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en destinos andaluces:
descifrando sentimientos y emociones procedentes del e-WOM mediante
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Objetivo principal y objetivos secundarios

Objetivo:

Analisis de la Satisfaccion y de los
Sentimientos (positivos y negativos) y sus
Emociones (alegria, confianza, miedo,

sorpresa, tristeza, aversion, ira y anticipacion) Mejora producto turistico:
del crucerista sobre su experiencia en el reputacion online y gestion
destino fortalezas/debilidades
comparadas del destino
Fuente de datos: P

miles de reseiias compartidas e-WOM

Ambito geogriafico:

Andalucia + Mar de Alboran
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Primera Fase:

Contexto
previo
4 N
Contextualizacion
= E] segmento del

turismo de cruceros a
nivel global: evolucion y
tendencias

= El turismo de cruceros
en Andalucia: diagnosis

del sector e indicadores
\_ de desempeifio -/

-

N .

Segunda Fase:

@ Enfoque

teodrico

a Y

Antecedentes

= EXperiencia
compartida mediante
e-WOM

= Factores

determinantes de

satisfaccion en

cruceros

Fases de la investigacion

)

Tercera Fase:
Enfoque
técnico

/
Aplicacion de
metodologias

1. Analisis de
Sentimientos

2. Modelos
Econométricos
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2. Primera fase: Contexto previo
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El segmento del turismo de cruceros a nivel global:
consolidacion de la recuperacion postpandemia con extraordinarias
previsiones de crecimiento

Ao 2014
Pasajeros
(millones) 22,34
Var (%)

2015

23,06

3,2%

2016

25,2

9,3%

2017

26,7

6,0%

2018

28,5

6,7%

2019

29,7

4,2%

2020

5,8

-80,5%

2021 2022

48 204

-17,2% 325,0%

2023

31,7

55,4%

Fuente: CLIA
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El segmento del turismo de cruceros en Espaina:
Evolucion al alza y 2 puertos andaluces en el Top-10

14000000 Autoridad Portuaria 2023 2022 % Variacion
12000000 Barcelona 3.568.901 2.334.305 52,9%
10000000 Baleares 2.517.294 1.727.478 45,7%
8000000 Las Palmas 1.511.743 1.035.652 46,0%
6000000 Santa Cruz de Tenerife 1.106.173 759.918 45,6%
\Valencia 786.588 623.053 26,2%
4000000 Bahia de Cadiz 679.541 394.276  72,4%
2000000 I Malaga 503.898 342.045 47,3%
0 . A Corufa 323.991 222.723 45,5%
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 \Vigo 219.298 173.220 26,6%
Fuente: Ente Publico Puertos del Estado Alicante 196.058 117.434 67,0%




AEM N O Andalika

oo e SUNCRUISE
Andalucia OBSERTUR

Cruises & Maritime

|| VR rondostuopeos  fA St

@Contextualizacién

Caso de estudio: destinos Andalucia + Mar de Alboran

s

Modernas infraestructuras portuarias

\
4
Diversificacion y especializacion (nichos de mercado)
Ventajas >
. Ubicacion estratégica y oferta turistica
comparativas $

Cada destino ofrece experiencias unicas y variadas

Colaboracion Autoridades Portuarias - Sector Turistico:
circulo virtuoso
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Caso de estudio: destinos Andalucia + Mar de Alboran

Ano

2014
2015
2016
2017
2018
2019
2020
2021
2022
2023

Volumen agregado de
cruceristas con destino
Andalucia, Ceuta y Melilla
843.994
878.236
923.768
972.377
1.010.593
1.003.832
83.302
264.014
778.642
1.275.978

% sobre total
Espana

11,01%
10,18%
10,64%
10,47%
9,93%
9,41%
6,08%
11,92%
9,52%
10,62%

Valores agregados periodo 2014-2023

Malaga
47%

Otros
3%
Almeria

2% -

Huelva
1%

Ceuta /

1%

0%

Bahia Algeciras - \

7 sevilla
2%

Motril
1%

Melilla
0%




AEM N o

Rescnrch Growp SUNCRUISE
e s Andalucia OBSERTUR

3. Segunda Fase: Enfoque Teorico



g

Applied Rcseu‘;h ;;:up SU NCRUISE OBSERTUR = (\ s s — .
Excalance in Movement An d a lu Cc |' a ' mwmm e =

Cruises & Maritime

Wi
P

@ Enfoque Teorico: antecedentes sobre valoracion de experiencias

JValoracion de experiencias: clave para satisfacciéon y lealtad en turismo (Lam et al,
2020).

