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Presencia del social media en las estrategias de comunicacién de cadenas hoteleras

Resumen

El avance de la tecnologia no solo ha permitido que las personas puedan
comunicarse cada vez con mas facilidad, sino que también permite que empresas puedan
comunicarse de forma digital a millones de personas sin necesidad de un desplazamiento
fisico del empresario. Las redes sociales son una herramienta muy utilizada por las
empresas para promocionar sus productos y/o servicios, creando una cartera nueva de
clientes o fidelizando clientes ya existentes, y todo ello con un coste muy reducido.

En este trabajo de fin de grado se pretende estudiar cuales son las plataformas
digitales en las que tienen méas presencia las cadenas hoteleras, empresas pertenecientes a
la industria del turismo que es de gran aportacion para la economia espafiola. Ademas, se
estudiara cuales son las que tienen el mejor marquetin digital y se realizard un estudio de
3 empresas para analizar el alcance que tienen.

Palabras claves: redes sociales, cadenas hoteleras, ranking, usuarios y comunicacion.

Resum

L'avanc de la tecnologia no només ha permes que les persones es comuniquin cada
vegada més facilment, sin6 que també permet a les empreses comunicar-se digitalment a
milions de persones sense necessitat d'un desplacament fisic de I'emprenedor. Les xarxes
socials son una eina molt utilitzada per les empreses per promocionar els seus productes
i/0 serveis, creant una nova cartera de clients o fidelitzant els clients existents, tot a un
cost molt baix.

En aquest treball de fi de grau es pretén estudiar quines son les plataformes digitals
en que tenen més preséncia les cadenes hoteleres, empreses pertanyents al sector turistic
que és de gran contribucio a lI'economia espanyola. A més, estudiarem quines tenen el
millor marqueting digital i farem un estudi de 3 empreses per analitzar el seu abast.

Paraules clau: xarxes socials, cadenes hoteleres, ranquing, usuaris i comunicacio.
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Abstract

The advance of technology has not only allowed people to communicate more and
more easily, but it also allows companies to communicate digitally to millions of people
without the need for a physical displacement of the entrepreneur. Social networks are a
tool widely used by companies to promote their products and/or services, creating a new
portfolio of customers or building customer loyalty among existing customers, all at a
very low cost.

In this final degree project, the aim is to study which are the digital platforms in
which hotel chains have more presence, companies belonging to the tourism industry that
is of great contribution to the Spanish economy. In addition, we will study which ones
have the best digital marketing and we will carry out a study of 3 companies to analyse
their reach.

Keywords: social networks, hotel chains, ranking, users and communication.
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Presencia del social media en las estrategias de comunicacién de cadenas hoteleras

1. Introduccidén

La comunicacion es la base del éxito para las empresas, todas ellas intentan Ilegar
a los clientes y futuros clientes potenciales para contarles algo sobre la marca, los
productos y servicios que ofrecen. Por lo tanto, para el marketing de las empresas es
fundamental tener claro el mensaje que se quiere transmitir y como se va a transmitir, a
causa de ello, es necesario el uso de unas estrategias de comunicacion.

Las estrategias de comunicacion son herramientas que ayudan a las empresas a
conseguir los objetivos mencionados anteriormente.

Una buena estrategia de comunicacion ofrece oportunidades como:
Mantener la fidelizacion de clientes ya existentes

Captar a nuevos clientes potenciales

Mejorar el posicionamiento que tiene la empresa
Incrementar la venta de los productos o servicios que ofrece

Una de las herramientas méas importantes en las estrategias de comunicacion es el
uso de las redes sociales. Las redes sociales permiten a las empresas a mostrarse ante
millones de usuarios de forma internacional sin necesidad de realizar unos gastos
elevados. Las redes sociales permiten que los empresarios no tengan que realizar
desplazamientos fisicos para presentar su marca y, por lo tanto, el principal beneficio es
el ahorro de tiempo al no tener que desplazarse; y de gastos al no tener que comprar billetes
de transporte o reservas de alojamientos.

En el estudio presente se ha realizado un andlisis de la presencia de cadenas
hoteleras de baleares, iniciando con un estudio previo y definicién de elementos claves de
las redes sociales. Continuando con un estudio de cadenas hoteleras con mas presencia en
Espafia. Prosiguiendo con un estudio de estrategias de comunicacion de dos cadenas
hoteleras, Melia Hotels International y Palladium Hotel Group para finalmente acabar con
unas conclusiones finales.
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2. Descripcién del proyecto
2.1. Objetivos

El presente Trabajo de Fin de Grado centra su atencion en analizar la presencia de
cadenas hoteleras de baleares en redes sociales para sus estrategias de comunicacion, con
la intencidn de captar clientes potenciales y fidelizar clientes ya existentes.

Como obijetivos especificos, destacamos los siguientes:
1. Detectar las redes sociales méas utilizadas a nivel internacional y nacional.
2. Detectar las cadenas hoteleras espafiolas con mas presencia en Espafia.
3. Analizar el marketing digital de 2 cadenas hoteleras con mas presencia en Espafa.
4. Analizar la tasa de engagement de Melia Hotels International y Palladium Hotel
Group.

2.2. Metodologia

Para la realizacion de este trabajo, como se puede observar en la figura 1, se ha
Ilevado un estudio investigatorio. Las principales fuentes de informacion han sido We are
social, una agencia de marketing y comunicacion online; y Hosteltur, un medio de
comunicacion creado para profesionales del sector turistico.

Figura 1 Estructura metodoldgica de trabajo. Fuente: Elaboracion propia.

FASE 1: : :
Estudio Definicion de Analisis de los
investigatorio conceptos datos

Conclusiones

A partir del estudio investigatorio se ha realizado la fase 2, definicion de conceptos
donde se realizé una explicacion de términos fundamentales para la comprensién correcta
del TFG. En la fase 3 se realiz0 la redaccion de los datos encontrados previamente en el
estudio investigatorio, seguido con en analisis de los datos donde se comenta los datos que
corresponde a la fase 4. Finalmente se cierra el TFG con la fase 5, conclusiones generales.
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2.3. Estructura

