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Introduccion

Amadeus Espafa y ACAV han desarrollado de forma conjunta el “Primer estudio estratégico de las
agencias de viaje espafiolas”. El estudio recoge, por primera vez en nuestro pais, un analisis cualitativo y
cuantitativo del sector de las agencias de viajes para conocer con profundidad la realidad de este sector.

La primera parte del informe —“Preferencias y habitos de consumo del usuario de las agencias de viaje
espafiolas”—, que se avanza en este documento, pone el enfoque en el consumidor final, analizando los
usos, percepciones y habitos de consulta y compra con cada uno de los dos tipos de agencia (tradicional
y online).

La segunda parte, que se hara publica en los proximos meses, se centra en la 6ptica del propio
profesional del viaje, y en ella se dimensiona el sector y se ofrece un analisis descriptivo del modelo de
negocio de |a agencia de viajes y su evolucion.

Concretamente, esta primera entrega da a conocer quiénes son los usuarios de las agencias de viajes en
Espafa y detalla el uso que hacen de sus servicios, las motivaciones que les guian a la hora de elegir el
canal de compra, los factores que influyen en la eleccién de la agencia a la que habitualmente recurren,
el nivel de satisfaccion con el servicio prestado, los habitos de viaje y el efecto de la situacién econémica
actual en su comportamiento como viajero.

La informacién ayuda a conocer al usuario de unoy otro tipo de agencia y puede servir de orientacion al

profesional del viaje en la toma de decisiones sobre su estrategia de negocio.
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Metodologia
a. Ficha técnica

El informe ha sido realizado a partir de una muestra de 765 entrevistados, seleccionados
estadisticamente entre hogares espafioles ubicados en localidades de mas de 10.000 habitantes.
Para elaborar los apartados relativos al cliente de |la agencia online y |a tradicional, se ha seleccionado
estadisticamente una muestra de 565 entrevistados que han contratado o solicitado informacién a lo
largo del ultimo ano de algun producto o servicio en cualquiera de los dos tipos de agencia.

Las entrevistas se han realizado entre el 22 de mayo y el 3 de junio de 2009.

El error de muestreo para los apartados de este informe enfocados a determinar la penetracion del uso
de las agencias de viajes en la poblacion espafolay a conocer al usuario de la agencia tradicional es para
el total de la muestra de +/- 7,07%, bajo el supuesto de maxima heterogeneidad del universo de estudio
(P=0=50%) y de muestreo aleatorio simple y con un nivel de confianza del 95,5%.

El error de muestreo para el apartado dedicado a los usuarios de la agencia online es, para el total de la
muestra, +/- 5,23% bajo el supuesto de maxima heterogeneidad del universo de estudio (P=Q=50%) y de

muestreo aleatorio simple y con un nivel de confianza del 95,5%.

El control de calidad establecido es el acorde con la norma ISO 20252 certificada por AENOR y el Cédigo
CCI-ESOMAR.

b. Consideraciones metodologicas

Se ha considerado agencia online o virtual a cualquier web de viajes en la que se pueda contratar de
forma online un viaje, excluyendo los sites de venta directa de los proveedores.

Se considera agencia tradicional a la oficina de venta de viajes de calle, excluyendo las oficinas de venta
directa de los proveedores de servicios turisticos.

Se entiende por cliente de agencia online a aquel usuario que ha contactado a lo largo de los ultimos
doce meses Unica o principalmente con una agencia en Internet.

Se entiende por cliente de agencia tradicional a aquel usuario que ha contactado a lo largo de los
Ultimos doce meses Unica o principalmente con una agencia de calle.
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Conclusiones del estudio

Cerca de un 40% de los hogares espafioles han utilizado en los Ultimos doce meses los servicios de
agencias de viajes, ya sean tradicionales u online.

La penetracion de la agencia tradicional es el doble de la de la agencia online (el 41,3% de la agencia
de calle frente al 22,7% de la online), y alrededor de un 36% del mercado utiliza los servicios de
ambos tipos de agencia, aunque prima en este mix el uso de la agencia tradicional. Esto pone de
manifiesto la convivencia entre los dos tipos de agencia en mas de un tercio de la poblacién.

Ambos tipos de agencia cuentan con un alto nivel de satisfaccion por parte de los clientes, superior al
90%. Entre las areas susceptibles de mejora se destaca la agilidad en el servicio y el ofrecimiento de
mas informacion —especialmente sobre el destino—. La formacion (para las agencias tradicionales)
y laimplantacién de herramientas y/o procesos que minimicen los tiempos de espera (tanto en el
online como en la oficina fisica) serian posibles férmulas para dar respuesta a estas demandas.

EI 80% de quienes acuden a la agencia de viajes acaban contratando alguin producto o servicio,
mientras que el 20% restante contacta sélo para solicitar informacién. De ahi que aun haya un
margen importante para la captacion de clientes, y que sea preciso destinar esfuerzos (ya sea en
materia de formacién en ventas, comercializacion, etc.) para conseguir que ese 20% de visitas se
conviertan en ventas.

El cliente percibe de manera muy diferenciada las ventajas de la agencia tradicional y de la agencia
online, y se decanta por una u otra dependiendo del valor que concede a estos beneficios.

Aun asi, hay un 9,5% de clientes de agencias tradicionales (fundamentalmente mayores de 59
afios) que no recurren a agencias online por no contar con Internet en casa, lo que evidencia que las
agencias online pueden tener ain margen de crecimiento tan pronto como el acceso a la red esté
mas generalizado entre la poblacion espanola.

Aunque los clientes de ambas tipologias son sensibles al precio, el de la agencia online lo es en mayor
medida y esta condicionado por él desde el inicio del proceso de informacién o contratacion del viaje.

De hecho, mientras el cliente de la online esta claramente orientado a este factor, el de la tradicional

suele otorgar mas relevancia a los valores relacionados con el servicio, con lo que el asesoramiento, la
atencion personalizada y la cualificacion del personal y su experiencia se erigen como las principales
fortalezas del agente de viajes.

La tasa de fidelidad del cliente hacia la agencia tradicional tiende a ser mayor que la del cliente de la
agencia online. Ademas, existe una mayor competitividad entre las propias agencias virtuales, ya que
sus usuarios visitan una media de cinco antes de contratar frente a las dos a las que acude el cliente
de la tradicional.
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D El23%delos clientes que acuden a la agencia tradicional no tiene una idea preconcebida en torno a
su viaje. Esto representa un reto importante para el agente, que tiene la oportunidad de guiar desde
el principio a su cliente para transformar la informacién en una venta. Un reto menos claro para la

agencia online, por ser un cliente condicionado desde el primer momento por el precio.

D Elpagoseguroatravésdelaredy laclaridad y sencillez de la web son aspectos determinantes en la
seleccion de la agencia online con la que contratar un servicio. Esto pone de manifiesto, por un lado,
que la seguridad del comercio electronico aun no es un debate superado entre los usuarios y, por
otro, que la tecnologia continda ofreciendo grandes oportunidades para guiar al usuario y hacer la

navegacion mucho mas intuitiva y facil.

