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1. INTRODUCCION

En un mundo cada vez mas digitalizado, las estrategias para captar la atencién y mejorar
la experiencia de los usuarios han evolucionado de manera significativa. La gamificacion,
entendida como la aplicacion de mecénicas y dindmicas de juego en contextos no ludicos
(IFEMA MADRID, 2020), ha emergido como una poderosa herramienta en diversos
sectores, incluido el turismo (Smart City, 2022). Este fenémeno, que busca incentivar la
participacion, el compromiso y la fidelizacion mediante elementos propios de los juegos,
como puntos, niveles o retos, ha comenzado a aplicarse en la industria turistica con

resultados prometedores.

En este contexto, plataformas como TripAdvisor, una de las herramientas mas utilizadas
en turismo, utilizan la gamificacidn para incentivar la participacion de los usuarios en la
evaluacion y calificacion de destinos turisticos, restaurantes y alojamientos. La
integracion de elementos de juego, como puntos o tablas de clasificacion, busca no solo
aumentar la interaccion de los usuarios con la plataforma, sino también enriquecer la

calidad y cantidad de contenido generado por los mismos (Sigala et al. 2015.)

Es por eso por lo que el objetivo general de este trabajo es analizar la percepcion y
experiencia de los usuarios al interactuar con las resefas en TripAdvisor, teniendo en

cuenta los elementos de gamificacion que han sido incorporados en la plataforma.

Los objetivos especificos que se han fijado para este estudio y que ayudaran a concretar

el objetivo general son:

1. Desarrollar un conocimiento mas profundo acerca de la gamificacion, abarcando
no s6lo su definicidon bésica, sino también explorando en detalle los elementos que
la constituyen y los diversos contextos en los que puede ser aplicada.

2. Conocer la evolucion de la gamificacion en el contexto turistico, con el fin de
contextualizar y comprender el papel que desempefian estos elementos en la
experiencia del usuario.

3. Evaluar la experiencia de los usuarios al utilizar las resefias en TripAdvisor con
el proposito de comprender en qué medida las resefias realmente impactan en las
decisiones de los viajeros y explorando la eficacia de la plataforma para
proporcionar informacion util y confiable.

4. Investigar la influencia de los elementos de gamificacion en la participacion y

contribucion de los usuarios a través de resefias. Se investigara como la inclusion



de elementos de juego en la plataforma afecta tanto la cantidad como la calidad
de feedback proporcionado por los viajeros

5. Analizar la conexion entre la percepcion de los usuarios sobre las resefias en
TripAdvisor y su nivel de participacion en la gamificacion de la plataforma,

ofreciendo una vision de la experiencia del usuario en este entorno digital.

Para dar respuesta a los objetivos planteados, el trabajo se divide en dos fases: la revision
de la literatura para desarrollar el marco tedrico y el trabajo de investigacion, que
consistira en la elaboracion de una encuesta. Con esta investigacion se pretende conocer
el impacto de la gamificacion en la toma de decisiones de los usuarios en el contexto

turistico.

Finalmente se concluye con un apartado en el que se recogen las conclusiones realizadas
a partir del andlisis de los resultados de la encuesta y la informacion obtenida a lo largo

de la investigacion.



2. MARCO TEORICO

2.1 Definiciones de Gamificacion

El término Gamificacion se deriva del término anglosajon “game” y consiste en ajustar
y aplicar los elementos y dindmicas presentes en diversos juegos a otros contextos que
normalmente no estan relacionados con el entretenimiento. Su principal objetivo es
aumentar el interés y la participacion en diversas actividades, productos y servicios
transformandolos en experiencias mds entretenidas, dindmicas y atractivas para los

consumidores o usuarios (IFEMA MADRID, 2020).

Como manifiesta Emiliano Labrador (2021) en su blog, la gamificacion, desde que se
empezo6 a utilizar, es un término que ha sido definido por varios autores, quienes han
formulado diversas definiciones en base a sus propios estudios. Estas definiciones pueden

ser muy variadas segln la perspectiva con la que se aborda:

La gamificacion se definio de manera muy simple como “uso de mecanicas de juego en
un contexto no ludico” (Deterding, Dixon, Khaled y Nacke, 2011), “uso de elementos de
juego y técnicas de game design en entornos no ludicos” (Werbach, 2012), o
“Gamificacion es el uso de elementos de disefio de juego en contextos de no juego ”

(Deterding, Dixon, Nacke, O’Hara y Sicart, 2011).

Estas definiciones se desarrollaron desde los comienzos de la disciplina y se encuentran
entre las mas populares porque resumen en pocas palabras como la mayoria de la gente

entiende la gamificacion hoy en dia.

En funcion de la experiencia la gamificacion se define como “proceso de mejorar un
servicio por medio de experiencias jugables con el fin de asistir a los usuarios en la
creacion de un valor global ” (Huotari y Hamari, 2012), o “Uso intencionado de elementos
de juego para lograr una experiencia jugable en tareas y contextos no ludicos” (Seaborn

y Fels, 2015).

Los autores de este conjunto de definiciones enfatizan que las tareas que los usuarios
deben realizar tienen un aspecto de juego, o al menos estan claramente identificadas como

juegos.

Si nos vamos a definiciones basadas en el comportamiento de los usuarios “gamificar
es aplicar estrategias (pensamientos y mecanicas) de juegos en contextos no jugables,

ajenos a los juegos, con el fin de que las personas adopten ciertos comportamientos”


https://www.researchgate.net/publication/230854710_From_Game_Design_Elements_to_Gamefulness_Defining_Gamification
https://www.amazon.es/Win-Kevin-Werbach/dp/1613630239
http://gamification-research.org/wp-content/uploads/2011/04/01-Deterding-Sicart-Nacke-OHara-Dixon.pdf
https://www.researchgate.net/publication/259841647_Defining_Gamification_-_A_Service_Marketing_Perspective
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S1071581914001256
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S1071581914001256

(Ramirez, 2014). Finalmente, y en esta misma linea de argumentacion Zicherman y
Cunningham (2011) la definen como “un proceso relacionado con el pensamiento del

jugador y las técnicas de juego para atraer a los usuarios y resolver problemas”.

Estos autores hablan de cambiar el comportamiento de los usuarios para cambiar sus

motivaciones de comportamiento.

Por lo tanto, como podemos observar aiin no existe una unica definicion de Gamificacion,
ya que cada autor ofrece su propia vision y enfoque al concepto. Esto se debe a que la
Gamificacion se puede aplicar a una gran variedad de contextos, desde el marketing, los
recursos humanos y la educacion hasta campos de la salud y el bienestar (Dichev &

Dicheva, 2017).
2.1.1 Elementos de la Gamificacion

Autores como Werbach y Hunter (2012) y Teixes (2015) distinguen tres elementos

principales de la gamificacion: dindmicas, mecanicas y componentes.

Entendemos por dindmicas a los aspectos globales a los que un sistema gamificado debe
orientarse o la manera en la que se ponen en marcha las mecénicas. La diversidad de
dindmicas es tan extensa como las diversas necesidades humanas, ya que estan vinculadas
con los efectos, motivaciones y deseos que se busca generar en los participantes (Acosta

et al., 2020).

Por otro lado, las mecénicas son reglas a seguir que tratan de impulsar las dindmicas del
juego, haciendo que los jugadores participen activa y comprometidamente al presentarles

desafios y un recorrido que seguir (Acosta et al., 2020).

Por ultimo, los componentes son los recursos utilizados para disefiar actividades en la
gamificacion, es decir, es la forma fisica més concreta que pueden adoptar las mecanicas
y las dinamicas. Estos elementos facilitan la formacion de comportamientos especificos

y en los usuarios (Acosta et al., 2020).

