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Resumen

Titulo: Disefio de un modelo de analisis de sentimientos basado en machine learning aplicado a
restaurantes de Rehoboth Beach.!

Autor: Angela Patricia Blanco Gémez.>

Palabras clave: Machine learning, Procesamiento de lenguaje natural (PLN), mineria de datos,
analisis de sentimientos, restaurantes, turismo, marketing

Descripcion: El presente trabajo se centra en el desarrollo de un modelo de analisis de
sentimientos para evaluar resefias de restaurantes en Rehoboth Beach. Los restaurantes enfrentan
retos como la disminucion de visitas y competencia con otras opciones de entretenimiento, por
eso se realiza este proyecto. El objetivo es apoyar la toma de decisiones estratégicas en
marketing, ayudando a los restaurantes a comprender mejor la percepcion y satisfaccion de sus
clientes. Se emplearon técnicas de web scraping para recopilar reseiias en linea de la plataforma
OpenTable, seguidas de métodos de mineria de datos y procesamiento de lenguaje natural (PLN)
para analizar y clasificar las opiniones segun su polaridad y temas clave. Los resultados
identifican patrones en la experiencia del cliente y areas de mejora, lo que permite la formulacion
de estrategias de marketing dirigidas a mejorar la satisfaccion del cliente y revitalizar el turismo.
El modelo propuesto ofrece una vision detallada de la percepcion del cliente y se presenta como
una herramienta valiosa para la toma de decisiones informadas en el sector de la hospitalidad y el

turismo en Rehoboth Beach.

! Trabajo de grado
2 Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director:
Henry Lamos Diaz. PhD. Fisica-Matematica.
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Abstract

Title: Design of a machine learning-based sentiment analysis model applied to restaurants in
Rehoboth Beach. 3

Author: Angela Patricia Blanco Gomez. *

Keywords: Machine learning, natural language processing (NLP), data mining, sentiment
analysis, restaurants, tourism, marketing.

Description: This work focuses on the development of a sentiment analysis model to evaluate
restaurant reviews in Rehoboth Beach. Restaurants face challenges such as decreasing visits and
competition with other entertainment options, which is why this project is undertaken. The goal
is to support strategic marketing decision-making by helping restaurants better understand
customer perceptions and satisfaction. Web scraping techniques were used to collect online
reviews from the OpenTable platform, followed by data mining and natural language processing
(NLP) methods to analyze and classify opinions based on their polarity and key themes. The
results identify patterns in customer experience and areas for improvement, enabling the
formulation of marketing strategies aimed at enhancing customer satisfaction and revitalizing
tourism. The proposed model offers a detailed view of customer perceptions and serves as a
valuable tool for informed decision-making in the hospitality and tourism sector in Rehoboth

Beach

% Bachelor thesis
4 Physical-Mechanical Engineering Faculty. School of Industrial and Business Studies. Supervisor:
Henry Lamos Diaz. PhD. Mathematical Physics.
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Introduccion

La experiencia y la opinién de los clientes son aspectos fundamentales para el desarrollo
y la mejora continua de la industria del turismo. Con la llegada de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, asi como el auge del big data, esta industria se ha adaptado
significativamente para aprovechar las nuevas oportunidades que ofrecen. Hoy en dia,
nUMerosos servicios turisticos, tanto para hoteles como para restaurantes, estan disponibles en
linea a través de plataformas de reservas, sistemas de pedidos en linea y sitios de resefias y
calificaciones. En este contexto, las opiniones y resefias de los clientes se han convertido en un
factor determinante a la hora de tomar decisiones sobre qué establecimientos visitar. Con el
aumento exponencial de estas opiniones en linea, ha surgido una creciente necesidad de procesar
de manera automatizada estos vastos conjuntos de datos, ya que resulta imposible para las
personas analizar todas estas opiniones de manera individual. En este sentido, el presente
proyecto se centra en el disefio y desarrollo de un modelo de analisis de sentimientos basado en
machine learning aplicado especificamente a los restaurantes ubicados en Rehoboth Beach. El
objetivo principal es proporcionar a los propietarios y gerentes de estos establecimientos una
herramienta eficaz para monitorear y mejorar la experiencia del cliente. Este modelo permitira
identificar tendencias y patrones en las opiniones de los clientes, asi como responder de manera

proactiva a las criticas y sugerencias recibidas.

Finalmente, este trabajo pretende servir como referencia para investigaciones
futuras en el campo del analisis de sentimientos en la industria restaurantera

proporcionando una base sélida para la exploracion y el avance continuo en este ambito.
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Tabla 1

Cumplimiento de objetivos del proyecto.

14

Objetivos

Cumplimiento

Realizar una revision de la literatura
relacionada con el andlisis de sentimientos,
el procesamiento de lenguaje natural (PLN)
y el machine learning aplicado a resefias de

restaurantes y turismo.

Revision de la literatura

Realizar la recopilacion y almacenamiento
de resefias de los principales restaurantes de
Rehoboth Beach a través de técnicas de web

scraping y mineria de datos.

Datos

Seleccionar y adaptar un modelo de analisis
de sentimientos pre-entrenado, utilizando
técnicas de procesamiento de lenguaje
natural (PLN), para clasificar las resefias

recopiladas de los principales restaurantes.

Andlisis de sentimientos

Evaluar la precision y eficacia del modelo

de analisis de sentimientos disefiado

Validacion del modelo

Resultados

Proponer recomendaciones y estrategias de
marketing para los restaurantes de Rehoboth
Beach, basadas en los resultados del analisis

de sentimientos.

Estrategias de marketing
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1. Planteamiento del problema

El auge del turismo en Delaware, Estados Unidos, ha sido destacado en los ultimos
tiempos. A pesar de ser el segundo estado mas pequefio del pais, con una poblacion de
aproximadamente 1 millon de habitantes, el apodado "Primer Estado" registro la llegada de 28.3
millones de turistas en 2021. El sector turistico generé 47,760 empleos, a tiempo completo y
parcial, lo que representa el 64 % de los nuevos puestos de trabajo creados en el estado en ese afio.
El turismo y la hospitalidad se posicionan como el cuarto mayor empleador privado del estado
(Welch, 2022)y contribuyeron con $4 mil millones al producto interno bruto en el afio 2022,

marcando un récord en la region tras la pandemia de COVID-19.

Kenneth McGill, director gerente en Rockport Analytics afirma que el condado de Sussex
es el condado del estado que més rapidamente se recuper6 y crece a pasos agigantados, en parte
debido a su economia de playa y hospitalidad. (Morris, 2023).Segun el reporte de Delaware Sea
Grant College, las playas de Delaware generan $6.9 mil millones anualmente y mas de $711

millones en ingresos fiscales. (Delaware Sea Grant College, 2017)

La ciudad de Rehoboth Beach, que se hace llamar “La Capital de Verano de la Nacion” es
el resort de playa méas popular y visitado del estado. Esta encantadora ciudad costera atrae a
personas de todo el mundo debido a sus numerosas actividades recreativas y de ocio, con una
destacada oferta de restaurantes. (Schultz, 2024).Dado que los restaurantes son uno de los
principales atractivos de la region, su gestion es de vital importancia, ya que no solo impulsan el
crecimiento economico de la ciudad al atraer a millones de turistas, sino que también representan

un pilar fundamental para los miles de trabajadores de esta industria.
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Aunque el condado ha mostrado signos de recuperacion tras la pandemia de COVID-19, el
sector restaurantero sigue enfrentando desafios importantes. Con el aumento de los precios, los
consumidores son mas cautelosos en sus habitos de gasto, lo que ha afiadido una presion adicional
a los restaurantes. Estos establecimientos no solo compiten entre si, sino también con alternativas
como servicios de streaming y la compra de comestibles para consumo en casa. Esta situacion ha
generado una disminucién notable en las ventas, evidenciada por una menor afluencia de personas
que prefieren salir a comer fuera. (Osborne, 2024)Los clientes, ahora mas que nunca, valoran las
experiencias culinarias unicas, buscando algo mas que lo bésico. Al ser una ciudad turistica, los
restaurantes de la region deben esforzarse por destacar frente a las opciones de otras ciudades,
reduciendo al maximo el margen de malas experiencias para fidelizar a su clientela y atraer nuevos
visitantes. Ante estos retos, los restaurantes necesitan implementar nuevas herramientas y
estrategias innovadoras para adaptarse a las condiciones actuales y superar las dificultades del

mercado.

Cada dia, el volumen de datos disponibles a través de plataformas digitales aumenta. A
diario, miles de personas comparten sus opiniones, sugerencias y experiencias en los distintos
restaurantes de la ciudad, evaluando aspectos como el servicio, el ambiente y la calidad de la
comida, entre otros factores. Una herramienta que facilita la recopilacion y gestion de estos datos
es OpenTable, una red social que permite a la comunidad interactuar con los restaurantes de la
zona. A traves de OpenTable, los usuarios pueden realizar reservas, obtener recompensas y leer y
escribir comentarios y resefias sobre los establecimientos. (Mendiola, 2013).Los datos obtenidos,
cuando se procesan y filtran adecuadamente, pueden proporcionar una gran cantidad de

informacion valiosa. Esta informacion puede ser utilizada para mejorar las experiencias de los
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turistas y para impulsar el crecimiento y la mejora continua de los establecimientos de comida

locales. (Puh & Bagi¢ Babac, 2023)

El presente trabajo tiene como objetivo emplear web scraping, mineria de texto y andlisis
de sentimientos basado en machine learning para analizar las resefias encontradas en OpenTable

en la ciudad de Rehoboth Beach.

El andlisis de sentimientos permitira interpretar de manera mas efectiva la informacion
proporcionada por los clientes en sus resefias y comentarios en linea, lo que contribuira a
fundamentar la toma de decisiones para optimizar las estrategias de marketing en el sector

restaurantero, ayudando asi a enfrentar los desafios que aun persisten en la industria.
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2. Objetivo general

Disefiar un modelo de andlisis de sentimientos basado en machine learning y

procesamiento de lenguaje natural (PLN) para las resefias de los principales restaurantes en

Rehoboth Beach.

2.1. Objetivos especificos

Realizar una revisién de la literatura relacionada con el andlisis de sentimientos, el
procesamiento de lenguaje natural (PLN) y el machine learning aplicado a resefias de

restaurantes y turismo.

Realizar la recopilacion y almacenamiento de resefias de los principales restaurantes de

Rehoboth Beach a través de técnicas de web scraping y mineria de datos.

Seleccionar y adaptar un modelo de analisis de sentimientos pre-entrenado, utilizando
técnicas de procesamiento de lenguaje natural (PLN), para clasificar las resefias recopiladas

de los principales restaurantes de Rehoboth Beach.

Evaluar la precision y eficacia del modelo de andlisis de sentimientos disefiado mediante

pruebas y métricas pertinentes.

Proponer recomendaciones y estrategias de marketing para los restaurantes de Rehoboth
Beach, basadas en los resultados del analisis de sentimientos, con el objetivo de mejorar la

gestion y contribuir al impulso del turismo gastronémico en la ciudad
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3. Metodologia

La metodologia de este proyecto se divide en 5 fases: Definicion del problema y analisis
de la literatura, recopilacion y procesamiento de datos, andlisis de sentimientos, validacion del

modelo y por tltimo la interpretacion de resultados y recomendaciones.

Figura 1

Estructura metodologica de la investigacion

Fase IlI: Fase IV:
Analisis de Validacién del
sentimientos modelo

\ /
\ @/
\ t’

Fase V:
Interpretacion de
resultados y
recomendaciones

3.1. Fase I: Definicion del problema y analisis de la literatura

En la primera fase, se identifica el problema que motiva el proyecto y se definen los
objetivos correspondientes. Posteriormente, se construye una ecuacion de busqueda que sera
utilizada en la base de datos Scopus para seleccionar los documentos relevantes que puedan aportar
a esta investigacion. Ademas, se realiza una busqueda de literatura gris con el objetivo de recopilar

estudios previos relacionados con el analisis de sentimientos, procesamiento de lenguaje natural y
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machine learning aplicado a resefias de restaurantes y turismo, entre otras aplicaciones similares.
Este andlisis permite identificar las técnicas, algoritmos, modelos y enfoques mas utilizados que

serviran como base para el presente proyecto.

3.2. Fase II: Recopilacion y procesamiento de datos

En esta fase se recopilaron las resefias de los principales restaurantes de la ciudad de
Rehoboth Beach a través de la plataforma OpenTable, empleando técnicas de web scraping. Para
ello, se utilizan las herramientas Selenium y BeautifulSoup, las cuales permiten extraer las resefias
directamente desde la plataforma de manera automatizada. Los datos obtenidos son sometidos a
un riguroso proceso de limpieza que incluye la eliminacion de caracteres especiales, correccion de

errores ortograficos, eliminacion de duplicados y normalizacion del texto.

3.3. Fase I1I: Analisis de sentimientos

En esta fase se lleva a cabo el analisis de las opiniones de los clientes utilizando técnicas
de procesamiento de lenguaje natural (NLP) aplicadas a las resefias de restaurantes en Rehoboth
Beach, previamente recolectadas. El andlisis de sentimientos se realiza utilizando la libreria
TextBlob, que permite calcular la polaridad de los comentarios en un rango de -1 (muy negativo)
a 1 (muy positivo). El sistema de clasificacion de sentimientos se estructura en cinco categorias:
"muy positivo”, "positivo”, "neutral”, "negativo"™ y "muy negativo". Este etiquetado es
automatizado, asignando a cada resefia una categoria segun su polaridad. A diferencia de los
enfoques tradicionales basados en aprendizaje automatico, este método se fundamenta en la
polaridad lexica de TextBlob, lo que facilita una clasificacion precisa y eficiente sin necesidad de

entrenar un modelo supervisado.
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3.4. Fase I'V: Validacion del modelo

La validacion del modelo de andlisis de sentimientos se realiza en dos etapas. Primero, se
divide el conjunto de datos en entrenamiento y prueba para que el modelo aprenda a identificar
patrones y luego se evalle en datos no vistos, utilizando métricas como precision, sensibilidad y
especificidad. En la segunda etapa, se comparan los resultados del modelo con las calificaciones
de los usuarios (1 a 5 estrellas) en aspectos como "comida™, "servicio™ y "ambiente", asegurando

que las predicciones reflejen las opiniones reales de los consumidores.

