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RESUMEN

Este trabajo se enfoca en realizar una investigacion exhaustiva sobre la historia y el desarrollo de
las agencias de viajes, tanto en su modalidad fisica como online, para lograr comprender la
importancia histérica y su evolucidén en respuesta a los avances tecnoldgicos en la actualidad. El
objetivo es analizar los planes de marketing de una agencia fisica y otra online, con el fin de ofrecer
recomendaciones especificas que impulsen el crecimiento del sector turistico. A través del andlisis
detallado de los planes de marketing, se podra entender mejor sus estrategias y su efectividad en
la atraccidn de clientes. Esto se complementa con una encuesta destinada a evaluar la percepcion
de los consumidores sobre las agencias, asi como sus preferencias y expectativas. Finalmente, se
espera proporcionar recomendaciones practicas para mejorar las estrategias y garantizar una mayor

satisfaccion del cliente en el sector de las agencias de viajes.
Palabras clave:

Agencia de viajes tradicional o fisica, agencia de viajes online (OTA), agente de viajes, cliente,
desplazamiento, estrategias, experiencia, inteligencia artificial, internet, marketing, ocio, offline,

online, personalizacion, planificacion de viajes, servicios, tecnologia, turismo, vacaciones, viajes.
ABSTRACT

This project focuses on conducting an exhaustive investigation into the history and development of
travel agencies, both in their physical and online modalities, to gain insight into their historical
significance and evolution in response to contemporary technological advancements. The objective
is to analyze the marketing plans of both physical and online agencies, with the aim of offering
specific recommendations to drive growth within the tourism sector. Through detailed analysis of
these marketing plans, a deeper understanding of their strategies and effectiveness in attracting
clients can be attained. This will be complemented by a consumer survey designed to assess
consumer perceptions of travel agencies, as well as their preferences and expectations. Ultimately,
the goal is to provide practical recommendations for enhancing strategies and ensuring greater

customer satisfaction within the travel agency sector.
Keywords:

Traditional or physical travel agency, online travel agency (OTA), travel agent, customer/client,
displacement, strategies, experience, artificial intelligence, internet, marketing, leisure, offline,
personalization, travel planning, services, technology, tourism, holidays, travel.
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1. INTRODUCCION

1.1 FINALIDAD

La finalidad de este proyecto es realizar una investigacion sobre la historia y evolucion de las

agencias de viajes, tanto en el ambito online como en el tradicional. Para ello, se analizaran los

planes de marketing de una agencia online y una fisica, aprovechando las tendencias y la

comprension profunda del mercado, con el objetivo de proporcionar recomendaciones especificas

para mejorar dichas estrategias y asi contribuir al desarrollo del sector.

1.2 OBJETIVOS

Comprender la importancia de las agencias de viajes en el turismo, explorando sus funciones,
tipos y modelos organizativos a lo largo del tiempo.

Analizar la evolucion histérica de las agencias de viajes, destacando los cambios clave en
tecnologia e internet que han impactado el sector, abordando aspectos histéricos, desafios
actuales y perspectivas futuras.

Investigar y evaluar una agencia fisica y una OTA, identificando sus productos, competidores
y su posicion en el mercado.

Analizar un plan de marketing de una agencia de viajes fisica y una online.

Evaluar la efectividad de las estrategias de marketing implementadas por las agencias de
viajes seleccionadas a través de una encuesta.

Identificar las preferencias y expectativas de los consumidores en relacion con las agencias
de viajes fisicas y las OTA.

Proporcionar recomendaciones basadas en los hallazgos de la investigacion para mejorar las
estrategias de marketing de las agencias de viajes y satisfacer las expectativas de los

consumidores.

1.3 MARCO TEORICO-CONCEPTUAL
Segun la Organizacién Mundial del Turismo (OMT) el turismo:

Es un fendmeno social, cultural y econdmico que supone el desplazamiento de
personas a paises o lugares fuera de su entorno habitual por motivos personales,
profesionales o de negocios. Esas personas se denominan viajeros (que pueden ser
o bien turistas o excursionistas; residentes o no residentes) y el turismo abarca sus

actividades, algunas de las cuales suponen un gasto turistico.

El turismo es una de las mayores industrias del mundo, generando empleo, ingresos y contribuyendo

al desarrollo econdmico de destinos turisticos (D.R. Getz, 1997).
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Desde el punto de vista econdmico, las personas pueden invertir su tiempo en dos tareas (De Cruz
Romero, 2016): trabajo u ocio. La distribucién de estas actividades puede verse influenciadas por
dos elementos esenciales como la remuneracion recibida por cada hora de trabajo y la evaluacion

subjetiva que realiza sobre su tiempo de ocio.

Segun Argyle (1996) “el ocio es el conjunto de actividades que una persona realiza en su tiempo
libre, porque desea hacerlas, sin presiones externas, con el objetivo de divertirse, entretenerse y

desarrollarse a si mismo”.

Para Hunziker y Krapf (1942): “El turismo no solo tiene un componente econémico, sino que también
esta estrechamente relacionado con la percepcion subjetiva del tiempo libre y la busqueda de

actividades placenteras”.

La relacién entre el ocio y el turismo es intrinseca, ya que el turismo se vincula a menudo con
actividades recreativas y de tiempo libre. El ocio motiva la eleccidén de destinos turisticos, mientras
que el turismo ofrece oportunidades para experimentar actividades de ocio en entornos diferentes.
Esta interconexion refleja la importancia de entender y satisfacer las necesidades de ocio de los
viajeros para lograr experiencias turisticas satisfactorias.

No obstante, hay que tener en cuenta que el turismo también se asocia con viajes de negocios. Las
agencias de viajes son responsables tanto de ayudar a planificar y organizar los viajes de vacaciones

u ocio, como viajes de trabajo.

Actualmente, el combinar “negocios” y “ocio” se ha convertido en una tendencia emergente llamada
“Bleisure”. Se podria definir Bleisure Travel como viaje de trabajo o negocio que se complementa
con una estancia privada con la oportunidad de relajarse y disfrutar del destino turistico. Esta
tendencia demuestra un cambio en la forma en que los profesionales abordan sus viajes,

combinando responsabilidades laborales con oportunidades de diversion o entretenimiento.

Como se puede observar, las agencias de viajes son elementos fundamentales en la industria
turistica que se relacionan directamente con el turismo y el ocio. Estas se encargan de facilitar y
potenciar las experiencias a los viajeros, actuando como intermediarios que conectan las

aspiraciones de ocio de los individuos con las diversas ofertas turisticas disponibles.

Una agencia de viajes se define como una entidad comercial especializada en proporcionar servicios
relacionados con la planificacion, organizacidon y venta de viajes y experiencias turisticas. Estas
agencias actuan como intermediarios entre los proveedores de servicios turisticos y los clientes que

buscan viajar por placer o negocios.

