigue siendo neutra.

llustracién 29: Lingmotif Hotel AC Cordoba parte 12.

Document Sentiment Profile

+ W Current Text

Text Analysis

Text Stats Words by Function Words by Form
Sentences
Tokens Types TIT Ratio Lexical Grammatical Single Words Multiwords
338 199 58.88% 47 208 130 310 28
Sentiment Analysis

TSS TSI CVS segments Positive items Negative items Neutral items Positive Score Negative Score
56 52 n 21 " 166 43 25

Fuente: Lingmotif

Las palabras neutrales han aumentado en esta seccion llegando a 156.
Las palabras positivas siguen siendo lideres (21) pero las negativas son también
numerosas (11).
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llustracién 30: Lingmotif Hotel AC Cordoba parte 13.

Detailed Sentiment Analysis

30/ 12/ 18,

El acceso del parking a la habitacién

La iluminacién del bafio

Muy poca

El desyuno justito

26/ 12/ 18,

El hotel nos gustd muche.

El personal fue muy agradable y la habitacién era modema

Conexion WIFI de calidad y vistas agradables.

Cama y almohadas cémodas

La zona estd muy bien para ir paseando hasta el centro( tardamos unos 15 min al Corte Inglés y 20 a la Mezquita)
Aparcar en la calle es muy muy complicade

No'descansamos bien porque en la habitacién entraba Mughisime ida de la calle, nos tocé una que daba a la carrstera principal y se sscuchaban pasar los coches como si tuviéramos las ventanas abiertas de par en par
16/ 12/ 18

El servicio fue las itaci y i

Quizas lo menos excelenté aunque muy bueno

El restaurante, desayuno aungue bien bajaba el nivel del establecimiento.
10/ 12/ 18,

Perfecta

Fuente: Lingmotif

llustracién 31: Lingmotif Hotel AC Cordoba parte 14.

5012/ 18.

Excepcional.

3121 18.

El ordenador que habia para hacer el checkin me habria dado el mismo valor afiadido que la persona que nos recibid.
Si embargo el checkout fué totalmente distinto.

30/ 11/ 18.

Ubicacion buena para ir andando a cualquier parte.

Me parece que el precio por dia del parking s un poco caro.

Pero se pusde aparcar alrededores sin ningun problema.

20/ 11/18.

Hotel bien situado, al lado de la estacion del AVE y a un paso del centro.

Demasiada calefaccion en las habitaciones.

No se podia bajar la temperatura y tuvimos que dormir con la ventana abierta con muchisime ruido.
20/ 11/ 18.

Bien las salas comunes.

Mal el check-in.

12/ 114 18.

Habitacion amplia y confortable.

Cumplié nuestras expectativas mas que sobradaments.

Fuente: Lingmotif
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llustracién 32: Lingmotif Hotel AC Cordoba parte 15.

9/11/18.

Mi madre ingreso en el hospital el dia anterior y no me dieron opcién alguna a cancelar o posponer la reserva.
al final pude ir pero rediciendo al minime mi estancia en el hotel

Habitacin ruidesa

Las ventanas dan a la calle y no estén correctaments insonorizadas.

511118,

LA HABITACION DF COLORES CLARDS LIMPIOS, MUY TRANGUILA Y LUMINOSA, ADEMAS CON BUENAS VISTAS Y FL HOTEL PERFECTO PARA ESTACIONAR sin problemas CERCA 81 VAS EN COCHE PERQ TAMBIE
N MUY BIEN COMUNICADO frente a ESTACION DE AVE Y BUS.

EL BANO AUNQUE MUY COMPLETO TENIA ALGUNA PEQUENA DEFICIENCIA( CISTERNA NO CARGABA DEMASIADO, BANERA TENIA COMO UNA GRIETA QUE CUANDO ESTABAS DENTRO PARECIA como i SE MO
VIERA un poca EL SUELO

PERO al final SE PODIA USAR TODO sin problemas

Fuente: Lingmotif

Como en los anteriores grupos de comentarios en la imagen se sefialan
las palabras positivas y las negativas.

Las primeras: gusto, calidad, amabilidad, sin problemas, excepcional, etc.
Hacen un compendio de comentarios que dejan en buena posicion al hotel.

Los negativos son menos como cancelar, ruido, mal, un poco caro, etc.
Sin ser significativamente importantes. Aunque la mayoria de las palabras son
de caracter neutro.

Comentarios del Hotel AC Coérdoba del 29 de octubre de 2018 al 2 de
septiembre de 2018.

llustracion 33: Lingmotif Hotel AC Cérdoba parte 16.

Generated by Lingmotif on Wed Jun 12 13:30:08 2019
LINGMOTIF SINGLE DOCUMENT SENTIMENT ANALYSIS
Text Box

(Plugin Lexicon: None)

N\

69

Fuente: Lingmotif

Nnuevamente la puntuacion de sentiemientos en el texto es mayor que la
intensidad, pero por poco ya que esta ultima ha alcanzado una puntacion del 68
siendo bastante intensa frente a la primera de 69.
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llustracién 34: Lingmotif Hotel AC Cordoba parte 17.

Document Sentiment Profile

 ——

v W Current Text
Text Analysis
Text Stats Words by Function Words by Form
Sentences
Tokens Types TIT Ratio Lexical Grammatical Single Words Multiwords
396 217 54.80% 36 237 159 385 1"

Sentiment Analysis

TSS TSI CVS segments Positive items Negative items Neutral items Positive Score Negative Score
69 68 12 28 10 190 64 22

Fuente: Lingmotif

Las palabras neutrales han aumentado igual que las positivos, las
palabras negativas han disminuido.

Es destacable que en este hotel predominan los comentarios positivos por
ello se puede decir que tiene una imagen positiva hacia los clientes.

llustracién 35: Lingmotif Hotel AC Cordoba parte 18.

Detailed Sentiment Analysis

20710 18

Las facilidades en |a entrada por parte del personal, al llevar tres habitaciones, ya nos hizo encontramos bien de primeras

Olor estupendo en todo el hotel( gracias!)

Vimes fiithel en las instalaciones y picames algo de la cafeteria, nos facilitaron el tema al no ser espacio reservado de comida.

Habitacion coqueta y suficiente, algo estrecha, biien armario y cama decente.

Aungue bastante insonorizado, las habitaciones que dan a la calle tienen BASIARIEIIGG de coches y son algo més pequefias que las que dan al interior( reservamos 3)
El bafio con algunos desconchones, bafiera altisima e incomoda.

Muy mejorable

23710/ 18

Bien la limpieza

Mal 1a cama y el espacio reducido.

14710118

El tralo del personal, muy amables

Ubicacion muy buena al lado de la estacion de Ave. Habitacion muy limpia y amplia

10710718

Esta muy bien situado frente a estacion de Ave. Habitacion justa, impieza regular.

810/ 18.

El alojamients estuvo bien pero me parecio deMasiad6Ears para la época que estamos y sin desayuno incluido . te dan agua de cortesia .. La limpieza era justa
1710718

Nos gustd el hotel donde esta situado, las habitaciones son grandes, y los bafios geniales.

La amabilidad de las recepcionistas genial .. por eso nos BXIFERG encontramos la habitacion as

Pues AGAGSIGUSHS aue era nuestra nache de bodas y les pedimos porfavor que si pudiesen tener un detalle estariamos muy agradecidos .. nos dijeron que podiames salir a las 13:00 0 14:00 y dijimos genial ya que I habitacion no hariames uso hasta la

5 00:00 del dia siguiente _. Despues de la boda cuando llegamos a la habitacion no habia detalle ninguno una habitacion toda cerrada a 18 grados y una ffiste botella de agua de cortesia, Ia verdad nos quedames un poco sorprendidos ya que para nosolro
s permitimos esta habitacion es un lujo

Fuente: Lingmotif
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llustracién 36: Lingmotif Hotel AC Cordoba parte 19.

