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La agencia de viajes para Millennials

1. RESUMEN EJECUTIVO

El siguiente trabajo tiene como objetivo analizar el comportamiento que adoptan
los Millennials a la hora de viajar, ademéas de conocer que caracteristicas debe de tener
la agencia de viajes ideal para ellos. Para dar respuesta a ello, se ha llevado a cabo una
investigacion con un doble abordaje cualitativa y cuantitativa con la finalidad de recabar

la mayor informacion posible.

En cuanto a la investigacion cualitativa, por un lado, se ha llevado a cabo una
entrevista a una experta del sector con la finalidad de obtener una vision de como
funciona el sector, a la vez que conocer el desarrollo que ha vivido en los Gltimos afios.
Por otro lado, se ha planteado una entrevista en profundidad con el propdsito de
averiguar cuéles son los habitos que tienen los Millennials a la hora de viajar y
organizar sus viajes. Las entrevistas se realizaron a tres personas de esta generacion, con

perfiles algo distintos.

Para ejecutar la parte cuantitativa, el método empleado ha sido un cuestionario
que nos ha ayudado a detectar cuales son los héabitos que tienen a la hora de viajar, y
conocer las caracteristicas que debe poseer una agencia de viajes para que los
Millennials recurran a ella. Se han logrado una muestra de un total de 232 personas.
Con los datos obtenidos, se han aplicado diferentes analisis para conseguir optimizarlos

y obtener resultados interesantes.

Este estudio, sin embargo, se considera una primera aproximacion a las
caracteristicas que debe adoptar una agencia de viajes si quiere conseguir clientes que

pertenezcan a esta generacion, ademas de explorar los habitos que tienen.
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2. INTRODUCCION

Cada vez se habla més de la importancia que tienen los Millennials para la
economia mundial, ya que actualmente son la generaciébn mas amplia puesto que
aproximadamente, son el 31,5% de la poblacion mundial, segun el andlisis realizado por
Boomerang basado en datos de las Naciones Unidas. Seran ellos los que lleven a cabo
las compras futuras, por lo que es esencial conocer cuales son sus habitos, costumbres o

gustos para asegurarse las ventas.

Segln varios estudios, en consecuencia, de los habitos que adopta esta
generacion, tienden hacer todas sus comprar a través de internet, es decir, online. Es
poder ello, que las empresas deben de estar alerta a todos los cambios que se viven, para

poder estar al dia y poder ofrecer este servicio.

Si son una generacion tan importante, ;Qué pueden hacer las agencias de viaje
para convertirlos en clientes suyos? Segin un estudio realizado por Agenttravel, la
mayoria de los clientes que hacen uso de las agencias de viaje son personas mayores de
50 afios (45%?* de los encuestados), la mayoria de ellos para hacer viajes de Imserso y la
principal razén para que acuden es por la garantia de un buen asesoramiento. Se destaca
en este estudio, solo el 12% de los clientes que tienen son de 20 a 30 afios y que
principalmente lo hacen cuando van a organizar un viaje de fin de curso o un se van de

Luna de miel.

Por tanto, ¢qué pasara cuando estos clientes ya no estén? Para que las agencias
de viaje sigan asegurandose clientes, deberan de crear una agencia que sea adecuada

para ellos, es decir, que atienda las necesidades y gustos de esta generacion.

1 Seglin un estudio realizado por Agenttravel a diferentes agentes de viaje en diciembre
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3. MARCO TEORICO

Son varios los temas que se deben tratar para poder entender el por qué es
necesario conocer como deberia de ser la agencia de viajes para Millennials, ya que hay
diversos factores que influyen. Es por ello que en un principio se dard una breve
descripcion de cémo esta el sector turistico, para continuar explicando que son las
agencias de viaje y cudl es la situacion de estas en el pais, ademas de explicar quiénes
son los Millennials y por queé les gusta viajar. Para concluir, es prescindible detallar la

relacion que hay hoy en dia entre las agencias de viaje y los Millennials.
3.1. ;Cbémo esta el sector turistico?

El sector turistico tiene una gran influencia en la economia mundial, siendo una
de las principales fuerzas econdmicas. Segun sefiala Gloria Guevara - presidenta de la
asociacion empresarial World Travel & Tourism Council (WTTC)- "2017 fue uno de

los afios mas fuertes de crecimiento del PIB turistico en una década" (Guevara, 2017).

La recuperacion que ha tenido el sector se ha visto reflejada en el aumento del
namero de visitantes que han tenido los paises en 2017. La organizacion Mundial del
Turismo (OMT, 2018) publicé que las llegadas de turistas internacionales registraron un
notable aumento del 7% en 2017 hasta alcanzar un total de 1.322 millones, segun el
ultimo Barometro OMT del Turismo Mundial. Basandonos en los dltimos datos,
podemos afirmar que las expectativas para este sector son positivas ya que es una tasa
muy superior a la tendencia sostenida y constante del 4% o mas que se habia registrado

desde 2010 y representa el mejor resultado en siete afios (OMT, 2018).

Aungue veamos que el sector ha crecido, no todos los continentes han logrado
los mismos resultados obteniendo algunos de ellos mas visitantes que otros. Liderada
por los destinos del Mediterraneo, Europa obtuvo resultados extraordinarios para
una region tan grande y mas bien madura, registrando un 8% mas de llegadas
internacionales que en 2016. Africa consolid6 su repunte de 2016 con un crecimiento
del 8%. La region de Asia y el Pacifico registro un crecimiento del 6%, Oriente Medio
del 5% y las Ameéricas del 3% (OMT, 2018). Hay que tener en cuenta que no todos los
continentes estan en las mismas condiciones ya que en algunos paises como Turquia,
Tanez o Egipto el turismo esta sufriendo las consecuencias de los diversos atentados

terroristas. Sin embargo, en 2017 también hemos visto paises como Tunez, Turquia y
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Egipto -anteriormente devastados por los impactos de la actividad terrorista- recuperarse

con fuerza" afirma Guevara (2018).

El secretario general de la OMT, Zurab Pololikashvili (2017) sefiala que los
viajes internacionales siguen creciendo con fuerza, consolidando al sector turistico
como un motor clave del desarrollo econdmico. Como tercer sector exportador del
mundo, el turismo es esencial para la creacion de empleo y la prosperidad de las
comunidades de todo el mundo. Sin embargo, a la vez que seguimos creciendo,
debemos estrechar la colaboracién para asegurarnos de que ese crecimiento beneficie a
todos los miembros de todas las comunidades receptoras y de que sea un crecimiento

conforme con los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

Si comparamos con el sector mundial, Espafia también ha logrado tener mas
visitantes en 2017 ya que como apunta el Instituto de Turismo de Espaia “Espafa
vuelve un afio méas a despuntar con sus cifras dentro del sector. Mas de 82 millones de
turistas internacionales visitaron Espafia durante 2017, un afio que cerrd con un aumento
del 8,9% en el nimero de visitantes y un gasto total de 87.000 millones de euros, es
decir, un 12,4% mas comparado con el afio anterior” (Turespafia, 2018). Gracias al
namero de visitantes que recibe, Espafia pasa a ocupar el segundo puesto internacional
en el nimero de llegadas de turistas, adelantando a Estados Unidos y s6lo por debajo de

Francia (Turespafia, 2018).

Segun los datos anteriores, se puede afirmar que el turismo vuelve a cobrar
fuerza y, en consecuencia, las agencias de viaje. Es por ello, antes de analizar la
relacion que hay entre las agencias de viaje y la generacion “Y”, es decir, los
Millennials, explicaremos qué son las agencias de viaje, los tipos que hay y cuantas hay
en el pais a la vez que daremos datos sobre el desarrollo del mercado. Ademas,
detallaremos quienes son los Millennials y aportaremos informacion que nos ayude a

entender mejor como son y cOmo se comporta esta generacion.
3.2. ¢Qué papel tienen las agencias de viaje en Espafia?

Son muchos los afios que llevan funcionando las agencias de viaje y en parte se
debe al interés que tienen los ciudadanos en viajar y conocer nuevos lugares. Las

agencias de viaje juegan un papel muy importante en muchas de las decisiones que
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toman los clientes a la hora de viajar. Para entender mejor cuales son sus funciones,

primero hay que saber qué se entiende como agencia de viaje.

Segun lo define Sildavia- una agencia de viajes online que esta especializada en
organizar viajes de larga distancia — en su pagina web www.sildaviaviajes.com “Una
agencia de viajes es una empresa privada o persona juridica especializada en el &mbito
de los viajes. Ejerce de intermediario entre el cliente, los viajeros, y los destinos del
viaje, gestionando total o parcialmente los diferentes servicios o proveedores de
servicios. Tales servicios como aerolineas, cruceros, hoteles, seguros de viaje,
excursiones, guias, transporte local, visitas y comidas son los que se precisan para el
disfrute del viaje requerido por el cliente. Las agencias de viajes deben atender a las
necesidades y requerimientos de sus clientes para conseguir su satisfaccion con el
producto o servicio contratado”. El objetivo de estas es conseguir la satisfaccion de sus
clientes y para ello es muy importante la profesionalizacion de las propias agencia y de

sus agentes de viajes (Sildavia).

La agencia de viajes Sildavia ha hecho una clasificacion de las diferentes
agencias que nos podemos encontrar. Hay tres diferentes; por un lado, las llamadas
mayoristas que son aquellas que proyectan, elaboran y organizan toda clase de servicios
turisticos para su venta a las agencias de viajes minoristas 0 mayoristas minoristas. Las
agencias de viajes mayoristas no podran ofrecer ni vender directamente sus servicios
turisticos al usuario o consumidor (Sildavia). Por otro lado, las agencias minoristas se
definen como aquellas que comercializan los servicios turisticos organizados por las
agencias de viajes mayoristas, 0 que proyectan, elaboran, organizan y comercializan
toda clase de servicios turisticos, sin que puedan ofrecer éstos a otras agencias. Este
ultimo tipo, son aquellas que son capaces de realizar tanto las actividades de los
mayoristas como los de los minoristas y se les llaman las agencias de viajes mayoristas-

minoristas.

En cuanto al mercado de las agencias de viaje en Espafia, gracias al crecimiento
del turismo, podemos afirmar que las agencias de viaje también se estan recuperando
después de unos afios de caida. Segun el informe que han realizado Amadeus Espafia y
la Asociacion Corporativa de Agencias de Viajes Especializadas (ACAVE) (2018), en
Espafia hay 4.500 agencias de viajes (centrales) que suman un total de 9.500 puntos de
venta y el nimero de agencias se estabiliza en 9.000, lejos de las 13.000 de 2008.


https://www.hosteltur.com/125191_numero-agencias-se-estabiliza-9000-lejos-13000-2008.html
https://www.hosteltur.com/125191_numero-agencias-se-estabiliza-9000-lejos-13000-2008.html
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Teniendo en cuenta los ultimos resultados de sector, podemos afirmar que el futuro
para las agencias de viaje es positivo y es que las agencias de viajes han remontado la
crisis y las ventas estan creciendo sin que abran més puntos de venta. Es decir, el sector
se ha consolidado y ha aumentado su rentabilidad, después de que la crisis le obligara a

redimensionarse con el cierre de miles de agencias.
3.3. ¢ Quiénes son los Millennials?

Segun los define la agencia de marketing Comunica web en el blog de su pagina
web (2018), los Millennials, generacion del milenio o Generacion Y, son los nacidos
entre 1981 y 1999. Es decir, son aquellos que hoy en dia tienen entre 20 y 37 afios.
Cabe decir, dependiendo de la fuente utilizada los afios que se les adjudica a esta

generacion puede variar entre dos o tres afios arriba o abajo.

Teniendo en cuenta los afios en los que han nacido y crecido esta generacion,
podemos declarar que las caracteristicas que poseen son realmente diferentes a las
que tienen las demds generaciones. Mientras que se hacian mayores, el entorno ha
vivido muchos cambios en muy poco tiempo. Los Millennials se han convertido en la
generacion clave, de la que actualmente se arrojan todo tipo de datos interesantes para el
Marketing. Interesa saber como compran, cémo ven la vida, cual es su actitud frente al

trabajo o cual es su poder adquisitivo (Comunica Web, 2018).

Hay que tener en cuenta que los Millennials representar una gran parte de la
poblacion. Como bien comenta Rosser Ferrer - investigador de Caixabank- en su
articulo sobre los millennials, ¢quiénes son?, a nivel global, la generacion del Milenio
es una cohorte mas amplia que las anteriores. Concretamente, se estima que representan
cerca del 24,0% de la poblacion mundial, un tamafio muy superior al de las
generaciones X (19,5%) y del baby boom (17,0%). Por otra parte, en Espafia, el tamafio
de la generacion millennial es incluso inferior, del 18,7% concretamente, y la

generacion X es la que tiene un mayor peso sobre el total (26,2%).

Y, ¢qué tiene de diferente esta generacion? Los afios en los que han crecido los
espafoles de esta generacion, ahora se enfrentan a un duro despertar: de los mas de 3
millones de parados que hay en nuestro pais, el 37,4% tiene menos de 25 afios. De ahi la

coletilla de generacion perdida (a pesar de que el 54% tiene un titulo universitario).


https://www.hosteltur.com/140850_quinta-oleada-cierres-deja-al-sector-8000-agencias.html
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Algo que ha marcado su forma de acceder a la cultura, de divertirse, de consumir, de

vestir y, en definitiva, de vivir (Macarena P. Lanzas, 2018).

Los grandes eventos que definen un periodo histérico, como los avances
cientificos y tecnoldgicos o las crisis economicas, afectan a toda la poblacion, pero
tienden a dejar una mayor huella en los adultos mas jovenes, dado que estos estan adn
formando sus valores y expectativas. En efecto, varios estudios muestran que esta marca
no solamente les afecta en su juventud, sino que tiende a acompaiiarlos a lo largo de su
vida. En este sentido, y con el fin de caracterizar a los millennials, podemos fijarnos en
como los grandes acontecimientos que tuvieron lugar a nivel global cuando estos
estaban creciendo (entre los afios 1995 y 2010 aproximadamente) les han moldeado de
un modo u otro. En particular, esta generacién se ha hecho mayor en un periodo de
rapido cambio caracterizado por la globalizacion, la revolucion digital y la gran
crisis econdmica de 2008. Todo ello les ha dado un conjunto de preferencias, actitudes

y expectativas distintas a las de generaciones anteriores (Roser Ferrer, 2018).