El Trabajo de Fin de Grado se estructura en cuatro partes en las que se analizan
los siguientes puntos:

e Parte 1: Introduccion
o Definicién de estrategias de comunicacion.
o Oportunidades que ofrece una buena estrategia de comunicacion.
o Principales beneficios para las empresas sobre el uso de las redes
sociales.
e Parte 2: Descripcion del proyecto
o Definicién de los objetivos a conseguir.
o Explicacion del proceso para la realizacion del TFG.
e Parte 3: Marco teorico
o Laimportancia de las redes sociales en las empresas
= Definicion de las redes sociales.
= NuUmero de usuarios existentes en redes sociales en comparacion
con la poblacion y los usuarios en internet a nivel internacional y
nacional.
= Comparativa de usuarios en redes sociales a lo largo de los afios
tanto a nivel internacional y nacional.
» Tiempo que dedican a las plataformas de comunicacion y a las
redes sociales a nivel internacional y nacional.
= Media de tiempo que dedican los usuarios de internet a las redes
sociales a nivel internacional.
= Principales razones por las que los usuarios utilizan las
plataformas digitales a nivel nacional.
= Plataformas mas utilizadas a nivel internacional y nacional.
= Beneficios para las empresas del uso de las redes sociales.
= Explicacion de la figura de un community manager.
= Principales funciones de un community manager.
o Cadenas hoteleras en plataformas digitales
= Analisis de las cadenas hoteleras con mas presencia en Espafa.
= Ranking de cadenas hoteleras mallorquinas con mejores
estrategias digitales a nivel internacional.
= Ranking de presencia de cadenas hoteleras en las plataformas de
Instagram, Facebook y Twitter.
o Anadlisis de la presencia en redes sociales de 2 cadenas hoteleras
» Melia Hotels International
= Palladium Hotel Group
e Parte 4: Conclusiones finales
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3. Marco teodrico

3.1. La importancia de las redes sociales en las empresas

Antiguamente las empresas captaban a nuevos clientes con un anuncio en el
periddico, en la radio o en la television. Actualmente, gracias al gran avance de la
tecnologia, con un dispositivo movil inteligente las personas pueden encontrar nuevos
negocios de interés. Las empresas pueden publicitarse en las redes sociales que son, de
forma general, gratuitas.

Segun la RAE (Real Academia Espafiola), “las redes sociales es un servicio de la
sociedad de la informacién que ofrece a los usuarios una plataforma de comunicacion a
través de internet para que estos generen un perfil con sus datos personales, facilitando
la creacion de comunidades con base en criterios y permitiendo la comunicacién de sus
usuarios, de modo que pueden interactuar mediante mensajes, compartir informacion,
imégenes o videos, permitiendo que estas publicaciones sean accesibles de forma
inmediata por todos los usuarios de su grupo”. En resumen, las redes sociales son una
plataforma digital de comunicacion que conecta a millones de usuarios del mundo
facilitando un intercambio de informacion de forma instantanea.

Actualmente, hay un total de 7.91 billones europeos de personas a nivel mundial,
de las cuales 5.31 billén de personas utilizan teléfono moévil. Un 4.95 billén tiene acceso
a internet y un 4.62 son activos en redes sociales. Por lo tanto, se habla de un 58,4% de
poblacion mundial.

Figura 2 Usuarios de redes sociales en comparacion a la poblacion mundial.
Fuente: We are social, 2022

Usuarios en internet y redes sociales en comparacion a la
poblacién mundial (billones europeos)

9 7.91

8

7

6

4.95

5 4.62

4

3

2

1

0
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H Poblacién B Usuarios con dispositivo movil inteligente
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En cambio, si observamos la figura 3 en Espafia hay un total de poblacion de 46.73
millones de personas, de los cuales 40.70 millones son usuarios activos en redes sociales,
por lo tanto, se habla de un total de 87.1% de usuarios en comparacion con la poblacion
general (We are social, 2022).

Figura 3 Usuarios de las redes sociales en comparacion con la poblacién en Espafia.
Fuente: We are social, 2022

Usuarios en internet y redes sociales en comparacion con la
poblacién a nivel nacional (millones)

48
47
46
45
44
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42
41
40
39
38
37

46.73

43.93

Espaia

M Poblacion B Usuarios en internet B Usuarios activos en redes sociales

Como se puede ver en la figura 4, los usuarios de redes sociales han ido
incrementando a lo largo de todos los afios. En enero del 2012 se cont6 un total de 1,482
millones de usuarios en redes sociales entre 16 y 64 afios. Desde ese afio ha ido
incrementando el numero de usuarios gradualmente hasta que en enero 2022 se conto un
total de 4,623 millones de usuarios. Este crecimiento equivale al 311% en comparacion al
afio 2012 (We are social, 2022).

Si se observa de forma anual, se puede detectar un especial incremento entre el afio
2016 a 2018 y entre el afio 2020 y 2022, donde por afio hay un incremento de mas de 400
millones de usuarios por afio. La subida mas alta se realiza entre 2020 y 2021 donde hubo
un incremento de 490 millones de usuarios mientras que, a contrapartida, el incremento
mas bajo fue entre 2013 y 2014 con 137 millones de usuarios (We are social, 2022).
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Figura 4 Usuarios de redes sociales a nivel internacional.
Fuente: We are social, 2022

Usuarios de redes sociales de entre 16 y 64 afios
a nivel internacional (millones)
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En Espafia, como muestra en la figura 5, en enero del 2014 hubo 19,4 millones de
usuarios y ha ido creciendo hasta obtener 40,7 millones usuarios en enero del 2022. Este
crecimiento equivale un 209,79% en comparacién con el afio 2014. Se puede ver un
especial crecimiento entre enero 2020 y enero 2021 de una diferencia de 8,4 millones de
usuarios mas. Esta diferencia puede verse dada por la necesidad de digitalizar los
comercios a causa de la pandemia del COVID-19 (We are social, 2022).

Figura 5 Usuarios de redes sociales en Espaia.
Fuente: We are social, 2022
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We are social también analiza el tiempo que se dedica por dia a diferentes tipos
de medios y dispositivos.

Figura 6 Tiempo medio diario que los usuarios dedican a diferentes tipos de medios a
nivel internacional. Fuente: We are social, 2022

Jp
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Al observar la figura 6, se puede observar que la poblacion a nivel mundial dedica
una media de 6 horas y 58 minutos diarios a internet, 3 horas y 20 minutos mirando la
television y, en tercer lugar, 2 horas y 27 minutos en redes sociales. Seguidamente de 2
horas de periddicos digitales, 1 hora y 33 minutos de escuchar musica en streaming y 1
horay 1 minuto escuchando la radio (We are social, 2022). Por lo tanto, podemos concluir
que las redes sociales ocupan la tercera posicion de medio de comunicacién en la que los
usuarios dedican el tiempo.

