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RESUMEN

Las Redes Sociales (RRSS) forman parte de las vidas de las personas y constituyen un
elemento clave que se puede obviar a la hora de disefiar la estrategia de marketing dentro del
sector hotelero. Hay que destacar que las RRSS, junto con las nuevas tecnologias, estin
presentes durante todo el proceso de compra del producto hotelero, que va desde la
planificaciéon del viaje (donde se busca informacién de los hoteles en los principales
buscadores, foros de opinion, familiares y amigos en RRSS), a la estancia (durante la cual se
comparten en tiempo real las impresiones del viaje) y por ultimo al finalizar el viaje,
compartiendo la experiencia y opinion a través de foros, tales como Booking o TripAdvisor,
o a través de RRSS, como por ejemplo, a través de la pagina de Facebook del mismo hotel o
en el propio perfil personal.

El propésito de este trabajo es ofrecer una guia a los gestores de los establecimientos
hoteleros, para sacarle el maximo partido a su estrategia Social Media a través de casos de
éxito.

En resumen podemos afirmar, por un lado, que las Redes Sociales pueden influir en los
viajeros a la hora de escoger entre un hotel u otro, solo por detrds de las opiniones de
familiares y amigos. Y por otro lado, que deben ser los “hoteles” quienes conscientes de las
multiples etapas del viaje puedan captar la atencion de sus futuros clientes y sepan establecer
una correcta estrategia en medios sociales ofreciendo a sus clientes ofertas personalizadas.
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SOCIAL NETWORKS APPLIED TO THE HOTEL SECTOR

ABSTRACT

Social networks are part of people's lives and are a key element that we can not ignore when
designing our marketing strategy within the hospitality industry. It is necessary to emphasize
that Social Media, along with new technologies, are present during the entire process of
purchase of the hotel product. That involves from the beginning of the travel planning, where
looks for information of the hotels in the main searches engines, opinions forums, family and
friends in Social media), to the stay (during which are shared in real time the impressions of
the trip) and finally at the end of the trip sharing the experience in opinion forums, such as
Booking or TripAdvisor, or through the Social media, for example, through the Facebook
page of the hotel or in the own personal profile.

The aim of this paper is to offer a guide to the managers of the hotels, to get the most out of
their Social Media strategy through cases of study.

In summary we can affirm, that nowadays social networks is the most important influence for
travelers just behind the family and friends option. Nevertheless, the hotels should be the
responsible to catch the attention of their future guests and costumers, be aware of the
multiple stages of the trip and be able to establish a correct strategy in social media offering
personalized offers to their clients.

Key words: Tourism and Hospitality, Internet, Social Media, Facebook, Consumer Behavior,
Tourist
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1. INTRODUCCION

El sector turistico es uno de los sectores mas resistentes a los vaivenes econdmicos,
sociales y culturales que han tenido lugar en todo el mundo y ha sabido adaptarse a los nuevos
tiempos (OMT, 2016a). Sin duda, es un sector clave en lo que se refiere a la recuperacién
econdmica espafiola y a la generacion de empleo (Exceltur, 2016). Segun el dltimo Barémetro
OMT del Turismo Mundial (OMT, 2016b), se han batido récords en éste udltimo afo,
aumentando las llegadas de turistas. En Espafia, el turismo y el sector hotelero estidn viviendo
una edad de oro.

Desde su nacimiento hace apenas 20 afios la relacion existente entre las redes sociales
y el sector hotelero ha ido afianzdndose con el tiempo. Segin estudios recientes, el sector
turistico es uno de los sectores que mas utiliza las redes sociales (Martinez et al., 2016).

Desde 2014 el sector turistico estd viviendo una época dorada ya que todos los afios se
baten los récords de llegadas de turistas en Espafia. Si se tienen en cuenta los datos del
Instituto Nacional de Estadistica (INE), Espafia recibié en 2015 mas de 68 millones de turistas
internacionales y las previsiones apuntan a que se podrd alcanzar la cifra de 74 millones en
2016.