En primer lugar, una de las principales caracteristicas de esta generacién es que
tiende a tomar sus decisiones vitales, como la formacion del hogar, mas tarde que las
generaciones anteriores. Del mismo modo, los millennials también esperan més a tener
descendencia. (Roser Ferrer, 2018). Uno de los factores influyentes en esta
caracteristica es la situacion laboral de esta generacion. Dada a la poca estabilidad
econdémica que tienen, no consideran tener una familia o emanciparse a una edad
temprana. Ademas, esta tendencia es debida a que para muchos jovenes de hoy en dia
llegar a la edad adulta incluye otras prioridades, como recibir una buena educacion y
tener seguridad econdmica. En efecto, los millennials constituyen la generacién con el
nivel de formacion mas elevado. Esta preferencia se deriva, en gran parte, de las
demandas de una economia moderna basada en el conocimiento, pero también del
hecho de que muchos de ellos optaron por seguir estudiando ante la imposibilidad de

encontrar trabajo durante la crisis financiera. (Roser Ferrer, 2018).

En el &mbito laboral buscan trabajar en un lugar que tenga un propoésito bien
definido donde puedan dejar huella con lo que hacen, un deseo bastante abstracto que
no pasa desapercibido y que a menudo genera desconcierto en quienes les contratan
(Simon Sinek, 2017).
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Otro rasgo diferencial de los millennials es que constituyen la primera
generacion nativa digital. Concretamente, los pertenecientes a esta generacion
crecieron viendo nacer internet y muchos otros avances tecnoldgicos, como los
teléfonos inteligentes o las tabletas, y estdn muy familiarizados con todo aquello digital.
De hecho, la conectividad al mundo online estd muy arraigada en su vida personal y
profesional. (Roser Ferrer, 2018). La generacion del Milenio es, por tanto, una
generacion hiperconectada, que hace un uso intensivo de las nuevas tecnologias
digitales, mas que las generaciones precedentes. A modo de ejemplo: 6 de cada 10
millennials europeos realizan compras por internet, frente al 53% de los de la
generacion X y el 29% de los baby boomers. Asimismo, cerca del 80% de los
millennials solicita utilizar internet para buscar informacion sobre productos y servicios
(frente al 72% de los de la generacion X y el 47% de los baby boomers) y un tercio de
ellos utiliza internet para buscar y solicitar trabajo (frente al 18% de los de la generacion
Xy el 4% de los baby boomers). Ademas, son también los que tienen una mayor
presencia en las redes sociales: 8 de cada 10 millennials europeos tienen perfil en una
red social (frente al 56% de los de la generacion X y el 24% de los baby boomers).
Entre sus motivaciones para participar en una red social destaca la de conectarse con
otras personas (muchas veces en tiempo real).De hecho, para muchos de ellos, las
relaciones digitales estdn entrelazadas con otras formas de interaccion (Roser Ferrer,
2018).

Dada a la importancia que supone la tecnologia en su dia a dia, los Millennials
han adoptado ciertas actitudes y comportamientos por las se diferencian de las otras
generaciones. Los millennials valoran muy positivamente la comodidad de poder
acceder a la informacion, comparar productos y servicios, comprar 0 comunicarse desde
cualquier lugar y momento. Esta inmediatez en la conexién con el mundo (digital) ha
pasado a formar parte de las expectativas de muchos millennials, que premian la
rapidez, la eficiencia, la facilidad y la simplicidad en todo lo que hacen, también en el

mundo offline. (Roser Ferrer, 2018).

En definitiva, los acontecimientos que definen el periodo en el que los
millennials han crecido han contribuido a formar las preferencias, actitudes, valores y
expectativas de futuro que les caracterizan como generacién. Si bien el entorno

econdmico en su juventud no ha sido del todo favorable, esta generacion, sumamente
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formada y con una gran capacidad de adaptacion a las nuevas tecnologias, esta muy

bien equipada para afrontar el futuro con éxito (Roser Ferrer, 2018).
3.4. ¢Les gusta a los Millennials viajar?

Hay que tener en cuenta lo importante que es para las agencias de viaje tratar de
ser mé&s atractiva para esta generacion ya que son una parte importante de la economia
actual. Importancia como turistas — En el afio 2020 habra 300 millones de viajes
internacionales realizados por menores 30 afios. Los Millennials son muy
importantes porque son los viajeros pioneros que descubren y ponen de moda nuevos
destinos. Pueden ayudar mucho en el posicionamiento internacional de un destino (Raul
Garcia Lopez, 2018). A continuacidn, encontramos algunas de las caracteristicas de esta
generacion en relacion a los viajes que proporciona Raul Garcia Lopez (2018) en la

pagina web aprende de turismo:

Los viajes forman parte de su vida. Si tienen dinero viajaran, ya que lo ven
como algo basico para ser felices. Es una generacion enamorada de otras culturas,
idiomas, costumbres. Son curiosos y les gusta ir a otros sitios a conocer la vida de alli.
De hecho, 3 de cada 4 quieren conocer una nueva cultura y reducir el estrés, alejandose
de su rutina diaria. Quieren tener comunicacion con proveedores turisticos en todas las

etapas del viaje: antes, durante y después.

Les gusta la economia colaborativa y las plataformas P2P — Airbnb
(alojamiento), Uber (transporte) and Feastly (comida). Tienen mas gasto turistico que
generaciones anteriores (a la misma edad). No obstante, el precio es una variable muy
importante para ellos y prestan especial atencion al “value for money”. Les gusta la
comodidad (la mayoria no son backpaquers), el disefio y las comodidades. Son grandes
usuarios de Apps turisticas que les aporten valores afiadidos y les ayuden a tener una
mejor experiencia durante el viaje (para elegir el mejor asiento en el avién, saber los

sitios de moda en el destino o conocer gente local).

Cuando tienen que buscar informacion sobre el destino, alojamiento u otros
temas referentes al viaje, valoran mas las recomendaciones de un amigo que las de un
agente de viajes. Es por ello, que son pocos los Millennials que van a una agencia en
busca de ayuda ya que la mayoria de ellos prefieren hacer sus compras en a base a los

comentarios que se pueden encontrar en la red. Segin comentan en la pagina web de
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www.marketerosdehoy.com , para esta generacion, las resefias se han convertido en el

nuevo boca en boca. Segln informa el estudio sobre los habitos de viaje de Millennials
realizado por Hundredrooms y ESERP Business School (2018), hay que destacar que
las opiniones online escritas por otros viajeros sobre los alojamientos son un factor
importante, pues publican sus comentarios cuando y donde quieren, comentan si algo
les ha impresionado o disgustado y en muchas ocasiones suelen ser unos poderosos

mensajes de ventas.

Por el contrario, podemos afirmar que los Millennials vuelven a estar
interesados en las agencias de viaje y a contar con sus servicios. Gracias al estudio
que ha llevado a cabo American Society of Travel Advisor (ASTA), podemos reiterar
que este nuevo interés por hacer uso de ellas se debe a que este tipo de viajeros busca
experiencias personalizadas que “transformen su vida, por lo que la ayuda de un asesor
especializado cobra cada vez mas fuerza en sus planes vacacionales. Ademas, el 33% de
los Millennials esperan contratar agentes de viajes en los proximos dos afios, segun
detalla la encuesta que ha llevado a cabo a empresa de marketing de viajes y
hospitalidad MMGY Global.

Es de afadir, que un 55% de los Millennials contrataria expertos en viajes para
planificar sus vacaciones, en comparacion con otros viajeros jovenes como la
generacion X (42%) y los "boomers”(28%) segun las encuestas realizadas por ASTA
(2018).

El porqué del regreso de los milenios a los minoristas es su interés por encontrar
vigjes diferentes y exclusivos donde las experiencias cobren el valor de llegar a
transformarles como personas, segln los estudios. Por ello buscan ayuda de asesores
expertos para encontrar no solo viajes que les ensefien los lugares mas turisticos, sino
que les aporten vivencias, actividades cotidianas con los habitantes locales o sesiones de

entrenamiento fisico y espiritual en parajes unicos (R. P. 2018).
3.5. ¢Como viajan los Millennials?

¢Que sabemos sobre los Millennials viajeros? Para llegar a conocer cOmo viajan
los Millennials espafioles, nos vamos a basar en los datos que se han proporcionado en
el informe del estudio realizado por Hundredrooms y ESERP Businnes School en 2017

sobre los habitos de viaje de los Millennials. Gracias a este, podremos manifestar qué se
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sabe sobre la manera en la que viajan los espafioles de esta generacion. Cabe decir, que
este estudio se ha realizado a 600 Millennials entre 20 y 35 afios de Barcelona, Madrid y

Palma de Mallorca. Estos son algunos de los datos a destacar:

En los resultados de la encuesta podemos observar que casi un tercio de la
muestra viaja una vez al afio (32,1%), seguido por una vez al mes y una vez cada tres
meses (19,6%). Ademas, casi la mitad de ellos suele viajar en verano y lo hace a
ciudades costeras siendo las mas buscadas Barcelona, Cadiz, Conil de la Frontera, entre
otras. Por otro lado, teniendo en cuenta los datos obtenidos en la encuesta, podemos
afirmar que un poco méas de la mitad reserva su viaje con menos de 6 meses de
antelacion y se puede decir que le dedican tiempo a la busqueda del alojamiento ya que

mas de la mitad hace méas de 5 bdsquedas y la mayoria utiliza comparadores.

A la hora de elegir un destino turistico, casi todos han manifestado que viajan
por Europa, ademés de hacer turismo nacional. Y los principales motivos por los viajan

son por cultura, playa y naturaleza.

En cuanto a la busqueda de la informacion, segun revela el estudio, casi todos
los Millennials utilizan el ordenador ademas del mévil. Un dato por destacar es que solo
el 10,8% de la muestra recurre a las agencias de viaje para informarse. Del mismo
modo, para hacer la reserva de los viajes el dispositivo mas utilizado es el ordenador
con gran diferencia. En este caso, el uso de las agencias es incluso mas bajo. Es por ello,
podemos concluir que, aunque los Millennials vayan a las agencias de viaje a
informarse, no todos terminan haciendo su reserva ahi. Eso de ir a una agencia de
viajes y dejar que te planifiquen todo, ya no se lleva. La cosa es sentarse frente al
ordenador y ponerse a investigar. Los millennials son expertos en encontrar ofertas,
mientras que organizan sus visitas en funcién de lo ven en redes sociales
y blogs especializados. De la misma forma, la reserva de hoteles también tiene lugar a
través de Internet. Ahora existen multitud de paginas que comparan precios de

diferentes alojamientos, facilitando mucho mas la busqueda (V. Mollejo, 2017).
4. OBJETIVOS E HIPOTESIS

En vista al gran niamero de Millennials que hay en el pais y que son casi un

tercio de la fuerza econémica actual, las agencias de viaje deben aprovechar la
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oportunidad de llegar a ellos para que sean atractivos y conseguir que sean sus clientes.

Para ello, se han planteado los siguientes objetivos a los que habra que dar respuesta.

El objetivo general de esta investigacion es conocer como seria la agencia de

viajes ideal para los Millennial. Es decir, se quiere obtener toda la informacion

necesaria para que se pueda saber como deberia de ser esa agencia.

Para dar respuesta al objetivo general, se han planteado los siguientes objetivos

especificos:

Identificar los habitos que tienen los Millennials a la hora de viajar. Saber los
destinos a los que van, con quién van, cuando van, a qué van, etc.

Conocer las preferencias que tienen a la hora de elegir el alojamiento o el
transporte. Tener una aproximacion al gasto que tienen en viajes.

Averiguar los medios que utilizan a la hora de organizar sus viajes. Si son mas
de organizar el viaje por su cuenta o si recurren a agencias de viaje.

Entender cuales son los frenos que hay a la hora de tener que recurrir a una
agencia de viaje. Al igual que detectar cuales son los puntos fuertes que tienen.
Saber la estructura de notoriedad y reconocimiento de las principales agencias
de viaje. A la vez que conocer los motivos de ello.

Analizar la imagen de las principales agencias de viaje, detectar su
posicionamiento y compararlo con la agencia de viajes ideal del mercado.

Determinar cudl seria la agencia de viajes ideal para esta generacion.

Con el objetivo principal y los especificos de la investigacién detallados, se han

planteado las siguientes hipdtesis:

Los Millennials tienen la percepcidn de que las agencias de viaje son mas caras.
Booking y Skyscanner son los més utilizados por esta generacién y la principal
razon de ello es que tienen mas variedad de productos y servicios.

A los Millennials les gusta organizarse el viaje por su cuenta.

Mas de la mitad viaja con amigos 0 con su pareja.

El gasto medio de un viaje de 7 dias es de 600€

Los Millennials quieren una agencia de viaje que esté al dia, innovadora y que

tenga la mejor tecnologia.
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5. METODOLOGIA

Teniendo en cuenta los objetivos que se han planteado para este estudio, se han

aplicado tanto técnicas de investigacion cualitativa como de cuantitativa.

Primero, se optd por realizar una entrevista a una experta del sector, una
mujer que llevaba mas de 15 afios trabajando en el sector de las agencias de viaje. La
entrevista se llevd a cabo el 15 de marzo de 2019 (ver el guion de la entrevista en el
Anexo 1) con el objetivo de conocer como funcionaba el sector del turismo y el de las
agencias de viaje, ademas de averiguar los cambios que ha vivido en los Gltimos afios a
causa de la tecnologia u otros factores. Por ultimo, se preguntd por el tipo de clientes
que tenian y cual era su relacién, como agencia de viajes, con los Millennials. La

entrevista tuvo una duracion aproximada de 45 minutos.

Tras analizar la entrevista realizada, podemos extraer las siguientes
conclusiones: La tecnologia ha sido un factor decisivo en este sector ya que el cliente
cuenta con una cantidad de informacion que antes no tenia y lo que ha hecho que los
clientes sean mas exigentes por lo que el asesoramiento que deben dar las agencias debe
ser mas detallado para que los clientes continden viendo la necesidad de acudir a ellas.
Aunque la crisis también tuvo su influencia en este sector, la entrevistada asegura que el
sector ya se ha recuperado y que ahora se viaja igual 0 mas. Para conseguir rivalizar a
Internet, el cliente debe de valorar el asesoramiento y la experiencia de los agentes, que

es lo que ofrecen.

Los clientes contintan siendo los mismos y el tipo puede variar en funcién del
barrio. La edad es el factor mas diferenciador, seguido por el nivel econémico. Entre los
clientes, son pocos los que son fieles y entre los que son, destacan los mayores de 55

anos.

La razon por las que no tienen clientes Millennials es porque deducen que son
mAas caras, aungue asegura que a veces no es asi. Ademas, hay que tener en cuenta que
el precio es el factor mas importante para ellos. La accesibilidad es uno de los motivos

por lo que cree gque no utilizan agencias de viaje, son mas independientes.