En las siguientes tablas encontramos las dindmicas, mecdnicas y componentes mas

destacados segiin Werbach y Hunter (2012).


https://www.amazon.es/GAMIFICACI%C3%93N-Mec%C3%A1nicas-personal-profesional-Economia/dp/8494127268

Tabla 1:Dindmicas de la Gamificacion

) Curiosidad, competitividad, frustracion,
Emociones ..
felicidad
., Una historia continuidad es la base del
Narracion .
aprendizaje
Dinamicas v = -
Progresion Evolucién y desarrollo del jugador
. Interacciones sociales, compafierismo, estatus,
Relaciones .
altruismo
Restricciones Limitaciones o componentes forzosos
Tabla 2: Mecanicas de la Gamificacion
Colaboracion Trabajar juntos para conseguir un objetivo
Competicion Algunos ganan y otros pierden (jugador o grupo)
Tareas que supongan un reto e impliquen un
Desafios d pong piq
esfuerzo
Feedback Como le esta yendo al jugador
Mecanicas -
Recompensas Beneficios por logros
Suerte Elementos de azar
. Comercio entre jugadores, directamente o con
Transacciones . .
intermediarios
Turnos Participacion secuencial y alternativa




Tabla 3: Componentes de la Gamificacion

Avatar Representacion visual del jugador

Bienes virtuales | Elementos con valor percibido o en dinero real

Colecciones Elementos que se pueden acumular
Combate Batalla definida
Desbloqueo de | Nuevos elementos disponibles tras alcanzar
contenidos objetivos
Equipos Grupos con un objetivo comun

Gréficas sociales | Red social del jugador dentro de la actividad

Componentes Insignias Representacion visual de los logros
Logros Objetivos definidos
.. Desafios predeterminados con objetivos y
Misiones
recompensas
Niveles Estadios de progresion

Pelea de jefes | Desafios dificiles al terminar el nivel

Puntos Recompensas que representan la progresion
Tablas de Representacion grafica de la progresion y los
clasificacion logros
Regalos Oportunidad de compartir recursos con otros

2.1.2 Contextos de aplicacion

Segun The Smart City Journal (2022) la gamificacion se estd aplicando cada vez mas a
varios sectores, permitiendo a empresas y organismos publicos alcanzar nuevos
segmentos de clientes y fortalecer las relaciones con los existentes a través de nuevas

experiencias.

Segin Werbach y Hunter (2012), existen tres tipos de gamificaciéon que se aplican a

diferentes contextos:

Gamificacion para el cambio de comportamiento: busca generar nuevos habitos en la
sociedad (Borras, 2015). Un ejemplo claro de la aplicacion de este tipo de gamificacion
es la educacion. En ella se utilizan técnicas dindmicas extraidas de juegos, para conseguir
captar mejor algunos conocimientos y mejorar habilidades, de una forma mas divertida.
Ademas, la aplicacion de juegos es una técnica ideal porque motiva a los estudiantes y

fomenta un mayor compromiso y espiritu de superacion personal (Virginia Gaitén, s.f.).



Gamificacién interna: se utiliza para mejorar la motivacion dentro de una organizacion
(Borras, 2015). En este caso esta tendencia es muy facil y efectiva de aplicar en las
empresas, por ejemplo, en Recursos Humanos. Tal y como menciona Haydee Jaime
(2022) la gamificacion aplicada a los Recursos Humanos utiliza técnicas mecénicas en
las relaciones entre empresa y empleados, para mejorar el progreso de estos, destacando

el trabajo en equipo, el desarrollo personal y el sentido de responsabilidad.

Algunas de las aplicaciones mas destacadas de la gamificacion en Recursos Humanos

son:

e Gamificacién aplicada en la seleccion de personal: mediante juegos se puede ver
si un empleado es lo suficientemente apto para ocupar un cargo en la empresa, ya
que se pueden observar sus habilidades, reacciones y respuestas ante diferentes
situaciones.

e Gamificacion en el proceso de integracion: la gamificacion permite que las
personas asimilen conocimientos de forma significativa. De esta manera, los
empleados pueden familiarizarse rapidamente con los procedimientos, el estilo de
trabajo y responsabilidades especificas de su puesto.

e Gamificacion aplicada a la evaluacion de desempefio: la utilizacidon de juegos en
la evaluacion de empleados puede contribuir a medir sus habilidades, favorecer
su aprendizaje y brindar retroalimentacion instantanea.

e Gamificacion aplicada a la formacion: como se ha ido observando, los juegos son
herramientas de aprendizaje sumamente efectivas y flexibles, que permiten

obtener una formacién muy completa.

Gamificacion externa: Cuando se busca involucrar a los clientes mejorando las
relaciones entre estos y la empresa (Borras, 2015). En este caso encontramos varios

ejemplos:

Dentro de la empresa, otro de los sectores en los que la gamificacion tiene mucho
potencial, es el marketing. En el caso del marketing, la gamificacion se usa para
incentivar a los clientes a comprar productos o servicios. Ademas, la utilizacion de
estrategias de juego posibilita el desarrollo de campanas creativas que generardn un
incremento de nuevos clientes y fortalecerdn la lealtad de los usuarios fieles a la marca

(Smart City, 2022).



Por otro lado, en los ultimos afos el cuidado del medio ambiente ha ganado relevancia
en las inquietudes tanto de clientes como de empresas y organismos publicos. Este
problema requiere una respuesta colectiva y la aplicacion de estrategias de gamificacion
intenta que los diferentes sectores de la sociedad mejoren sus habitos y adopten un estilo

de vida mas respetuoso con el medio ambiente (Smart City, 2022).

Por ultimo, otro de los &mbitos en los que mads se utiliza la gamificacion, es el turismo,

en el que vamos a profundizar en el siguiente apartado.
2.1.2.1 Gamificacion en el turismo

En los ultimos afios, la aplicacion de la gamificacion en los servicios ha sido un éxito, por

lo que esta estrategia también empez6 a ganar protagonismo en el turismo.

La OMT, Organizacion Mundial del Turismo (United Nations World Tourism
Organization o UNWTO) define el turismo como “las actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual por
un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por negocios y otros
motivos.” En el afio 2011, la Organizacion Mundial del Turismo anticipd que la

gamificacion se convertiria en una tendencia en el sector turistico (OMT, 2011).

En relaciéon con la idea de utilizar la gamificacion en el turismo, Xu, Weber y Buhalis
(2014) comentan que el objetivo de aplicar esta estrategia en el sector turistico se divide
en dos grupos. En primer lugar, la gamificacién aumentaré la motivacion de los turistas
y los empleados para poder lograr un cambio de comportamiento. En segundo lugar, la
gamificacion permitird a turistas y empleados crear conjuntamente valor y provocar asi

una motivacion intrinseca (Diaz Luque & Correa, 2017, p.78).

Diaz Luque y Correa (2017) proponen diez innovadoras aplicaciones que destaca Weber
(2014), para utilizarse en las tres etapas de un viaje (antes del desplazamiento, durante la
estadia y posterior a la misma), con el propdsito de desarrollar productos y servicios

novedosos:

e Juegos de realidad aumentada con geolocalizacion;
e Viajes gamificados para entornos urbanos y rurales;
e Juegos en parques tematicos;

e Experiencias inmersivas en el patrimonio cultural:

e Gamificacién y narracion transmedia;



e Experiencias en restaurantes;

e Gamificacion en la hospitalidad;

e Experiencia de vuelo gamificado.

e Experiencia en patrimonio cultural virtual;

e Experiencia en viajes virtuales gamificados.

Por ultimo, como destacan Xu, Weber y Buhalis (2013) en Information and
Communication Technologies in Tourism la gamificacion en el turismo brinda ciertos

beneficios:

En primer lugar, fomentar la participacion turistica que se describe, segin
investigadores en disefio de juegos (Brown y Cairns 2004; Ermi y Méyré 2005; Jennett et
al. 2008) como una dimension esencial de la experiencia de juego, relacionada con
conceptos como flujo, motivacion, placer, inmersion, disfrute y presencia. El disfrute de
jugar y el deseo continuo de poner a prueba habilidades pueden conducir a la adiccion al
juego. Los bucles de juego, que incluyen la obtencion de puntos, insignias y niveles, son
cruciales ya que proporcionan retroalimentacion y generan emociones diversas. Estos
ciclos de participacion no solo involucran al jugador, sino que también evocan un llamado
social a la accion para que el jugador se mantenga comprometido en el juego (Zichermann

y Cunningham, 2011, citado en Xu et al. 2013, p.533).

Por otro lado, mejorar las experiencias turisticas que implica brindar una oferta de
experiencias multidimensionales y multifacéticas en el turismo, entendido como una
economia de experiencias (Kim et al. 2012; Neuhofer y Buhalis 2012; Ritchie y Hudson
2009). Sin embargo, la literatura sobre experiencias turisticas no aborda dimensiones
esenciales como motivacion intrinseca, juego social, desafio, fantasia y diversion. Estos
aspectos pueden ser activados mediante la incorporacion de elementos de disefio de

juegos y pensamiento de juego (Deterding et al. 2011, citado en Xu et al, 2013, p.533).