En este sentido, es un hecho que Internet y las Redes Sociales han contribuido a
facilitar los viajes y compartir experiencias. Las Redes Sociales se han convertido en pocos
aflos en un componente esencial en las vidas de las personas y constituyen un elemento clave
a la hora de promocionar tanto productos como servicios. Y el sector hotelero, una de las
industrias mds antiguas, no puede dar la espalda a estas herramientas si quiere llegar a un
publico cada vez mas hiper conectado e informado y que tiene otros habitos de consumo. Una
buena forma de modernizarse y adaptarse a los nuevos tiempos seria estar pendientes de las
nuevas tecnologias y estudiar los nuevos hébitos de los consumidores y del mercado.

Segtn Deloitte (2016) si el sector hotelero quiere conseguir el éxito debera tener en
cuenta aspectos como la adaptacién al ecosistema digital y adaptar los modelos de gestion
hotelera a la realidad econémica. La adopcién de internet por parte del sector hotelero ha
supuesto para el usuario un aumento de su nivel de satisfaccion y de fidelidad (Luque y
Castafieda, 2007).

A su vez, el paso de una web estdtica unidireccional, también llamada web 1.0, a una
web 2.0 (O’Reilly, 2005) donde el usuario puede interactuar con la web y puede ser
escuchado ha supuesto un salto de calidad que los hoteles han sabido utilizar a su favor
(Martinez Maria-Dolores et al., 2013). Ademds, y como valor afadido han incluido en la
propia web acceso a las valoraciones de otros clientes desde la propia pédgina de inicio,
enlaces a portales de opinién del tipo de Tripadvisor y a sus redes sociales. Y todo ello ha
favorecido el didlogo entre la empresa y el usuario con el fin de mejorar su reputacién online
(Del Fresno Garcia, 2011). En definitiva, las redes sociales permiten una comunicacion mas
directa con los usuarios o comunidad, mucho més directa que otros medios mads tradicionales.

Pero todavia hay mucho trabajo por hacer, ya que a pesar de que los hoteles han
adoptado el uso de las Redes Sociales segtin recientes investigaciones (Martinez et al., 2016),
gran parte de los Hoteles no las usan de forma adecuada y no obtienen el méaximo
rendimiento.

Este trabajo tiene por objetivo analizar la presencia de los hoteles de la Region de
Murcia en las Redes Sociales, comparando la situacién de 2011 con el periodo 2015-2016 al
que denominaremos Estudio 1. De este modo, se aportan unas pautas de comportamiento en
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las redes sociales que se pueden aplicar los pequefios hoteles (u otros alojamientos) que no
cuenten con personal ni recursos adecuados para tal fin.

Ademads, se analiza el comportamiento de las principales cadenas hoteleras que operan
en Espafia y, concretamente, en la Region de Murcia y el comportamiento de sus usuarios,
mediante el modelo PRGS (P: Presencia, R: Respuesta, G: Generacién, S: Sugerencia) de la
red social Facebook, por ser la més utilizada por los hoteles de la Region, con el objetivo de
descubrir las mejores practicas que llevan a cabo las principales cadenas hoteleras. A este
trabajo se le ha denominado Estudio 2.

El modelo PRGS desarrollado por la IAB Social Media Council, busca una forma
estandarizada de medir la actividad en redes sociales para poder comparar con otras marcas
del sector. Estd basado en el IAB Framework disefiado por Richard Pentin.

2. METODOLOGIA

Para la realizacion de este trabajo se ha llevado a cabo un estudio exploratorio. A
partir de la revision de la literatura de referencia, se ha realizado un trabajo de campo y un
andlisis cualitativo y cuantitativo del sector hotelero para determinar las mejores practicas en
redes sociales.

2.1. Estudio 1

Para la recoleccion de datos de la presencia de hoteles de la Region de Murcia en redes
sociales, se ha acudido al portal web: www.murciaturistica.com (sitio oficial de Murcia
Turistica) ya que cuenta con el inventario de todos los hoteles de la Regiéon de Murcia,
ordenados por categorias (nimero de estrellas).

Para recopilar todos los datos se han realizado bisquedas con los nombres de los
Hoteles en Google, Facebook y Twitter, asi como en otras redes sociales (Instagram,
Pinterest, Flicker). Cualquier usuario puede acceder a los datos de estudio ya que son de
caricter publico.

