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Las diferentes estrategias de marketing entre Espafia y China. El caso de Melia

1. FINALIDAD Y MOTIVOS

1.1. Fundamentos del estudio

Este trabajo tiene una motivacion personal: habiendo tenido la oportunidad de vivir en China
y conocer mejor su cultura, siempre nos ha resultado interesante saber y entender como grandes
empresas que se dirigen a publicos diferentes de manera constante cambian o, mejor dicho,
personalizan sus estrategias de marketing para dirigirse mas hacia una audiencia u otra.
Mientras que una cadena hotelera espafiola, por ejemplo, tiene més probabilidades de tener
¢éxito en otros paises europeos utilizando una misma estrategia de marketing, este no seria el
caso si decide expandirse a paises en otros continentes en los que la cultura cambia
drasticamente y es practicamente una obligacion por parte de las empresas desarrollar nuevas
estrategias que se dirijan mejor a un publico con una cultura completamente diferente que la

de origen.

Este estudio también nos parece pertinente debido a que las estrategias de comunicacion y de
marketing cada vez son mas determinantes en el dia a dia ya que llevamos una vida en Internet
en la que nos encontramos constantemente activos en las plataformas online. Por esta razon, es
muy importante que las empresas sepan basar su negocio en un ambito mas digital e, incluso
mas importante, que sepan comunicarse de una forma constante y personalizada con sus
clientes ya que no todos proceden del mismo lugar. Todo tipo de negocios, desde empresas de
moda hasta cadena hoteleras, han tomado un gran interés en muchas agencias u oficinas de
comunicacion para que les puedan asesorar a la hora de mejorar su imagen en redes y asi
mantener una buena reputacion tanto fuera de las redes como dentro. La comunicacion y el
marketing son herramientas que se han vuelto esenciales a la hora de que las empresas sepan
comunicarse con las partes interesadas, tanto internas como externas. Por tanto, es de gran
interés entender como se adaptan a los diferentes entornos en los que establecen utilizando
estrategias que se han visto mas en teoria a lo largo de la carrera, pero pueden observarse de
una manera mas practica utilizando casos reales y observando su actividad desde la perspectiva

de una parte interesada, como usuarios, en sus redes sociales y pagina web.

Las motivaciones personales para el trabajo han sido, de una manera mas personal y como he
mencionado anteriormente, nuestro interés por la cultura china y, como espafiola, por entender
como una empresa de origen espafiol ha sabido sacar su negocio con €xito en una region tan

diferente en el &mbito cultural y social.
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De una manera mas general, las motivaciones de este trabajo se basan en saber identificar las
estrategias de marketing de una empresa y saber diferenciarlas segun el contexto en el que se
estén dando. A lo largo de la carrera y en las clases més relacionadas con la rama de Bachelor
in Global Communication, resulta de gran interés saber como aplicar el conocimiento recibido
a lo largo de los afios en casos reales y poder analizar de una manera mucho mas realista el
prestigio o la posicion de una empresa en relacion con cdmo se comunica con sus partes

interesadas.

Espatfia, pais repleto de cadenas hoteleras que tienen mucho éxito no solamente a nivel nacional
pero también a nivel europeo e internacional y China, pais que est4 en pleno crecimiento y muy
cerca de convertirse en lider mundial, pasando a Estados Unidos, son dos paises que resultan
interesantes a la hora de estudiar sus mercados y compararlos en el &mbito de las estrategias
que deben utilizar las empresas en cada lugar a la hora de dirigirse e intentar integrarse en la
cultura de estos. Las estrategias de marketing utilizadas por una empresa en Espafia no seran
las mismas utilizadas por la misma en China ya que el contexto cambia y hay que tener estas

diferencias en cuenta para evitar el fracaso empresarial.

1.3. Objetivos y pertinencia

Los objetivos de este trabajo fin de grado son, principalmente, saber reconocer las distintas
estrategias de marketing que utiliza una empresa en distintas partes del mundo y entender el
porqué de esta diferenciacion. Mdas concretamente, el estudio analiza las estrategias de
marketing de la cadena hotelera Gran Melid y como estas pueden cambiar segln la region en
la que se encuentre el hotel. En este caso, el trabajo se centra especialmente en Espafia y China.
Pese a que vivimos en un entorno mucho més globalizado en el que las fronteras entre paises
aparentan mucho mas difuminadas con respecto a afos anteriores, los paises y las regiones no
se convierten en una sola y es por tanto de alta importancia entender que hay que tener en
cuenta una serie de aspectos especificos del pais o de la region en la que se quiera establecer

una empresa para no irrumpir de manera agresiva.

Es necesario saber diferenciar entre las distintas culturas a las que nos exponemos nosotros y
por ende las empresas para saber dirigirse de una manera adecuada a la audiencia interesada y

tener mas probabilidades de éxito a la hora de exportar un negocio a nivel internacional. El
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objetivo de este trabajo es ver, a través del ejemplo de la cadena hotelera espanola Melid (que
ha exportado su negocio a diversas partes del mundo, entre otras China) como ha sabido
adecuarse a la cultura y al contexto de regiones completamente nuevas a través de una
estrategia de comunicacion personalizada. Con esto se pretende mostrar que, a pesar de vivir
en un mundo en el que resulta mucho més facil comunicarse con personas o entidades que no
tienen nada que ver con nosotros y que esto ha sido posible gracias a un proceso de mayor
globalizacion, siguen existiendo diferencias y cualidades especificas de lugares alrededor del

mundo que no se pueden olvidar u omitir a la hora de hacer o de exportar un negocio.

2. ESTADO DE LA CUESTION

2.1. El marketing digital y la globalizacién

El marketing es un término que lleva utilizdndose a lo largo de los afios para definir actividades
por parte de las empresas que buscan dirigirse a una audiencia especifica. Esto se hace, por
ejemplo, a través de estudios de mercados e informdndose sobre los gustos y las preferencias
de dicha audiencia. De esta manera, las empresas saben qué mecanismos utilizar a la hora de
comunicarse con una audiencia especifica y asi hacer llegar su mensaje de una manera mucho
mas adecuada. Es interesante entender como el termino marketing ha evolucionado a lo largo
de los afios, teniendo en cuenta aspectos tan importantes como la globalizacion. Dentro de las
ramas del marketing nos interesa centrarnos en el marketing digital, ya que dentro del mundo
globalizado en el que vivimos las empresas se comunican con sus distintos publicos
digitalmente, a través de sus plataformas en las redes sociales para asi apelar a una audiencia
mas amplia. Segun Osorio, Restrepo y Munoz (2016) la evolucion del marketing ha sido «una
frenética carrera de cambios constantes desde sus origenes; no obstante, hoy en dia la sociedad
es testigo de una revolucion sin precedentes en las formas de relacion de las organizaciones
con sus mercados, gracias fundamentalmente a la integracion de los avances de la tecnologia y
la adopcion que la sociedad hace de la misma» (2016, p. 3). Sin duda, y pese a que el marketing
es un término que se ha visto y estudiado durante varios afios, la globalizacion y el auge de la
tecnologia ha causado una revolucion sustancial dentro de esta rama ya que la manera de
comunicarse ha cambiado. Mientras que antes el marketing se llevaba a cabo de una manera
mas fisica o presencial, ahora supone numerosas actividades que se llevan acabo en la red para
comunicarse con una audiencia mds amplia que no solo incluye el dambito nacional pero
también el internacional, aumentado asi sus posibilidades de éxito. Esta evolucion del

marketing ha llevado también a que se cree un cambio en la postura de los clientes en relacion
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con lo que esperan recibir de una empresa. Osorio, Restrepo y Mufioz (2016) explican esto
muy bien, ya que comentan que «el consumidor actual exige una relacion directa, que le
permita participar en la comunicacion de manera individualizada» (2016, p. 8). Hoy en dia los
clientes se han vuelto mucho maés selectivos y exigentes a la hora de escoger una empresa u
otra para disfrutar de sus servicios. Las ofertas generalizadas ya no interesan ya que se exige
algo mas individual y especifico, puesto que lo segundo tiene mas posibilidades de exceder que
lo primero. Las empresas deben saber diferenciar entre los distintos mercados a los que se
exponen y mientras que la globalizacion es algo que les ayuda a exponerse mas a nivel
internacional y acceder a nuevas audiencias, existe el peligro de emplear una estrategia de
marketing global y por tanto mas general. Por tanto, es importante que se hagan estudios
previos de mercados para conocer a la poblacion y sus gustos y preferencias, ya que de esta

manera se consigue generar una estrategia de marketing mas especifica e individual.

2.2. Estrategias de marketing

Existen numerosas estrategias de marketing que se han empleado a lo largo de los afos para
lograr monetizar. También existen numerosos articulos enfocados en las estrategias de
marketing que se utilizaban antes y que ya no tienen nada que ver con las que se utilizan hoy
en dia. Segun el libro escrito por Schnaars (1993), «se pueden analizar esquemas estratégicos
que estuvieron vigentes en el pasado, que se centraban en la competencia e ignoraban al
consumidor» (1993, prefacio). En este libro, se comenta en gran medida la importancia de
cambiar la direccion de estas estrategias de marketing y enfocarlas hacia el consumidor, ya que
esto aumentaria sus probabilidades de éxito. También es importante tener en cuenta que el
marketing es una estrategia que se puede considerar exterior y no tan interior. Schnaars (1993)
lo explica muy bien en su libro, en el que comenta que mientras otros aspectos de una empresa
como el manejo de una empresa, las finanzas, la contabilidad, los datos y otras funciones que
pueda tener una empresa tienen una orientacion mas hacia adentro, la estrategia de marketing
tiene una orientacion mas exterior (1993, p. 6). Esto se debe principalmente a que dichas
estrategias buscan expandir un negocio hacia fuera tenido en cuenta las distintas preferencias
y los gustos o practicas de consumidores para emplear una estrategia u otra. Es decir, si una
empresa solo tiene en cuenta su comunicacion interna es muy probable que no sepa dar con
una estrategia adecuada para dirigirse a un tipo de audiencia especifico. Sin embargo, si se
realizan estudios de mercado y se analizan los perfiles de los consumidores a los que se desea

acceder, una empresa tiene muchas mas posibilidades de acertar a la hora de comunicarse con
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ellos y expandir su negocio a nuevos mercados. Este libro escrito en 1993 representa el inicio
del cambio en como se percibe el marketing y en la orientacion que las empresas deciden darle,
pasando de ser algo completamente enfocado a la competencia y a la monetizacion de las
empresas a ser algo mas dirigido a los clientes, mas personal y por tanto mas transparente

también.

A efectos de este estudio, conviene interpretar también las estrategias de marketing que se
comentan en libros o articulos en afios posteriores. El mundo y la manera en la que se mueven
las empresas ha cambiado mucho a lo largo de los ultimos afios y por tanto también han
cambiado sus procesos de comunicacion y, dentro de los mismos, sus estrategias de marketing.
En un libro escrito posteriormente por Munuera y Rodriguez (2020) se sefiala la importancia
de la orientacion al mercado. Algo que no era tan comun en un pasado es ahora vital para que
las empresas puedan establecer adecuadamente sus negocios en nuevos lugares. Segin
Munuera y Rodriguez (2020) la orientacion al mercado se sitila como «un recurso empresarial
fundamental para la creacion de ventajas competitivas sostenibles en el tiempo» (2020, p. 10).
Es mas, «la determinacion de la orientacion al mercado como elemento central de la filosofia
de la direccion apoyada en el concepto de marketing, se puede afrontar desde una doble
perspectiva: cultural y comportamental» (2020, p. 10). Esta doble perspectiva a la que se tienen
que enfrentar las empresas a la hora de desarrollar estrategias de marketing hace referencia a
los aspectos y cualidades que deben tener en cuenta las mismas para dirigirse a una audiencia
especifica. Mientras que los aspectos culturales a tener en cuenta pueden referirse a los valores
y las creencias que puede tener un mercado, los aspectos comportamentales se refieren a la
respuesta de dicho mercado enfrentado a las estrategias de marketing a las que estan expuestos

por parte de las empresas.