JComponentes de la experiencia: subjetiva, emocional y basada en expectativas y
calidad del producto (Hosany y Witham, 2010; Madi et al., 2024 ).

JDimension en cruceros: experiencia inmersiva, viaje y destino combinados
(Papathanassis, 2017).

JFactores de satisfaccion: servicio, confort, gastronomia, entretenimiento y
excursiones (Castillo-Manzano et al.,, 2022; Douglas y Douglas, 2004).

dValor y emociones: disfrute y relajacién determinan la valoracion y recomendacion
(Sun etal, 2023).
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@ Enfoque Teorico: antecedentes sobre valoracion de experiencias

Je-WOM en turismo: elemento clave, especialmente en cruceros, donde influye en la
percepcion previa de los servicios (Manolitzas et al., 2022).
JInfluencia en decisiones: resefias en linea afectan la reputacion de compaiias
navieras y destinos, influyendo en la eleccion de futuros viajeros (Buzova et al.,, 2019).
JAnalisis de Sentimientos y User-Generated Content (UGC): herramientas que
ayudan a identificar areas de mejora y refuerzan la autenticidad de la marca (Castillo-
Manzano et al,, 2022; 2024).

JCompetitividad: resefias positivas y negativas afectan a la demanda y a la posicién en
el mercado (Risitano et al.,, 2022).

JGestion estratégica: gestionar el e-WOM permite satisfacer al cliente y fortalecer la
lealtad a la compania y el destino (Zhou et al., 2024).
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4. Tercera Fase: Enfoque Técnico
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@ Enfoque Técnico (aplicacion metodologias)

3.1. Analisis de Sentimientos
3.2. Modelos econométricos (Inferencia Causal)
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Enfoque Técnico (aplicacion metodologias)

3.1. Analisis de Sentimientos
BASE DE DATOS (Big Data Mining) : FUENTE Plataforma https://cruiseline.com/

/

/" TAMANO MUESTRAL INICIAL:
661.387 revisiones
particulares de 168.543

TAMANO MUESTRAL TRAS
FILTRADO FILTRADO: 16.735

viajeros distintos sobre visitas
a 2.099 destinos-puertos

revisiones con texto relativas
a 162 destinos-puertos

\_ diferentes Vi
‘ EMOCIONES
SELECCION MUESTRA ANALISIS SENTIMIENTOS Y EMOCIONES (I Alegria
\ [ \ Anticipacion Tristeza
Seleccion de reviews relativas a destinos andaluces + Anilisis de sentimientos y Disgusto  Sorpresa
Mar de Alboran y competidores (Fachada Atlantica: ) emociones mediante aleoritmo | Miedo Confianza
Espaiia, Francia, Portugal; Fachada Mediterranea: Espaiia, ) . 8
Malta, Tunez, Francia, Italia) para capturar valoraciones ‘ _SYU,ZHET en R , e .
N semanticas y cuantitativas sobre experiencias de cliente JAN (‘mineria de opinion’) )\[ Positivo  Negativo ]

SENTIMIENTOS


https://cruiseline.com/
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Enfoque Técnico (aplicacion metodologias)
3.2. Modelos econométricos (Inferencia Causal)

HECHO CAUSAL/TRATAMIENTO

DEFINICION DE VARIABLE EFECTO 6 RESPUESTA

e ~ DE RESPUES'(I'?; ENDOGENA e ~
e Di = 1. Cruceristas con escala en ' e ATE (Average Treatment Effect)
puertos andaluces + Mar de e POmean del grupo de
Alboran (grupo de tratamiento) e Valoracion de la tratamiento y de control
e Di = 0 Cruceristas con escala en satisfaccion, sentimientos y  Estimador IPWRA (inverse-
el resto de los puertos emociones del crucerista en probability weighted regression
considerados (grupo de cada destino (Andalucia + adjustment)
control) Mar Alboran, Cadiz, Malaga) APLICACION DE LA
N [ DEFINICION VARIABLE | \_ 4 \_ ( METODOLOGIA en doble
BINARIA DE PARTICIPACION fase (tratamiento y
D {0,1} PARA HECHO

CAUSAL

respuesta)
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Enfoque Técnico (aplicacion metodologias)
3.2. Modelos econométricos (Inferencia Causal)