Si observamos la figura 7 se puede observar la evolucion del tiempo medio que
dedican los usuarios de internet en las redes sociales. En 2013 el tiempo medio era de 1
hora y 37 minutos. De 2013 a 2015 ha ido incrementando de forma poco significativa.
Entre 2015 y 2016 se puede notar un incremento méas considerable de 17 minutos de
media. Ese incremento de tiempo puede venir dado a un gran avance que hubo en la
tecnologia en el afio 2016. Después de ese afio, el tiempo medio ha ido incrementando
hasta 2022 llegando a 2 horas y 27 minutos, que en comparacion a 2016, es un incremento
de 19 minutos diarios.
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Figura 7 Media de tiempo que los usuarios dedican las redes sociales en Espafia.
Fuente: We are social, 2022
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Figura 8 Tiempo medio diario que los usuarios dedican a diferentes tipos de medios a
nivel nacional. Fuente: We are social, 2022
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En la figura 8 podemos observar que en Espafa el tiempo que se dedica es muy
parecido a nivel internacional, quedando las redes sociales nuevamente en tercera posicion
con un tiempo de 1 hora y 53 minutos (We are social, 2022). Podemos concluir que los
usuarios en Espafia dedican menos tiempo a las redes sociales, dando lugar a una
diferencia de 34 minutos menos en comparacion de los usuarios a nivel mundial.

En la siguiente figura se puede observar las razones por el cual los usuarios de
entre 16 a 64 afios disponen de redes sociales en Espafia. La razén principal es para
mantener contacto con los familiares y amigos con un 51,2%, en segundo lugar, lo utilizan
para rellenar el tiempo muerto en su dia a dia con un 45,5% y en tercer lugar para leer las
noticias con un 43.2% (We are social, 2022). Entre el tercer y cuarto motivo se puede
observar una bajada considerable 12,4%, por lo que se considera los tres primeros motivos
como los més significativos.
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Figura 9 Principales razones por las que los usuarios utilizan las plataformas de los
medios sociales en Espafia. Fuente: We are social, 2022
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Figura 10 Clasificacion de las plataformas de medios sociales por cifras globales de
usuarios activos (en millones). Fuente: We are social, 2022
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B Usuarios en millones

En la figura 10 podemos observar como la plataforma de medios sociales més
activa es Facebook con un total de 2.910 millones de usuarios a nivel internacional. La
segunda mas utilizada es YouTube con un total de 2.562 millones de usuarios, haciendo
asi una diferencia considerable de 348 millones de usuarios con la plataforma de
Facebook. En tercera posicion se encuentra WhatsApp con un total de 2.000 millones de

usuarios,

haciendo una diferencia de 562 millones de usuarios con YouTube.

Seguidamente podemos encontrar la plataforma de Instagram, We chat y Tiktok (We are

social, 2022).
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Figura 11 Porcentaje de usuarios que utilizan cada plataforma cada mes en Espafa.
Fuente: We are social, 2022
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En cambio, en Espafia, como podemos interpretar en la Figura 11, un 91% de
usuarios en internet utilizan la plataforma de WhatsApp, seguido con un 73,30% la
plataforma de Facebook, habiendo una diferencia considerable del 17,7% entre la primera
y segunda posicion. En tercera posicion con un 71,70% la plataforma de Instagram. Si lo
comparamos con la cuarta posicion, Twitter con un 46,70%, podemos detectar una
considerable diferencia del 25% (We are social, 2022). Por lo tanto, se concluyen que los
usuarios en general disponen de al menos 2 de las 3 primeras plataformas.

Con la figura 10 y la figura 11 podemos observar que el uso de las plataformas
digitales de los usuarios varia segin el comportamiento de los usuarios en cada pais. De
forma general, los usuarios localizados en Esparia no siguen el mismo patrén que si se
observara de forma internacional. WhatsApp es en Espafia el mas utilizado cuando a nivel
internacional se sitUa en la tercera posicion. Facebook se encuentra en segunda posicion
cuando a nivel internacional se sitla en la segunda. Mientras que Instagram, se sitla en
tercera posicion y a nivel internacional a cuarta.
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Las redes sociales permitiran a las empresas de todo tipo a incrementar el nimero
de ventas, ya que le permite conectar con los clientes que ya dispone y con futuros clientes
potenciales, no solo a nivel nacional, también a nivel internacional. Hemos podido
observar con las figuras anteriores, que la empresa puede conectarse con billones europeos
de usuarios a nivel internacional. Por lo tanto, podemos concluir que las RRSS son de vital
importancia para un correcto crecimiento de las empresas.

Aida Villalba indica que la sociedad actual hace especialmente uso de estas
plataformas digitales para tener una primera imagen de los negocios (Aida Villalba,
2021). Villalba nos pone varios ejemplos:

e “/cuantas veces has usado Instagram para ver comida en un restaurante al que
querias ir?”

e “sen cuantas ocasiones has buscado en Facebook para ver cuando volvera a abrir
tu gimnasio? ”

e “Jycudntas veces has visitado LinkedIn para obtener mas informacion sobre una
empresa que queria venderte sus servicios?”

El uso de las redes sociales trae innumerables beneficios, segln establece Aida
Villalba, los mas reconocidos son:

e Ayuda a la creacion de la marca, la identificacion de la empresa.

e El volumen de personas a la cual se puede llegar incrementa considerablemente.

e Larapidez en la que se puede transmitir la informacion, como por ejemplo noticias
y ofertas ya que los mensajes se transmiten instantdneamente.

e Laimagen que transmite la empresa al estar disponible en diferentes plataformas
para sus clientes y futuros clientes.

e La creacién de una comunidad online estable con clientes existentes y clientes
potenciales.

e La facil comunicacion con los clientes, ya que, las redes sociales pueden
incrementar la comunicacién y satisfaccion de los usuarios con una buena gestion
del servicio de atencion al cliente.

e La confianza al poder demostrar el trabajo y el trato que se realiza.

Las redes sociales, guste o no, hablaran de las empresas si 0 si ya que los usuarios
podran comentar sobre esta publicamente. Estos comentarios, que pueden ser tanto
positivos como negativos, se pueden convertir en una fortaleza y oportunidad si se
manejan correctamente (Aida Villalba, 2021). Cabe destacar que desde la aparicion de
la pandemia COVID-19, muchos negocios se han visto obligados a digitalizarse para no
verse obligados a cerrar sus negocios.

Dada a la necesidad de un uso profesional de las redes sociales, se ha visto en la
obligacion de la creacién de la figurade community manager. Esta figura segin INESDI
(Instituto de Innovacion Digital de las Profesiones), es “el encargado de gestionar las
relaciones entre una marca y su audiencia. Actua como el enlace entre la organizacion y
su publico, al que denominamos comunidad”. En resumen, es una persona encargada de
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gestionar las RRSS de una organizacion y tiene como funcidn principal crear una buena
relacién entre la organizacion y los usuarios. Las funciones concretas segun INESDI son:

e “(...)gestionar la relacion de la marca con la audiencia (...) ”y “(...) permanecer
alerta sobre la percepcion de la marca y evaluar las posibles consecuencias de
sus acciones (...) .

e “(...) coherencia de la voz y el tono en todas las plataformas de manera que la
empresa resulte reconocible y, por tanto, genera mas interaccion y compromiso
con el pablico (...)".

o “(...) registrar e informar sobre el engagement (...)"

e “(...) configurando el contenido y las comunicaciones para dirigirse al publico
adecuado y no a cualquier tipo de usuario.”

o “(...) community manager deleitan a su comunidad dando mediante detalles como
tarjetas de regalo o pequeiios incentivos.”

e “(...) abordar los problemas, los resuelven y compensan a los efectos cuando
procede”’.