También, la gamificacion en el turismo busca mejorar la lealtad de los turistas, lo que
supone que los programas de lealtad pueden respaldar estrategias clave en el marketing
de relaciones turisticas, centrandose en aspectos como calidad, valor y satisfaccion (Oh
1999; Petric 2004; Salegna y Goodwin 2005). A pesar de esto los investigadores
argumentan que se requiere un enfoque mas dindmico para generar lealtad del cliente,
como sugieren Cronin (2003) y Donnelly et al. (2008). La gamificacion tiene el potencial

de elevar la fidelidad del cliente a un nivel superior al facilitar interacciones tanto entre



el cliente y el sistema (Clanton 1998; Crawford 2011) como entre diferentes usuarios
dentro del mismo sistema (Schiano y White 1998). Ejemplos notables de sistemas
gamificados incluyen los programas de viajero frecuente y las tarjetas de fidelizacion de

destinos (Zichermann y Cunningham, 2011, citado en Xu et al. 2013, p.533).

Por tltimo, la gamificacion intenta aumentar el conocimiento de la marca turistica.
Para esto muchas empresas, como KFC, McDonald’s o Diesel, utilizan juegos para
posicionar sus anuncios (gamerlimit.com). Segin Celtek (2010), existen tres enfoques
principales para la publicidad a través de juegos. Primero, los “advergames” son juegos
disefiados especificamente para promocionar una marca y generar una fuerte asociacion
publicitaria. En segundo lugar, los in-game placements consisten en incorporar el logo o
nombre de una marca dentro de un juego existente, ofreciendo numerosas oportunidades
de interaccion con el jugador. Por ultimo, los on-site advertisements se refieren a la
colocacion de banners y otros medios publicitarios en sitios web de juegos (Xu et al. 2013,

p.533).

De esta manera tal y como indican Diaz Luque y Correa (2017) la aparicién de la
gamificaciéon brinda una oportunidad significativa para las entidades de destinos
turisticos, ya que pueden considerar esta herramienta como una tactica de marketing y
gestion. De la misma forma que el desarrollo de internet, las redes sociales y la realidad
aumentada, la gamificacidn representa una innovacion tecnoldgica con diversas formas
de aprovechamiento para los destinos turisticos. Sin embargo, al igual que las
innovaciones mencionadas, la efectividad de la gamificacion dependerd de la accion de

los agentes involucrados en el destino.

No resulta exagerado anticipar que, en un futuro proximo, la gamificacion se convertird
en una practica comun en la actividad turistica. Aunque ciertos tipos de turistas pueden
adoptarla de manera mas intensiva que otros, la mayoria estara familiarizada con este tipo
de aplicaciones. Las empresas del sector también mostraran una mayor disposicién para
incorporar la gamificacidon en su rutina diaria, ya sea como un elemento de atraccion
estandarizado o como una herramienta estratégica de gestion diferenciadora (Diaz Luque

& Correa, 2017).
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2.2 Resefas turisticas
2.2.1 Concepto

La comunicacion basada en el intercambio de opiniones online, conocida como User-
Generated Content (UGC), se ha vuelto ampliamente utilizada por los consumidores,
generando informacion valiosa para el mercado. Con el aumento del uso de Internet y
smartphones, los turistas pueden compartir sus experiencias en redes sociales,
comunidades virtuales, blogs y pdaginas web, estableciendo canales directos de

comunicacion con las empresas (Sanchez et al. 2022).

Este intercambio de opiniones no solicitado, transmitido a través del boca a boca
electronico (eWOM), es considerado una fuente valiosa para la toma de decisiones,

ayudando a reducir el riesgo asociado a la intangibilidad de los servicios turisticos.

Las resefias de viajes, denominadas Online Travel Reviews (OTRs), son un tipo de UGC
en plataformas online donde los turistas relatan sus experiencias y evaluan servicios
especificos, brindando una mayor libertad en comparacion con las encuestas
tradicionales. Incentivar a los turistas a escribir resefias online no solo contribuye al
posicionamiento, sino que también permite a las empresas conocer las experiencias de los

usuarios y motivar a otros a utilizar los servicios ofrecidos (Sanchez et al. 2022).
2.2.2 Importancia de las resefias en la toma de decisiones del viajero

Seglin TrueReviews (2023) en la actualidad digital, las resefias desempefian un papel
fundamental en la industria de viajes y turismo, sirviendo como una guia confiable para
los viajeros modernos. Estas opiniones proporcionan una vision auténtica y no sesgada
de las experiencias de los viajeros reales, contrastando con las descripciones
promocionales de hoteles y destinos turisticos. La autenticidad de las resefias se convierte
en una herramienta invaluable para los consumidores que buscan tomar decisiones

informadas antes de reservar hoteles, planificar viajes o seleccionar actividades.

La credibilidad y confianza que ofrecen las resefias son aspectos esenciales en la toma
de decisiones de los viajeros. Al permitirles leer tanto opiniones positivas como negativas,
los viajeros pueden evaluar la calidad y la satisfaccion experimentada por otros,
reduciendo asi los riesgos asociados a la intangibilidad de los servicios turisticos.
Ademas, las resefias influyen significativamente en la reputacion de los destinos y
proveedores de servicios turisticos. Las opiniones positivas pueden aumentar la

visibilidad y la demanda, mientras que las negativas pueden tener el efecto contrario. Este
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impacto en la reputacion brinda a los proveedores la oportunidad de mejorar y ofrecer

experiencias de mayor calidad.

La gestion adecuada de las resefas se vuelve crucial en la era de las redes sociales y la
interconectividad. Las opiniones compartidas en plataformas de resefias y redes sociales
tienen un poderoso efecto de viralizacion, amplificando el alcance y la influencia de las
recomendaciones. Estos comentarios compartidos no solo inspiran a otros viajeros, sino

que también generan un boca a boca digital que promueve destinos y servicios turisticos.

Ademas, las resefias tienen un impacto directo en las decisiones de compra de los
viajeros. Estudios indican que la mayoria de las personas consideran las resefias como
uno de los factores mas importantes al planificar un viaje. Las opiniones positivas pueden
influir en la eleccion de alojamientos, agencias de viajes y atracciones turisticas, mientras
que las resefias negativas pueden disuadir a los viajeros y motivar la busqueda de

alternativas.

Por ultimo, las resefias contribuyen significativamente a la reputacién online de las
empresas turisticas. Una alta calificacion y comentarios positivos impactan en la
visibilidad y el posicionamiento en motores de busqueda. Las resefias positivas también
pueden incentivar a otros clientes satisfechos a compartir sus experiencias, fortaleciendo

asi la reputacion de la empresa y aumentando su visibilidad en linea.

En resumen, las resefias de viajes son esenciales en la toma de decisiones de los viajeros
y en la reputacion de los proveedores de servicios turisticos. Estas experiencias
compartidas no solo brindan informacién valiosa, confianza y seguridad a los
consumidores, sino que también contribuyen al crecimiento y éxito continuo de la
industria turistica. Es fundamental fomentar y valorar las resefias como una fuente

auténtica y poderosa de informacion para los viajeros modernos.
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3. METODOLOGIA
3.1 Contexto de estudio
3.1.1 Descripcion general de TripAdvisor

El origen de TripAdvisor se remonta al afio 1999 cuando su fundador, Stephen Kaufer y
su esposa, se dieron cuenta al buscar informacion para su préximo viaje, que solo habia
descripciones de los propios establecimientos sobre ellos mismos, lo que podria generar
cierta desconfianza. Es asi como un afio después, Kaufer junto con un equipo compuesto
por siete personas, cred Tripadvisor, para ayudar a los viajeros a encontrar informacion y

planificar sus viajes (Serna, 2019).

Tripadvisor es la plataforma turistica lider a nivel mundial, que se encarga de difundir las
opiniones que los clientes expresan tras experimentar un servicio turistico, ya sea
alojamiento, transporte o restauracion. También se pueden ver opiniones sobre

lugares con gran interés, atracciones turisticas y parques naturales (Arias, 2017).

De esta manera, la plataforma facilita a los usuarios la posibilidad de formarse una
opinion previa antes de decidirse a utilizar alguno de estos servicios. Asimismo, los
hoteles aprovechan esta herramienta para conocer las opiniones que sus clientes
comparten sobre sus servicios. Esta retroalimentacion beneficia a los hoteles,
permitiéndoles implementar mejoras basandose en las criticas de sus clientes en la

plataforma (Arias, 2017).