D Los reclamos publicitarios y los regalos promocionales apenas influyen a la hora de seleccionar
una agencia de viajes o de contratar los servicios de un establecimiento determinado, ya sea en la
agencia tradicional o en la online. De hecho, los clientes ven escasa credibilidad en los mensajes y
regalos promocionales, y perciben en ambas herramientas areas susceptibles de mejora.

En este sentido, podria resultar de interés para las agencias replantear sus estrategias de promocién
e investigar en nuevas férmulas de captacion de los clientes, asi como reforzar en ellos —en
colaboracion con las asociaciones e instituciones— la idea de que el sector cumple la normativay

colabora con las oficinas de proteccién al consumidor.

D Elcliente de la online viaja mas que el cliente de la tradicional (3,13 viajes en los Ultimos doce meses,
frente a los 2,04 viajes que realiza el usuario de la agencia de calle). Ademas, tiende a programar
mas viajes fuera de las temporadas tipicamente vacacionales, primordialmente fines de semanas
y puentes. En este sentido, la agencia tradicional se muestra mas dependiente de la estacionalidad
que su competidor en Internet.

D Encuantoa los productos vendidos por unay otra agencia, el paquete tradicional tiene una alta
penetracion en la agencia tradicional, mientras que muy baja en la online.

D Engeneral, el cliente online se muestra mas predispuesto que el de la agencia tradicional a que
le ofrezcan productos diferentes al viaje, como pudieran ser las entradas a actos culturales o la

documentacién bibliografica o cartografica sobre el destino.

D Seconstata la fortaleza del viaje aun en periodos de dificultades econémicas, pues sélo la mitad de
los clientes parece haber reducido o tiene previsto reducir sus viajes a consecuencia de la coyuntura
actual. No obstante, se prevé que se intensifiquen las bisquedas y las comparaciones entre agencias,
especialmente en el mercado online (no tanto en el de la agencia tradicional, cuyo consumidor se
muestra mas resistente a cambiar sus habitos en un periodo de crisis).
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Informe ejecutivo

a. Penetraciony uso de la agencia de viajes en la poblacion espaiiola

Segun el estudio, el 37,5% de los espafioles ha contactado (ya sea para informarse o para contratar algtn

producto o servicio) con una o mas agencias de viajes durante los Ultimos 12 meses.

GrAF. 1_Contactos con agencias de viaje en el dltimo afo

i

s

37,5%

‘No

62,5%

Por segmentos, el uso de las agencias de viajes es mayor en las ciudades de mas de 200.000 habitantes,

en el segmento de poblacién de mayor poder adquisitivo y, por tipo de hogar, en las parejas jovenes o

jovenes en hogar paterno.

GRAF.2_Uso de agencias de viaje por segmento de poblacién

Seguin tamafo de habitat

| Entre 10.000y 50.000 323% |
| Entre 50.001 y 200.000 305% |
| Mas de 200.001 47,4% |
Segun clase social

‘ Alta / Media-alta 66,7% ‘
‘ Media-media 43,3% ‘
‘ Media-baja / baja 12,7% ‘
Segun tipo de hogar

‘ Jévenes en hogar paterno 54,2% ‘
‘ Parejas jovenes 53,1% ‘
‘ Parejas maduras 41,6% ‘
‘ Otras situaciones 14,5% ‘

Total muestra 37,5%
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Del total de poblacion que utiliza los servicios de las agencias de viajes, el 41,3% se ha dirigido
Unicamente a oficinas de agencias tradicionales o de calle, mientras que el 22,7% lo ha hecho solamente
a agencias online. El 36% restante ha establecido contacto con ambas modalidades, si bien dentro de
este Ultimo apartado, la mayoria se inclina predominantemente por la agencia tradicional.

Grar.3_Tipo de agencias con las que ha contactado

Tradicional 62,6%

‘ Unicamente a través de sus puntos de venta u oficinas 41,3% ‘

‘ Principalmente a través de sus puntos de venta u oficinas 21,3% ‘

Internet 37,4%

‘ Principalmente a través de internet 14,7% ‘

‘ Unicamente a través de internet 22,7% ‘

En cuanto al motivo por los que los clientes contactan con las agencias a la hora de organizar un
viaje, un 20% lo hace para solicitar informacion, un 53,3% para informarse y contratar, y un 26,7%
directamente para contratar. El 80% de los clientes que han acudido a una agencia de viajes en los
Ultimos doce meses ha acabado formalizando la compra.
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El cliente de la agencia tradicional
Motivaciones y preferencias sobre la agencia de viajes tradicional

El principal motivo por el que los clientes optan por una agencia tradicional es por la atencion
personalizada que en ella reciben, aspecto mencionado espontaneamente por el 49,2% de la muestra.
La siguiente razdn mas relevante es la inseguridad o desconfianza que les generan las contrataciones a
través de Internet (36,7%), seguido de la preferencia por ser asesorados por un experto en viajes (17,1%).

Otros motivos expuestos, aunque menos relevantes, son el vinculo cercanov que pueden tener con un
agente (12,1%) o el hecho de no contar con Internet en casa (9,5%), manifestado especialmente por los
mayores de 59 afios. Este Ultimo motivo evidencia que las agencias online pueden tener ain margen de
crecimiento tan pronto como el acceso a Internet esté mas generalizado entre la poblacién espafiola.

GRAF.4_Motivos por los que recurre a la agencia tradicional

‘ Prefiero el trato personalizado 35,7% 13,5% 49,2% ‘
‘ Me da mas seguridad / confianza que a través de internet 23,1% 13,6% 36,7% ‘
‘ Preferencia asesoramiento 55% 11,6% 17,1% ‘
‘ Costumbre / amistad con agencia / atiende alguien conocido 10,1% 12,1% ‘
‘ No tengo Internet * 8,0% 9,5% ‘
‘ Comodidad 5,0% ‘
‘ Precio / mas barato 4.0% ‘
‘ Demando productos que no encuentro en Internet 1,5% ‘
‘ Facilidad de pago / facilidad en el pago 1,0% ‘
~ Otros 9,5% 111% |
Primera mencion Resto de menciones

‘ *No tengo Internet 8,0% 9,5% ‘

‘ Mayores de 59 afios 18,5% (del 9,5% total) ‘

\ Estatus medio-bajo / bajo 22,2% (del 9,5% total) |

Antes de proceder a la contratacion, el cliente suele visitar mas de una agencia de viajes para solicitar
informacién sobre el producto o servicio que le interesa y contrastar. El promedio de oficinas que visita
un cliente cuando recurre a los servicios de una agencia de viajes es de 1,9 (grafico 5). Ademas, el 94%
de los clientes visitan siempre o casi siempre los mismos establecimientos, de lo que se deduce un alto
grado de fidelidad del cliente de la agencia tradicional a su punto de venta (grafico 6).
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GRAFR.5_NUmero de agencias que visita antes
de contratar

2010

GRAF. 6_ ¢ Visita siempre los mismos establecimientos?