2.3. El sector hotelero en el mercado espafiol y la web 2.0

A lo largo de estos ultimos afios, quitando aquellos afectados por la Covid-19, el sector turistico
espanol ha sido uno de los mas importantes del mercado y de los que més ha afectado a la
economia positivamente. Dentro de los hoteles mas importantes que podemos encontrar
propios de Espafia se encuentran NH Hoteles, Hoteles RIU, Hoteles Barceldé y Melia, entre
otros. A lo largo de los afios han surgido cada vez mas cadenas hoteleras espafiolas para hacer
frente a la alta demanda de turismo dentro de nuestro pais. Existen hoteles de todo tipo; rurales,

urbanos y costeros, y todos se adaptan, de una manera u otra, a las cualidades culturales de
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cada zona o region en Espafia. Dentro de este mercado, se ha sabido ver desde un primer
momento la importancia de comunicarse a través de Internet y de distintas plataformas. Segin
un trabajo escrito por Estarico, Medina y Marrero (2012) «en los ultimos tiempos la reputacion
empresarial ha tenido que adaptarse a un nuevo entorno comunicativo, Internet y la web 2.0,
un canal que permite una altisima conectividad entre los usuarios que les facilita expresar y
compartir publicamente sus opiniones y experiencias como consumidores» (2012, p. 67).
Como se observa en esta tltima mencidn, es importante tener en cuenta a los usuarios ya que
al poder expresarse y compartir sus opiniones sobre dichas empresas proporcionan una fuente
de conocimiento en cuanto a qué estrategias son las que mejor funcionan para dirigirse

adecuadamente a un publico u otro.

A través de un estudio mas especifico llevado a cabo en la Comunidad de Madrid y centrandose
en los hoteles de cuatro estrellas por tener mayor presencia en la region se observa como los
mismos se adaptan, o no, a esta nueva era de informacion y comunicacion digital. Segun
Cascales, Fuentes y De Esteban (2017) se observa que «a pesar de que el uso del social media
estd generalizado entre los hoteles de la region, la gestion del mismo para obtener beneficios
por medio de las ventas o para manejar la reputacion on line no esta tan generalizaday (2017,
p.131). Es un hecho que las redes sociales han revolucionado el sector turistico y dentro del
mismo el sector hotelero. Esto se puede comprobar por los numerosos perfiles que podemos
encontrar en plataformas como Facebook, Instagram o Twitter de hoteles espafioles como NH
Hoteles, Hoteles RIU o, en este caso, hoteles Melia. Dentro de este mismo estudio se observan
resultados interesantes que demuestran como los hoteles dentro del mercado espafol y, en este
caso, en la Comunidad de Madrid, se han adaptado adecuadamente a las nuevas practicas
introducidas por la web 2.0 y por la creacion de plataformas y herramientas digitales. Dentro
del cuestionario que se les realizé a hoteles de cuatro estrellas presentes en la Comunidad de
Madrid en 2017 se observa que «casi la totalidad (98%) aprovechaba Internet y las redes
sociales como canal de comunicacién. Ademads, la mayor parte confirmé la existencia de una
web 2.0 en su hotel, es decir, interactuaban directamente con el cliente a través de la web del
hotel» (2017, p. 140). Con estos datos se puede confirmar que el sector hotelero dentro del
mercado espafiol ha sabido adaptarse, en mayor medida, a la aparicion del mundo digital y de

las plataformas de redes sociales como nueva via de comunicacion con sus clientes.
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2.4. El sector hotelero espaiol y la internacionalizacion hacia China

Existe un Trabajo Fin de Master publicado en 2012 que abarca «los procesos de expansion
internacional de cadenas hoteleras hacia el mercado chino, centrdndose, en particular, en el
caso de las empresas de origen espaiol» (Peng, 2012, p. 9). En él, se revela la importancia de
dicho sector turistico en su expansion hacia China no solo debido a las oportunidades
econdmicas que la Ultima presenta, pero también debido al conocimiento en la gestion de
hoteles en distintos puntos del mundo. A lo largo de este articulo se hace mencion a dos grandes
empresas hoteleras espafioles que en su momento tomaron la decision de expandir su negocio
a China, entre ellas se encuentran NH Hoteles y Hoteles Melia. Es importante destacar esto ya
que se observa el crecimiento de uno de ellos en particular, Melid Hotels International, en el
gigante asiatico ya que ha pasado de poseer tinicamente un hotel en el pais a tener siete, lo cual
es un gran logro. Otro articulo publicado mas tarde, en 2017, también menciona la cadena
hotelera de Melid y el importante rol que ha jugado y sigue jugando a la hora de expandir su
negocio a lugares cuya cultura y manera de vivir se considera completamente opuesta a la
nuestra. Mufioz y Simoén (2017) mencionan que «la subida del turismo en nuevos destinos como
Arabia Saudi o China ha hecho que los grupos espafioles hayan sabido arriesgarse y sacar
provecho de la situacion» (2017, p. 26). Esto se debe principalmente a que Espafia, al ser uno
de los paises que mas turistas recibe del mundo, haya peleado por salir de las fronteras
nacionales y expandir negocios que han dado resultados positivos dentro de las fronteras
nacionales (2017, p. 26). Esta claro que Espafia sabe dirigir el negocio hotelero y esto se refleja
en su fama por ser uno de los destinos mas atractivos para los turistas. Por ello, Espaia juega
ventaja a la hora de desarrollar empresas hoteleras y saber como manejarlas segtn los diferentes

tipos de contextos, tanto a nivel nacional como a nivel internacional.

A través de la pagina web de Melia se puede observar que la cadena hotelera espafiola posee
mas hoteles a nivel internacional que los que posee a nivel nacional. Esto es un dato relevante
ya que demuestra una estrategia de internacionalizacion asentada y que demuestra funcionar
bien para la empresa. La cadena Melid Hotels International no solamente se diferencia de
cadenas hoteleras a la hora de dirigirse a su publico objetivo a través de la comunicacion digital,
sino que también ha sido previsora de la existencia de distintos publicos objetivos y por ello,
en su proceso de internacionalizacion, «ha ido creando nuevas marcas para centrarse en un
publico objetivo diferente. Cada una de ellas tiene unas caracteristicas concretas y estan
localizadas en lugares estratégicos» (Montoro, 2018, p. 45). Esto demuestra la importancia que
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le atribuye esta cadena hotelera espanola a saber dirigirse adecuadamente a distintos publicos

para evitar cualquier situacion que se pueda dar de fracaso por falta de prevision.

3. MARCO TEORICO

3.1. Marketing

(Qué es el marketing? El marketing es un término que cada vez se integra mas en el vocabulario
que usamos en nuestro dia a dia. Esto se debe principalmente a que vivimos en un entorno
globalizado en el que la tecnologia se ha convertido en una herramienta sin la que podemos
vivir. Cabe destacar, sin embargo, que el término marketing viene de afios atrds, con una
definicion tan simple como que es una herramienta utilizada para anunciar y vender distintos
productos y servicios. Ahora, con el auge de la tecnologia y nuestra imposibilidad de vivir sin
ella, el marketing ha tomado distintas formas para adaptarse a este nuevo entorno; el marketing
digital seria un ejemplo de esto. Segiin Armstrong y Kotler (2003), el marketing se define como
«el proceso social y administrativo por el que individuos y grupos obtienen lo que necesitan y
desean a través de la creacion y el intercambio de productos y de valor con otros» (2003, p. 6).
Es decir, el marketing no se basa inicamente en anunciar un producto y servicio para después
venderlo, sino que también se basa en el proceso de satisfacer las necesidades de los clientes
segun sus preferencias, el entorno, las caracteristicas de este entorno, y muchos otros factores
que juegan un rol importante a la hora de emplear una estrategia de marketing adecuada. A
medida que pasa el tiempo, el marketing estd mas presente en nuestras vidas diarias a través de
la tecnologia. Anteriormente, el marketing consistia en anunciar a través de tablones y mas
tarde a través de la television productos y servicios que pudieran destacar y asi vender mas.
Hoy nos llegan todo tipo de anuncios a través de las distintas plataformas electronicas a las que
estamos expuestos; el Internet, por ejemplo, es un gran potenciador del marketing. Esto quiere
decir que la definicion del término marketing cada vez es mas compleja, ya que incluye muchos
mas elementos de los que incluia antes; ahora es necesario estar pendiente de muchos elementos

a la vez para que la estrategia de marketing sea eficaz y asi obtener el resultado que deseamos.

Dentro de la importancia que se le atribuye al marketing, y mas en este mundo tan globalizado,
cabe sefialar la importancia que juega en el posicionamiento de las empresas. El marketing es
un elemento esencial a la hora de establecer, desarrollar y posicionar una empresa en un lugar
u otro. La globalizacion trae consigo muchas ventajas; la posibilidad de estar en contacto

constante, de poder acceder a un lugar mas facilmente, de poder estar al tanto de lo que ocurre
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en las distintas partes del planeta. Sin embargo, también puede crear algunas desventajas a la
hora de posicionar empresas, sobre todo debido al choque cultural que esto puede suponer, pero
también debido a la ya existente competicion en los distintos sectores. Seglin Paredes (2019)
«los cambios en el entorno, ya sea en los avances tecnologicos y la innovacion han afectado el
comportamiento de los clientes provocando asi nuevas practicas empresariales» (2019, p. 7).
El marketing es una herramienta ideal para potenciar el desarrollo y posicionamiento de las
empresas en los diferentes puntos del planeta para asi lograr diferenciarse o adaptarse a las
distintas culturas a las que estan expuestas. El marketing va a ser el instrumento mas importante
para crear una relacion entre la empresa y el cliente. Si una empresa, como un hotel, quiere
exportar su negocio a otros paises en los que cambia la cultura, y por ende la manera en la que
se organizan y funcionan las empresas, va a necesitar un apoyo para poder realizar este cambio.
Una buena estrategia de marketing es lo que ayuda a las empresas a desarrollarse de una manera
coherente y ser concebidas desde un mismo punto de vista por las partes interesadas, tanto
internas como externas. Debido a una globalizacion sin precedentes, las estrategias de
marketing de las empresas han tenido que evolucionar de manera que puedan funcionar e

incluso crecer en este nuevo ambiente.

El sector hotelero es uno de los sectores que mas afectado se ha visto por el fendmeno de la
globalizacion e internacionalizacion. Para dicho trabajo, es también util entender qué implica
exactamente un proceso de internacionalizacion para una empresa. La internacionalizacion de
las empresas es «todo el conjunto de operaciones que facilitan el establecimiento de vinculos
mas o menos estables de dichas empresas en mercados internacionales» (Hago; Géndara;
Rastrollo; Mondo, 2014, p. 628). Es mas, «es un proceso donde se observa la creciente
implicaciéon y proyeccion internacional de las organizaciones» (Hago; Gandara; Rastrollo;
Mondo, 2014, p. 628). El sector hotelero ha podido disfrutar de la globalizacién e
internacionalizacion ya que ha tenido la oportunidad de expandirse hacia nuevos horizontes
llenos de nuevas oportunidades. Segin Thompson et al.,, «las cadenas hoteleras
internacionalizadas tienen productos globales y tales empresas esperan que dichos productos
sean buscados por sus consumidores» (2014, p. 636). Si bien el proceso de globalizacion ayuda
a las cadenas hoteleras a expandirse hacia nuevos horizontes y asi poder aprovechar nuevas
oportunidades, esta globalizacion es algo compleja y, por tanto, es importante tener en cuenta
todos los factores que vienen ligada a ella. Con la internacionalizacion de las cadenas hoteleras

vienen horizontes desconocidos, culturas nuevas, diversa clientela y competiciéon que ya
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conoce el mercado en el que trabaja, mejor que la cadena hotelera que pretende expandirse
hacia alld. Una cadena hotelera que busca expandir su mercado y llevar su negocio a otras
partes del mundo con distintas cualidades debe tener en cuenta el cambio que esto supone en
su estrategia empresarial, incluyendo asi su estrategia de marketing. Una cadena hotelera no va
a tener las mismas estrategias de marketing en Espafia que en China, por ejemplo. En otras
palabras, y segin Hago, Gandara, Rastrollo, Mondo (2014), «para profesionalizar el proceso
de expansion de las cadenas existe la necesidad de gestionar el conocimiento existente y el

nuevo que se incorpora» (2014, p. 14).