Una vez realizada la entrevista a la experta del sector, se han llevado a cabo 3
entrevistas en profundidad a Millennials (ver el guion de la entrevista en el Anexo

I1), con una duracién media de 30 minutos y con el objetivo de recopilar informacién
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que me pudiese ser util para el disefio de la parte cuantitativa. Para ello, disefié un guion
de entrevista que tenia como propdsito obtener informacion sobre lo siguiente: conocer
las razones por las que les gusta viajar, saber como son sus habitos de viaje (a donde
van, con quien va, cuando van, donde reservan el viaje, etc.) y para terminar, se les
pidié que contasen como habian preparado su ultimo viaje detallando el lugar al que

habian viajado, la compafiia, como habian hecho la reserva, entre otros.

Los perfiles de las tres entrevistadas han sido algo distintos, en relacion con las
edades y otras caracteristicas, sin embargo, las tres eran mujeres. Por un lado, una de las
entrevistadas tenia 27 y actualmente trabaja y es por ello, que los viajes que realiza son
diferentes a las otras dos entrevistadas, que tienen 23 afios y son estudiantes. A las tres
entrevistadas les encantaba viajar y el objetivo de este es conocer nuevos lugares, al
mismo tiempo que nuevas culturas. Las mayores diferencias se pueden ver en los

destinos a los viajan, el tiempo que viajan y cuanto dinero se gastan en estos.

Como conclusion general, las tres entrevistas organizan los viajes por su cuenta,
aunque admiten que, alguna vez, dependiendo del destino, han hecho uso de las
agencias de viaje con el unico objetivo de obtener informacion. Casi siempre organizan
el viaje por su cuenta y la razén principal es que les gusta organizar los viajes por su
Cuenta o como comentaba unas de las encuestas “casi siempre que viajo, lo hago con
mis amigos Yy en el grupo tenemos a uno que le encanta organizarlos, por lo que no soy
yo la que realmente se ocupa de hacerlo ya que tengo amigos que les encanta hacerlo”.
Ademas, dos de las encuestadas han comentado que alguna vez que han ido a una
agencia de viaje, el tiempo de espera es largo y que lo terminan viendo como una
pérdida de tiempo. Aungue las tres coinciden en que el asesoramiento es la mayor

ventaja de estas.

Los viajes los suelen hacer en verano, Semana Santa y en algin puente,
principalmente y suelen viajar con los amigos, con su pareja o con la familia. Y cuando
van de viaje buscan sitios culturales, con monumentos, conocer la gastronomia, ir a la
playa y en algun caso, salir de fiesta o ir a un festival de mdsica. Una de las entrevistas,

ha manifestado que en alguna ocasion ha viajado por trabajo.

Mientras que dos de las entrevistas eligen ciudades europeas como su destino
vacacional, la Millennial mas mayor suele hacer viajes por LatinoAmérica y en segundo

plano, Europa. Sin embargo, aquellas que hacen sus viajes por Europa han manifestado
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su deseo de viajar a otros continentes, aunque destacaban el dinero como el principal
impedimento. Dado a que sus Vviajes los realizan por Europa la duracion de este suele ser
de aproximadamente una semana, dependiendo del destino y de la época en la que
viajan. Por el contrario, la mujer de 27 afios que hacen viajes a lugares mas alejados

puede llegar a viajar hasta un mes.

Las tres entrevistadas hacen sus reservas en internet y han mencionado las
siguientes paginas: Booking, y Skyscanner tanto para buscar informacién como para
realizar la compra. Ademas, alguna de ellas ha mencionado Airbnb o Hostelworld. La
razon de utilizarlas es porque les transmite seguridad y comodidad, sus experiencias

anteriores con estas han sido muy satisfactorias.

Gracias a la informacion obtenida en las entrevistas, se ha podido disefiar un
cuestionario (ver cuestionario en el Anexo Ill) para llevar a cabo una investigacion
cuantitativa. La finalidad de esta es reunir informacion sobre los habitos que tienen los
Millennials a la hora de viajar, como reservan sus viajes, la imagen que tienen de las
agencias de viaje, etc. La encuesta ha sido autoadministrada y online y se ha llevado a
cabo en todo el territorio para asi, contar con la oportunidad de llegar a mas Millennials
y recopilar mas respuestas con el propdésito de poder realizar un estudio mas detallado.
Los pasos seguidos para conseguir este objetivo han sido los siguientes: con la ayuda de
las entrevistas personales, se ha llevado a cabo el disefio del cuestionario, que luego ha
sido programado en los formulariosGoogle y finalmente, difundido a través de las redes

sociales.

Para el cuestionario se formularon 29 preguntas, de las cuales 2 de ellas se
realizaban para filtrar a los encuestados, las siguientes 26 eran para recopilar la
informacidn que diese respuesta a los objetivos planteados y las Ultimas 6, se plantearon
a modo de clasificacion. No todas las personas podian responder al cuestionario ya que
no eran parte de la unidad estadistica que estaba planteada para este estudio. Es por ello,
que las dos primeras preguntas eran filtro para que no tuviera que realizar toda la

encuesta.

Ademas, algunas de las preguntas no han sido contestadas por todos los
encuestados ya que no todos tienen los mismos habitos a la hora de reservar un viaje. Es
por ello, que en la pregunta nimero 9, dependiendo de la respuesta seleccionada, el

encuestado era enviado a unas preguntas u a otras. De este modo, se ha podido analizar
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los diferentes modos de reserva que realizar los Millennials, ademas de preguntarles

porque lo prefieren y las razones por las que rechazan el utilizar los otros.

Para difundir la encuesta, he utilizado las redes sociales con el objetivo de llegar
al mayor nimero de Millennials posible: por un lado, he enviado a través de WhatsApp
a mis contactos con el propdsito de que estos, al mismo tiempo, lo difundiesen a sus
contactos. Para conseguir mas respuestas, al cabo de una semana y media publiqué el
link de la encuesta en mi biografia de Instagram y utilicé las historias de mi Instagram

para avisar a los seguidores.
La ficha técnica de la investigacion realizada es la siguiente:

e Empresa que realiza la investigacién y empresa que realiza el trabajo de
campo: Estudiante del Méster en Marketing e Investigacion de Mercados en la
Universidad de Barcelona.

e Fecha de trabajo de campo: El trabajo de campo se ha llevado a cabo entre el 8
y 28 de mayo de 2019.

e Ambito geogréafico: Barcelona, Barcelona.

e Unidad estadistica: Toda persona que tenga entre 20 y 37 afios, y que haya
expresado que le gusta viajar.

e Tamaiio de la muestra: Aunque se hayan conseguido 270 encuestas, solo 232
son validas, es decir, cumplian con los requisitos para ser parte del estudio.

e Meétodo de encuesta: EI método que se ha aplicado para realizar las encuestas
ha sido via online y, realizadas con el Googleformulario.

e Método de Muestreo: Es un muestro no aleatorio, de conveniencia.

5.1. La muestra

La muestra con la que vamos a llevar a cabo el estudio estd compuesta por un
total de 232 personas. Aungue se hayan registrado un total de 270 respuestas, solo son
validas 232 que tienen un error muestral de 6,4%. No todas las respuestas obtenidas
correspondian a las caracteristicas necesarias para ser parte del estudio, es decir, que
tuviesen entre 20 y 37 afios y que les gusta viajar mucho y es por ello, se han tenido que
descartar de la muestra. Las caracteristicas generales de los Millennials encuestados son

los siguientes:
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El 79% de los encuestados son mujeres, mientras que el resto son hombres. Esto
principalmente se debe a que las mujeres han sido mas participativas a la hora de

colaborar con el estudio.

Gréfico 1: El género de la muestra

0,4%

= Hombre
= Mujer
m Prefiero no decirlo

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

En el caso de la edad, como podemos observar en el grafico, practicamente el
75% de los encuestados tenian entre 20 y 25 afios, mientras que aquellos que tenian una
edad entre 26 y 30 afios forman el 17% de la muestra y los encuestados entre los 31y 37

afios solo representan el 9%.
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Graéfico 2: La edad de la muestra

m 20 a 25 afios
m 26 a 30 afos
m 31 a 37 afos

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

Tal y como podemos contemplar en el grafico, mas de la mitad de los
encuestados estan solteros (67,7%) mientras que el 29,3% esta en pareja y solo el 3% de
la muestra esta casado. Cabe decir que no tenemos a ningun divorciado/separado o

viudo en la muestra.

Gréfico 3: El estado civil de la muestra

m Soltero
m Casado
= En pareja

Fuente: Elaboracién propia a través de los datos obtenidos

18



La agencia de viajes para Millennials

Teniendo en cuenta el nivel de estudios de las Millennials encuestados, podemos
afirmar que, en general, tienen un alto nivel de preparacion académica ya que mas del
75% tiene estudios universitarios de los cuales el 19% tienen un Post-grado, el 56% un
titulo universitario de grado superior y casi un 13% posee la titulacion de grado medio.
Por otro lado, el 9,5% de la muestra cuenta con el titulo de Bachillerato superior, 1,7%

Bachillerato Elemental y el 0,9% tienen estudios elementales.

Gréfico 4: El nivel de estudios de la muestra

m Elementales/Primarios m Bachiller Elemental/EGB/ESO
m Bachiller superior/BUP/FP m Universitario Grado Medio

m Universitario Grado Superior = Post-Grado

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos obtenidos

En cuanto a la situacion laboral de los encuestados, como se puede apreciar en el
grafico, casi la mitad de los encuestados son estudiantes (48,3%) y, un 2,6% estudian y
trabajan a la vez. Por otro lado, el 38,4% trabajan por cuenta ajena, mientras que el
5,6% trabaja por cuenta privada. Ademas, el 5,2% de la muestra esta temporalmente

inactivo.
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Gréfico 5: Situacion laboral de la muestra

500, 2:6%

5,6%

m Estudiante

® Trabaja por cuenta ajena
= Temporalmente inactivo
® Trabajo por cuenta propia

® Estudia y trabaja

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos obtenidos

En referencia a la pregunta del lugar de residencia, podemos ver que, de las
diecisiete comunidades Auténomas que hay en Espafia, en cinco de ellas no se han
conseguido encuestar a nadie de ahi. De las 12 provincias que, si tienen representacion
en el estudio, el Pais Vasco es el que mas peso tiene siendo mas del 60% de la muestra,
seguido por Catalufia que comprende el 18,1% y con bastante menos peso se encuentran
las demas Comunidades Auténomas como son Madrid con 4,3% y Castilla y Ledn con
3,4%, entre otros. Esto principalmente se debe a que la encuesta es de conveniencia y es
por ello, que los lugares con mayor representacion son aquellos en los que conozco a

mas gente.
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Grafico 6: Comunidad auténoma en la que vive la muestra

0.9%  0,9% 4% 0,4%

U

m Pais Vasco

m Catalufia

= Madrid

m Castillay Le6n
m Cantabria

= Andalucia

m Castillay La Mancha
m Galicia
Valencia
m Canarias
m Extremadura

Navarra

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos obtenidos

En resumen, teniendo en cuenta los datos extraidos sobre las diferentes
caracteristicas de la muestra podemos decir que, en su mayoria, la muestra con la que
estamos trabajando se define de la siguiente manera: mujeres del Pais Vasco y Catalufia,
que como minimo tienen estudios universitarios de grado medio, son estudiantes y

tienen entre 20 y 25 afios.

6. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En el siguiente apartado, se va a llevar a cabo el analisis de los resultados
obtenidos en las encuestas en relacion a los objetivos fijados. Para ello se han aplicado

diferentes analisis cuantitativos.

El primer objetivo planteado era conocer cuales son los habitos que tienen los
Millennials cuando viajan. Para ello se plantearon una serie de preguntas que nos
ayudasen a conseguir esa informacion. Previamente, se ha querido analizar la posicion
que adopta esta generacion a la hora de viajar ante ciertas situaciones. Los resultados

obtenidos son los siguientes:

Respecto a la_actitud que tienen los encuestados hacia ciertos aspectos

referentes a los viajes, podemos decir que los Millennials encuestados son muy activos
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puesto que el 90,9% de la muestra se define como una persona que “cuando tengo
vacaciones me gusta viajar, hacer deporte, hacer todo lo que no ha podido hacer durante
el resto del afio”, mientras que el resto opta por quedarse en casa, relajado. Ademas,
practicamente a todos los encuestados no les importa viajar en compafias low cost
como Ryanair, Vueling o Easyjet (95,3%) vy, a la hora de viajar, prefieren hacerlo en
compafiia (95,3%). Cuando van de viaje, casi todos lo hacen por diversion, excepto el
1,3% de la muestra que lo hace por negocios. Por otro lado, el 75,9% de la muestra da
mucha importancia a no perder el tiempo esperando, mientras que el 24,1% de los
encuestados se consideran pacientes, no les importa esperar para recibir un buen
servicio. Los encuestados se van de viaje para visitar lugares culturales (93,5%), no para
salir de fiesta. Si tuviesen que elegir entre ir a una agencia de viajes fisica o hacerlo
desde casa, el 93,5% se decanta por la segunda opcion. Es de afadir, que casi todos los
encuestados han manifestado que solo irian a las agencias de viaje cuando no les
quedase mas remedio. Cuando han tenido que elegir entre valorar mas el trato
personalizado o el precio, la mayoria de la muestra ha especificado darle mas

importancia al precio (84,9%).

Se ha podido ver que, en todas las actitudes anteriormente mencionadas, casi
todos los Millennials encuestados se comportaban de la misma manera, sin embargo,
cuando han tenido que elegir entre “L0o mas importante para mi es vivir una experiencia
cuando voy a la agencia de viajes fisica” o “Lo mas importante para mi es la rapidez a la
hora de ser atendido” no hay una mayoria que se decante por una de las dos opciones.
En este caso, el 44% valora mas poder tener una experiencia cuando va a visitar la
agencia, al contrario del 56% de la muestra que es mas impaciente ya que tiene mas en

cuenta el tiempo de espera.

Sin embargo, ¢es la edad y el generd un aspecto que influye en las actitudes de

los Millennials?

A continuacion, se va a analizar la influencia de la edad y el género en las
actitudes de los Millennials. Para ello, se han diferencia tres grupos de edades; por un
lado, estan los Millennials jovenes que son aquellos que tienen entre 20 y 25 afios, por
otro esta el grupo de los medianos que tienen entre 26 y 30 afios y, por Gltimo, el grupo
de los mayores que son los que tienen entre 31 y 37 afos. Estos mismos se han

diferenciado por género.
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Tras haber analizado cada una de las actitudes que adoptan los Millennials al
viajar, hemos podido observar que en casi todas las cuestiones planteadas la mayoria
adoptaba una misma actitud. Es por ello, al realizar una diferenciacién en base a la edad
y al género que pertenecen, los seis grupos planteados adoptan las mismas
caracteristicas. Como hemos podido ver antes, solo en una de las actitudes ha recogido
diferencias en las opiniones de los encuestados. Entre los mas jovenes, son las mujeres
las que dan méas importancia a la rapidez a la hora de ser atendido (57%), mientras que
los hombres valoran mas tener una experiencia cuando van a una agencia de viajes
(60%). Por otro lado, entre los Millennials encuestados de 26 a 30 afios los hombres
vuelven a preferir la experiencia (58,3%) y las mujeres, la rapidez para ser atendidos
(75%). Sin embargo, los méas mayores adoptan una actitud diferente a los demas grupos
ya que en este caso, los hombres se decantan por la rapidez (83,3%) y las mujeres, por

el contrario, por la experiencia (61,5%).