‘ Una 44.2% ‘ ‘ Siempre 52,8% ‘

‘ Dos 33,7% ‘ ‘ Casi siempre 41,2% ‘ %
‘ Tres 15,6% ‘ ‘ Algunas veces 2,0% ‘

‘ Cuatro 3,5% ‘ ‘ Casinunca 2,5% ‘

‘ Cinco 2,0% ‘ ‘ Nunca 1,5% ‘

| Masdecinco 1,0% |

Ala hora de escoger la agencia en particular con la que se suele contactar, cobra especial relevancia que
ésta transmita tranquilidad y seguridad a sus clientes a la hora de contratar los productos o servicios
(asilo afirma el 99% de los encuestados), que ofrezca un trato personalizado (98%) y que cuente con

personal cualificado (98%).

Todos estos aspectos tienen mas peso en la eleccion final de la agencia que el hecho de tener una amplia

oferta de productos o servicios (92,9%), el precio (que, aunque es visto con relevancia por el 88,9% de los

encuestados, ocupa el sexto lugar en importancia), o el estar especializadas en determinados destinos o

viajes (65,3%). Por el Ultimo, los factores menos importantes en la eleccion son el ofrecimiento de regalos

promocionales (33,2%), la publicidad atractiva (41,2%) o las facilidades de financiacion (50,8%).

GRAF.7_Importancia de aspectos en la eleccién de la agencia

Muy

importante

+ bastante

importante
‘ Me aporte tranquilidad/seguridad en la contratacion 71,4 27,6 ‘ ‘ 99,0% ‘
‘ Me proporcione un trato personalizado 66,3 31,7 ” ‘ 98,0% ‘
‘ Cuente con personal cualificado 63,3 34,7 ” ‘ 98,0% ‘
‘ Tenga experiencia 58,8 34,2 I I ‘ 93,0% ‘
‘ Tenga precios atractivos 58,8 30,2 I 7,0 I‘ 88,9% ‘
‘ Tenga una amplia oferta de productos o servicios 48,7 43,7 I I ‘ 92,9% ‘
‘ Ofrezca promociones y/o descuentos 48,2 37,2 I 8,5 I ‘ 85,4% ‘
‘ Pertenezca a una cadena conocida 32,2 37,2 . 17,1 8,0 I‘ 69,3% ‘
‘ Esté cerca de mi lugar de residencia y/o trabajo 30,2 33,7 . 21,6 9,0 ‘ ‘ 63,8% ‘
‘ Esté especializada en determinados destinos o viajes 23,6 41,7 l 25,6 55| 65,3% ‘
‘ Me la haya recomendado un familiar o amigo 20,6 42,2 . 19,1 13,1 I ‘ 62,8% ‘
‘ Ofrezca la posibilidad de financiacién 24,6 26,1 . 27,6 15,1 I‘ 50,8% ‘
‘ Tenga una publicidad atractiva 13,6 27,6 . 36,2 15,6 I‘ 41,2% ‘
‘ Ofrezca regalos promocionales 12,6 20,6 . 37,7 20,1 I ‘ 33,2% ‘

Muy importante Bastante importante [l Ni muy importante Poco importante Nada importante [l No sabe/

ni nada importante
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Nivel de satisfaccion y valoracién del servicio
En términos generales, el nivel de satisfaccion del cliente en relacién a la agencia de viajes tradicional es
muy elevado, pues el 96,5% de los entrevistados afirma estar muy satisfecho o bastante satisfecho con el

servicio que se les presta en su agencia de viajes habitual.

No obstante, de entre todos los aspectos que los clientes valoran de la agencia de viajes que utilizan,

destacan muy especialmente una serie de parametros.

GrRAF.8_Aspectos que los clientes valoran de las agencias de viaje que utilizan

% Totalmente
+% bastante

‘ Me atienden de forma personalizada 67,3 30,7 | ‘ ‘ 98,0% ‘
‘ Cuentan con personal cualificado 59,3 37,7 I H 97,0% ‘
‘ Me facilitan toda la informacion necesaria 59,3 32,7 | I‘ 92,0% ‘
‘ Posee/n un buen servicio post-venta 53,3 35,2 l:-‘ 88,4% ‘
‘ Tiene/n experiencia 48,2 48,2 I” 96,5% ‘
‘ Tiene/n una amplia oferta de productos o servicios 46,2 45,2 l:l‘ 91,5% ‘
‘ Ofrece/n promociones y/o descuentos 34,7 44,7 l 10,1 l‘ 79,4% ‘
‘ Estd/n cerca de mi lugar de residencia y/o trabajo 42,7 35,2 . 10,6 5,5 ‘ 77,9% ‘
‘ Pertenece/n a una cadena conocida 38,7 35,2 I 10,1 111 I‘ 73,9% ‘
‘ Ofrece/n la posibilidad de financiacion 33,7 26,6 . 13,6 6,5 - ‘ 60,3% ‘
‘ Esta/n especializada/s en determinados destinos 27,6 35,7 . 14,1 6,0- ‘ 63,3% ‘
‘ Tiene/n una publicidad atractiva 17,1 452 . 21,1 6,5 .‘ 62,3% ‘
‘ Me la/s recomendé un familiar o amigo 29,6 28,1 I 14,6 251 I‘ 57,8% ‘
‘ Ofrece/n regalos promocionales 12,1 16,6 . 31,2 25,1 -‘ 28,6% ‘
Totalmente de Bastante de acuerdo Il Nide acuerdo ni Poco de acuerdo Nada de acuerdo I No sabe/
acuerdo en desacuerdo no contesta

En concreto, los viajeros valoran de su agencia —como ya coincidian a la hora de apuntar sus
motivaciones a la hora de acercarse al punto de venta— la atencion personalizada, la cualificacion del
personal y su experiencia, y la amplia oferta de productos y servicios que ofrece.

Nuevamente, los aspectos que menos parecen tener en cuenta los clientes son el atractivo de su
publicidad y la oferta de regalos promocionales, asi como la recomendacién por parte de familiares o

amigos.

La mayoria de los encuestados (un 46,7%) no apuntan ninglin area en la que consideren que las agencias
tradicionales deban mejorar. Los que si lo hacen mencionan la claridad de las ofertas, los precios de sus
productos, que se apliquen mayores descuentos o promociones y que ofrezcan mas informacién sobre

los productos o destinos que venden.
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GRAF.9_Aspectos que las agencias deberian mejorar

‘ Nada / ninguno / todo me gusta 46,7% 46,7% ‘
‘ Que cumplan con lo ofertado / contratado / no publicidad engafiosa 6,5 8,0% ‘
‘ Mejores precios / quitar comisiones 5,0 7,0% ‘
‘ Mas promociones / descuentos / regalos promocionales * 5,0 7,0% ‘
‘ Mayor informacion sobre los productos o servicios contratados / destinos = 5,5 6,0% ‘
‘ Mejorar tiempo de espera / mas rapidez 5,0 5,0% ‘
‘ Mejorar servicio de atencidn al cliente / mas trato personal 4,0 4,5% ‘
‘ Mejorar los servicios ofertados 3,5% ‘
‘ Informacion mas clara / informacion 3,0% ‘
‘ Mas personal atendiendo 2,5% ‘
‘ Asumir responsabilidades en caso de incidencias en el viaje 2,0% ‘
‘ Atencién personalizada / asesoramiento 2,0% ‘
‘ Combinacién de rutas / mas paquetes completos 1,5% ‘
‘ Otros 5,5% ‘

‘ * Mas promociones / descuentos / regalos promocionales 5,0 7,0% ‘

Jovenes en el hogar 21,1% (del 7,0% total)
Primera mencién Resto de menciones

Preferencias y habitos de consumo del usuario de las agencias de viaje espafiolas Amadeus Espafia y ACAV



INFORME EJECUTIVO > EL CLIENTE DE LA AGENCIA TRADICIONAL PAG. 1 3

Decisiéon de compra y habitos de viaje

Segun el estudio, seis de cada diez clientes de agencias tradicionales han contratado mas de un producto
o servicio a lo largo del ultimo afo; de hecho, el promedio de contratacion es de 2 viajes en el afio
(grafico 10).