7 modelos
Variables enddgenas Variables exdgenas Variables exdgenas Variables exégenas
(respuesta) (crucero) (viaje, crucerista) (redes sociales)
e Destino e Capacidad e COVID-19 e Tiempo de demora en
e Ntiimero ¢ Camarote interior la reseiia
o| Positivo | Sentimiento Pax/Tripulantes o Familia/amigos/otros e Contribucion del
o| Negativo A * Antigiiedad o Actividades a bordo crucerista en las RRSS
e Premium e Experiencia crucerista
| Anticipacion
| Alegria Emocién = @
| Confianza [eoeees s )
e| Sorpresa T \oo2zee/ ®_®
Procedente del Analisis de
Sentimientos y Emociones
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5. Principales resultados
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Rueda de Plutchik [—"
i Andalucia + Mar de Alboran
de emociones ’
» Marcada intensidad en emociones aggressiveness submission
asociadas a sentimientos
positivos: anticipacion (de la _
aceptacion a la admiracion), alegria anger wr Par
(de la serenidad al eéxtasis), "_ :
confianza (de la aceptacion a la o;\"
admiracion) y sorpresa (de |la st L
incertidumbre al asombro). 0.04
» La experiencia del crucerista en disgust 0.06 surprise
nuestros destinos queda definida por
dos de los estados mas positivos: e o008 S
optimismo y amor.
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Variable respuesta “destino”
Anélisis de la Satisfaccién Coeficiente ‘ Dev. Est. Robusta | P-value
Andalucia+Mar de Alboran versus fuera
con el Destino Bars 0,1155%* 0,0439 0,008
POmean fuera de Andalucia+ 4,2566*** 0,0108 0,000
Mar Alboran
POmean Andalucia+ Mar 4,372 %% 0,0426 0,000
Alboran
» Valoracion diferencial de los destinos Nimero de observaciones 11161
7 VIFs (media/maximo) 1,30/1,99
andaluces y de Mar de Alboran frente a lOS Cadiz versus fuera de Andalucia+Mar de Alboran
restantes  destinos considerados  del r— 0,1679%++ 0,0633 0,008
Mediterraneo occidental, Peninsula Ibérica y POmean fuera de 1,2564 T,0T08 0,000
Canarias Andalucia+Mar Alboran
' POmean Cadiz 4,4243%% 0,0624 0,000
Niimero de observaciones 10.787
» Destacan las valoraciones de Cadiz, con la VIFs (media/maximo) 1,30/1,99
méxima SlgnlflcatIVIdad eStadiStica pOSible, Malaga versus fuera de Andalucia + Mar de Alboran
. ’ . & sk 0,0623 0,041
al 1%, que casi arranca dos décimas Fare 01270
. POmean fuera de 4,2567*** 0,0108 0,000
respecto al resto de destinos. Andalucia+Mar Alboran
POmean Malaga 4,383 7*** 0,0614 0,000
Numero de observaciones 10.873
VIFs (media/maximo) 1,30/1,99

Nota: ***, ** * indican 1%, 5% y 10% de significatividad estadistica
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Yoy Analisis de los Sentimientos
Positivos con el Destino

» Los cruceristas expresan un mayor nivel de
sentimientos positivos en los destinos de
Andalucia y Mar de Alboran, comparado con
los destinos fuera de ella.

» Dentro de la muestra de destinos, Malaga es la
escala con la mejor valoracion en términos de
sentimientos positivos por parte de los
cruceristas.

Variable respuesta “sentimientos positivos”

Coeficiente Dev. Est. Robusta P-value
Andalucia+ Mar de Alboran versus fuera
QaTE 0,0332%** 0,0084 0,000
POmean fuera de Andalucia+Mar U,07727%% 0,0015 0,000
Alboran
POmean Andalucia+Mar Alboran 0,1104*** 0,0083 0,000
Numero de observaciones 11.939
VIFs (media/maximo) 1,30/2,00
Cadiz versus fuera de Andalucia+ Mar de Alboran
QaTE 0,0255** 0,0121 0,036
POmean fuera de Andalucia+Mar 0,0772%*%* 0,0013 0,000
Alboran
POmean Cadiz 0,1027*** 0,0121 0,000
Numero de observaciones 11.553
VIFs (media/maximo) 1,30/2,00
Malaga versus fuera de Andalucia+Mar de Alboran
QaTE 0,0466*** 0,0120 0,000
POmean fuera de Andalucia+Mar 0,077 2%** 0,0013 0,000
Alboran
POmean Malaga 0,123 7*%* 0,0119 0,000
Numero de observaciones 11.638
VIFs (media/maximo) 1,30/1,99

Nota: ***, ** * indican 1%, 5% y 10% de significatividad estadistica
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Analisis de los Sentimientos
Negativos con el Destino

o

» En promedio, los destinos dentro de Andalucia
y el Mar de Alboran generan menos
sentimientos negativos que otros lugares,
destacando el valor diferencial de Cadiz y Malaga.