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos sobre los habitos que

adopta esta generacion:

Gréfico 7: Frecuencia con la que viajan los Millennials

2,2%

I_0,4%
8,2% Una vez cada seis meses
m Una vez cada tres meses
49,6% m Una vez al afio
Una vez al mes
® Menos de una vez al afio

Una vez cada 15 dias

Fuente: Elaboracidn propia a través de los datos obtenidos

En cuanto a la frecuencia de viaje, practicamente la mitad de los Millennials

viajan una vez cada seis meses, mientras que el 21,6% acostumbra a realiza un viaje
cada tres meses. Sin embargo, el 18,1% de la muestra solo viaja una vez al afio, al

contrario de aquellos que viajan una vez al mes (8,2%). Son aquellos que viajan con
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menor y con mayor frecuencia los que menos representacion tienen, siendo 2,2% vy el

0,4% respectivamente.

Los Millennials generalmente viajan en verano (75,9%), aunque también
acostumbran a hacerlo cuando hay algin puente (51,3%). El 43,5% también viaja en
Semana Santa. Ademas, podemos decir que para esta generacion cualquier momento es
bueno para viajar ya que el 35,8% de la muestra declara que viaja cualquier fin de
semana. Las Navidades (23,3%) son otra época en la que los Millennials se aventuran a

hacer sus viajes.

A la hora de elegir su destino vacacional, la mayoria de la muestra se ha

decantado por hacerlo a Europa (83,6%), seguido por el turismo nacional (77,6%). Sin
embargo, los demés continentes no han sido tan sefialados como sus destinos
vacacionales, ya que solo el 15,9% de los encuestados ha declarado haber viajado a
LatinoAmérica y el 151% a Estados Unidos. Solo el 11,2% de los Millennials
encuestados ha afirmado haber viajado a Asia, seguido por Africa con un 7,3%. Oceania
se sitlia como el continente menos visitado por esta generacion, ya que solo el 1% de la

muestra lo ha sefialado como su lugar vacacional.

Imagen 1: Lugares a los que viajan los Millennials

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos obtenidos

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la encuesta, podemos decir que
la mayoria de ellos hacen viajes para visitar monumentos (77,2%), ir a playa y
broncearse al sol (70,3%) y visitar sitios de la naturaleza (53%). Otros, hacen viajes

para estar con la familia (39,2%), ademas de poder vivir una aventura (31%). Por otro
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lado, el 23,7% de la muestra hace viajes del tipo de bailar e ir a discotecas o de ir a

festivales de musica (19,8%).

A la hora de elegir la compafiia para el viaje, casi todos han manifestado hacerlo

con amigos (80,6%) y con la familia (67,7%). Asimismo, casi la mitad de la muestra va
con su pareja (47,4%). Es de mencionar que el 17,2% de la muestra ha asegurado que

viaja solo.

Por otro lado, en relacion a la preferencia de alojamiento y transporte, segin los

resultados, para el 37,9% de la muestra su alojamiento preferido es el hotel, mientras

que el 23,7% prefiere hospedarse en un apartamento para él solo y el 21,1% se decanta
por un hostel. En menor medida, otros Millennials se posicionan a favor de alojarse en
un apartamento compartido (7,8%), en una casa rural (4,3%) o en un camping (2,2%).

Cuando van a hacer un viaje, a la hora de moverse a su destino, el 71% de los

encuestados se inclina a favor del avion, frente al 17% que ha escogido el coche como
su opcion mas deseada. Solo el 6% de la muestra ha elegido el tren como su transporte
preferido. En cuanto a las personas encuestadas que prefieren moverse en avion, el
38,2% de ellos prefiere alojarse en un hotel mientras que el 23% prefiere “un
apartamento para mi solo” y el 22,4% se decanta por un hostel. Por otro lado, entre las
personas encuestadas que prefieren el coche, el 38,5% prefiere el hotel y el 35,9% un

apartamento individual.

Imagen 2: Alojamiento preferido por los Millennials

Hotel Apartamento Hostel Apal‘tame.snto Casa Rural Camping
entero compartide
-  mm
-
-
PO
37,9% 23,7% 21,1% 7,8% 4,3% 2,2%

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos obtenidos

En el caso de la duracion del viaje y el gasto, normalmente, cuanto mas tiempo
se va uno de viaje méas suele gastar y eso es lo que los datos de esta encuesta

demuestran. Mas de la mitad de los encuestados asegura que la duracion de sus viajes
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es de un maximo de 7 dias (59,5%) y que por_término _medio se gasta 584 euros,

mientras que los que se van de viaje 15 dias, que son el 21,6% de los encuestados, se
llegan a gastar 992 euros. Aquellos que se gastan de media 321 euros, la duracion de sus
vacaciones es de uno a tres dias (14,7%). Por el contrario, solo el 3% de la muestra

consigue irse de vacaciones durante un mes y su gasto asciende hasta los 1.157 euros.

Grafico 8: Gasto de los Millennials dependiendo de los dias que se van de viaje
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Fuente: Elaboracion propia a través de los datos obtenidos

Por ultimo, teniendo en cuenta los resultados obtenidos sobre el medio que
utilizan para organizar el viaje, podemos afirmar que los Millennials encuestados
tienden a organizar los viajes por su cuenta, sin necesidad de contratar los servicios de
una agencia de viajes. Casi todos los encuestados han manifestado que prefieren
organizar ellos mismos el viaje (93,5%), mientras que el 3,9% ha reconocido utilizar la
pagina web de la agencia de viajes para hacer la reserva. Cabe destacar que solo el 2,6%

de la muestra hace sus reservas en una agencia de viajes.
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Grafico 9: Medio utilizado para reservar los viajes
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Fuente: Elaboracion propia a través de los datos obtenidos

Como bien hemos comentado antes, el 93,5% de la muestra tiende a organizar
los viajes por su cuenta, siendo practicamente la totalidad de la muestra que tenemos.
Entre las diferentes paginas webs que existen para reservar viajes, casi todos los
encuestados utilizan Booking (88,5%) para hacer sus reservas. Ademas, el 74,7% utiliza
Skyscanner, mientras que el 66,4% ha manifestado utilizar Airbnb. Por otro lado, el
24,4% de la muestra ha reconocido haber utilizado la propia pagina del
alojamiento/transporte para reservar su viaje y, el 20,3%, ha utilizado Edreams. Aunque
kayak sea utilizado por los encuestados, su porcentaje es menor en comparacion con los
otros ya que solo el 20,3% lo ha mencionado. Trivago, Hoteles.com y Expedia han sido

los menos mencionados con un 12,9%, 7,4% y 1,4%, respectivamente.
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Gréfico 10: Pagina web mas utilizada por los Millennials a la hora de reservar un viaje
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Fuente: Elaboracién propia a través de los datos obtenidos

Ante el rechazo que manifiestan los Millennials tener hacia las agencias de viaje,
se ha querido saber cuales son los principales motivos por los que no quieren hacer las
reservas de sus viajes con ellos. Estos son los resultados obtenidos: El principal motivo
por el que no las utilizan es porque son caras Yy asi lo ha manifestado casi la mitad de la
muestra (47%), mientras que el segundo motivo por el que no van es porque prefieren

organizar el viaje por su cuenta (37%).
¢ Como es la agencia de viajes ideal para Millennials?

Para dar respuesta al principal objetivo de esta investigacién, en el cuestionario
se planted una Gltima pregunta en referencia a la agencia de viajes ideal. Para ello, se les
ha pedido a todos los encuestados que eligiesen las tres caracteristicas mas importantes
para ellos y que las ordenasen segln la importancia que tenian para ellos. Las

caracteristicas presentadas han sido las siguientes:

Tiene mas variedad de productos/servicios
Atiende mas rapidamente

Tiene el mejor asesoramiento

Tiene las mejores agencias

Tiene mejores productos

o o~ w Db E

Ofrece mejor trato y atencion
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7. Es mas moderna
8. Tiene mayor presencia online
9. Es méas Premium

10.  Estd mas al dia, es innovadora
11.  Esadecuada para jovenes

12.  Tiene mejor tecnologia

13. Otros

Entre estas, la que se posiciona como la caracteristica méas deseada por esta
generacion es que la agencia de viajes sea adecuada para los jovenes (17,1%), que
ademas tenga mas variedad de productos y servicios (16,4%) y por altimo, que esté
al dia, es decir, que sea innovadora (12,5%). Tiene el mejor asesoramiento y tiene
los mejores productos, se posicionan en el cuarto puesto como caracteristica que ha
de tener la agencia ideal con un 12,2%. Por otro lado, “ofrece mejor trato y
atencion” lo han mencionado el 8,7% de la muestra, por el contrario del 7,7% que ha
priorizado tener una agencia con mayor presencia online. Aunque en la parte
actitudinal se ha haya destacado que esa generacién se considera bastante
impaciente, en cuanto a priorizar las caracteristicas de la agencia online la rapidez a
la hora de ser atendido (6,6%) se ha posicionado en la octava posicion, entre las
doce que se planteaban. Es de afiadir, que la caracteristica menos valorado por los
Millennials para la agencia ideal es que sea Premium, ya que ninguno de los

encuestados la ha marcado como primera, segunda o tercera opcion.

Es de mencionar, ciertas preguntas que se habian planteado en el cuestionario no
se han analizado ya que el nimero de respuestas con las que se contaba era muy
bajo. Como se aprecia en el grafico del medio que utilizan para reservar su viaje,
aquellos que utilizan las agencias de viaje s6lo han sido 6 personas, mientras que los
que utilizan la pagina web de una agencia con oficinas fisicas eran 9. Ante el bajo
namero de respuesta, no se va a poder dar respuesta a las siguientes cuestiones: 10s
motivos por los que los Millennials utilizan agencias de viaje con oficinas fisicas,
averiguar cuales son las compafiias de viaje mas conocidas y utilizadas, a la vez de
su satisfaccion hacia su agencia habitual. También se queria conseguir la imagen y

posicionamiento de las principales compafiias de viaje.
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Sin embargo, aunque los resultados obtenidos no sean representativos, a
continuacidn, planteamos un posible mapa de posicionamiento basado en los datos

extraidos.

Imagen 3: Imagen de las principales agencias de viaje en el mercado espafiol
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Fuente: Elaboracion propia a través de los datos obtenidos

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este apartado, se plantean las diferentes conclusiones obtenidas respecto a los
objetivos e hipdtesis planteadas. Ademas, se daran ciertas recomendaciones que ayuden
en la creacion de la agencia ideal teniendo en cuenta los resultados de esta

investigacion.

En general, podemos decir que todos los Millennials adoptan una misma actitud
a la hora de viajar. Les gusta viajar en compafiia, ademas no les importa hacerlo en
compafiias low cost y son personas activas, puesto que cuando tienen vacaciones les
gusta hacer cosas como viajar o hacer deporte. Las razones de viajar son por diversion y
para visitar lugares culturales, dejando a un lado el trabajo y el salir de fiesta. Ademas,
tienen en cuenta el precio antes que el trato personalizado. Son impacientes, ya que no
les gusta perder el tiempo esperando y valorar la rapidez a la hora de ser atendidos. Un
dato por destacar, los hombres de 20 a 31 afios prefieren la experiencia, mientras que las

mujeres de esas mismas edades quieren ser atendidas rapidamente.
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El primer objetivo que se habia planteado para esta investigacion era conocer los
hébitos que adoptan los Millennials cuando se van de viaje y podemos decir que suelen
viajar una vez cada seis meses, normalmente suele ser en verano y los destinos que
eligen son Europa y Espafia. Entre las razones de viajar, destacan como primera opcion
el visitar monumentos y como segunda, para ir a la playa, broncearse. Los Millennials
suelen viajar con los amigos y familia y un dato a destacar es que el 17,2% también

viaja solo.

Por otro lado, entre su alojamiento preferido, se encuentra el Hotel y un
apartamento individual, mientras que, en el transporte, el avidn es el destacado. La
mayoria de los encuestados suele hacer viajes de un maximo de 7 dias y el gasto que

efectlia es de 584 euros, por término medio.

En cuanto al objetivo de saber que medio utilizan para organizar su viaje,
podemos destacar que préacticamente todos los Millennials organizan los viajes por su
cuenta y las principales razones son por que las agencias de viaje son caras, siendo esta
la mas importante, y porque les gusta organizar el viaje por su cuenta. En consecuencia,
estos dos Ultimos aspectos mencionados se pueden considerar los frenos gque tienen esta

generacion para hacer uso de las agencias.

Booking es la pagina favorita para aquellos que organizan el viaje por su
cuenta a la que también se puede sumar Skyscanner, aungque no en la misma medida.
Precisamente podemos ver como las paginas mas utilizadas son aquellas que ofertan su

alojamiento y su transporte preferido, como son los hoteles y el avion.

Por ultimo, los Millennials tienen claro cémo les gustaria que fuese su agencia
de viajes ideal, siendo esta adecuada para los jovenes, con una gran variedad de

productos y servicios y que esté al dia, que sea innovadora.

Seguidamente, se presentan las respuestas para cada una de las_hipotesis

planteadas en relacion a los resultados obtenidos:

Si pensédbamos que los Millennials no iban a las agencias de viaje por que tenian
la percepcion de que eran caras, después de haber analizado los resultados, podemos
afirmar esta hipotesis. Los Millennials han seleccionado esta opcién como el principal

motivo por el que no van a las agencias.

31



La agencia de viajes para Millennials

Contrastados los resultados obtenidos, podemos afirmar que estabamos en lo
cierto a la hora de posicionar Booking y Skyscanner como las péginas webs mas
utilizadas por esta generacion. Ademas, hemos podido ver que casi todos organizar el
viaje por su cuenta, aunque no podemos certificar que la Gnica razén por la que lo hacen
sea porque les gusta organizar viajes, ya que hay que tener en cuenta que, entre los

frenos, el primer motivo ha sido el precio.

Més de la mitad de los encuestados ha anunciado que viaja con amigos, y es por
ello que podemos confirmar que otra de las hipdtesis planteadas en esta investigacion
era acertada. Por el contrario, no podemos afianzar que la méas de la mitad de los
Millennials viaje con su pareja ya que en los resultados, aunque sea por poco, ni la

mitad de la muestra lo ha mencionado.