Casi la mitad de los clientes de agencias tradicionales afirman que aprovechan cualquier periodo anual
para viajar, mientras que el resto lo hace en temporadas sefaladas como el verano (40%), la Navidad
(4%), Semana Santa (5,5%) o los puentes (5%), de lo que se deduce que mas de la mitad del producto que

vende la agencia tradicional es estacional (grafico 11).

GRAF. 10_Cantidad de viajes contratados en el Gltimo afo crar.11_Epoca del afio en la que suele viajar
- Uno 387% |

En verano 40,2%
" Dos 34,2% |
‘ Tres 16,6% ‘
‘ Cuatro 4,5% ‘ En Navidad 4,0%
‘ Cinco 2,0% ‘
‘ Mas de cinco 2,5% ‘ En Semana Santa 5,5%
‘ No sabe / no contesta 1,5% ‘

En puentes / fines de

semana y/o festivos de 5,0%
‘ Promedio viajes contratados 2,04 ‘ cualquier otro mes del afio

E Iquier ot

n cualquier otro 45,2%
momento del afio

Casi cinco de cada diez entrevistados suelen viajar acompafiados por su pareja, mientras que el resto
suele hacerlo sobre todo en familia (pareja e hijos) o acompafiados por compafieros y/o amigos

(grafico 12). Ademas, casi la mitad de los clientes de agencias tradicionales prefiere viajar de manera
independiente (46,7%) y no formando parte de un grupo organizado, especialmente aquellos que tienen
entre 30 y 44 afios de edad (grafico 13). El viaje organizado en grupo es la opcién preferida por uno de
cada cinco viajeros (20,6%), especialmente por los mayores de 59 afios (que se decantan en un 50% por

esta opcion).

GrRAF.12_Con quién viaja usualmente

‘ Usted solo 8,5% ‘
‘ Con sus padres 0,5% ‘
‘ Con su pareja 47,2% ‘
‘ Con su/s hijo/s 3,5% ‘
‘ Con su parejay su/s hijo/s 22,1% ‘
‘ Con compafieros/amigos 16,1% ‘
‘ Otras situaciones 2,0% ‘
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GRAF.13_Tipo de viaje que prefiere hacer

‘ Los viajes organizados para grupos * 20,6% ‘
‘ Me da igual una u otra forma de viaje 32,7% ‘
‘ Viajar de manera independiente ** 46,7% ‘
‘ * Los viajes organizados para grupos 20,6% ‘
‘ Mayores de 59 afios 50,0% ‘
‘ Estatus medio-bajo / bajo 41,7% ‘
‘ **Viajar de manera independiente 20,6% ‘
‘ Entre 30 y 44 afos 68,6% ‘

En cuanto al tipo de productos contratados, el cliente de agencia tradicional suele contratar tanto
productos o servicios de viaje sueltos como viajes organizados, aunque el porcentaje de contratacion

de los primeros es ligeramente superior (36,2%, frente al 30,2% que contrata viajes organizados). La
contratacion de viajes organizados destaca como la opcién mas empleada por aquellos que pertenecen a
un estatus medio-bajo o bajo.

Grak.14_Tipo de productos o servicios que contratan a agencias

‘ Paquetes turisticos * 30,2% ‘
‘ Tanto paquetes como servicios sueltos 33,2% ‘
‘ Servicios o productos de viajes sueltos 36,2% ‘
‘ * Paguetes turisticos 30,2% ‘
‘ Estatus medio-bajo / bajo 50,0% ‘

En el momento de decantarse por la compra de un producto u otro, el precio aparece como el factor

mas valorado; asi lo menciona mas de la mitad de los clientes (54,8%). La calidad es el segundo aspecto
mas influyente en el proceso de contratacion (46,7%), seguido por la garantia o la seguridad de la
prestacion del servicio (21,6%). La informacion sobre aspectos del establecimiento y sobre la localizacion
del destino son también apuntados. Y, aunque en menor medida, los clientes también sefalan que,

en su decisién de compra, influye la posibilidad de hacer cambios o cancelaciones (7,5%), el disponer

de informacion sobre aspectos concretos del vuelo (6%) y el poder adecuar las fechas del viaje a los
intereses particulares (7,5%); todos aspectos relacionados, en definitiva, con las posibilidades de un trato

personalizado.
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GRAF.15_Aspectos importantes a la hora de contratar un producto o servicio

~ Elprecio 31,2% 23,6% 54,8% |
‘ La calidad del producto o servicio / calidad 23,1% 23,6% 46,7% ‘
‘ Garantia de prestacién del servicio 10,6% 11,0% 21,6% ‘
‘ El destino / localizacion 5,5% 8,0% ‘
‘ Aspectos concretos del hotel (habitaciones / fotos / comida)  5,5% 8,0% ‘
‘ Poder realizar cambios / cancelaciones * 7,5% ‘
‘ Adecuacion de fechas a mis intereses 7,5% ‘
‘ Aspectos concretos del vuelo (horarios / compafiia / comida) 5,0% 6,0% ‘
‘ Aspectos concretos del viaje (sin especificar) 3,5% ‘
‘ Fiabilidad de la agencia / fiabilidad ** 2,5% ‘
‘ Comodidad 2,5% ‘
‘ Las ofertas existentes 1,0% ‘
~ Otros 26,6% |
* Poder realizar cambios / cancelaciones 7,5%

Estatus alto / medio-alto

13,9% (del 7,5% total)

** Fiabilidad de la agencia / fiabilidad

2,5%

Jévenes en hogar

10,5% (del 2,5% total)

Primera mencién

Resto de menciones

En el momento preciso de contratar un producto o servicio, el 85,9% de los clientes prefiere siempre o

casi siempre que el agente le asesore en |a eleccion

GRAF.16_Interés por asesoramiento en la agencia

‘ Siempre 69,8% ‘
85,9%
‘ Casi siempre 16,1% ‘
‘ Algunas veces 8,5% ‘
‘ Casinunca 3,0% ‘
‘ Nunca 2,0% ‘
‘ No sabe / no contesta 0,5% ‘

Uno de cada cuatro clientes de agencias de viajes tradicionales, el 22,7%, acuden a la agencia sin tener

una idea preconcebida sobre el destino al que desean viajar (grafico 17). Si a esto se suma la preferencia

por ser asesorado, se advierte nuevamente la importancia que tiene para el cliente el papel de consultor

de su agente de viajes.
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Sin embargo, sélo uno de cada tres clientes habituales de la agencia tradicional (el 33,7%) afirma acudir
con frecuencia a Internet para consultar informacién sobre productos, precios, destinos o aspectos del
viaje que va a contratar (grafico 18).