El andlisis se basa en los criterios de selecciéon tomados por Martinez, Bernal y
Mellinas (2012; 2013), para asi poder comparar los datos obtenidos en nuestro estudio
referentes a 2015 y 2016 con los que obtenidos en 2011 por los autores mencionados. No
obstante, cabe sefialar, que algunos parametros no son comparables, dado que en el periodo
transcurrido desde 2011, han irrumpido nuevas redes sociales, otras han desaparecido y han
surgido las aplicaciones moviles.

La muestra abarcé a los hoteles de 3, 4 y 5 estrellas de la Region de Murcia,
excluyendo a los hoteles apartamento, casas rurales, albergues y campings porque se ha
buscado una muestra lo suficiente representativa y homogénea.

Para realizar la comparativa en el nimero de establecimientos hoteleros segin su
categoria y afo se ha tomado en consideracién la informacién disponible en la web de Murcia
Turistica (murciaturistica.com), para los afios 2015 y 2016. A continuacién, se ha
comprobado la actualizacién de dicha informacién y verificado que algunos de los
establecimientos han cerrado o cambiado de gestion. De este modo nuestra muestra final es de
77 hoteles en 2015 y 76 en 2016.
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La Figura 1 representa la distribucion de la muestra seleccionada para la realizacion de
este estudio segln la informacién obtenida del portal murciaturistica.com y la comprobacioén
de la actualidad de los datos.

Griafico 1. Hoteles en la Region de Murcia
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Para la realizacion del andlisis se tienen en cuenta los siguientes criterios:

- Tener perfil en redes sociales (perfil de empresa)

- Tener actividad en redes sociales. La red social Facebook a partir de la primavera de
2016, ha decidido cerrar cuentas que han permanecido inactivas durante un periodo de
tiempo prolongado y perfiles personales en el caso de empresas.

- Vinculacion de los establecimientos hoteleros:

a) Independiente: aquellos que no pertenecen a ninguna cadena, incluidos
aquellos de 2 hoteles en la misma localidad.

b) Pequefia cadena: Cadena hotelera con menos de 10 hoteles.

¢) Gran cadena: Cadena hotelera con mas de 10 hoteles.

Para el analisis de datos se ha usado Microsoft office Excel 2016. La Tabla 1 muestra
los pardmetros que son objeto de andlisis en este estudio.
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Tabla 1. Parametros analizados

- Facebook propio

- Facebook de la cadena hotelera

- Twitter propio

- Twitter de la cadena hotelera

- Canal de Youtube propio

- Canal de Youtube de la cadena hotelera

- Flickr propio

- Flickr de la cadena

- Pinterest/ Instagram

- Otras Redes Sociales

- Blog Propio
- Blog de la cadena

- Aplicaciones méviles

2.2. Estudio 2

Para la realizacién del estudio de la Relacién Hotel-Cliente en Facebook, por parte de
las principales cadenas hoteleras espafiolas, se ha utilizado el modelo de andlisis PRGS de
Facebok (Tabla 2).

La recoleccion de datos sigue las siguientes pautas:

- Busqueda en la web de Hosteltur del ranking de las principales cadenas
hoteleras (Hosteltur, 2016a).

- Busqueda en la web de Hosteltur, del ranking de las cadenas hoteleras
con mayor presencia en redes sociales (Hosteltur, 2016b).

- Estudio de la actividad de la red social Facebook por parte de la
muestra seleccionada de las principales cadenas hoteleras espafiolas, usando el modelo
PRGS.
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Tabla 2. Parametros analizados del modelo PRGS

Presencia |Fans

MARCA P =n° post
Post
Respuesta | Me Gusta R = Me Gusta / n° fans
Generacion | Comentarios G = Comentarios / n° fans
USUARIO

Sugerencia | Contenido compartido | S = Compartir / n° fans

- - Presencia: (inclu dmer sonas u uni a
P - Presencia: (incluye el numero de personas de una comunidad y el ndmero
de contenidos generados por la marca ‘post’).

- R - Respuesta: (incluye el nimero de ‘Me Gusta’).
- G - Generacion: (nimero de comentarios generados por los usuarios).
- S - Sugerencia: (nimero de contenido compartido).

A partir de los datos del estudio se pueden calcular las siguientes ratios; ratio de
actividad, ratio de generacion, ratio de recomendacioén y ratio de engagement (R+G+S).