3.2. Plan de comunicacion

Dentro de la estrategia de marketing cabe mencionar la importancia que tiene un buen plan de
comunicacion a la hora de querer expandir un negocio, como una cadena hotelera, hacia nuevos
horizontes. Segiin Tur-Vifies y Monserrat-Gauchi (2014) «la comunicacion, y en concreto la
publicidad, ha sido considerada tradicionalmente como la herramienta mas potente del
marketing» (2014, p. 3). Sin embargo, y a medida que pasa el tiempo, la tecnologia crece y
también crecen las distintas herramientas que se pueden utilizar a la hora de querer comunicar
algo de manera efectiva. El plan de comunicacion es un elemento algo nuevo dentro de la
estrategia de marketing, ya que el marketing en si ha evolucionado a lo largo de los afios; ha
pasado de ser una herramienta Unicamente basada en aspectos cuantitativos (precio,
producto...) a ser una herramienta que no solo tiene en cuenta los aspectos cuantitativos del
producto o servicio sino que también tiene en cuenta los aspectos cualitativos y las relaciones
emocionales que se pueden llegar a establecer con la clientela a la que se dirige. Tur-Vifies y
Monserrat-Gauchi (2014) hablan sobre el «marketing mix» y las «4 Psy», y sobre como la
comunicacion ha pasado de ser una herramienta meramente utilizada para la promocion a ser
una herramienta que se integra en una estrategia mucho mas grande, por tanto teniendo en
cuenta muchos mas factores de cara a los clientes. Gonzélez Fernandez Villavicencio (2016)
ya menciona que al hablarse de un plan de comunicacioén surge el denominado «Integrated
Marketing Communications» (IMC), que hace referencia a «la estrategia de los diferentes
instrumentos de comunicacion que hay que coordinar para que lleguen a los clientes de forma
efectivay (Villavicencio, 2016, p. 13). Dentro de estos instrumentos podemos encontrar

herramientas como la publicidad, la promocion de ventas o las relaciones publicas, por ejemplo.
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El plan de comunicacion viene de por si integrado en el plan de marketing de una empresa, de
manera que si no hay plan de marketing tampoco lo hay de comunicacién y viceversa. El plan
de comunicacion es un elemento de marketing muy importante ya que ayuda a las empresas a
desarrollar una estrategia acorde con lo que desean obtener a través de dicho plan. Alard y
Monfort (2017) mencionan que el estado natural de la disciplina de la comunicacion es la del
cambio constante, a una velocidad cada vez mas répida (2017, p. 15). Si bien el marketing mix
de McCarthy en 1960 no contaba con un plan de comunicacion integrado, ahora el marketing
no existe sin dicho plan de comunicacion. En otras palabras, mientras que la comunicaciéon en
tiempos anteriores podria considerarse unidireccional, actualmente esta comunicacion es
bidireccional. Esto se debe, en mayor medida, a que el auge de la tecnologia ha permitido que
los usuarios o los clientes puedan tener acceso a cualquier tipo de informacion y que también
puedan comunicarse con las empresas para expresar sus necesidades y deseos. Mientras que
esta relacion bidireccional puede parecer algo cadtica, es de beneficio tanto para los usuarios
como para las empresas ya que estas Ultimas pueden informarse de qué es lo que quiere el
publico al que se dirige en todo momento y asi poder satisfacer sus necesidades. Segun Vadillo
(2010) «este enfoque bidireccional, que permite a cada persona a acceder al conocimiento de
los otros, esta presente en las organizaciones que gestionan el conocimiento, favoreciendo su
transmision y explotacion como flujo para que toda la organizacion llegue a disponer del
conocimiento de sus trabajadores, e incluso de otras personas ajenas a la misma pero con
intereses en ella» (2010, p. 5). El plan de comunicacion, que se encarga de saber qué es lo que
se transmite y por qué, asi como de saber qué es lo que se percibe de la organizacion tanto de
manera interna como externa, se ha vuelto cada vez més importante a medida que han pasado
los afios debido al auge de la tecnologia y de los distintos instrumentos comunicativos
incorporados en sus distintas plataformas. Ahora, a través del Internet, se ha dado un auge en
el uso de las redes sociales asi como en la creacion de paginas web para las distintas empresas.
La comunicacion estd presente en estas plataformas a diario, y se encarga de mantener e incluso
aumentar la relacién que tienen los clientes o en este caso, los usuarios, con sus distintos
perfiles para asi obtener mas rendimiento. Se puede decir que, dadas las circunstancias actuales,
la comunicacion y el marketing se necesitan mutuamente y no pueden existir de forma

independiente.
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3.3. Marketing digital o e-marketing

Dentro de este auge tecnologico que se estd produciendo, cabe destacar la importancia de la
evolucion del marketing hasta convertirse en lo que todos conocemos como marketing digital
o e-marketing. Mientras que el marketing se define como el proceso por el que las empresas
desarrollan una serie de estrategias para ofrecer y vender sus productos y servicios, el
marketing digital esta ligado a la era digital en la que vivimos, y supone desarrollar una serie
de estrategias para ofrecer y vender sus productos y servicios en Internet. El marketing digital
va mas alla de lo que anteriormente se concebia por marketing a secas, ya que de una manera
u otra también espera una reaccion o una respuesta por parte del usuario que se encuentra al
otro lado de la red. Segiun Selman (2017) el marketing digital se puede definir como «el
conjunto de estrategias de mercado que ocurren en la web (en el mundo on-line) y que buscan
algin tipo de conversion por parte del usuario» (2017, p. 6). La era digital ha transformado
nuestras vidas y lo sigue haciendo, y es importante que las empresas sepan adaptarse a este
nuevo entorno mostrandose disponibles en las nuevas plataformas que aparecen a medida que
pasan los afios. Se puede decir que el marketing ha pasado a ser un instrumento algo mas
complejo con el auge de la tecnologia y la era digital; las empresas ahora no solo tienen que
estar presentes fisicamente sino también digitalmente, y esto hace que la estrategia de
marketing se vuelva algo mas compleja. Pese a esta nueva complejidad, el marketing digital o
e-marketing permite a las empresas de cualquier tamafio poder comunicarse con su audiencia
de una manera mucho mas enriquecida, asi como el uso de diversas estrategias que ayudan a
que la marca o la empresa sea mas conocida y por tanto llegue a su objetivo de comunicacioén
mas facilmente. Segun Rivelli (2015) «Internet ha revolucionado muchos ambitos, entre ellos
el sector de las comunicaciones, como lo hicieron anteriormente otros medios, con la incursion

de internet se ha anadido un valor comunicativo, enriqueciendo y potenciando» (2015, p. 1).

En efecto, el Internet se muestra como una herramienta prometedora a la hora de permitir que
las empresas se puedan comunicar de una manera mucho mas efectiva. Esto se puede ver
reflejado en la cantidad de plataformas disponibles en la red para una buena promocion de las
empresas; no solo cuentan con un sitio web personal en el que muestran todos sus servicios
pero también cuentan con numerosas redes sociales como Twitter, Instagram o Facebook en
las que interactiian con los usuarios y muestran una faceta mucho mas actual asi como mas
actualizada. De esta manera el cambio del marketing a secas al marketing digital supone no
solo un cambio interno, en las estrategias que utiliza, pero también externo, en las
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oportunidades que presenta a sus usuarios a la hora de comunicarse. Rivelli (2015) ya menciona
que «el marketing digital ha experimentado un radical, profundo y frenético cambio tanto
endogeno (en sus técnicas y herramientas) como exdgeno (en las posibilidades que ofrece a los
receptores)» (2015, p. 2). El e-marketing se ha vuelto por tanto la nueva forma en la que se
comunican las empresas en esta nueva era digital. Segiin Moschini (2012), «las redes sociales
estan en boca de todos. Facebook, Twitter, LinkedIn, Youtube, Google+ y muchas otras
plataformas no le quitan el suefio solo a la gente que las usa: las empresas se desviven por
desarrollar estrategias eficientes y novedosas que les permitan incrementar su visibilidad,
mejorar su imagen publica y optimizar su relacion con los consumidores» (2012, p. 4). En
efecto, las oportunidades que presenta esta era digital no solo son a efecto de los consumidores
sino también de las empresas, ya que pueden hacer llegar cualquier mensaje de una manera
mucho mas rapida y efectiva. De esta manera, las empresas que deciden exportar su negocio a
otras partes del mundo logran hacerlo de una manera mucho mas eficaz ya que logran hacer un
estudio de mercado a través de Internet y de las redes sociales para saber a qué atenerse a la
hora de exportar su estrategia. Esto es un punto fuerte de la era digital ya que el estar conectados
a través de una red hace que podamos conocer las preferencias de cada lugar de una manera
mas profunda, y que las empresas sepan qué estrategias desarrollar dependiendo del lugar y de

la cultura de dicho lugar.

El marketing digital es mucho mas dindmico que lo que se conocia como marketing
anteriormente, ya que es un instrumento presente en la red sujeto a cambios constantes. Es por
tanto importante que las empresas tengan esto en cuenta a la hora de desarrollar su estrategia
de marketing, ya que la estrategia que puede ser util hoy podria no serlo mafiana. Por esta razon,
es fundamental que cualquier empresa que desea mantenerse en la actualidad esté presente en
la red a través de un sitio web personal y también a través de las redes sociales que mas impacto
tienen hoy en dia. De hecho, y segiin Schmidt (2006), «en muchos sitios web se puede, como
clientes, experimentar un alto grado de interactividad con la empresa» (2006, p. 1). Estos sitios
web no permiten solamente a las empresas poder comunicarse con su audiencia y comercializar
sus productos o servicios, pero también permiten a los clientes tener voz en lo que opinan sobre
la empresa si ya han experimentado su producto o servicio anteriormente. Esto puede ser una
ventaja o desventaja para la empresa dependiendo de su rendimiento. Si una empresa cumple
con las expectativas que se le atribuyen y su audiencia estd contenta con su rendimiento, no

habria mejor marketing que el de unos clientes satisfechos con el servicio que han recibido por
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parte de dicha empresa. Los sitios web, asi como las redes sociales, son las mejores plataformas
para que los clientes puedan comunicarse y dar a conocer su opinion tanto a la empresa como

a futuros clientes.