Las agencias de viajes pueden ofrecer una variedad de servicios que incluyen la reserva de vuelos,

alojamientos, paquetes turisticos, alquiler de coches, cruceros, y actividades adicionales como
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excursiones vy visitas guiadas. Ademas, brindan asesoramiento y asistencia a los clientes en sus

viajes, asegurandose de que cumplan con sus expectativas y preferencias.

Estas entidades también pueden crear paquetes personalizados segun las necesidades especificas
de los clientes, facilitando la experiencia de viaje al proporcionar servicios integrales y conectando

a los viajeros con los servicios turisticos.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), existe una definicion legal de las agencias de
viajes:
Tienen la consideracidon de agencias de viajes las empresas constituidas en forma de
sociedad comercial, anénima o limitada que, en posesion del titulo-licencia
correspondiente, se dedican profesional y comercialmente en exclusividad al ejercicio
de actividades de mediacién y/o organizacion de servicios turisticos, pudiendo utilizar

los medios propios en la prestacion de los mismos.

Para poder comprender plenamente el impacto y la diversidad de las agencias de viajes, es necesario
saber que existen diferentes tipos. Sin embargo, este trabajo se limitara al concepto de agencias de
viajes segun el canal de distribucién: ONLINEYy OFFLINE.

Las agencias de viajes online (OTAs) operan exclusivamente a través de internet, ofreciendo una
plataforma digital donde los usuarios pueden comparar precios, leer resefas y realizar reservas de
manera conveniente. Por otro lado, las agencias de viajes offline son las tradicionales con sedes

fisicas, ofreciendo atencion personalizada y asesoramiento directo.

A medida que profundicemos en estas dos categorias, veremos como sus estructuras y modos de
operacion se reflejan en las funciones especificas que desempeian, lo cual sera crucial para
comprender cdmo las agencias de viajes ya sean online u offline, se adaptan a las distintas demandas
y expectativas del mercado. Ademas, es necesario tener en cuenta que las funciones que
desempefian estan intrinsecamente ligadas a los flujos de la distribucion turistica, que no pueden
ser ignorados y que, en caso de desaparecer, deberan ser asumidos por otros actores en el canal

de distribucion.

- Funcidn asesora: Proporciona orientacion, informacién y recomendaciones a los clientes
para ayudarles a planificar y organizar sus viajes de manera efectiva. Los asesores de viajes
suelen tener un conocimiento profundo de destinos, opciones de transporte, alojamiento y
actividades turisticas, lo que les permite ofrecer asesoramiento experto y personalizado.
Ademas, pueden facilitar la reserva de servicios turisticos, gestionar itinerarios y resolver
cualquier inquietud o pregunta que los clientes puedan tener durante el proceso de

planificacion y viaje.
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Funcion mediadora: Consiste en actuar como intermediario entre los clientes y los
proveedores de servicios turisticos. En este papel, la agencia facilita la conexion entre quienes
desean viajar y las empresas que ofrecen servicios como transporte, alojamiento,
excursiones y otros aspectos relacionados con el turismo. La agencia de viajes negocia y
organiza los detalles logisticos, garantizando que los clientes tengan acceso a opciones de
calidad y a menudo gestionando las reservas en nombre de estos ultimos. Su funcién
mediadora contribuye a simplificar el proceso de planificacion del viaje y a proporcionar a los
clientes una experiencia de viaje mas conveniente y eficiente.

Funcion productora: La funcidon productora de una agencia de viajes involucra la creacién
y desarrollo de productos turisticos que luego ofrece a sus clientes. Esto implica disenar
paquetes turisticos atractivos que incluyan diversos servicios como transporte, alojamiento,
actividades y otros elementos que constituyan una experiencia completa para el viajero. La
agencia puede colaborar con diferentes proveedores para asegurar la calidad de los servicios
incluidos en sus paquetes y se encarga de la logistica y coordinacion para brindar una oferta
atractiva y funcional. La funcidn productora busca proporcionar opciones turisticas
innovadoras y adaptadas a las necesidades y preferencias de los clientes, ofreciendo
experiencias Unicas y memorables.

Funcion de gestion interna: Se centra en administrar eficientemente los recursos y

procesos internos de la empresa para garantizar su correcto funcionamiento. Esto implica la
supervision y coordinacion de diversas areas, como recursos humanos, finanzas, tecnologia,

marketing y operaciones. En definitiva, gestiones administrativas.

Por otro lado, /as dreas basicas de gestion de una agencia de viajes abarcan diversos aspectos que

son fundamentales para el funcionamiento eficiente y exitoso del negocio. Estas areas incluyen:

Este

Area técnica o de produccion
Area comercial y de marketing
Area de ventas

Area de administracion y finanzas

Area auxiliar

analisis sobre las tipologias, funciones y areas basicas de gestion de las agencias de viajes

permite comprender la gran importancia de adaptarse a las distintas demandas y expectativas del

mercado, destacando que siempre el objetivo es satisfacer las necesidades de los viajeros de manera

efectiva.

10
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En este contexto de adaptacién a las demandas del mercado, es necesario analizar el concepto de
agente de viajes, por lo que se detallaran sus caracteristicas y su papel en la personalizacion de las
experiencias turisticas. Este enfoque detallado proporcionara una vision mas completa de cémo estos

profesionales contribuyen de manera significativa al dinamismo y la eficiencia del sector turistico.
Segun un articulo de Entorno Turistico (2023) un agente de viajes es:

Un profesional del turismo que brinda asesoramiento y organiza experiencias de viaje.
Son expertos en destinos, hoteles, actividades turisticas y otros servicios relacionados
con el turismo. Su objetivo principal es hacer materializar los suefios de los viajeros

y garantizarles una experiencia sin contratiempos.

Un agente de viajes asume la responsabilidad de coordinar todos los aspectos relacionados con un
viaje, desde la eleccién del destino hasta la reserva de servicios como vuelos, seguros de viaje,
alojamientos y traslados, entre otros. Este enfoque integral no solo ahorra tiempo y esfuerzo a los
clientes, sino que también garantiza un respaldo en la gestidn tanto como antes, durante y después
del viaje para garantizar una experiencia al cliente sin complicaciones (Entorno Turistico, 2023).

El perfil de un agente de viajes incluye una combinacion de conocimientos, habilidades y

caracteristicas personales que le permiten desempeiar de manera eficiente su trabajo.

En cuanto a la formacidn y conocimientos, segun Palazuelos Ruiz (2015) debe poseer amplia
formacion tanto en turismo y geografia como en medioambiente (recursos naturales), asi como una
formacion cultural en recursos artisticos y culturales. Ademas, debe conocer los servicios y productos

presentes en el mercado, incluyendo los propios, los de la competencia y los generales del mercado.

