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1. INTRODUCCION

El sector del turismo y los viajes es una de las principales actividades econdmicas de
Portugal, destacando en 2024 como la principal actividad exportadora de servicios, ya que
representd el 47,9% de las exportaciones de servicios, el 20,8% del total de las expor-
taciones y contribuyd con un 9,7% al producto interior bruto (PIB) del pais (TravelBI,
2025d). El buen rendimiento del sector llevé al pafs a ocupar el 12.° puesto en el Travel
y Tourism Development Index (World Economic Forum, 2024).

El Algarve destaca como una de las regiones turisticas mas importantes del pafs. En
el primer semestre de 2025, esta regién conté con la mayor capacidad de alojamiento en
establecimientos turisticos del pais, registrd el mayor nimero de pernoctaciones y presentd
el mayor porcentaje de empleo asociado al turismo (TravelBI, 2025a, 2025¢c, 2025b). En
2019, el Algarve registré uno de sus mejores afios, con 5 millones de huéspedes en esta-
blecimientos turisticos, 21 millones de pernoctaciones y unos ingresos totales de 1200
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millones de euros, antes de verse gravemente afectado por la pandemia de COVID-19
(Instituto Nacional de Estatistica, 2020).

Con el inicio de la pandemia en 2020, el sector sufrid una caida histérica debido a
los confinamientos y las restricciones de viaje (UNWTO, 2020). Ese afo, el niimero de
huéspedes en los establecimientos de alojamiento turistico cayé un 60,7%, las pernoc-
taciones un 62,3 % y los ingresos totales a 462 millones de euros (Instituto Nacional de
Estatistica, 2021). El afio 2021 registré una ligera recuperacién, pero ain se mantuvo
por debajo de los niveles de 2019 (Instituto Nacional de Estatistica, 2022). En 2022, con
el regreso de los turistas extranjeros, el turismo volvid a acercarse a las cifras previas
a la pandemia (Instituto Nacional de Estatistica, 2023). En 2023, tras la declaracién de
la OMS del fin de la Emergencia de Salud Publica de Alcance Internacional (ESPII), el
Algarve se recuperd, superando algunos indicadores de 2019, con 5,1 millones de hués-
pedes, 20,4 millones de pernoctaciones y 1,6 mil millones de euros en ingresos totales
(Instituto Nacional de Estatistica, 2024). El afio 2024 consolid6 esta tendencia positiva,
con 5,3 millones de huéspedes (72,5% extranjeros) y 20,7 millones de pernoctaciones,
lo que se tradujo en 1700 millones de euros de ingresos totales (Instituto Nacional de
Estatistica, 2025). En el primer semestre de 2025, el Algarve mantuvo fuertes tasas de
ocupacion, con predominio de turistas internacionales, especialmente del Reino Unido,
y un crecimiento del empleo y los ingresos, lo que confirma la resiliencia y el estatus
del Algarve como uno de los principales destinos turisticos de Europa.

2. OBJETIVO

Dado que el sector turistico se ha visto gravemente afectado por la pandemia de
COVID-19, es necesario investigar su impacto en el sector hotelero, especialmente en
lo que respecta a los cambios en el comportamiento de los huéspedes. Por lo tanto, este
estudio busca responder a la siguiente pregunta de investigacion: ;cémo ha influido la
pandemia de COVID-19 en el comportamiento de los turistas en hoteles de cuatro y cinco
estrellas de la regidn del Algarve, tal y como se refleja en las valoraciones online? Para
ello, se analizan los comentarios publicados entre enero de 2018 y abril de 2023, con dos
objetivos principales: (i) identificar el comportamiento de los turistas antes y durante la
pandemia; y (ii) comprender los cambios resultantes de ese periodo.