3.4. Marketing hotelero

Dentro de este marketing que se menciona a lo largo del marco tedrico cabe destacar la
importancia del marketing hotelero con referencia al tema de dicho trabajo de investigacion.
Siendo Melia una cadena de hoteles espafiola reconocida, es importante explicar la importancia
del marketing en los hoteles y de cémo este puede mejorar, o no, la imagen de un hotel con
respecto a su audiencia. Segin un articulo publicado en 2006 por Schmidt, se menciona que
pese a haber muchos sitios web de hoteles, éstos se limitan a funciones tan basicas como
unicamente comercializar las habitaciones disponibles y nada mas. Esta mencion, reflejada en
la actualidad, no se aleja demasiado de la realidad. A dia de hoy, siguen existiendo varias
paginas web de hoteles que no estan bien comercializadas y que solamente se dedican a mostrar
las habitaciones que tienen disponibles. Es mas, hay paginas web en las que ni siquiera se
pueden visualizar fotos de la habitacion que se comercializa, por ejemplo. Segin Roby,
Mayorga y Loor (2020) la industria hotelera es la «mayormente favorecida por la afluencia
turistica de un pais, y es también la que mas debe preocuparse por contar con buenas estrategias
de marketing» (2020, p. 1). La industria hotelera se basa en el turismo y en cémo la perciben
los clientes. Por tanto, la estrategia de marketing de los hoteles debe estar adecuada al entorno
actual ya que puede favorecer mucho a la imagen que transmite. Aplicando las estrategias de
marketing digital en las empresas hoteleras, Roby, Mayorga y Loor (2020) ya mencionan que
«siendo el internet el medio mas usado se hace necesario promover mediante las redes sociales
como Facebook, Twitter, Myspace, Youtube y/o Messenger el turismo ya que la informacion
llega de manera mas rapida y actualizada, del mismo modo le permite al usuario navegar y
escoger opciones de acuerdo a su exigencia y conveniencia» (2020, p. 5). Es fundamental que
las empresas hoteleras estén presentes en las redes sociales y que interactien de una manera

constante con su audiencia para estar al tanto de las necesidades y deseos de esta ultima.

Con el auge de la tecnologia y la presencia que tiene en nuestras vidas diarias se puede decir
que las redes sociales estdn presentes de una manera constante en la actividad del sector
hotelero (Bueno, Merofio y Piernas, 2017). A medida que van pasando los afios, las cadenas

hoteleras se sumergen mas en el mundo digital para aumentar su presencia y visibilidad, y asi
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estar a la altura de la competicion presente en estas redes. Los sitios web y las redes sociales
permiten que las cadenas hoteleras puedan especializarse, por ejemplo, en los lugares en los
que desean expandir su negocio. Pese a que una cadena hotelera tenga una estrategia general a
la hora de llevar a cabo su negocio, es importante que sepa diferenciar entre los lugares en los
que desea expandirse ya que las preferencias de una audiencia en un lugar no son las mismas
que otra en otro lugar del mundo. El auge de las redes sociales especializadas, como por
ejemplo en este caso seria TripAdvisor, ha llevado a que las empresas turisticas prueben dichas
plataformas no solo para darse a conocer pero también para que conozcan las opiniones de los
consumidores y para que puedan entablar una conversacion con ellos, conociendo en todo
momento las preferencias de la actualidad y los cambios que se producen en el sector (Jiménez,
Alles, Franco, 2019). Jiménez, Alles y Franco (2019) ya mencionan que «el sector turistico,
como cualquier sector servicios, vende productos intangibles que se caracterizan por ser
inseparables, perecederos y heterogéneos, de ahi que el proceso de comunicacion sea vital en
la ofertay» (2019, p. 1). La dependencia del sector hotelero en la red digital y en las redes sociales
se justifica por las ventajas derivadas de la presencia de los hoteles en plataformas digitales
que los dan a conocer a nivel internacional. El auge de Internet y del uso del mismo ha
cambiado la manera en la que los turistas planifican, organizan y reservan sus viajes, de manera
que la red y la presencia de hoteles en las redes sociales se ha vuelto esencial. Ademas, para
hacer frente a la competicion que existe en el sector, es necesario estar presente en las
plataformas que mas interaccion tengan por parte de los clientes en cuanto a cadenas hoteleras,

como la antes mencionada pagina web de TripAdvisor.

Las cadenas hoteleras encuentran en este mundo digital una oportunidad de comercializacion
nunca vista, y se pueden dar a conocer de una manera mucho mas rapida y eficaz haciendo un
esfuerzo de comunicacion a través de dichas redes sociales. Jiménez (2017) menciona que
«estas posibilidades se han potenciado aiin mas con la aparicion de los medios sociales, que
facilitan la creacion, edicion e intercambio de contenido y que va a permitir a las empresas
relacionarse de forma mads directa e interactiva con los usuarios» (2017, p. 1). El cambio de
una comunicacion unidireccional a una bidireccional beneficia a las cadenas hoteleras en que
permite una comunicacidn constante con sus clientes, lo que le permite mejorar su rendimiento
para dirigirse, de una manera mas eficaz, a las prioridades de la audiencia designada. En el
estudio realizado por Jiménez en 2017 en cuanto al rendimiento de las redes sociales plasmado

en el sector hotelero se pueden destacar dos resultados que son de interés para este trabajo de
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investigacion. En primer lugar, se observa que las ventajas mas importantes del uso de las redes
sociales por parte del sector hotelero son «la visibilidad, la facilidad de acceder a la informacién
y la posibilidad de tener una mejor comunicacion, relacion e interaccion con los usuarios»
(Jiménez, 2017, p. 1). Este primer punto demuestra una clara realidad en que el sector hotelero
y los hoteles que estén presentes en la web son mucho mas propensos a recibir mas visibilidad
por parte de los usuarios, y por tanto de entablar una relacion con los mismos. En un escenario
ideal, esto podria llevar a establecer una relacion de transparencia pero también de lealtad por
parte de los usuarios con los hoteles. En segundo lugar, se constata también que «una mejor
experiencia en la red social del hotel provoca un aumento de los beneficios percibidos por el
usuario y que algunos de estos beneficios van a afectar también el engagement o compromiso
del usuario» (Jiménez, 2017, p. 1). La presencia de las cadenas hoteleras en internet y, en
particular, en las redes sociales, permite que se beneficien de una interaccidon constante con sus
usuarios mas importante y de esta manera establecer con ellos una relaciéon a largo plazo.
Ademas, esta relacion con los usuarios también establece los parametros con los que una
empresa, en este caso una cadena hotelera, debe comunicarse con los diferentes usuarios
teniendo en cuenta su proveniencia en cuanto a cultura, pais, idioma, y otras cualidades a tener
en cuenta. Aunque mantener una presencia en las redes sociales sea una obligacion hoy en dia,

es una obligacion que atrae muchos beneficios para las empresas que deciden hacerlo.

La incorporacion de las redes sociales ha revolucionado por completo el marketing hotelero y
la manera en la que se lleva a cabo un plan de comunicacion desde el punto de vista de un hotel
que desea expandir o ampliar su negocio. Cabe preguntarse por qué el auge de la tecnologia y
el uso, cada vez mas comun, de las redes sociales en nuestras vidas diarias afecta tanto el sector
turistico y, en particular, el sector hotelero. Cascales, Cortés y Galmés (2015) afirman que «la
existencia de informacion accesible, en tiempo real y a través de multiples canales de
comunicacion independientes, esta afectando, sin duda, el proceso de toma de decisiones en la
contratacion de productos y servicios turisticos» (2015, p. 250). Esta afirmacion tiene sentido,
ya que se basa en el hecho de que los usuarios, cada vez mas inmersos en internet y en el uso
de las redes sociales, toman sus decisiones basandose en las ofertas que visualizan a través de
las mismas. Dentro de esta misma seccion, es importante mencionar el declive en el uso de
agencias de viajes para contratar servicios y como éstas han sido rdpidamente reemplazadas
por las paginas web en internet dedicadas a buscar las mejores ofertas asi como por las redes

sociales. Esto implica también que los usuarios se han vuelto mas independientes con el auge
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de la tecnologia y la obligacion de las empresas a ser mas transparentes con su audiencia. Segun
el articulo escrito por Cascales, Cortés y Galmés (2015), los turistas en efecto se han vuelto
mucho mas independientes a la hora de buscar ofertas y tienen més experiencia haciéndolo,
por lo que se han vuelto mucho mas exigentes a la hora de buscar lo que realmente quieren
(Cascales, Cortés y Galmés, 2015). Esto impulsa a las empresas a mejorar su presencia en la
web y el tipo de engagement que quieren tener con sus usuarios. Los turistas son mas propensos
a reservar un hotel que tenga buenas resefias y que cuente con una gran presencia online. Por
esta razon, es recomendable aunque cada vez mas imprescindible que las empresas, y en este
caso, las empresas hoteleras, lleven su negocio al mundo on-line y presten las mismas
caracteristicas en su web y en sus perfiles en las redes sociales. De esta manera, se muestran
como empresas transparentes con sus usuarios y, a largo plazo, esto les puede beneficiar en

codmo son percibidas por su audiencia y en el nivel de engagement que reciben.

3.5. Estudios comparativos de mercados. China y Espaia

Para complementar el estudio de las empresas hoteleras dentro de la nueva era de marketing,
también cabe destacar el estudio del mercado chino frente al espafiol en este mismo sector. A
lo largo de los afios, son muchos los paises asiaticos que han desarrollado sus economias para
obtener un nivel de crecimiento mas avanzado y asi hacer frente a las economias occidentales
ya desarrolladas desde hace tiempo. China, por ejemplo, es ahora uno de los paises mas fuertes
econémicamente que, junto con Estados Unidos, se rifa la posicién nimero uno en el escenario
internacional. Segiin Okazaki, Romero y Yagiie (2006) muchos de estos paises asiaticos han
desarrollado sus economias de manera que ofrezcan incentivos para que las empresas
extranjeras inviertan en su pais, siendo India y China los ejemplos mas claros que demuestran
esta realidad. Para lograr analizar la estrategia de marketing que se puede utilizar de manera
distinta en el mercado espafiol y en el mercado chino, cabe realizar un analisis de estos
mercados en cuanto a estrategias de marketing para desarrollar dicha estrategia adaptada a los
diferentes entornos. La era digital, cada vez mas fuerte, se ha impulsado todavia mas con la
presencia de la Covid-19 y la imposibilidad de las empresas de desarrollar sus negocios de una
manera presencial o fisica. Con este impulso, muchos paises han aprovechado la oportunidad
para mostrarse mas presentes de una manera mucho mas digital. Es el caso de China, que cuenta
con una de las economias digitales mas avanzadas (entre las diez primeras del mundo) y con
un publico muy receptivo al uso de instrumentos digitales para su uso diario (Zhou, 2021). Se

observa que el marketing digital es algo muy comun en China y que, por tanto, debe
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implementarse de tal manera que se asemeje a como se llevan a cabo los distintos negocios en
este pais. Es mas, es muy probable que China sea un pais mas avanzado que Espafia a la hora
de utilizar servicios digitales y llevar a cabo tareas diarias a través de la red, algo que las

empresas hoteleras deberian tener en cuenta a la hora de exportar su negocio a esta region.