La plataforma que comenz6 siendo un lugar donde consultar opiniones de los viajeros, se
ha convertido en una de las comunidades de viaje mas grande del mundo. Segun la propia
pagina de TripAdvisor, la plataforma tiene un trafico de 463 millones de visitantes cada
mes, que pueden leer mas de 859 millones de comentarios y opiniones de 8,6 millones de
alojamientos, restaurantes, experiencias, vuelos y cruceros. Ademas, la pagina web y la

aplicacion de Tripadvisor estd disponible en 49 mercados y 28 idiomas.

Segun la pagina web Control de Calidad (2017) en 2016 TripAdvisor decidié apostar por
el Instant Booking para mejorar la experiencia del usuario en los dispositivos moviles. Se
trata de una funcionalidad que permite a los consumidores efectuar sus reservas
directamente desde la propia plataforma. Con esta iniciativa lo que se pretende es que los
clientes permanezcan en la pagina web de TripAdvisor durante todo el proceso de
compra, brindandoles la posibilidad de realizar la reserva del lugar deseado de manera

inmediata.
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En cuanto al funcionamiento de la plataforma, esté es muy simple. Al entrar en la web, te
da la opcion de buscar mediante una serie de filtros: buscar todo, hoteles, cosas que hacer,
restaurantes, alquileres vacacionales. Asimismo, aparecen recomendaciones de lugares
que han sido ganadores en los Traveller’s Choice, foros de viajes y todo tipo de articulos

con tematicas concretas que pueden facilitar la planificacion de tu viaje.

@& Tripadvisor Descubrir  Vigjes  Opinién  Mds e @Y

¢Adoénde vas?

() Buscartodo = Hoteles I3 Cosasque hacer $¢ )

Ideas para las vacaciones de Semana Santa para todala
familia

Aproveeha almaximo la temporada con estos destinos destacados, estancias y tours

Echa un vistazo

Grdfico 3.1 Pagina de inicio de TripAdvisor

Una vez realizada la busqueda del destino al que se quiere ir e indicar si se esta buscando
alojamiento, restaurantes o cosas que hacer, aparecen los resultados de una manera mas
amplia, pudiendo limitar la busqueda. Por ejemplo, en el caso de la blisqueda de
alojamiento se puede filtrar por tipos de alojamiento, servicios, distancia desde un punto
concreto, puntuacion de viajeros, categoria de hotel y estilo. De esta manera la busqueda

se reduce a lo que el cliente quiere exactamente encontrar.

14



B /- B - & ) hobitacién, 2 oduitos, O nitos

Hoteles populares en Sevilla ahora mismo

Puntuacién
de los vigje-
ros: muy

Alojamiento
=W Travellers' Se admiten de 4 estre-
[ 4estrelias Choice ninos llas

Tipos de alojamiento
(O Hoteles

O Apartamentos

[ ss8

[ Abergues

Mostrar més

o ° ver los precios

n 1L, ntroduce los fechos para

Visizor sitio web dol hotel

Servicios v

[ wifi gratuito el GravinaS1
(O Desayunoincluido
O Piscina

B2

[ Aparcamien to gratuito

Grdfico 3.2 Filtros de busqueda en TripAdvisor
Por otra parte, una vez dentro del establecimiento disponemos de la siguiente informacion
sobre este: nombre del hotel, ubicacion, la posicion que ocupa en el ranking, informacion
de contacto, calificacion de los viajeros (excelente, muy bueno, normal, malo, pésimo),
fotos del establecimiento y ntimero total de comentarios. Ademas, podemos filtrar los

propios comentarios segun:

e Puntuacion de los viajeros: excelente, muy bueno, normal, malo o pésimo.
e Epoca del afio: enero, febrero, marzo...
e Tipo de viajero: familias, pareja, solos, negocios, amigos, etc.

e Idioma: espafiol, inglés, francés...

@ = @
7 0 0
opiniones PyR consejos sobre habitaciones

Do

Realizamos verificaciones de todas las opiniones. ©®

Puntuacién de viajeros Epoca del afio Tipo de viajero Idioma
[JExcelente  p———— 7 [ | Mor-may () Familias Todos los idiomas (7)
[:I Jun-ago D Parejas Inglés (5)
D Sep-nov D Solo © Espaiiol (1)
D Dic-feb D Negocios Francés (1)
D Amigos

Q_ Buscar opiniones

Grdfico 3.3 Filtros de los comentarios de TripAdvisor
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3.1.2 Gamificacion en TripAdvisor

TripAdvisor ofrece una experiencia gamificada, ya que incorpora varias mecanicas de

juego en la pagina web, para motivar a sus usuarios (Sigala et al. 2015).
Dentro de TripAdvisor podemos encontrar dos tipos de usuarios:

Por un lado, estan los revisores, que son personas registradas en TripAdvisor y utilizan
la plataforma tanto para escribir resefias como para leerlas. En relacion con este tipo de
usuarios encontramos varios elementos de gamificacion que pueden motivarles para

seguir revisando.

En primer lugar, los usuarios se sienten motivados a escribir resefias, porque a cambio
obtienen puntos. Un cuadro de mando muestra los puntos obtenidos por cada usuario, ya
sea por escribir opiniones, publicar fotos y/o interactuar con otros usuarios. (Sigala et al.

2015).

(&) opinisn 100 puntos
E' Foto 30 puntos
[>] video 30 puntos
=] BERCSE ) e
‘ Puntuacién 5 puntos

Grdfico 3.4 Vista puntos obtenidos

A medida que se van consiguiendo mas puntos, mayor serd el nivel y el reconocimiento
de las aportaciones del usuario a la comunidad de viajes. Asimismo, la acumulacion de
puntos otorga distintas medallas que reflejan recompensas por resefias, fotografias y
calificaciones. (TripAdvisor, s.f.). Estas medallas pueden respaldar la competencia del
usuario al ofrecer comentarios acerca de lo correcto y valorado que es su contenido y

también sirven como simbolo de estatus para quienes leen sus resefias (Bucher, 2015).
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Grdfico 3.5 Vista niveles Grdfico 3.6 Vista medallas

También se utilizan los avatares, ya que los usuarios tienen la posibilidad de actualizar
su perfil en el sitio web con informacion personal. Algunos de estos datos personales
son el nombre o una descripcion de ellos mismos, lo que les permite crear su propia
imagen en la plataforma, ademas de recibir notificaciones y contenido personalizado,
incluyendo ofertas de viaje. Esto no solo motiva a los viajeros a utilizar las funciones
de la pagina web, sino que también crea una experiencia atractiva para el usuario al
generar valores experienciales. Este enfoque envuelve a los usuarios en una experiencia
de juego continua, donde se esfuerzan constantemente por mejorar su perfil de viaje y

fortalecer su ego y autoestima (Sigala et al. 2015).

Por ultimo, en relacion con los revisores encontramos un mapa interactivo en el que se
puede indicar los sitios en los que has estado (punto naranja), los que deseas ir (punto
verde) o los que te gustan (corazon rojo). En este mapa, aparte de mostrarte los
elementos antes descritos, te muestra los kilometros que has recorrido en total entre los

diferentes paises y que porcentaje del mundo has recorrido.
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Grafico 3.7 Vista Mapa interactivo

Por otro lado, estan los lectores, que son personas que no estan registradas y utilizan la
plataforma principalmente para leer resefias y asi conocer las experiencias de otros
usuarios y para buscar informacion acerca de los lugares que van a reservar o los que van

a visitar.

Estos usuarios utilizan como elemento de gamificacion, una opciéon de “voto util” que
sirve para que los usuarios compartan si las resefias que leen son ttiles (Sigala et al. 2015).
Ademas, esta opcion a parte de garantizar la calidad de las resefas escritas permite a los
revisores ver si sus resefias gustan y sirven de ayuda a los demas, lo que hace que sigan

motivados para revisar.

Por lo tanto, TripAdvisor “es un ejemplo perfecto de como se utiliza la gamificacion para
crear una experiencia lidica que estimula a los viajeros y aumenta su interaccion con el

sitio web " (Sigala et al. 2015).