271 09/ 18,

Armario un poco pequefio.

21/ 09/ 18.

Muy buena atencion.

17/ 09/ 18.

La atencion de recepcion

T/ 09/ 18.

La comodidad, los servicios que ofrecia y la localizacion.
El previo del parking me parece excesivo.

5/ 09/ 18. todo completamente limpio, una cama enorme v muy confortable, me agrado las ofertas de algunas comidas durante 24 horas, aungue quizas algo caro
Mo tenia desayuno incluido, era un precio muy alto

2/ 09/ 18.

La habitacion en su conjunto.

El aire acondicionado de |a habitacion un poco ruidoso.

Fuente: Lingmotif

Las dos ilustraciones anteriores afirman lo que se comento anteriormente
de que los clientes ven la imagen del hotel de manera positiva.

Las palabras positivas son las de agrado, muy buena, caro, etc. Las
negativas en cambio son las de bastante ruido, caro, excesivo, etc.

Los negativos son mejoras para el hotel que los clientes piensan que
deben realizar.

Comentarios del Hotel AC Cérdoba de 30 de agosto de 2018 al 1 de julio
de 2018.

llustracién 37: Lingmotif Hotel AC Cordoba parte 20.

Generated by Lingmetif on Wed Jun 12 13:53:17 2019
LINGMOTIF SINGLE DOCUMENT SENTIMENT ANALYSIS

Text Box

(Plugin Lexicon: None)

™

60 40

Fuente: Lingmotif

En el antepenudltimo segmento de comentarios la puntuacion del
sentimiento en el texto es alta (60) frente a la intensidad que es baja del 40 y
neutral.
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llustracién 38: Lingmotif Hotel AC Cordoba parte 21.

Document Sentiment Profile

e

v B Current Text

Text Analysis

Text Stats Words by Function Words by Form
Sentences
Tokens Types T/T Ratio Lexical Grammatical Single Words Multiwords

211 132 62.56% 39 142 69 195 16
Sentiment Analysis

TSS TSI CVS segments Positive items Negative items Neutral items Positive Score Negative Score
60 40 4 15 3 121 28 6

Fuente: Lingmotif

Palabras negativas hay muy pocas (3), positivas hay bastantes (15). Pero
como en todos los anteriores segmentos de comentarios gana con 121.

llustracion 39: Lingmotif Hotel AC Cérdoba parte 22.

Detailed Sentiment Analysis

30/08/18.

Esté bien en general

Bien cuidado y confortable

falta de ventilacién en las habitaciones, ambiente cargado llegando a oler al cliente anterior.
Una pena.

Si abres ventana mucho ruido.

27/08/18

Esta situado a las afueras del centro. pero con autobus te desplazas bien

22/08/18.

Es un hotel medame limpio, correcte para negocios.

Bien ubicado zona amplia y ajardinada, &l servicio profesional y agradable

Es la impresidn de unas horas( llegamos a las 14h

y salimos al dia siguiente a las Sh)

Plazas de parking justas para un coche grande

Servicio de cafeteria inexistente( salve en el desayuno) no hay servicio de Bar, en los alrededores hay varios pero debes salir a la calle con lo que ne deja de ser una falta de servicio
14/ 08/ 18.

Bien &l lugar y acceso al hotal.

En las habitacidnes tipo superior no hay bidet

Fuente: Lingmotif
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llustracién 40: Lingmotif Hotel AC Cordoba parte 23.

13/08/18
EL CUARTO, EL APARCAMIENTO EL ESTILO DEL HOTEL

EL PRECIO DEL DESAYUNG NO ESTA CON REALIDAD DE LA CALLE Y UBICACION.

6/08/ 18

EL HOTEL ESTA MUY BIEN, TIENE PARKING, un poco CARO PERO ESTA BIEN, ES COMGDO ¥ BIEN SITUADO

NO ME GUSTO QUE UN HOTEL DE 4 NO TENGA UN SERVICIO DE BAR, ¥ TENGAS QUE SALIR A TOMARTE UNAS CARAS POR GTROS LUGARES
2907/ 18

Buena ubicacisn y limpieza

La cama algo blanda

2110718

Excepcional

14/ 07/18

Bien la comunidad y la ubicacion

El desayuno es i

7107118

Fabuloso

6/07/18

Buen trato del personal

La habitacién alge pequefia.

1107118

Muy bien

Fuente: Lingmotif

En la imagen 21 y 32 predomina la neutralidad siendo muy pocas las
palabras negativas (malo, falta de ventilacibn y mucho ruido) y las positivas,
aunque son mas, también son escasas (excepcional, bien, fabuloso, muy bien,
etc.)

Comentarios del Hotel AC Cérdoba de 27 de junio del 2018 al 4 de
junio de 2018.

llustracién 41: Lingmotif Hotel AC Cordoba parte 24.

Generated by Lingmotif on Wed Jun 12 14:28:10 2018

LINGMOTIF SINGLE DOCUMENT SENTIMENT ANALYSIS
Text Box

(Plugin Lexicon: None)

N\

61 47

Fuente: Lingmotif

La puntuacion de sentimientos del texto en este grupo de comentarios es
del 61, altamente positiva. La intensidad del sentimiento del texto es del 47, mas
bien neutral.
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llustracién 42: Lingmotif Hotel AC Cordoba parte 25.

Document Sentiment Profile

e ——— e —

v @ current Text

Text Analysis

Text Stats Words by Function Words by Form
Sentences
Tokens Types TIT Ratio Lexical Grammatical Single Words Multiwords
140 96 68.57% 16 86 54 131 9
Sentiment Analysis

TSS TSI CVS segments Positive items Negative items Neutral items Positive Score Negative Score
61 47 3 10 4 70 23 8

Fuente: Lingmotif

Las palabras neutrales son mas bajas (70) y las negativas también (4).
Las positivas (10).

Los comentarios son objetivos, pero las palabras positivas siguen siendo
mas que las negativas.

llustracién 43: Lingmotif Hotel AC Cordoba parte 26.

Detailed Sentiment Analysis
T/06/ 18
La ubicacion, excelente.
La limpieza, la bafiera estaba sucia
El hotel tampoco dispone nada diferents para el precio tan elevado que tisne
24706/ 18
Muy limpio y silencioso.
La cama algo blanda
10/ 06/ 18
Buena localizacion, limpieza, comodidad de la cama, silencie, desayuno ... en definitiva, todo
7106/ 16,
Una pega es que no se podia pagar con tarjeta wireless lo cual me dejo un poco descolocade puesto que era mi tnico medio de pago
4106/ 16.
La habitacion era comoda y muy limpia, las camas confortables y en general es un hotel donde se puede ir con la seguridad de encontrar un hotel centrico y confortable
La temperatura de la habitacidn, debido a las tormentas hacia algo de fresco y por mas que puse al maximo el termostato no llegaba a alcanzar la temperatura que le marcaba
4/ 06/ 18

Excepcional
Fuente: Lingmotif

Por ultimo, en el texto analizado se puede ver la clasificacién. Palabras
positivas (muy limpio, silencioso, comodidad, seguridad, etc.) y las negativas
(sucia, pega, no se podia pagar y tormentas)
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En general en este hotel los comentarios son bastante neutros, pero
tienden a ser positivos, en muchos de los comentarios las palabras positivas
predominan frente a las negativas.

Todo esto afirma que el hotel es bien considerado por los clientes, salvo
mejoras que se le deberian de dar desde el punto de vista de los huéspedes.