GrAF.17_Visita agencia con idea preconcebida del destino Grar.18_Consultas en Internet
‘ Siempre 47,7% ‘ ‘ Siempre 19,1% ‘
77,3% 33,7%

‘ Casi siempre 29,6% ‘ ‘ Casi siempre 14,6% ‘

‘ Algunas veces 15,6% ‘ ‘ Algunas veces 26,6% ‘

‘ Casinunca 2,5% ‘ ‘ Casinunca 9,5% ‘

‘ Nunca 4,0% ‘ ‘ Nunca 30,2% ‘

‘ No sabe / no contesta 0,5% ‘

En cuanto a la venta de servicios o productos diferentes a los de viaje, solo a uno de cada tres clientes
entrevistados (32%) le gustaria que las agencias de viajes tradicionales los comercializasen como oferta
alternativa o complementaria. De manera espontanea, aunque no con peso realmente significativo,
mencionan entre los posibles servicios el ofrecimiento de equipamiento necesario para realizar
determinados viajes, la posibilidad de contratar otros tipos de seguros ademas de los de viaje (hogar,
vida...) o el cambio de divisas o monedas (citados cada uno de ellos por un 10%). El envio de remesas al
extranjero o la oferta de actividades culturales y de ocio complementarias al viaje son mencionadas por
el 6%. Otros servicios, como la recarga de moviles, la gestion de visados y permisos o la disposicion de
planos y mapas, son citados en menor medida.

Impacto de la situacion econémica actual en los habitos del viajero

Aproximadamente la mitad de los clientes de agencias tradicionales entrevistados, el 47,2%, afirma que
la situacion econdmica actual le ha llevado o le llevara a realizar menos viajes que antes. Sin embargo,
la mitad restante, el 48%, no piensa de la misma manera: el 26,1% no esta nada de acuerdo con esta
prevision de comportamiento ante la crisis y el 22,6% se manifiesta poco de acuerdo.

En cuanto al impacto concreto que podria tener la situacién econdémica actual sobre los habitos de viaje
del consumidor de la agencia tradicional y, en consecuencia, sobre el negocio de ésta, un 55,8% coincide
en sefialar que estara mas atento que antes a la busqueda de promociones y el 40%, que tendera a

contratar los destinos mas econémicos.

Ademas, mientras que el 33,7% afirma que contratara o que consultara productos directamente a los
proveedores, mas del 40% no esta de acuerdo con esta alternativa, y no prevé necesariamente cambiar
el canal de compra. La mayoria de los encuestados (el 45,7%) afirma de forma explicita que la crisis no le

hara recurrir menos a una agencia solicitando sus servicios.
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La reduccion en la duracién de las estancias o el desplazamiento a lugares mas proximos es la medida
apuntada por mas del 30% de los clientes para hacer frente a la situacion. No obstante, el 40% afirma
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que no se decantara por esta opcion.

Resulta significativo el hecho de que, aunque la gran mayoria de los entrevistados se muestra mas

dispuesto que antes a buscar promociones y ofertas, ello no implica que tenga pensado consultar

necesariamente mas agencias que antes (el 33,7% si lo haria, pero no el 43,7%). Este hecho vuelve a

poner en relieve la fidelidad del cliente de la agencia tradicional y la necesidad de ésta de asesorar

proponiendo alternativas de producto al cliente que pueda estar buscando la opciéon mas econémica.

El cliente de la agencia online

Motivaciones y preferencias sobre la agencia de viajes online

El principal motivo por el que los clientes optan por una agencia online es la comodidad, tal y como

menciona de manera espontanea el 64,7% de los encuestados. La rapidez del servicio (27,1%) y los

precios bajos (20,8%) ocupan, respectivamente, el segundo y el tercer puesto.

Otras de las razones expuestas son la posibilidad de comparar precios facilmente entre varias webs

(11,5%), el hecho de que la agencia online esté siempre “abierta”y “disponible” (10,7%) o el evitar

desplazamientos (9,3%), factor éste Ultimo relacionado directamente con la comodidad. Sélo un 1,1% de

los clientes dice optar por una agencia de viajes de Internet para buscar ofertas de ultima hora.

GRAF.19_Motivos por los que optan por una agencia online

‘ Me resulta mas comodo 57,3 7.4 64,7% ‘
‘ Me resulta rapido / se tarda menos 11,0 16,1 27,1% ‘
‘ Es més barato / precio 9,9 10,9 20,8% ‘
‘ Posibilidad de comparar precios en diferentes paginas web 41 74 11,5% ‘
‘ Disponibilidad / siempre abierto 7,7 10,7% ‘
‘ No tengo que desplazarme a ningun sitio 6,0 9,3% ‘
‘ Hay mas ofertas / promociones 6,3 8,2% ‘
‘ Amplia oferta de productos o servicios / variedad 4,7% ‘
‘ Ahorro tiempo / se tarda menos 2,5% ‘
‘ Por servicio / producto en concreto (vuelo, hotel, vacaciones) 1,4% ‘
‘ Por las ofertas / ultima hora 1,1% ‘
‘ Estoy acostumbrado a hacerlo todo por internet 0,8% ‘
~ Otros 44 93 13,7% |

Primera mencion
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EI 58% de los clientes que acuden a agencias de viajes online lo hacian siempre o casi siempre a las
oficinas de agencias fisicas antes de tener acceso a Internet, mientras que un 16,4% no habia sido nunca
o casi nunca cliente de una agencia tradicional. En concreto, son los clientes mayores de 45 afios y las
parejas maduras los que en mayor medida hacian uso de agencias tradicionales antes de pasar a optar
preferentemente por el online.

Grar.20_Clientes online. Uso de agencias tradicionales con anterioridad

‘ Siempre 27,9% ‘
58,3%
‘ Casi siempre 30,4% ‘
‘ Algunas veces 24,9% ‘
‘ Casi nunca 10,1% ‘
‘ Nunca 6,3% ‘
‘ No sabe / no contesta 0,3% ‘

El promedio de paginas visitadas para buscar informacién antes de contratar el viaje es de 4,63. Para el

75,3% de los clientes éstas suelen ser siempre o casi siempre las mismas.