La muestra de cadenas hoteleras analizadas en este segundo estudio es de 24,
recogiendo los datos de forma manual. La informacion se ha registrado utilizando la
herramienta SMETRICA vy el andlisis se ha realizado con Microsoft office Excel 2016. El
estudio se ha realizado en noviembre-diciembre de 2016.

3. RESULTADOS

3.1. Estudio 1. Evolucion de las Redes Sociales en los establecimientos hoteleros de la
Region de Murcia

El nimero de hoteles de gran cadena ha disminuido desde 2011. Ademas, muchos
establecimientos hoteleros independientes se han unido a pequefias cadenas. En la regién de
Murcia la vinculacion de los establecimientos hoteleros se concentra en independientes con
un 40,6% y pequeia cadena con un 37,5%, mientras que las grandes cadenas representan un
21,8%.

En nuestro estudio esta vinculacién adquiere especial importancia, ya que a la hora de
tomar decisiones los hoteles independientes y pequefias cadenas tienen mds libertad que una
gran cadena, cuyas decisiones se toman de forma més centralizada (Martinez et al., 2012).

En nuestro andlisis diferenciamos entre Facebook propio (creado para el hotel,
independientemente de si éste pertenece a un hotel independiente o una gran cadena) y el
Facebook de la cadena. En funcién de la politica de empresa de cada cadena, se han
encontrado hoteles que solo tienen la pagina de Facebook, Twitter, etc., del grupo corporativo
y otras que, por el contrario, cuentan con una pagina propia y otra del grupo corporativo.
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Grafico 2. Anadlisis de las principales Redes Sociales
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Tras el andlisis, podemos observar que la red adoptada por casi todos los
establecimientos hoteleros de la Region de Murcia es Facebook. En 5 afios ha sido adoptada
por casi su totalidad. Destaca que hay un hotel que no tiene perfil en la red y hay dos
establecimientos hoteleros que tienen perfil personal en lugar de empresa, otros 3 reflejan en
su web los iconos de las redes sociales, pero no tienen realmente perfil en ninguna de ellas, en
este caso nos encontramos con tres que no tienen Facebook (uno de ellos lo tiene el
restaurante) y otros tres que no tienen twitter. Hay otros tres casos en los que solamente tienen
los perfiles, pero no se han actualizado desde que se abrieron. Destaca un hotel que estd en
todas las redes sociales pero que no actualiza desde hace més de un afo.

Las dos redes sociales que le siguen en importancia son Youtube y Twitter, siendo esta
ultima la que desde 2015 hasta 2016 ha disminuido en cuanto a twitter propio, pero ha crecido
en cuanto a cadena, lo que nos indica el cambio de gestién (hoteles que han cambiado de
cadena hotelera o que se han incorporado a una cadena) que durante este afio se ha producido
en varios hoteles.

A los pardametros originales del estudio de 2011 se han afiadido otros pardmetros mas
actuales como el uso de blogs, aplicaciones y otras redes sociales. Se ha introducido
Instagram en 2016 debido a la importancia que ha ido adquiriendo para los establecimientos
hoteleros esta red social. En estos tres casos podemos decir que son las cadenas hoteleras las
que estan apostando mads por estos medios.

3.2. Estudio 2. Analisis del modelo PRGS aplicado a Facebook

La muestra objeto de estudio se ha basado en los datos correspondientes a 24 cadenas
hoteleras recogidos entre el 16 de noviembre y el 16 de diciembre de 2016. Tal y como se
puede apreciar en la figura 3, el lider indiscutible en cuanto al nimero de publicaciones ha
sido Hoteles Santos, sus publicaciones hacen referencia a las distintas ofertas hoteleras
disponibles de la cadena (turismo de ciudad, escapadas a la nieve, a la playa, etc.), pero
también hacen hincapié en qué hacer una vez en el destino, qué lugares visitar.
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Grafico 3. Anélisis de la Tasa de Presencia en Facebook