A dia de hoy, como hemos podido observar con la investigacion del punto 3.1 La
importancia de las redes sociales en las empresas, podemos observar que la sociedad de
hoy en dia esta dando mucha importancia a lo que se publica en las redes sociales. Eso se
debe al avance de la tecnologia y de las nuevas generaciones de la poblacién mundial.
Avances que han obligado a crear una figura conocida como community manager, un
profesional especializado en el tema que, en afios anteriores, no se requeria. Por lo tanto,
podemos concluir que, para un correcto crecimiento empresarial, la empresa debe
enfocarse también con las plataformas digitales y crear una buena estrategia de
comunicacion.

Pag. 19



Presencia del social media en las estrategias de comunicacién de cadenas hoteleras

3.2. Cadenas hoteleras en plataformas digitales

Tabla 1 Ranking Hosteltur de cadenas con presencia en Espaia.
Fuente: Gonzalez, 2021

Hotelera Establecimientos Habitaciones
1  Melia Hotels International 135 33.043
2  Barcel6 Hotel Group 73 18.232
3  Eurostars Hotel Company (Grupo Hotusa) 146 14.806
4 Algeuropa (AM Resorts) 47 12.239
5 NH Hotel Group 93 11.495
6 H10 Hotels 53 11.459
7  RIU Hotels & resorts 27 11.358
8 Best Hotels 35 11.298
9 Hoteles globales 48 10.927
10 Iberostar Hotels & resorts 36 10.248
11 Senator Hotels & resorts 41 8.941
12 Grupotel 46 8.898
13 Catalonia Hotels & resorts 60 7.230
14 Hipotels 29 6.503
15 Allsun Hotels — Alltours Espafia 30 6.231
16 Palladium Hotel Group 28 6.080
17 Paradores de turismo de Espafia, SME, S.A 98 6.032
18 Princess Hotels 14 5.700
19 Grupo Lopesan 13 5.394
20 Ona Hotels 31 5.105

Como se puede presenciar en la tabla nimero 1, clasificando las cadenas hoteleras
por la cantidad de nimero de habitaciones, encontramos que Melia Hotels International
estd encabezando la tabla con un total de 33.043 habitaciones, sequido de Barcel6 Hotel
Group con 18.232 habitaciones. Entre Melia Hotels International y Barcel6 Hotel Group
se puede destacar una gran diferencia de 14.811 habitaciones. En tercer lugar, esta
Eurostar Hotel Company con 14.806 habitaciones, seguido de Algeuropa con 12.239 y
finalmente en quinto lugar NH Hotel Group con 11.495 habitaciones. Entre Melia y NH
hay un total de 21.548 habitaciones de diferencia (Gonzalez, 2021).

Las empresas de baleares no solo destacan por los servicios turisticos que ofrecen
en un espacio reducido, sino también por las estrategias en redes sociales y marquetin
digital. Un reciente estudio realizado por Alqua, consultora de estrategias de marquetin y
digitalizacion, indica que a causa del COVID-19 muchas empresas se han visto obligadas
a innovar en sus estrategias digitales. En el ranking de las 100 mejores empresas hoteleras
con las mejores estrategias digitales a nivel internacional podemos destacar las siguientes
empresas de baleares (Economia de Mallorca, 2021):
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Tabla 2 Posicion de empresas hoteleras baleares en el ranking de las 100 mejores
empresas hoteleras con las mejores estrategias digitales a nivel internacional. Fuente:
Economia de Mallorca, 2021

Empresa
1 RIU
6 Melia

7 Iberostar
11  Beach Ibiza

12  Barcel6
22  Palladium
23  Playasol
36  Zafiro

40  Hipotels
43  Bluebay
53  Hoteles Globales
66 Garden
94  Ferrer

98 Roc

100 Protur

Alqua destaca que las grandes cadenas hoteleras son las que estan posicionadas en
las primeras posiciones del ranking, ya que disponen de un elevado compromiso entre el
usuario y la marca que provocan que nimero de seguidores en las redes sociales sean muy
superiores a la media. También varia segun la plataforma que se esté analizando ya que,
recuerda que TikTok es una plataforma con un pablico muy joven, Instagram con un
publico joven y Facebook con un publico mas adulto (Economia de Mallorca, 2021).

Segun indica Alqua, estas empresas hoteleras mallorquinas han centrado sus
esfuerzos digitales en principalmente areas (Economia de Mallorca, 2021):

- Comunicacion de las medidas de seguridad frente al COVID-19 para transmitir
confianza a sus seguidores. Confianza que era necesaria transmitir para reducir el
gran impacto que generd el COVID-19 a nivel mundial, especialmente al sector
turistico.

- Captacién de nuevos huéspedes con nuevas politicas de contratacién, como, por
ejemplo, la clausula de cancelacion del 100% del importe de la reserva. Esas
clausulas se anunciaron especialmente tras la aparicion del COVID-19 ya que los
usuarios querian poder cancelar el contrato turistico, en cualquier momento, en
caso de no poder o querer cumplir con el contrato.

Si se compara la tabla 2 con la tabla 1 se puede observar que se repiten los nombres
de RIU, Melid, Iberostar, Barceld, Palladium, Hipotels y Hoteles Globales.
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Tabla 3 Ranking Hosteltur de presencia en Facebook. Fuente: Hierro, 2018

cO~NO Ol WN PR

Tabla 4 Ranking Hosteltur de presencia en Twitter. Fuente: Hierro, 2018

O ~NO Ol WN PP

Melia Hotels International
Palladium Hotel Group
Barcel6 Hotels & Resorts
RIU Hotels & Resorts
Iberostar Hotels & Resorts
NH Hotel Group
Catalonia Hotels & Resorts
H10 Hotels

Bluebay Hotels

Bahia Principe

Princess Hotels

Sandos Hotels & Resorts
Paradores

Grupo Lopesan

Sirenis Hotels & Resorts

Melia Hotels International
Palladium Hotel Group
Barcel6 Hotels & Resorts
NH Hotel Group