» Se refuerza una percepcion menos negativa en
estos destinos, con un ligero mejor rendimiento
para Malaga.

Variable respuesta “sentimientos negativos”

Coeficiente Dev. Est. Robusta P-value
Andalucia + Mar de Alboran versus fuera
QuTE -0,0065*** 0,0013 0,000
POmean fuera de Andalucia+Mar 0,0160*** 0,0005 0,000
Alboran
POmean Andalucia+ Mar Alboran 0,0094*** 0,0012 0,000
Numero de observaciones 11.939
VIFs (media/maximo) 1,30/2,00
Cadiz versus fuera de Andalucia+Mar Alboran
QurE -0,0070*** 0,0016 0,000
POmean fuera de Andalucia+Mar 0,0159*** 0,0005 0,000
Alboran
POmean Cadiz 0,0089*** 0,0016 0,000
Niimero de observaciones 11.553
VIFs (media/maximo) 1,30/2,00
Malaga versus fuera de Andalucia+Mar Alboran
| QATE -0,0071*** 0,0020 0,000
POmean fuera de Andalucia+Mar 0,0159*** 0,0005 0,000
Alboran
POmean Malaga 0,0088*** 0,0020 0,000
Numero de observaciones 11.638
VIFs (media/maximo) 1,30/1,99

Nota: ***, ** * indican 1%, 5% y 10% de significatividad estadistica
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Anticipacion

Analisis de las Emociones

Variable respuesta “anticipacion”

con el Destino

Confianza

Variable respuesta “confianza”

Coeficiente Dev. Est. P- Coeficiente Dev. Est. Robusta | P-value
_ _ Robusta value Andalucia + Mar de Alboran versus fuera
Andalucia + Mar de Alboran versus fuera
_ ure 0,2758%** 0,0559 0,000
A arE 0,2405*** 0,0538 0,000 -
— POmean fuera de Andalucia + 1,8334*** 0,0126 0,000
POmean, fuera ' de 1,8280 0,0111 0,000 Mar Alboran
Andalucia+Mar Alboran POmean Andalucia+Mar 2,1092%%* 0,0545 0,000
POmean Andalucia+Mar 2,0685*** 0,0527 0,000 .
, Alboran
Al})oran - Nimero de observaciones 4.805
Numero d(_e obsclerYacwnes 5.218 VIFs (media/maximo) 1,28/1,85
VIFs (media/maximo) 1,29/191 Cadiz versus fuera de Andalucia+ Mar de Alboran
Cadiz versus fuera de Andalucia + Mar de Alboran QurE 0,381 1%*** 0,0944 0,000
Q4rE 0,4093*** 0,0854 0,000 mean fuera de Andalucia+ , , ,
POmean fuera de 1,8283%** 0,0111 0,000 Mar Alboran
Andalucia+Mar Alboran POmean Cadiz 2,2152%** 0,0935 0,000
POmean Cadiz 2,2376%* 0,0847 0,000 Numero de observaciones 4.633
Niimero de observaciones 5.052 VIFs (media/maximo) 1,28/1,85
VIFs (media/maximo) 1,29/1,91 Malaga versus fuera de Andalucia + Mar de Alboran
Malaga versus fuera de Andalucia + Mar de Alboran Qark 0,3227%*+* 0,0743 0,002
qarE 0,2018*** 0,0659 0,002 POmean fuera de Andalucia+ 1,8334*** 0,0127 0,000
POmean fuera de Andalucia 1,8278%** 0,0111 0,000 Mar Alboran
POmean Malaga 2,0296%** 0,0650 0,000 POmean Malaga 2,1561*** 0,0732 0,000
Niimero de observaciones 5102 Numero de observaciones 4.805
VIFs (media/maximo) 1,29/1,91 VIFs (media/maximo) 1,29/1,85