También es importante:

Formacién socioeconodmica y conocimiento en administracién de empresas.
- Dominio de idiomas: el inglés es indispensable.

- Conocimiento de la legislacion turistica y fiscal.

- Conocimientos en psicosociologia del consumidor.

- Habilidades de comunicacion y ventas.

- Dominio y experiencia de GDS Amadeus.

Por otra parte, las aptitudes o caracteristicas como vendedor de un agente de viajes (Entorno
Turistico, 2023):

- Extrovertido, empatico y organizado.
- Pensamiento &gil, claro y flexible.

- Habilidad para analizar e investigar de forma autodidacta.

11
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- Competencia en autogestion y autocontrol.
- Creatividad y pasién por los viajes.
- Responsabilidad.

- Trato amable, atento y servicial.

Como se puede observar, el perfil del agente de viajes abarca una amplia gama de conocimientos,
habilidades y caracteristicas personales que contribuyen dia a dia al éxito y la eficiencia de sus

funciones en las agencias de viajes.

La comprensidon profunda de los conceptos analizados en este marco tedrico sienta las bases
fundamentales para el andlisis que se llevara a cabo en esta investigacion. Al explorar el mundo
dinamico de las agencias de viajes fisicas y las OTA, sera esencial aplicar estos conocimientos
tedricos para comprender mejor las estrategias, desafios y oportunidades que enfrentan estos

actores en la actualidad.

Por esta razon, se realizara un analisis detallado de un plan de marketing de una agencia de viajes
fisica y una OTA, y se llevara a cabo una encuesta entre los consumidores, permitiendo evaluar la
efectividad de las estrategias propuestas y su integracion con los fundamentos tedricos previamente
establecidos. Asi como las preferencias y expectativas de los consumidores con respecto a las

agencias de viajes.

Este enfoque integral, que combina la teoria con la practica, busca proporcionar claridad sobre la
dinamica actual del mercado turistico y proporcionar informacion valiosa sobre como las agencias

de viajes pueden adaptarse y prosperar en un entorno en constante cambio.

12
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2. METODOLOGIA

En esta seccidn se presenta la metodologia utilizada para la investigacion de este Trabajo de Fin de
Grado, incluyendo los enfoques y técnicas seleccionadas para la recopilacion y andlisis de datos, y

su justificacion en funcién de los objetivos.

Este estudio adopta un enfoque mixto que combina métodos cualitativos y cuantitativos para abordar
de manera integral el tema. Esta combinacion permite una comprension profunda y una amplia
exploracion del asesoramiento personal frente a la vente online de las agencias de viajes en la

actualidad.

Para obtener una variedad de perspectivas y asegurar la validez de los hallazgos, se emplearan
diferentes métodos de recopilacion de datos. En este trabajo, la mayor parte de informacion se
obtuvo de fuentes en linea como paginas web oficiales (OMT, INE, Google Academic) y otras fuentes

de informacion confiables como la encuesta a usuarios.

El objetivo de la encuesta online es recopilar datos sobre las preferencias, comportamientos y
percepciones de los consumidores respecto a las agencias de viajes fisicas y online.

Los datos recopilados se analizaran utilizando métodos apropiados para cada tipo de informacion,
permitiendo identificar patrones, tendencias y relaciones significativas entre las variables estudiadas,

para luego proporcionar las conclusiones y recomendaciones adecuadas.

2.1 Ficha técnica de la encuesta
Instrumento: Encuesta de 20 preguntas elaborada en Google Forms.

Técnica: Cuestionario compuesto por preguntas cerradas y algunas preguntas de opcién multiple.
Ambito geografico: Espafia.

Procedimiento de muestreo: Se reclutaron participantes a través de redes sociales y correo
electrénico, garantizando la confidencialidad de los datos. Las respuestas recopiladas se analizaran

descriptivamente para identificar tendencias y patrones.
Tamaiio de la muestra: 130 participantes.

Periodo de realizacion: Desde el 08 de abril de 2024 a 15 de abril de 2024.

13
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3. HISTORIA Y EVOLUCION DE LAS AGENCIAS DE VIAJES

La historia y evolucidn de las agencias de viajes ha sido un proceso cautivador que ha experimentado
transformaciones significativas a lo largo del tiempo. Desde sus antecedentes en la antigliedad hasta
la actualidad, las agencias de viajes han desempenado un papel crucial en la planificacion y

organizacion de experiencias de viaje para personas de todo el mundo.

Desde el siglo XIX, el deseo humano de escapar de la rutina y experimentar nuevas vivencias se
manifestd a través de los viajes organizados por agencias. La idea de tener acompanantes o guias
de viaje era comun; exploradores y comerciantes ya contaban con la ayuda de individuos

conocedores de las rutas y destinos.

En esta época las necesidades basicas predominaban, viajar era percibido como un Iujo o un
capricho, mas que una actividad con beneficios econdmicos tangibles. Las agencias de viajes
emergieron ofreciendo servicios centrados en las necesidades primarias del viajero, como
alojamiento, alimentacion y transporte. Estos intermediarios comenzaron a comercializar productos

turisticos, dando asi los primeros pasos en la industria del turismo.

El concepto actual de agencias de viajes comenzd a tomar forma en el siglo XIX y el pionero
reconocido como la persona que marcd el comienzo de las agencias de viajes modernas es Thomas
Cook ya que, en 1841, organizd la primera excursion en tren, dirigiendo a un grupo de 500 personas
desde Leicester a Loughborough. Este evento sentd las bases para el desarrollo de la industria del

turismo y las agencias de viajes; nacid la Tour-operacion.

En 1855, Thomas Cook inaugurd el primer recorrido continental integral que proporcionaba
alojamiento y pension, explorando destinos en Alemania, Francia y Bélgica. Una década después,
establecid su primera tienda fisica en Fleet Street, cerca de Covent Garden, donde no solo ofrecia
billetes de viaje, guias y productos relacionados, sino también calzado y articulos de equipaje. En
ese momento, Thomas Cook también introdujo los Grand Tours conocidos como Cooks Tours,
uniendo conocimientos especializados con procesos tecnoldgicos y comerciales para desarrollar un
producto. Este hito se considera una de las primeras estrategias de marketing en la historia de la
industria turistica, al combinar habilidades especificas con innovacion empresarial. (Delgado, 2023).