RIU Hotels & Resorts
Iberostar Hotels & Resorts
Paradores

H10 Hotels

Grupo Hotusa

AC Hotels by Marriott
Lopesan Hotel Group
Vincci Hoteles

Hotels Sunwing

Grupo Sandos

Catalonia Hotels & Resorts

Seguidores en Facebook
4.650.797
3.007.452
2.634.539
1.601.719

807.591
734.045
717.856
454.431
449.392
363.567
237.698
176.543
165.869
152.648
149.506

Seguidores en Twitter
315.669
298.086
237.453
173.667
148.003

79.251
46.049
34.774
29.530
27.699
23.944
21.435
21.045
17.595
14.334
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Tabla 5 Ranking Hosteltur de presencia en Instagram. Fuente: Hierro, 2018

Seguidores en Instagram

1 Palladium Hotel Group 637.213
2  Melia Hotels & Resorts 490.675
3 Barcel6 Hotels & Resorts 298.463
4 Nordotel 146.105
5  lberostar Hotels & Resorts 121.997
6 RIU 121.352
7 NH Hotel Group 91.617
8 Sandos Hotels & Resorts 45.039
9  Princess Hotels 37.110
10 Bahia Principe 36.800
11 H10 Hotels 36.117
12 Grupo Lopesan 33.843
13 Be Live Hotels 32.869
14 Paradores 27.901
15 Hotusa 27.460

Tabla 6 Posiciones del ranking Hosteltur de presencia en Instagram, Facebook y
Twitter. Fuente: elaboracion propia
Posicion Posicion Posicion
Facebook Twitter Instagram

Catalonia Hotels & Resorts

Bluebay Hotels | 9
Bahia Principe 10 10
Princess Hotels 11 9
Grupo Lopesan 14 12
Sirenis Hotels & Resorts 15
Grupo Hotusa 9 15
Be Live Hotels | 13
AC Hotels 10
Lopesan Hotels | 11
Vincci 12
Nordotel | 4
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Como podemos observar en la tabla 6, hay algunas empresas que en 2018 se
encontraban entre las 20 primeras posiciones en cada una de las tres plataformas
mencionadas anteriormente. Podemos destacar la empresa Melia Hotels International
encabezaba la plataforma de Facebook y Twitter, mientras que en la de Instagram estaba
en segunda posicion. Seguidamente estaba Palladium Group que estaba en segunda
posicién en Facebook y Twitter, mientras que en Instagram estaba en primera posicion.
La empresa Barceld Hotels & Resorts ocupaba la tercera posicion en las tres plataformas
mencionadas.

Las siguientes cadenas hoteleras, después de las tres primeras posiciones, con
mejor posicion por nimero de seguidores en redes sociales son RIU Hotels & Resorts,
Iberostar Hotels & Resorts, NH Hotel Group, H10 Hotels, Sandos Hotels & Resorts y
Paradores. Por lo tanto, podemos concluir, como mencionado anteriormente por la
empresa Alqua, son las grandes empresas hoteleras las que encabezan las primeras
posiciones de los rankings de redes sociales debido al compromiso ya creado entre la
empresa y el usuario de RRSS.

3.3. Analisis de la presencia en redes sociales de 2 cadenas hoteleras
Melia Hotels International

En el afio 2018, Melia Hotels International disponia de 380 hoteles repartidos en
15 marcas que trabajaban alrededor de todo el mundo. Un total de 570 perfiles en redes
sociales de las cuales 135 pertenecian a sus establecimientos de alojamiento turistico. La
empresa hotelera superaba los mas de 6 millones de seguidores entre todas sus redes
sociales (Hinojosa, 2018, 18 de diciembre).

En ese mismo afio, Melia procedié a llevar a cabo una colaboracidn con Hootsuite,
una herramienta para administrar redes sociales en una linea centralizada. Eso significa
que, se puede gestionar varias redes sociales diferentes de una sola vez. En caso de Melia,
podria hacer una sola publicacion para las 135 cuentas que pertenecen a sus
establecimientos hoteleros con un solo clic. Ademas, también permite programar
contenido, responder e interactuar con la audiencia. Esta herramienta da muchas ventajas,
pero la mas destacable es el ahorro de tiempo, crucial para las empresas (Hootsuite, 2022).
Melié inicié con Hootsuite un proyecto de reorganizacion de estructura de social media
que se llevé a cabo durante los 6 primeros meses de 2018 (Hinojosa, 2018 18 de
diciembre).

En 2018, Santiago Garcia, director de Redes Sociales de la cadena hotelera, ofrecid
una entrevista a Hosteltur respecto a la creacion de una cultura social interna. Santiago
Garcia indica la importancia de llevar la creacion de una cultura social a todos los
departamentos de la organizacion, como podrian ser el departamento de sostenibilidad,
expansion, recursos humanos, entre otros. Al incluir estos departamentos en la cultura
social de las RRSS, pueden contar historias para mejorar la percepcion de la audiencia
sobre la compaiiia al transmitir sensaciones de humanidad. El publico debe de ver que
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detras de todas las gestiones hay personas, con vidas, con pasion, con profesionalidad y
no un simple mensaje frio sin sentimientos a transmitir (Hinojosa, 2018, 23 de abril).

Respecto a los objetivos de Melia en 2018, Santiago Garcia indica que la compariia
busca “(...) acercarse tanto a sus clientes existentes como a viajeros de todo el mundo
que estén buscando destinos o que quieren recibir consejos de viajes.”. L0 que la sociedad
valora es la conversacion con las empresas, gracias a ello, la relacion existente entre la
empresa y usuario de refuerza ain mas y crea una mayor confianza (Hinojosa, 2018, 23
de abril).

Melia en el afio 2018 cre6 un programa de embajadores internos ya que se
percataron de que, casi todos los 48.000 trabajadores disponian un teléfono movil
inteligente, por lo tanto, crearon la herramienta Amplified. Santiago Garcia explica que
seleccionaron a 200 colaboradores de la compafiia en funcion del volumen de seguidores
que tenian en RRSS, su actividad en ellas entre otras ratios. Con esta herramienta, 10s
empleados se convierten en embajadores que publican sobre las historias e iniciativas de
la compafiia y, por lo tanto, ayudan a incrementar el nimero de usuarios a la que tienen
alcance. Los usuarios de RRSS quieren visualizar la empresa como es realmente y no
como la empresa se quiere vender. Por lo tanto, que estos trabajadores transmitan respecto
a la empresa da una sensacion de transparencia. Como premio a compartir sobre la
empresa, se les ofrecid asistir a cursos de RRSS para su marca personal. Santiago Garcia
indico que el 82% de los usuarios, eso hace unos 164 participantes de los 200 iniciales se
vieron beneficiados por esta iniciativa (Hinojosa, 2018, 23 de abril).