3.2 Técnica de investigacion

3.2.1 Encuesta

La obtenciéon de informaciéon para dar respuesta a los objetivos mencionados
anteriormente se ha llevado a cabo a través de una técnica de investigacion cuantitativa.
Esta técnica es la encuesta online que es uno de los métodos mas utilizados en las
investigaciones de mercado, ya que proporcionara un alto nimero de respuestas y ofrece

una mayor flexibilidad y comodidad a los participantes.
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En cuanto al disefio del cuestionario, esté se elabor¢ a través de Google Forms mediante
las preguntas que se recogen en el Anexo del documento y se ha distribuido a través de
WhatsApp durante 15 dias hasta alcanzar 115 respuestas. Por lo tanto, se trata de un tipo
de muestreo no probabilistico por conveniencia. La poblacion objeto de estudio son
residentes espafioles que utilizan las resefas en TripAdvisor antes de realizar un viaje,
porque el 67% de los viajeros espafioles consultan TripAdvisor un par de veces al mes o

mas (Mediaroom, s.f.).

El cuestionario estd formado por 13 preguntas de diferentes tipos: de filtro, de escala de
Likert, etc. y son tanto de seleccion unica como de seleccion multiple y entre ellas
encontramos algunas cuestiones dicotomicas en las que las opciones de respuesta

expuestas son “Si” y “No”.
Ademas, las preguntas del cuestionario se dividen en varias secciones:

En la primera seccion se incluyen preguntas acerca de la utilizacion de la plataforma para
buscar informacion e inspirarse y preguntas para ver la importancia que dan los usuarios

a ciertos elementos.

En la segunda seccion, aparecen preguntas dirigidas a usuarios que ademas de leer resefias
también las escriben. Estas preguntas estan centradas en elementos de la gamificacion, ya
que estos aparecen en la plataforma cuando los usuarios dejan resefias y por tanto forman

parte de la comunidad de TripAdvisor.

Para finalizar, en la tercera seccion se efectia unas preguntas de clasificacion para

conocer la edad y el sexo del encuestado.
3.3.2 Caracteristicas de la muestra

En este apartado se pretende caracterizar a los encuestados de forma general. La muestra
disponible para el andlisis estd formada por 115 encuestados. Se muestra a continuacion
la distribucidn de frecuencias de los individuos de la muestra, atendiendo a dos variables

de clasificacion: el género de los individuos y su edad.

Respecto al género (Ver Grafico 3.8) se puede observar en el grafico que en la muestra
encontramos mas mujeres que hombres. El 62% de la muestra son mujeres y el 38%

hombres.
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Grifico 3.8: Distribucion de frecuencias de la muestra por género

&

= Femenino Masculino

Atendiendo a la edad (Ver Grafico 3.9) vemos que el 39% de la muestra tiene entre 18-
24 anos; el 11% entre 25-34 afios, el 24% entre 35-44 afios, el 21% entre 45-54 afos y el

4% de la muestra tiene mas de 55 afios.

Grafico 3.9: Distribucion de frecuencias de la muestra por edad

» 18-24 w 25-34  35-44 w 45-54 w455
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4. ANALISIS DE RESULTADOS
Para dar respuesta a los objetivos planteados, se realiza un andlisis de la informacion
obtenida a través del cuestionario, utilizando Excel. A continuacion, se presentan los

resultados de la investigacion.

Al comienzo de la encuesta se pregunt6 a los participantes si consultan las resefias de

TripAdvisor para inspirarse o buscar informacion antes de realizar un viaje.

A partir de los resultados obtenidos, nos damos cuenta (Ver Grafico 4.1) de que hay un
porcentaje mayor de personas, un 79%, que si consultan las resefas de TripAdvisor, en

comparacion con el 21% que no las consultan.

Grafico 4.1: Distribucion de la muestra en funcion de si los individuos consultan o
no las resefias de TripAdvisor para la busqueda de informacion

21%

Si No

En relacion con el género (Ver grafico 4.2) a partir de los andlisis realizados se puede
comprobar que la mayoria de las mujeres y hombres consultan las reseias de TripAdvisor,

con un porcentaje un poco mayor de mujeres haciéndolo.

Grafico 4.2: Distribucion de la muestra en funcion de si los individuos consultan o
no las resefias de TripAdvisor por género
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Por ultimo, respecto a la edad (Ver grafico 4.3) observamos que los usuarios de todas las
edades tienden a consultar las resefias de TripAdvisor, con porcentajes superiores al 70%
en todos los grupos. Los usuarios que mas consultan las resefas son los de 25-34 afios,
seguidos por los de 45-54 afios y los que menos las consultan son los mas jovenes (18-24

anos).

Grafico 4.3: Distribucion de la muestra en funcion de si los individuos consultan o
no las resefas de TripAdvisor por edad

+55
45-54
35-44
25-34
18-24

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

No Si

A continuacidn, se ha llevado a cabo una escala de Likert para conocer la frecuencia con

la que los encuestados consultan las resefias de TripAdvisor.

La media total de respuestas es de 3,33 lo que indica que los encuestados consultar las

resefias de TripAdvisor con regularidad, pero no cada vez que visitan un lugar.

Seguidamente, al analizar la pregunta en funcidon del género y la edad, observamos

diferencias significativas.

En cuanto al género las mujeres tienen una media ligeramente superior de 3,42 en
comparacion con los hombres, cuya media es de 3,18. Esto indica que las mujeres

consultan las resefias de TripAdvisor con una frecuencia mayor que los hombres.

Respecto a la edad, encontramos que el grupo de 35-44 afios tiene la media mas alta de
3,65, seguido por el grupo de mas de 55 afios con una media de 3,50. Esto indica que
estos grupos consultan las resefias de TripAdvisor con mayor frecuencia que los grupos

mas jovenes.

Otro aspecto relevante y que hemos analizado en la encuesta es la importancia que le dan

los encuestados a ciertos aspectos cuando consultan las resefias de TripAdvisor. Como se
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puede observar en la Tabla 4.1 la diferencia de puntuaciones es minima, pero vemos de
manera general que a los usuarios les importa mas que las resefias tengan fotos y videos
(3,97), que incluyan opiniones descriptivas y ttiles (3,85) y que la informacion de las
resefias sea confiable y veraz (3,73). Por el contrario, el aspecto que los encuestados
perciben como menos importante es la cantidad de votos ttiles que tienen las resefas de

otros usuarios (3,27).

Tabla 4.1 Media para cada aspecto de las resefias de TripAdvisor

Aspectos Media
Informacion confiable y veraz 3,73
Precision del contenido 3,40
Opiniones descriptivas y utiles 3,85
Fotos y videos de los viajeros 3,97
Votos utiles que tengas las resenas de 3,27
otros usuarios

Para obtener datos mas completos, realizamos el andlisis de las preferencias en funcién

del género y de la edad, donde observamos algunas diferencias significativas.

En relacion con el género, al observar la Tabla 4.2 nos damos cuenta de que los hombres
presentan medias mas altas que las mujeres en casi todos los aspectos especialmente en
“Opiniones descriptivas y utiles” (4,09) y “Fotos y videos de los viajeros” (4,35). Las
mujeres solo muestran una valoracion ligeramente mas alta que los hombres en relacion
con “Votos utiles que tengas las resenas de otros usuarios” (3,32 frente a 3,21). Esto
podria indicar que los hombres tienden a encontrar mas utiles y descriptivas las resefias
de TripAdvisor y a valorar mas el contenido visual de otros viajeros, en comparacion con

las mujeres que dan mas importancia a los votos utiles.

Tabla 4.2 Media para cada aspecto de las resefias en funcion del género

Aspectos Media Media

Mujeres Hombres
Informacion confiable y veraz 3,63 3,88
Precision del contenido 3,33 3,50
Opiniones descriptivas y utiles 3,70 4,09
Fotos y videos de los viajeros 3,74 4,35
Votos tutiles que tengas las resefias de 3,32 3,21
otros usuarios
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En funcion de las edades de los participantes (Ver Tabla 4.3), cabe destacar varios
aspectos:

En relacién con el aspecto de “Informacion confiable y veraz” vemos que los usuarios de
25-34 anos muestran la mayor media (4,33) en comparacion con los encuestados de 35-

44 anos que tienen la media més baja (3,43).

También observamos que en cuanto a la “Precision del contenido” los encuestados de 18-
24 anos y los de 25-34 afos tienen medias mas altas (3,78 y 3,58), que los participantes

de 45-54 afios y mayores de 55 afios que tienen medias mas bajas (3,10 y 3,00).

Por ultimo, es interesante destacar que los encuestados de 25-34 afios dan mas
importancia a las “Opiniones descriptivas y utiles” y a las “Fotos y videos de los viajeros”

que el resto de los grupos, ya que sus medias son las mas altas (4,50 y 4,00).