A medida que avanzaba el siglo XX, las agencias de viajes experimentaron un auge significativo
debido en gran parte a la popularidad de los paquetes turisticos. Estos paquetes ofrecian una
solucién completa y organizada para los viajeros, liberandolos de la tarea de planificar cada detalle
del viaje. Por ejemplo, la empresa conocida como American Express Travel Services. Aunque cabe
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mencionar que surgieron criticas debido a la estandarizacién de estos paquetes, ya que
proporcionaban experiencias similares a todos los turistas sin tener en cuenta sus preferencias

individuales.

Por otro lado, no se debe olvidar que, con la llegada de la era digital en las Ultimas décadas del siglo
XX, las agencias de viajes se adaptaron a las nuevas tecnologias. La disponibilidad de internet
permitid a los viajeros realizar reservas en linea, cambiando la forma en que las agencias interacttan

con sus clientes.

El surgimiento de agencias de viajes en linea, como Booking.com o Expedia, transformé ain mas la
industria. Los viajeros ahora podian explorar y reservar destinos, vuelos, hoteles y actividades desde

la comodidad de sus hogares.

En los Ultimos afos, las motivaciones del turista se han enlazado con el prestigio social y una vision
humanista del mundo. Los impulsos que llevan a viajar son predominantemente subjetivos,
estrechamente ligados a la imagen que queremos proyectar hacia los demas y la que cultivamos
internamente. En este escenario, el acto de viajar adquiere un caracter de expresion de identidad y
aspiraciones personales, elevando la experiencia turistica a algo mas alla de la simple satisfaccion

de necesidades basicas.

Esta situacion evidencia que el turista ya no persigue simplemente una combinacion de actividades,
una guia de restaurantes o un lugar para descansar. Ahora busca medios que le proporcionen una
EXPERIENCIA, y no cualquier experiencia, sino una inolvidable en un entorno idilico. (Collados
Suarez, 2018).

Frente a este cambio en las preferencias turisticas, las agencias de viajes han evolucionado hacia
un enfoque mas personalizado utilizando tecnologias avanzadas, como inteligencia artificial, para
comprender las preferencias de los clientes y ofrecer recomendaciones adaptadas a sus necesidades
especificas. Ademas, han ajustado sus estrategias de marketing para centrarse en la
comercializacién de experiencias. Esto se refleja en vallas publicitarias y anuncios que resaltan la

exclusividad del viaje.

Actualmente, ya no se limita a ofrecer un servicio; se busca la diferenciacion, el sentimiento de ser
especial y la sensacion de estar viviendo un itinerario Unico. Este sentimiento no se basa solo en la
realizacion del viaje, sino en percibir que la experiencia es inigualable, permitiendo al turista narrarla
de una manera especial. (Collados Suarez, 2018). Estos factores han impulsado la aparicién de

nuevos destinos centrados en los sentidos y que se alejan de lo estandarizado.
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4. INTERNET: LA TECNOLOGIA QUE CAMBIO EL MUNDO.

El turismo y la industria hotelera, segun Delgado (2023), es tan antigua como la propia humanidad,
ya que el ser humano de manera natural ha llevado a cabo desplazamientos o viajes por instinto o

necesidad desde los albores de la humanidad.

En el momento que nos detenemos a analizar el comportamiento humano, en términos histéricos,
con respecto a los viajes y las estancias, se evidencia una conexion intrinseca y, sobre todo, conti-

nua, entre la tecnologia y el sector turistico a lo largo de los anos.

La tecnologia, como impulsor constante de cambio en la sociedad actual, ha experimentado una
notable evolucion a través de los afios. Desde sus modestos origenes hasta convertirse en un pilar
fundamental de la rutina diaria, al igual que el internet.

La tecnologia es mucho mas que un conjunto de maquinas,

. . - . TECNOLOGIA Y TURISMO
aparatos y circuitos; es el arte de aplicar el conocimiento cien- UN IAJE A TRAVES DE LOS SIGLOS

pormirai
tifico para resolver problemas y satisfacer las necesidades hu-
manas. Va mas alld de simples herramientas, incluyendo . Q

desde la invencion de la rueda hasta la inteligencia artificial y

la realidad virtual. —

En cuanto a la historia de la tecnologia, se remonta a los
comienzos de la sociedad, cuando nuestros ancestros
descubrieron como tallar piedras para crear herramientas
rudimentarias. Estas herramientas tan simples pero efectivas,
fueron elementos fundamentales para la supervivencia, vy,

ademas, facilitaron las primeras formas de viaje.

Siguiendo el curso temporal, en el siglo IV, un antiguo mapa
o itinerario romano conocido como La Tabula Peutingeriana,
ya ilustraba rutas de las antiguas calzadas romanas. Este
mapa proporciona una perspectiva temprana sobre la
organizacion de viajes. Por lo que se podria considerar esta
representacién como los primeros indicios o ejemplos de guias

de viaje, una versidon precursora de lo que actualmente se

N .n-“ -

conoce como Google Maps.

A finales del siglo XV, en el descubrimiento de América por  justracion 1 Un vigje a través de los siglos

~ - or Mirai
parte de la corona espainola, el exito de la empresa que P
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cambio el mundo se vio influenciado por el uso crucial de herramientas tecnoldgicas basicas como
el astrolabio o la ballestilla. (Delgado 2023)

En el siglo XVI, se observaba ya la iniciativa de las clases acomodadas en Inglaterra al comenzar a
planificar los Grand Tours hacia el sur de Europa, los cuales se focalizaban especialmente en la Italia

renacentista, como una parte esencial de su educacién y desarrollo cultural.

A medida que la civilizacién avanzaba, la invencion de la imprenta, el telégrafo y la maquina de
vapor marcaban hitos que anunciaban la llegada de la Revolucion Industrial en el siglo XX, una

transformacion significativa impulsada por la invencidn de los ordenadores y la electronica.

En la década de 1970, la creacion de los microprocesadores facilitd el camino para la miniaturizacion
de la tecnologia, abriendo nuevas posibilidades para dispositivos mas pequenos y avanzados, lo que

llevd la capacidad de procesamiento a niveles nunca antes imaginados.

En los afios 2000, la Web2.0 introdujo la interactividad y la participacion del usuario, dando lugar a

plataformas colaborativas y redes sociales que cambiaron la dinamica de la comunicacién en linea.

A finales del siglo XX, el surgimiento de internet cambid radicalmente la forma en que el mundo se
comunicaba y compartia informacién. Inicialmente concebido como un proyecto militar, ARPANET,
se convirtid en la semilla que germind en la red global que hoy conocemos. La World Wide Web
(WWW) introducida en la década de 1990 llevd la conectividad a nuevas alturas, permitiendo a las
personas acceder a una cantidad sin precedentes de informacion. Por ello, la década estuvo marcada
por /a movilidad, que se convirtié en la clave con la llegada de smartphones y dispositivos tactiles,
y la computacion en la nube, permitiendo un acceso constante al internet y un almacenamiento de

datos mas eficientes.