GRAF.21_Paginas web consultadas GRAF.22_Paginas web consultadas. Variedad
o ;
‘ Una 1,1% ‘ S|§mpre las 7.4%
mismas
_ Dos 60% | 75,3%
Casi siempre
‘ Tres 28,5% ‘ las mismaps 67,9%
‘ Cuatro 17,0% ‘ lAIgUﬁas veces 52 5%
| Cinco 236% | as mismas
| Més de cinco 21,1% Casinunca las 16%
mismas ’
‘ No sabe / no contesta 2,7% ‘ N |
unca las o
mismas 03%
‘ Promedio webs visitadas 4,63 ‘ No sabe / no
0,
contesta 0.3%

Entre los aspectos mas importantes tenidos en cuenta a la hora de seleccionar una agencia online
determinada, destaca el hecho de que ésta tenga precios atractivos (97,3%), exponga la informacién con
claridad en su pagina web (94,2%) y aporte seguridad en el proceso de contratacion (94,0%) Le siguen

en la escala de factores prioritarios la oferta de promociones y descuentos (92,3%, muy importante para
el 53,7%), disponer de una amplia gama de productos (91,8%, muy importante para el 54,2%) y contar
con un sistema de pago por Internet seguro. Por el contrario, los aspectos menos importantes en la
eleccion de la agencia son la oferta de regalos promocionales (muy o bastante relevantes para el 43,6%)
o publicidad atractiva (33,7%) y el hecho de que la web esté recomendada por terceros (55,1%, s6lo muy

importante para el 14%).
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GRAF. 23_Factores relevantes en la eleccién de la agencia

% Muy
+
% bastante

Sea conocida 21,9 43,6 m
Esté especializada en determinados destinos 19,5 40,3 _ m
Me la haya recomendado un familiar o amigo 14,0 41,1 m m
I s o e36%
74| 337%

Ofrezca regalos promocionales 12,9 30,7

Tenga una publicidad atractiva 10,4 233 _ 18,6

‘ Tenga precios atractivos 68,5 28,8 ﬂ ‘ 97,3% ‘
‘ Me ofrezca pago seguro por internet 68,2 23,6 .] ‘ 91,8% ‘
‘ Me aporte tranquilidad / seguridad en la contratacion 64,4 29,6 m ‘ 94,0% ‘
‘ Tenga una pagina web con informacion clara 63,8 30,4 l:” 94,2% ‘
‘ Esté disponible todos los dias a cualquier hora 60,0 315 .:” 91,5% ‘
‘ Tenga una amplia oferta de productos o servicios 54,2 37,5 .] ‘ 91,8% ‘
‘ Tenga una pagina web de facil manejo 53,7 37,3 .:I” 91,0% ‘
‘ Ofrezca promociones y/o descuentos 51,8 40,5 .] ‘ 92,3% ‘
‘ Tenga experiencia 45,2 42,2 -:I ‘ 87,4%

|

|

|

|

|

Muy importante Bastante importante [l Ni muy importante Poco importante  [1 Nadaimportante I No sabe/
ni nada importante no contesta

El93,5% de los clientes de las agencias online estan satisfechos con el servicio que reciben (el 67,7% dice
estar bastante satisfecho y el 25,8% muy satisfechos).

No obstante, de entre todos los aspectos que los clientes valoran de la agencia de viajes que utilizan,
destacan muy especialmente una serie de parametros como son:

GRAF.24_Valoracion de aspectos de la agencia de viajes que utiliza habitualmente

% totalmente
+
% bastante

Me ofrece/n pago seguro por internet 53,2 36,4 ‘ 89,6% ‘
Tiene/n una pagina web con informacién clara 43,6 48,2 ‘ 91,8% ‘
Tiene/n una pagina web de facil manejo 41,4 48,8 m ‘ 90,1% ‘
Tenga un servicio de atencién al cliente 41,9 42,7 ‘ 84,7% ‘

36,2 52,6 B || ss8% |
Tiene/n experiencia 33,7 52,6 ‘ 86,3% ‘

|
|
|
|
|
|
‘ Posee/n un buen servicio post-venta 40,3 42,2 m
‘ Ofrece/n promociones y/o descuentos 31,8 48,8 M -
|
|
|
|
|
|

Me facilita/n toda la informacion necesaria 35,1 40,5

Sea conocida 22,5 50,7 73 2%
156 408 296 \ 56,4%
Tiene/n una publicidad atractiva 9,9 36,4 37,0 ‘ 46,3%

Me la/s recomendé un familiar o amigo 9,9 37,0 14,2 . ‘ 46,8% ‘
Ofrece/n regalos promocionales 10,7 29,9 34,0 17,5 -‘ 40,5% ‘
Totalmente Bastante I Nide acuerdo ni Poco de acuerdo || Nada de acuerdo I No sabe/
de acuerdo de acuerdo en desacuerdo no contesta
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Un 26% de los usuarios de la agencia online no apuntan ningtin area en la que consideren que éstas
deban mejorar. Entre los aspectos que menciona el resto, tampoco hay ninguno con un peso realmente
especifico (grafico 25). El mas mencionado, por un 12,1% de la muestra, es la mejora del servicio de
atencion al cliente y el segundo, citado por casi el 6,0%, ofrecer mas promociones.

GRAF. 25_Aspectos que las agencias deberian mejorar

‘ Nada / ninguno / todo me gusta 26,0 26,0% ‘
‘ Mejorar servicio de atencion al cliente / mas trato personal 10,7 l 12,1% ‘
‘ Mas promociones / descuentos / regalos-promocionales 4,9 I 6,0% ‘
‘ Mejores precios / quitar comisiones 3,0 . 4,9% ‘
‘ Mayor informacion en la pagina web sobre los productos / servicios 3,3 . 4,9% ‘
‘ Mayor claridad en el precio de los productos contratados I 4,4% ‘
‘ Mayor agilidad en la pagina web / mayor rapidez en las busquedas 4,1% ‘
‘ Mayor seguridad / fiabilidad en la contratacion I 4,1% ‘
‘ Diversificacion de la oferta / mayor oferta de productos o servicios I 3,3% ‘
‘ Mayor informacién sobre los productos o servicios contratados / destinos I 3,3% ‘

Manejabilidad de la pagina web / mejorar acceso a busquedas / facilidad

de navegacion / accesibilidad 33%
‘ Que cumplan con lo ofertado / contratado / no publicidad engafiosa . 3,3% ‘
‘ Otros 8,5 - 12,6% ‘

Primera mencion || Resto de menciones
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Decisiéon de compra y habitos de viaje

PAG. 2 1

Ocho de cada diez usuarios de agencias online entrevistados han contratado mas de un viaje o servicio

a lo largo de los ultimos doce meses, 3,13 viajes en promedio. El verano es |a época del afo en la que

estos clientes viajan mas (38,1%), si bien cabe destacar que hay una proporcién significativa (21,4%)

que lo hace en puentes, fines de semana o fuera de los periodos tipicamente vacacionales, de ahi que el

producto estacional en la agencia online se imponga sélo en un 40% de los casos.

GRAF. 26_Cantidad de viajes contratados en el Gltimo aho

crar.27_Epoca del afio en la que suele viajar

‘ Uno 17,0% ‘
Enverano 38,1%
‘ Dos 32,1% ‘
‘ Tres 17,0% ‘
‘ Cuatro 12,9% ‘ En Navidad 1,6%
‘ Cinco 9,3% ‘
‘ Mas de cinco 9,3% ‘ En Semana Santa 2,5%
‘ No sabe / no contesta 2,5% ‘
En puentes / fines de
semana y/o festivos de 21,4%
‘ Promedio viajes o servicios contratados 3,13 ‘ cualquier otro mes del afio
En cualquierotr~o 36,4%
momento del afio

Casi la mitad de los clientes de las agencias virtuales viaja con su pareja (46%), mientras que cerca

del 24% lo hace en familia (pareja e hijos). Viajar de manera independiente es la opcién claramente

preferida, asi lo manifiesta el 70% de los encuestados frente al 4% que prefiere hacerlo en un grupo

organizado. De hecho, seis de cada diez clientes contrata productos o servicios sueltos, y tan sélo un

7,7% opta por paquetes cerrados (el tercio restante se decanta indistintamente por uno u otro servicio) .