P=n? post

Servigroup I 1]
Room Mate Hotels meassssssssssss—— 35
Zenit Hoteles maeeessssss——— )9
e 64
Expo Hoteles & Resorts = 0
Blue Sea Hotels & Resorts 1 1
Vincci Hoteles meeessssssssssssssssssmm 37
Grupo Hotusa HEEEE———— 18
Hoteles Silken mm 4
e 55
Lopesan Hotel Group mmm 5
Best Hotels mm 3
Be Live Hotels maaeesesssss—— 31
AC Hoteles by Marriot mee—— 16
Catalonia Hotels & Resorts m———— 16
Princess Hotels & Resorts 11
Bahia Principe Hotels & Resort s 8
H10 Hotels m———— 13
Iberostar Hotels & Resorts IEEEEEEEES—————— )7
Barceld Hotels & Resorts mamaesasss——— )2
Riu Hotels & Resorts HEEEE————— 17
NH Hotels m———— 23
Melia Hotels International m— 11
Palladium Hotels mmmm 6

0 10 20 30 40 50 60 70

Por su parte Paradores, ademds de ofrecer escapadas, durante este periodo ha lanzado
publicaciones ofertando sus Ultimas plazas para celebrar la Nochevieja y packs ahorro en sus
distintos hoteles.

139



International Journal of Scientific Management and Tourism, 2017, Vol. 3 N°2 pp 131-154, Beltran, M.A.; Parra,
M.C y Padilla,: LAS REDES SOCIALES APLICADAS AL SECTOR HOTELERO

Imagen 1. Ejemplo de los articulos que publica Hoteles Santos

4=, Hoteles Santos
— €

remore a las 12:45

¢ Vienes un fin de semana a #Murcia? Aqui os dejamos un planing de cosas
que hacer en 24h en la ciudad, donde ademas podréis encontrar el Hotel
Nelva

#HotelesSantos #paranoperderse #DestinoSantos

24 horas en Murcia
De la catedral al Centro Parraga, encantos urbanos y gastrondmicos

ELVIAJERO ELPAIS.COM | DE EDICIONES EL PAIS

Fuente: https://www.facebook.com/hotelessantos

Imagen 2. Ejemplo de los articulos que publica Paradores

4 Paradores

oS

Ciembr

Ultimos dias del afio y Gltimas horas para bucar un hotel en el que celebrar

Nochevieja 2016.
En Paradores hemos organizado una serie de packs de una, dos y tres
noches para que estos dias no tengas que preocuparte de nada mas que

gsfrutar con los tuyos.

iUltimas plazas! 10 hoteles para celebrar Nochevieja 2016

| Paradores de Turismo
Aprovechs los packs de una y dos noches que hemos creado en Paradores para...

Fuente: https://www.facebook.com/paradores

En lo referente a la Tasa de Respuesta y de acuerdo con la figura 6, Hoteles Santos es
otra vez lider, sus publicaciones, hacen referencia a informacién de interés y escapadas

(nieve, ciudad).
La publicacién que mds ‘me gusta’ ha tenido durante el periodo analizado ha

sido un video del mannequin challenge organizado por el personal de la cadena.
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Grafico 4. Tasa de Respuesta

R= Me gusta / N2Fans
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Servigroup lidera este apartado por delante de Hoteles Santos y Vincci Hoteles. Los
post mas compartidos han sido los de la participacion del hotel en una fiesta local de Benidorn
en la que participaba con su propia carroza y una imagen del 25 de noviembre de la playa.

Aunque Vincci Hoteles también ha realizado un mannequin challenge, principalmente
se ha centrado en las distintas ofertas de su cadena en cuanto a los Puentes y Nochevieja,
premios recibidos e inauguracion de hoteles.
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Imagen 3. Ejemplo de los articulos con mas “me gustas” que publica Servigroup

Hoteles Servigroup // Servigroup Hotels ha anadido 64

fotos nuevas al album Fancy Dress Party 2016 — con

Jackie Rogers y 4 personas mas

8 de noviembre de 2016 - €

4 iLa fiesta mas divertida del afio ya ha llegado!. Calles llenas de color,
musica y baile. %» #Benidom https://goo.gl'sQP9IH
% Today is the day. The Fancy Dress Party is here!. The Benidom's streets
get filled with fun, dance and music. We love it! &= https://goo.gl'sQP9IH

X - &

g Me gusta W Comentar Compartir & Hootlet ﬂ‘

oo 149 Comentarios destacados

Fuente: https://www.facebook.com/HotelesServigroup/?fref=ts

Imagen 4. Ejemplo de los articulos con mas “me gustas” que publica Hoteles Santos

A Hoteles Santos
28 de noviembre a las 17:20 - €

Los revenues manager se quedaron congelados en las jornadas que

realizamos en el Hotel Agumar la semana pasada...