El estudio busca ofrecer contribuciones tedricas y practicas relevantes para los gestores
hoteleros, proporcionando informacién que pueda apoyar la toma de decisiones estraté-
gicas y mejorar el rendimiento de los hoteles. Al mismo tiempo, se pretende enriquecer
la bibliografia existente sobre el uso de las valoraciones online en la industria hotelera,
ampliando el conocimiento sobre cdmo se puede utilizar la opinién de los clientes para
comprender las tendencias de comportamiento, evaluar la satisfaccion del cliente y orien-
tar las mejoras en los servicios ofrecidos. De este modo, la investigacion no solo permite
comprender en detalle los cambios en el comportamiento turistico provocados por la
pandemia, sino que también demuestra la relevancia de las valoraciones online como
herramienta para supervisar y analizar las experiencias de los huéspedes en contextos de
crisis y recuperacion.
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3. METODOLOGIA

La metodologia de este estudio se centr en la recopilacion, el tratamiento y el andli-
sis de valoraciones online de hoteles de cuatro y cinco estrellas en la regién del Algarve,
utilizando la plataforma TripAdvisor como principal fuente de datos. Inicialmente, se
consultaron los registros del Registro Nacional de Turismo, lo que permitié identificar
104 hoteles en funcionamiento en la regién en junio de 2023. Teniendo en cuenta que el
estudio se centraba en las valoraciones publicadas desde enero de 2018, se excluyeron
11 hoteles inaugurados en 2018 o posteriormente, lo que dio como resultado una muestra
final de 93 hoteles, de los cuales 64 eran de cuatro estrellas y 29 de cinco estrellas. Cada
establecimiento se identificé con un nimero y se vinculd a su pagina correspondiente en
TripAdvisor, creando una base de datos en Excel para organizar la informacién. La reco-
pilacion de resefias se automatizé mediante un bot desarrollado en C#, capaz de extraer
comentarios en cinco idiomas (inglés, portugués, espafiol, aleman y francés). Debido a
la naturaleza dindmica de TripAdvisor y a los mecanismos anti-scraping, la automatiza-
cioén se implement6 con la biblioteca Selenium, lo que permitié interacciones a nivel del
navegador y la carga correcta de contenidos JavaScript. El bot funcioné en el navegador
Firefox, mediado por GeckoDriver, e incorporé técnicas de mimetismo conductual, como
retrasos aleatorios entre acciones y rotacion de agentes de usuario, simulando la navega-
cién humana y reduciendo el riesgo de bloqueo. El proceso de extraccion se llevé a cabo
entre el 27 y el 29 de julio de 2023, lo que dio como resultado una hoja de Excel con 39
851 valoraciones, junto con variables adicionales, como la ubicacién de los hoteles, la
ubicacién de los usuarios, el nimero de contribuciones de los usuarios, el tipo de viajeros,
la fecha de la estancia, la puntuacién media y el idioma de los comentarios. Todos los
datos se recopilaron exclusivamente de fuentes publicas, lo que garantiza el cumplimiento
del RGPD y de las condiciones de uso de TripAdvisor.

El refinamiento de los datos implicé la conversién de textos no estructurados en
informacién estructurada, adecuada para su andlisis. De la hoja de Excel con 39.851
valoraciones, se eliminaron inicialmente todas las filas con celdas vacias y se estandarizé
la informacién sobre la ubicacién de los usuarios, excluyendo las entradas no vélidas. Se
formate6 la columna de la fecha de estancia y se ordenaron cronolégicamente todas las
entradas. Se excluyeron las valoraciones relativas a estancias anteriores a enero de 2018,
ya que algunas personas publicaron comentarios en 2018, pero se alojaron en fechas ante-
riores a ese afio. Ademds, dado que TripAdvisor registra las fechas de estancia solo por
mes y aflo, sin indicar el dia exacto, se excluyeron las valoraciones de mayo de 2023 o
posteriores, debido al fin de la Emergencia de Salud Piblica de Importancia Internacional
(PHEIC) de la COVID-19 el 5 de mayo de 2023. Mediante un traductor en linea (Online
Doc Translator), todas las resefias se tradujeron automdaticamente al inglés y se validaron
manualmente en cuanto a su fidelidad semdntica. Ademads, se aplicaron herramientas de
correccion ortogréfica y gramatical para garantizar la coherencia (Grammarly y Microsoft
Word’s Spelling y Grammar). Tras el refinamiento, quedaron 17.601 evaluaciones, que se
organizaron en dos bases de datos: la primera, correspondiente al periodo prepandémico,
con 13.329 valoraciones entre enero de 2018 y enero de 2020, y la segunda, con datos
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relativos a la pandemia, con 4.272 valoraciones de turistas que se alojaron entre febrero
de 2020 y abril de 2023.