Para analizar mejor la informacién obtenida vamos a agrupar los
resultados en una tabla:

Tabla 5: Hotel AC Cordoba Booking

Puntuaci6 | Intensidad | N° de N° de N° de
Comentario | Fuente n del del palabra | palabras | palabra
S sentimient | sentimient S negativa S
0 o] positiva S neutras
S
2/06/19- | Bookin 63 63 16 5 95
1/05/19 g
30/04/19- | Bookin 56 58 22 12 137
1/03/19 | g
28/02/19- | Bookin 59 50 17 9 144
1/02/19 g
30/12/18- | Bookin 56 52 21 11 165
5/11/18 g
30/08/18- | Bookin 60 40 15 3 121
1/07/18 g
27/06/19- | Bookin 61 a7 10 4 70
4/06/19 g

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico 1: Hotel AC Cérdoba

Hotel AC Cérdoba
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60 /___
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30/08/18- 30/12/18- 28/02/19- 30/04/19- 2/06/19-
1/07/18 5/11/18 1/02/19 1/03/19 1/05/19

= Pyntuacién del sentimiento = |ntensidad del sentimiento

Fuente: Elaboracién propia.

El grafico (véase: Gréfico 1: Hotel AC Cérdoba) agrupa la puntuacion del
sentimiento y la intensidad del sentimiento ordenados cronoldgicamente del
comentario mas antiguo al mas nuevo, a diferencia de la tabla que lo ordena del
mAas reciente al mas antiguo. Muestra como la puntuacion del sentimiento se ha
mantenido siempre bastante alta, en cambio la intensidad del sentimiento ha ido
decayendo desde el afio 2018, pero se ha incrementado considerablemente en
el mes de junio, por lo que podemos deducir que los comentarios han ganado
mas fuerza el dltimo mes.

Con esto podemos concluir el andlisis del hotel AC Cordoba por Booking,
considerando que tiene una alta puntuacién del sentimiento positivo v,
suponiendo que el nimero de opiniones positivas tuviera relacién con las
reservas, estas aumentarian en un futuro a corto plazo.
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Comentarios por Booking del Hotel Eurostars Palace de 5 estrellas.

Tabla 6: Hotel Eurostars Palace Booking

Puntuacio | Intensidad N° de N° de NC de
. n del del palabras
Comentarios | Fuente T L palabras . palabras
sentimient | sentimient " negativa
positivas neutras
0 0 S
05/06/2019-
02/05/2019 | Booking 66 50 20 4 133
30/04/2019-
10/03/2019 | Booking 55 55 21 14 216
09/03/2019-
17/01/2019 | Booking 65 60 31 12 235
10/01/2019-
19/12/2018 | Booking 54 54 16 12 145
14/12/2018-
12/11/2018 | Booking 54 50 12 11 130
08/12/2018-
01/10/2018 | Booking 54 35 11 6 191
30/09/2018-
01/08/2018 | Booking 73 53 30 5 210
31/07/2018-
03/06/2018 | Booking 68 61 22 7 133

Fuente: Elaboracion propia.

En esta tabla (véase: Tabla 6: Hotel Eurostars Palace Booking) se ve que la
mayoria de las palabras son neutras, obtenidas de los comentarios clasificados
del més reciente al mas antiguo. También, que existen gran cantidad de palabras
positivas y muy pocas negativas, aunque durante el mes de marzo y abril hay
bastantes negativos.

Esto puede ser debido a la gran cantidad de afluencia de huéspedes que
llegan durante ese mes y eso provoca que haya mas comentarios sean positivos
0 negativos.
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Grafico 2: Hotel Eurostars Palace Booking
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Fuente: Elaboracién propia.
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Con esta grafica (véase: Grafico 2: Hotel Eurostars Palace Booking) podemos
analizar la evolucién de los comentarios. En este caso han evolucionado tanto

en puntuacion, como en intensidad diferenciandose solo en 10 puntos.

También se ve como la intensidad cae en picado en el mes de marzo y
aumenta a lo largo que llega el verano.

En este caso también la puntuacién es bastante positiva por lo que eso
atraera a la clientela.

Comentarios por Booking Hotel Soho Boutique Capuchinos de 3

estrellas.

Tabla 7: Hotel Soho Boutique Capuchinos

Pun ion | Intensi N°
untuacio tensidad NC de NC de de
. del del palabra
Comentarios | Fuente L L palabras | palabras
sentimient | sentimient " : S
positivas | negativas
0 0 neutras
08/06/2019-
02/05/2019 | Booking 64 60 19 5 113
30/04/2019-
06/03/2019 | Booking 75 72 28 3 107
27/02/2019-
02/01/2019 | Booking 62 66 23 11 182
31/12/2018-
05/11/2018 Booking 72 75 26 9 172
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31/10/2018-
02/09/2018 Booking 55 38 10 4 121
29/08/2018-
02/07/2018 Booking 71 57 29 7 223
26/06/2018-
03/06/2018 Booking 69 44 12 1 68

Fuente: Elaboracién propia.

En la tabla de este hotel (véase: Tabla 7: Hotel Soho Boutique Capuchinos)
hay una gran variacion, hay casos en los que apenas hay palabras negativas y

otros en las que las positivas y negativas se diferencian en unos casi 12
nameros.

Gréfico 3: Hotel Soho Boutique Capuchinos Booking

Hotel Soho Boutique Capuchinos

= Pyntuacion del sentimiento = |ntensidad del sentimiento

Fuente: Elaboracion propia.

Pero lo que plasma realmente la evolucion es esta gréafica (véase: Gréfico
3: Hotel Soho Boutique Capuchinos Booking). El descenso de la intensidad y de la
puntuacion se observa claramente en el dltimo mes.

Con esto podemos deducir que no se gestionan del todo bien los
comentarios (positivos y negativos) o que existen problemas del hotel y esto ha
ocasionado la bajada de la intensidad del texto.
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Comentarios por Booking Hotel Viento 10 de 2 estrellas.

Tabla 8: Hotel Viento 10 Booking
Puntuacion | Intensidad | N°de N° de N° de
Comentarios | Fuente del del palabras | palabras |palabras
sentimiento [ sentimiento | positivas [ negativas | neutras
03/06/2019-
05/05/2019 | Booking 73 43 14 0 63
29/04/2019-
03/03/2019 | Booking 72 65 22 3 96
24/02/2019-
03/11/2018 | Booking 70 67 30 6 128
29/10/2018-
11/06/2018 | Booking 77 53 13 0 53

Fuente: Elaboracién propia.

Comentarios por Booking Hotel Viento 10 de 2 estrellas.

Tabla 8: Hotel Viento 10 Booking) son muy escasas o casi nulas, en cambio
las positivas son altas.

Grafico 4: Hotel Viento 10 Booking

Hotel Viento 10

e P ntuacion del sentimiento = |ntensidad del sentimiento

Fuente: Elaboracion propia.
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La escasez de palabras negativas se ve en la siguiente grafica (véase: Gréfico 4:
Hotel Viento 10 Booking) ya que la puntuacion del sentimiento aumenta. Sin
embargo, la intensidad decae y la subida de la puntuacion no es muy alta. Esto
puede ser porque los comentarios son bastante homogéneos.

Comentarios por Booking Hotel Los Patios de 1 estrella.

Tabla 9: Hotel Los Patios Booking
Puntuacion | Intensidad | N° de N° de N° de
Comentarios | Fuente del del palabras | palabras |palabras
sentimiento | sentimiento | positivas | negativas | neutras
08/06/2019-
10/05/2019 | Booking 63 47 19 6 169
28/04/2019-
01/03/2019 | Booking 60 65 23 113 137
28/02/2019-
02/01/2019 | Booking 72 77 33 12 183
29/12/2018-
03/12/2018 | Booking 56 40 12 7 141
29/11/2018-
24/10/2018 | Booking 59 53 16 9 180
19/10/2018-
02/09/2018 | Booking 71 56 27 2 142
30/08/2018-
02/07/2018 | Booking 75 68 37 6 225
30/06/2018-
04/06/2018 | Booking 70 50 10 1 46

Fuente: Elaboracién propia.