Santiago Garcia explica que, también le da mucha importancia a la estrategia de
Influencers digitales (Hinojosa, 2018, 23 de abril). Los Influencers producen contenido,
principalmente en imagen y/o video que ayuda a crear un compromiso a los usuarios que
visualizan el contenido con la marca, o en este caso, el Influencers. Un Influencer influye
en la intencién de compra de productos y/o servicios creando un vinculo emocional
(Molina, 2022, 24 de febrero).

Podemos concluir que, el proyecto de reorganizacion de estructura de social media
que realizd Melia junto con Hootsuite en 2018, tenia como principal funcion humanizar
las redes sociales para transmitir la verdadera esencia de la marca. Para ello se centraron
en los siguientes actores principales, algunos mencionados anteriormente (Hinojosa, 2018
18 de diciembre):

e Clientes: aprovechar la credibilidad que otorga los contenidos y opiniones que
publican otras personas sobre la marca y producto.

e Influencers: contenidos generados por éstos que ha permitido incrementar el
alcance de su contenido de marca creando mayor relevancia y autenticidad.

e EI CEO: conseguir que, Gabriel Escarrer, tuviese presencia activa en redes
sociales. Tuvieron la iniciativa de crear y hashtag #AskCEOMelia para que los
usuarios de las redes pudieran hacerle preguntas directas sobre aspectos de la
industria turistica. Este hashtag tuvo més de 3 millones de impactos.
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e Empleados: creando el programa Amplify mencionado anteriormente.

Esta reestructuracion de redes sociales provocé que Melia Hotels International,
incrementando de tal forma su reputacion en redes sociales y posicionadndose a finales de
2018 como la empresa con mas usuarios en Facebook, Twitter y la segunda mejor
posicionada en Instagram (ver tabla 3, 4 y 5). Actualmente, sigue manteniendo un buen
posicionamiento y presencia en todos los canales de redes sociales, incluyendo, la mas en
tendencia, Tiktok.

En las plataformas digitales, la interaccion de los usuarios se puede medir en
diferentes formas, ya sea con los me gustas que den a una publicacion, la cantidad de veces
que la guardan, las veces que la compartan, los comentarios, la cantidad de veces que
visualizan un video, entre muchos otros. Como es una gran cantidad de variables de
interaccion, se realizara un analisis de las dos interacciones principales, la cantidad de me
gustas y la cantidad de veces que se ha compartido de las publicaciones del primer
trimestre del afio 2022.

Tabla 7 Analisis de plataformas digitales de Melia Hotels International.
Fuente: elaboracion propia

© E O 6

Seguidores 185.000 1.088.210 19.8 mil 140K
N° publicaciones 1° trimestre 22 35 43 13
Publicacién con mas me gustas 1° 875 5.515 18 9.048
trimestre 2022

Publicacién con menos me gustas 160 5 2* 2.023
1° trimestre 2022

Publicacién con méas compartidos  No hay 252 8 80
1° trimestre 2022 datos

Publicacion con menos  No hay 1* 0* 4*
compartidos 1° trimestre 2022 datos

*mas de una publicacion con ese resultado

Como se puede observar en la tabla superior, Melid ha conseguido que miles de
usuarios dieran a seguir a sus plataformas digitales para estar al tanto de las nuevas
publicaciones. Instagram y Facebook es una plataforma digital que Melia utiliza hace unos
afios, por lo tanto, es normal ver un nimero de seguidores elevados. Respecto a la
publicacion de Facebook con mas me gustas y numeros de compartidos (ver en la imagen
3), viene dado a que esa publicacion es un concurso fotografico cuyos premios son varias
noches de estancia en diferentes hoteles a nivel internacional. Entre los requisitos habia la
utilizacion de unos hashtags concretos (#Meliathailand y #SmilesfromtheSoul). Esta
publicacion es un claro ejemplo de que, con una buena estrategia se puede crear una
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promocion sin necesidad de una gran inversién econdmica, ya que los usuarios
interactuaron mucho con la publicacion. Ademas, una vez se anunciaran los ganadores,
estos publicarian su experiencia en redes sociales.

En la plataforma de Twitter, hay poca actividad por parte de los usuarios, mientras
que la plataforma de Tik Tok, que la disponen desde finales de mes de febrero, ha
conseguido un elevado numero de interaccion. En un periodo de 3 meses han conseguido
14.000 seguidores, eso es una media de 4.667 seguidores al mes.

Aqui podemos observar claramente que Tik Tok esta siendo una plataforma mucho
mas popular en la sociedad que Twitter a pesar de que esta tltima lleva mucho mas tiempo
en el mercado. Esto puede indicar que Twitter en unos pocos afos se volvera obsoleta.

Si observamos las publicaciones con mas me gustas y menos me gustas (ver
iméagenes inferiores) podemos observar que, todas las publicaciones estan relacionadas
con laempresa turistica. Por lo tanto, se ha realizado una buena estrategia de comunicacion
ya que el interés de los usuarios es respecto a la empresa.
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Imagen 1 Melia, publicacién de
Instagram con mas me gustas

meliahtiresorts
Melia Jardines del Teide

>4y
875 Me gusta

meliahtlresorts With this view and this bathtub, who would want
to move? Enjoy the wonders of Tenerife in our hotel Melia

Jardines del Teide. For more info click the link in our bio! ¢
#StaySafeWithMelia

Imagen 3 Melia, publicacién de

Facebook con mas me gusta y veces

compartido

@ MELIA Hotels & Resorts @

17 feb.- @

MELIA Hotels & Resorts waideysf3n Tunisanuain s
Avnssu “Smiles from the Soul” Fovidu laiu funas
dazmanmsnsTuide “mwssamuiiviost.. Ver mas

Ver traduccion

Us:noanmwring
19 unsa\hﬂ\r'\uxﬁalns'ﬁﬂug

©s.515 282 comentarios * 252 veces compartido

Imagen 2 Melia, publicacién de
Instagram con menos me gustas

-
(WES% meliahtiresorts
|\

160 Me gusta

meliahtiresorts One of the favorite activities is skiing and
enjoying the snowflakes. Have you already visited the Sierra
Nevada National Park in #Granada? It will sure to take your
breath away. Visit our Melia Sierra Nevada Hotel #
#StaySafeWithMelia. Link in Bio!