En el siglo XXI, la tecnologia ha experimentado una proliferacion exponencial, es decir, un creci-
miento acelerado muy significativo y rapido. La inteligencia artificial y el aprendizaje automatizado
han llevado la automatizacidn a niveles nunca antes imaginados, cambiando por completo sectores

industriales y planteando cuestiones éticas fundamentales.

Cabe sefalar que con el avance tecnoldgico también surge la preocupacion por la seguridad. La
ciberseguridad se ha vuelto crucial, ya que la interconexion global ha creado un paisaje donde la
informacidn es valiosa y vulnerable. La evolucion de la tecnologia exige una respuesta igualmente

avanzada para proteger la privacidad y la integridad de los datos.

En la década de 2010, los dispositivos moviles se convirtieron en una extension esencial del internet,
facilitando la conexion instantanea y la colaboracién en tiempo real. Las redes sociales alcanzaron

su apogeo, transformando la manera en que nos comunicamos y compartimos informacion.
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A medida que nos adentramos en el futuro, la tecnologia sigue sorprendiéndonos con avances como
el Internet de las Cosas (IoT), donde dispositivos cotidianos estan interconectados, y como la im-
plementacidn del 5G para velocidades de conexidn aln mas rapidas y mayor capacidad. Ademas de
la computacion cuantica y la realidad aumentada. La colaboraciéon entre humanos y maquinas se
intensificara, dando forma a un paisaje tecnoldgico donde la innovacion y la adaptaciéon constante

seran la norma.

En definitiva, la relacidon entre el turismo, la industria hotelera y la tecnologia es un viaje continuo
de descubrimiento, un catalizador de progreso que ha transformado radicalmente la experiencia
humana. Desde la invencion de la rueda hasta la era de la inteligencia artificial, la tecnologia nos
impulsa hacia un futuro desconocido, lleno de desafios y oportunidades. En este emocionante viaje,
nuestra capacidad para comprender, adaptarnos y moldear la tecnologia determinara el curso de la

sociedad que estamos construyendo.

4.1 IMPACTO DEL INTERNET Y LA TECNOLOGIA EN EL SECTOR TURISTICO.

Tras conocer la historia del internet y la tecnologia, es necesario hablar sobre como esto ha revolu-
cionado la industria turistica, empoderando a los viajeros y transformando tanto la forma en que los
turistas planifican y experimentan sus viajes como la gestidn interna de las empresas del sector. El

impacto es evidente en diversos aspectos y se analizaran a continuacion.

La tecnologia ha dotado al viajero de mayor informacién y poder de decisidn. Los turistas ahora son

participantes activos y generadores de contenido, compartiendo sus experien-

cias en plataformas como Tripadvisor y redes sociales como Instagram, Tik 0650‘-‘” <
Tok y Twitter. Ademas, tienen acceso a informacion y reservas en linea; por ©®@ J @G ?g
lo que los viajeros pueden hacer una planificacion eficiente accediendo fa- ;i 2 Re;es sociales
cilmente a informacion detallada sobre destinos, hoteles, atracciones y actividades antes de tomar
decisiones. Al igual que en las reservas en tiempo real, ya que existen plataformas en linea que
permiten a los turistas realizar reservas directas, comparar precios y leer resefias de otros viajeros,

agilizando el proceso de planificacion y eliminando la necesidad de intermediarios tradicionales.

Este empoderamiento ha elevado las expectativas del viajero, presionando a las empresas turisticas

a ofrecer mayor calidad, innovacién y evolucion continua.

Ademas, la tecnologia y el internet han ampliado los canales de distribucidn en la industria turistica.
Las agencias de viajes pueden ofrecer servicios a cualquier internauta, superando la limitacion de

clientes potenciales que pasaban por delante de la agencia fisica.

Con el marketing digital, la promocidn global permite que las empresas turisticas puedan llegar a
audiencias globales a través de campanas en redes sociales, blogs de viajes y/o publicidad en linea.
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Asimismo, la publicidad en linea permite dirigirse a segmentos especificos de mercado, personali-
zando mensajes para diferentes tipos de turistas. Por otro lado, la implementacién interna de tec-
nologia ha mejorado la eficiencia de las empresas turisticas. Desde la realizaciéon rapida de presu-
puestos hasta el acceso a un amplio catadlogo de productos con menor esfuerzo. La tecnologia ha

simplificado procesos internos y ha optimizado la gestion.

La digitalizacion de expedientes ha facilitado la recopilacion y analisis de datos mediante estrategias
de Big Data. Esto permite a las empresas conocer mejor a los clientes, cerrar ventas y fidelizarlos,

adaptando las ofertas a sus preferencias.

La tecnologia ha impulsado tendencias como el viaje independiente, la busqueda de experiencias
locales y la gestion completa del viaje a través de dispositivos mdviles. Desde reservas de hoteles
hasta Smart Cities (ciudades inteligentes), la tecnologia ha transformado la manera en que los via-
jeros planifican y disfrutan de sus experiencias.

La implementacién de soluciones tecnoldgicas se ha enfrentado a inconvenientes como la resistencia
de empresas tradicionales, falta de perfiles especializados en tecnologia, desconocimiento y, en al-
gunos casos, la crisis econdmica que limitd las inversiones. Pero también la tecnologia ha creado
oportunidades para profesionales del turismo, donde la combinaciéon de conocimientos tecnoldgicos

y turisticos es un activo valioso para el sector.

Actualmente, se debe enfatizar en las tecnologias emergentes como la realidad virtual (VR) y la
realidad aumentada (AR), las cuales ofrecen vistas previas inmersivas de destinos y actividades,

permitiendo a los turistas explorar virtualmente antes de comprometerse.

Segun un articulo en Statista (2023), se ha determinado en el IV Foro Turistico UNAV:

Las agencias de viajes incorporaran la inteligencia artificial en cada vez mas funciones,

I\\

aunque este recurso clave para la transformacion digital “no suple al agente", sino
que "es una herramienta que ayuda a mejorar su rendimiento y ofrecer inmediatez,

en un momento, ademas, en el que los viajes cada dia son mas complejos".