En este caso, como se ve en la tabla (véase: Tabla 9: Hotel Los Patios
Booking) las palabras negativas alcanzan su maximo en (113) durante el mes de
marzo/abril, esto puede ser ocasionado por la alta demanda que se produce en
Semana Santa y esto conlleva el aumento de opiniones.
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Grafico 5: Hotel Los Patios Booking.

Fuente: Elaboracién propia.
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Como ya se ha dicho arriba, en el mes de marzo y de abril crecen los
comentarios (véase: Gréfico 5. Hotel Los Patios Booking.), la puntuacion y la
intensidad. Pese a ello estas Ultimas caen en picado los meses de mayo y junio.
Puede corresponderse con la bajada de las reservas.

A continuacion, y tras analizar los comentarios a traves de la OTA Booking
nos vamos a centrar en la web de opinién de TripAdvisor:

Comentarios del Hotel AC Cordoba de 4 estrellas por TripAdvisor.

Tabla 10: Hotel AC Cordoba TripAdvisor

Puntuacion | Intensidad | N° de N° de N° de
Comentarios| Fuente del del palabras| palabras | palabras
sentimiento [ sentimiento | positivas [ negativas | neutras
06/2019-
04/2019 TripAdvisor 63 66 27 10 175
03/2019-
01/2019 TripAdvisor 76 75 45 11 216
12/2018-
09/2018 TripAdvisor 65 64 27 9 172
08/2018-
06/2018 TripAdvisor 60 50 21 5 45

Fuente: Elaboracién propia.
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Las tablas en TripAdvisor se mantienen igual. En esta tabla (véase: Gréfico
10: Hotel Los Patios TripAdvisor.) las palabras negativas son bajas, en cambio las
positivas son mas altas, pero ganan las neutras.

Grafico 6: Hotel AC Cérdoba TripAdvisor.
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Fuente: Elaboracién propia.

Frente a la tabla superior, esta imagen (véase: Gréfico 6: Hotel AC Cérdoba
TripAdvisor.) indica la caida en picado de la intensidad y la puntuacion, pese a los
comentarios positivos. Denotandose que por esta web los comentarios son cada
vez menos intensos y mas neutros en referencia a la puntuacion positiva de
graficos anteriores.
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Comentarios del

TripAdvisor.

Tabla 11: Hotel Eurostars Palace TripAdvisor

Hotel

Eurostars Palace de 4 estrellas por

.. | Intensidad N° de N° de N° de
: Puntuacion palabra
Comentario del del S palabras | palabra
S Fuente coe sentimient " negativa S
sentimiento positiva
0] S S neutras

06/2019- TripAdviso

05/2019 r 68 60 27 7 158
01/05/2019- | TripAdviso

04/2019 r 69 51 22 4 194
TripAdviso

abr-19 r 78 71 32 5 171
TripAdviso

mar-19 r 68 64 15 5 61
TripAdviso

mar-19 r 61 68 29 15 183
TripAdviso

feb-19 r 63 52 23 7 160
TripAdviso

ene-19 r 68 68 30 10 209
TripAdviso

dic-18 r 59 60 20 11 175
TripAdviso

nov-18 r 62 62 23 11 176
10/2018- TripAdviso

09/2018 r 86 75 36 3 174
TripAdviso

ago-18 r 72 67 35 6 158
TripAdviso

jul-18 r 80 77 36 7 171
TripAdviso

jun-18 r 70 65 34 7 152

Fuente: Elaboracién propia.

En este hotel y por esta fuente, las palabras negativas son pocas y las positivas
son mas, las neutras ganan en esta tabla y en las demas.
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Grafico 7: Hotel Eurostars Palace TripAdvisor.

Hotel Eurostars Palace
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Fuente: Elaboracién propia.

En cambio, en esta gréafica (véase: Gréafico 7: Hotel Eurostars Palace
TripAdvisor.) la puntuacién y la intensidad de sentimiento fluctian casi a la par.
Teniendo subidas y bajadas todos los meses. Por lo que los comentarios
cambian de intensidad y pasa de ser positivos a neutros.

Comentarios del Hotel Soho Boutique Capuchinos de 3 estrellas por
TripAdvisor.

Tabla 12: Hotel Soho Boutique Capuchinos TripAdvisor.

L, . N° de
Puntuacio | Intensidad N° de N° de
. palabra
Comentario n del del palabras | palabra
Fuente S . S .
S sentimient | sentimient - negativa S
positiva
0 0 S S neutras
05/2019- TripAdviso
04/2019 r 63 70 30 13 142
TripAdviso
mar-19 r 65 47 9 2 64
TripAdviso
mar-19 r 57 35 13 8 223
TripAdviso
feb-19 r 63 57 22 10 183
01/2019- TripAdviso
12/2018 r 72 67 29 5 134
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TripAdviso
nov-18 r 78 73 34 5 186
10/2018- TripAdviso
09/2018 r 70 56 23 2 109
08/2018- TripAdviso
07/2018 r 70 58 28 3 148
TripAdviso
jun-18 r 67 61 19 5 102

Fuente: Elaboracién propia.

Las palabras positivas y negativas en esta tabla siguen la armonia de las
otras, existen periodos de comentarios muy poco negativos como el de
noviembre de 2018, que llevan a su vez palabras bastantes positivas.

Gréfico 8: Hotel Soho Boutique Capuchinos TripAdvisor.
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Fuente: Elaboracion propia.

Este hotel en la grafica comparativa de intensidad y puntuacion tiene un
punto de bajada de la intensidad entre septiembre y octubre de 2018. Esto puede
tener que ver con una mala gestion de los comentarios en esas fechas o poca
iniciativa de participacion de los huéspedes.
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Comentarios del Hotel Viento 10 de 2 estrellas por TripAdvisor.

Tabla 13: Hotel Viento 10 TripAdvisor.

o
Puntuacio | Intensidad pIZIaCkl)?a N° de N° de
Comentario Fuente n del del S palabras | palabra
S sentimient | sentimient ” negativa S
positiva
o] 0 S s neutras
04/2019- TripAdviso
01/2019 r 89 82 40 4 160
TripAdviso
dic-18 r 74 65 32 3 131
11/2018- TripAdviso
10/2018 r 89 83 46 0 124
09/2018- TripAdviso
06/2018 r 75 61 29 1 122

Fuente: Elaboracién propia.

Esta tabla (véase: Tabla 13: Hotel Viento 10 TripAdvisor.) tiene muy pocas

Gréafico 9: Hotel Viento 10 TripAdvisor.
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podemos apreciar la buena opinidn que tiene este hotel por esta web de opinidn.
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Fuente: Elaboracion propia.

Pese a que tiene un numero muy bajo de palabras negativas al
predominar las neutras la puntuacion del sentimiento (véase: Gréafico 9: Hotel
Viento 10 TripAdvisor.) baja en el ultimo mes de la tabla.

Comentarios del Hotel Los Patios de 1 estrella por TripAdvisor
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Tabla 14: Hotel Los Patios TripAdvisor.

L, . N° de
Puntuacio | Intensidad N° de o
. palabra N° de
Comentario n del del palabras
Fuente o L S . palabras
S sentimient | sentimient " negativa
positiva neutras
o] 0 S
S

03/2019- TripAdviso

02/2019 r 69 54 29 2 146
TripAdviso

ene-19 r 64 50 24 5 154
01/2019- TripAdviso

11/2018 r 70 64 27 8 182
11/2018- TripAdviso

10/2018 r 60 82 26 17 169
10/2018- TripAdviso

08/2018 r 77 75 39 9 194
08/2018- TripAdviso

06/2018 r 68 56 29 4 158
TripAdviso

jun-18 r 53 47 13 9 126

Fuente: Elaboracién propia.