Aparte de la rama digital que caracteriza el mercado chino, también cabe analizar los aspectos
culturales y sociales, por ejemplo, que son propios de China y que a la vez son un factor
diferenciador del mercado espafiol. Para llevar a cabo dicho analisis, es recomendable
mencionar un estudio comparativo de las estrategias de marketing que se han llevado a cabo o
se siguen llevando a cabo, tanto en el mercado espafiol como en el mercado chino. Por ejemplo,
y segun Barroso, Garcia y Jiménez (2017) «las diversas percepciones del color segiin cada
contexto sociocultural constituyen una cuestion de relevante interés desde el punto de vista de
la creatividad publicitaria: el negro y el blanco son, por ejemplo, colores opuestos que
significan luto en diferentes culturas, y que por tanto deben ser empleados con muy cuidado a
la hora de internacionalizar una campafia de marketing» (2017, p. 51). Es muy importante que
una empresa que desea exportar su negocio a otro pais sepa que debe enfrentarse a una nueva
cultura, con distintas particularidades tanto sociales y culturales. Esto significa que el negocio
no se puede exportar de una manera directa a otro pais, sin realizar ningtin tipo de modificacion
sobre la estrategia de marketing. Para que la exportacion de dicho negocio sea exitosa, es
importante hacer un andlisis previo sobre el mercado al que se desea entrar y modificar la
estrategia de marketing seglin las preferencias de dicho mercado. En los mercados occidentales,
se percibe el color rojo como un color adecuado para llamar la atencion del publico mientras
que en China, aparte de también percibirse este color como llamativo, simboliza la buena
suerte, lo cual puede resultar muy atractivo de utilizar para las empresas (Barroso, Garcia y
Jiménez, 2017). Los colores son uno de los muchos aspectos socioculturales que han de tenerse
en cuenta a la hora de exportar un negocio a un pais nuevo, y mas si esté situado en una region
completamente diferente a la nuestra. Por ello, es importante que las empresas hagan un estudio
transversal del pais al que desean exportar su negocio, asi como un analisis de las oportunidades
y de las amenazas a las que estaran expuestas si deciden llevar a cabo dicha exportacion. Dentro
de este apartado, cabe diferenciar entre la estrategia de estandarizacion y la estrategia de
adaptacion. Segun Vidal y Pifiero, la estrategia de estandarizacion consiste en el «uso de un
enfoque comun para promocionar un producto en distintos paises» (n.d., p. 63). Consiste en

utilizar las mismas estrategias y los mismos instrumentos para comunicarse con el publico de
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distintos paises, fundamentado en el hecho de que los gustos de los distintos publicos son
similares. La estrategia de adaptacion, sin embargo, muestra un concepto completamente
opuesto al concepto de estandarizacion. Esta ultima estrategia, Peris y Mestre explican que «las
empresas deciden adaptar sus decisiones relativas a los elementos del marketing mix en funcion
del pais al que se dirigen» (2010, p. 18). Esto implica que, mientras una estrategia defiende un
mismo programa de marketing que se pueda implementar en los distintos paises, la otra
defiende que se deben tener en cuenta las diferencias entre estos paises para implementar una
estrategia de marketing que se adapte adecuadamente a la zona en la que dicha empresa desea

exportar su negocio.

En el mundo en el que vivimos hoy, resulta de gran importancia saber diferenciar entre los
distintos publicos, y sus gustos y necesidades. Mientras que una estrategia de estandarizacion
puede resultar mas facil para la empresa (no solo en términos econdmicos pero también en
términos de exportar una misma imagen a distintos paises), el no adaptarse a la cultura de otro
pais y a sus cualidades socioculturales puede ser una gran amenaza para la estabilidad de dicha
empresa. Segin Nifierola y Sdnchez-Rebull (2016), «algunos autores aseguran que la distancia
cultural entre el pais de origen y el de destino de inversion no afecta a la forma de entrada pero
la mayoria sefialan que esta diferencia de valores, normas y comportamiento si es un factor
determinante del tipo de inversion» (2016, p. 227). Para determinar el tipo de inversion que va
a realizar dicha empresa a la hora de exportar su negocio, es importante tener en cuenta los
valores, normas y comportamiento del destino de inversion para que ésta sea lo mas exitosa
posible. Por tanto, la estrategia de adaptacion mencionada anteriormente es la que mas
posibilita que una empresa sea consciente de las diferencias entre los dos paises y que asi sepa
implementar una estrategia adecuada. Una empresa espafiola que desea exportar su negocio a
China debe tener en cuenta una serie de factores que no tiene en cuenta a la hora de hacer
negocio en Espafia. El articulo escrito por de Pablos muestra la importancia del término guanxi
y de conocerlo a la hora de querer hacer negocios con China. De Pablos (2004) ya menciona
que lo necesario es «comprender en profundidad la importancia del guanxi o conexiones
sociales, y de los términos renging o reciprocidad y xinyong o confianza a la hora de realizar
transacciones comerciales en China» (2004, p. 222). Si las empresas espafolas que desean
exportar su negocio al territorio chino no tienen en cuenta los valores de conexiones sociales,
reciprocidad o confianza, lo mas probable es que no sepan exportar dicho negocio de una

manera adecuada. Es decir, para que una empresa espafiola siga las estrategias que se utilizan
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en China a la hora de llevar a cabo relaciones comerciales, ésta misma debera seguir la lo6gica
del guanxiy basar sus relaciones sociales y comerciales en torno a la reciprocidad, algo esencial

en China para que un negocio sea exitoso.

Pese a que China ofrece cada vez mas oportunidades de negocio debido a su gran crecimiento
en los ultimos afios, y més durante la pandemia, «la presencia fisica (a través de subsidiarias)
de las empresas que proceden de otros paises distantes tanto geografica como culturalmente
sigue siendo reducida» (Taulet, 2013, p. 2). Esta ausencia empresarial en China se debe
principalmente a la complejidad del proceso de localizacion de dichas empresas, por su parte
debido a las «grandes diferencias culturales, el alto riesgo econdmico asociado a esta actividad,
la complejidad de las relaciones gubernamentales, etcétera» (Taulet, 2013, p. 2). Las empresas
espanolas que deseen expandir sus negocios a China deben tener en cuenta estas diferencias y
complejidades, y deben saber que estrategia de adaptacion es la mas adecuada para llevar el
proceso a cabo y que este sea exitoso. Si no se decide utilizar una estrategia de adaptacion y se
utiliza una de estandarizacion, lo més probable es que la empresa hotelera no tenga suficientes
ingresos para seguir operando en China. Melid ha logrado adaptar su estrategia de marketing
para que ésta se adapte al interés publico. Un andlisis del uso de las redes sociales por parte de
Melia en los distintos paises en los que opera, ademés de un analisis de su pagina web seran
importantes en mostrarnos como esta cadena hotelera espafiola ha logrado saltar de un

continente a otro y mantener su negocio a flote con mucho éxito.

4. METODOLOGIA

El andlisis de este trabajo se lleva a cabo a través de diferentes plataformas para obtener asi
mejores resultados. Pese a la imposibilidad de analizar la pagina web utilizando populares
herramientas analiticas como Google Analytics o Hootsuite de manera directa, se ha tratado de
analizar multiples datos y también se han utilizado estudios previos en los que se analiza el
rendimiento de Melia en cuanto a su estrategia de marketing y el éxito de la misma a través de
dichas herramientas, en este caso a través de Hootsuite en el afio 2018. También se realizan
analisis de caracter cualitativo asi como también descriptivo, en el que mas que analizar datos
que podemos encontrar en las paginas web y plataformas de Meli4, se analizan aspectos como

las publicaciones, la constancia de dichas publicaciones, el niimero de seguidores y otros
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muchos otros datos que nos pueden ayudar a entender mejor la estrategia llevada a cabo por la

cadena hotelera Melia.

En primer lugar, se realiza un analisis cualitativo de la pagina web melia.com, en la que se
observan detalles que aportan a la estrategia de marketing del hotel como la disponibilidad de
idiomas relacionados directamente con los lugares en los que se encuentra presente la cadena
y la lista de destinos dividida por regiones y por paises. Posteriormente, se analizan las redes
sociales mas populares de la cadena hotelera entre las que se encuentran Instagram, Facebook
y Twitter. En cada plataforma se observan las publicaciones de Melid y como éstas cambian
segun la audiencia a la que se quiera dirigir el hotel en particular; si la audiencia es més bien
espanola, Melia publicard imdgenes de ciudades de Espana o de personajes populares que
llamen la atencion de dicha audiencia, mientras que si la audiencia es china, Melia publicara
imagenes mas tipicas de la zona con, por ejemplo, arquitecturas tipicas o menciones que son
propias de China y de ninglin otro sitio mas. Este analisis se lleva a cabo en las tres plataformas,
y también se comenta la diferencia entre el niimero de seguidores en cada red social y la
constancia de las publicaciones del hotel. Con el fin de obtener una vision mas detallada de
como Melia utiliza sus plataformas en Internet para comunicarse y transmitir su estrategia de
marketing al publico, este trabajo tiene como objetivo visitar tanto su pagina web como sus
redes sociales y observar detalles que contribuyen a la estrategia del hotel a la hora de
diferenciar entre distintos tipos de audiencia y asi saber qué estrategias utilizar y donde y en
qué momento. Instagram, Facebook y Twitter son tres plataformas en Internet, popularmente
conocidas como redes sociales, que ofrecen una vision de la estrategia de comunicacion de las
empresas con su publico y como cambian dependiendo de las circunstancias. Cabe destacar la
importancia de estas redes sociales ya que, a medida que pasan los afios, la comunicacion entre
empresas y clientes empieza a desarrollarse mucho mas en estas plataformas donde las paginas
web oficiales se quedan un poco de lado. Esto se debe principalmente a que cada vez mas
personas se crean perfiles personales en estas redes sociales en las que estan presentes la gran
mayoria de empresas en el mundo, ya que ofrecen prestaciones como la posibilidad de contactar
de manera mas directa con la empresa a través de un chat, tienen publicaciones mas visuales
en las que pueden observar mas detalles, tienen también la posibilidad de crear videos en
directo en los que hablan y contestan en tiempo real preguntas o cuestiones que puedan surgir,
lo que lleva a establecer una relacion mucho mas personal con los clientes, y también ofrecen

la posibilidad de dirigir a los clientes a las plataformas en las que se puede realizar la reserva
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tras haber tomado una decision basada en lo que se puede ver en las redes sociales. En
Instagram, Facebook y Twitter se analizan datos como el numero de seguidores que tiene
Melia, los distintos tipos de publicaciones que hace y la constancia de las mismas y las

estrategias que utiliza para dirigirse a sus distintos publicos.

En segundo lugar y tras realizar un anélisis mas bien descriptivo y cualitativo, se realiza a
continuacion un analisis utilizando la herramienta digital Alexa conocida por ofrecer datos
como el numero de paginas web que redirigen a los usuarios a la web de melia.com o las
regiones de donde proceden las personas que visitan, por ejemplo. Estos datos ayudan a saber,
de una manera mas cuantitativa, el alcance de la pagina web melia.com. Este andlisis se hace
de una manera mas sencilla y automatica en la que se inserta el link de la pagina web de Melia,
en este caso www.melia.com, y Alexa analiza los datos de esa pagina web ofreciendo datos
como los articulos mas populares de la cadena hotelera, el nivel de participacion o interaccion
social por parte de los usuarios, los temas sociales mas populares dentro de la pagina web del
hotel, el tiempo medio que un usuario pasa navegando por la web y el ranking de la pagina
web, entre otros. También ofrece la posicion de Melia frente a sus competidores y sus ventajas
o desventajas en comparacion con ellos. Esto también resulta muy til ya que se puede observar
el rendimiento de Melid frente a sus competidores y como lo estd haciendo mejor o no. También
favorece una mayor apreciacion, o no, por el éxito de las estrategias de marketing de Melia
frente a otras cadenas hoteleras competidoras. Esto se observa a continuacion, en el apartado
de andlisis de datos, donde se contempla el engagement social de Melid en relacion con sus

usuarios en sus distintas plataformas y cémo éste difiere de aquel de sus competidores.