Aunque el gasto aproximado para los 7 dias no haya sido el exacto, podemos
garantizar que no hay mucha diferencia. Por término medio, los resultados han
manifestado que los Millennials se gastan 584 euros, mientras que en la hipdtesis se
habia planteado un gasto aproximado de 600 euros. En conclusion, podemos asegurar

que la hipotesis planteada ha sido confirmada.

Por ultimo, en referencia a las caracteristicas de la agencia ideal, podemos
afirmar que una parte del supuesto planteado si que ha sido correcto ya que los
resultados reflejan que la agencia “este al dia, sea innovadora” se encuentra entre las
tres primeras caracteristicas de la agencia ideal. Sin embargo, casi ningun encuestado ha

elegido “tiene la mejor tecnologia” para su agencia ideal.

En vista a las conclusiones obtenidas en este estudio, a continuacién, se detallan

algunas recomendaciones para la creacion de la agencia ideal:

En primer lugar, se ha de tener en cuenta que los Millennials han manifestado
querer una agencia de viajes adecuada para ellos por lo que habra que tener en cuenta
los gustos que ellos tiene y sus habitos de viaje. La agencia debera de ofrecer una gran
variedad de productos y servicios, que es otro de los aspectos relevantes para ellos. Para
ello, si nos basamos en los habitos que tienden a tener, podemos decir que la agencia
tendria que tener una gran variedad en los lugares principales a los que viajan, como son
Europa y Espafa y, sobre todo, aumentar la oferta en verano que es cuando mas se

aventuran a viajar. Ademas, seria apropiado que tuviesen una gran variedad de hoteles y
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apartamento individuales en esos lugares ya que son los alojamientos preferidos de esta

generacion.

Entre los motivos por lo que no van a las agencias de viaje, destaca “me gusta
organizar el viaje por mi cuenta”, por lo tanto, la agencia podria poner en marcha un
plan donde no solo el agente se preocupa de organizar el viaje sino dejar un espacio al
propio cliente donde pueda ser parte de esa busqueda y reserva. Ademas, como ya
declaraba el estudio de American Society of Travel Advisor (ASTA), los Millennials
buscan experiencias y a través de esa incorporacion, se podria ofrecer esta experiencia

al cliente.

Es necesario cambiar la imagen que tienen los Millennials sobre las agencias de
viaje, ya que las perciben como caras y como comento la experta en agencias de viaje
en la entrevista, muchas veces se piensa que las agencias de viaje son mas caras, sin
embargo, dependiendo a donde vayas puede que se consigan mejores precios que Si
haces la compra por tu cuenta. Ademas, hay que tener en cuenta que esta generacion da
importancia al precio por lo que seria importante transmitirles que la imagen que tienen

no es la real.
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8. LIMITACIONES y FUTURAS INVESTIGACIONES

A continuacion, vamos a explicar y analizar algunas de las limitaciones y

dificultades que han surgido a lo largo del trabajo.

En cuanto a las entrevistas en profundidad, no contaba con la experiencia previa
en este &mbito, por lo que ha habido distintos fallos en cada una de ellas. Algunos han
sido comunes, como la falta de interaccion por parte del encuestado, el nerviosismo, la
falta de juicio y objetividad. Esto ha limitado a que no se pudieran extraer todas las

respuestas y opiniones de los consumidores al maximo.

En la realizacién de las encuestas online, no he podido extrapolar los resultados
como me hubiese gustado, puesto que la encuesta ha sido difundida a los contactos
cercanos. En consecuencia, algunos de los encuestados tenian conocimiento previo
sobre el tema en el que se estaba trabajando, teniendo una mayor facilidad para
contestar a las preguntas. Este factor, ha hecho que algunas de las respuestas se hayan

podido distorsionar, limitando asi las conclusiones y respuestas de la misma.

Por ultimo, en el cuestionario se plantearon diferentes preguntas en base a lo que
contestaban en una de ellas. EI problema ha sido que, en esa pregunta, la mayoria de los
encuestados ha contestado lo mismo y en consecuencia, algunas de las preguntas han
registrado un nimero de respuesta muy pequefio (en una 6 y en la otra 9) por lo que no
se ha podido analizar los resultados de esas cuestiones. Los resultados que no se han
podido analizar, y por tanto, los objetivos a los que no se han podido dar respuesta son
los siguientes: imagen de las principales agencias de viaje ademas del conocimiento de

estas y los motivos por los que van a las agencias de viaje.

Esta investigacién se puede considerar una primera fase que ha ayudado a
entender un poco mejor los habitos de los Millennials y se ha aclarado como les gustaria
que fuese su agencia de viajes ideal. Sin embargo, es necesario llevar a cabo una
investigacion mas profunda en ciertos aspectos para asi, conseguir mayor exactitud en la
creacion de esta. Es decir, es necesario indagar mas en todos los aspectos que pueden
influir en la creacion de la agencia, concretar mas para acabar de definir adecuadamente
la agencia. Para ello, seria recomendable que, en futuras investigaciones, se tratard de
obtener mas informacién sobre algunos de los siguientes aspectos: sobre el aspecto

interior y exterior de la agencia, ademas de trabajar en codmo deberia de ser la presencia
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online de esta y averiguar en donde se deberian de ubicar o como promocionarse. Por
otro lado, seria interesante averiguar la imagen que se tiene de las agencias de viaje

actual ya que, en este estudio, finalmente, no se ha podido analizar.

35



La agencia de viajes para Millennials

9. BIBLIOGRAFIA

e Anobnimo. (2019). Los mayores de 50 afios son los principales clientes de las

agencias de viaje. Agent travel. Recuperado de http://www.agenttravel.es

e Hosteltur (2018). El peso del turismo en la economia mundial: 10,4% del PIB.
Hosteltur. Recuperado de https://www.hosteltur.com

e Organizacién Mundial del Turismo (2018). Resultados del turismo internacional
en 2017: los més altos en siete afios. Organizaciéon Mundial del Turismo.
Recuperado de https://media.unwto.org/es/press-release/2018-01-15/resultados-

del-turismo-internacional-en-2017-los-mas-altos-en-siete-anos

e Francisco Serrano del Rey (2018). El sector turistico en cifras: 2017-2018.

Vacaciones Esparia. Recuperado de https://www.vacaciones-

espana.es/rentalbuzz/sector-turistico-cifras

o Sildavia viajes. Agencias de viajes, ;Que son y para qué sirven?. Sildavia viajes.

Recuperado de https://www.sildaviaviajes.com/agencias-de-viajes/

e Hosteltur (2017). El 58% de las agencias de viajes factura mas de 1M € por
oficina. Hosteltur. Recuperado de https://www.hosteltur.com/125447 58-

agencias-viajes-factura-1-m-oficina.html

e Comunica web. Millennials ;Qué es) o mas bien ;Quiénes son?. Comunica

Web. Recuperado de https://www.comunica-web.com/verarticulo-millennials-

gue-es-definicion-caracteristicas 833.php

e Roser Ferrer (2018). Los millennials, ¢Quiénes son? Caixabank Research.

Recuperado de http://www.caixabankresearch.com/los-millennials-quienes-son

e Macarena P.Lanzas (2018). Generacion Millennial: el fendmeno sociolégico de
la época. EI mundo. Recuperado de
https://www.elmundo.es/eme/diseno/2018/06/14/5b214755268e3e6e418b4624.h

tml

e AnoOnimo (2017). La generacion de los Millennials por Simon Sinek. Kliquers.
Recuperado de https://kliquers.org/padres/la-generacion-de-los-millennials-por-

simon-sinek/
e Raul Garcia Lépez (2018). Los millennials turistas que transforman la industria
de los viajes. Aprende de turismo. Recuperado de

https://www.aprendedeturismo.org/los-millennials-turistas/

36


http://www.agenttravel.es/
https://www.hosteltur.com/
https://media.unwto.org/es/press-release/2018-01-15/resultados-del-turismo-internacional-en-2017-los-mas-altos-en-siete-anos
https://media.unwto.org/es/press-release/2018-01-15/resultados-del-turismo-internacional-en-2017-los-mas-altos-en-siete-anos
https://www.vacaciones-espana.es/rentalbuzz/sector-turistico-cifras
https://www.vacaciones-espana.es/rentalbuzz/sector-turistico-cifras
https://www.sildaviaviajes.com/agencias-de-viajes/
https://www.hosteltur.com/125447_58-agencias-viajes-factura-1-m-oficina.html
https://www.hosteltur.com/125447_58-agencias-viajes-factura-1-m-oficina.html
https://www.comunica-web.com/verarticulo-millennials-que-es-definicion-caracteristicas_833.php
https://www.comunica-web.com/verarticulo-millennials-que-es-definicion-caracteristicas_833.php
http://www.caixabankresearch.com/los-millennials-quienes-son
https://www.elmundo.es/eme/diseno/2018/06/14/5b214755268e3e6e418b4624.html
https://www.elmundo.es/eme/diseno/2018/06/14/5b214755268e3e6e418b4624.html
https://kliquers.org/padres/la-generacion-de-los-millennials-por-simon-sinek/
https://kliquers.org/padres/la-generacion-de-los-millennials-por-simon-sinek/
https://www.aprendedeturismo.org/los-millennials-turistas/

La agencia de viajes para Millennials

Alejandro Luzan. La guia definitiva del marketing para millennials. Marketeros

Hoy. Recuperado de https://marketerosdehoy.com/marketing/millennials/

ESERP y hundredrooms. Habitos turfiisticos: ¢Como viajan los millennials?.
Recuperado  de  https://es.eserp.com/wp-content/uploads/2017/01/Informe-
Millenials-HR-ESERP.PDF

R.P (2018). Los millennials vuelven a las agencias, pero exigen cambios.
Preferente. Recuperado de https://www.preferente.com/noticias-de-agencias-de-

viajes/los-millennials-vuelven-a-las-agencias-pero-quieren-cambios-
280529.html

V. Mollejo (2017). Millennials:una nueva generacion de viajeros. Buhomag el

mundo.Recuperado de https://buhomag.elmundo.es/entretenimiento/millennials-

una-nueva-generacion-de-viajeros/

37


https://marketerosdehoy.com/marketing/millennials/
https://es.eserp.com/wp-content/uploads/2017/01/Informe-Millenials-HR-ESERP.PDF
https://es.eserp.com/wp-content/uploads/2017/01/Informe-Millenials-HR-ESERP.PDF
https://www.preferente.com/noticias-de-agencias-de-viajes/los-millennials-vuelven-a-las-agencias-pero-quieren-cambios-280529.html
https://www.preferente.com/noticias-de-agencias-de-viajes/los-millennials-vuelven-a-las-agencias-pero-quieren-cambios-280529.html
https://www.preferente.com/noticias-de-agencias-de-viajes/los-millennials-vuelven-a-las-agencias-pero-quieren-cambios-280529.html
https://buhomag.elmundo.es/entretenimiento/millennials-una-nueva-generacion-de-viajeros/
https://buhomag.elmundo.es/entretenimiento/millennials-una-nueva-generacion-de-viajeros/

La agencia de viajes para Millennials

10.ANEXOS

I.  Guion de la entrevista experto del sector
1. BLOQUE: EL MERCADO DEL TURISMO Y LAS AGENCIAS DE VIAJE

El objetivo de esta fase de la entrevista es conocer, desde el punto de vista del
entrevistado los principales cambios que se estdn dando en el sector turistico y las

consecuencias que tiene en el mercado de las agencias de viaje

1. ¢Cdmo ha cambiado el sector turistico en los Gltimos afios? ¢Qué factores
han influido en este cambio?
2. Los cambios que se han dado en el turismo, ¢han influido en las agencias de
viaje?
o ¢De qué manera? (los factores que han influido)
o ¢Hasido algo beneficioso para las agencias de viaje?
3. Sabemos que la crisis econdmica ha influido en muchos sectores, ¢es este
uno de ellos?
o ¢Cree que se viaja menos o se viaja de manera diferente?
4. ¢Ha crecido la competencia en el sector?
o ¢Cree que internet es ahora mismo vuestro mayor rival?
5. Diferencias entre las agencias fisicas y online
o Que les pueden aportar las agencias de viajes fisicas (ventaja
competitiva)
6. ¢Cree que es necesario tener un trato personal con el cliente para llevar a
cabo la venta?
7. En vuestro caso, ;0s habéis adaptado a la venta online? ;Ha sido facil
adaptarse?
8. A pesar de la competencia, ;cada vez tenéis mas clientes o no?
o De cuales hay mas y de cuales menos (Introduccion al siguiente

bloque)
I1.BLOQUE: EL CLIENTE DE LAS AGENCIAS DE VIAJE

El objetivo de esta fase de la entrevista es conocer a los diferentes consumidores que

hay en las agencias de viaje y los factores que les influyen

1. Dentro de los clientes, ¢podriamos hacer diferencias?
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o ¢Qué aspectos son los mas diferenciadores? (Edad, sexo, ingresos,
destino del viaje)
2. ¢Qué grupos podriamos hacer?
o ¢Siempre han sido asi?
o ¢Porque han cambiado?
3. De ellos, ¢quiénes son los més fieles?
o ¢Y los més interesantes (potencial de crecimiento)? ¢Por qué?
4. ¢Tenéis diferentes servicios, precios, destinos dependiendo del tipo de cliente
que sea?
5. ¢Ha notado si vuestros clientes cada vez prefieren tener la informacion en
digital?
6. Segun un estudio, los clientes realizan dos viajes al afio de media, ¢(Se puede

Ilegar a fidelizar a los clientes haciendo tan pocos viajes al afio? ; COmo?

111.BLOQUE: LOS MILLENNIALS Y LAS AGENCIAS DE VIAJE

El objetivo de esta fase de la entrevista es encontrar pistas que nos ayuden a saber que

piensan las agencias de viaje sobre este nuevo consumidor

1. Segun hemos leido en varios articulos, parece ser que los Millenials en general
no hacen uso de las agencias de viaje, aunque cada vez se ve un mayor interés en
hacer uso de ellas, ¢esta de acuerdo?

2. ¢A qué cree que se debe esto?

3. ¢Los considera interesantes? Y, ¢necesarios?

4. ¢En queé cree que se diferencian de las deméas generaciones? ;COmo cree que es
su actitud hacia las agencias de viajes?

5. De los clientes Millenials que ha podido tener, ;qué factores son los mas
importantes para ellos?

6. ¢En que deberian de cambiar las agencias para atraer a esta generacion?