Todo esto indica que los usuarios jovenes tienden a confiar mas en la informacion de las
resefas de TripAdvisor, piensan que el contenido de las resefias es mas precios y valoran
mas la calidad, la utilidad de las opiniones y el contenido visual en comparacién con los

usuarios de mayor edad.

Tabla 4.3 Media para cada aspecto de las resefias en funcion de la edad

Aspectos 18-24 25-34 35-44 | 45-54 +55
Informacién confiable y 3,84 4,33 3,43 3,55 3,50
veraz
Precision del contenido 3,78 3,58 3,09 3,10 3,00
Opiniones descriptivas y 3,78 4,50 3,61 3,85 3,75
utiles
Fotos y videos de los 4,00 4,33 3,96 3,85 3,25
viajeros
Votos utiles que tengas las 3,44 3,17 3,13 3,20 3,50
resefas de otros usuarios

Tras analizar la importancia que dan los encuestados a algunos de los aspectos de las
resefias de TripAdvisor, se les pregunta si confian mas en las resefias de otros usuarios
cuando ven que han recibido reconocimientos o premios por parte de TripAdvisor. Como
podemos ver en el Grafico 4.4 hay una clara diferencia entre los que si y los que no. Casi
un 80% de los participantes confian mas en las resefias si ven reconocimientos o premios

por parte de TripAdvisor.
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Grafico 4.4: Distribucion de la muestra en funcion de la confianza en las reseias de
otros usuarios si ven que tienes reconocimientos o premios

21%

79%

Si No

Se ha estudiado también si existen diferencias entre los que confian y no en funcién del
género y de la edad y se ha comprobado que solo hay diferencias significativas respecto

a la edad.

En relacion con el género (Ver grafico 4.5) los datos muestran que tanto las mujeres como
los hombres confian més en las resenas de TripAdvisor que han sido reconocidas o
premiadas, con una diferencia minima entre géneros, lo que destaca la eficacia de los

reconocimientos o premios en aumentar la confianza en las resefias.

Grafico 4.5: Distribucion de la muestra en funcion de la confianza en las resefas de
otros usuarios si ven que tienes reconocimientos o premios por género

120,00%
100,00%
21,05% 20,59%
80,00%
60,00%
40,00% 78,95% 79,41%

20,00%

0,00%
Femenio Masculino

Si mNo

Por ultimo, respecto a la edad (Ver grafico 4.6) observamos que los reconocimientos y
premios de TripAdvisor aumentan la confianza en las resefias para la mayoria de los
usuarios (hasta 54 afios), especialmente los mas jovenes (18-34 afios). Sin embargo, los
usuarios de maés de 55 afios no muestran la misma tendencia, indicando que los
reconocimientos o premios son menos influyentes para confiar en las resefias para este

grupo.
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Grafico 4.6: Distribucion de la muestra en funcion de la confianza en las resefias de
otros usuarios si ven que tienes reconocimientos o premios por edad
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Seguidamente, se pide a los encuestados que indiquen con qué frecuencia dejan votos

utiles cada vez que leen una resefia en TripAdvisor.

Al analizar las respuestas, la media total de dejar votos utiles a las resefias es de 2,70, lo
que indica que los usuarios muestran una tendencia moderada a baja en dejar votos utiles

a las resefias que leen.

Al hacer los cruces respecto al género vemos que no hay una diferencia significativa entre
hombres y mujeres en dejar votos ttiles a las resefias, ya que muestran medias similares

2,67y 2,76).

Por otro lado, al observar las edades, notamos algunas diferencias significativas. Los
usuarios de 35-44 afios tienen la media mas alta (3,09) en dejar votos ttiles, seguidos de
los usuarios de 25-34 afios con una media de 2,83. Mientras que los usuarios de 45-54
afios tienen la media mas baja (2,25). Esto indica que los grupos de edad media son mas
activos en la participacion y la interaccion en la TripAdvisor en comparacion con los

usuarios mas jovenes y de mayor edad.

Una vez conocida la opinion de los usuarios que leen resefias en TripAdvisor, pasamos a

preguntas dirigidas a los usuarios que también escriben resefias en la plataforma.

En primer lugar, se pregunta a los encuestados si escriben resefias en TripAdvisor. Como
podemos observar en el Grafico 4.7, la mayoria (67%) no suelen escribir resefias en

TripAdvisor.
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Grafico 4.7: Distribucion de 1a muestra en funcion de si los individuos escriben o
no resefas en TripAdvisor
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En relacion con el género (Ver Grafico 4.8) podemos comprobar que las mujeres escriben
mas resefas en TripAdvisor en comparacion con los hombres, pero en general, la mayoria
de los encuestados, independientemente del género, no suelen escribir resefias.

Grafico 4.8: Distribucion de 1a muestra en funcion de si los individuos escriben o
no resefias en TripAdvisor por género
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Respecto a la edad (Ver Grafico 4.9), la participacion en escribir resefias en TripAdvisor
varia significativamente segtin el grupo de edad. Los grupos de 25-34 afos y 35-44 afios
son los que mas escriben, mientras que los jovenes (18-24 afios) y los encuestados de 45-
54 afios muestran una menor tendencia a escribir. Por ultimo, los usuarios de mas de 55

afios escriben resefias en TripAdvisor de forma moderada.
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Grafico 4.9: Distribucion de 1a muestra en funcion de si los individuos escriben o
no resefias en TripAdvisor por edad
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A continuacion, a los encuestados que han respondido si en la pregunta anterior se les

preguntas con qué frecuencia escriben resefias en TripAdvisor.

La media total es de 3,00 lo que indica que en general las personas tienen una tendencia

moderada a escribir resefias en TripAdvisor.

También se analiza la pregunta en funcion del género y la edad, y observamos diferencias

significativas.

En relacion con el género, observamos una ligera diferencia, donde la media de mujeres
es un poco mas baja (2,96) en comparacion con los hombres (3,08). Esto indica que los

hombres suelen escribir mas resefias que las mujeres.

Respecto a la edad, los encuestados de 18-24 afios tienen la media més baja (2,71) en
comparacion con los usuarios de 45-54 afios que tienen la mas alta (3,43). Esto indica que
los usuarios mas jovenes escriben resefias con menos frecuencia que los méas mayores.
Ademas, hay una tendencia general a aumentar la frecuencia con la que se escriben las

resefas a medida que aumenta la edad, hasta el grupo de 45-54 afios.

Seguidamente, se pregunta a los encuestados sobre qué tipo de sitios escriben resefias.
Como podemos observar en el Grafico 4.10 la mayoria de las personas escriben sobre
restaurantes y hoteles, lo que indica que los encuestados prefieren dejar resefas
gastronémicas y de alojamiento. Por otro lado, las personas escriben menos sobre los

monumentos.
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Grafico 4.10: Distribucion de la muestra en funcion de los sitios sobre los que mas
se escriben
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La siguiente pregunta que se hace a los encuestados es sobre la importancia que dan a
algunos elementos al interactuar con ellos en TripAdvisor. Como se puede observar en la
Tabla 4.4 la diferencia de puntuaciones es minima, pero vemos de manera general que a
los usuarios le dan mas importancia a “Afadir ciudades a mi mapa” (3,47) y “Personalizar

mi Avatar” (3,29).
Sin embargo, al analizar las medias por género, encontramos diferencias significativas.

Como podemos observar en la Tabla 4.4 los hombres tienen una media mas alta que las
mujeres en cuanto a “Recibir puntos por cada aportacion”, “Subir de nivel” y “Obtener
medallas e insignias”. Sin embargo, en los aspectos de “Personalizar mi Avatar” y
“Afiadir ciudades a mi mapa”, las mujeres muestran medias mas altas que los hombres.
Esto indica que los hombres pueden estar mas motivados por la posibilidad de avanzar de
nivel, recibir puntos y obtener recompensas; mientras que las mujeres pueden estar mas

interesadas en personalizar su perfil y en la funcion de agregar ciudades al mapa.

Tabla 4.4 Media total y por género para cada elemento de TripAdvisor

Elementos Media Media Media
Total Mujeres Hombres
Recibir puntos por cada aportacion 3,16 3,04 3,42
Subir de nivel 3,11 2,92 3,50
Obtener medallas o insignias 3,21 3,04 3,58
Personalizar mi Avatar 3,29 3,08 3,75
Anadir ciudades a mi mapa 3,47 3,42 3,58
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Por otro lado, se realiza un cruce por edades en el que también se encuentran diferencias

significativas:

Observamos en la Tabla 4.5 que los usuarios de 18-24 afos y de 35-44 afios muestran
medias mas altas en cuanto a “Recibir puntos por cada aportacion” (3,29 y 3,27) y “Anadir

ciudades a mi mapa” (3,71 y 3,67) en comparacion con otros grupos.