La metodologia para llevar a cabo dicho analisis ha sido tanto cualitativa como cuantitativa
para ofrecer un mejor estudio de la cadena hotelera de Melid en cuanto a sus estrategias de
marketing. Debido a que este trabajo se enfoca mas bien en las diferentes estrategias utilizadas
por Melia en Espafia y en China, se han utilizado ejemplos que se dan en ambos paises y se
han comparado los esfuerzos o los métodos utilizados por la cadena hotelera para dirigirse a
una audiencia u otra, en este caso o bien la audiencia espafola o bien la audiencia china. Se
incluyen imagenes también para ofrecer un analisis mas visual, ya que gracias a ellas se puede
distinguir mejor entre las publicaciones dirigidas al publico espafiol y aquellas dirigidas al

publico chino.
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5. ANALISIS DEL OBJETO DE ESTUDIO

A continuacion, se presentan los datos de andlisis de las paginas web de Melia, en concreto
hoteles Gran Meli4, tanto en Espafia como en China, para analizar mas en detalle el rendimiento
de esta cadena hotelera espanola en ambas regiones y valorar las diferencias que se perciben.
Para dicho andlisis, se escogen hoteles Gran Melia en Madrid y el Gran Melia en Xian, ubicado
al oeste de China y destino popular por la excavacion de guerreros de terracota, para realizar
una comparacion entre ellos y asi obtener una mejor idea de las similitudes y diferencias que

se presentan.

5.1. Pagina web de la cadena hotelera Melia (2022)

Como primer punto, la pagina web de la cadena hotelera Melia unifica todos sus destinos e
idiomas para facilitar el acceso de los clientes a los distintos destinos ofertados por la cadena.
La pagina web propicia el facil acceso a las distintas pestafias que se encuentran unificadas
para evitar dificultades a la hora de encontrar ciertos recursos. A continuacion, se muestra
también la disponibilidad de todos los idiomas en los que trabaja Melid, 17 en total, relacionada
con todos los destinos en los que se encuentra la cadena hotelera, los que se pueden encontrar

y visualizar a través de esta misma pagina web.

= ] MELlls\ 5 & RESOR (5] CHECK-IN ONLINE 2 INICIASESION v ¥, 91-198-9402 ~ ES ~
NTERNATIONAL VERSIONS

Espaiiol English Portugués

Deutsch Francais Italiano

554 Pyccxuit Bahasa Indonesia

BAiE 0] Tiéng Viét

g yadl Nederlands Cesky

EANVIKA mmnlng

Figura 1 Idiomas ofrecidos por la pagina web de Melia. Fuente: Melia (2022). https://www.melia.com/es/home.htm

Relacionado con el anélisis de este trabajo, se puede observar que la cadena hotelera ofrece en
esta misma pagina web tanto el idioma espafiol como el chino (el idioma chino escrito en su
propio alfabeto, 130). Esto facilita la navegacion de clientes, tanto espafioles como chinos, a
la hora de hacer busquedas en relacion con sus preferencias en cuanto a destinos y hoteles. A
continuacion, también se muestra una foto de como llegar hasta el apartado de destinos, en los
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que se encuentran unificados todos los destinos ofertados por Melid y desde donde los clientes

pueden buscar, por orden de preferencia, el destino y el hotel que mas les convenga.

X | MELIA omsusmon 0

HOME

GESTIONA TU RESERVA
CHECK IN ONLINE
I
EXPERIENCIAS DE DESTINO
CONCEPTOS
MELIAREWARDS
NUESTRAS MARCAS
EVENTOS Y REUNIONES
AGENTES DE VIAJES

Figura 2 Apartado de destinos de la pagina web de Melia. Fuente: Melia (2022) https://www.melia.com/es/home.htm

Dentro de esta misma pestafia de destinos (en idioma espafiol para facilitar el andlisis de la
pagina web, pero también disponible en chino mandarin) en los que se puede encontrar un hotel
perteneciente a la cadena hotelera Melid y desde donde los usuarios pueden llegar hasta sus
propias paginas web para obtener descripciones mas personalizadas de cada destino y cada

establecimiento hotelero y asi poder reservar.

MAS DE 350 HOTELES EN 40 PAISES

28 VERHOTELES Q@ VEREN MAPA
AMERICA ASIAY OCEANIA EUROPA AFRICAY ORIENTE MEDIO

HOTELES EN ASIAY OCEANIA

Hoteles en China (6) Hoteles en Indonesia (8) Hoteles en Malasia (1)

Hoteles en Myanmar (1) Hoteles en Vietnam (10) Hoteles en Tailandia (3)

Home /' Hoteles

Figura 3 Hoteles por regiones en la pagina web de Melia. Fuente: Melia (2022) https://www.melia.com/es/home.htm
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También se puede estudiar la pagina web de Melia de una manera mas analitica. Existen varios
instrumentos que permiten analizar distintas paginas web y ofrecen datos como el nimero de
visitas de la pagina web en cuestion, la proveniencia de dichas visitas, el tiempo de las mismas,
las palabras clave que mas éxito tienen o que mas engagement crean, etcétera. En este caso, y
para ofrecer un analisis mas detallado, se ha utilizado la herramienta digital para analizar sitios
web conocida como Alexa. Pese a que su version de pago ofrece algo mas de detalle, la version
gratuita proporciona datos que le pueden servir a este trabajo para conocer el rendimiento de
Melia en comparacion a sus competidores, el nimero de visitas que recibe y como todo esto
estd relacionado con los esfuerzos de marketing de Melia por crear contenido personalizado e
interactivo para todos sus clientes y asi atender las necesidades de su clientela en las distintas

regiones en las que se encuentra presente el hotel.

Un primer aspecto que se puede observar a través del andlisis que ofrece la herramienta de
Alexa es la participacion de la cadena hotelera a nivel social y como esto le proporciona mas
interaccion por parte de sus clientes. El andlisis que hace Alexa del social engagement de la
pagina web de Melia lo hace a través de sus competidores, donde compara datos entre una
cadena hotelera y otra para observar cual hace mas esfuerzos a niveles de participacion social
y por tanto cual tiene mas repercusion. En este caso, da la casualidad de que ambas paginas
web melia.com y meliahotelsinternacional.com tienen el mayor nivel de interaccion por parte
de los usuarios. La pagina web de melia.com ha publicado un total de 210 articulos que han
sido mencionados en plataformas como Twitter o Reddit, frente a 199 de riu.com, 171 de
barcelo.com y 16 de meliahotelsinternational.com (Alexa, 2022). Por otro lado, el promedio de
involucramiento por parte de los usuarios en estas distintas paginas web también es mas alto
en aquellas de Melid; el dato mas alto de involucramiento por parte de los usuarios relacionado
con los articulos publicados por parte de los hoteles se encuentra en
meliahotelsinternational.com con un total de 1,292 que es seguido por el segundo dato mas alto
que demuestra dicho involucramiento en melia.com con un total de 65 (Alexa, 2022). Los
demas hoteles, competidores de Melid, tienen datos mas bajos y que por tanto demuestra que
el involucramiento por parte de los usuarios derivado de los articulos publicados por cada
cadena hotelera también estd afectado por las estrategias utilizadas por cada hotel y como se
adecuan o no a las necesidades y los deseos de la audiencia a la que se quieren dirigir. Este
engagement esta mucho mas presente en las redes sociales de Melia que en aquellas de sus

competidores, lo que viene a demostrar la importancia que le atribuye Melid a la comunicacion
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en sus diferentes plataformas de redes sociales; una comunicacién constante, diferenciada
segun tipo de audiencia, interactiva con el usuario, etcétera. Otro dato importante que podemos
sacar de la herramienta digital Alexa es el nimero de paginas web que redirigen a melia.com,
en este caso con un dato también mas alto que el de sus competidores. El total de paginas web
que podemos encontrar en la web y que redirigen a melia.com llegan a alrededor de 4,400 y
esto demuestra como la cadena hotelera de Melid le atribuye importancia a estar presente en
muchas paginas web para ofrecer su servicio en muchos paises del mundo (Alexa, 2022). En
este caso, otra estrategia que utiliza Melid, que se puede deducir por este dato, es la de ofrecer
su servicio en muchas paginas web alrededor del mundo ya que dependiendo de la zona o
region se usa una pagina web u otra para reservar hoteles. En China, por ejemplo, la red social
que prevalece es WeChat. Es una red social multiuso; ofrece un sistema que incluye chat
instantaneo, la publicacion de fotos o articulos que se pueden compartir con los contactos, un
método de pago, juegos, etcétera. Un aspecto que cabe mencionar de WeChat es que las
empresas también pueden crearse cuentas oficiales, como las que se pueden encontrar en
Instagram, Facebook o Twitter. En este caso, el hotel de Melia Xian dispone de una cuenta
oficial en WeChat en la que incluye articulos sobre el hotel en chino mandarin, videos sobre el

hotel y una categoria de servicios para facilitar el acceso de los usuarios al hotel.

5.2. Instagram de la rama Gran Meli4 (2022)

Mientras que Melid ofrece la misma pagina web para que los clientes puedan acceder
facilmente a los distintos destinos que oferta, también cabe mencionar que la cadena hotelera
espanola tiene una misma cuenta general en las redes sociales, en especifico Facebook,
Instagram y Twitter, para publicar de una manera mas constante experiencias y fotos y se dirige
a una audiencia mas global, sin especificidad. Gran Meli4, una rama de la cadena hotelera
Melia, posee también sus propias redes sociales en las que distingue entre sus localidades en el
mundo; Espafia, China, Indonesia, Argentina y Tanzania. En Instagram, por ejemplo, se
observa como la cadena hotelera se enfoca en las distintas audiencias con el tipo de
publicaciones que hace para cada localidad. Aunque el perfil social en Instagram de Gran Melia
tiene menos seguidores que el de Melia International con 79,6K frente a 168K, esto se puede
explicar ya que la rama de Gran Melia es mas lujosa y por tanto menos accesible que esa de
Melia International (Instagram, 2021). Por otro lado, y al ser una rama mas lujosa la de Gran
Melia, se pueden observar en su perfil de Instagram los esfuerzos que hace por dirigirse a una

audiencia u otra dependiendo del destino que esté publicando en ese momento en particular.
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La tultima publicacion que encontramos en la red social de Gran Melid en Instagram, con
usuario (@gran_melia, habla sobre la inmersion de una cadena hotelera espafiola en China, en
este caso Melid, y en este caso combinada con la esencia y cultura historica que tiene este pais
(Instagram, 2021). A continuacion, sera interesante mostrar las diferentes publicaciones que se
encuentran en el usuario @gran_melia (Instagram) para diferenciar entre las estrategias de

marketing de esta cadena hotelera dependiendo de la zona y la audiencia a la que se dirija.

Figura 4 Templo chino. Fuente: Gran Melia en Instagram Figura 5 Habitacion de hotel en Gran Melia Xi’an. Fuente:
(2022) Gran Melia en Instagram (2020)

Empezando por como la cadena hotelera se refiere a su audiencia, y en este caso, a la audiencia
china en particular, se observa como se inmersa en la cultura china incluyendo fotos de
estructuras o arquitecturas chinas tradicionales. Aunque es verdad que la cadena hotelera de
Melid mantiene su esencia espafiola, tiene una clara apreciacion por las culturas en las que
establece su negocio para asi apelar a una audiencia incluso mas grande, y sobre todo a una
audiencia local. En la primera foto se observa una estructura arquitectonica muy tipica de
China, son templos en forma cuadrangular con altos techos y picos en las esquinas que
sobresalen. También son conocidos por su colorido, donde normalmente prevalece el color
rojo, el cual esté relacionado en China con la buena suerte y con la fortuna, algo muy importante
para los ciudadanos chinos. La segunda foto que podemos observar estd ubicada dentro del
hotel Gran Melia ubicado en Xian, la capital del oeste de China. En esta segunda imagen se
pueden observar algunas estructuras en relacion a China, como por ejemplo los asientos
taburetes situados en frente del espejo, muy tipicos de China, o el patron que se sitia como
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separador entre el tocador y la bafiera, un patrén que podemos encontrar en los tipicos hutongs
chinos; pequefias casas chinas que podemos encontrar, por ejemplo, alrededor de la Ciudad
Prohibida de Pekin, conformadas de un patio interior y dénde se pueden encontrar varios
patrones de este tipo. Mientras que la cadena hotelera se mantiene sutil en su adaptacion a las
distintas culturas en las que se encuentra ubicada, se pueden apreciar las diferencias y los
esfuerzos que hace por adaptarse mas y no crear un shock cultural que pueda suponer la quiebra
de la empresa, como ya ha pasado con otras cadenas hoteleras. Si pasamos a mirar las fotos de
Gran Melié en Espafia, y en especial en Madrid, el contenido cambia. En este caso, la cadena
hotelera incluye fotos de la ciudad de Madrid, por ejemplo de edificios emblematicos de la
ciudad como el edificio Metrépolis y también incluye publicaciones de personas famosas,
como cocineros conocidos en Espafia y que apelan directamente a la audiencia espafiola. A
continuacion, se incluyen publicaciones por parte de (@gran_melia en las que se observa lo

mencionado anteriormente.