Como podemos observar el futuro del turismo esta intrinsecamente ligado a la tecnologia. Se percibe
una coexistencia de empresas tradicionales adaptadas a las nuevas tendencias y empresas digitales
con un enfoque tecnoldgico desde su origen. La tecnologia permitira satisfacer las necesidades del
turista actual, centradas en la relacién calidad-precio, comodidad y rapidez. El sector continuara

evolucionando, y la tecnologia seguira siendo una fuerza impulsora fundamental.
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5. AGENCIA DE VIAJE FISICA O TRADICIONAL

Se conoce como agencia de viaje fisica o tradicional aquella entidad comercial que opera en un lugar
fisico, como puede ser una oficina o tienda, con el objetivo de ofrecer servicios relacionados con la
planificacion, organizacion, venta de viajes y/o servicios turisticos. El espacio fisico con el que cuen-
tan estas agencias es utilizado para que sus clientes puedan reunirse con los agentes de viajes para
obtener informacion detallada sobre destinos, itinerarios, precios, asi como también realizar transac-

ciones personalmente.

Estas agencias cuentan con un personal capacitado que asesora a los clientes sobre las diversas
opciones de viaje que pueden tener, como por ejemplo, vuelos, alojamiento, paquetes turisticos, y
cruceros, entre otros. También ofrecen servicios adicionales como seguro de viaje, asistencia du-
rante el viaje y otros servicios complementarios. Por otra parte, suelen contar con catalogos y folletos

que muestran las diferentes opciones y ofertas disponibles.

La tecnologia ha transformado la industria turistica con la aparicion de las agencias de viajes online,
pero aun asi las agencias de viajes fisicas aun desempeian un papel importante para aquellos clien-
tes que valoran la atencién personalizada, el asesoramiento directo y la posibilidad de entablar una

relacion cara a cara con los profesionales del turismo, en este caso los agentes de viajes.

5.1 MODELO DE NEGOCIO

El modelo de negocio de una agencia de viajes fisica es fundamental para comprender como operan
y generan ingresos en la industria del turismo. Segun Porter y Millar (1985), el modelo de negocio
de una empresa abarca cOmo la empresa crea, entrega y captura valor. En el caso de las agencias
de viajes fisicas, esto implica la prestacion de una variedad de servicios turisticos a los clientes,

desde la planificacion de viajes hasta la reserva de alojamiento y actividades.

Las agencias de viajes fisicas ganan dinero principalmente a través de comisiones por la venta de
servicios turisticos. Segun O'Connell y Williams (2011), estas comisiones pueden variar dependiendo
del proveedor y el tipo de servicio reservado. Ademas de las comisiones, algunas agencias de viajes

fisicas también cobran tarifas de servicio por la planificacion y organizacidn de viajes personalizados.

En cuanto a los servicios ofrecidos, las agencias de viajes fisicas brindan una amplia gama de servi-
cios turisticos para satisfacer las necesidades de sus clientes. Segin Buhalis y Law (2008), estos
servicios pueden incluir asesoramiento experto en destinos, reservas de vuelos y hoteles, organiza-
cion de paquetes vacacionales, alquiler de coches, seguros de viaje y asistencia durante el viaje.
Esta variedad de servicios permite a las agencias de viajes fisicas adaptarse a las preferencias y

requerimientos especificos de cada cliente.
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Una de las principales diferencias entre las agencias de viajes fisicas y las agencias de viajes online
radica en la experiencia y el servicio personalizado que ofrecen las primeras. Segun Sigala (2012),
las agencias de viajes fisicas pueden brindar un nivel de atencidn y asesoramiento personal que las
plataformas en linea pueden tener dificultades para igualar. Esto se debe a la interaccién directa
entre el agente de viajes y el cliente, lo que permite una comunicacién mas fluida y una comprension

mas profunda de las necesidades del cliente.

5.2 AGENCIA FISICA: B THE TRAVEL BRAND

Tras mas de 60 afos de trayectoria, la empresa Barceld Viajes, perteneciente a la division minorista
del Grupo Barceld, ha cambiado su identidad corporativa a lo que actualmente se conoce como "B
The Travel Brand”. Esta transformacion tuvo lugar en
2015 tras la integracion de Viajes Barceld y Viajes R . .

Halcdn, y fue presentada por Gabriel Subias, CEO del b the u a\!el bI ancl
Grupo Barceld Viajes, y Enric Riera, director general de llustracion 3 B The Travel Brand
Distribucidn. Este cambio refleja un profundo proceso de evolucidn y crecimiento de la compaiiia

(Expocultur, 2015).

Segun Expocultur (2015), para el Grupo Barcelé el cambio de marca a 'B The Travel Brand'
representa mucho mas que una simple renovacion de imagen. Detras de este nuevo nombre hay
una ambiciosa estrategia de expansion y desarrollo que ha transformado al Grupo en un operador
turistico global con un fuerte deseo de liderazgo. Este cambio ha colocado a su division minorista a
la vanguardia de un modelo de servicio avanzado y centrado en el cliente. La nueva marca se enfoca
en el viajero moderno, situandolo como el eje central de su propuesta de valor, con el objetivo de

mejorar la experiencia y la satisfaccion del cliente en cada etapa del viaje.

'B The Travel Brand' se posiciona como la primera gran red de agencias de viajes del siglo XXI,

adaptandose a las necesidades del nuevo viajero y promoviendo una cultura innovadora de viaje.

Esta agencia ofrece una amplia variedad de servicios turisticos que incluyen reservas de vuelos,
hoteles, paquetes vacacionales, cruceros, alquiler de coches, y seguros de viaje. La agencia esta
especializada en organizar viajes a medida, viajes de negocios, viajes de grupos y eventos
corporativos. Su red de oficinas fisicas unida a una sdlida presencia online le permite ofrecer a sus
clientes un servicio integral, combinando el mejor asesoramiento personalizado con la comodidad

de la reserva online.

(/COMO FUNCIONA?

B The Travel Brand opera bajo un modelo de negocio mixto, actuando tanto como agente de viajes

como operador turistico. Esto le permite no solo intermediar en la venta de servicios turisticos, sino
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también crear y comercializar sus propios productos y paquetes turisticos, ofreciendo una propuesta

de valor Unica a sus clientes.

El funcionamiento de B The Travel Brand se basa en la combinacion de un servicio personalizado en
sus oficinas fisicas y una plataforma online intuitiva. El proceso tipico de atencién al cliente es el

siguiente:

1. Consulta Inicial: Los clientes visitan una oficina de B The Travel Brand o utilizan su sitio
web para iniciar el proceso de planificaciéon de su viaje. Los agentes de viajes brindan

asesoramiento personalizado basado en las necesidades y preferencias del cliente.

2. Propuesta de opciones: Basado en la consulta inicial, los agentes presentan varias
opciones de viaje que incluyen vuelos, alojamientos, paquetes turisticos, y actividades. Los

agentes utilizan su experiencia para recomendar las mejores opciones disponibles.

3. Personalizacion y Ajustes: Los agentes trabajan directamente con los clientes para

personalizar el itinerario y ajustar los detalles del viaje segun sus preferencias.