3.5. Fase V: Interpretacion de resultados y recomendaciones

En la siguiente fase, se lleva a cabo el analisis de los resultados obtenidos del proceso de
clasificacion de opiniones de los clientes. Esto implica examinar la distribucién de las opiniones
clasificadas en positivas, negativas y neutras, asi como identificar patrones y tendencias
significativas en las resefias. Ademas, se evalua la efectividad del modelo de clasificacion en la
precision de la categorizacion de las opiniones. Con base en los resultados del analisis, se
proponen recomendaciones y estrategias operacionales y de marketing que ayuden a mejorar la

experiencia del cliente y la percepcidon de los restaurantes de Rehoboth Beach
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4. Marco de referencia

4.1. Marco de antecedentes

Este marco de antecedentes se basa en una busqueda de investigaciones previas en el
andlisis de sentimientos aplicado a resefias de restaurantes y aplicaciones similares. El objetivo de
esta revision es examinar las principales técnicas y enfoques utilizados en la literatura académica,

lo que servird como base para el desarrollo del trabajo actual.

El proceso de busqueda bibliografica se inici6 en la biblioteca virtual de la Universidad
Industrial de Santander y se extendié a otras bases de datos y recursos académicos relevantes.
Aunque los estudios especificos sobre el sector de hosteleria y turismo fueron limitados, se
encontraron numerosos trabajos relacionados con el anélisis de sentimientos que proporcionaron
diferentes enfoques y metodologias. A pesar de esta limitacion, estos recursos fueron de gran
utilidad para el estudio, ya que permitieron analizar diversas metodologias, enfoques y
herramientas aplicadas en otros contextos. A continuacion, se presentara un resumen de los
hallazgos més relevantes obtenidos durante la basqueda, destacando las tendencias, metodologias

y resultados mas significativos identificados en la literatura existente.

El trabajo de investigacion que se toma como base para el desarrollo del presente trabajo
se titula “Segmentacion de clientes del sector turistico de Santander mediante el uso de analisis de
sentimientos” Gomez Vargas (2023) propone una segmentacion de clientes en el sector turistico
de Santander. Para recopilar datos, especificamente resefias de hoteles, la autora utiliza la
plataforma TripAdvisor. Luego, lleva a cabo un analisis de sentimientos basado en polaridad. Para

este fin, emplea dos métodos diferentes: la biblioteca de TextBlob y el modelo transformer BERT.
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Posteriormente, se clasifican y segmentan los clientes utilizando el modelo DAMO-NLP-SG/zero-
shot-classify-SSTuning-base. Este modelo analiza las resefias segun distintas etiquetas, como
"limpieza", "decoracion", "ubicacion", entre otras. Finalmente, con los resultados obtenidos y tras
limpiar los datos, se procede a clasificar los tipos de turistas segin sus caracteristicas principales
destacando la diversidad de preferencias entre los tipos de viajeros. La autora ofrece un enfoque
interesante al utilizar el analisis de sentimientos y la mineria de texto como herramientas para

potenciar la toma de decisiones estratégicas en el sector hotelero de Santander.

En su tesis, Pineda, (2021) se enfoca en emplear técnicas de aprendizaje automatico para
prever las fluctuaciones de los precios de las acciones en el mercado financiero colombiano. Para
esto, utiliza tanto datos estructurados provenientes de la Bolsa de Valores de Colombia como datos
no estructurados obtenidos de noticias financieras relacionadas con el indice Colcap, Ecopetrol y
Bancolombia. Pineda recopila estos datos utilizando técnicas de web scrapping y luego lleva a
cabo un andlisis de sentimientos utilizando diversos enfoques, que incluyen algoritmos de
Regresion Logistica y lexicones como SenticNet y LoughranMcDonald, ademés de herramientas
como VADER y Textblob. Este trabajo busca ser una referencia para futuras investigaciones sobre
modelos predictivos y el uso de técnicas de aprendizaje automatico y procesamiento de lenguaje

natural en el &mbito econémico y empresarial.

Torres Samboni, (2015), se centra en comprender las opiniones y percepciones sobre el
posconflicto colombiano mediante analisis de sentimientos con herramientas de mineria de texto,
utilizando principalmente Knime, una plataforma de analisis de datos de codigo abierto. Se
seleccionaron fuentes de informacion relevantes en Twitter y periodicos nacionales, y se extrajo

la informacion utilizando diversos modelos de flujo en Knime y software adicional para la
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extraccion de datos de Twitter. Para la etiquetacion de sentimientos, se emple6 el Spanish Emotion
Lexicon (SEL), Se implemento un aprendizaje supervisado para la etiquetacion, utilizando el SEL
para identificar palabras positivas y negativas en los textos, y posteriormente se interpretaron los
resultados. La investigacion proporciona una herramienta que ofrece informacion valiosa y precisa
mediante el analisis de sentimientos logrando entender mejor la problemética postconflicto en

Colombia.

El articulo “Comparacion de métodos de analisis de sentimientos en comunidades de habla
hispana” Moreno Sandoval et al. (2022)presentan un andlisis comparativo de diferentes enfoques
de aprendizaje automatico para estudiar la subjetividad colectiva en las redes sociales, centrandose
en los modos de pensar, actuar y sentir de las comunidades de habla hispana. Se evalian modelos
clasicos de aprendizaje automatico (machine learning), técnicas de deep learning con word
embbeding y modelos basados en lexicones utilizando un corpus de Twitter en espafiol proveniente
de la competencia TASS2019. Los resultados muestran que el enfoque basado en deep learning
supera a los otros métodos en precision. Finalmente, los autores sugieren como trabajo futuro el
entrenamiento de modelos de aprendizaje profundo con embeddings pre-entrenados especificos
del espafiol de cada pais, lo que podria mejorar ain mas la precision al considerar las

particularidades lingisticas de cada region.

4.2. Marco teorico

4.2.1. Inteligencia artificial

Alan Turning dio el primer paso en 1956 para establecer si un maquina era considerada

inteligencia artificial al plantear la pregunta “Puede una maquina pensar?”. La prueba de Turning
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es un método para evaluar la capacidad de una maquina para exhibir un comportamiento inteligente
similar al humano. Consiste en una interaccion entre un juez humano y dos participantes: una
méaquina y un ser humano. El juez solo puede comunicarse con los participantes a través de texto.
Si el juez no puede distinguir cual de los participantes es la maquinay cudl es el humano basandose
Unicamente en sus respuestas, se considera que la maquina ha pasado la Prueba de Turing y se le
atribuye inteligencia artificial(Blakemore, 2023) Dicho esto, podemos decir que la inteligencia
artificial (1A) se refiere a la capacidad de las maquinas para imitar el pensamiento humano y

comportarse de manera similar a las personas.

Xu et al. (2021) plantean que La inteligencia artificial tiene 3 capaz de aplicacion
principales
o Capa de vision: Otorga a las maquinas la capacidad de vision audicion, etc. Por

ejemplo, identificar imagenes y reconocer elementos del habla.

o Capa cognitiva: se encarga de habilidades mas complejas como el pensamiento
inductivo, el razonamiento y la adquisicion de conocimientos, utilizando recursos como
el procesamiento del lenguaje natural (NLP), grafos de conocimiento y aprendizaje en

curso.

o Capa de toma de decisiones: La inteligencia artificial puede tomar decisiones
ideales, como planificacion automatica, sistemas expertos y asistencia para la toma de

decisiones.
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4.2.2. Machine learning

Arthur Samuel, en la década de 1950, definid el aprendizaje automatico, conocido como
"machine learning" en inglés, como “Un subcampo de la inteligencia artificial que permite a las

computadoras aprender sin ser programadas explicitamente”.

Las computadoras se alimentan con grandes cantidades de datos y se les instruye sobre
coémo procesar esa informacion mediante algoritmos. Estos algoritmos les ayudan a identificar
patrones en los datos, lo que les permite desarrollar un modelo de como funciona el sistema en
cuestion. (Tabb etal., 2021) .El algoritmo tipico de aprendizaje automatico supervisado consta de

tres componentes:

« Un proceso de decision: interpreta los datos para encontrar que tipo de patron esta

buscando encontrar el algoritmo.

« Una funcion de error: evalla la precisiéon de las predicciones al compararlas con

ejemplos conocidos.

e Un proceso de actualizacion: ajusta el modelo en funcion de los errores para

mejorar su desemperio futuro. (Berkeley School of Information, 2020)
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Figura 2
Técnicas de aprendizaje automatico
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Nota. Adaptado de (Sarker, 2021)

Existen diversas técnicas de aprendizaje automatico las cuales segun su capacidad de
adaptacion se usan para abordar un problema especifico y extraer informacion Gtil de los datos

para construir aplicaciones inteligentes

En el aprendizaje supervisado, un modelo de machine learning aprende a asociar entradas
con salidas utilizando ejemplos de conjuntos datos que estan etiquetados, esto con el fin de que la
maquina adquiera la capacidad de hacer predicciones. (Shinde, 2024)Las tareas supervisadas mas
comunes son la "clasificacion™, que divide los datos en categorias, y la "regresion”, que ajusta los
datos a una curva. (Sarker, 2021). Algunos ejemplos de aprendizaje supervisado son la filtracion

de correo electrénico, la evaluacion de crédito y el reconocimiento de voz.

En el aprendizaje no supervisado no requiere la intervencion humana ya que los
algoritmos no usan datos etiquetados u organizados para indicar cobmo tendria que clasificar la

nueva informacion, sino que tienen que encontrar cémo clasificarlas ellos mismos. (Rouhiainen,
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2018).Se utiliza para extraer caracteristicas generativas, identificar tendencias y estructuras,

agrupaciones en resultados y propdsitos exploratorios.

El aprendizaje semisupervisado combina métodos supervisados y no supervisados,
operando tanto con datos etiquetados como no etiquetados. En contextos donde los datos
etiquetados son escasos y los no etiquetados son abundantes, el aprendizaje semisupervisado
resulta Util. Su objetivo es mejorar las predicciones més alla de lo que podria lograrse utilizando
solo datos etiquetados. Se aplica en areas como traduccion automaética, deteccion de fraude y

clasificacion de texto. (Sarker, 2021)

El aprendizaje por refuerzo permite que los agentes de software y las maquinas aprendan
a través de la “prueba y error”, utilizando la retroalimentacion de sus propias experiencias. Se
fundamenta en un sistema de recompensas y castigos, y su meta es hallar un modelo de accion
idéneo que maximice la recompensa acumulativa o que minimice el riesgo total del agente. (Bhatt,
2018)Este tipo de aprendizaje ayuda a mejorar la eficiencia de sistemas robdticos, vehiculos

autébnomos, juegos de computadora, entre otros.

4.2.3. Deep learning

El aprendizaje profundo (deep learning) es una rama del aprendizaje automatico (machine
learning) que se inspira en la estructura del cerebro humano y en las teorias sobre su
funcionamiento. Los algoritmos de aprendizaje profundo buscan obtener conclusiones similares a
las que los humanos podrian obtener al analizar datos de manera continua y con una estructura
I6gica definida. Para lograrlo, utilizan una estructura de algoritmos de multiples capas conocida

como redes neuronales artificiales.
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La principal diferencia entre el machine learning y el deep learning radica en la forma en
que manejan los datos y aprenden de ellos. En el machine learning, se necesita un paso de
extraccion de caracteristicas donde se identifican y seleccionan manualmente las caracteristicas
relevantes de los datos. Por otro lado, en el deep learning el paso de extraccion de caracteristicas

ya es parte del proceso que ocurre en una red neuronal artificial. (Oppermann, 2023)

Figura 3

Al vs. machine learning vs. deep learning

ARTIFICIAL INTELLIGENCE

A program that can sense, reason,
act, and adapt

MACHINE LEARNING

Algorithms whose performance improve
as they are exposed to more data over time

DEEP
LEARNING

Subset of machine learning in
which multilayered neural
networks learn from
vast amounts of data

Nota. Tomado de: What Is Deep Learning and How Does It Work? (Oppermann, 2023)

4.2.4. Procesamiento de lenguaje natural

El procesamiento del lenguaje natural (PLN o NPL por sus siglas del inglés Natural
Language Processing), implica usar el lenguaje humano para interactuar con las computadoras,
permitiendo que estas entiendan y respondan a las frases y oraciones que se les proporcionan. Esto

facilita la creacién de programas que pueden realizar tareas relacionadas con el lenguaje, como la
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traduccion automatica o el analisis de sentimientos. Ademas, el PLN ayuda a desarrollar modelos
que nos permiten entender mejor cdmo los seres humanos procesan y utilizan el lenguaje. (Revista

De investigacion De Sistemas E Informética, 2009).

El procesamiento del lenguaje natural (PLN) abarca varias tareas tradicionales, entre ellas:

o Desarrollo de sistemas de dialogo: Creacion de sistemas conversacionales que
mejoran la precision de la comunicacion, ya sea mediante chat o reconocimiento de
VOZ.

e Extraccion y recuperacion de informacion: Desarrollo de métodos informaticos

para localizar documentos con datos textuales no estructurados.

o Traduccion automética o semiautomatica: Técnicas para crear programas que
traducen texto de un idioma a otro, usando métodos estadisticos o neuronales. (Béez et

al., 2022)
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4.2.4.1. TextBlob. TextBlob es una biblioteca de Python disefiada para el procesamiento
de datos textuales. Ofrece una interfaz sencilla para abordar diversas tareas de procesamiento del
lenguaje natural (PLN), como el etiquetado de partes del discurso, la extraccion de frases
nominales, el analisis de sentimientos, la clasificacion y mas. La biblioteca de lexcio de TextBlob
es denominada en-sentiment.xml, un archivo XML que registra los distintos significados de una
misma palabra, identificados por diferentes codigos. Este archivo almacena un total de 2919
registros recopilados por la biblioteca. TextBlob utiliza un enfoque simple para calcular el
sentimiento de una palabra. En lugar de asignar un valor fijo a cada palabra, TextBlob busca esa
palabra en su biblioteca de 1éxico, donde puede haber varias entradas para la misma palabra,
cada una con diferentes polaridades y subjetividades. Por ejemplo, la palabra "bueno" podria

tener multiples entradas con diferentes grados de positividad.

De esta forma, cuando TextBlob encuentra una palabra en el texto, busca todas las entradas
asociadas a esa palabra y calcula un promedio de sus polaridades y subjetividades. Esto le permite
obtener una evaluacion mas precisa del sentimiento de esa palabra en el contexto del texto en el
que se encuentra. Ademds, TextBlob también considera palabras que modifican o negan el
sentimiento, como "muy" o "no", para proporcionar una evaluacién ain mas precisa del texto.

(Insight-Group, n.d.)