#HotelesSantos se suma al #mannequinchallenge

g Me gusta ¥ Comentar ' Compartir i Hootlet ﬂ v

O=0 37

Fuente: https://www.facebook.com/hotelessantos
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Imagen 5. Ejemplo de los articulos con mds “me gustas” que publica Vincci Hoteles

VINICCT NULEIES (1d COMpal iuo ui €0 €11 UllECI0
23 de noviembre - €

Vincci Hoteles, elegida como la "Mejor cadena hotelera nacional' en
#PremiosIBTA2016 de @Asoc_IBTA. jMuchisimas gracias!

47 WX ﬁ B .’

Me gusta ¥ Comentar Compartir | Hootlet ﬂ >
Q0% 0 Comentarios en tiempo real ™

241 veces compartido

Fuente: https://www.facebook.com/vinccihoteles/?fref=ts

En lo referente a la Tasa de Generacion de Contenido, tal y como se indica en la figura

10, El Grupo Hotusa es el lider indiscutible, su estrategia durante el periodo analizado
consiste en promocionar escapadas, dando a conocer sus hoteles mediante concursos, es decir,
se basan en la idea ‘comparte y participa’. (Ejemplo: Comparte y comenta con quién irias y

gana una estancia de dos noches con desayuno).
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Grafico 5. Tasa de Generacion de Contenido

G=Comentarios/N2fans

093%

1 0,11%
I 0,05%
| 0,02%
0,00%
0,00%
W 0,26%
7,01%
0,00%
B 0,14%
m 0,18%
| 0,02%
1 0,12%
0,01%
1 0,07%
M 0,27%
| 0,03%
1 0,09%
B 0,14%
| 0,02%
1 0,08%
0,01%
| 0,02%
1 0,06%

Room Mate Hotels

Zenit Hoteles

Hoteles Santos

Expo Hoteles & Resorts
Blue Sea Hotels & Resorts

Vincci Hoteles

Hoteles Silken

Paradores

Lopesan Hotel Group

Best Hotels

Be Live Hotels

AC Hoteles by Marriot
Catalonia Hotels & Resorts
Princess Hotels & Resorts
Bahia Principe Hotels & Resort
H10 Hotels

Iberostar Hotels & Resorts
Barceld Hotels & Resorts
Riu Hotels & Resorts

NH Hotels

Melid Hotels International

Palladium Hotels

0,%

1,%

2,%

3,%

4,%

5%

6,%

7,%

8,%

Hotusa sigue siendo el lider indiscutible. Le sigue Servigroup, Princes Hotels &
Resorts y Vincci. La razén del liderzgo de Hotusa, es que lleva a cabo un concurso que
consiste en escribir comentarios y compartirlos. En cuanto a los otros hoteles sus estrategias
siguen la linea de promocionar sus ofertas, Servigroup oferta turismo de sol y playa y por
ellos sus post incluyen imédgenes de las playas de Benidorm (en espaiol e inglés). Santos se

centra en el turismo de nieve.

Por su parte Vincci, aporta su lado mas humano y en su 15 aniversario sorprenden a

una trabajadora de la cadena preparandole una fiesta sorpresa.
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Imagen 6. Ejemplo de los articulos con mds comentarios que publica Servigroup

@ Hoteles Servigroup // Servigroup Hotels
25 bre de 2016 - €

jQué bien se esta!

+|_|+ a, =Noviembre en #Benidomm https://goo.glljKpmN

¥ Me gusta @ Comentar Compartir & Hootlet nl‘

oo 80 Comentarios destacados *

Fuente: https://www.facebook.com/HotelesServigroup/?fref=ts

Imagen 7. Ejemplo de los articulos con mds comentarios que publica Vincci Hoteles

Vincci Hoteles
7 de diclembre 3135 19:11 - €
Vincci Hoteles ha anadido 4 fotos nuevas

. 22 de noviembre - € Antes de que acabe | aho y con motiv
4 S

En.el puente de diciembre ya p_uedes venir a Vinc.ci Rummfayk'r/ya 5* . 2l2gimos 3 UNa 02 NUSSIr3S COMPIREras Para QUE ViVisr
#SierraNevada- #Granada a disfrutar de esta #nieve. jQue ganas de esquiar! inolvidable. jNo se ko esperaba!
& & http:iitgbe wsiktSdgv ¥