El andlisis de los datos se realizé en dos etapas. En primer lugar, se llevd a cabo un
andlisis cuantitativo en Excel, que permitié observar la distribucién de las valoracio-
nes segin metadatos especificos, tales como: ubicacién del hotel, idioma de la resefia,
ubicacién del usuario, fecha de la estancia, tipo de viajero, nimero de contribuciones y
clasificacion media, lo que permitié6 comparar los periodos prepandémico y pandémico.
A continuacion, se realizé un andlisis cualitativo utilizando el software NVivo 14, que
permitié procesar y categorizar el contenido textual de las valoraciones. Inicialmente, se
aplicé un andlisis automadtico del sentimiento a nivel de frase para determinar la polaridad
de los comentarios. Posteriormente, se realizé un andlisis de frecuencia para identificar
los 30 sustantivos mas comunes identificados en los comentarios analizados, asociados a
atributos hoteleros, seleccionando los cuatro mds citados para un andlisis de sentimiento
basado en aspectos. Por ultimo, se realizé un andlisis automdtico del sentimiento a nivel
de frase teniendo en cuenta algunos metadatos asociados a cada conjunto de valoraciones,
a saber: idioma de la valoracién, ubicacién del usuario (continente de origen), fecha de la
estancia, tipo de viajero y nimero de contribuciones del usuario.

4. RESULTADOS

Los resultados muestran que la mayoria de los hoteles de cuatro y cinco estrellas del
Algarve se encuentran en los municipios costeros de la regién, sobre todo en Albufeira,
Portimao, Loulé, Lagoa y Lagos, y que concentran el mayor nimero de valoraciones
online analizadas en este estudio. Tanto en el periodo prepandémico como en el pandé-
mico, més de la mitad de los comentarios se escribieron en inglés, seguidos de los redac-
tados en portugués. A continuacidn, aparecen las valoraciones en espafiol y alemén en el
periodo prepandémico, orden que se invirtié durante la pandemia. El francés se mantuvo,
en ambos periodos, como el idioma menos utilizado en los comentarios. En cuanto al
origen de los turistas, los procedentes del Reino Unido fueron los que mdas destacaron,
seguidos de los portugueses, espaiioles y alemanes, en ambos periodos. En términos gene-
rales, en ambos periodos, mds del 90% de las valoraciones proceden de turistas europeos,
con un ligero aumento en el periodo pandémico. Las estancias en el periodo prepandémico
se produjeron principalmente entre los meses de abril y octubre, y durante la pandemia se
realizaron principalmente en los meses de abril, agosto, septiembre y octubre. En ambos
periodos, la mayoria de los turistas viajaron en pareja, aunque también destacan los viajes
en familia y con amigos. Los viajes por motivos de negocios y los individuales fueron
menos frecuentes; sin embargo, durante la pandemia se registré un mayor nimero de via-
jeros individuales que de negocios, situacion inversa a la del periodo prepandémico. En
cuanto a la experiencia de los turistas en escribir resefias online, se pudo comprobar que,
en ambos periodos analizados, la mayoria de los turistas ya tenia experiencia en escribir
resefias online. Ademads, cabe destacar que los hoteles de cuatro y cinco estrellas del
Algarve fueron, en general, valorados de forma muy positiva, recibiendo predominante-
mente puntuaciones de 4 y 5 puntos en TripAdvisor, tanto antes como durante la pandemia.
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En cuanto al sentimiento presente en los comentarios analizados, el estudio confirma
los hallazgos de Emir y Bayer (2017), Oliveira et al. (2022) y Tontini et al. (2017), de
que los turistas tienden a compartir més valoraciones positivas que negativas. En el caso
de los hoteles de cuatro y cinco estrellas del Algarve, se observd que la mayoria de las
valoraciones fueron positivas en ambos periodos analizados (74,5% en el periodo prepan-
démico y 73,2% en el periodo pandémico). De estas, alrededor del 28,5% se clasificaron
como muy positivas para cada periodo. Las valoraciones negativas, aunque en menor
nimero, registraron un ligero aumento con la llegada de la pandemia, pasando del 254%
en el periodo prepandémico al 26,9% en el periodo pandémico. Este resultado concuerda
con el estudio de Raedts er al. (2023), que puso de manifiesto que los clientes valoraron
los hoteles de forma menos positiva durante la pandemia. Entre las criticas negativas,
también se observé una intensificacién del descontento de los turistas, ya que el 11,9%
de las valoraciones fueron muy negativas antes de la pandemia, mientras que esta cifra
aument6 al 13,2% durante la pandemia.