4. Reserva y Confirmacion: Una vez que el cliente aprueba el plan de viaje, los agentes

realizan todas las reservas necesarias y proporcionan una confirmacion detallada.

5. Asistencia Continua: B The Travel Brand ofrece asistencia continua durante todo el
proceso de viaje, incluyendo modificaciones de ultima hora y soporte en destino.

6. Programa de Fidelizacion y Descuentos: B The Travel Brand ofrece un programa de
fidelizacidn llamado "B Rewards", que brinda a sus clientes habituales beneficios exclusivos
como descuentos, promociones especiales, y acceso prioritario a ofertas. Este programa tiene

como objetivo fomentar la lealtad del cliente y asegurar la repeticion de negocios.

POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO

B The Travel Brand se posiciona como una de las principales agencias de viajes en Espafia, con una
sdlida reputacion basada en su amplia oferta de servicios y la calidad de su atencion al cliente.
Compite directamente con otras grandes agencias como Viajes El Corte Inglés, Halcon Viajes, y

Nautalia Viajes.

En términos de participacion en el mercado, B The Travel Brand se destaca por su enfoque en la
personalizacion y la creacidon de experiencias de viaje Unicas, lo que le permite atraer a un publico
diverso y exigente. Su integracidon dentro del Grupo Barceld le proporciona una ventaja competitiva

al tener acceso a una extensa red de recursos y productos turisticos.
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B The Travel Brand se mantiene como un lider en la industria de agencias de viajes en Espafa
gracias a su enfoque en el servicio al cliente, su red de oficinas fisicas, y su capacidad para ofrecer
una amplia gama de servicios de viaje personalizados. Su combinacidn de presencia fisica y online
le permite adaptarse a las necesidades de los viajeros modernos. Esta dualidad le permite satisfacer

las expectativas de una clientela diversa y asegurar su posicion en el competitivo mercado de viajes.

5.3 ANALISIS PLAN DE MARKETING DE B THE TRAVEL BRAND
B The Travel Brand es una de las agencias de viajes mas prominentes en Espaiia. Su fuerte presencia
en el medio online y fisico le ha permitido desarrollar un plan de marketing integral para consolidar

su posicionamiento en el mercado y adaptarse al entorno tan cambiante como es el sector turistico.

Su objetivo de marketing es expandir su cuota de mercado a nivel nacional e internacional para
lograr atraer a nuevos clientes a la vez que consiguen aumentar sus ingresos a través de la

diversificacion de su oferta de productos y servicios.

ESTRATEGIAS

1. Estrategia digital: B The Travel Brand intensifica su enfoque en el marketing digital para
atraer y retener clientes. Para ello utiliza una combinacidon de SEO, SEM, publicidad en redes
sociales y marketing de contenido para aumentar la visibilidad online y dirigir su trafico a su
pagina web.

2. Marketing de contenidos: La agencia crea y publica contenido relevante para atraer a la
audiencia y construir una relacién de confianza con ellos. Este contenido se basa en blogs
de viajes, guias de destinos, videos y opiniones reales de clientes.

3. Publicidad y promociones: B The Travel Brand realiza campanas publicitarias en todos
sus medios para promover sus servicios y productos. Los recursos que utilizan son anuncios
pagados en Google y redes sociales, asi como publicidad en medios tradicionales como la
television, radio y prensa. También ofrece promociones y descuentos especiales para nuevos
clientes, permitiendo el aumento de reservas.

4. Colaboraciones y alianzas: Esta agencia tiene alianzas estratégicas con aerolineas,
hoteles y otros proveedores de servicios turisticos para ofrecer paquetes de viaje exclusivos
y competitivos a sus clientes. Estas colaboraciones mejoran la oferta, aumentan su
credibilidad y alcance en el mercado.

5. Atencion al cliente y soporte: B The Travel Brand invierte en formacion y desarrollo de
su personal para asegurarse de que ofrecen un servicio al cliente de alta calidad. Ademas,
han implementado canales de soporte multicanal, que incluyen chat en vivo, correo
electrdnico y asistencia telefonica para resolver rapidamente las consultas y problemas que

les surjan a los clientes.
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6. Herramientas de analisis y monitoreo de datos: Utiliza herramientas para monitorear
el desempefio de sus campanas de marketing y realizar ajustes en tiempo real. Esto incluye
el seguimiento del trafico del sitio web, tasa de conversion, el retorno de inversiéon (ROI) y
la satisfaccién del cliente. Al tener la oportunidad de poder analizar estos datos, B The Travel

Brand puede identificar oportunidades de mejora y optimizar sus estrategias de marketing.

Como se puede observar, el plan de marketing de B The Travel Brand esta disefiado para
fortalecer su posicion en el competitivo mercado del sector de viajes. Al centrarse en el
crecimiento de mercado, la mejora de la experiencia y fidelizacion del cliente, y la innovacion en
servicios, la agencia busca claramente diferenciarse de la competencia y satisfacer las
necesidades de los viajeres modernos. Mediante la combinacién de estrategias digitales y
tradiciones, como la colaboracion de socios estratégicos, B The Travel Brand esta posicionada
en un buen lugar para lograr sus objetivos de marketing y continuar creciendo en el ambito

turistico.

24



Trabajo Fin de Grado:
AGENCIAS PRESENCIALES VS OTA: ASESORAMIENTO PERSONAL FRENTE A VENTA ONLINE

6. AGENCIAS DE VIAJES ONLINE

La agencia de viajes online (OTA, por sus siglas en inglés de Online Travel Agency) se conoce como
el actor digital que ofrece servicios y productos turisticos principalmente a través de plataformas
digitales. A diferencia de las agencias de viajes tradicionales con ubicaciones fisicas, las OTA utilizan
la tecnologia y la conectividad total de internet para ofrecer una amplia oferta de servicios a sus
consumidores. Sin embargo, es necesario destacar que las agencias de viajes fisicas también utilizan

tecnologia en sus operaciones, pero su presencia fisica es su elemento distintivo.

Estas plataformas digitales actian como motores de blusqueda especializados en viajes, conectando
a los usuarios con diversos proveedores del sector para simplificar la planificacion y reserva de sus
viajes. Con acceso a ofertas integrales, que incluyen alojamiento, billetes de avion, cruceros, alquiler

de coches y otros servicios. (El libro de las OTAs, 2024)

Una herramienta imprescindible para las OTA es el internet, ya que ofrece la posibilidad de
proporcionar informacién detallada, oportuna y precisa, utilizando imagenes multimedia y videos
para mejorar la experiencia del cliente. Este enfoque ha cambiado las estrategias de venta de
productos turisticos, desde como estaban determinadas originalmente por mercados donde el precio
era la Unica consideracién hasta una decision de compra a la que llega un consumidor teniendo

acceso a todos los detalles del producto.