4.2.5. Word embedding

Word embedding es una técnica de procesamiento del lenguaje natural (PLN) que se utiliza
para representar palabras en un espacio vectorial continuo. Esta técnica asigna a cada palabra un
vector de numeros reales, lo que permite capturar tanto las relaciones semdanticas como las

sintacticas entre las palabras. (Brownlee, 2019) No obstante, no consideran el valor emocional o
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de sentimiento de cada palabra que se encuentra en un documento.(Giatsoglou et al., 2017) La
investigacion en la seleccion de caracteristicas de word embedding cobrdé impulso en 2013,

destacando principalmente tres algoritmos: Word2Vec, GloVe y FastText. (Mutinda et al., 2023).

4.2.5.1. Transformer. El modelo Transformer es una arquitectura revolucionaria en el
campo del procesamiento del lenguaje natural creado como una alternativa innovadora a las
arquitecturas de redes neuronales recurrentes tradicionales, como las LSTM (Long Short-Term
Memory), un tipo de red neuronal recurrente (RNN) disefiada especificamente para modelar

secuencias de datos y capturar dependencias a largo plazo.

En lugar de depender de la recursividad para capturar relaciones de dependencia en
secuencias de datos, el Transformer utiliza mecanismos de atencion para enfocarse en partes
especificas de la secuencia durante el procesamiento. Esto permite al modelo capturar relaciones
de largo alcance de manera mas efectiva y paralelizar el proceso de entrenamiento, lo que resulta
en una mayor eficiencia y capacidad de escalabilidad. Un mecanismo de atencion se refiere a la
capacidad del modelo para enfocarse en partes especificas de una secuencia de entrada durante el
proceso de codificacion o decodificacion. En lugar de procesar toda la secuencia de manera
uniforme, el modelo puede asignar diferentes pesos o niveles de atencion a diferentes partes de la
secuencia, lo que le permite concentrarse en los elementos mas relevantes para la tarea en cuestion.
Esto permite al modelo capturar relaciones de largo alcance y manejar de manera efectiva

secuencias de longitud variable. (Vaswani et al., 2017)
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4.2.6. Mineria de texto

La mineria de texto, también conocida como mineria de datos textuales, es el proceso de
descubrir conocimiento util y patrones significativos y/o no evidentes a partir de grandes
colecciones de datos textuales no estructurados. Utiliza técnicas de procesamiento del lenguaje
natural (NLP) para extraer informacion valiosa e ideas de documentos, correos electronicos,
publicaciones en redes sociales y otros textos no estructurados.(Kapilsparshi, 2023)

Figura 4

Flujo general del proceso de mineria de datos

@E[,\" Text Preprocessing

Taxt Databass

Text Mining |:‘I >
Methods

Text Transformation
(Featurs Generation)

Nota. Tomado de (Patel & Soni, 2012)

4.2.6.1. Pre-procesamiento de datos. Son las etapas de preparacion y limpieza de los

datos textuales antes de aplicar técnicas de analisis de texto

e Tokenizacion: es el proceso de dividir un texto en partes mas pequeiias (tokens), como
palabras o frases, eliminando espacios y signos de puntuacion.(S & R, 2016)
¢ Eliminacion de stopwords: Consiste en remover palabras que inciden muy poco o no

contienen informacion 1til, como articulos, pronombres, conjunciones, preposiciones, etc.
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e Stemming: Consiste en eliminar los sufijos de las palabras para reducirlas a su raiz o

nn

forma base. Por ejemplo, convierte "playing", "played" y "plays" en la raiz "play".(Garcia

Morgado, 2016)

4.2.6.2. Transformacion de texto. Convertir un documento de texto en un modelo de
bolsa de palabras (bag of words) o en una notacién de modelo de espacio vectorial (Vector

Space Model).

¢ Bolsa de Palabras (Bag of Words): La bolsa de palabras es una manera sencilla de
representar un texto en forma numérica. Consiste en crear un "saco" que contiene todas
las palabras tnicas presentes en el texto, y luego contar cuantas veces aparece cada una
de estas palabras en el texto.(Topper, 2023)

e Modelo de espacio vectorial (Vector Space Model): Representa los documentos como
vectores en un espacio multidimensional. Cada dimension corresponde a una
palabra del vocabulario total del corpus y la posicién de un documento en este
espacio esta determinada por las frecuencias de las palabras que contiene. (Garcia

Morgado, 2016)

4.2.6.3. Seleccion de caracteristicas/atributos. En esta fase, se eliminan las
caracteristicas que no son relevantes para la mineria de datos. Esto permite trabajar con
conjuntos de datos mas pequefios, realizar menos célculos y reducir el espacio de busqueda

necesario.(Patel & Soni, 2012)
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4.2.6.4. Métodos de mineria de texto. En esta etapa se aplican diferentes métodos de

mineria de texto tales como:

e Clustering: El clustering agrupa documentos similares en categorias sin tener etiquetas
predefinidas. Es una técnica de aprendizaje no supervisado donde el objetivo es dividir un
conjunto de datos en grupos (o clusters) de tal manera que los elementos dentro de un
mismo grupo sean mas similares entre si que con los elementos de otros grupos.

e C(lasificacion: La clasificacion asigna etiquetas predefinidas a los documentos. Es una
técnica de aprendizaje supervisado donde el modelo se entrena con un conjunto de datos
etiquetados. Luego, el modelo puede predecir la etiqueta de nuevos documentos. (Gorini,
n.d.)

e Analisis de temas: Es una técnica de aprendizaje automatico que clasifica y comprende
grandes volumenes de texto, asignando etiquetas o categorias basadas en el tema o asunto

de cada documento.(Meddeb & Romdhane, 2022)

4.2.6.5. Interpretacion o Evaluacion. En esta fase se evalian e interpretan los resultados

mediante el calculo de métricas como precision, recall, exactitud, medida F, entre otras.

4.2.7. Selenium.

Selenium es una herramienta de codigo abierto para la automatizacion de pruebas de
aplicaciones web en diferentes navegadores. Esta principalmente desarrollada en Java y es
compatible con varios lenguajes de programacion. (Savage, 2024). Se utiliza principalmente para
pruebas automaticas de aplicaciones web, pero también es muy util para realizar web scraping

(extraer datos de paginas web). Con Selenium, puedes controlar un navegador (como Chrome o
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Firefox) a través de scripts, simulando interacciones de un usuario real, como hacer clic en

botones, llenar formularios, o navegar entre paginas. (Chinmayee Deshpande, 2024)

4.2.8. Analisis de sentimientos.

En el analisis de sentimientos, también conocido como mineria de opiniones, el propdésito
radica en identificar las percepciones y valoraciones expresadas por individuos a través de texto
escrito. El término "sentimiento” engloba la idea de las emociones, experiencias personales y
actitudes hacia determinado tema u objeto. Comparado con las herramientas analiticas
convencionales que consideran que las pequefias discrepancias entre dos textos apenas afectan su
significado, el anélisis de sentimientos es mucho més susceptible a incluso las diferencias mas
minimas en el texto. (Adedoyin-Olowe et al., 2014). EI Andlisis de Sentimientos (SA) se clasifica

en tres niveles principales:

« Nivel de documento: Se basa en la suposicion de que todo el texto contiene ideas
sobre un solo tema. A menudo, esta suposicion es incorrecta, ya que un documento

puede abordar multiples temas.

« Nivel de frase: Asume que cada oracién comunica solo un tema. Sin embargo, es
comun que una sola oracion contenga multiples temas o puntos de vista opuestos. La

polaridad del sentimiento se determina para la oracion completa.

o Nivel de aspecto: Busca determinar la polaridad del sentimiento expresado para
cada aspecto especifico mencionado en el texto. Permite una investigacion mas

detallada utilizando los datos complementarios de la resefia. (Londhe & Rao, 2022)
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A lo largo de la ultima década, se han empleado diversas técnicas para llevar a cabo el
andlisis de sentimientos abarcando desde enfoques basados en lexicon hasta métodos de
aprendizaje automatico (machine learning) y técnicas de aprendizaje profundo (deep learning).

(Jurafsky & Martin, 2024)

En el analisis de sentimientos basado en Iéxicos, se evalUa cada palabra de un texto segun
si tiene un significado positivo o negativo segun un léxico predefinido. Después, se calcula el
sentimiento general del texto sumando estos valores y aplicando alguna operacion de agrupacion,
como calcular el promedio de los valores de las palabras. (Puh & Bagi¢ Babac, 2023).Entre los
lexicones méas comunes se encuentra el SentiWordNet el cual asigna puntuaciones de positividad,
negatividad y neutralidad a palabras en un texto. Estas puntuaciones se basan en un modelo Iéxico
que asigna valores de sentimiento a las palabras segln su significado en el contexto(Roul, 2021) .
Otro lexicén utilizado para el analisis de sentimientos es VADER, (Valence Aware Dictionary and
Sentiment Reasoner), el cual estd especialmente disefiado para detectar los sentimientos
expresados en las redes sociales. VADER no solo proporciona un puntaje de polaridad, sino que

también nos indica cuén positiva o negativa es una opinion. (Bajaj, 2024)

Por otro lado, algunas de las técnicas mas populares de machine learning en el analisis de
sentimientos son: EI método de Naive Bayes el cual se basa en el teorema de Bayes. En el contexto
del analisis de sentimientos, el método Naive Bayes calcula la probabilidad de que un texto sea
positivo, negativo o neutral dadas las palabras o caracteristicas especificas presentes en él. (Gomez
Vargas, 2023);Support vector machine (SVM) es un algoritmo utilizado para la clasificacion, cuyo
objetivo es encontrar un limite de decision optimo entre las diferentes clases de datos en un espacio

de caracteristicas, de manera que pueda predecir con precision la clase a la que pertenecen nuevas
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instancias de datos. (Shi & Li, 2011); y arboles de decision los cuales utilizan reglas de decision
basadas en caracteristicas de los datos para clasificar instancias en categorias o predecir valores de

una variable objetivo. (Duefias Quesada, 2020)
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5. Revision de la literatura

En la primera fase de investigacion se realiza una revision de la literatura con el objetivo
de examinar los modelos de anélisis de sentimientos aplicados a las resefias de restaurantes y
turismo. Para ello, se realiz6 una busqueda en diversas fuentes; una de las fuentes son las bases de
datos Scopus y ScienceDirect, conocidas por su amplia cobertura de revistas cientificas y
académicas. El proceso de revision bibliografica también involucré la busqueda activa en
repositorios institucionales, bibliotecas digitales y otros recursos bibliograficos especializados. Se
realizaron andlisis bibliograficos para identificar estudios relevantes que aborden especificamente
los modelos de andlisis de sentimientos en el contexto de las resefias de restaurantes y turismo.
Asimismo, se consideraron documentos de literatura gris, como informes técnicos, tesis no
publicadas y otros recursos relevantes que podrian proporcionar informacién adicional sobre el

tema.

5.1. Analisis bibliométrico

Para comenzar, se realizd una busqueda utilizando el motor de Google, lo que permitié
acceder a una amplia gama de fuentes de literatura gris. Estas incluyeron paginas web de
instituciones académicas, como la Universidad Industrial de Santander, y otras universidades
nacionales e internacionales. Ademas, se exploraron sitios web de conferencias y seminarios, asi
como blogs y redes sociales cientificas como ResearchGate. Esto facilito la obtencion de informes
técnicos, tesis y otros documentos no convencionales que podrian contener datos pertinentes para
la investigacion en cuestion. Se utilizo Google Scholar para agilizar la basqueda de informacion

cientifica y acceder eficientemente a articulos académicos relacionados con el analisis de
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sentimientos en resefias de restaurantes y en el ambito del turismo. Cabe destacar que, aunque no
se establecio un rango especifico de afios de publicacion para obtener informacion a través de

literatura gris, se dio mayor relevancia a la informacion obtenida en los Gltimos seis afios.

Por otro lado, se utilizé la plataforma ScienceDirect, reconocida por su amplio catalogo de
articulos académicos revisados por pares, para complementar y enriquecer aun mas la informacion
obtenida. Esto permitié acceder a investigaciones rigurosamente evaluadas y publicadas en
revistas cientificas de renombre, ampliando asi el espectro de la revision bibliografica y

asegurando la inclusion de estudios relevantes y actualizados.

La eleccién de Scopus como plataforma principal para la busqueda de documentos
académicos fue fundamental. Se utiliz6 una ecuaciéon de blsqueda especifica para obtener los
resultados mas relevantes. Posteriormente, se aplicaron filtros para excluir areas de estudio y
palabras clave no pertinentes al tema de investigacién. Ademas, se establecié un rango de afios de
publicacién de 2019 a 2024 para garantizar la obtencion de informacion actualizada, especialmente
relevante en el contexto post-pandemia. Este proceso meticuloso llevo a identificar 44 articulos
académicos seleccionados, asegurando la calidad y relevancia de los documentos obtenidos para

el estudio en cuestion.

Figura 5
Ecuacion de busqueda

TS= ((NLP OR "deep learning" OR "machine learning") AND ("sentiment analysis")
AND (restaurants OR food OR tourism OR culinary OR hospitality) AND (opinions OR reviews

OR comments))
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Figura 6

Mapa de correlacion de palabras clave
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Nota. Figura adaptada de VVosViewer

En la figura se presenta el analisis de correlacion de palabras que se llevé a cabo utilizando
el software VOSviewer. Este analisis permitio identificar las relaciones y asociaciones entre
diferentes términos clave presentes en los articulos revisados. Los resultados revelaron que ciertas
palabras, como "sentiment analysis”, "deep learning”, "machine learning”, "text mining",
"tourism” y "online reviews", destacan significativamente en la literatura revisada. Esto sugiere

que estos conceptos estan estrechamente relacionados y son prominentes en el ambito del analisis

de sentimientos para resefias de restaurantes y turismo.