El andlisis de frecuencia permitié identificar los atributos hoteleros més mencionados
por los turistas en los comentarios de ambos periodos, encontrandose los siguientes: habi-
taciones, personal, piscinas y desayuno, lo que coincide parcialmente con los resultados de
Kitsios et al. (2021), Oliveira et al. (2022) y Padma y Ahn (2020). Los estudios de Hu et
al. (2021) y Raedsts er al. (2023) también sefialaron las habitaciones y el desayuno como
los atributos mds destacados durante la pandemia. El anélisis de sentimientos aplicado
a estos atributos revelé que los empleados fueron el atributo hotelero mas valorado por
los clientes en ambos periodos, con un 44,5% de comentarios muy positivos antes de la
pandemia y un 46,7% durante la pandemia, lo que supone un aumento del 2,2%. Por el
contrario, las piscinas fueron el atributo mds criticado, con un 12,5% de comentarios muy
negativos antes de la pandemia y un 14,1% durante la misma.

El andlisis del sentimiento de los comentarios, teniendo en cuenta metadatos especifi-
cos presentes en las valoraciones, como el idioma de los comentarios, el continente de ori-
gen de los turistas, la fecha de la estancia, el tipo de viajero y la experiencia de los turistas
al escribir valoraciones online, permiti6 observar patrones distintos. En cuanto al idioma,
los comentarios en alemén registraron el mayor porcentaje de sentimiento muy positivo
(34,0% antes de la pandemia y 36,5% durante la pandemia), mientras que los redactados
en francés concentraron los mayores porcentajes de sentimiento muy negativo (14,6% y
15,0%). En cuanto a la fecha de la estancia, los meses de diciembre a febrero fueron los
mads asociados a valoraciones muy positivas (29,8% y 29,3%), mientras que los meses de
verano (junio a agosto) concentraron la mayoria de las valoraciones muy negativas (13,3%
y 14,9%). En cuanto al tipo de viajero, los clientes que viajaron por motivos de negocios
fueron los mds positivos en las valoraciones (30,4% en ambos periodos), mientras que las
familias registraron los niveles mas altos de insatisfacciéon (13,2% y 14,6%). En cuanto a
la experiencia en escribir resefias online, los usuarios novatos (que realizaban una resefia
online por primera vez) destacaron por sus comentarios mds positivos (32,1% y 33,0%),
mientras que los mds experimentados concentraron una mayor proporcion de comentarios
con un sentimiento muy negativo (12,1% y 13,3%). Por ultimo, en lo que respecta al conti-
nente de origen, se observé un cambio mds significativo entre los dos periodos analizados:
antes de la pandemia, los turistas procedentes de Asia lideraban los comentarios con un
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sentimiento muy positivo (32,2%), mientras que durante la pandemia fueron los turistas
procedentes de Africa los que destacaron (40,7%). Por el contrario, antes de la pandemia,
los turistas de Africa también fueron los que realizaron un mayor niimero de comentarios
con un sentimiento muy negativo (14,2%), mientras que los turistas de Oceania concen-
traron el mayor niimero de comentarios muy negativos durante la pandemia (20,7%).

5. CONCLUSIONES

El objetivo de este estudio es comprender el comportamiento de los turistas en hoteles de
cuatro y cinco estrellas en el Algarve, antes y durante la pandemia de COVID-19, a partir del
andlisis de 17.601 opiniones online publicadas en TripAdvisor entre enero de 2018 y abril de
2023. Los resultados mostraron que, independientemente del periodo analizado, los hoteles
de la region recibieron valoraciones predominantemente positivas, aunque el volumen de
comentarios disminuy6 significativamente durante la pandemia. En general, los patrones
de comportamiento de los turistas se mantuvieron similares entre los dos periodos, con la
excepcion de las diferencias observadas en funcion del continente de origen de los turistas.

Los resultados destacaron que se debe dar prioridad a la calidad del personal, el
desayuno, las habitaciones y las piscinas, ya que estos fueron los atributos hoteleros mds
mencionados en los comentarios en ambos periodos analizados. De entre ellos, el personal
fue el atributo mds valorado por los huéspedes, reuniendo los mayores niveles de opinién
muy positiva en ambos periodos, lo que pone de manifiesto la importancia de la inversién
en capital humano en la hosteleria de lujo. Por su parte, las piscinas fueron el atributo mas
asociado a valoraciones muy negativas en ambos periodos, lo que refleja una dimension
critica que requiere una mayor atencién por parte de los gestores hoteleros.