Figura 6 Hermanos Torres en Gran Melia Madrid. Fuente:  Figura 7 Atardecer en la Gran Via de Madrid. Fuente: Gran
Gran Melia en Instagram (2020) Melia en Instagram (2021)

En la primera foto, se observa a los hermanos Torres, reconocidos cocineros espaioles, que
colaboran con la cadena hotelera de Melia para ofrecer platos personalizados en uno de los
restaurantes del hotel. La segunda imagen, como mencionado anteriormente, muestra una foto
de una zona emblematica de la capital de Espafia, Madrid, en la que se muestran el edificio
Metropolis, asi como la entrada a una de las calles méas importantes de la ciudad como es la

Gran Via. Mientras que las imagenes mostradas en las publicaciones de la cadena hotelera
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Melid, y en particular de su rama Gran Meli4, muestran coémo se intenta adaptar a las distintas
culturas o a los distintos paises en los que establece su negocio, también es interesante observar
las descripciones que acompaiian a cada una de estas publicaciones ya que apelan de una misma
manera, o incluso mas, a una u otra audiencia. En muchas de las publicaciones dirigidas a las
personas chinas, las descripciones mencionan detalles como una «fusion entre la elegante
esencia china y el estilo de vida espafiol» (Gran Melid, 2021) acompafiando una imagen de una
bailarina china vestida con un traje de flamenca e imitando los bailes y las posturas de este tipo
de baile tradicional espafiol. También se encuentran otras publicaciones en las que se felicita
el aflo nuevo chino, una celebracién que es exclusivamente china y por tanto apela claramente
a los ciudadanos chinos. Estos pequefos detalles pueden ser considerados como estrategias de
marketing utilizadas por la cadena hotelera para lograr una mejor adaptacion de su hotel en las
distintas zonas en las que se establece. Es importante tener en cuenta estas diferencias y realizar

esfuerzos para que el hotel se sumerge en un pais nuevo sin crear ningtn tipo de shock cultural.

5.3. Instagram, Twitter y Facebook de la rama Gran Melia (2022)

Twitter y Facebook, otras dos redes sociales muy frecuentadas por los distintos usuarios,
incluyen las mismas publicaciones que podemos encontrar en el perfil de Instagram de Gran
Melia. Las publicaciones, incluyendo las imdgenes y las descripciones que las acompafian, son
las mismas. De esta forma, esta rama de la cadena hotelera de Melia se asegura que comunica
el mismo mensaje a través de estas tres principales redes sociales. También cabe destacar que
Gran Melia se asegura de publicar con la misma frecuencia tanto en Instagram como en Twitter
y Facebook, lo cual juega a su favor ya que no se queda atras en ninguna de estas redes y es
capaz de seguir la misma estrategia al mismo tiempo, facilitando también el trabajo de esta

rama de Melia.

Dentro de estas redes sociales que utiliza Gran Melid para comunicarse con su audiencia de
una forma mas personal, cabe mencionar la diferencia de seguidores en estas distintas
plataformas para conocer cudl es la plataforma que mas beneficia a esta rama a la hora de
comunicarse con sus usuarios. Para empezar, Facebook estaria a la cabeza con un total de casi
379 mil seguidores (Facebook, 2021), le seguiria Instagram con un total de casi 80 mil
seguidores (Instagram, 2021) y finalmente estaria Twitter, con un total de algo mas de 10 mil
seguidores (Twitter, 2021). Mientras que la diferencia en seguidores en estas tres plataformas

es bastanete grande, Gran Melia publica con la misma frecuencia tanto en Instagram como en
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Facebook y Twitter, lo cual implica que es bastante consistente con su estrategia de
comunicacion sin importar la plataforma o el numero de seguidores que tenga en dicha

plataforma.

5.4. Analisis Hootsuite para Hoteles Melia Internacional (2018)

En 2018 se llevo a cabo un estudio a través de la herramienta digital Hootsuite en la que se
analiz¢ el rendimiento de Melia debido a un incremento masivo en su nimero de seguidores
en sus distintas redes sociales, asi como un aumento en la interaccion por parte de los usuarios
dentro de los distintos perfiles sociales que conforman esta cadena hotelera. El anélisis, llevado
a cabo en el afo 2018, se titula «Como Melia Hotels International consigui6 convertirse en una
de las empresas mas influyentes en redes sociales» (Hootsuite, 2018) y, pese a que el afio no
es actual, merece la pena destacar numerosos detalles de este andlisis que sirven el propdsito
de este trabajo, indicando las numerosas estrategias de marketing llevadas a cabo por la cadena
hotelera de Melia a la hora de expandir su negocio atravesando las fronteras nacionales y lograr
adaptarse a las distintas culturas a través de sus hoteles y de sus estrategias en redes sociales.
Antes de empezar con el analisis para tratar de describir e interpretar las estrategias de
marketing utilizadas por Melia a lo largo de los afios para lograr alcanzar la posicion de una de
las cadenas hoteleras lideres mundiales en hosteleria, también es importante mencionar que
debido a la pandemia que ha tenido lugar y sigue teniendo lugar desde el afio 2019, muchas
empresas y sobre todo los hoteles se han visto afectados debido a la imposibilidad de los
usuarios para viajar. Sin embargo, y pese a esto, muchos hoteles han tomado esta oportunidad
para mejorar su presencia asi como sus estrategias en redes sociales porque todo ha pasado a
hacer en la web y no tanto en persona o de manera fisica. Los analisis que se observan a través
de la herramienta Hootsuite llevados a cabo en 2018 podran ser interpretados de manera que el
nivel de afluencia en las redes sociales de la cadena Meliad sea mayor a medida que han ido
pasando los afios debido a un crecimiento en la importancia del mundo digital tras la Covid-19
y, por consiguiente, un aumento en los esfuerzos realizado en las diferentes plataformas de

redes sociales de este hotel.

Seglin Hootsuite, la cadena hotelera de Melia ha llevado a cabo una «profunda transformacion
digital partiendo del social media como piedra angular» (Hootsuite, 2018). Es debido al gran
auge que ha tenido el e-commerce y, por tanto, el auge también de los sitios web asi como de

las redes sociales que grandes cadenas hoteleras buscando aumentar su presencia a niveles
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internacionales han hecho hincapié en tener una presencia digital mas consolidada para asi
atender a las necesidades de todos. Esto se puede ver en las paginas web que frecuentamos muy
habitualmente a la hora de buscar alojamiento como Booking.com o TripAdvisor.com, sitios
web que los usuarios consideran fiables y donde se realizan la gran mayoria de las reservas
atendiendo a opiniones de clientes anteriores, fotos publicadas tanto desde dentro como fuera
del hotel y ofertas, por ejemplo. En los datos que incluye Hootsuite de su andlisis de Melia
Hotels International se observa que en 2018 el hotel tuvo «un 15% mas de seguidores en redes
sociales en tan solo seis meses, y que alcanzd los mas de 6,7 millones de seguidores en sus
distintas plataformas de redes sociales» (Hootsuite, 2018). La creciente actividad de los hoteles
Melia en las plataformas de las redes sociales ha permitido que la cadena hotelera acceda de
una manera mas adecuada a la audiencia y entienda mejor a los distintos grupos de interés, para
asi adaptarse mejor a las diferentes culturas. Aqui podemos destacar las publicaciones que se
encuentran en el perfil de @gran_melia, una rama mas lujosa de la cadena hotelera que apela
auna audiencia u otra seglin sus publicaciones en Instagram, Facebook y Twitter. Las imagenes
que se observan anteriormente muestran la estrategia de marketing de Melia, en la que cada
publicacion incluye iméagenes que tienen que ver con la cultura del lugar al que hace referencia,
siempre mezclandolo con la esencia espafiola. Las estrategias de marketing de Melia en Espafia
incluyen, por ejemplo, publicaciones con reconocidos cocineros en Espafia como los hermanos
Torres asi como lugares o zonas emblematicas de las ciudades en las que se encuentra el hotel;
el edificio Metrdpolis y el acceso a Gran Via en Madrid o las imagenes de mujeres vestidas de
sevillanas para celebrar la Feria de Sevilla y la Giralda. Las estrategias de Melida en China
cambian ya que la audiencia a la que se dirige cambia también, en este caso se pueden encontrar
monumentos o arquitecturas tipicas de China, o incluso patrones que son comunes ahi y que
ayudan al hotel a adaptarse mas a la cultura de dicho pais. Segun Gabriel Escarrer, CEO de
Melid Hotels International, ser activos y constantes en sus redes sociales les ha dado «la
oportunidad de divulgar més y mejor sobre su compaiiia y entender mejor a sus clientes y a
todos sus grupos de interés, fortaleciendo asi su relacion con ellos de una forma mucho mas

proxima y transparente» (Hootsuite, 2018).

El analisis de Melid en su proceso de digitalizacion llevado a cabo a través de Hootsuite en
2018 destaca la gran importancia de las diferentes estrategias de marketing utilizadas por la
cadena hotelera para apelar a sus distintas audiencias y de esta manera humanizar la marca.

Mientras que Melia ha experimentado un gran crecimiento en el nimero de seguidores en redes
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sociales a lo largo de los afios, esto se debe principalmente a que, pese a tener mas de cien
cuentas en redes sociales de los hoteles en distintos puntos del mundo, ha generado contenido
de manera constante e interactiva y también ha sido capaz de crear publicaciones o hilos de
conversacion centrandose en distintos paises y en sus culturas. Con esto ha sido capaz de crear
experiencias de usuarios diferentes ya que cada cliente es un mundo y es importante tener en
cuenta las diferencias que existen entre las personas para saber qué publicar y en qué momento
hacerlo. Mientras que las estrategias digitales mencionadas anteriormente son mas visibles a
ojos del publico, también existen estrategias dentro del hotel que s6lo se pueden observar una
vez que una persona tenga una experiencia directa con el hotel. Un ejemplo de esto puede ser
el desayuno que ofrece el hotel dependiendo de la region en la que esté. En China, por ejemplo,
el desayuno incluye platos tipicos chinos que no se incluirian en un Melia en Espafa. Estos
platos incluyen fideos chinos, los famosos “baozi”, la batata rosa, los raviolis chinos o
“dumplings”. Esto se puede considerar una estrategia de marketing interna en la que el hotel
modifica ligeramente los platos incluidos en el desayuno para adaptarse mas a la cultura y asi
complacer al publico al que se dirige. Se observa que las estrategias de Melié a 1a hora de apelar
a sus distintos publicos y diferenciarse segun la region, siempre manteniendo su esencia
original, son tanto externas como internas. Las estrategias externas se pueden observar a través
de las distintas plataformas en redes sociales de la cadena hotelera y a través de sus
publicaciones, centrandose siempre en un lugar u otro. Las estrategias internas, menos visibles
que las externas, pero igual de importantes, se observan cuando un usuario tiene una
experiencia de manera directa con hotel. Por ejemplo, pequenios detalles como las
anteriormente mencionadas modificaciones de los desayunos para complacer los gustos de los
clientes en un lugar u otro, o la arquitectura y el disefio de las habitaciones de hotel que incluyen

patrones diferentes.