13 ocasion
na expenencia

J
©

=aniversario =1 5anv

-
AT e/ ¢ Gue me hay
ﬂ'b'\'
Me gusta W Comentar # Compartir & Hootiet -
O0w 134 Ordan cronologico *

55 vecas compartido

\er 11 comeantarios mas

Fuente:
@-  https://www.facebook.com/vinccihoteles/?fref=ts

7 Me gusta ¥ Comentar Compartir & Hootlet

Oo 218 Orden cronologico ™

45 veces compartido
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Imagen 8. Ejemplo de los articulos con mds comentarios que publica Hotusa

Hotusa
21 de noviembre - €
jEsta semana descubrimos el lujoso Hotel FC Villalba!

Muy cerca de Iz increible Sierra de Madrid es 13 opcidn perfecta para quien
quisrs una escapada relajante y rodeado de naturaleza. Ademas siel
tiempo acompana y hay nieve... ja esquiar! http://bit. ly/ 1Pwmgwx

Comparte y comenta con quién te gustaria ir para ganar una estancia.

Este noviembre

@ te mereges una |

Hotel FC Villalba 4*
R COLLADOVILLALBA - MADRID 4

¥ Megusta W Comentar # Compartir & Hootiet -
0023 Ordan crandiogico -
355 vaces compartido

\fer comeantarios ameariores 202333

Fuente: https://www.facebook.com/hotusa/?fref=ts

Por dltimo, en lo relativo a la Tasa de Sugerencia, El grupo Hotusa encabeza la lista,
debido a sus continuos concursos que no s6lo consisten en que sus usuarios escriban
comentarios, sino que los compartan en sus muros (ver Figura 14).
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Grafico 16. Tasa de Sugerencia
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e /14 %
m 0,20%

mmm 0,66%
m 0,25%
= 0,28%
m 0,17%
B 0,16%
I 0,04%
m 0,21%

0,02%
mmm 0,61%
m 0,26%

I 0,04%
1 0,12%
I 0,03%
I 0,03%
1 0,07%

Vincci apuesta por compartir post de interés y apostar por el lado humano como con
un video para felicitar la Navidad. Mientras que Hoteles Santos apuestan por promocionar sus
escapadas con fotografias de los hoteles y los alrededores.
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Imagen 9. Ejemplo de los articulos mas compartidos por los usuarios en Vincci Hoteles

Vincci Hoteles

de la luz y la Filusion por eso

Megusta  § Comentar Compartr & Hootiet -
OO0 219 Ordan cronaiogico *
62 veces compartdo

\Ver 3 comentarios mas

Fuente: https://www.facebook.com/vinccihoteles/?fref=ts

Imagen 10. Ejemplo de los articulos mds compartidos por los usuarios en Hoteles
Santos

A Hoteles Santos ha anadido 2 fotos nuevas
23 de noviembre 3135 18:115- €

Tomad nota diciembre podréis disfrutar d
z éis un Spa hotel ¢
ueira, a pie de pista, con magnificas vis

corazon 3
personalizada y servicios exclusivos para vuestra estancia.
ZHotelesSantos

v v

Me gusta @ Comentar # Compartir & Hootlst ﬂ'

00z

15 vecas compartido

Fuente: https://www.facebook.com/hotelessantos
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Por ultimo las cadenas hoteleras que mdas engagement tienen con sus usuarios son el

Grupo Hotusa, Servigroup y Hoteles Santos.