41
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Figura 7

Distribucion de documentos por ario.
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Nota. Figura adaptada del buscador Scopus

El andlisis por afios de la plataforma Scopus reveld una tendencia variable en el nimero de
documentos publicados sobre analisis de sentimientos en el sector turistico y de restaurantes desde
2019 hasta 2024. Aunque hubo fluctuaciones en la cantidad de publicaciones a lo largo de estos
afios, se observa una tendencia general al alza. En particular, el afio 2023 destac6 como el afio con
méas documentos publicados hasta la fecha, con un total de 13 documentos. Este aumento
progresivo en la produccion de documentos sugiere que adn existe un creciente interés y actividad
en la investigacion sobre analisis de sentimientos en este ambito. Ademas, indica que en los afios
posteriores es probable que continle esta tendencia al alza, con una mayor cantidad de

investigaciones y avances en este campo especifico.
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Figura 8

Distribucion de publicaciones segun su pais o territorio
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Nota. Figura adaptada del buscador Scopus

Al analizar los aportes de paises, se identificd que China encabeza la lista de paises con
mayor contribucion de documentos en analisis de sentimientos para el sector turistico y de
restaurantes, con 8 documentos. Le siguen de cerca India y Malasia, cada uno con 7 documentos
respectivamente. Sorprendentemente, Colombia figura como el Unico pais americano
representado, con 3 documentos publicados en 2021. Estos hallazgos indican que los paises
asiaticos, como China, India y Arabia Saudita e Indonesia, lideran el campo de investigacion en
esta area especifica, demostrando un alto nivel de interés y actividad en la produccion de
conocimiento relacionado con el andlisis de sentimientos en el contexto del turismo y la

restauracion.
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Figura 9

Proporcion de documentos segun su tipo
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Nota. Figura adaptada del buscador Scopus

Segun el analisis del tipo de documentos, se encontré que la mayoria son articulos,
representando el 79.5% del total. Luego, un 11.4% corresponden a ponencias, y finalmente, los

articulos de revision constituyen un 9.1% del total de documentos.
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Figura 10
Proporcion de documentos segun su drea de investigacion.
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Nota. Figura adaptada del buscador Scopus

Finalmente, en la figura 6 se observa que la distribucion de publicaciones segun las areas
de investigacion es liderada por el area de Ciencias Computacionales, con un 44.9%, seguida por
Ingenieria, con un 25.6%. Estas dos areas son las principales, mientras que areas como Negocios,
Administracion y Contabilidad, Ciencias de la Decision y Ciencias Sociales representan un
porcentaje menor, con un 6.4% y 3.8%, respectivamente, en comparacion con las dos areas

principales.

5.2. Analisis preliminar de la literatura

En los Gltimos afios, ha surgido un creciente interés en la aplicacion de la inteligencia
artificial, técnicas de machine learning y deep learning, y analisis de sentimientos en el sector
turistico y de la hospitalidad. La convergencia de la tecnologia y estas industrias ha dado lugar a
avances significativos, impulsados por el acceso a datos proporcionados por los clientes, lo que

contribuye al mejoramiento general de la experiencia brindada. (Neiva et al., 2021)
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Los avances tecnoldgicos y los aportes acadéemicos han posibilitado el desarrollo de
herramientas que contribuyen al anlisis predictivo de la demanda en estas industrias (Mufioz et
al., 2023a) asi como a la mejora en la gestion y optimizacion de las ofertas disponibles. Ademas,
se han desarrollado sistemas de recomendacion turisticos basados en emociones, lo que representa
una innovacion significativa en la personalizacion de las experiencias turisticas (Santamaria-
Granados et al., 2021). Estos avances tienen el potencial de transformar la forma en que se

interactta con los clientes y se ofrecen servicios en el sector turistico y de la hospitalidad.

Investigaciones recientes han proporcionado evidencia sobre el impacto positivo de las
calificaciones y la valencia del sentimiento de las resefias en linea en la rentabilidad de los servicios
turisticos. (Bigne et al., 2023). En un estudio de sintesis realizado por (Yang et al., 2019) que
abarco 25 estudios en la industria turistica y hotelera, se encontrd que tanto las calificaciones de
los clientes como la cantidad de resefias en linea afectan el desempefio financiero de los hoteles y
restaurantes. Dado el crecimiento exponencial en la cantidad de resefias en linea generadas por
los usuarios, se hace cada vez méas necesario el procesamiento automatizado de estos grandes
volimenes de datos. Esto se debe a que resulta impracticable para los humanos leer y analizar

todas estas resefias por si mismos. (Puh & Bagi¢ Babac, 2023).

El anélisis de sentimientos (SA) es una disciplina dentro del procesamiento del lenguaje
natural (PLN) que utiliza la mineria de texto y tecnologias relacionadas para categorizar el texto
subjetivo en clases de opiniones, emociones u otras categorias relevantes(Mutinda et al., 2023).
Esta area de estudio busca comprender como las personas perciben y sienten acerca de diversos

temas, como productos, servicios 0 empresas.
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Desde principios de los afios 2000, el procesamiento de lenguaje natural (PLN) ha
experimentado un crecimiento dinamico, especialmente en el campo del anélisis de sentimientos
(Shaeeali et al., 2020). En los ultimos diez afios, se han empleado diversas técnicas para analizar
sentimientos, incluyendo enfoques basados en lexicones, machine learning y deep learning.

(Jurafsky & Martin, 2024)

En el andlisis de sentimientos basado en lexicones, cada palabra en una oracidn tiene un
valor seméntico y una intensidad que determinan si la oracidn es positiva o negativa. Esto se logra
mediante el uso de un léxico predefinido que clasifica las palabras en categorias positivas y
negativas. (Babac & Podobnik, 2016). Las técnicas basadas en lexicones son simples, pero

dependen en gran medida del etiquetado manual del texto. (Giatsoglou et al., 2017)

Khoo & Johnkhan (2018) presentan un nuevo lexicon de sentimientos llamado WKWSCI
Sentiment Lexicon y lo comparan con cinco lexicones existentes en términos de su efectividad
para categorizar sentimientos en diferentes tipos de textos. Se evalu6 la precision de estos
lexicones utilizando conjuntos de datos de resefias de productos y titulares de noticias. Los
resultados mostraron que los Iéxicos WKWSCI, Multi-perspective Question Answering (MPQA)
Subjectivity Lexicon, Hu & Liu Opinion Lexicon y Semantic Orientation Calculator (SO-CAL)
lexicon son igualmente efectivos para categorizar sentimientos en resefias de productos y el lexicon
WKWSCI fue el mas preciso para la categorizacion de sentimientos en titulares de noticias. En
su estudio, Khan & Baharudin (2011) emplearon el SentiWordNet para asignar una puntuacion a
cada término en una oracion, y la clasificacion general de la oracidn se determino a partir de la
suma total de las puntuaciones individuales de los términos. Sin embargo, una limitacion

identificada en este enfoque es que ciertas palabras pueden tener la misma orientacion sentimental,
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pero negarse entre si, lo que podria resultar en una clasificacion incorrecta de la oracion. Shaeeali
et al. (2020) en su articulo “Customer reviews analytics on food delivery service in social media”
revisaron 53 distintas investigaciones y concluyeron que el enfoque basado en lexicon sobresale
en la prediccion de confiabilidad del analisis de sentimientos por encima de otras técnicas basadas

en machine learning, NLP, Support Vector Machine (SVM) y mineria de texto.

Las tecnicas basadas en lexicones, aunque efectivas, enfrentan una limitacion al aplicarse
al andlisis de sentimientos debido a que la mayoria de estos estan construidos con un enfoque muy
general (Puh & Bagi¢ Babac, 2023). EI machine learning complementa este enfoque al capturar
patrones mas complejos y contextuales en el lenguaje. En este sentido, la combinaciéon de ambos
enfoques emerge como una estrategia poderosa para un analisis de sentimientos mas preciso y

completo. (Rezaeinia et al., 2019)

En un estudio realizado por (Bagherzadeh et al., 2021) se propuso superar el método
estandar de anélisis de sentimientos basado en lexicones mediante la creacion de dos nuevos
lexicones (uno ponderado y otro manual). Estos fueron validados utilizando métricas de precision
de clasificacion en resefias de TripAdvisor. Los resultados demostraron un rendimiento superior
al de un método basado en el lexicon de SentiWordNet y a un algoritmo de aprendizaje automatico
Naive Bayes en la clasificacion de sentimientos. Por otro lado, Kang et al. (2012) abordaron
también la limitacion del lexicon de sentimientos SentiWordNet para abarcar y analizar las resefias
de restaurantes. Presentaron un algoritmo Naive Bayes mejorado combinado con un nuevo lexicon
de sentimientos que redujo la brecha entre la precision de las clasificaciones positivas y negativas

de las resefias.
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El método Naive Bayes, ampliamente utilizado en machine learning para clasificar textos,
ofrece resultados precisos y eficientes. No obstante, tiene limitaciones, como su sensibilidad a la
seleccion de caracteristicas. Una gran cantidad de caracteristicas puede afectar negativamente su

rendimiento de clasificacion. (Fatah et al., 2024)

Existen otras técnicas de machine learning que son ampliamente utilizadas en el analisis de
sentimientos, por ejemplo, Mufioz et al. (2023b) llevan a cabo un estudio para predecir el turismo
en municipios afectados por el conflicto colombiano, especificamente determinando si los turistas
pernoctan o no. Para lograr esto, emplean algoritmos de clasificacion binaria, como Support VVector
Machine (SVM), arboles de decision y bosques aleatorios los cuales son implementados utilizando

la biblioteca sklearn de Python.

Aunque los métodos previos han funcionado bien, recientemente el enfoque de aprendizaje
profundo, conocido como deep learning en inglés, ha ganado terreno en el analisis de sentimientos
y otras tareas de procesamiento de lenguaje natural. (Puh & Bagi¢ Babac, 2023). El aprendizaje
profundo, o deep learning, maneja grandes volimenes de datos y emplea redes neuronales
artificiales para analizar patrones de texto de manera mas eficiente (Umarani et al., 2021) Una de
las técnicas mas utilizadas en este &ambito son los word embeddings. Varios autores resaltan la
efectividad de esta técnica, ya que ofrece diversas ventajas en comparacién con la representacion
de bolsa de palabras, como una dimensionalidad menor y una mayor coherencia semantica entre

palabras similares en el espacio vectorial(Rezaeinia et al., 2019)

El modelo Bidirectional Encoder Representations from Transformers (BERT) es una
arquitectura de deep learning que utiliza técnicas de word embedding, y ha ganado prominencia

gracias a su enfoque bidireccional y mecanismo de atencidn, sobresaliendo en el andlisis de
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sentimientos (Prottasha et al., 2022). Varios investigadores respaldan la superioridad de BERT

sobre otros modelos de procesamiento del lenguaje natural.

Cao et al. (2023) emplearon el modelo BERT para analizar los sentimientos de 17,555
opiniones en linea en chino sobre nueve lugares turisticos en Melaka, Malasia, evidenciando que
el enfoque de aprendizaje profundo basado en BERT mejora la prediccion de los sentimientos.
Asimismo, se destaco la superioridad de BERT en el analisis de sentimientos de consumidores de
productos en linea (Chang & Zhu, 2023) y de resefias de restaurantes en Portugues (Branco et al.,
2024). Por otro lado, en su estudio de andlisis de sentimientos en bengali, Prottasha et al. (2022)
compararon el modelo BERT con diversas técnicas de word embeddings como Word2Vec, GloVe
y fastText, asi como con algoritmos clasicos de machine learning, concluyendo que el modelo
BERT supera a estas técnicas. Por ultimo, Sayeed et al. (2023) exploraron y evaluaron las
aplicaciones del modelo BERT analizando sentimientos en campos, como el comercio electronico,
la agricultura, la puntuacion de ensayos automatizados, Twitter y Google Play, concluyendo una
vez mas que el modelo BERT supera a otros modelos en varias tareas de comprension del

lenguaje.

Aunqgue BERT ha demostrado un rendimiento superior en comparacion con otras técnicas,
presenta limitaciones que requieren abordarse. Mutinda et al. (2023) se centran en enfrentar los
desafios asociados con la alta dimensionalidad de los vectores y la falta de informacion seméantica
en los mismos. Proponen un modelo denominado LeBERT, que combina lexicones de
sentimientos, N-gramas, BERT y CNN. Este enfoque se evalla en tres conjuntos de datos distintos:
resefias de productos de Amazon, resefias de peliculas de IMDDb y resefias de restaurantes en Yelp.

Los resultados experimentales demuestran que la combinacion de lexicones de sentimientos y N-
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gramas con el algoritmo de incrustacion BERT genera vectores de palabras méas representativos,
lo que resulta en una mejora del rendimiento predictivo del modelo de analisis de sentimientos en

comparacion con otros modelos de word embedding existentes.
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6. Datos

En esta seccidn se describe el proceso utilizado para la recoleccién y tratamiento de los
datos fundamentales para este trabajo. El objetivo principal fue obtener los nombres de los
restaurantes y sus respectivas resefias a traves de la plataforma en linea OpenTable. Esta
informacion se utiliz6 como base para el anlisis de sentimientos y la categorizacion de las
opiniones de los clientes, proporcionando un panorama detallado sobre la experiencia en cada

restaurante.

El analisis se realizo sobre una muestra de 38 restaurantes y se decidio limitar la
recoleccion de datos a 10 paginas de resefias por restaurante en lugar de extraer todas las resefias

(que pueden superar las 2000) por varias razones:

e Variedad sobre Cantidad: Una muestra representativa de resefias captura suficientes
opiniones diversas sin necesidad de procesar miles de resefias redundantes. Mas datos no
siempre aportan mas valor.

e Optimizacion de Recursos: Con hardware limitado, procesar grandes volimenes de
datos seria ineficiente y lento. Limitar la recoleccién reduce el costo computacional y
optimiza el tiempo de analisis.

e Impacto Minimo en Restaurantes con Pocas Resefias: En restaurantes con menos de
90 resefias, extraer mas datos no mejora el analisis. Para restaurantes con mas de 2000
resefias, los resultados se estabilizan con una muestra.

e Simplicidad en el Cddigo: Limitar el nimero de paginas evita sobrecomplicar el codigo,

haciéndolo mas eficiente y facil de ajustar en futuros analisis.
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El primer paso en el proceso consiste en configurar un entorno que permita controlar un
navegador web de forma automatica. Para ello, se utiliza Selenium, una herramienta popular que
facilita la interaccion con paginas web como si se tratara de un usuario real. Esto incluye la
apertura de una pagina especifica, la navegacion entre secciones y la simulacion de acciones

como hacer clic en enlaces o desplazarse por la pagina.

Figura 11

Extraccion de datos: importacion de librerias

selenium webdriver
selenium.webdriver.chrome.service Service ChromeService
webdriver manager.chrome ChromeDriverManager
bsa BeautifulSoup
csv

time

driver = webdriver.Chrome(service=ChromeService(ChromeDriverManager().install()))

driver.get(main_page url)

Nota. Figura adaptada de Visual Studio Code

Este codigo configura un navegador para que abra automaticamente la URL
correspondiente a los restaurantes de Rehoboth Beach. Esto es como automatizar la navegacion
hacia la pagina web que contiene la informacion que se desea extraer.