GrAF.28_Con quién viaja usualmente

‘ Usted solo * 9,0% ‘
‘ Con sus padres 1,4% ‘
‘ Con su pareja 46,0% ‘
‘ Con su/s hijo/s 3,3% ‘
‘ Con su pareja y su/s hijo/s 23,6% ‘
‘ Con compafieros/amigos ** 12,9% ‘
‘ Otras situaciones 3,8% ‘
* Usted solo 9,0%

Mayores de 59 afios

** Con compafieros/amigos

Entre 18 y 29 afos
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GRAF.29_Tipo de viaje que prefiere hacer
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‘ Los viajes organizados para grupos * 4,1% ‘
‘ Me da igual una u otra forma de viaje 26,3% ‘
‘ Viajar de manera independiente 69,9%

‘ * Los viajes organizados para grupos 4,1% ‘

‘ Més de 200.000 habitantes

7,3% (del 41% total) |

GrAF.30_Tipo de productos o servicios que contratan a agencias

‘ Paquetes turisticos 7,7% ‘
‘ Tanto paquetes como servicios sueltos 33,4% ‘
‘ Servicios o productos de viajes sueltos 58,9% ‘

Ala hora de contratar un servicio determinado, el precio es, con diferencia, el aspecto que mas cuenta

(65,5%). La fiabilidad de la agencia, asi como la calidad del producto figuran como segundo y tercer

condicionantes, aunque con bastante menor relevancia que el precio (mencionados por el 25,8% y el

16,4% de los entrevistados, respectivamente).

GRAF. 31_Aspectos importantes a la hora de contratar el producto o servicio

~ Elprecio 54,8 10,7 655%
‘ Fiabilidad de la agencia / fiabilidad 16,4 9,4 25,8% ‘
‘ La calidad del producto o servicio / calidad 44 12,0 16,4% ‘
‘ Las ofertas existentes 4,6 7,1% ‘
‘ Comodidad 49 6,6% ‘
‘ Garantia de prestacion del servicio 6,3% ‘
‘ Aspectos concretos del vuelo (horarios / compafiia / comida) 5,8% ‘
‘ Aspectos concretos del hotel (habitaciones / fotos / comida) 4,1% ‘
‘ Adecuacién de fechas a mis intereses 3,3% ‘
‘ Poder realizar cambios / cancelaciones 3,0% ‘
‘ Aspectos concretos del viaje (sin especificar) 2,2% ‘
‘ El destino / localizacién 1,4% ‘
- otros 74 164 238% |

Primera mencién
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Por otra parte, el de |la agencia virtual es un cliente que tiene bastante claro qué es lo que busca cuando
acude a la red pues en gran medida, casi un 84% de los clientes, acude a ella con una idea preconcebida
sobre el destino de sus viajes.

En cuanto a la venta de servicios o productos diferentes a los de viaje, mas de la mitad de los clientes de
las agencias online (52,9%) estaria interesado en su comercializacion. Las entradas a eventos o museos
(mencionado por el 17,6%), las actividades o actos culturales y la informacién sobre destinos (ambas
mencionados por un 15%), son los tres servicios que se considera que las agencias online podrian ofrecer,
seguidos algo mas de lejos por la venta de entradas a conciertos, el equipamiento para viajes o la gestion

de documentos (visados, permisos...).

Impacto de la situacién econémica actual en sus viajes

Algo mas de la mitad de los clientes de las agencias de viajes online encuestados afirma que, con la
actual situacién econémica, la frecuencia de sus viajes se ha visto o se vera reducida, mientras que cerca
del 25% no comparte esta reflexion.

En cuanto al impacto concreto que podria tener la coyuntura econdmica en los habitos de viaje o en la
relacion con la agencia de viajes, el 78% de los entrevistados afirma que comparara en mas webs antes
de contratar un servicio y que buscara mas promociones u ofertas que antes, ambas apreciaciones

l6gicas en un cliente muy atento al precio.

Consultar o contratar productos directamente a través de los proveedores podria ser una opcion
para alrededor del 60% de los usuarios, no asi para cerca del 15%. Por otra parte, casi la mitad de los
encuestados (45%) opina que, con motivo de la crisis, podria recurrir menos a su agencia de viajes o

reducir la duracién de sus desplazamientos (43,8%).

Por el contrario, casi un tercio de los clientes considera que no reducira el tiempo de sus viajes y un 25%,

que no necesariamente recurrird menos a una agencia.
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d. Diferencias entre el cliente de la agencia tradicional y de la online

Los motivos del cliente final para utilizar una agencia tradicional o una online vienen determinados por
el valor que se concede a las ventajas percibidas, de manera muy diferenciada por el cliente final, entre
cada uno de estos dos canales.

Asi, los clientes de agencias tradicionales suelen acudir a éstas en busca de un trato personalizado,
por la confianza que le ofrecen (muchos de ellos desconfian de Internet) y por el asesoramiento. Por el
contrario, los clientes de las online recurren a ellas principalmente por la comodidad, la rapidez y por la
posibilidad de acceder a productos de precio mas reducido.

El cliente de la agencia virtual tiende a consultar, en promedio, mas agencias de viajes que el usuario de
la agencia de calle antes de contratar finalmente un producto. La gran mayoria de los usuarios online
visita una media de cinco webs, que para un 75% suelen ser siempre o casi siempre las mismas, mientras
que el cliente tradicional visita una media de dos agencias, que para él son, en el 94% de los casos,

las habituales. La tradicional goza, por tanto, de un mayor indice de fidelidad por parte de su cliente,
mientras que la online tiene ante si un cliente muy condicionado por el precio desde la primera fase del
proceso de busqueda.

Mapa de fidelizacién

En relacion a los aspectos que influyen en la eleccién de una agencia concreta, mientras que para los
clientes de agencias tradicionales lo principal es la seguridad en el servicio que reciben, para los de

la online es, nuevamente, el precio. Otros elementos caracteristicos de la agencia tradicional (el trato
personalizado y el hecho de tener delante a un personal cualificado y con experiencia son también
relevantes para sus clientes, mucho antes que antes que el factor precio, al que sittan en sexta posicion.
Por su parte, otros aspectos valorados en |a eleccion de la agencia online son la seguridad en el pagoy
del funcionamiento en general, y |a claridad de la pagina web.

Por el contrario, entre los aspectos que menos influyen en la seleccion de una agencia, tanto los de |a
online como los de la presencial destacan los regalos promocionales y la publicidad. El hecho de que
la agencia sea recomendada por un familiar o amigo, o que esté especializada, tampoco parece ser
relevante para los clientes de agencias de unoy otro tipo.
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En general, las agencias fisicas y las virtuales cuentan con un alto nivel de satisfaccion entre sus
clientes, si bien éste es algo superior entre los de la tradicional: 3 puntos porcentuales mas, un 96,5% de

satisfaccion frente al 93,5%.