6. CONCLUSION

6.1. Discusion

Tanto la literatura como los estudios que se han analizado anteriormente en este trabajo
mencionan, principalmente, la importancia de tener en cuenta la globalizacion y su efecto en
las empresas, sobre todo en aquellas que se dedican al turismo. Las cadenas hoteleras, muy
dependientes de este sector, han tenido que enfrentarse a los desafios de la internacionalizacién
de empresas asi como la transicion hacia la web 2.0 y el creciente uso de redes sociales para

darse a conocer de manera mucho mas global. La literatura revisada a lo largo de este trabajo
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concluye en que la globalizacion es un fenomeno que ha empujado a las cadenas hoteleras a
exportar su negocio a lugares lejanos e internacionalizar su negocio a través de diversas
estrategias de marketing que se dirigen a publicos especificos de cada region. También
concluyen en la alta importancia que ha adquirido la web 2.0 y el uso de redes sociales en
desarrollar un negocio, en este caso el negocio de hoteles. Las redes sociales han revolucionado
el sector turistico y, como hemos podido ver a lo largo de este trabajo, esto se puede confirmar
por los numerosos perfiles de cadenas hoteleras que podemos encontrar en las plataformas de
redes sociales como son Facebook, Twitter e Instagram. Espafia, y por ende, las cadenas
hoteleras espafiolas, han sabido adaptarse en gran medida a este salto hacia el mundo digital y
el uso de redes sociales a la hora de exportar sus negocios hacia el extranjero de una manera
exitosa. En cuanto a la presencia de las cadenas hoteleras espafiolas en China, la literatura
previa explica como éstas han sabido arriesgarse y son unas de las pioneras en haber expandido
su negocio hasta China teniendo en cuenta la cultura y la manera de vivir de cada lugar en el
que han establecido sus respectivos hoteles. En particular, Melia Hotels International posee
mas hoteles en el extranjero de los que posee en Espaifia, lo que demuestra una estrategia de
expansion exitosa a través de diversas estrategias de comunicacion y marketing enfocadas en
un publico objetivo, segun la zona. La literatura revisada menciona la fuerza de la globalizacion
y cémo ha permitido a grandes empresas, y en particular a cadenas hoteleras, expandir su
negocio a nivel internacional a través de diversas estrategias de marketing y el uso de redes
sociales para comunicarse mas facilmente con su publico. Las cadenas hoteleras espafiolas, y
especialmente Melia Hotels International, ha sabido llevar su negocio a los lugares mas lejanos
y de manera exitosa ya que tiene en cuenta los distintos publicos objetivos para asi realizar
estrategias de marketing que apelen a los gustos y preferencias de las distintas audiencias de la

cadena hotelera.

Este trabajo aporta un andlisis mas en profundidad de la cadena hotelera de Melia Hotels
International y como ha sabido exportar su negocio a través de diversas estrategias de
marketing, principalmente en las redes sociales, a paises como China y como éstas se
diferencian de las estrategias de marketing que utiliza en un publico distinto como puede ser el
espafiol. El estudio observa, de manera tanto cualitativa como cuantitativa, como la rama Gran
Melia adapta sus estrategias de marketing para dirigirse hacia un publico en especifico. En este
caso, Gran Melia desarrolla estrategias de marketing en sus redes sociales para dirigirse al

publico chino, en las que incluye, por ejemplo, fotos de monumentos tipicos de China, asi como
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menciones a eventos solamente tipicos del pais, como el Afio Nuevo Chino. Como ya menciona
la literatura revisada, es una cadena hotelera espafiola que ha sabido adaptarse al salto hacia la
web 2.0 para no solo ofrecer su negocio en fisico sino también en formato digital, y asi facilitar
el acceso a sus servicios desde diversas plataformas. Ademas, esto ha aportado un crecimiento
en el nimero de seguidores en un 15% en redes sociales y alcanz6 mas de 6,7 millones de
seguidores a través de todas sus redes sociales en 2018, segun Hootsuite. La transformacion
digital de esta cadena hotelera le ha beneficiado en su reconocimiento mundial, asi como en la
facilidad de acceder a los distintos publicos y saber dirigirse a ellos segun la region. Desde
luego, el uso de redes sociales y la propia pagina web del hotel, asi como su apuesta por lanzar
su negocio al gigantesco chino, ha permitido que Melid Hotels International y, en particular,

Gran Melia, haya sabido adaptarse y llevar a cabo su negocio con éxito.

6.2. Tendencias y conclusiones del estudio

El estudio se centra en las diferentes estrategias de marketing de la cadena hotelera Melia
Hotels International a la hora de dirigirse a sus distintos publicos, enfocado particularmente al
mundo digital y la web 2.0. Ya desde afios atras se percibe a la misma cadena hotelera como
una de las mas exitosas a la hora de saber diferenciar sus numerosos mercados y adaptar su
contenido para lograr conectar con estas audiencias de una manera adecuada y eficaz. En este
caso se toman como comparativas la audiencia espafiola y la audiencia china, y como Melid
Hotels International utiliza diferentes estrategias de marketing, enfocadas al sector externo, a
la hora de dirigirse a las mismas. En este estudio se observa como la cadena incluye ambos
idiomas en su pagina web principal para facilitar el uso de esta por ambas audiencias, lo que
hace que la navegacion por la web y la experiencia del consumidor sea mucho mas agradable.
También se observan diferencias estéticas al meternos en los diferentes hoteles alrededor del
mundo; por ejemplo, se incluyen fotos tipicas de los lugares o las regiones en las que los
usuarios muestran un interés. Si un usuario espafiol desea alquilar una habitacion en Espafia se
muestran imagenes de la region que llaman la atencion y atraen mas turismo, y lo mismo con
China, donde se incluyen imagenes de estructuras y arquitecturas tipicas de la region que ya
nos transportan al lugar que deseamos visitar. Continuando con los datos mas cualitativos del
estudio, se analizan también las redes sociales de la cadena hotelera y en este caso como la
cadena mas lujosa, Gran Meli4, que tiene su propia cuenta en Instagram, Facebook y Twitter
publica las denominadas publicaciones que claramente pueden diferenciarse por la audiencia a

la que se dirigen. Como se puede observar en la seccion de andlisis de este estudio, el Gran
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Melia en Espafia no incluye lo mismo que el Gran Melid en China; los hermanos Torres,
conocidos en Espafia, llaman la atencion de la audiencia espafiola pero no de la china. Dentro
de estas publicaciones también se observa en los textos que acompafian a las mismas, las
diferentes citas que hace la cadena hotelera para comunicarse con una audiencia u otra. En
China, por ejemplo, se publican imagenes que van acompafiadas de felicitaciones o eventos
que celebran el afio nuevo chino. En Espafia esta cita no se puede hacer ya que el afio nuevo

chino es tnicamente de China, y por tanto se dirige inicamente a la audiencia de dicho pais.

A nivel general, destacan las diferencias que se hacen en las redes sociales a la hora de
comunicarse con una audiencia u otra. Sin embargo, y entrando en algo mas de detalle, y
siguiendo en la linea de un andlisis mas bien cualitativo, se observan diferencias en la gestion
de dichos hoteles dependiendo de la region en la que estén operando. Un claro ejemplo de esto
es la inclusion de comidas tipicas chinas en los desayunos que ofrece el hotel en la region china;
se incluyen, por ejemplo, fideos chinos, dumplings, baozi y palillos. También se sirve el agua
caliente para beber, una costumbre claramente china y no espanola. Estas pequefas diferencias
que se pueden observar cuando uno visita el hotel y obtiene una experiencia dentro de ¢l
también muestran los esfuerzos que se hacen por adaptar la cultura de un hotel espafiol a aquella

del lugar donde establece su negocio para tener mas posibilidades de éxito.

En analisis anteriormente mencionado que se realizo en 2018 a través de la herramienta digital
de Hootsuite proporciona datos interesantes cuantitativos pero que no son especificos de la
region en la que opera el hotel. Esta herramienta digital hace especial hincapié en la gran
transformacion de Melid Hotels International hacia el mundo digital y la web 2.0, con
importantes mejoras en la actividad de los usuarios con su pagina web, asi como con sus redes
sociales. Se observa la constancia y la importancia que le atribuye dicha cadena hotelera a las
redes sociales, publicando contenido de manera constante y creando hilos de conversacion para
incluir a los usuarios en la experiencia Melid. Pese a ser un andlisis bastante mas general y no
especifico para comparar la actividad de dicho hotel en las regiones de Espafia y China, ofrece
datos que son de interés para valorar la actividad de la cadena Melia Hotels International en las
plataformas digitales y confirmar la importancia que le atribuye la misma a su presencia en la

web 2.0 y en el uso de redes sociales para comunicarse con sus distintas audiencias.
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6.3. Mejoras y proyecciones futuras

La presencia de la cadena hotelera en las redes sociales mas importantes y que mas se utilizan
hoy ofrece un andlisis bastante completo de como se adapta a las diferencias regiones y se
dirige a una audiencia u otra dependiendo del tipo de publicacion que haga. Sin embargo, y a
ojos de una mejora de este estudio en un futuro, seria de gran interés incluir un analisis obtenido
a través de la empresa en el que se proporcionan datos desde dentro del hotel sobre como sus
estrategias de marketing cambian segun la audiencia a la que se dirige y seglin la region. Esto
se puede hacer a través de una entrevista con un alto cargo del hotel que pueda proporcionar
informacion acerca de las estrategias que lanzan desde dentro para diferencias estas estrategias
y que se lancen de forma exitosa. En este tipo de entrevistas se puede recolectar informacion
muy importante ya que obtenemos un punto de vista desde dentro de la empresa; la importancia
que le atribuye el hotel a cada region en la que decide exportar su negocio, quién se encarga de
dichas publicaciones y el equipo con el que cuenta para las publicaciones de cada region (seria
interesante saber si cuenta con empleados de todas las regiones en las que la cadena se
encuentra en sus oficinas ya que ayuda mucho tener a alguien de origen encargado de las
publicaciones de su region para asegurarse que el hotel se dirige con las audiencias de una
manera efectiva), qué planes de futuro tienen a la hora de diferenciar sus publicaciones de otros
hoteles que lleven a cabo estrategias similares, etcétera. Lo mas interesante para que esta
entrevista fuese relevante seria entrevistar a un alto cargo dentro de la rama de lujo Gran Melia,
uno ubicado en Espafa y otro ubicado en China. En este contexto, se le harian las mismas
preguntas a cada persona y, segun sus contestaciones y las diferencias que existan entre cada
una de ellas, se podra observar como llevan a cabo su negocio de manera distinta, siempre

dentro de una misma linea que es la de Melia Hotels International.

Otra mejora recomendada para este estudio seria la habilidad de poder analizar su pagina web
y sus redes sociales con las herramientas adecuadas. Esto, sin embargo, no se ha podido realizar
debido a que estos analisis s6lo se pueden realizar desde dentro de la empresa y no desde fuera.
Este estudio, por tanto, ha dependido en gran medida del andlisis llevado a cabo por la
colaboracion entre la herramienta digital Hootsuite (2018) y la cadena hotelera Melia Hotels

International.
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