Muchas paginas web no cargan todo su contenido de una vez; a menudo, elementos adicionales
se muestran conforme el usuario se desplaza hacia abajo en la pagina (técnica conocida como
lazy loading). Por lo tanto, es crucial implementar un mecanismo que permita desplazarse hasta
el final de la pagina para asegurarse de que toda la informacion relevante esté visible y lista para

ser extraida.
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Figura 12

Apertura y desplazamiento dentro del navegador

(driver, scroll pause time=1, scroll increment=

last height = driver.execute script(
driver.execute script(
time.sleep(scroll_pause time)
new_height = driver.execute script(
new_height == last height:

last height = new height

progressive scroll(driver)

Nota. Figura adaptada de Visual Studio Code

El cédigo simula el desplazamiento hacia abajo de la pagina de forma progresiva, similar
a usar la rueda del raton para ver mas contenido. La pausa (sleep) entre desplazamientos permite
que nuevos elementos, como los enlaces a los restaurantes, se carguen correctamente.
Una vez que la pagina ha cargado completamente su contenido, el siguiente paso es recopilar los
enlaces de cada restaurante listado. Este paso es clave para obtener mas detalles especificos

sobre cada establecimiento, como su nombre, direccion y reseias.
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Figura 13

Extraccion de links

main_soup = BeautifulSoup(main page source,

restaurant links = main_soup.select(

url unique links:
driver.get(url)

soup = BeautifulSoup(page_source,

restaurant_name tag = soup.find(class = )

restaurant_name = restaurant _name tag.text.strip() restaurant name tag

Nota. Figura adaptada de Visual Studio Code

Aqui, el cddigo localiza todos los enlaces a restaurantes mediante su clase CSS, navega a
cada uno de ellos y extrae el nombre del restaurante. Este proceso es como anotar la direccion
web de cada restaurante y luego ingresar a cada uno para obtener detalles especificos.

Una vez recopilada la informacidn, el siguiente paso es organizarla en un formato adecuado para
su posterior andlisis. Los datos extraidos, como nombres de restaurantes, direcciones, resefias y
calificaciones se almacenan en archivos CSV, un formato de tabla cominmente utilizado que

permite una facil manipulacion y analisis en herramientas como Excel o Python.

Figura 14

Almacenamiento de base de datos

open(csv_file path, , newline="", encoding=

writer = csv.writer(file)
writer.writerow(|[

writer.writerows(reviews)

Nota. Figura adaptada de Visual Studio Code



ANALISIS DE RESTAURANTES DE REHOBOTH BEACH 56

Este fragmento guarda la informacion obtenida en un archivo CSV, similar a una hoja de
calculo. Los datos estructurados de esta manera permiten un analisis mas profundo y
comparativo, facilitando la identificacion de patrones y tendencias clave dentro del sector

gastrondmico
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7. Analisis de sentimientos

7.1. Analisis de sentimientos segun su polaridad

En el andlisis de datos textuales, el andlisis de sentimientos segun su polaridad es una
técnica clave que permite clasificar textos en categorias como positivo, negativo, o neutral. Este
proceso implica la aplicacién de modelos de inteligencia artificial que interpretan el tono
emocional de las palabras, frases o resefias completas. A continuacion, se detalla como se lleva a
cabo este analisis, desde la carga de los datos hasta la clasificacion y almacenamiento de los

resultados, proporcionando una vision clara del sentimiento expresado en cada texto.

7.1.1. Importacion de librerias
El primer paso del proceso consiste en la importacion de dos librerias clave para la

manipulacion de archivos y el analisis de sentimientos: CSV y TextBlob.

e CSV: Esta libreria es empleada para gestionar archivos CSV (Comma Separated Values),
los cuales contienen los datos de las resefias estructurados en formato tabular. Este tipo de
archivo facilita el almacenamiento y manipulacién de grandes volimenes de datos

textuales.

o TextBlob: Es una herramienta de procesamiento de lenguaje natural (NLP, por sus siglas
en inglés) que permite analizar el texto y calcular su polaridad, es decir, determinar si el
sentimiento expresado es positivo, negativo o neutral. TextBlob devuelve un valor
numeérico que oscila entre -1 y 1, donde -1 representa un sentimiento completamente

negativo, 0 representa neutralidad, y 1 un sentimiento completamente positivo.
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7.1.2. Carga del archivo CSV

En esta etapa, se especifica la ruta del archivo CSV que contiene las resefas a analizar. El
archivo se carga en modo lectura ('r') y se configura con una codificacion adecuada, como 'latin-
1', para asegurar el manejo correcto de caracteres especiales. Este archivo actia como la base de
datos de las resefias de los clientes, estructurado en filas que representan cada resefia y columnas

que contienen diversos atributos, como el contenido del texto y su fecha.

7.1.3. Estructura para almacenar los resultados
Antes de proceder al analisis de sentimientos, se prepara una estructura que permita
almacenar los resultados del analisis. Para ello, se define una lista vacia denominada

sentiment results, donde se registrara la polaridad y categoria de cada resefia procesada.

Figura 15
Definicion de conjunto de etiquetas
sentiment results = []

sentiment labels = {

: (0.6, 1.0),

» 0.6),

Nota. Figura adaptada de Visual Studio Code

Ademas, se establece un conjunto de etiquetas de sentimiento sentiment labels () que

permiten clasificar las resefias en categorias especificas. Estas etiquetas corresponden a rangos
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nn nn

de polaridad, como "muy positivo", "positivo", "neutral", "negativo" y "muy negativo",

proporcionando una vision mas granular de los sentimientos expresados en las resefas.

7.1.4. Funcion para asignar etiquetas de sentimiento
Se define una funcion denominada assign_label( ) cuya funcidn es asignar una etiqueta

de sentimiento adecuada a cada resefia en funcion de la polaridad calculada por TextBlob.

Figura 16

Definicion de funcion assign_label ()

(polarity):
label, (lower, upper) sentiment labels.items():

lower <= polarity < upper:
label

Nota. Figura adaptada de Visual Studio Code

Por ejemplo, una reseiia con una polaridad de 0.7 se clasifica como "muy positivo",
mientras que una polaridad cercana a 0 se clasifica como "neutral". Esta funcion permite
categorizar de manera coherente las resefas, facilitando asi el analisis de grandes volumenes de

datos.

7.1.5. Leer las reserias y realizar el andlisis
El archivo CSV se procesa fila por fila, extrayendo el contenido textual de cada resefa.

Una vez extraido el texto, se emplea TextBlob para calcular su polaridad.
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Figura 17

Ciclo de categorizacion

open(csv_file path, , encoding=
reader = csv.DictReader(file)
row reader:
review text = row|[

blob = TextBlob(review text)

sentiment = blob.sentiment.polarity

sentiment label = assign label(sentiment)

sentiment results.append([review text, sentiment label])

Nota. Figura adaptada de Visual Studio Code

El valor de polaridad devuelto por TextBlob, que varia entre -1 y 1, es luego procesado
mediante la funcion assign_label( ), que clasifica la resefia en una de las categorias predefinidas
segun el rango de polaridad correspondiente. Este proceso permite obtener una representacion

clara y estructurada del sentimiento dominante en cada resefa.

7.2. Analisis de sentimientos segun su categoria

La clasificacion de sentimientos en categorias especificas es un componente crucial del
analisis de datos textuales, ya que permite desglosar los textos en temas clave para comprender
mejor la opinion expresada. Para realizar este andlisis, se emplea el modelo pre-entrenado
"DAMO-NLP-SG/zero-shot-classify-SSTuning-base", el cual identifica y clasifica los
principales temas presentes en cada resefia, como "comida", "servicio" o "ambiente". A
continuacion, se describe detalladamente el proceso que sigue este modelo para clasificar los

textos en las categorias mencionadas y cdmo se almacenan los resultados para su andlisis

posterior.
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7.2.1. Carga de herramientas y configuracion del modelo
El primer paso consiste en importar las librerias y herramientas necesarias para ejecutar

el analisis de sentimientos:

Pandas: Esta libreria es esencial para la lectura y manipulacion de datos estructurados,

como tablas, de manera eficiente.

Transformers: Permite el uso de modelos pre-entrenados de analisis de texto, incluyendo

el modelo que clasifica el texto en diferentes categorias.

Torch: Se utiliza para manejar los calculos intensivos que se requieren en el

procesamiento de datos, distribuyéndolos entre el CPU o el GPU segtn disponibilidad.

String y random: Son herramientas basicas de Python utilizadas para la manipulacion de

texto y para mezclar datos de manera aleatoria cuando sea necesario.

7.2.2. Carga del modelo y el tokenizer

En este paso se cargan dos componentes fundamentales para el andlisis:

o Tokenizer: Esta herramienta descompone el texto en fragmentos o "tokens" que el

modelo puede procesar y entender.

e Modelo: El modelo de clasificacion, "DAMO-NLP-SG/zero-shot-classify-SSTuning-
base", utiliza los tokens generados para determinar a qué categoria pertenece cada texto.
Este modelo preentrenado permite clasificar resefias segiin los temas predominantes,
como "comida", "servicio" o "ambiente". La interaccion entre el modelo y el tokenizer es

esencial para que el sistema interprete y clasifique correctamente las resefias, actuando

como el "nucleo" del analisis de sentimientos.
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7.2.3. Configuracion del dispositivo

El siguiente paso es definir el dispositivo en el que se ejecutaran los céalculos:

e CUDA (GPU): Si se dispone de una GPU, se utilizara para ejecutar los calculos de

manera mas rapida y eficiente.

e CPU: Si la GPU no esta disponible, el codigo se ejecutara en la CPU, aunque a una
velocidad menor.
Seleccionar el dispositivo adecuado garantiza que el procesamiento de las resefas se

realice de la manera mas eficiente posible, optimizando el tiempo de ejecucion.

7.2.4. Funcion para procesar y analizar el texto

Se implementa una funcidn que procesa y analiza el contenido de cada resena: El texto se
organiza y etiqueta de manera que el modelo pueda analizarlo adecuadamente. Posteriormente el
modelo genera una prediccidon que indica cudl es la categoria que mejor describe el sentimiento
expresado en la resefia, por ejemplo, "comida" o "servicio". Ademas, el modelo proporciona las

probabilidades asociadas a cada categoria, permitiendo evaluar la confianza de la prediccion.
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Figura 18

Interpretacion del lenguaje natural: Tokenizer

(model, text, list label, shuffle= Nk
list label new = list label + [tokenizer.pad token] * (20 - len(list label))
text =

model . to(device). 1()

encoding = tokenizer([text], truncation= » max_length=512, return_tensors=

item = {key: val.to(device) key, val encoding.items()}
logits = model(**item).logits

logits = logits[:, @:len(list label)]

probs = torch.nn.functional.softmax(logits, dim=-1).tolist()

predictions = torch.argmax(logits, dim=-1).item()

predictions, probs

Nota. Figura adaptada de Visual Studio Code

Esta funcion es esencial para que el modelo pueda "leer" y entender las resefias, y para

que realice las predicciones de manera estructurada y coherente.

7.2.5. Lectura y categorizacion las reseiias
Una vez configurado el modelo, se procede a leer el archivo CSV que contiene las

resefias de los clientes. Para cada resefia:
e Se imprime el nimero de resefia para llevar un control del anélisis.

o La funcién check text() se utiliza para analizar el contenido de la resefia, asignandole una

categoria basada en los resultados del modelo.

e Los resultados, que incluyen el texto de la resefia, la categoria asignada y las

probabilidades asociadas, se almacenan para su uso posterior.
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Figura 19

Ciclo de identificacion y asignacion de categoria segun su probabilidad

data = pd.read csv( » encoding=
reviews = []
labels = []

probabilities list = []

index, row data.iterrows():

review text = row[

print( )

prediction, probabilities = check text(model, review text, list label)
label = list label[prediction]

reviews.append(review text)
labels.append(label)
probabilities list.append(probabilities)

Nota. Figura adaptada de Visual Studio Code

Este proceso permite realizar el analisis categorico de cada resefla de manera sistematica

y eficiente, facilitando la identificacion de temas recurrentes y areas de mejora.

7.2.6. Almacenamiento de resultados

Finalmente, se crea un nuevo archivo que contiene los resultados del analisis:

o DataFrame: Los resultados del analisis (incluyendo el texto de la resefia, la categoria

asignada y las probabilidades) se organizan en una tabla.

e Guardar en CSV: Esta tabla se guarda en un archivo CSV titulado 'Rehoboth
Beach L.csv', el cual puede ser utilizado para andlisis posteriores o compartido con otros

investigadores.
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Figura 20

Almacenamiento de resultados

df = pd.DpataFrame({ : reviews, : labels})
i, label enumerate(list label):
IRELTIRES 1 = [probs[i] probs probabilities list]

df.to_csv( , index=
print(

Nota. Figura adaptada de Visual Studio Code

El almacenamiento de los resultados en un archivo CSV garantiza que los datos estén
accesibles para futuros analisis o revisiones, y facilita su manipulacion por otras personas o

equipos.
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8. Validacion del modelo

La validacion de modelos de clasificacion y andlisis de sentimientos es un paso crucial
para garantizar que los modelos implementados representen con precision la realidad observada
en los datos. En este proyecto, se ha empleado la técnica de division de datos para separar el
conjunto de datos en dos partes: una para entrenamiento y otra para prueba. Posteriormente, se
realiza una validacion basada en datos reales, comparando las predicciones del modelo con las
calificaciones directas proporcionadas por los usuarios en plataformas de resefas. De este modo,
es posible evaluar la precision y eficacia de los modelos implementados en la clasificacion de

nn

categorias como "comida", "servicio" y "ambiente", y en la polaridad de los sentimientos.

8.1. Division de Datos (Data Splitting)

El proceso comenzd con la division del conjunto de datos en dos partes: conjunto de
entrenamiento y conjunto de prueba. El conjunto de entrenamiento fue utilizado para ajustar los
modelos de clasificacion, permitiendo que estos aprendieran a identificar patrones en los datos y
realizar predicciones en las categorias y polaridades establecidas. Una vez entrenado el modelo,
el conjunto de prueba se empled para evaluar su rendimiento, midiendo métricas clave como la

precision, la sensibilidad y la especificidad.