Grafico 17. Tasa de Engagement (R+S+G)

E=R+G+S

e 13,80%
Room Mate Hotels mmmmm 2 93%
Zenit Hoteles mmmm 2,71%
Hoteles Santos IEEEEsS—————— 12 55%
Expo Hoteles & Resorts = 0,00%
Blue Sea Hotels & Resorts 1 0,16%
Vincci Hoteles e 10,63%
e 21, 71%
Hoteles Silken m 0,70%
Paradores m——— 7,26%
Lopesan Hotel Group mmmm 3,68%
Best Hotels mm 1,16%
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Princess Hotels & Resorts mmmmm 2,39%
Bahia Principe Hotels & Resort 1 0,37%
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4. CONCLUSIONES

Los establecimientos hoteleros son cada vez mds conscientes de que tener presencia en
las redes sociales les aporta notoriedad y clientes. En este trabajo se ha encontrado evidencia
de que la mayoria de los hoteles analizados en la Regién de Murcia cuentan con presencia en
al menos una red social, siendo la preferida por todos ellos Facebook, seguida de Twitter. Sin
embargo, la vinculaciéon a un grupo hotelero resta autonomia al establecimiento a la hora de
usar las redes sociales (Martinez et al., 2012), lo que denota un proceso de toma de decisiones
mads corporativas y centralizadas. A pesar de la importancia creciente de la presencia de los
hoteles en varias redes sociales es resefiable el hecho de que, aun en 2016, en algunos hoteles
de la Region existen perfiles inactivos que llevan meses sin actualizarse o incluso mds. En
otros casos, el perfil social es personal y no de empresa. Ademds, se han encontrado
evidencias de iconos de redes sociales en webs de algunos hoteles que no existen (el hotel no
tiene presencia en las redes anunciadas en su web) y también, al contrario, hoteles con
presencia en varias redes sociales que no se mencionan en su web.

En el segundo estudio realizado, se aprecia el aumento de la presencia en redes
sociales de las principales cadenas hoteleras analizadas. LLa mayoria de cadenas hoteleras
optan por mantener un perfil en las principales redes sociales, asi como en las emergentes. De
este modo, estudian la forma en que su publico objetivo las utiliza, a qué edad las abandonan
y se incorporan a otras, tal y como afirma el gestor de comunidad (community manager) del
grupo Palladium (Hosteltur, 2013).

A partir del andlisis PRGS de la red social Facebook, se pone en evidencia que el tener
éxito en las redes sociales no se puede medir por la cantidad de fans o comunidad que tiene
una pédgina, porque todo depende de la interaccion que el establecimiento hotelero hace con
sus usuarios, como se relaciona, la calidad del contenido que comparte, el valor afiadido que
aporta, etc. El modelo PRGS, permite poner a la misma altura a todos los hoteles vy, asi, se
puede observar como los hoteles que encabezaban los listados de Hosteltur en cuanto a
seguidores, disminuyen su posicién al analizar su comportamiento con su comunidad de
seguidores. Por tanto, no solo es importante tener presencia en las redes sociales, sino hacerlo
bien, es decir, con contenido que genere conversaciones y que pueda ser compartido por los
usuarios (lo que se conoce como inbound marketing o marketing de contenidos). Ademads,
también serd necesario ser activos en las publicaciones y responder de forma inmediata a la
comunidad ante cualquier duda o problema. Todo ello contribuird a mejorar la reputacion
online de los hoteles, ya sean independientes o formen parte de una cadena hotelera.

A partir del estudio realizado se sugiere a los establecimientos hoteleros las siguientes
pautas de comportamiento en las redes sociales:

- Crear contenidos de calidad que aporten valor a sus usuarios.

- Concentrarse en una o dos redes sociales. Teniendo en cuenta a su publico
objetivo los hoteles deberian centrarse en aquellas redes donde esta su target y no malgastar
recursos teniendo presencia en todas ellas.

- Mimar al usuario, el cliente debe ser el centro de atencion. Este debe sentirse
escuchado y poder expresarse con libertad sin censurar sus comentarios.

- Cuidar el tiempo de respuesta y sobre todo la forma en que se realiza esa
respuesta. Si antes una respuesta a las 24-48 horas era comprensible, ahora estar en redes
sociales implica inmediatez y el plazo de respuesta debe ser de horas y siempre inferior a 24
horas.
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- Los hoteles tienen que estar continuamente pendientes de los comentarios de
los usuarios, de sus opiniones (buenas y malas), en definitiva, tienen que cuidar su reputacion
online y saber cdmo y cuando responder para evitar las temibles crisis de reputacion online.

- Una técnica muy usada por las grandes cadenas es utilizar los concursos para
que su comunidad comparta contenidos; en este caso deberdn ser los hoteles quienes
establezcan de acuerdo con su estrategia de marketing si van a usar o no esta herramienta y
por cuanto tiempo.
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