Como ultima tabla (véase: Tabla 14: Hotel Los Patios TripAdvisor.) a analizar
de esta fuente vemos en ella muy pocas palabras negativas, salvo la excepcion
de 17 del mes de octubre a noviembre. También cabe destacar la gran cantidad
de palabras neutras.
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Grafico 10: Hotel Los Patios TripAdvisor.
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Fuente: Elaboracién propia.

En la parte del grafico (véase: Grafico 10: Hotel Los Patios TripAdvisor.) la
intensidad alcanza su maximo esplendor en los meses de octubre y noviembre,
coincidiendo con el mayor numero de palabras negativas y una puntuacién de
sentimiento mas baja. A comienzos de 2019 en los meses de febrero y marzo
las opiniones son bastantes objetivas de intensidad y puntuacion neutra, ya que
los comentarios negativos y positivos se estabilizan.

Por dltimo, en el estudio de las fuentes de donde obtener opinién sobre hoteles
encontramos a Facebook:

Tabla 15: Facebook hoteles.

Puntuacion | Puntuacién| N2 de Ne de N2 de
Hotel Comentarios | Fuente del dela palabras | palabras | palabras
sentimiento | intensidad | positivas | negativas | neutras
Hotel
Eurostars |30/05/2019-
Palace 16/10/2018 | Facebook 59 43 12 5 77
Hotel AC |10/06/2019-
Cérdoba | 12/07/2018 | Facebook 62 49 19 4 124
Hotel Soho
Boutique |21/05/2019-
Capuchinos | 28/06/2018 | Facebook 59 43 12 3 107
Hotel 10/06/2019-
Viento 10 | 19/03/2019 | Facebook 56 38 4 1 30
Hotel Los 08/2018-
patios 06/2018 | Facebook 75 77 32 8 165
Fuente: Elaboracién propia
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En esta tabla (véase: Tabla 15: Facebook hoteles.) informacion es escasa,
en un caso real esta plataforma necesitaria mas comentarios para poder
analizarlo, ya que en la mayoria de las publicaciones aparecen imagenes y/o
ubicaciones, en vez de opiniones acerca de los hoteles.

Grafico 11: Facebook hoteles.
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Fuente: Elaboracién propia.

Lo que, si es cierto, que en este grafico (véase: Grafico 11: Facebook
hoteles.) la intensidad y la puntuacién suben en el ultimo afio, debido a que hay
mayor participacion en redes.
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Para agrupar mejor la informacién obtenida sobre los comentarios en los
hoteles y sus fuentes se ha creado una tabla dindmica y de ella hemos obtenido
la siguiente gréafica que vamos a analizar:

Gréfico 12: Gréafica dinamica fuentes hoteles
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Fuente: Elaboracién propia.

Como se puede deducir de la gréfica (véase: Gréfico 12: Gréafica dinAmica )
la fuente TripAdvisor es de donde se ha obtenido mayor puntuacién del
sentimiento del texto y mayor intensidad del sentimiento.

El hotel Eurostars Palace es el que mas comentarios positivos tiene y en
el que los comentarios son mas intensos.

Ahora, vamos a estudiar los diferentes puntos de interés turistico.
primera fuente por donde lo vamos a analizar es TripAdvisor:

La

Comentarios por TripAdvisor Mezquita Catedral.

Tabla 16: Mezquita Catedral TripAdvisor.

Puntuacién | Intensidad N2 de Ne de N2 de
Comentarios Fuente del del palabras | palabras |palabras
sentimiento | sentimiento | positivas | negativas | neutras
10/06/2019-
07/05/2019 | TripAdvisor 59 37 17 7 236
06/05/2019-
01/04/2019 | TripAdvisor 60 45 17 5 140
31/03/2019-
28/02/2019 | TripAdvisor 67 37 19 1 232
Analisis de Sentimientos para la gestion de redes sociales en el Turismo 63




FACULTAD DE TURISMO UNIVERSIDAD DE MALAGA

19/02/2019-

16/01/2019 | TripAdvisor 64 53 24 9 189
10/01/2019-

04/12/2018 TripAdvisor 63 49 25 5 167
30/11/2018-

26/10/2018 TripAdvisor 67 47 26 1 158
19/10/2018-

16/09/2018 TripAdvisor 69 57 23 5 177
12/09/2018-

1/08/2018 TripAdvisor 63 37 18 3 201

Fuente: Elaboracién propia.

El monumento de la Mezquita Catedral ostenta gran cantidad de palabras
neutras y muy pocas negativas, siendo las maximas 9. (véase: Tabla 16: Mezquita
Catedral TripAdvisor.)

Grafico 13: Mezquita Catedral TripAdvisor.
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Fuente: Elaboracién propia.

En lo referente a la intensidad y a la puntuacion (véase: Gréafico 13:
Mezquita Catedral TripAdvisor.) se ha mantenido con la puntuacién positiva en
muchos periodos, aunque la intensidad desciende y llega a ser objetiva. Todo
ello puede ser debido al volumen de comentarios que llegan por esta plataforma.
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Comentarios por TripAdvisor de Medinat Al-Zahara.

Tabla 17: Medinat Al-Zahara TripAdvisor.

Puntuacién Intensidad N2 de N® de N de
Comentarios Fuente del del palabras palabras palabras
sentimiento . positivas . neutras
sentimiento negativas

11/06/2019-

05/05/2019 TripAdvisor 53 32 11 6 172
29/04/2019-

15/03/2019 TripAdvisor 63 57 23 11 201
07/03/2019-

03/02/2019 TripAdvisor 63 47 23 5 171
31/01/2019-

29/12/2018 TripAdvisor 66 53 25 7 193
28/11/2018-

31/10/2018 TripAdvisor 65 42 19 4 201
31/10/2018-

22/09/2018 TripAdvisor 69 53 26 6 218
13/09/2018-

31/08/2018 TripAdvisor 51 40 11 10 166
27/08/2018-

20/07/2018 TripAdvisor 67 60 23 7 173
15/07/2018-

01/06/2018 TripAdvisor 55 45 17 9 157

Fuente: Elaboracién propia.

Medinat Al-Zahara es mas lineal en lo referente a palabras negativas y
positivas, (véase: Tabla 17: Medinat Al-Zahara TripAdvisor.) aunque sigue ganando

por mayoria las neutras.
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Grafico 14: Medinat Al-Zahara TripAdvisor.
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Fuente: Elaboracién propia.

La puntuacién y la intensidad son mas abruptas (véase: Gréafico 14: Medinat
Al-Zahara TripAdvisor.) aunque fluctian entre la objetividad y el positivismo,
alcanzando la puntuacién picos de bastantes comentarios positivos.

Comentarios por TripAdvisor de Caballerizas Reales de Cérdoba.

Tabla 18: Caballerizas Reales de Cdrdoba TripAdvisor.

Puntuacion | Intensidad | N2 de N2 de
. N2 de palabras
Comentarios Fuente del del palabras . palabras
. - . negativas

sentimiento | sentimiento | positivas neutras
04/06/2019-
06/03/2019 | TripAdvisor 56 43 18 8 155
22/01/2019-
13/11/2018 | TripAdvisor 67 43 23 0 142
09/10/2018-
29/08/2018 | TripAdvisor 76 51 27 0 178
21/08/2018-
15/06/2018 | TripAdvisor 75 60 19 2 78

Fuente: Elaboracién propia.

En este punto de interés turistico, las palabras negativas apenas existen
(véase: Tabla 18: Caballerizas Reales de Coérdoba TripAdvisor.) y las palabras
neutras abundan, pero las palabras positivas son bastantes.
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Grafico 15: Caballerizas Reales de Cordoba TripAdvisor.
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Fuente: Elaboracién propia.