Esta técnica asegura que los modelos puedan generalizar adecuadamente a nuevos datos y
no se sobre ajusten a los datos de entrenamiento. La capacidad del modelo para hacer
predicciones precisas en el conjunto de prueba es fundamental para determinar su aplicabilidad

en datos no vistos.
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8.2. Validacion con Datos Reales

Tras la etapa de prueba, se procedi6 a una validacion mas cercana al mundo real,
comparando los resultados obtenidos por el modelo con las puntuaciones y calificaciones
proporcionadas por los consumidores en la plataforma de resefias. Las puntuaciones de 1 a 5
otorgadas por los usuarios fueron utilizadas como referencia para validar la polaridad de los
sentimientos, mientras que las calificaciones en categorias como "comida", "servicio" y
"ambiente" fueron comparadas con las asignaciones automaticas realizadas por el modelo. Esta
comparacion permitio evaluar si el modelo lograba capturar con precision las opiniones e

intenciones expresadas por los consumidores, proporcionando asi una validacion practica 'y

significativa de su desempefio en un entorno real.
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9. Resultados

Tras realizar el anélisis de sentimientos y la categorizacion de las resefias segun las
principales caracteristicas de los restaurantes, se recopild toda la informacion en un archivo CSV.
Para garantizar la calidad y precision del andlisis, se llevd a cabo una depuracion de los datos en
Excel, corrigiendo errores y haciendo los ajustes necesarios en la base de datos. Este proceso de
limpieza fue crucial para asegurar la integridad y coherencia de los datos, permitiendo asi una
importacion fluida y precisa en Power Query. Una vez que los datos estuvieron correctamente
depurados, se importaron a Power Query, una herramienta que facilita la transformacion y
estructuracion de la informacién de acuerdo con los requisitos especificos del analisis. Power
Query permitid realizar ajustes adicionales en la estructura y formato de los datos,
proporcionando un control més detallado para optimizar la organizacidon y preparacion de los
mismos para el andlisis final. Posteriormente, se emplearon las capacidades de visualizacion de
Power BI Desktop para desarrollar un tablero interactivo y visualmente atractivo. Este tablero
permite a los usuarios explorar y analizar los datos de manera dinamica, ofreciendo una
representacion clara y accesible de los resultados. Gracias a las funciones interactivas de Power

BI, fue posible identificar patrones, tendencias y conclusiones clave de manera eficiente.
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Figura 21

Analisis de los restaurantes de Rehoboth Beach

Count of Reslaurante by Cocina

Count of Restaurante by Inlernacional

38 Cocina ®Ameri... ®Intern... ®Seafood ®Steakh.. ®Speak... Internacional ® Mediterranean ® Italian = Mexican © Asian |
Count of Restaurante 3 (7.9%) 1(7.69%)
5(13.2%) 1(7.69%) 4 (30.77%)
3 ,I 2 9 18 (47.4%)
- o 3 (23.08%)
Count of Review text 11 (28.9%) 3 (23.08%)
" Count of Restaurante by Ubicacion ESNEEEAEG IR B R Rk "Count of Review text by Categoria and Sentimiento
Ubicac... © Downt... ®@Coasta.. ®Lewes » | Ambie... ®Informal ® Casuale.. Cenafina Sentimiento @ Negative @ Meutral @ Positive ®Very Negative @Very Positive
7 (18.4%)
7 | sts ] aewm
Food 29.14%
o . | 17.29% |
fi]
19
i 2 50.0%; B 50% 100%
(18.42%) (55.26%) 12 (31.6%) COox) Caunt of Review text
o000 o b e hy Precio Count of Review lext by Calegoria Count of Reslaurante by Cocina and Ambiente
. ’ Ambiente ® Casual elegante  Cena fina @ Informal
Precio #0-30 21-50 ® +50 Categ... ®Food ® Ambience ®Service D AASEENGEDS A SN A
8
3 (8%, s
(8%) 18 47%) 0.7K (23%) 1.4K (43%) 5 3 6
é 5 4 4
5 3
E 2 2
: If.0n ‘
o L -
17 (45%) 1.0K (33%) American International Seafood Steakhouse Speakeasy
Cocina

Nota. Figura adaptada de Power BI

Se extrajeron un total de 3,129 resefias que proporcionaron una vision detallada de la
experiencia de los clientes, destacando los aspectos positivos y negativos de cada
establecimiento durante su visita. A través del uso de modelos de analisis de sentimientos y
técnicas de procesamiento de lenguaje natural (PLN), se logré identificar la actitud de los

consumidores en relacion con los principales aspectos evaluados en la plataforma web de

Opentable.

Para la clasificacion de los restaurantes, se seleccionaron cuatro categorias clave: tipo de
cocina, ubicacién, rango de precios y ambiente. Estas categorias permiten una segmentacion

precisa de los establecimientos, facilitando un analisis mas detallado de las percepciones de los
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clientes. Al capturar los factores mas influyentes en la experiencia del cliente, estas categorias
ofrecen una vision completa del rendimiento de cada restaurante en funcion de sus caracteristicas

particulares.

9.1. Tipo de cocina

Figura 22

Clasificacion de restaurantes segun el tipo de cocina

Cocina ® American ® International ® Seafood @ Steakhouse ® Speakeasy

1(2.6%)
3 (7.9%)

5(13.2%)

18 (47.4%)

11 (28.9%)

Nota. Figura adaptada de Power BI

La cocina americana es la mas predominante en la region con el 47.4% del total de
restaurantes en Rehoboth Beach. El restante 52.6% se distribuye entre la cocina internacional,
seafood (pescados y mariscos), steakhouse (especializada en cortes de carne), y speakeasy, en ese

orden.
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Figura 23
Clasificacion de restaurantes internacionales
Internacional ®Mediterranean ®ltalian © Mexican @ Asian ® French ®Indian

1
(7.69%)

4
(30.77%)

3
(23.08%)

Nota. Figura adaptada de Power BI

Sin embargo, cuando se desglosa respecto a los distintos tipos de comida internacional, se
identifica que la comida mediterranea es la mas popular, seguida por la asidtica y la mexicana.
De esto podemos concluir que, aunque la comida internacional esté relativamente bien
representada en el drea, no se observa una gran diversidad en términos de la variedad de cocinas
internacionales ofrecidas.

La distribucién demografica de Rehoboth Beach podria explicar este patrén, dado que el
93.1% de la poblacioén es blanca, seguida por un 2.8% de hispanos y un 1.5% de otras razas, que
incluyen asiaticos, afroamericanos y otros grupos étnicos. Esta demografia influye en las

preferencias culinarias y la demanda de determinados tipos de cocina en la region.



ANALISIS DE RESTAURANTES DE REHOBOTH BEACH 72

Por otro lado, los restaurantes de mariscos (seafood) son mas populares que los
restaurantes de BBQ y los especializados en cortes de carne (steakhouse) debido a la ventaja
geografica de estar cerca de la costa, la cultura local centrada en el consumo de mariscos frescos,
y las preferencias de los visitantes, que tienden a buscar experiencias gastronémicas auténticas y

frescas cuando visitan una ciudad costera como Rehoboth Beach.

9.2. Ubicacion

Figura 24
Clasificacion de restaurantes segun la ubicacion

Ubicacion © Downtown Rehoboth ® Coastal Hwy ® Lewes © Bethany Beach

Nota. Figura adaptada de Power BI

Segun la gréafica, podemos observar que los restaurantes en el area de Rehoboth Beach se
distribuyen en cuatro localidades principales: el centro de la ciudad (downtown), la autopista

Coastal Highway, y las zonas de Lewes y Bethany.
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El centro de la ciudad (downtown) alberga la mayor concentracion de restaurantes, con
21 locales registrados en la muestra. Esta alta densidad se debe a su ubicacion estratégica como
el principal centro turistico de la ciudad, donde se encuentra el popular paseo maritimo
(boardwalk). Muchos turistas prefieren comer en restaurantes cerca de la playa, lo que convierte
al downtown en un lugar privilegiado para los negocios gastronomicos.

En segundo lugar, se encuentran los restaurantes ubicados a lo largo de la Coastal
Highway, una via clave para los visitantes que llegan a la ciudad en automovil. Estos restaurantes
suelen atraer a aquellos que buscan opciones mas accesibles 0 menos concurridas que las del
centro de la ciudad, pero que atin desean una experiencia de calidad.

Finalmente, Lewes y Bethany, dos vecindarios conocidos por su tranquilidad y su rica
historia y cultura, tienen una menor cantidad de restaurantes en comparacion con las otras areas.
Su atractivo radica en ofrecer experiencias gastronomicas mas relajadas y auténticas, que

combinan bien con el entorno histérico y cultural de estos vecindarios.
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9.3. Rango de precios

Figura 25
Clasificacion de restaurantes segun el rango de precios.

Precio ®(0-30 ®31-50 @ +50

18

(47%)

Nota. Figura adaptada de Power BI

Al analizar la distribucion de los restaurantes en Rehoboth Beach segun el rango de
precios, la mayoria se concentran en los segmentos de precios accesibles. Los restaurantes en el
rango de $0-$30 predominan, seguidos por aquellos en el rango de $31-$50. Esto indica que la
oferta gastrondmica en la region esta orientada principalmente a una clientela que busca
opciones asequibles y de rango medio. Solo una pequeia cantidad de establecimientos
pertenecen al grupo de mas de $50, lo que sugiere que los restaurantes de alta gama representan
una minoria, probablemente dirigidos a un nicho especifico de clientes que buscan experiencias

gastrondmicas mas exclusivas.
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9.4. Tipo de ambiente

Figura 26
Clasificacion de restaurantes segun el tipo de ambiente

Ambiente ®Informal ® Casual elegante Cena fina

7
(18.4%)

Nota. Figura adaptada de Power BI

En cuanto a la clasificacion de los restaurantes por tipo de ambiente, los resultados
muestran una clara preferencia por los espacios mas informales. Los restaurantes de ambiente
informal son los mas numerosos, con 19 establecimientos, caracterizados por una atmdsfera
relajada y sin codigos de vestimenta estrictos.

El siguiente grupo son los restaurantes de ambiente casual elegante, con 12 locales. Estos
ofrecen una experiencia mas sofisticada, a menudo con un codigo de vestimenta semiformal, lo
que los convierte en opciones ideales para ocasiones especiales o cenas mas formales, sin llegar a
ser demasiado exclusivos.

Por ultimo, hay 7 restaurantes de cena fina. Estos representan el segmento mas exclusivo,

con un ambiente refinado y un servicio mas formal, donde los cddigos de vestimenta y la
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atencion al detalle son prioritarios. Este tipo de restaurantes esta dirigido a clientes que buscan
una experiencia gastronémica de lujo y es ideal para cenas importantes o celebraciones

especiales.
9.5. Precio vs tipo de ambiente

Figura 27

Andlisis de la relacion precio vs tipo de ambiente

Precio © +50 ®0-30 ®31-50
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Ambiente

Cena fina
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Count of Restaurante

Nota. Figura adaptada de Power BI

El analisis de la relacion entre el rango de precios y el tipo de ambiente en los
restaurantes de Rehoboth Beach revela patrones interesantes que destacan la accesibilidad
respecto a la diversidad gastronomcia de la ciudad.

e Restaurantes de ambiente informal: La mayoria de estos restaurantes se encuentran en
el rango de precios de $0-$30, representando un 81.32%. Un ntimero mas reducido de

estos establecimientos cae en el rango de $31-$50, y solo un restaurante informal excede
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los $50. Esto indica que los restaurantes informales en Rehoboth Beach estan
mayoritariamente orientados a una clientela que prioriza la accesibilidad y el confort, sin
sacrificar la calidad de la experiencia gastronémica.

o Restaurantes de ambiente casual elegante: El 75% de estos restaurantes se sitiian en el
rango de precios medio, entre $31 y $50. Sin embargo, también se encuentran algunos en
el rango mas accesible de $0-$30. Curiosamente, ninguno de los restaurantes de ambiente
casual elegante supera los $50. Esto sugiere que, en Rehoboth Beach, los restaurantes que
ofrecen una experiencia mas sofisticada y semiformal ain mantienen precios accesibles
para un publico mas amplio, lo que los convierte en opciones viables para turistas y
locales que buscan una cena mas refinada sin incurrir en costos elevados.

o Restaurantes de cena fina: Como podria suponerse, los restaurantes de cena fina,
conocidos por su exclusividad y ambiente de lujo, no presentan precios en el rango de $0-
$30. Sin embargo, lo que destaca es que la mayoria de estos restaurantes se encuentran en
el rango de $31-$50, lo cual contradice la expectativa de precios significativamente mas
altos en este tipo de establecimientos. Esto sugiere que, aunque Rehoboth Beach ofrece
experiencias gastronomicas de alta gama y ambiente exclusivo, los precios siguen siendo

razonables y accesibles en comparacion con otros destinos turisticos de lujo.
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9.6. Precio vs ubicacion

Figura 28

Andlisis de la relacion precio vs ubicacion

Precio ©+50 ®0-30 ®31-50
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Nota. Figura adaptada de Power BI

En el analisis de la relacion entre precio y ubicacion, se observan diferencias
significativas en la distribucion de precios seglin la zona de Rehoboth Beach y sus alrededores.
En el area de downtown Rehoboth Beach, la distribucion de restaurantes seglin el rango de
precios es bastante diversa, lo cual es comprensible dado que se trata del principal centro
turistico de la ciudad. Aqui, los visitantes pueden encontrar una amplia variedad de opciones
gastrondmicas, desde locales mas econémicos hasta establecimientos de alta gama. Sin embargo,
los restaurantes en el rango de precios de $0-$30 predominan, seguidos por aquellos en el rango
de $31-$50 y una menor cantidad en el segmento de mas de $50. Esto sugiere que, aunque
downtown ofrece experiencias culinarias para todo tipo de presupuesto, la mayoria de los

visitantes tienden a optar por opciones mas asequibles.
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En contraste, en las zonas de Lewes y Bethany, la mayoria de los restaurantes se
encuentran en el rango de $31-$50, lo que indica que estas areas tienden a ser mas costosas. Esto
puede atribuirse a varios factores, como el entorno mas exclusivo y el perfil demografico de
estos pueblos, que suelen atraer a residentes y visitantes con un mayor poder adquisitivo. Estas
localidades, a menudo asociadas con areas de retiro, ofrecen una atmosfera mas comoda y
relajada, lo que justifica precios mas elevados.