También vemos que los encuestados de 18-24 afios y de 25-34 afios tienen una media mas
alta que otros grupos de edad en cuanto a “Subir de nivel” (3,29) y “Obtener medallas e

insignias” (3,43)

Por ultimo, es interesante destacar que los encuestados de 35-44 afios dan mas
importancia a “Personalizar mi Avatar” que el resto de los grupos, ya que su media es la

mas alta (3,60).

Con todo esto vemos que los grupos mas jovenes y de edad media dan una gran
importancia a todos los aspectos de gamificacion que encontramos en TripAdvisor, en
comparacion con las personas mas mayores. Es decir, estdin mas motivados por la

gamificacion, lo que puede impulsar su participacion en la plataforma.

Tabla 4.5 Media para cada elemento de TripAdvisor en funcion de la edad

Elementos 18-24 25-34 35-44 45-54 +55
Recibir puntos por cada 3,29 3,14 3,27 2,86 3,00
aportacion
Subir de nivel 3,29 3,29 3,13 2,86 2,50
Obtener medallas o insignias 3,43 3,43 3,40 2,86 1,50
Personalizar mi Avatar 3,14 3,29 3,60 3,14 2
Afadir ciudades a mi mapa 3,71 3,29 3,67 3,29 2,5

Seguidamente, se pide a los encuestados que indiquen su grado de acuerdo sobre los
motivos por los que escriben resefias en TripAdvisor. Como se puede ver en la Tabla 4.6
la media total mas alta se encuentra en el motivo “Ayudar a otros usuarios a planificar su
viaje” (4,00). Por otro lado, las medias totales mas bajas se encuentran en las razones
“Buscar reconocimiento por mis experiencias” (2,71) e “Influir en las decisiones de otros
viajeros” (2,95). Con esto nos damos cuenta de que los usuarios estdn mas interesados en
ofrecer ayuda a otros miembros al planificar sus viajes, que en conseguir reconocimiento

o influir en las decisiones de otros viajeros.
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Al analizar las medias por género, observamos (Ver Tabla 4.6) que los hombres tienen
una media mas alta que las mujeres en los motivos “Ayudar a otros usuarios a planificar
su viaje” (4,58 frente a 3,73) y “Proporcionar informacion ttil para los negocios” (4,00
frente a 3,50). Esto indica que los hombres estdn méas inclinados en ayudar a otros viajeros
y a los negocios al ofrecerles informacion, en comparacion con las mujeres que estan mas

inclinadas hacia otros motivos como conseguir reconocimiento por sus experiencias.

Tabla 4.6 Media total y por género para cada motivo por el que se escriben reseiias

Motivos Media Media Media
Total Mujeres Hombres

Ayudar a otros usuarios a planificar su 4,00 3,73 4,58
viaje
Buscar reconocimiento por mis 2,71 2,77 2,58
experiencias
Proporcionar informacion util para los 3,66 3,50 4,00
negocios
Influir en las decisiones de otros 2,95 3,04 2,75
viajeros
Devolver el favor a la comunidad de 3,61 3,46 3,92
viajeros.

Ademas, al analizar las medias por edad, encontramos algunas diferencias significativas:
En primer lugar, observamos en la Tabla 4.7 que todos los grupos de edad muestran una
media elevada en el motivo de “Ayudar a otros usuarios a planificar su viaje”, pero sobre
todo destacan los encuestados de 25-34 afios (4,57). Asimismo, este grupo de edad, junto
a las personas de 45-54 afos tienen las medias mas altas en “Proporcionar informacion
util para los negocios” y “Devolver el favor a la comunidad de viajeros”. Esto indica que
estos dos grupos de edad tienen mayor sentido de colaboracion y una mayor participacion
y compromiso con la comunidad de viajeros. Por otro lado, cabe destacar que los grupos
de 18-24 anos y 35-44 anos muestran una mayor disposicion a buscar reconocimiento por

sus experiencias y a influir en las decisiones de otros viajeros.

31



Tabla 4.7 Media para cada motivo por el que se escriben resefias en funcion de la

edad

Motivos 18-24 25-34 35-44 45-54 +55
Ayudar a otros usuarios 4,14 4,57 3,67 4,29 3,00
a planificar su viaje
Buscar reconocimiento 3,86 2,00 2,67 2,57 2,00
por mis experiencias
Proporcionar 3,57 4,29 3,60 3,71 2,00
informacion util para los
negocios
Influir en las decisiones 3,86 2,29 3,07 2,86 1,50
de otros viajeros
Devolver el favor a la 3,71 4,14 3,33 3,71 3,00
comunidad de viajeros

Para finalizar la encuesta se pidi6 a los participantes que indicasen su grado de acuerdo
con unas afirmaciones sobre la gamificacion presente en TripAdvisor. Al analizar los
datos observamos (Ver Tabla 4.8) que los encuestados muestran una valoracion positiva

hacia los elementos de gamificacion de TripAdvisor, con medias entre 3,08 y 3,42.

También, tras hacer el analisis de la pregunta por género vemos que los hombres estan
mas motivados que las mujeres, respecto a los elementos de gamificacion presentes en la

plataforma, al tener medias mds altas en la mayoria de las afirmaciones.

Tabla 4.8 Media total y por género para cada afirmacion

Afirmaciones Media Media Media

Total Mujeres | Hombres

Las medallas y logros obtenidos en 3,08 2,92 3,42
TripAdvisor te hacen sentir parte de una
comunidad y te incentivan a participar
mas activamente en la plataforma

Te sientes mas motivado a contribuir con 3,08 2,96 3,33
tus propias resefas en TripAdvisor debido
a los elementos de gamificacion que
presenta la plataforma

Los elementos de gamificacion en 3,42 3,35 3,58
Tripadvisor hacen que las resefias y
opiniones sean mas confiables y Ttiles
para otros viajeros

Los votos utiles de los lectores te resultan 3,29 3,38 3,08
utiles y te motivan para seguir escribiendo
resenas.
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Por tultimo, al analizar las respuestas por edad, encontramos algunas diferencias

significativas (Ver Tabla 4.9):

En cuanto a sentirse parte de una comunidad y ser incentivado a participar mas
activamente en la plataforma debido a las medallas y logros obtenidos, vemos que los
usuarios de 18-24 afios tienen la media mas alta (3,71), mientras que los usuarios mayores

de 55 afos tienen la media mas baja (2,50).

En cuanto a la motivacion para contribuir con reseias propias debido a los elementos de
gamificacion, observamos una tendencia similar, donde los encuestados mas jovenes
tienen una media mas alta (3,57) en comparacion con los usuarios de mayor edad.

Ademas, estos usuarios jovenes muestran una fuerte creencia en que la presencia de
elementos de gamificacion en Tripadvisor hace que las resefias y opiniones sean mas
confiables y utiles para otros viajeros, ya que su media es de 4,14. Esta percepcion se
extiende también a la utilidad y motivacion proporcionada por los votos utiles de los

lectores, con una media de 3,86 en este grupo de edad.

Por otro lado, los encuestados de 55 afios muestran una media mas baja en cuanto a la
influencia de los elementos de gamificacion en la confiabilidad y utilidad de las resenas,
asi como en la motivacion proporcionada por los votos ttiles de los lectores. Esto indica
que existe una brecha generacional en la percepcion de la utilidad de la gamificacion en

plataformas de resefias como TripAdvisor.
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Tabla 4.9 Media para cada afirmacion en funcion de la edad

Afirmaciones

18-24

25-34

35-44

45-54

+55

Las medallas y logros
obtenidos en TripAdvisor
te hacen sentir parte de una
comunidad y te incentivan
a participar mas
activamente en la
plataforma

3,71

2,86

3,13

2,71

2,50

Te sientes mas motivado a
contribuir con tus propias
resefias en TripAdvisor
debido a los elementos de
gamificacion que presenta
la plataforma

3,57

3,14

3,00

2,86

2,50

Los elementos de
gamificacion en
Tripadvisor hacen que las
resefias y opiniones sean
mas confiables y utiles
para otros viajeros

4,14

3,29

3,13

3,43

3,50

Los votos utiles de los
lectores te resultan utiles y
te motivan para seguir
escribiendo resenas.