Las puntuaciones de los sentimientos y la intensidad (véase: Gréfico 15:
Caballerizas Reales de Coérdoba TripAdvisor.) van de un origen factual a uno
altamente positivo.

Por ello se puede decir que los turistas estan bastante contentos y
escriben comentarios intensos sobre este lugar turistico.

Comentario por TripAdvisor de Alcazar de los Reyes Cristianos.

Tabla 19: Alcazar de los Reyes Cristinos TripAdvisor.

Puntuacién Integs:dad N2 de Ne de N2 de
Comentarios Fuente del sentirenient palabras | palabras | palabras
sentimiento o positivas | negativas neutras
09/06/2019- | TripAdviso
14/05/2019 r 62 53 24 10 220
14/05/2019- | TripAdviso
26/03/2019 r 64 62 26 11 211
18/03/2019- | TripAdviso
03/02/2019 r 62 41 22 3 174
30/01/2019- | TripAdviso
09/12/2018 r 68 57 27 10 223
04/12/2018- | TripAdviso
01/11/2018 r 64 50 19 5 140
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30/10/2018- | TripAdviso
30/09/2018 r 64 43 19 2 134
13/09/2018- | TripAdviso
31/08/2018 r 65 45 15 2 96
19/08/2018- | TripAdviso
23/07/2018 r 68 45 23 0 143
16/07/2018- | TripAdviso
02/06/2018 r 66 43 22 1 159

Fuente: Elaboracién propia.

Comentario por TripAdvisor de Alcazar de los Reyes Cristianos.

Tabla 19: Alcazar de los Reyes Cristinos TripAdvisor.) cuenta también con nimeros
muy bajos de palabras negativas. No obstante, y pese a que las positivas son
numerosas, las neutras siguen ganando.

Grafico 16: Alcazar de los Reyes Cristinos TripAdvisor.
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Fuente: Elaboracién propia.

En lo que concierne a esta grafica (véase: Gréfico 16: Alcazar de los Reyes Cristinos
TripAdvisor.) la puntuacion del sentimiento y la intensidad estan lineales, salvo
entre agosto y septiembre del 2018 que descienden, sobre todo la intensidad.
Por lo general la puntuacion tiende a ser bastante positiva.
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Comentarios por TripAdvisor del puente romano de Cordoba.

Tabla 20: Puente romano TripAdvisor.

Puntuacion | Intensidad N© de N© de N© de
. del del
Comentarios Fuente . L palabras | palabras | palabras
sentimient | sentimient . .
o o positivas | negativas | neutras
11/06/2019- | TripAdviso
05/05/2019 r 70 54 24 2 138
04/05/2019- | TripAdviso
03/03/2019 r 72 51 30 3 233
02/03/2019- | TripAdviso
02/02/2019 r 69 47 16 0 109
30/01/2019- | TripAdviso
02/12/2018 r 68 44 20 3 199
30/11/2018- | TripAdviso
03/10/2018 r 74 55 30 3 219
29/09/2018- | TripAdviso
14/08/2018 r 71 57 32 6 231
09/08/2018- | TripAdviso
09/07/2018 r 69 47 19 0 117
05/07/2018- | TripAdviso
02/06/2018 r 69 47 20 0 123

Fuente: Elaboracién propia.

En esta tabla (véase: Tabla 20: Puente romano TripAdvisor.) las palabras negativas
son las mas bajas, las positivas siguen siendo altas, aunque las neutras alcanza
resultados muy elevados como el caso de marzo a mayo en el 2019. Esto puede
ser debido a la afluencia de turistas que llegan a Cordoba en primavera, por ello
generan mas comentarios.
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Grafico 17: Puente romano TripAdvisor.
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Fuente: Elaboracién propia.

Esta ultima grafica de TripAdvisor de puntos de interés (véase: Grafico 17:
Puente romano TripAdvisor.) la puntuaciéon se mantiene muy alta en torno a 70,
mas cerca de los 80 en diciembre de 2018 a enero de 2019. La intensidad en
cambio pega una subida en los meses de febrero y marzo y comienza a
descender en los siguientes.

Esto puede deberse a que en Semana Santa hay un muchas mas llegadas
por lo que hay mas comentarios y la intensidad sube, pero como a partir de mayo,
que curiosamente es donde se vuelve lineal es decir, donde la entrada de
comentarios se mantiene mas lineal la intensidad desciende.

Para seguir el estudio, vamos a observar los comentarios de Facebook de los
puntos de interés turistico:

Tabla 21: Facebook puntos de interés turistico.

o
Puntuacion . N® de N2 de N2 de
Punto de . Puntuacié | palabra
. , Comentario del palabras | palabra
interés Fuente o ndela s .
. S sentimient | . . - negativa S
turistico intensidad | positiva
o . s neutras
11/06/2019
Mezquita - Faceboo
Catedral |23/05/2019 k 56 20 11 1 160
28/05/2019
Medina Al- - Faceboo
Zahara 22/11/2018 k 50 12 3 2 111
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Caballerizas | 30/04/2019

Reales de - Faceboo

Cérdoba |17/06/2016 k 59 47 12 5 102
Alcazar de

los Reyes |11/04/2019 | Faceboo

Cristianos -02/10/18 k 52 38 8 6 89

07/05/2019
Puente - Faceboo
romano 04/11/2015 k 58 34 3 1 7

Fuente: Elaboracién propia.

La informacién en Facebook estd muy desactualizada, las palabras
negativas son muy pocas Yy las positivas también. (véase: Tabla 21: Facebook
puntos de interés turistico.)

Gréfico 18: Facebook puntos de interés turistico.
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Fuente: Elaboracién propia.

La puntuaciéon de la intensidad alcanza su esplendor en Caballerizas
Reales, igual que la puntuacion del sentimiento. Es cierto que en la Mezquita
también aumentan, pero caballerizas reales tiene mejores resultados.

Para acabar vamos a analizar una gréfica dinamica de los puntos de interés
turisticos de la ciudad:
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Grafico 19: Grafica dinamica puntos de interés turistico.
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Fuente: Elaboracién propia.

Para confirmar que la puntuacion es mas elevada tenemos esta grafica
(véase: Gréfico 19: Gréfica dinamica puntos de interés turistico.) que plasma la
evolucion de cada punto de interés por las dos fuentes utilizadas y confirma que
TripAdvisor es la que mas datos aporta.

Para finalizar el caso practico podemos concluir que en general la
puntuacion de los sentimientos tiende a ser alta y positiva, pese a que hay mayor
namero de palabras neutras.

Si extrapolamos esto al destino Cérdoba podemos ver que la valoracion
es bastante positiva y que la fuente mas utilizada para comentar es TripAdvisor.
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CAPITULO 6 CONCLUSIONES

En este ultimo capitulo vamos a detallar las conclusiones que se han
obtenido al realizar este trabajo.

En primer lugar, el proyecto me ha servido para conocer qué es el analisis
de sentimientos y cdmo puede ser Util para la sociedad.

Para el turismo también es de vital importancia, sin herramientas de AS
seria dificil de abordar cuando hay un nimero elevado de comentarios y muchas
fuentes de informacion.

También, me ha servido para comprobar que en los hoteles la mayor
fuente de obtencién de comentarios es TripAdvisor, pese al gran uso de redes
sociales.

Las redes sociales, en nuestro caso de estudio Facebook, tienen mas
contenido multimedia que opiniones de clientes.

Compatrtir contenido multimedia esta bien para publicitar el destino o el
alojamiento y ver como la red de contactos de los usuarios estudiados dan “me
gusta” a la foto y asi tiene mas alcance y visualizacion, pero en el caso de
estudio, no hemos podido obtener mucho texto que analizar.