Imagen 4 Melia, publicacién de

Facebook con menos me gustas y menos

veces compartido

MELIA Hotels & Resorts @
25 feb. - %

Everything ready for the big day? ~ We invite you this
February 27th to our #MeliaMariaPita to live the
#Mybodarocks experience and discover all that this fair
has to make your wedding unforgettable. %
http://ow.ly/SXXE5012wLX

Os 1 vez compartido
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Imagen 5 Melia, publicacién de Twitter Imagen 6 Melia, publicacion de Twitter
con mas me gustas con menos me gustas

— b Melia Hot.. & — b Melia Hot.. &
~ André P. Gerondeau, Chief Operating Officer, . Dream about where you want to be. Make it
= , our new luxury -~ come true with and book with up

announces
brand as a selection of singular hotels in to 40% off in our hotels.
exclusive destinations

Tabla 8 Melia, publicacién de Tik Tok Tabla 9 Melia, publicacién de Tik Tok
con mas me gustas con menos me gustas

-

~ e -
T -,

R @meliahotels @ - 03-30
urylife #travel = < &an you feel it? #Meliappuketmaikhao
whote,.@n‘és #meliahotels #paradise #milipili #Kir... Ver més

Ver traduccién

J1 ORNFOR THIS - Foxxi  E
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Palladium Hotel Group

El 19 de febrero de 2022, el director corporativo de Social Media de Palladium
Hotel Group, Guille Rodriguez, ofrecié una entrevista a Hosteltur explicando que la
innovacion es clave del éxito en las redes sociales. La sociedad va evolucionando y las
empresas tienen que evolucionar al mismo ritmo para alcanzar el éxito. Las empresas
tienen como objetivo es detectar esa evolucion, combinarla con los objetivos corporativos
y de marketing para ser capaces de transmitir el correcto mensaje a la sociedad (Hinojosa,
2022, 19 de febrero).

Palladium Hotel Group ha sido la primera cadena hotelera que en apostar por la
plataforma de Tik Tok consiguiendo en 2019 y 2020 ser la cadena mas influyente en redes
sociales (Hinojosa, 2021, 3 de julio). Al cumplir el primer afio en esta plataforma ya
habian superado los 10.000 seguidores y el millon de visualizaciones (Hinojosa, 2022, 19
de febrero). Palladium Hotel Group cuenta en 2021 con mas de 8 millones de seguidores
en sus redes sociales a nivel internacional (Hinojosa,2021, 3 de julio).

Guille Rodriguez explica que el objetivo de la red social de Tik Tok no es la de
conectar con personas como seria la plataforma de Instagram y Facebook. Tik Tok es una
plataforma para entretener y mantener la atencion centrada en esa plataforma. Tik Tok
permite que los usuarios se inspiren, descubran y planifiquen sus viajes, como indica
Rodriguez “(...) tu viaje empieza cuando comienzas a imaginartelo”. Rodriguez explica
sobre una serie de pautas para tener éxito en esta plataforma digital (Hinojosa, 2022, 19
de febrero):

e Tener claro los objetivos que se quieren conseguir

e Poder aportar algo al interés del usuario, si no, no retendremos su atencién

e Revisar las estrategias de forma continua, la plataforma es una constante
evolucion. Si las empresas no evallUan con ellas, las estrategias de comunicacion
no darén sus frutos.

e No realizar acciones que sean un giro drastico entre ellas. Pasar de un extremo a
otro puede perturbar a los usuarios. Los cambios hay que hacerlos
progresivamente.

Como nuevas novedades, Palladium Hotel Group esta analizando la oportunidad
de adentrarse en la plataforma de Twitch, plataforma de live streaming mas grande del
mundo (Hinojosa, 2022, 19 de febrero). La plataforma se ha especializado en la
retransmision de partidas de videojuegos al ser ese su principal objetivo. Se considera que,
a lo largo del tiempo, podra llegar a ser una sustitucion de YouTube (Queiruga, 2020).

Palladium es una demostracion de como las empresas hoteleras pueden adaptarse
a la sociedad de hoy en dia con sus nuevas tendencias, como ha ocurrido con la plataforma
de Tik Tok y en un futuro, ocurrira con la plataforma de Twitch. Unas plataformas que la
sociedad comenz6 a darle mucha importancia y donde la empresa vieron una oportunidad.

Pag. 30



Presencia del social media en las estrategias de comunicacién de cadenas hoteleras

Tabla 9 Andlisis de las plataformas digitales de Palladium Hotels.
Fuente: elaboracion propia

© E U B

Seguidores 118 mil 183.070 8.919 13.2K
N° publicaciones 1° trimestre 32 60 7 23
Publicacion con mas me gustas 1° 463 181 33 1924
trimestre 2022

Publicacion con menos me gustas 48 10 4 48
1° trimestre 2022

Publicacion con mas compartidos = No hay 17 2* 253
1° trimestre 2022 datos

Publicacion con menos  No hay 0* 1* 1*
compartidos 1° trimestre 2022 datos

*mas de una publicacion con ese resultado

Como se puede observar en la tabla superior, la cantidad de me gustas y cantidad
de publicaciones compartidas por los usuarios es un numero muy reducido en
comparacion con la cantidad de seguidores que tienen en cada plataforma. Eso puede
indicar que Palladium hace un gran trabajo para conseguir llamar la atencién y que los
usuarios sigan sus redes sociales, pero no ha creado una comunidad lo suficientemente
solida para que estos interactden en las publicaciones.

La plataforma con mas me gusta durante el primer trimestre 2022 es Tik Tok con
una cantidad de 1.924, mientras que la plataforma con menor me gustas es Twitter con
una cantidad de 4. Si observamos la cantidad de compartidos, vuelven a estar Tik Tok con
253 compartidos, pero con menos cantidad de compartidos encontramos Twitter junto con
Tik Tok con una cantidad de 1 compartido.

Si miramos las publicaciones (ver imagenes inferiores) podemos observar que se
repiten muchas publicaciones tanto con mas interaccion como con menos. Estas
publicaciones van relacionadas con el deporte de tenis, concretamente con el jugador
Rafael Nadal. Por lo tanto, vemos que no es un tema relacionado directamente con el
establecimiento hotelero el que llama la atencion de los usuarios.
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Imagen 7 Palladium, publicacién de
Instagram con méas me gustas

palladiumhotelgroup
Rafa Nadal Tennis Centre

463 Me gusta

palladiumhotelgroup Cuando pensamos que no nos puedes
sorprender mas, cuando maés dificiles se ponen las cosas...llega
(@rafaelnadal y te superas. Eres una leyenda, Rafa, y estamos
orgullosos de ti y de ir de tu mano en @rafanadaltenniscentre
de #CostaMujeres

¥ /i\VAMOS RAFAIl ¥

#RafaNadal #Australia #RNTC #Campeon #Leyenda

Imagen 9 Palladium, publicacion Facebook
con mas me gustas y mas compartidos

Palladium Hotel Group @
16 feb. - @

La bella capilla "Nuestra Sefora de las Nieves" en Grand
Palladium Riviera Maya Resort & Spa, es un hermoso
edificio de estilo colonial con lados abiertos y rodeado
de vegetacion tropical. ;Has estado aqui?