Consecuentemente con el nivel de satisfaccién se detectan las areas susceptibles de mejora para ambas.
Como prioridad, los clientes de las tradicionales opinan que la agencia ha de mejorar la informacién
relativa a las ofertas publicadas, mientras que los de la online aluden a una mayor personalizacién, en

la medida de lo posible, del servicio. El resto de areas de mejora identificados son comunes a ambos
tipos de agencias: precio y promociones, mas informacién sobre el viaje y mayor rapidez en servicio,
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traduciéndose esto ultimo en la reduccion de los tiempos de espera en la tradicional y una mayor
agilidad de la web en la online.

Decision de compra y habitos de viaje

El cliente de la agencia online suele viajar mas que el cliente de la agencia tradicional. Si se toma como
referencia el Ultimo periodo de doce meses: son 3,13 los viajes contratados por el cliente de la online
frente a los 2,04 del de |a tradicional. Esto estd directamente relacionado con la época del afio en que
viajan pues, si bien tanto clientes online como tradicionales concentran gran parte de sus viajes en la
temporada de verano (cerca del 40%), una parte significativa de quienes recurren al online (el 21,4%) lo
hace para escapadas cortas y de fin de semana, elevando asi su frecuencia de viaje. La temporada alta de
Navidad y Semana Santa es algo mas significativa en las ventas de la tradicional que en las del online.

El modo de viajar es muy similar entre los clientes de ambos tipos de agencia: cerca de la mitad prefieren
viajar en pareja, en torno al 22% lo hacen principalmente en familia (pareja e hijos) y un 15% con amigos.

La principal diferencia entre clientes de uno y otro tipo de agencia reside en el tipo de viaje, pues si el
46% de los clientes de la tradicional opta por el viaje independiente frente al organizado en grupos, en
el caso del cliente online esta preferencia se eleva al 70%. De hecho, de acuerdo con lo expresado por los
encuestados, la agencia tradicional estaria vendiendo muchos mas paquetes vacacionales que la online:
el 30,2% del total de las ventas en relacion con el 7,7% que representan para la agencia online. Dicho de
otro modo, la venta de productos sueltos tendria un mayor peso para la agencia online, pues componen
casi el 60% de sus ventas, frente al 36,2% que suponen para la tradicional.

En la decision de compra de un producto o servicio determinado, ambos tipos de clientes consideran que
el precio es el aspecto mas importante. Por el contrario, mientras que los clientes tradicionales otorgan a
la calidad de los productos un papel destacado por detras del precio, los clientes del online relegan este
aspecto a un tercer puesto por debajo de la fiabilidad que les transmite la agencia seleccionada.

Los factores relacionados con el trato personalizado y la consultoria (como, por ejemplo, la garantia

de servicio, la capacidad para ofrecer informacion sobre el destino o el alojamiento o el poder hacer
cambios o cancelaciones) también influyen en el cliente de agencia tradicional; no asi en el de la online,
que se centra en aspectos mas inmediatos, como puede ser la oferta puntual o la comodidad.

Por otra parte, se aprecia que a la hora de acudir a una agencia, el cliente de |a online tiene mas claro lo
que busca. Casi el 85% acude con una idea preconcebida del destino al que quieren viajar, mientras que
el cliente de |a tradicional sélo la tiene en un 77% de los casos.

El cliente de la online se suele mostrar mas abierto a que le ofrezcan productos alternativos al viaje
dentro de la agencia. En concreto, las entradas a museos, las actividades culturales o informacion sobre
el destino en forma de mapas o guias son algunos de los servicios mas frecuentemente sugeridos por los
usuarios de la red. Los de la tradicional, por su parte, mencionan el equipamiento para viajes, los seguros
y el cambio de divisas o moneda. No obstante, no se trata en ninglin caso de apreciaciones masivas entre
los clientes entrevistados.
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Impacto de la situacion econémica actual en sus viajes

La situacion econdmica actual parece afectar de forma similar a los clientes de las agencias tradicionales
y de la online, ya que cerca de la mitad de los entrevistados afirman que les ha llevado o les llevara a
hacer menos viajes que antes. No obstante, casi la mitad restante, sobre todo entre los usuarios de la
agencia tradicional, opina lo contrario. A |a luz de estas apreciaciones, el impacto general de la crisis
sobre los clientes estaria siendo sélo relativo.

En cuanto a los efectos concretos de la crisis en los habitos de compra, ambos perfiles de clientes
tenderan a buscar mas promociones o a buscar en distintas empresas; formula primera para el
tradicional y segunda para el cliente online, quien antepone la comparacién entre mas agencias de

Internet como primera opcion.

La busqueda de destinos mas econdmicos, la contratacion directa con los proveedores o la reduccion de
la duracion de los desplazamientos seran comportamientos mas propios de los clientes de la agencia de
calle, aunque no se trate de actitudes generalizadas, pues son compartidas por aproximadamente un
tercio de los clientes. Por su parte, la consulta y contratacion en paginas de internet de los proveedores
y en buscar destinos mas econémicos, son algunos de los cambios que la crisis puede provocar en los
habitos de consumo del comprador online, aspectos todos compartidos por la mitad de la muestra.

Cabe destacar que mientras que el 45% de los clientes online se muestran dispuestos a reducir la
duracion de sus vacaciones, solo el 34% de los clientes de la tradicional parece dispuesto a hacerlo. En la
misma linea, mientras que el 45% de los clientes de la agencia virtual podria recurrir menos a ella en el
contexto econémico actual, sélo el 25% de los de la tradicional consideran que la presente situacion no
provocara necesariamente que vayan menos a su agencia. Se aprecia por tanto una mayor resistencia al

hecho de viajar y de mantener sus habitos de compra en el cliente tradicional que el online.
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Anexo. Autores del informe
Amadeus Espana

Amadeus Espafa es el distribuidor de reservas turisticas y el proveedor de tecnologia de referencia
para el sector del viaje. Su actividad principal es la comercializacién y adaptacién local del Sistema de
Reservas Amadeus y sus productos relacionados, asi como la asistencia y provisién a las agencias de
viajes en infraestructura tecnolégica, formacién, consultoria y servicio al cliente. En 2008, Amadeus
Espania proces6 mas de 36,1 millones de reservas. Actualmente cuenta con 8.689 agencias de viajes o
puntos de venta usuarios de su sistema de reservas y de su tecnologia.

Amadeus Espafa es Premio Principe Felipe a la Excelencia Empresarial en la categoria de Empresa
Turistica. Mas informacion en: www.es.amadeus.com.

ACAV
ACAV es la Asociacion Catalana de Agencias de Viajes.

Se fundd en el afio 1978, como una asociacion empresarial sin animo de lucro, de ambito nacional,
dotada de plena autonomia econémica y administrativa.

Actualmente, |a asociacién esta formada por 347 agencias de viajes centrales, las cuales 120 son
mayoristas o mayoristas-minoristas; el resto son minoristas. En puntos de venta, ACAV representa los
intereses de mas de 670 sucursales.

También forman parte de ACAV los miembros adheridos, empresas que si bien no son agencias de viajes,

desarrollan una actividad relacionada y vinculada con el turismo y tienen un interés manifiesto en
colaborar con ACAV.
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