7. La empresa Nautalia estd creando la marca “Check” dirigida a los Millenials
donde principalmente oferta escapadas a las nieves, buceo con tiburones o

asistencia a conciertos, ¢qué opina sobre ello?
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I1. Guion de la entrevista a Millennials
Hola, buenos dias/tardes,

En primer lugar, agradecerte tu colaboracion y participacion en esta
investigacion. Como te he comentado previamente, soy una alumna de la Universidad
de Barcelona, ahora mismo estoy llevando a cabo mi Trabajo de Fin de Master y estoy
realizando una investigacion sobre las agencias de viajes. La idea de esta investigacion
es poder conocer las distintas opiniones que tienen los Millenials sobre las agencias de

viaje para colaborar con el desarrollo de una agencia de viajes dirigida a los Millenials.

Cabe aclarar que la informacién es sélo para mi trabajo, y que tus respuestas
seran anonimas. Es decir, se recogeran tus opiniones y unidas junto con otras, para
poder extraer conclusiones de ellas, y nunca se identificara qué dijo cada uno de los
participantes. Por lo que, siéntate libre a la hora de expresar cualquier idea, ya que lo

que realmente nos importa es la opinidn sincera de los clientes.

En esta entrevista, te voy a ir comentando algunos temas que me inquietan y
realizando unas preguntas acerca de sus habitos de compra, de viaje, etc. Si en algun
momento te surgiera alguna duda o en el caso de que no entiendas bien algun concepto
o0 algo de lo que yo haya comentado anteriormente, no dudes en preguntar e intentaré

responderte de la mejor manera posible.
Muchas gracias por tu tiempo.
I. BLOQUE: EN GENERAL

Como bien te he comentado anteriormente la entrevista va a ir enfocada a como

seria la agencia de viajes para Millennials.
Para ellos, en primer lugar, nos gustaria que nos contase algo sobre ti...

e (A qué te dedicas?

e ;Cuantos afos tienes?

e De ddnde eres?

e (En qué parte de Esparia resides?

e ;Qué haces durante el tiempo libre?
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Si pensamos en viajar

¢Por qué te gusta viajar?

¢Como te diste cuenta de que te gustaba?
¢Cuando te diste cuenta de que te gustaba viajar?
¢ Qué buscas cuando vas de viaje?

¢ Te gusta preparar los viajes o que te den todo hecho?

11.BLOQUE: EL MERCADO DE LAS AGENCIAS DE VIAJE

Ahora nos gustaria saber....

¢ Cudl es tu opinion sobre las agencias de viaje fisicas? Cudles son las ventajas e
inconvenientes que tienen
En general, ¢crees que los jovenes las utilizan?
o ¢Por qué crees que no/si las utilizan? (precio, tiempo, calidad, variedad,
profesionalidad, exclusividad, trato personal, comodidad)
o Si crees que no las utilizan, ¢en qué otros sitios crees que buscan

informacion? ¢Por qué crees que prefieren ese canal?

I11.BLOQUE: LOS HABITOS A LA HORA DE VIAJAR

En este segundo apartado nos gustaria conocer que habitos tienes a la hora de

viajar. Para ello me gustaria saber...

¢ Cada cuanto sueles viajar?

¢La duracion de cada viaje es parecida? ¢Qué factores influyen en la duracion de

la estancia?

¢ Cuando sueles hacer los viajes?

¢Con quién sueles viajar?

¢A ddnde sueles viajar? (ejemplo: Europa, América, nacional, etc.)

¢ Qué tipo de viajes sueles hacer? (Ejemplo: playa, cultura, etc.)

A la hora de reservar un viaje, ¢sueles hacerlo con tiempo o esperas hasta el

ultimo momento? Motivos de ello

Antes de tomar la decision, ¢cuanto tiempo dedicas a buscar el viaje? ¢En

cuéntos sitios buscas informacion? ¢sueles ir a mas de un sitio y comparar?
= ;Por qué has buscado en ese canal? Motivos de ello

= ;Qué ventajas e inconvenientes tiene cada uno de esos canales?
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e Una vez decidido el viaje, ¢ddnde sueles hacer normalmente la compra? ¢Qué
factores influyen en esa decision de compra? ¢Por qué has preferido comprarlo

ahi? ¢Cudl de ellos es el mas importante?

IV.BLOQUE: PROCESO DE PREPARACION DE UN VIAJE

Ahora cuéntame como preparaste el Gltimo viaje que has hecho

e A donde fuiste y porque elegiste ese destino

e Con quien fuiste

e Por cuanto tiempo

e Como hiciste la compra y reservas del viaje (entre agencias de viajes fisicas e
internet). Porgue eligiod ese sistema. Que desventajas tiene el otro sistema

e Antes de decidirlo, utilizo diferentes canales para informase y por que

Para terminar, ¢quieres hablar sobre algiin tema maés o quieres afiadir algiin comentario

mas?

Muchas gracias por su tiempo y colaboracion.
I11.  Cuestionario

Buenos dias,

Soy Maria Escobar estudiante de la Universidad de Barcelona y estoy llevando a cabo
mi Trabajo de Fin de Master sobre las agencias de viaje. Me gustaria que fuera lo méas
sincero posible en sus respuestas. Su colaboracion en esta encuesta me es de gran ayuda

y no tardara mas de 5 minutos en completarla.
¢Me ayudas?

iMuchas gracias por colaborar!

FILTROS Y CUOTAS

F.1. ¢(Cual estu edad?
Menos de 20 afilos = FIN DE ENTREVISTA
De 20 a 25 afios
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De 26 a 30 afios
De 31 a 37 afios
Mas de 37 afios = FIN DE ENTREVISTA

F.2. ¢Tegustaviajar? MENOS DE 4 - FIN DE ENTREVISTA
1 2 3 4 5

BLOQUE HABITOS DE VIAJE EN GENERAL

P.1. ¢Cada cuanto sueles viajar? (Rest. Unica)

Una vez por semana
Una vez cada 15 dias
Una vez al mes

Una vez cada tres meses
Una vez cada seis meses
Una vez al afio

Menos de una vez al afio

P.2. ¢Cuéando sueles viajar?

Cualquier fin de semana
En Semana Santa

En navidades

En verano

Cuando hay puente
Otros

P.3. ¢A donde sueles viajar? (Rest. Mdltiple)
Espafa

Europa
Estados Unidos
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Latinoamérica
Asia

Africa

Otros

P.4. ¢Qué tipo de viajes sueles hacer? (Rest. Multiple)
Playa, broncearse al sol

Visitar monumentos

Visitar sitios de la naturaleza

Ir a festivales de musica

Bailar, ir de discotecas

De aventura

Estar con la familia

Hacer deporte

Aprender un idioma en otro pais
De negocios

Otros

P.5. ¢Con quién sueles viajar? (Rest. Multiple)
Solo
En pareja
Con la familia
Con los amigos
Con comparieros de trabajo
Otro
P.6. Cuando vas de viajes, ¢Donde prefieres hospedarte? (Rest. Unica)
Hotel

Casa Rural
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Camping

Apartamento para mi solo
Apartamento compartido
Hostel

Otros

P.7. Cuando vas de viajes, ¢Qué transporte prefieres utilizar? (Rest. Unica)

Avion
Tren
Coche
Autobus
Barco
Moto

Otros

P.8. ¢Cuéanto tiempo sueles estar de viaje?
1a3dias
Hasta 7 dias
15 dias
Un mes
De 1 a 3 meses
Maés de 3 meses
Aproximadamente ¢ Cuénto dinero te gastas en viajes de...?
P.9. 1a3dias=> SOLO LOS QUE EN P.8 HAN MARCADO 1 A 3 DIAS

P.10. Hasta 7 dias © SOLO LOS QUE EN P.8 HAN MARCADO HASTA 7 DIAS

P.11. 15 dias & SOLO LOS QUE EN P.8 HAN MARCADO 15 DIAS
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P.12. Un mes = SOLO LOS QUE EN P.8 HAN MARCADO UN MES

P.13.De 1 a 3 meses = SOLO LOS QUE EN P.8 HAN MARCADO DE 1 A 3
MESES

P.14. Méas de 3 meses ® SOLO LOS QUE EN P8 HAN MARCADO MAS DE 3
MESES

P.15. Cuéndo vas a reservar un viaje, ¢lo haces con una agencia de viajes? (Rest.
Unica)
A. Si, acuda a una agencia de viajes con oficina fisica
B. Si, utilizo la pagina web de la agencia de viajes para hacer la reserva

C. No, organiza el viaje por mi cuenta sin utilizar una agencia

BLOQUE SERVICIOS DE LAS AGENCIAS DE VIAJE

= SOLO LOS QUE EN P.15 HAN MARCADO A

P.16. ¢Por qué motivos acude a una agencia de viajes fisica? (Resp. Multiple) 2>
SOLOLOSQUEENP.15> A
Por los buenos precios
Por las promociones/ofertas
Por el asesoramiento
Por la personalizacién
Por la atencion post venta

Por la variedad de productos/servicios
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Por el trato profesional de los trabajadores
Por la confianza

Por la comodidad

Otros

P.17. De las siguientes AGENCIAS DE VIAJES, ¢Cual conoces? (Resp. Multiple)

P.18. ¢ En cudl de ellas has reservado alguna vez un viaje?

P.19. ;Cual es la que mas utilizas? (Resp. Unica)

P.17 P.18 P.19

Viajes El Corte Inglés
Viajes Halcon

Travel Brand
Carrefour viajes
Viajes Eroski
Nautalia

Viajes Iberia

Otros

P.20. Ahora vamos a valorar diferentes aspectos relativos que ofrece tu AGENCIA
DE VIAJES habitual. En una escala de 0 a 10, donde 0 significa “Muy malo”

y 10 “muy bueno” a su agencia de viajes principal respecto a...

La amabilidad y la profesionalidad del personal que le atiende
La atencion postventa

La cantidad y la claridad de la informacion que recibe sobre los

productos/servicios que utiliza
El aspecto interior y exterior de la/s agencia/s

El tiempo de espera para que le atiendan
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El asesoramiento que recibe de cara a la compra de un producto

La rapidez a la que te atienden
La gama de productos y servicios que ofrece
Los precios de los productos

- SOLO LOS QUE EN P.15 HAN MARCADO C

P.21. ; Qué paginas son las que mas utilizas cuando vas a reservar un viaje? (Rest.

multiple)

Booking

Kayak

Skyscanner

Hoteles.com

Airbnb

Trivago

Edreams

Pagina propia del alojamiento/transporte

Otros

P.22. ;Cuél es el principal motivo por el que no utilizas las agencias de viaje? Y el

segundo?

13.

20

La profesionalidad del personal que le atiende

La falta de cantidad y claridad de la informacion que recibe sobre los
productos/servicios
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El aspecto interior y exterior de la agencia

Son caras

Se pierde mucho tiempo

Me gusta organizar los viajes por mi cuenta

No tienen tanta flexibilidad

No dan buen asesoramiento

Otros

-2 SOLO LOS QUE EN P.15 HAN MARCADO B

P.23. { Qué pagina es a que mas utilizas cuando vas a reservar un viaje?

Booking

Kayak

Skyscanner

Hoteles.com

Airbnb

Trivago

Edreams

Pagina propia del alojamiento
Pagina web de una agencia de viajes
Otros

P.24. (SOLO LOS QUE EN P.23 HAN MARCADO “PAGINA WEB DE UNA
AGENCIA DE VIAJES”) (Cudl es la agencia de viajes online que mas

utilizas?

Viajes El Corte Inglés

Viajes Halcon
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Travel Brand
Carrefour viajes
Viajes Eroski
Viajes Iberia

Otros

P.25. ¢Por qué utilizas esa pagina? (Rest. multiple)

Tiene mas variedad de productos/servicios
Tiene los precios mas econémicos
Es la que ofrece un trato mas personalizado
Tiene las mejores ofertas/promociones
Es més rapida
Tiene mejor tecnologia
Es facil de entender
Otros
BLOQUE IMAGEN

-2 SOLO LOS QUE EN P.15 HAN MARCADO A

P.26. De las siguientes agencias de viajes que le muestro, ¢cuél considera usted
que...? (Resp. Unica)

El - . -
Corte Vlajgs Travel Car_re_four Er_o_skl Nautalia Vlajgs Otros
... | Halcon | Brand viajes Viajes Iberia

Inglés

Tiene mas

variedad de

productos/servicios

Atiende méas

rapidamente
Tiene el mejor
asesoramiento

Tienen las mejores
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agencias

Tiene los mejores
productos

Ofrece mejor trato
y atencion

Tiene mayor
presencia online

Es mas moderna

Es mas Premium

Estd més al dia, es
innovadora

Es adecuada para
jovenes

Tiene mejor
tecnologia

Otros

—->TODOS LOS ENCUESTADOS

P.27. De las siguientes caracteristicas, ¢cual es la mas importante que ha de tener

tu agencia de viajes ideal? ¢ Y la segunda? ¢ Y la tercera?

12 2° 3°

Tiene mas variedad de productos/servicios

Atiende mas rapidamente

Tiene el mejor asesoramiento

Tienen las mejores agencias

Tiene los mejores productos

Ofrece mejor trato y atencion

Es mas moderna

Tiene mayor presencia online

Es mas premium

Estd més al dia, es innovadora
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Es adecuada para jovenes

Tiene mejor tecnologia

Otros

BLOQUE ACTITUDINAL

P.28. Los siguientes pares de frases que le voy a leer reflejan opiniones y actitudes
de otros entrevistados. Por favor, de cada par escoja la que mejor refleje su
opinion o lo que suele hacer habitualmente.

Cuando tengo vacaciones, me gusta estar en casa, relajado

Cuando tengo vacaciones me gusta viajar, hacer deporte, hacer todo lo que no

puedo hacer durante el resto del afio

Cuando viajo en avién no me importa viajar en compafiias low cost (Vueling,

Ryanair, Easyjet)

Cuando viajo en avion prefiero no viajar en compafiias low cost

Cuando viajo, me gusta ir solo

Cuando viajo, me gusta ir en compafiia

La vida hay que vivirla intensamente

Prefiero llevar una vida pausada

Los productos y marcas que compro dicen mucho de mi

No compro por la marca. La marca no es importante para mi
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Me voy de viaje por negocios

Me voy de viaje por diversion

Soy una persona paciente, no me importa esperar para recibir un buen servicio

Me gusta no perder el tiempo esperando

Prefiero ir a las agencias de viaje fisicas

Prefiero hacerlo desde casa

Me voy de viaje para salir de fiesta

Me voy de viaje para visitar lugares culturales

Voy a las agencias de viaje siempre que me voy de viaje

Voy a las agencias de viaje cuando no tengo méas remedio

Le doy mas importancia al trato personalizado

Le doy méas importancia al precio

Lo mas importante para mi es vivir una experiencia cuando voy a la agencia de

viajes

Lo mas importante para mi la rapidez a la hora de ser atendido
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Veo el futuro con optimismo, me depararén grandes cosas positivas

Soy una persona esceptica respecto al futuro, creo que sera mas negativo que

positivo

No me importa trabajar mas horas si conlleva una mejora profesional

Prefiero trabajar menos y tener mas tiempo libre para mis cosas

BLOQUE DATOS DE CLASIFICACION

C1l.