Por otro lado, los restaurantes ubicados a lo largo de la Coastal Highway muestran una
mayor concentracion en el rango de $0-$30, lo que los convierte en una opcién mas accesible
para el publico. Esta tendencia podria explicarse por el hecho de que la Coastal Highway no es
un area tan turistica como el downtown o las zonas mas exclusivas de Lewes y Bethany. Al no
contar con la ventaja de estar en una ubicacion privilegiada cerca de la playa o en zonas

historicas, los restaurantes en la autopista compensan con precios mas bajos.
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9.7. Tipo de cocina vs tipo de ambiente

Figura 29

Andlisis de la relacion tipo de ambiente vs tipo de cocina

-
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Nota. Figura adaptada de Power BI

Los restaurantes de cocina americana e internacional en Rehoboth Beach ofrecen una
mayor diversidad de ambientes, aunque predomina el estilo informal. En cuanto a los
restaurantes de mariscos, la propuesta sigue una linea similar, ya que aproximadamente el 80%
de los establecimientos de esta categoria también se clasifican como informales, lo que sugiere
que este tipo de cocina se asocia con un ambiente mas relajado y cercano al cliente,
probablemente en linea con el estilo costero de la region.

Por otro lado, los restaurantes de steakhouse destacan por ofrecer un ambiente casual
elegante y de cena fina, gracias a su propuesta gastronomica basada en cortes de carne de alta

calidad y platos sofisticados. Esta categoria es la tinica que no incluye restaurantes con un
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ambiente informal, lo que refuerza su enfoque en ofrecer una experiencia mas exclusiva 'y
refinada.

Finalmente, los restaurantes con estilo speakeasy se caracterizan por una atmosfera
privada y relajada, disefiada para crear una experiencia acogedora y personalizada para los
clientes. A pesar de que se considera informal, la exclusividad y el aire de misterio de estos
espacios los hace unicos, ofreciendo una experiencia diferenciada dentro de la categoria de

ambientes informales.

9.8. Tipo de cocina vs precio

Figura 30
Andlisis de la relacion tipo de cocina vs precio
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Nota. Figura adaptada de Power Bl

La comida americana y la internacional tienen una mayor variedad de precios,

permitiendo atraer a un publico mas diverso. La mayor parte de los restaurantes de comida

100%
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americana (50%) se encuentran en el rango de precios mas bajo ($0-$30), lo que indica que esta
categoria se asocia con opciones mas accesibles Por otro lado, los restaurantes de pescados y
maricos (seafood), steakhouse y speakeasy muestran una segmentacion mas clara hacia precios
medios y altos. El enfoque en la experiencia de calidad y la exclusividad es especialmente
notable en los restaurantes tipo speakeasy y steakhouse los cuales se encuentran dentro del rango
de precios de ($31-$50) y +$50, mientras que los de mariscos tienden a cubrir un rango mas

amplio, aunque con menor presencia en el segmento de lujo.

9.9. Analisis de polaridad

Una vez definido el perfil de los restaurantes de la muestra obtenida en la ciudad de
Rehoboth Beach, se pasa a realizar un andlisis de las resefas aplicando un andlisis de polaridad.
Este analisis permite identificar las fortalezas, debilidades y areas de mejora para cada
restaurante. Se recopilaron un total de 3,129 resefias, y para el analisis de polaridad se

establecieron cinco categorias: muy positivas, positivas, neutrales, negativas y muy negativas.
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Figura 31
Andalisis general de polaridad de las reserias

Sentimiento ®Positive ® Very Positive ® Neutral ® Negative ®Very Negative

0.01K (0.22%)

Nota. Figura adaptada de Power BI

Segun la gréfica presentada, se puede observar que las resefias positivas y muy positivas
constituyen el 82.10% del total, lo que refleja un alto nivel de satisfaccion general entre los
clientes. Las resefas neutrales representan un 15.88%, lo que sugiere que, aunque los comensales
no tuvieron una experiencia negativa, tampoco hubo aspectos que destacaran significativamente.
Finalmente, las resefias negativas y muy negativas el porcentaje es de 2.01% del total, lo que

indica que las experiencias desfavorables son minimas.
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9.9.1. Aspectos clave

Figura 32
Clasificacion de reserias segun de los aspectos clave

Categoria ®Food ® Ambience ®Service

0.7K
(23%)

1.4K
(43%)

Nota. Figura adaptada de Power BI

Al realizar un analisis mas detallado, se identifican tres aspectos clave que los clientes
evaltan cuando visitan un restaurante: la comida, el ambiente y el servicio. De acuerdo con los
resultados, la comida es el aspecto mas frecuentemente evaluado, ya que concentra la mayor
cantidad de resefias. Esto es comprensible, dado que la calidad de los platos es uno de los
factores mas decisivos en la satisfaccion de los comensales.

El ambiente, entendido como la atmdsfera general del restaurante (incluyendo la
decoracion, iluminacion, musica y nivel de formalidad), es el segundo aspecto mas comentado.
Los clientes valoran no solo la comida, sino también la experiencia que rodea su visita,

destacando aquellos lugares donde se cuida el entorno y la comodidad. Por ultimo, el servicio es
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el tercer aspecto evaluado, lo que podria indicar que, aunque es importante, puede no ser tan
decisivo como la calidad de la comida o el ambiente en la percepcion global de la experiencia

gastronémica en Rehoboth Beach.

Figura 33
Andlisis de polaridad segun aspectos clave

Sentimiento @ Negative ® Neutral @ Positive ®Very Negative ®Very Positive
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Nota. Figura adaptada de Power BI

En la grafica que muestra el porcentaje de resefias para cada factor evaluado, se observa
que el ambiente es el aspecto mas débil en términos de satisfaccion del cliente. Aunque la
diferencia con otros factores no es significativa, el ambiente recibe el menor porcentaje de
resefas positivas y muy positivas, con un 67.8%, y el mayor porcentaje de resefias negativas y
muy negativas, con un 2.11%. Esto sugiere que, aunque el ambiente no es el factor mas
comentado, las criticas negativas son mas frecuentes en esta categoria.

Por otro lado, el servicio es el factor con el menor porcentaje de resefias negativas y muy

negativas, con un 1.79%, y el segundo mayor porcentaje de resefias positivas y muy positivas,
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alcanzando un 68.32%. Aunque el servicio es el aspecto menos comentado en comparacion con
otros factores, su alta valoracion y baja critica negativa indican que, en general, es percibido de
manera muy positiva por los clientes.

Estos resultados indican que, mientras el ambiente presenta desafios significativos que
deben abordarse, el servicio se destaca como una fortaleza clave y es generalmente bien recibido
por los clientes. Mejorar el ambiente podria incrementar la satisfaccion general, mientras que
mantener y reforzar la calidad del servicio ayudara a consolidar las percepciones positivas

actuales.

9.9.2. Rango de precios y tipo de ambiente

Al realizar el analisis de polaridad de las resenas, clasificandolas seglin el rango de
precios y el ambiente, se identifican patrones clave que ofrecen una vision interesante sobre la

satisfaccion del cliente en los restaurantes de Rehoboth Beach.
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Figura 34
Andlisis de polaridad segun rango de precios

Sentimiento @ MNegative ®Neutral ® Positive ® Very Negative ®Very Positive
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Nota. Figura adaptada de Power BI

Los restaurantes en el rango de precios de $0-$30 presentan el menor porcentaje de
resefias positivas y muy positivas, y el mayor porcentaje de resefias negativas y muy negativas.
Esto sugiere que los restaurantes de menor precio suelen tener mas dificultades para satisfacer a
los clientes en comparacion con aquellos en rangos de precios mas altos. Esto puede deberse a
que, en general, los restaurantes de menor precio a menudo no pueden invertir tanto en aspectos
que impactan directamente en la experiencia del cliente, como la calidad del servicio, la
decoracion o el ambiente. Sin embargo, el precio mas accesible puede compensar parcialmente
estas deficiencias. Por otro lado, los restaurantes en el rango de precios superior (+$50) tienden a
recibir mejores calificaciones en general. Esto puede justificarse por una mayor atencion al
detalle y un enfoque mas cuidado en la experiencia del cliente, caracteristicas tipicas de los

establecimientos que se posicionan en el segmento de precios mas altos.
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Figura 35
Andlisis de polaridad segun rango de precios y tipo de ambiente
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Nota. Figura adaptada de Power BI

De manera similar, el andlisis de polaridad seglin el ambiente revela patrones
consistentes. Los restaurantes informales reciben las calificaciones mas bajas en comparacion
con los restaurantes de cena fina, que son los mejor calificados. Esto podria deberse a que los
restaurantes de cena fina suelen ofrecer una experiencia mas sofisticada y detallada,
contribuyendo a una mayor satisfaccion del cliente. En contraste, los restaurantes informales,
aunque accesibles y comodos, pueden no ofrecer el mismo nivel de detalle y exclusividad, lo que
se refleja en sus calificaciones mas bajas.

A pesar de las calificaciones mas bajas para los restaurantes informales y de menor
precio, es relevante destacar que las resefias positivas en general superan a las neutrales y
negativas. Esto indica que, en general, los restaurantes en Rehoboth Beach estan haciendo un

buen trabajo en satisfacer a sus clientes y que el destino sigue siendo altamente apreciado por los



ANALISIS DE RESTAURANTES DE REHOBOTH BEACH 89

visitantes de la costa este. Esta tendencia subraya el éxito general del sector gastronémico en la
region y su capacidad para mantener una buena reputacion a pesar de las variaciones en el rango

de precios y el ambiente.

9.9.3. Ubicacion

Figura 36
Andlisis de polaridad segun la ubicacion
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Nota. Figura adaptada de Power BI

En el analisis de polaridad segun la ubicacion, se observa que los restaurantes situados en
la Coastal Highway son los peor calificados, con un porcentaje de resefas negativas del 3.26% y
solo 78.41% de resefias positivas. Esto estd en linea con analisis previos que indican que la
mayoria de los restaurantes en esta zona tienen un ambiente predominantemente informal y
precios en el rango de $0 a $30. Estas caracteristicas, como se ha evidenciado en estudios

anteriores, tienden a recibir las puntuaciones mas bajas, por lo que resulta logico que los
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establecimientos de la Coastal Highway tengan un desempefio menos favorable en términos de
resefias y satisfaccion del cliente.

En contraste, la localidad mejor puntuada es Bethany, con un 84.45% de resefas positivas
y apenas un 1.11% de negativas. Esto puede atribuirse a factores como un ambiente mas refinado
y relajado, asi como a una oferta gastrondmica de mayor calidad y precios mas elevados, que
suelen ser mejor valorados por los clientes. Ademas, Bethany es conocida por atraer a un publico

con mayor poder adquisitivo, lo que podria explicar la tendencia hacia mejores calificaciones.

9.9.4. Tipo de comida

Figura 37
Andalisis de polaridad segun el tipo de comida
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Nota. Figura adaptada de Power BI

El anélisis de polaridad de las resefas por tipo de cocina revela que los restaurantes de

mariscos (seafood) son los peor calificados, con el porcentaje mas bajo de resefias positivas
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(80.06%) y el mayor numero de resefias negativas (3.21%). Les siguen los restaurantes de cocina
internacional y americana, mientras que los mejor puntuados son los restaurantes tipo steakhouse
y los nuevos speakeasy.

Esta tendencia puede explicarse en parte porque muchos restaurantes de mariscos en
Rehoboth Beach suelen tener un ambiente informal y precios de rango medio, caracteristicas
que, como se observd en analisis anteriores, tienden a asociarse con calificaciones mas bajas. En
contraste, los restaurantes tipo steakhouse y los speakeasy ofrecen una experiencia mas
exclusiva, con un ambiente cuidadosamente disefiado y precios mas altos, lo que se refleja en
mejores calificaciones. La atencion al detalle, tanto en el servicio como en la atmoésfera, juega un
papel fundamental en la satisfaccion del cliente, lo que favorece a estos tipos de
establecimientos. Ademas, la novedad de los speakeasy, con su enfoque en ofrecer una

experiencia Unica y tematica, puede haber contribuido a su alto nivel de aceptacion.

9.10. Restaurantes mejor calificados

Figura 38

Distribucion de los mejores restaurantes segun tipo de comida y ambiente

Cocina ® American ® International ® Seafood ® Steakhouse Ambiente  Cenafina ® Casual elegante ® Informal
1(14.3%) 3 (42.9%)
2 (28.6%)
1(14.3%) 3 (42.9%)
2 (28.6%) 2 (28.6%)

Nota. Figura adaptada de Power Bl
Figura 39

Andlisis de polaridad de los mejores restaurantes segun aspectos clave
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Nota. Figura adaptada de Power BI

Se analizaron las resefias de los siete restaurantes mejor puntuados con el fin de
identificar sus fortalezas y determinar en qué aspectos sobresalen frente a la competencia. Los
resultados indican que los tipos de cocina que dominan entre estos restaurantes son la americana,
internacional, steakhouse y mariscos, siendo la comida americana la que lidera en popularidad.

En cuanto al ambiente, el estilo de cena fina destaca como el preferido por los
comensales, seguido por un empate entre el ambiente casual elegante y el informal. Esto no es
sorprendente, ya que analisis previos mostraron que el ambiente de cena fina tiende a recibir las
mejores calificaciones debido a la atencion al detalle y la calidad de la experiencia que ofrecen.

Un aspecto relevante es que ninguno de estos restaurantes cuenta con resefias negativas,
lo cual es un indicio claro de una alta satisfaccion general por parte de los clientes. En términos
de las categorias mas valoradas, la comida es el factor que acumula més resefias positivas,

seguida por el ambiente, y finalmente el servicio.
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9.11. Analisis de los restaurantes peor calificados

Figura 40
Distribucion de los peores restaurantes segun tipo de comida y ambiente

Cocina ® Internacicnal ® American ® Seafood Ambiente @ Informal ® Casual elegante

1(14.3%) 1(14.3%)

2

(28.6%)

4 (57.1%) 6 (85.7%)

Nota. Figura adaptada de Power BI

Figura 41
Andlisis de polaridad de los peores restaurantes segun aspectos clave
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Nota. Figura adaptada de Power BI

Al realizar un andlisis de los siete restaurantes peor evaluados, se identificaron diversas

areas de mejora y debilidades que destacan frente a los mejores valorados, revelando
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oportunidades para elevar su calidad. Los restaurantes de comida internacional son los que
presentan las calificaciones mas bajas, seguidos de los restaurantes de mariscos y comida
americana. Este resultado sugiere que la oferta de comida internacional no esta generando el
impacto deseado, lo que podria deberse a una falta de autenticidad en la propuesta gastronémica
o a la incapacidad de vender una experiencia cultural convincente a un mercado
mayoritariamente blanco. La falta de conexion con el publico objetivo y la posible escasa
diferenciacion frente a opciones locales mas tradicionales podrian estar contribuyendo a esta
tendencia.