Nota: ***, ** * jndican 1%, 5% y 10% de significatividad estadistica
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Alegria

Analisis de las Emociones
con el Destino

Variable respuesta “alegria”

Coeficiente Dev. Est. Robusta P-value
Andalucia + Mar de Alboran versus fuera
|_ e 0,2758% 0,0559 0,000
POmean Tuera de 1,8334""7 0,0126 0,000
Andalucia+Mar Alboran
POmean Andalucia+Mar 2,1092*** 0,0545 0,000
Alboran
Numero de observaciones 4.805
VIFs (media/maximo) 1,28/1,85
Cadiz versus fuera de Andalucia+Mar Alboran
ATk 0,381 1*** 0,0944 0,000
POmean fuera de 1,8340*** 0,0126 0,000
Andalucia+Mar Alboran
POmean Cadiz 2,2152%*** 0,0935 0,000
Nimero de observaciones 4.633
VIFs (media/maximo) 1,28/1,85
Malaga versus fuera de Andalucia+ Mar Alboran
AarE 0,3227*** 0,0743 0,002
POmean fuera de 1,8334*** 0,0127 0,000
Andalucia+Mar Alboran
POmean Malaga 2,1561*** 0,0732 0,000
Nimero de observaciones 4.805
VIFs (media/maximo) 1,29/1,85

Nota: ***, ** * jndican 1%, 5% y 10% de significatividad estadistica

Sorpresa

\l,

2

Variable respuesta “sorpresa”

Coeficiente Dev. Est. Robusta P-value
Andalucia +Mar de Alboran versus fuera

QurE 0,2682*** 0,0825 0,001
POmean fuera de Andalucia 1,6235FFF 0,0165 0,000
+Mar Alboran
POmean Andalucia + Mar 1,892%** 0,0804 0,000
Alboran
Niumero de observaciones 2.806
VIFs (media/maximo) 1,27/1,73

Cadiz versus fuera de Andalucia+Mar de Alboran

QarE 0,3880*** 0,1095 0,000
POmean fuera de 1,624*** 0,0165 0,000
Andalucia+Mar Alboran
POmean Cadiz 2,123 %%* 0,108 0,000
Nimero de observaciones 2.711
VIFs (media/maximo) 1,27/1,73

Malaga versus fuera de Andalucia+Mar de Alboran

QurE 0,3133*** 0,1090 0,004
POmean fuera de 1,623 1%** 0,0185 0,000
Andalucia+Mar Alboran
POmean Malaga 1,9363*** 0,107 0,000
Numero de observaciones 2.718
VIFs (media/maximo) 1,27/1,73
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Analisis de las Emociones
con el Destino

» Los cruceristas experimentan una mayor
Anticipacion, Confianza, Alegria y Sorpresa en
los destinos de Andalucia y el Mar de Alboran
frente al resto de destinos competidores
considerados, tanto dentro como fuera de Espafia,
en el grupo de control.

» Cadiz destaca por generar las mayores emociones
positivas.

Anticipacion

Confianza

Alegria

Sorpresa
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6. Conclusiones y aplicacion practica
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Andalucia y el Mar de Alboran: regién atractiva para cruceristas, con destinos destacados y consolidados, como
los hinterlands de Malaga y Bahia de Cadiz combinando infraestructuras modernas y oferta cultural diversificada.
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Analisis de Satisfaccion + Sentimientos: el crucerista experimenta una clara y significativa mayor satisfaccion
en las Escalas del Sur, que se obtiene gracias a una combinacién de mayores sentimientos positivos y menores
negativos. )

Analisis de Sentimientos (II): los Destinos del Sur son un motor de emociones positivas, muy superiores en
general a lo que ofrece el Mediterraneo Occidental y, en particular, Espafia.
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Analisis de Sentimientos (III): el crucerista experimenta un verdadero Andalusian Crush (sorprendente
enamoramiento optimista) en sus escalas, generando positivas emociones compartidas en sus resenas.
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Valor diferencial de Bahia de Cadiz y Malaga: todas estas conclusiones se manifiestan de forma mas intensa en
los cruceristas que hacen escala en ambas Autoridades Portuarias, en cuyos hinterlands se encuentran, ademas de
sus ciudades, los principales destinos turisticos de Andalucia (Costa del Sol, Cérdoba, Granada, Sevilla...)
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Muchas gracias

APPLIED ECONOMICS & MANAGEMENT RESEARCH GROUP
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