C2.

C3.

C4.

Género
Hombre

Mujer
No quiero decir

Edad
anos
¢ Cual es tu estado civil?
Soltero/a
Casado/a
Viudo/a
Divorciado/a o separado/a
Vive en pareja
NS/NC

¢ Cual es tu nivel de estudios?
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C6.

Sin estudios
Elementales/Primarios
Bachiller elemental / EGB /ESO
Bachiller superior / BUP/FP
Universitario grado medio
Universitario grado superior
Post-Grado

NS/NC

¢ Cudl es tu situacion laboral actual?

Estudiante

Trabaja por cuenta propia
Trabaja por cuenta ajena
Temporalmente inactivo
Se ocupa del hogar

Otros

¢En qué comunidad autonoma vives?
Andalucia

Aragon

Asturias

Baleares

Canarias

Cantabria

Castillay La Mancha
Castillay Ledn
Cataluiia
Extremadura

Galicia
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La Rioja
Madrid
Murcia
Navarra
Pais Vasco

Valencia

iMuchisimas gracias por la colaboracion! Toda la informacion obtenida me sera de gran

ayuda para llevar a cabo la investigacion.
TRANSCRIPCION DE LA ENTREVISTA A EXPERTA DEL SECTOR
I. BLOQUE: EL MERCADO DEL TURISMO Y LAS AGENCIAS DE VIAJE

¢Como ha cambiado el sector turistico en los Ultimos afios? ¢Qué factores han

influido en este cambio?

El cambio estd basado en las nuevas tecnologias, cada vez mas, los clientes
tienen méas informacidn, la cual se puede volver a favor o en contra, pero se exige
mucho maés por parte del cliente, ya que es conocedor a veces de mucha mas

informacion que el propio agente de viajes.

Los cambios que se han dado en el turismo, ¢han influido en las agencias de

viaje? ¢De qué manera? ¢Ha sido algo beneficioso para las agencias de viaje?

Por supuesto que han influido, como he indicado, el cliente se ha vuelto mas

exigente, ya que conoce mucha informacion.

Creo que es beneficioso para la agencia: si y no, en el sentido que todos
disponemos de la misma informacion, pero el profesional como agente de viajes, puede

dar un asesoramiento personal, que las tecnologias no ofrecen.

Sabemos que la crisis econémica ha influido en muchos sectores, ¢es este uno

de ellos? ¢ Cree que se viaja menos o se viaja de manera diferente?

Hubieron afios 2007 — 2008, que se noto bastante el declive de los grandes

viajes, o de la disminucion de viajes al afio. Sobre todo, en familias que podian
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hacer escapadas 2 — 3 veces al afio. Ahora se viaja igual o0 mas, ya que el periodo de

crisis esta remontando.

¢Ha crecido la competencia en el sector? ;Cree que internet es ahora mismo

vuestro mayor rival?

La competencia estara siempre. Se ha de valorar el asesoramiento del profesional,

asi como ser experto en destinos, para que Internet no se vuelva 100% rival.

Diferencias entre las agencias fisicas y online. Que les pueden aportar las

agencias de viajes fisicas

Las agencias fisicas, siempre aportaran un asesoramiento personal, y un

conocimiento que Internet no ofrece.

Las online, han de estar, ya que el mercado ahora mismo lo solicita, pero no es
competencia, ya que el cliente ha de ver que si contrata online tiene unos servicios, y un
precio competitivo y si lo hace fisicamente ha de tener en cuenta el profesional, que es

el que le esta dando un servicio personalizado que ha de pagar.

¢ Cree que es necesario tener un trato personal con el cliente para llevar a cabo

la venta?
La agencia fisica, siempre se ha de valorar el trato, para poder cerrar la venta.

A pesar de la competencia, ¢cada vez tenéis més clientes 0 no? De cuales hay

mas y de cuales menos

Los clientes se mantienen, y en funcion del barrio donde se encuentre la agencia

de viajes, la tipologia de cliente puede variar 100%
I1.BLOQUE: EL CLIENTE DE LAS AGENCIAS DE VIAJE

Dentro de los clientes, ¢podriamos hacer diferencias? ¢Qué aspectos son los mas
diferenciadores?

La edad, es lo mas diferenciador. Y despues el nivel economico.
¢ Tenéis diferentes servicios, precios, destinos dependiendo del tipo de cliente que

sea?

57



La agencia de viajes para Millennials

Clientes fieles, hay pocos, pero se mantienen algunos. No hay ningun tipo de
diferenciacién de servicios, en base al cliente. Los servicios, estan al alcance, de todo, el

mundo, y en funcion del perfil de cada cliente, es el mismo es que decide.

Segun un estudio, los clientes realizan dos viajes al afio de media, ¢Se puede llegar
a fidelizar a los clientes haciendo tan pocos viajes al afio? ; Como?
Depende del cliente, pero la mayoria del perfil a partir de los 55 afios, de

entrada, todavia solicita toda la informacion en papel.

Si el resultado del viaje es favorable, el cliente suele repetir, si le ha gustado la

experiencia, y el trato en su oficina, ha sido agradable, repite.
I11.BLOQUE: LOS MILLENNIALS Y LAS AGENCIAS DE VIAJE

Segun hemos leido en varios articulos, parece ser que los Millennials en general no
hacen uso de las agencias de viaje, aunque cada vez se ve un mayor interés en

hacer uso de ellas, ¢esta de acuerdo?

De entrada, muchos Millennials, son bastante independientes en el tema de pasar
por la agencia de viajes, ya que “deducen” que los precios son siempre mas elevados. Al
no hacer comparaciones, la deduccion, a veces puede traer malas jugadas. Porque

podemos demostrar que no siempre es mas caro la agencia de viajes.

¢En qué cree que se diferencian de las demés generaciones? ;COmo cree que es su

actitud hacia las agencias de viajes?

La facilidad de tener conexion todo el dia, e informacion disponible, hace que
ellos se vuelvan mas comodos, al gestionarse sus propios viajes. Son necesarios en las

agencias, siempre, cualquier cliente es necesario en la agencia de viajes.

Son etapas de la vida, y cada etapa esta adaptada a la era en la que se vive. Ahora el

mundo de las nuevas tecnologias esta haciendo que todo sea diferente.

De los clientes Millenials que ha podido tener, ;qué factores son los mas

importantes para ellos?

Siempre el precio. Lo que a veces no todo depende del precio, si tienes un buen

asesoramiento puedes ver, que a veces lo barato te puede resultar caro.
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¢En que deberian de cambiar las agencias para atraer a esta generacion?

Las grandes empresas, estan trabajando para conseguir adentrar al Millenals, a la
agencia de viajes, pero insisto es un trabajo complicado, (tienen un concepto creo
desvirtuado de las agencias). Se dispone de muchas comodidades internautas, accesibles
para todos, lo que hacen que de momento esta tipoldgica de clientes (Millenials), esta

concienciada a la red, y a tener disponible siempre la informacion.
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TRANSCRIPCION DE LAS ENTREVISTAS A MILLENNIALS
¢A qué te dedicas?

Entrevistada 1: Soy estudiante de ultimo curso de la doble titulacion en educacion

infantil y primaria

Entrevistada 2: Ahora mismo estoy haciendo un master en Branding y Packaging

por las tardes y por las mafianas trabajando en un estudio de disefio.

Entrevistada 3: Trabajo en un centro de investigacion

¢ Cuantos afos tienes?

Entrevistada 1: 23 afios

Entrevistada 2: 23 afios

Entrevistada 3: 27 afios

¢De donde eres?

Entrevistada 1: Pais VVasco

Entrevistada 2: Pais VVasco

Entrevistada 3: Pais Vasco

¢En qué parte de Espafia resides?

Entrevistada 1: En Barcelona

Entrevistada 2: En Barcelona

Entrevistada 3: En San Sebastian

¢ Qué haces durante el tiempo libre?

Entrevistada 1: Me gusta salir con mis amigas, ir de compras

Entrevistada 2: Suelo ir a correr o a crossfit, ademas en verano, me encantan ir a la

playa y quedar con mis amigas.
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Entrevistada 3: Me gusta leer, ir hacer deporte, quedar con mis amigas para tomar

algo, ir al cine.

Si pensamos en viajar...
¢Por qué te gusta viajar? ¢(Como te diste cuenta de que te gustaba? ¢Cuando te

diste cuenta de que te gustaba viajar?

Entrevistada 1: Me gusta ver sitios diferentes, conocer la cultura de otros paises y

su gastronomia. Creo que me gusta tanto porque desde pequefia mis padres siempre

han hecho viajes.

Entrevistada 2: A raiz de ciertos viajes que empeceé a hacer con el cole, me empecé

a interesar en conocer otros sitios.

Entrevistada 3: Ademas de gustarme la experiencia de descubrir nuevos lugares tan

diferentes a los nuestros, me gusta conocer el idioma y la cultura que tienen.
Siempre he visto en casa como mi padre organizaba los viajes y es de ahi de donde

viene también mi interés por viajar.

¢ Qué buscas cuando vas de viaje? ¢ Te gusta preparar los viajes o que te den todo

hecho?

Entrevistada 1: Depende del tipo de viaje y al sitio al que vaya busco algo diferente.

Si voy a la playa es para relajarme y tomar el sol, pero si hago un viaje a una ciudad
con mucha cultura, me gusta explorarla y sitios los monumentos y lugares mas
histéricos. Me gusta organizarlos, aunque a veces estd bien compartir esa

organizacion con alguien.

Entrevistada 2: A veces, solo quiero relajarme y no hacer nada. Otras veces, he

viajado para ver a alguno amigo que ha estado de Erasmus y ahi era para salir de
fiesta y visitar un poco la ciudad. Siempre hay alguien en mi grupo de amigos que

organiza el viaje, me despreocupo bastante.

Entrevistada 3: Cuando voy de viaje, me gusta encontrarme con las costumbre y
tradiciones de alli. A veces evadirme de las zonas masificadas y realmente conocer
como son las personas de ese pais, conocer su cultura. Tengo la costumbre de ser
yo la que me organizo el viaje, aunque en alguin caso he recurrido a una agencia de

viajes para obtener mas informacion.
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11. BLOQUE: EL MERCADO DE LAS AGENCIAS DE VIAJE

¢Cual es tu opinion sobre las agencias de viaje fisicas? Cuales son las ventajas e

inconvenientes que tienen.

Entrevistada 1: Son necesarias ya que siempre va a haber gente a la que no le gusta

organizarse sus propios viajes o no tiene tiempo para hacerlo. Ademaés, habra
personas, sobre todo mayores, que no sepan utilizar bien internet y que no va a
poder hacer las reservas por su cuenta. Creo que el asesoramiento y la experiencia
que ofrecen es su punto fuerte, aunque las veo mas para gente mas mayor. Como
punto débil, las pocas veces que he ido se tarda mucho en ser atendido. Si tuviese

gue organizarme un viaje, seguramente no iria a una agencia de viajes.

Entrevistada 2: son un servicio muy Util, ya que hoy en dia todo el mundo esta

interesado en viajar. Es una buena alternativa para aquellos que no quieran hacer la
reserva por su cuenta sea porque no quieren o no saben. No iria a una agencia de
viajes porque creo gque a veces no ofrecen la flexibilidad que una puede tener al
organizar el viaje por su cuenta. Aunque creo que el asesoramiento que pueden

ofrecer es su mayor ventaja

Entrevistada 3: de las pocas veces que recuerdo haber ido ha sido para acompafiar a

mi madre, ya que ella si que utiliza la agencia cuando se va de viaje con sus
hermanas y en alguna ocasion para obtener informacion por que iba a viajar a
paises lejanos. Desde ese punto de vista, creo que son Utiles para aquellas personas
que no tenga facilidades con la tecnologia o que necesitan asesoramiento, que, bajo
mi punto de vista, es su punto fuerte. Para uno de mis viajes fui a una oficina para
informarme ya que su experiencia me podia aportar informacion necesaria para
hacer correctamente mi viaje. En mi experiencia, aunque tuviese la percepcion de
gue son mas caras, en alguna ocasion contaba con ofertas mas baratas que lo que
podia encontrar en internet. Sin embargo, las veces que he ido el tiempo que pasa

para atendernos ha sido muy lento.

En general, ;crees que los jovenes las utilizan? ¢Por qué crees que no/si las
utilizan? Si crees que no las utilizan, ¢en qué otros sitios crees que buscan

informacién? ¢ Por qué crees que prefieren ese canal?

62



La agencia de viajes para Millennials

Entrevistada 1: Creo que los jovenes no las utilizamos, nos gusta méas organizarlo

por nuestra para adaptarlos a nuestro gusto. Siempre estamos conectados a internet,
no necesitas realmente ni dedicarle tiempo a la busqueda. Yo a las mafianas cuando
voy a la universidad, en el bus, tengo 30 minutos en el que lo puedo organizar a
través de mi movil. Buscamos todo en internet, en paginas donde se comparan

diferentes aerolineas o paginas donde podamos ver la opinion de otros.

Entrevistada 2: Supongo que, como todo, habra jovenes que, si las utilizan, pero en

comparacion con la gente mas mayor, serd menor el uso que le damos. Creo que
desde siempre hemos tenido accesible internet y nos hemos acostumbrado a usarlo
para todo y es por ello, que muchos de los jovenes miran antes en internet que ir a
una agencia. En mi caso, casi siempre que viajo, lo hago con mis amigos y en el
grupo tenemos a uno que le encanta organizarlos, por lo que no soy yo la que

realmente se ocupa de hacerlo ya que tengo a amigos que les encanta hacerlo.

Entrevistada 3: En general diria que no, aunque tengo amigos que si las utilizan

sobre todo cuando han hecho un viaje especial como la luna de miel o se han ido a
destinos muy poco turisticos. Segun mi experiencia, casi todos utilizamos internet
porque lo vemos maés accesible y comodo y porque a veces confiamos mas en lo
que ponen los demas que lo que nos puede decir una trabajadora de una agencia. En
una pagina de internet te puedes encontrar 1.000 comentarios. Tienes flexibilidad

para organizar el viaje como a ti mas te guste y casi siempre, es mas barato.

I11.BLOQUE: LOS HABITOS A LA HORA DE VIAJAR

¢Cada cuanto sueles viajar? ¢La duracion de cada viaje es parecida? ¢Qué

factores influyen en la duracion de la estancia?

Entrevistada 1: Normalmente una vez cada tres meses consigo hacer algun viaje.