Los monumentos o puntos de interés son mas comentados que los
hoteles. Esto puede ser debido a que lo que se comparte mas o comenta mas
de un destino son los recursos turisticos, las fotos o recuerdos de la ciudad en la
gue se ha estado.

Otra de las fuentes estudiadas en el proyecto es Booking, gran fuente de
informacion para hoteles, donde casi siempre se comenta sobre la estancia.

Tras haber expuesto las conclusiones generales, podemos indicar que se
ha alcanzado un alto nivel de cumplimiento de los objetivos de este TFM
guedando resumido en estas afirmaciones:

e EI AS es una herramienta muy util para el Turismo. Con su ayuda
se puede mejorar un destino turistico y saber que piensan los
turistas.

e Las redes sociales no son una fuente de informacién completa, se
pueden obtener mas datos de las webs de opinion o las OTAs que

sean de utilidad para las empresas del sector.
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e Las redes sociales, no obstante, son muy importantes para el
turismo, ya que en ellas el usuario comparte lo que le interesa y
puede ser un punto de partida para darse a conocer.

e Lareputacion online ha de ser cuidada al milimetro para un mayor
desarrollo del negocio. Pese a que no lo es todo hay que tener
especial cuidado con la imagen que se da en internet.

e Indiscutiblemente las webs de opinién son la principal fuente de
informacion para las herramientas del Analisis de Sentimientos.

En general el AS es muy util a la hora de lanzar un producto, ofertar

alojamientos o vender simplemente ya que con su ayuda se puede conocer la
opinién de la poblacién en general.
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ANEXOS

Informacién recopilada de Booking del hotel AC Cérdoba a modo de
ejemplo de la obtenciéon de comentarios:

2/06/19

buena la funcionalidad cafeteria. bar restaurant y decoracién. Malo el
bafio muy oscuro. Muy poca luz sobre todo en el espejo. También los pasillos.

1/06/19
Un buen bufé y amabilidad del personal.

31/05/19
Agradable

27/05/19

Bien la limpieza y la amabilidad del personal. Mal que en la habitacién
habia solo un gel, un champu... Solo habia una cosa de cada y éramos dos
personas.

19/05/19
Muy cémodo.

13/05/19

La atencion al cliente fue estupenda, las recepcionistas son muy majas y
nos regalaron unos abanicos estupendos. El personal de limpieza también muy
simpatico. Las camas son muy comodas y lo que mas me gusto fueron las
almohadas.

5/05/19

Habitacion muy silenciosa. Todo estaba nuevo, muy bien cuidado. Se
encuentra cerca de la estacion de Renfe, y a 20 minutos andando del centro
historico. El personal extraordinariamente atento. Deberian tener cajones en las
habitaciones, pues para una estancia media resulta incobmodo carecer de ellos.
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1/05/19

La cercania con estacion. La amplitud de espacios. No sé, solo pasé 1
noche, pero diria la escasez de aparcamiento en el entorno y lo carisimo del
parking en su planta -1.

30/04/19
Agradable. Malo el precio del desayuno

21/04/19

Lo buen situado que estaba. La pequefia carta que tenian para el servicio
de habitaciones.

15/04/19

El desayuno es bueno y variado con productos de calidad, sin embargo,
el mobiliario no es adecuado. No es cdmodo ni ergonémico, con sillas y sillones
bajos en relacion con la altura de las mesas, poco apropiados para comer.

7/04/19

Limpieza y trato del personal. Toallas muy resecas y antiguas. Desayuno
muy caro y habitacion pequefa.

5/04/19

EL HOTEL NECESITA UNA URGENTE RENOVACION. LOS
COLCHONES NO CORRESPONDE A ESTE TIPO DE HOTEL.LAS SABANAS
ESTAN PARA DESECHARLAS. EL LAVABO NO DESAGUA
ADECUADAMENTE.LA DUCHA ESTABA ROTA Y SALIA EL AGUA POR
DONDE NO DEBIA. SIENDO UNA HABITACION PARA DOS SOLO TENIA UN
SILLON PARA SENTARSE.

1/04/19

Ubicacioén perfecta. A 5 min a pie de la estacién de trenes y a 15 min de
las calles céntricas. La habitacion muy bien cuidada y cémoda. Desayuno
correcto, aungue faltaba variedad.

28/03/19
Fabuloso.
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24/03/19

Cama comoda, ducha con agua suficiente de presion y habitacion
decorada moderna. Todo bastante bien incluida la limpieza. Poco aislamiento
acustico, muchos portazos por tener las puertas que se cierran solas.

18/03/19

Fueron amables, durante la estancia hubo un percance con el Aire
acondicionado, nos pidieron disculpas por ello y nos descontaron la noche de
Parking para compensar, todo ello sin que nosotros nos quejasemos ni lo
solicitaramos. Se agradece el detalle.

10/03/19

Lo peor que tiene el sistema de temperatura y aire acondicionado, que no
funcionaba basicamente. Mucho calor dentro de la habitaciébn, no quiero
imaginarme en el mes de agosto.

5/03/19

Bien el personal de recepcion. Demasiado calor en las habitaciones sin
posibilidad de refrigerarlas a pesar de utilizar los termostatos. Mucho ruido si se
abre la ventana.

1/03/19

Todo genial, habitaciones bien equipadas, personal atento y amable. Fue
tan solo una noche, pero todo increible. jGracias!

28/02/19
Amplia habitacion, todo lo necesario.

24/02/19

Cémodo de localizar. Dado el tamafio de Cordoba desde el hotel te
desplazas facilmente donde quieras. El personal de recepcion es muy amable.
Mala insonorizacion. Se oia todo el ruido del trafico de la calle por la noche.

Ademas, también se oia mucho cuando otros huéspedes hablaban por el
pasillo.

Es un aspecto que mejorar y que si no solucionan no me contaran de
nuevo como huésped.
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19/02/19
Lo cerquita que esta de la estacion de tren.

11/02/19

La estancia fue estupenda. Esta pegado a la estacion del AVE, el servicio
prestado fue magnifico (check-in temprano con habitacion y mucha amabilidad).
Ademas, para las prestaciones que tiene, el precio no fue para nada excesivo.

4/02/19

Instalaciones modernas y personal agradable, muy buena calidad/precio.
No es un hotel de super lujo, pero tiene todo lo que uno necesita. En la sala de
desayuno entra el sol de manera cegadora, lo que hace muy incémodo el estar
alli, deberian poner cortinas o toldos.

2/02/19
No tiene wifi gratis en la habitacion.

29/01/19
La habitacion muy espaciosa, muy tranquila y limpia. Al igual que el bafio.

21/01/19
Todo bien salvo la limpieza. La limpieza estaba regular de la habitacion.

20/01/19
La atencion del personal, son muy atentos y amables.

Estd a 20 minutos del centro andando. Por las mafianas el bafio olia a
tuberia sucia y esta mal insonorizado, por las noches oyes todo el trafico de los
coches.

14/01/19

En lugar de poner cama doble habia dos camas individuales cuando yo
indiqué que precisaba cama doble.

9/01/19
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Buena ubicacion y muy limpio.

1/01/19

El personal fue muy amable. El reproductor de la habitacion no tenia
bluetooth. El soféa tenia manchas.

30/12/18
El acceso del parking a la habitacién. La iluminacion del bafio. Muy poca.
El desayuno justito.

26/12/18

El hotel nos gusté mucho. El personal fue muy agradable y la habitacion
era moderna.

Conexion WIFI de calidad y vistas agradables. Cama y almohadas
comodas.

La zona esta muy bien para ir paseando hasta el centro (tardamos unos
15 min al Corte Inglés y 20 a la Mezquita). Aparcar en la calle es muy muy
complicado.