En términos de tipos de ambiente, como era de esperarse, la mayoria de estos restaurantes
tienen un ambiente informal, con solo un restaurante clasificado como casual elegante, y ninguno
de ellos pertenece al segmento de cena fina. Esto refuerza la conclusion de que los restaurantes
con ambientes mas cuidados y formales tienden a tener mejor aceptacion entre los clientes. La
informalidad parece estar asociada con una mayor propension a factores que generan
insatisfaccion, como el ruido excesivo, la presencia de nifios y una menor atencion al detalle en
el servicio y la presentacion.

Finalmente, se observa que la categoria que recibe mas resefias negativas es el ambiente,
lo cual concuerda con lo discutido arriba. La falta de un entorno acogedor o bien disefiado puede
afectar negativamente la experiencia del cliente, sobre todo en un mercado turistico donde los

visitantes buscan una experiencia mas completa que solo buena comida.
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10. Estrategias de marketing

Los resultados obtenidos en la fase de analisis revelaron patrones, tendencias y areas de
mejora en los restaurantes de Rehoboth Beach. A partir de estos hallazgos, se han desarrollado
estrategias y propuestas de marketing dirigidas a optimizar tanto la experiencia del cliente como
la percepcion que los comensales tienen de los establecimientos. Estas estrategias buscan no solo
mejorar el rendimiento operativo y comercial de los restaurantes, sino también atraer a mas

turistas a la region, reforzando su fidelizacion a largo plazo.

10.1. Marketing de eventos

Como se concluy6 anteriormente, los restaurantes de cocina americana son los mas
populares en Rehoboth Beach, impulsados por factores demograficos y la demanda de los
turistas. Ademas, los restaurantes de mariscos superan en popularidad a los steakhouse y a los
restaurantes de BBQ. Dado que Rehoboth Beach es un destino turistico de playa, muchos
visitantes buscan disfrutar de una experiencia gastrondmica auténtica que refleje el entorno
costero, y la cultura y la identidad culinaria del pais por esto los restaurantes de mariscos y los de
comida americana son una opcidn perfecta para cumplir con estas expectativas. Reforzar la
percepcidn de estos restaurantes no solo es esencial para mantener su popularidad, sino también
para aumentar el atractivo turistico de la region al ofrecer a los visitantes una propuesta culinaria
genuina y representativa del lugar.

Las estrategias de marketing basadas en eventos aplicadas a restaurantes son tacticas
promocionales que utilizan eventos especiales como una forma de atraer clientes, mejorar la
visibilidad del restaurante, fortalecer la lealtad de los clientes y, en ultima instancia, aumentar las

ventas. Estas estrategias aprovechan la oportunidad de crear experiencias gastrondmicas
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memorables, involucrar a los clientes de manera activa y resaltar la propuesta de valor del
restaurante a través de actividades en vivo o tematicas. (Mayday, 2024)

Una estrategia efectiva para promocionar los restaurantes de mariscos y de cocina
americana en Rehoboth Beach es la implementacion de un evento gastrondmico que conecte a
los visitantes con la cultura culinaria local. Se propone un organizar un tour gastrondmico en el
que los asistentes compren un boleto que incluye un mapa de los restaurantes participantes,
ofreciendo degustaciones de platos destacados segun el tipo de cocina. En un tour de mariscos,
por ejemplo, podrian servirse crab cakes, langosta o almejas, mientras que, en uno de cocina
americana, hamburguesas, hot dogs o pretzels. Los participantes podran recorrer los restaurantes,
descubrir la variedad de platos y votar por su favorito en base a sabor, presentacion y experiencia
general, utilizando una aplicaciéon movil o formularios en papel. El restaurante con la mejor
calificacion recibira un reconocimiento publico, aumentando su visibilidad.

Los previos analisis nos indican que los restaurantes de cocina internacional enfrentan
desafios que podria deberse a una falta de autenticidad en la propuesta gastrondmica o a la
incapacidad de vender una experiencia cultural convincente a un mercado mayoritariamente

blanco. Para abordar esto se propone:

10.2. Marketing cultural

El marketing cultural, o marketing multicultural, se centra en identificar y aprovechar
diversas costumbres sociales, tales como tradiciones, simbolos, festividades y eventos, para
construir conexiones auténticas y significativas con el publico. (ESIC, 2024)En Rehoboth Beach,

donde la oferta de restaurantes internacionales es limitada, es crucial destacar los restaurantes
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existentes para incrementar la demanda de este tipo de gastronomia. El marketing cultural puede

ser especialmente efectivo en este contexto mediante estrategias como:

Eventos culturales tematicos: Organizar eventos que celebren festividades o tradiciones
de las culturas representadas en los restaurantes. Estos eventos pueden incluir
degustaciones especiales, espectaculos en vivo o actividades interactivas que
proporcionen una experiencia inmersiva y auténtica.

Meniis especiales durante celebraciones internacionales: Ofrecer menus exclusivos y
promociones durante fechas festivas importantes de diferentes culturas. Esta estrategia no
solo realza la autenticidad de la oferta gastrondmica, sino que también atrae la atencion
de los residentes y visitantes interesados en experimentar sabores internacionales.
Colaboraciones con comunidades culturales locales: Asociarse con organizaciones y
grupos culturales para realizar actividades conjuntas, como festivales gastrondmicos o
talleres culinarios. Estas colaboraciones pueden aumentar la visibilidad de los

restaurantes y fomentar un mayor interés en la cocina internacional.

10.3. Marketing de Proximidad

Los restaurantes en Coastal Highway enfrentan calificaciones mas bajas, lo que puede

reflejar una falta de fidelizacion entre los clientes. Para abordar esta situacion, el marketing de

proximidad puede ser una estrategia efectiva para atraer nuevos clientes y mantener a los

existentes.

El marketing de proximidad utiliza tecnologias como Bluetooth, GPS y Wi-Fi para enviar

mensajes y promociones personalizadas a los dispositivos moviles de los usuarios que se

encuentren cerca del restaurante. (Calvo, 2021). Esta técnica es ideal para areas con alta
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circulacion de turistas, como Coastal Highway, ya que permite captar la atencion de los viajeros
que estan en transito por la costa este de Estados Unidos. Algunas estrategias que se proponen
son;

e Ofertas por Tiempo Limitado: Implementar promociones que se activen cuando los
clientes estén cerca del restaurante. Por ejemplo, enviar una notificacién de descuento
especial o una oferta de menu del dia a los dispositivos mdviles de los turistas que se
encuentren a pocos metros del restaurante.

¢ Incentivos de Parada Rapida: Dado que muchos de los restaurantes en Coastal
Highway tienen un ambiente informal y precios accesibles, la propuesta puede resaltar la
conveniencia de una comida rapida y sabrosa para los viajeros en movimiento. Ofrecer un
incentivo adicional, como un postre gratuito o una bebida con la compra de un plato

principal, puede ser una forma efectiva de motivar a los turistas a detenerse.

10.4. Marketing digital

El downtown de Rehoboth Beach es, sin duda, el area mas turistica de la ciudad, y donde
se concentra la mayor cantidad de restaurantes. En este contexto, el marketing digital se presenta
como una herramienta sumamente eficaz para atraer a mas turistas y resaltar el atractivo y los
puntos fuertes de estos establecimientos, ya que permite conectar con clientes potenciales en
plataformas que frecuentan a diario. Realizar una gestion online efectiva es fundamental para

maximizar el impacto.

e Optimizacion de la informacion online: Es vital asegurarse de que los restaurantes
estén completamente optimizados en plataformas como Google My Business, con

descripciones atractivas, fotos de alta calidad, horarios actualizados y la ubicacion exacta
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en el mapa. Esto facilita que los turistas encuentren facilmente los establecimientos y
decidan visitarlos.

e Uso de palabras clave locales: En las paginas web, blogs o redes sociales de los
restaurantes, es recomendable utilizar palabras clave locales como “mejores restaurantes
en el downtown de Rehoboth Beach” o “restaurantes cerca del paseo maritimo de
Rehoboth”. Estas palabras clave ayudan a que los restaurantes aparezcan en los primeros
resultados cuando las personas buscan opciones de comida en las cercanias. Ademas, el
uso estratégico de hashtags locales en redes sociales también incrementa la visibilidad de
los restaurantes en busquedas geolocalizadas.

e Colaboracion con influencers locales: Trabajar con influencers que cuenten con
seguidores en el area de Rehoboth Beach, o que sean populares entre los turistas que
frecuentan la ciudad, es otra estrategia eficaz. Estos creadores de contenido pueden
compartir sus experiencias en los restaurantes, generando interés y atrayendo a nuevos

clientes a través de sus recomendaciones y publicaciones.

10.5. Marketing experiencial

El analisis de los restaurantes en Rehoboth Beach revel6 que los establecimientos de
ambiente informal enfrentan los mayores desafios y reciben la mayor cantidad de criticas
negativas. Mejorar la percepcion del ambiente en estos restaurantes es crucial, ya que es el factor
que mas influencia tiene en la experiencia de los comensales. Para abordar este aspecto, una
estrategia eficaz es implementar marketing experiencial, que permite transformar la experiencia
del cliente, mejorando significativamente la percepcion del ambiente. EI marketing experiencial

se enfoca en crear experiencias memorables y Unicas para los clientes, mas alla de solo ofrecer
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comida. Este tipo de marketing busca generar una conexion emocional con los comensales a
través de vivencias que los hagan sentirse parte del restaurante y que los motiven a regresar.
(Ferreira, 2023)

En los restaurantes de ambiente informal, el enfoque esta en crear experiencias relajadas,
divertidas y accesibles, que conecten con un publico mas joven o casual. Algunos ejemplos

incluyen:

e Experiencia gastronémica interactiva: Una experiencia gastronomica interactiva puede
ser una excelente estrategia para atraer y fidelizar a los clientes en restaurantes
informales. Ofrecer opciones de personalizacion, donde los comensales elijan los
ingredientes y armen su propio plato, como pizzas, tacos o ensaladas, es una manera de
involucrar activamente al cliente en su experiencia culinaria. Ademas, se puede incentivar
la participacion en concursos de redes sociales, invitando a los clientes a compartir fotos
de sus platos o del ambiente del restaurante, premiando la imagen que obtenga mas
reacciones. Otra propuesta atractiva es la creacion de desafios de comida, donde los
clientes compitan de manera amistosa para completar un plato grande o un menu
especial, recompensando a los ganadores con descuentos o premios especiales. Estas
dindmicas no solo mejoran la experiencia del cliente, sino que también fomentan la
interaccion social y el boca a boca digital.

e Noches tematicas: Ofrecer noches tematicas es una estrategia efectiva para crear
experiencias Unicas e inmersivas en restaurantes informales. Estas noches tematicas
pueden variar ampliamente, adaptandose a los intereses y preferencias de los clientes. Por
ejemplo: Organizar competencias de trivia sobre temas variados, como cultura general,

deportes, o temas locales, fomenta la participacion y el espiritu competitivo entre los
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comensales. Ademads, se pueden ofrecer premios o descuentos a los equipos ganadores,
aumentando la emocion y el atractivo del evento. Implementar noches de karaoke o
noches de juegos de mesa o videojuegos en el restaurante puede atraer a grupos de

amigos y familia y afiadir una capa extra de diversion a la experiencia gastronomica.
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11. Conclusiones

La integracion de herramientas avanzadas como el procesamiento de lenguaje natural
(PLN) y Power BI ha sido clave para extraer insights valiosos de las resefias de los clientes.
Gracias a la capacidad de analizar de manera automatizada grandes volimenes de opiniones y
visualizarlas de forma clara, fue posible comprender en mayor profundidad las percepciones y
experiencias de los comensales. Esta combinacion tecnoldgica no solo facilité el analisis de
datos, sino que también permitié identificar areas de mejora y oportunidades de crecimiento para

los restaurantes, orientando decisiones estratégicas tanto en marketing como en operaciones.

Ademas, el analisis de las resefas revel6 que la segmentacion de las preferencias de los
clientes esta influenciada significativamente por factores como la ubicacion y el precio. Los
restaurantes ubicados en areas exclusivas como Bethany y Lewes, con precios mas altos, atraen a
una clientela con mayor poder adquisitivo. Por otro lado, los restaurantes situados en zonas mas
accesibles y turisticas, como el downtown de Rehoboth Beach, tienden a ofrecer una gama de

precios mas diversa, atrayendo tanto a turistas como a residentes locales.

Un aspecto crucial que se destaco en el andlisis es que los restaurantes que mejor reflejan
la identidad culinaria local contintian siendo los més populares entre los visitantes. Esto resalta la
importancia de mantener una oferta gastrondmica auténtica, que no solo cumpla con las
expectativas de los turistas, sino que también refuerce la imagen de la regién como un destino
culinario distintivo de la costa este. Promover la autenticidad gastronémica, a través de la calidad
de los platos y la narrativa cultural que los acompaia, es una estrategia clave para atraer a mas

visitantes y mejorar la percepcion de los restaurantes.
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A pesar de los retos especificos que enfrentan algunos establecimientos, en general, el
desempefio de los restaurantes en Rehoboth Beach es positivo. Las resefas clasificadas como
" 141 " " : " + A 1
positivas" superan con creces a las "negativas", lo que refuerza la reputacion de la ciudad como

uno de los destinos turisticos mas atractivos de la costa este de los Estados Unidos.
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12. Recomendaciones

A medida que las empresas se vuelven mas rigurosas en la proteccion de sus datos, las
barreras para acceder a ellos aumentan. Por lo tanto, es crucial mantenerse al dia con las
actualizaciones en las técnicas de scraping, adaptando las herramientas y métodos
empleados para cumplir con las normativas y superar las restricciones impuestas por las
plataformas.

Antes de iniciar cualquier proyecto, es recomendable evaluar las capacidades técnicas
del equipo y los recursos con los que se cuenta. En algunos casos, puede ser necesario
ajustar el alcance del proyecto para garantizar que los resultados obtenidos sean
coherentes y factibles, evitando asi sobrecargar los recursos disponibles o comprometer la
calidad del analisis.

Para obtener resultados mas precisos y representativos, se sugiere trabajar con muestras
mas grandes en futuros estudios. Esto permitird un analisis mas robusto y evitara posibles
sesgos en la interpretacion de los datos, mejorando la validez de las conclusiones.

Es importante realizar consultas con personas que conozcan el mercado o el sector que se
esta analizando. Esto ayudara a contextualizar los datos y asegurar que el analisis y los
resultados reflejen la realidad del entorno. Sin este contexto, los resultados pueden

quedarse en un plano meramente numérico, perdiendo su valor practico.
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