No, la duracidn suele ser diferente ya que depende de las clases de la universidad y
no tengo el mismo tiempo en verano o un fin de semana cualquiera. Ademas,
también depende del sitio al que vaya a viajar y el dinero que tenga. Algunos sitios

necesitan mas tiempo que otros para ver.

Entrevistada 2: Suelo viajar como 4 veces al afio, siendo cada uno de los viajes de

una duracion diferente. Normalmente hago un viaje en semana santa de 5 dias, en

verano me voy entre 7 y 10 dias y el resto del afio, aprovecho algun puente para
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bajar a Madrid o ir a alguna ciudad europea. Si no suelo viajar siempre el mismo
tiempo es porque no tengo suficientes vacaciones o porque no tengo dinero

suficiente.

Entrevistada 3: Los viajes que suelo hacer suelen ser de diferente duracion. Este

afio tuve la oportunidad de viajar a Brasil y Argentina por 2 meses, aunque
normalmente no suelo hacer viajes de tanto tiempo. Casi siempre me suelo ir entre
una semana y dos, y es el destino el que me suele condicionar el tiempo de estancia.
Es verdad que el trabajo, en alguna ocasion, ha sido un impedimento para viajar

mas tiempo.
¢ Cuando sueles hacer los viajes?

Entrevistada 1: En verano siempre hago un viaje, durante el curso depende de si

organizamos algo con los amigos.

Entrevistada 2: Semana Santa y verano y en algin puente.

Entrevistada 3: En el trabajo tengo flexibilidad para cogerme vacaciones por lo que

suelo intentar irme en octubre 0 mayo que hay menos gente y es mas barato.

Aunque también aprovecho las vacaciones de Semana Santa o Navidades.
¢ Con quién sueles viajar?

Entrevistada 1: casi siempre viajo con mis amigos, aunque en alguna ocasién lo

hago con la familia.

Entrevistada 2: Con los amigos 0 con mi pareja.

Entrevistada 3: En alguna ocasion he viajado sola pero normalmente lo hago con

los amigos o con mi hermana. Hace tres o cuatro afios que no viajo con la familia.
¢A donde sueles viajar?

Entrevistada 1: Pues depende, si es verano prefiero ir a ciudades que tengan playa

tanto en Espafia como en Europa (el afio pasado estuve en Croacia). Durante el
resto del afio, normalmente suelo hacer escapadas de 3 dias a capitales europeas
como Londres o Paris. Aunque me gustaria ir a ciudades como nueva York, Cuba o

Australia, pero no tengo suficiente dinero.
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Entrevistada 2: La mayoria de mis viajes los hago por Europa durante el curso

academico aprovechando algin puente o fin de semana largo. Luego en verano
suelo ir una semana a algun sitio con playa por Espafia. El proximo afio, cuando
haya conseguido ahorrar algo de dinero, me gustaria ir a algin pais de

LatinoAmérica.

Entrevistada 3: Hace un par de afios solia hacer todos mis viajes por Europa y

Espafia, pero en los ultimos afios he tenido la oportunidad de poder ir a otros

continentes. He estado en China, Argentina, Brasil, Cuba.
¢ QUE tipo de viajes sueles hacer?

Entrevistada 1: Como he dicho antes, suelo viajar a sitios con playa para tomar el

sol y descansar. Durante el afio, cuando viajo a ciudades, es mas para visitar sitios y
monumentos. En alguna ocasion, si he ido con los amigos, también lo he hecho

para salir de fiesta.

Entrevistada 2: Casi siempre es para visitar los sitios culturales de la propia ciudad,

como monumentos 0 museos. En verano, para ir a sitios con playa para tomar el sol

y relajarme y salir de fiesta.

Entrevistada 3: Depende del destino, a algunos voy para visitar a la familia y
amigos y para conocer la ciudad, a otros para ir a la playa o a festivales de musica o
en alguna ocasion, he viajado por tema de trabajo.

A la hora de reservar un viaje, ¢sueles hacerlo con tiempo o esperas hasta el Ultimo

momento?

Entrevistada 1: suelo mirar un mes antes, aunque en alguna ocasion he llegado a

coger todo en el ultimo momento.

Entrevistada 2: Depende, a veces lo hago en el Gltimo momento y otras veces, con

mas tiempo.

Entrevistada 3: Casi siempre con tiempo, aunque a veces surgen planes en el ultimo

momento

Antes de tomar la decision, ¢cuanto tiempo dedicas a buscar el viaje?
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Entrevistada 1: Depende mucho del destino, si voy a hacer un viaje para el que

necesito buscar avion o si nos vamos a mover a diferentes ciudades necesito mas
tiempo para buscar las mejores opciones. Puedo pasarme una semana mirando

diferentes opciones.

Entrevistada 2: Poco tiempo, no soy de las que se mete todos los dias a mirar si ha
cambiado el precio. Cuando se ha decidido que se va a ir en un dia

aproximadamente lo compro.

Entrevistada 3: Cuando he ido a sitios que estan lejos y me voy mas tiempo, mas o

menos un mes, dedico mas tiempo a mirar cosas ya que tengo que organizar mas
cosas Yy el precio del viaje es mas caro por lo que tengo que estar mas segura. Puedo

Ilegar a estar entre dos y tres semanas hasta que me decido.

¢En cuéntos sitios buscas informacion? ¢sueles ir a méas de un sitio y comparar?

Entrevistada 1: Lo suelo hacer todo a través de internet.

Entrevistada 2: Cuando voy a mirar alojamiento o transportes utilizo Skyscanner,

Booking o Hostelworld. Da la opcién de comparar los alojamientos o las compafiias

aéreas.

Entrevistada 3: Casi siempre utilizo internet, ademas me gusta organizar los viajes

por mi cuenta y tener flexibilidad para hacerlo a mi gusto. Solo he ido a las
agencias de viaje cuando viajé a Argentina y Brasil para obtener informacion sobre

el tema del visado, vacunas, etc.

¢Por qué has buscado en ese canal? ¢Qué ventajas e inconvenientes tiene cada uno

de esos canales?

Entrevistada 1: Me gusta utilizar Booking, me parece comodo para mirar diferentes

alojamientos. Ademas, puedo leer los comentarios de personas que ya han estado

ahi.

Entrevistada 2: Hasta el afio pasado, que no estaba todavia trabajando, contaba con

un verano muy largo y podia viajar en cualquier momento. Skyscanner por ejemplo,
da la oportunidad de buscar que dia es méas barato el avion o si no me importa el

destino, se puede buscar el mas barato.
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Entrevistada 3: La comodidad que ofrece, te compara muchas opciones a la vez y lo

puedo mirar en cualquier momento y en cualquier sitio.

Una vez decidido el viaje, ¢donde sueles hacer normalmente la compra?

Entrevistada 1: En el mismo sitio en el que he buscado la informacion, tampoco

compara entre muchos sitios. Mas bien la duda suelo tenerla entre coger un hotel u

hotel, ambos publicados en Booking o entre los apartamentos ofertados en Airbnb.

Entrevistada 2: El avion normalmente lo hago desde la propia pagina de la

aerolinea, pero el hotel lo hago a través de booking

Entrevistada 3: Siempre por alguna pagina de internet, normalmente para

alojamiento Booking o Airbnb y el transporte, en la propia pagina de

bus/tren/avién.

¢Qué factores influyen en esa decision de compra? ¢Por qué has preferido

comprarlo ahi? ¢ Cual de ellos es el mas importante?

Entrevistada 1: Transmite seguridad, experiencia de otros usuarios y la mia propia.

La pagina es comoda y suele tener ofertas y una gran variedad de alojamientos.

Entrevistada 2: La conozco de otras veces, me gusta y siempre tengo codigos de

descuento. Aparecen los comentarios de otros clientes y eso es de gran ayuda a la

hora de elegir.

Entrevistada 3: Son las paginas que he utilizado siempre, ademés me ofrecen

descuentos especiales.

IV.BLOQUE: PROCESO DE PREPARACION DE UN VIAJE

¢A donde fuiste y porque elegiste ese destino? ¢Con quién fuiste? ¢Por cuénto
tiempo? ¢Como hiciste la compra y reservas del viaje? ¢Porque elegiste ese
sistema? ¢Qué desventajas tiene el otro sistema? Antes de decidirlo, utilizo

diferentes canales para informase y por que

Entrevistada 1: El Gltimo viaje que hice fue con dos amigas mias a Londres y

fuimos para pasar un fin de semana. Aprovechamos las vacaciones en la
universidad para ir a visitar la ciudad, sus monumentos y sus lugares mas tipicos.

Me encargué de organizar el viaje buscando en Skyscanner el vuelo méas barato y
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Booking y Airbnb para encontrar el alojamiento. Ene Ic aso del alojamiento, justo
una amiga nuestra habia estado unos meses antes en un hostel, por lo que no

tuvimos dudas.

Entrevistada 2: Mi Gltimo viaje lo hice a Italia, concretamente a la zona de Napoles.

Fue el verano pasado y lo hice con mis amigos. En el viaje hicimos de todo, ya que
estdbamos por la costa y podiamos tomar el sol, hacer senderismo y a la vez, visitar
la cultura y los monumentos de las principales ciudades de la zona. Fuimos una
semana y en este caso, yo no participe en la organizacion el viaje, ya que como he
comentado antes, tenemos un amigo que le encanta y fue él quien se encargado de

todo.

Entrevistada 3: Hace dos meses me fui Argentina y Brasil a pasar dos meses, uno
en cada pais. El viaje lo hice casi todo con amigos, aunque algunos de los dias viajé
yo sola. Ya habia esta de antes alli por lo que aproveché para visitar a amigos de
alli y a conocer los lugares que no tuve oportunidad de ver la vez anterior. En esta
ocasion, como iba a ir unos dias al Amazonas, fui a una agencia de viajes para
informarme sobre las vacunas, aunque el viaje finalmente lo cogi por mi cuenta en

internet.
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IV.  Algunos de los resultados principales obtenidos de SPSS
Tabla de correspondencias
Marca
El
Corte | Viajes | Travel | Carrefour | Viajes Viajes Margen
Atributo Inglés | Halcén | brand Viajes Eroski | Nautalia | Iberia | Ideal® | activo
Tiene mas variedad de
productos/servicios 1 0 1 0 1 0 0 1 3
Atiende mas rapidamente 0 1 0 0 1 0 0 1 5
Tiene el mejor
asesoramiento 1 1 1 0 1 0 0 1 4
Tiene las mejores agencias 1 1 0 0 1 0 0 1 3
Tiene los mejores productos 1 1 0 0 1 0 0 1 3
Ofrece mejor trato y
atencién 1 1 0 0 1 0 0 1 3
Tiene mayor presencia
0n|ine 1 0 0 0 1 1 0 1 3
Es mas moderna 1 0 1
Es mas premium 1 1 0 0
Estd mas al dia, es
innovadora 1 0 0 0 1 0 0 1 2
Es adecuada para jovenes 1 0 1 0 1 0 0 1 3
Tiene mejor tecnologia 1 0 0 1 0 1 5
Margen activo 11 3 12 > 34
a. Columna complementaria
Resumen
Proporcion de inercia Valor singular de confianza
Valor Chi Contabilizado Desviacién Correlacion
Dimensién ] singular |Inercia| cuadrado Sig. para Acumulado estandar 2
1 ,589 | ,347 ,488 ,488 ,124 ,064
2 ,516| ,266 ,375 ,863 ,120
3 ,287 ,082 ,116 ,979
4 ,122 ,015 ,021 1,000
Total ,710 24,1481 1,0002 1,000 1,000

a. 66 grados de libertad
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Puntos de fila generales?

Puntuacioén en
dimensién Contribucion
Del punto en la
inercia de De la dimensién en la
dimensién inercia del punto
Atributo Masa 1 2 Inercia 1 2 1 2 Total
Tiene mas variedad de
o ,088 ,339| 1,282 ,081 ,017 281 ,074] ,924 ,998
productos/servicios
Atiende més rapidamente ,059 ,640( -1,022 ,066 ,041 ,119 ,215 479 ,694
Tiene el mejor
] ,118 ,577 ,489 ,051 ,066 ,055( ,453| ,285 ,738
asesoramiento
Tiene las mejores
) ,088 ,367 -,621 ,025 ,020 ,066| ,276| ,692 ,968
agencias
Tiene los mejores
,088 ,367 -,621 ,025 ,020 ,066| ,276| ,692 ,968
productos
Ofrece mejor trato y
] ,088 ,367 -,621 ,025 ,020 ,066| ,276| ,692 ,968
atencion
Tiene mayor presencia
,088 | -1,609 -,033 ,137 ,388 ,000| ,985| ,000 ,986
online
Es mas moderna ,088| -1,609 -,033 ,137 ,388 ,000| ,985| ,000 ,986
Es mas premium ,088 ,367 -,621 ,025 ,020 ,066| ,276| ,692 ,968
Esta mas al dia, es
,059 -,094 ,012 ,028 ,001 ,000| ,011| ,000 ,011
innovadora
Es adecuada para jovenes | ,088 339 1,282 ,081 ,017 ,281 ,074 ,924 ,998
Tiene mejor tecnologia ,059 -,094 ,012 ,028 ,001 ,000 ,011 ,000 ,011
Total activo 1,000 ,710 1,000 1,000

a. Normalizacién simétrica

70




La agencia de viajes para Millennials

Puntos de columna generales?

Puntuacién en
dimensién Contribucién
Del punto en la inercia de | De la dimensién en la inercia
dimensién del punto

Marca Masa 1 2 Inercia 1 2 1 2 Total
El Corte

324 -,105 ,093 ,033 ,006 ,005 ,065 ,044 ,109
Inglés
Viajes

,176 ,760 -,975 171 ,173 ,325 ,352 ,507 ,859
Halcén
Travel brand ,088 ,710 1,972 217 ,076 ,665 121 ,815 ,935
Carrefour

N ,000

Viajes
Viajes Eroski | ,353 -,006 -,080 ,015 ,000 ,004 ,000 ,077 ,078
Nautalia ,059 -2,731 -,063 275 , 745 ,000 ,942 ,000 ,942
Viajes Iberia ,000
Ideal® 324 -,063 ,022 ,048 ,000 ,000 ,016 ,002 ,018
Total activo | 1,000 ,710 1,000 1,000

a. Normalizacién simétrica

b. Punto complementario
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Fs
Travel Brand
Ezs adecuada para jéuenez
o
Tiene mas variedad de productosizervicio
1.—
Tiene el mejor asesoramisnto
O
Tiene mejor tecnologia
Nautalig TENS mayor presencia.n_nline ) EI_':*EH
o . o Yiajes el Corte Ingles™ - \viajes Eroski
Es mas moderna Estd mas al dia, es innovadora
E= mas premium
. __ Tiene las mejores agencias
Dfrece mejor trato y atencion o
Tiene los mejores productos .

Atiende mas rapidaments
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