No descansamos bien porque en la habitacion entraba muchisimo ruido
de la calle, nos toc6 una que daba a la carretera principal y se escuchaban pasar
los coches como si tuviéramos las ventanas abiertas de par en par.

16/12/18

El servicio fue estupendo, las habitaciones confortables y silenciosas.
Quizas lo menos excelente, aunque muy bueno. El restaurante, desayuno,
aunque bien bajaba el nivel del establecimiento.

10/12/18
Perfecta.

5/12/18
Excepcional.

3/12/18
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El ordenador que habia para hacer el checkin me habria dado el mismo
valor afiadido que la persona que nos recibié. Si embargo el checkout fue
totalmente distinto.

30/11/18

Ubicacion buena para ir andando a cualquier parte. Me parece que el
precio por dia del parking es un poco caro. Pero se puede aparcar alrededores
sin ningun problema.

20/11/18

Hotel bien situado, al lado de la estacién del AVE y a un paso del centro.
Demasiada calefaccion en las habitaciones. No se podia bajar la temperatura y
tuvimos que dormir con la ventana abierta con muchisimo ruido.

20/11/18
Bien las salas comunes. Mal el check-in.

12/11/18

Habitacion amplia y confortable. Cumplié nuestras expectativas mas que
sobradamente.

9/11/18

Mi madre ingres6 en el hospital el dia anterior y no me dieron opcién
alguna a cancelar o posponer la reserva. Al final pude ir, pero rediciendo al
minimo mi estancia en el hotel. Habitacion ruidosa. Las ventanas dan a la calle
y no estan correctamente insonorizadas.

5/11/18

LA HABITACION DE COLORES CLAROS LIMPIOS, MUY TRANQUILA
Y LUMINOSA, ADEMAS CON BUENAS VISTAS Y EL HOTEL PERFECTO
PARA ESTACIONAR SIN PROBLEMAS CERCA SI VAS EN COCHE, PERO
TAMBIEN MUY BIEN COMUNICADO FRENTE A ESTACION DE AVE Y BUS.
EL BANO, AUNQUE MUY COMPLETO TENIA ALGUNA PEQUENA
DEFICIENCIA (CISTERNA NO CARGABA DEMASIADO, BANERA TENIA
COMO UNA GRIETA QUE CUANDO ESTABAS DENTRO PARECIA COMO SI
SE MOVIERA UN POCO EL SUELO. PERO AL FINAL SE PODIA USAR TODO
SIN PROBLEMAS.
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29/10/18

Las facilidades en la entrada por parte del personal, al llevar tres
habitaciones, ya nos hizo encontrarnos bien de primeras. Olor estupendo en todo
el hotel (jgracias!). Vimos fatbol en las instalaciones y picamos algo de la
cafeteria, nos facilitaron el tema al no ser espacio reservado de comida.
Habitacion coqueta y suficiente, algo estrecha, buen armario y cama decente.
Aunque bastante insonorizado, las habitaciones que dan a la calle tienen
bastante ruido de coches y son algo mas pequefias que las que dan al interior
(reservamos 3). El bafio con algunos desconchones, bafiera altisima e
incbmoda. Muy mejorable.

23/10/18
Bien la limpieza. Mal la cama y el espacio reducido.

14/10/18

El trato del personal, muy amables. Ubicacion muy buena al lado de la
estacion de Ave. Habitacion muy limpia y amplia.

10/10/18

Esta4 muy bien situado frente a estacion de Ave. Habitacion justa, limpieza
regular.

8/10/18

El alojamiento estuvo bien, pero me parecié demasiado caro para la época
gue estamos y sin desayuno incluido... te dan agua de cortesia...

La limpieza era justa.

1/10/18

Nos gust6 el hotel donde esta situado, las habitaciones son grandes, y los
bafios geniales. La amabilidad de las recepcionistas genial...por eso nos extrafio
encontrarnos la habitacién asi. Pues no nos gustd que era nuestra noche de
bodas y les pedimos por favor k si pudiesen tener un detalle estariamos muy
agradecidos...nos dijeron k podiamos salir a las 13:00 o 14:00 y dijimos genial
ya que la habitacion no hariamos uso hasta las 00:00 del dia siguiente...Después
de la boda cuando llegamos a la habitacion no habia detalle ninguno una
habitacion toda cerrada a 18 grados y una triste botella de agua de cortesia, la
verdad nos quedamos un poco sorprendidos ya que para nosotros permitirnos
esta habitacion es un lujo
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27/09/18
Armario un poco pequeiio.

21/09/18
Muy buena atencion.

17/09/18
La atencion de recepcion.

7/09/18

La comodidad, los servicios que ofrecia y la localizacion. El previo del
parking me parece excesivo.

5/09/18

todo completamente limpio, una cama enorme y muy confortable, me
agrado las ofertas de algunas comidas durante 24 horas, aunque quizas algo
caro. No tenia desayuno incluido, era un precio muy alto.

2/09/18

La habitacién en su conjunto. El aire acondicionado de la habitacion un
poco ruidoso.

30/08/18

Esta bien en general. Bien cuidado y confortable. Falta de ventilacion en
las habitaciones, ambiente cargado llegando a oler al cliente anterior. Una pena.

Si abres ventana mucho ruido.

27/08/18

Esta situado a las afueras del centro, pero con autobus te desplazas bien.

22/08/18

Es un hotel moderno limpio, correcto para negocios. Bien ubicado zona
amplia y ajardinada, el servicio profesional y agradable.
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Es la impresién de unas horas (llegamos a las 14h. y salimos al dia
siguiente a las 9h). Plazas de parking justas para un coche grande.

Servicio de cafeteria inexistente (salvo en el desayuno) no hay servicio de
Bar, en los alrededores hay varios, pero debes salir a la calle con lo que no deja
de ser una falta de servicio.

14/08/18

Bien el lugar y acceso al hotel. En las habitaciones tipo superior no hay
bidet.

13/08/18

EL CUARTO, EL APARCAMIENTO EL ESTILO DEL HOTEL. EL PRECIO
DEL DESAYUNO NO ESTA CON REALIDAD DE LA CALLE Y UBICACION.

6/08/18

EL HOTEL ESTA MUY BIEN, TIENE PARKING, UN POCO CARO, PERO
ESTA BIEN, ES COMODO Y BIEN SITUADO. NO ME GUSTO QUE UN HOTEL
DE 4 * NO TENGA UN SERVICIO DE BAR, Y TENGAS QUE SALIR A
TOMARTE UNAS CANAS POR OTROS LUGARES.

29/07/18
Buena ubicacion y limpieza. La cama algo blanda.

21/07/18
Excepcional.

14/07/18
Bien la comunidad y la ubicacion. El desayuno es caro.

7/07/18
Fabuloso.

6/07/18
Buen trato del personal. La habitacion algo pequefia.
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1/07/18
Muy bien.

27/06/18

La ubicacion, excelente. La limpieza, la bafiera estaba sucia. El hotel
tampoco dispone nada diferente para el precio tan elevado que tiene.

24/06/18
Muy limpio y silencioso. La cama algo blanda.

10/06/18

Buena localizacion, limpieza, comodidad de la cama, silencio,
desayuno...en definitiva, todo.

7/06/18

Una pega es que no se podia pagar con tarjeta Wireless lo cual me dejo
un poco descolocado puesto g era mi Unico medio de pago.

4/06/18

La habitacién era cédmoda y muy limpia, las camas confortables y en
general es un hotel donde se puede ir con la seguridad de encontrar un hotel
céntrico y confortable. La temperatura de la habitacién, debido a las tormentas
hacia algo de fresco y por mas que puse al maximo el termostato no llegaba a
alcanzar la temperatura que le marcaba.

4/06/18
Excepcional.

Analisis de Sentimientos para la gestion de redes sociales en el Turismo 90