OO0 181 36 comentarios * 17 veces compartido

pﬁ) Compartir

‘\D Comentar

Imagen 8 Palladium, publicacién de
Instagram con menos me gustas

palladiumhotelgroup .
Grand Palladium Costa Mujeres Resort & Spa s

1.266 reproducciones

palladiumhotelgroup The @rafanadaltenniscentre offers
amazing sports facilities and the best tennis programs! Enjoy an
unforgettable and professional experience, learn from the best
with the Rafa Nadal methodology and relax to the most in the

Costa Mujeres, Cancun beach paradise.
b & ¢

El @rafanadaltenniscentre te ofrece impresionantes
instalaciones deportivas y excelentes programas de tenis.
Disfruta un ambiente profesional con el mejor equipo técnico,
entrena con la metodologia de Rafa Nadal y reldjate en la playa
paradisiaca de Costa Muijeres, Cancun.

randpalladiumcostamujeres
trscoralhotel

#RafaNadalTennisCentre #CostaMujeres #RafaNadal
#GrandPalladiumCostaMujeres #TRSCoralHotel
#HonoringYourFreedom #AlliNeed #GrandPalladium #cancun
#mexico #followus #instagramer #travel #sports #tennis
#tenniscentre #deporte #rafanadalacademybymovistar

Imagen 10 Palladium, publicacion
Facebook con menos me gusta

Palladium Hotel Group @
2feb.- @

/"4 v« The Rafa Nadal Tennis Centre offers amazing
sports facilities and the best tennis programs! Enjoy an
unforgettable and professional experience, learn from
the best with the Rafa Nadal methodology and relax to
the most in Grand Palladium Costa Mujeres Resort &
Spa and TRS Coral Hotel. More info:
rafanadaltenniscentre.com
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Imagen 11 Palladium, publicacion Twitter

con mas me gustas

PalladiumHG &
Cuando pensamos que nho nos puedes

sorprender mas, cuando mas dificiles se ponen
las cosas...llega y te superas. Eres
una leyenda, Rafa, y estamos orgullosos de ti, y
de ir de tu mano en el Rafa Nadal Tennis Centre

de

W ;;VAMOS RAFA!l @

Imagen 13 Palladium, publicacion Tik Tok
con mas me gustas y mas compartidos

#GrandPalladiumRivieraMaya - Let
the countdown to the paradise begin!
#PalladiumTikTok #rivieramaya #foryoupage

#caribbean #mexico #hotel #hotelmexico
Ocultar

Ver traduccién

JJ sonido original - roemer_producti...

Imagen 12 Palladium, publicacion
Twitter con menos me gustas

PalladiumHG &
En Palladium Hotel Group estamos felices de

ar que hemos recibido pol
ivo la certificacion

undo afio
en

éxico, Republica Dominicana, Jamaica

y Brasil.

T
“PORSEGUNDO ANO C!

-

fop s - Top fop

fop ... ‘Top

0:42 ' 247 reproducciones
- N _ = N0 -

e = 6 1 v

Imagen 14 Palladium, publicacion Tik

Tok con menos me gustas

Santo Domingo, Dominican Republic =~
#DominicanFiestaHotel This morning tasted
so Dominican & #PalladiumTikTok #Lifestyle
#travel

Ocultar

Ver traduccion

J1 sonido original - palladiumhotelgr...
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4. Conclusiones

Como hemos podido observar en el punto “3.1. La importancia de las redes
sociales en las empresas” del Trabajo de Fin de Grado, las redes sociales son de gran
importancia en la sociedad de hoy en dia. Tanto que el nUmero de usuarios en redes
sociales supera la mitad de la poblacion mundial. Eso da lugar a una gran oportunidad
para las empresas ya que las redes sociales reducen considerablemente la dedicacion de
tiempo y dinero que las empresas tienen que realizar para la promocion de sus productos,
en comparacion a como se realizaba antiguamente. Las empresas ya no tienen la
obligacion de desplazarse fisicamente, a lugares para promocionarse, actualmente con un
sencillo “clic” en un dispositivo digital pueden realizar un anuncio a nivel internacional.

A causa de este avance tecnoldgico, las empresas se han visto obligadas a crear la
figura anteriormente mencionada “community manager”. Las tareas de esta figura se
deben de realizar por una persona especializada en comunidades digitales ya que, el
desconocimiento encaminara a la empresa al fracaso. Las comunidades digitales se deben
de crear con una base sélida y una buena estrategia de marquetin y de comunicacion para
fidelizar a los usuarios y llamar la atencién de usuarios potenciales.

Como se vio en el punto “3.2. Cadenas hoteleras en las plataformas digitales” |as
empresas turisticas han podido adaptarse a las nuevas tecnologias y han obtenido grandes
resultados. Claro esta que las empresas con mejores estrategias de comunicacion en redes
sociales son las grandes empresas internacionales ya que, pueden dedicar mas del
beneficio empresarial en departamentos de marquetin.

Al observar las dos cadenas hoteleras con mejor posicion en las plataformas de
Facebook, Twitter e Instagram, que son Melia Hotels International y Palladium Group,
hemos podido observar que cada una de ellas tiene diferentes estrategias, por lo que, no
todas las grandes empresas emplean los mismos pasos a seguir para cumplir sus objetivos.
Por ejemplo, Melia ha conseguido una interaccion solida con los usuarios en la plataforma
de Facebook, en la cual hace afios que opera. Mientras que Palladium Group, ha construido
rapidamente una comunidad en la plataforma de Tik Tok que fue lanzada hace pocos afios.
A pesar de ello. Melia se inicio en la plataforma de Tik Tok mucho maés tarde que
Palladium y consiguieron superar el nimero de seguidores que disponia estos Ultimos.

Hay que tener en cuenta de que Palladium es una empresa con menos capacidad
de ocupacion en comparacion con Melia. Por ello mismo, el volumen de huéspedes que
recibe anualmente es méas reducido en comparacion con Melia. A pesar de que esta primera
se posiciono en el nimero 22 de las empresas espafiolas con mejor estrategia de
comunicacion, esta teniendo una gran rivalidad con la empresa de Melia que se posiciond
en el nimero 6. Una muestra es la apuesta que realizé Palladium con Tik Tok al ser la
primera cadena hotelera que dispuso de un perfil en esa plataforma.
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En conclusidn, cada empresa hotelera tiene que analizar los objetivos que desea
conseguir, marcar la estrategia adecuada para llegar a ese objetivo establecido y estar
constantemente en revision ya que, la sociedad, la tecnologia y las tendencias cambian
constantemente. Sin duda alguna, con este Trabajo de Fin de Grado se confirma que las
redes sociales son de vital importancia para el éxito de las empresas hoteleras.
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