3,86

2,71

3,33

3,14

3,50
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5.CONCLUSIONES
En este Trabajo de Fin de Grado se perseguian varios objetivos, por lo que en esta seccion

se presentaran las conclusiones en base al orden de los objetivos planteados.

De manera inicial, se llevo a cabo la revision de la literatura para desarrollar el marco

teorico, dando asi respuesta a los dos primeros objetivos planteados.

En primer lugar, cabe destacar que la gamificacion se define de varias formas por
diferentes autores, evidenciando su capacidad para transformar actividades y servicios en

experiencias mas atractivas y dindmicas para los usuarios.

Ademas, es importante resaltar los elementos fundamentales de la gamificacion,
incluyendo dindmicas, mecdnicas y componentes, asi como su aplicacion en sectores

como el marketing, los recursos humanos y, especialmente, en el turismo.

En segundo lugar, concluimos que en el ambito turistico la gamificacion ha emergido
como una estrategia innovadora para mejorar la experiencia del viajero, aumentar la

participacion y la motivacion, y fortalecer la relacion entre turistas y empresas.

Por otro lado, se ha llevado a cabo una encuesta con la que se consigue abordar los tres
objetivos restantes. El andlisis de los resultados obtenidos a través del cuestionario
proporciona una comprension detallada del comportamiento y las preferencias de los
usuarios de TripAdvisor en relacion con la consulta y escritura de resefias, asi como su

percepcion de los elementos de gamificacion presentes en la plataforma.

En primer lugar, es importante destacar que la muestra estd compuesta principalmente
por mujeres y abarca un amplio rango de edades, con una gran concentracion en el grupo

de 18-24 afios, seguido por el de 35-44 afios.

Una de las conclusiones mas destacadas es la alta consulta de resefias de TripAdvisor para
buscar informacion, con casi el 80% de los encuestados admitiendo hacerlo. Este
comportamiento es un poco mas comun entre las mujeres y los grupos de edad de 25-34
afios, lo que indica que estos segmentos de la poblacion tienen mas en cuenta las

opiniones de otros usuarios.

También es interesante destacar que los usuarios dan mayor importancia a las resefias con
fotos y video, opiniones descriptivas e informacion confiable. Este comportamiento es

mas comun entre los hombres y los grupos de edad més jovenes.
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Asimismo, la mayoria de los encuestados confian més en las resefias premiadas por

TripAdvisor y es comun que tanto mujeres como hombres y los jovenes confien mas.

Por otro lado, la participacion activa en la plataforma, como dejar votos ttiles o escribir
resefias es menos frecuente. Respecto a dejar votos utiles, aunque la diferencia entre
géneros es minima, los usuarios mas jovenes tienen a ser mas activos en esta actividad.
En relacion con escribir resefias, la mayoria no suelen dejar sus comentarios, siendo mas

frecuente entre mujeres y los grupos 25-34 afios y 35-44 afios

Asimismo, se observa que los usuarios valoran positivamente la posibilidad de
personalizar su experiencia en la plataforma, destacando la importancia que dan a la
funcion personalizar mi avatar y afiadir ciudades al mapa. A estas dos funcionas les dan
mas importancia las mujeres que los hombres, que prefieren avanzar de nivel y obtener
recompensas. Ademas, los grupos mas jovenes y de edad media muestran una mayor
motivacion por estos elementos de gamificaciéon en comparacion con los usuarios de

mayor edad.

En cuanto a la motivacion para escribir resefias, se destaca que el deseo de ayudar a otros
viajeros y proporcionar informacion util a los negocios, mientras que el reconocimiento
personal y la influencia en las decisiones de otros viajeros, son menos importantes. Los
hombres muestran mas interés por proporcionar informacion util a otros viajeros y
negocios, mientras que los mas jovenes tienden mas a buscar reconocimiento por sus

experiencias y a influir en las decisiones de otros viajeros.

Por ultimo, en relacion con la presencia de elementos de gamificacion en TripAdvisor, se
aprecia una valoracion positiva por parte de los usuarios, especialmente entre los hombres
y los grupos mas jovenes, que muestran una mayor motivacion y participacioén en la

plataforma debido a la presencia de elementos de gamificacion.

En conclusién, con esta investigacion se ha logrado abordar y responder a los objetivos
planteados y se ha demostrado que la gamificacion es una herramienta efectiva en muchos
ambitos, sobre todo en el sector turistico donde mejora las experiencias turisticas de los
viajeros, ademas de potenciar la participacion y satisfaccion de los usuarios en

plataformas turisticas como TripAdvisor.
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ANEXO-CUESTIONARIO

jHola! Soy una estudiante de Marketing e Investigacion de mercados de la Universidad
de Zaragoza. Estoy realizando un estudio para el Trabajo de Fin de Grado, cuyo objetivo
es analizar la percepcion y experiencia de los usuarios al interactuar con las resefias en
TripAdvisor. Si has usado o usas TripAdvisor para leer o escribir resefias, seria de mucha

ayuda que respondieras a este formulario.

Los datos seran andnimos y tratados unicamente con fines estadisticos. Muchas gracias

por tu colaboracion.

1- ;Alguna vez has consultado las resefias de TripAdvisor para inspirarte o buscar
informacion antes de realizar un viaje?
O Si
O No

2- Indica en una escala del 1 al 5 con qué frecuencia consultas las reseias de otros
usuarios en TripAdvisor antes de tomar decisiones de viaje, donde 1=" Ninguna

vez que visito un lugar”, y 5= Cada vez que visito un lugar”

3- Indica en una escala del 1 al 5 que importancia le das a los siguientes aspectos
cuando consultas las resefas de Tripadvisor, donde 1=" Nada importante”, y 5="

Muy importante”.

Informacion confiable y veraz

Precision del contenido

Opiniones descriptivas y utiles

Fotos y videos de los viajeros

Votos ttiles que tengan las resefias

de otros usuarios
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4-

7-

8-

Confias mas en las resefias de otros usuarios cuando ves que han recibido
reconocimientos o premios por parte de TripAdvisor.

O Si
O No

Indica en una escala del 1 al 5 con qué frecuencia dejas votos utiles a las resefias
que sueles leer, donde 1=" Ninguna vez que leo una resefia”, y 5= Cada vez que

leo una resefia”.

(Alguna vez has escrito una resefia en TripAdvisor?
O Si
O No

Indica en una escala del 1 al 5 con qué frecuencia comentas o escribes resefias a
cerca de los sitios que visitas, donde 1=" Ninguna vez que visito un lugar”, y 5="

Cada vez que visito un lugar”

(Sobre qué tipo de lugares sueles escribir una resena?
O Hoteles

O Restaurantes

O Monumentos

O Sitios turisticos
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9- Indica el grado de importancia que le das a los siguientes elementos, al interactuar

con ellos en TripAdvisor, donde 1= Nada importante”, y 5= Muy importante”.

Recibir puntos por cada aportacion

Subir de nivel

Obtener medallas o insignias

Personalizar mi avatar

Anadir ciudades a mi mapa

10-Indica del 1 al 5 tu grado de acuerdo sobre los motivos o razones por los cuales

29

escribes resefias en TripAdvisor, donde 1=" Totalmente en desacuerdo”, y 5=

Totalmente de acuerdo”

Ayudar a otros usuarios a planificar
su viaje

Buscar reconocimiento por mis
experiencias

Proporcionar informacién util para
los negocios

Influir en las decisiones de otros
viajeros

Devolver el favor a la comunidad de
viajeros que crearon las resefias en
las cuales yo me inspiro para
planificar mi viaje
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11-1Indica del 1 al 5 tu grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones, donde 1="
Totalmente en desacuerdo”, y 5=" Totalmente de acuerdo”

1 2 3 4 5

Las medallas y logros obtenidos en
TripAdvisor te hacen sentir parte de
una comunidad y te incentivan a
participar mas activamente en la
plataforma

Te sientes mas motivado a contribuir
con tus propias resefas en TripAdvisor
debido a los elementos de
gamificacion que presenta la
plataforma

Los elementos de gamificacion en
Tripadvisor hacen que las resefias y
opiniones sean mas confiables y utiles
para otros viajeros

Los votos utiles de los lectores te
resultan utiles y te motivan para
seguir escribiendo resefias.

12-Indica el género con el que te sientes identificado
O Femenino
O Masculino
O Otro

13- Indica tu rango de edad
0O 18-24
0 25-34
0 35-44
0O 45-54
O+55
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