El anélisis también revel6 patrones interesantes relacionados con las caracteristicas de
los turistas y las valoraciones. Los comentarios escritos en alemdn, las estancias realizadas
entre diciembre y febrero, los viajes de negocios y las valoraciones publicadas por usuarios
sin experiencia previa en escribir comentarios online destacaron por registrar una mayor
proporcién de opiniones positivas. Por el contrario, los comentarios escritos en francés,
los viajes en familia, las estancias en los meses de verano y los comentarios realizados
por turistas con experiencia en escribir valoraciones online se asociaron mas con criticas
negativas. En cuanto al origen geografico, se observé un cambio entre los dos periodos: los
turistas asidticos fueron los que mas elogiaron los hoteles antes de la pandemia, mientras
que durante la pandemia los turistas africanos asumieron este papel. Sin embargo, los afri-
canos también presentaron altos niveles de criticas negativas en el periodo prepandémico,
mientras que durante la pandemia los turistas de Oceania fueron los mds criticos. Estos
resultados refuerzan la importancia de desarrollar estrategias especificas para diferentes
perfiles y mercados, teniendo en cuenta sus expectativas y patrones de evaluacion.

Esta investigacién presenta contribuciones tedricas y practicas relevantes, capaces
de ayudar a los profesionales de la hosteleria de cuatro y cinco estrellas de la regioén del
Algarve a comprender mejor el comportamiento de sus clientes. Al mismo tiempo, el
estudio destaca la importancia del uso de software de andlisis de texto para examinar las
evaluaciones en linea, demostrando su valor como herramienta estratégica para la gestién
hotelera. Ademds, proporciona a los profesionales del sector orientaciones ttiles sobre
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como potenciar eficazmente las valoraciones online, transformédndolas en oportunidades
de mejora y diferenciaciéon competitiva. Por ultimo, ademds de enriquecer la literatura
cientifica existente sobre el tema de las valoraciones online, este estudio abre nuevas
vias para futuras investigaciones complementarias por parte de la comunidad académica.

Como cualquier investigacion, este estudio presenta algunas limitaciones. En primer
lugar, se basa Unicamente en una plataforma de valoraciones online, TripAdvisor, y se
limita a comentarios escritos en portugués, inglés, espaiol, alemdn y francés sobre hoteles
de cuatro y cinco estrellas de la region del Algarve, entre enero de 2018 y abril de 2023,
lo que limita la generalizacién de los resultados. Ademds, la clasificacion temporal entre
el periodo prepandémico y el periodo pandémico se definié en funcién de las fechas de
estancia, lo que genera cierta ambigiiedad, ya que TripAdvisor solo muestra la fecha
en forma de mes/afio, omitiendo el dia exacto del comentario en la plataforma. Asi, las
estancias del 30 y 31 de enero de 2020 se consideraron prepandémicas, aunque la OMS
declar6 la emergencia de salud publica el dia 30. Del mismo modo, no fue posible incluir
en el periodo pandémico las valoraciones de las estancias realizadas en los primeros dias
de mayo de 2023, cuando la OMS declar6 el fin de la emergencia. A pesar de estas limi-
taciones, el tamafio de la muestra y la rigurosidad del proceso de andlisis garantizan la
solidez y relevancia de los resultados.

Por tltimo, se sugiere que las investigaciones futuras amplien el andlisis a otras plata-
formas de evaluacién, a una mayor variedad de idiomas, regiones y categorias hoteleras,
con el fin de comparar resultados o validar las conclusiones obtenidas. También sera rele-
vante explorar el periodo pospandémico, comparandolo con los periodos prepandémico y
pandémico, con el fin de identificar tendencias recientes y comprender si los patrones de
comportamiento observados durante la crisis sanitaria se mantienen, si han cambiado o si
han dado lugar a nuevas dindmicas de consumo. Por tltimo, se sugiere una investigacion
mds profunda sobre los atributos de los hoteles y los metadatos de las valoraciones, con
el fin de comprender mejor los factores que determinan la satisfaccién y la insatisfaccién
de los clientes.
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