Las compras de viajes a través de agencias en linea han experimentado un aumento significativo,
especialmente en el segmento de Ultimo momento, impulsado en parte por el uso habitual de
dispositivos inteligentes. Las ventajas por las que destacan las OTA es por ofrecer soluciones al
reservar que permiten pagos instantaneos y confirmacion inmediata, lo que satisface asi la demanda

de los consumidores que estan en constante movimiento.

Con el tiempo, las agencias de viajes en linea han evolucionado para convertirse en canales de
marketing sofisticados, beneficiando a alojamientos de diferentes tamafios y categorias. Este avance
ha permitido a los consumidores comparar de manera fluida, facil y eficiente diversas opciones de
viaje en aspectos como precio, fechas y ubicacién, lo que resulta una experiencia excepcional y

amigable para el cliente.

Las agencias de viajes online han transformado la forma en que los viajeros exploran y eligen sus

experiencias.
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6.1 MODELOS DE NEGOCIO

Las agencias de viajes online generan ingresos al colaborar con hoteles y actuar como intermediarios

en el proceso de reserva, por ello, se debe explicar los modelos de negocio principales que utilizan
las OTA en su relacion con los hoteles (FourWeekMBA, 2024):

Modelo de comerciante: En este modelo, la agencia de viajes en linea actia como
comerciante registrado, y se encarga de facturar a los clientes en el momento que realizan
la reserva. Cuando el cliente ya haya realizado el check-out, la agencia de viajes en linea se
encarga de realizar el pago al hotel. Es decir, la OTA compra inventario (habitaciones) a
precios mayoristas y los vende a los clientes a precios minoristas.

Sus principales beneficios son: administra el inventario, determina los precios y promociones,

y asume la responsabilidad en la estrategia de fijacion de precios.

Modelo de agencia: En este caso, el cliente reserva mediante la OTA, pero paga
directamente al hotel en el momento que realiza el check-out. Después, el hotel paga una
comisién a la OTA basada en el importe total de la reserva después de la salida del cliente.
Dichas tarifas son establecidas por la direccion o administracion del hotel.

Modelo de agregador: Se encarga de agregar y exponer informacion de varios
proveedores, lo que posibilita a los usuarios comparar opciones y realizar reservas.

Sus principales caracteristicas son: no poseen propiedad directa del inventario, ganan

comisiones o tarifas por reservas de proveedores y se enfocan en plataformas de facil acceso
para comparar.

Modelo publicitario: Este modelo obtiene ingresos principalmente a través de la publicidad
y asociaciones dentro de la plataforma de la OTA.

Lo caracteriza su minimizacion de la dependencia en las reservas, la concentracion en la
atraccion de un gran volumen de visitantes y la publicacién de anuncios, listados patrocinados
y marketing de afiliacion.

Modelo de suscripcion. Se encarga de proporcionar servicios de suscripcién premium a
los usuarios, que incluyen ventajas como ofertas y descuentos exclusivos.

Sus principales beneficios son obtencidon de ingresos estables a través de suscripciones,

mejora de la experiencia del usuario para los suscriptores y posibilidad de incrementar las
ventas de caracteristicas premium.

Modelo de metabisqueda: Relne y contrasta precios y disponibilidad de diferentes OTA
y proveedores.

Sus principales caracteristicas son: ausencia de capacidad para realizar reservas directas,

enfoque en dirigir trafico hacia otras OTA y generacién de ingresos a través de tarifas por

referencia.
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- Modelo de afiliados: Promueve servicios de viajes de terceros y obtiene comisiones por
referencias o ventas realizadas mediante la plataforma de la OTA.

Sus principales caracteristicas son: No posee inventario propio ni ofrece servicios de reserva

directa, se basa en asociaciones de afiliados y obtiene comisiones por dirigir trafico y generar

ventas.

6.1 AGENCIA ONLINE: BOOKING.COM

De acuerdo con Arimetrics (2022), Booking se conoce como “plataforma o agregador internacional
de tarifas de viajes y un metabuscador de reservas de alojamiento. Forma parte de Booking Holdings
Inc, una de las principales empresas de viajes online del mundo”. Fue fundada en 1996 por Sicco y

ALec Behrens, Marinj Muyser y Bas Lemmes, y su sede se encuentra en Amsterdam (Paises Bajos).

Posee mas de 17.000 empleados distribuidos

[ ]
globalmente y ofrece mas de 30 millones de BOOklng com
o

opciones de alojamiento en casi 150.000 destinos
, o ) Ilustracion 4 Booking.com
de 229 paises y territorios. Su promedio de

reservas diarias es de mas de un millén y medio.

Booking ofrece una amplia gama de opciones de alojamiento lo que se convierte en una de las
caracteristicas distintivas de esta plataforma. Las opciones pueden ser hoteles, apartamentos, casas
vacacionales, resorts, albergues, villas y otros tipos de alojamientos, por esta razon, personas de
diferentes partes del mundo recurren a Booking para encontrar cualquier tipo de alojamiento ya sea
en vacaciones o viajes de negocios, o cualquier otra actividad. También ofrece servicios de reserva

de vuelos, alquiler de coches y otras experiencias de viaje.

La plataforma permite a los usuarios comparar precios, leer resefias de otros huéspedes y realizar
reservas en linea de manera facil y segura. Ademas, ofrece politicas de cancelacién flexibles en
muchos de sus alojamientos, lo que brinda a los usuarios una mayor tranquilidad al reservar sus

reservas.

Booking opera a nivel global por lo que el sitio web esta disponible en 43 idiomas, lo que la convierte
en una opcion popular para viajeros de todo el mundo que buscan alojamiento y servicios de viaje

convenientes y confiables.

Su eslogan es "Booking.com: Booking.yeah", este juego de palabras lo utilizan para transmitir un
mensaje lleno de entusiasmo y satisfaccion. La inclusién del "yeah" al final sugiere una sensacién de
afirmacion y éxito después de hacer una reserva en Booking.com exitosa. Ademas, el eslogan hace
gue el nombre de la marca, "Booking.com", sea memorable al repetirlo en el eslogan, lo que refuerza

el reconocimiento de la marca.
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;COMO FUNCIONA?

Booking.com utiliza el modelo de negocio de comerciante ya que adquiere inventario de habitaciones
de hotel a precios mayoristas y los comercializa a los clientes a precios minoristas. Ademas, la
plataforma establece los precios y promociones correspondientes.

El sitio web de Booking.com posee un motor de busqueda bastante intuitivo lo que facilita a los
usuarios explorar entre miles de opciones y encontrar la opcion mas adecuada para ellos. El

funcionamiento basico es el siguiente:

1. Busqueda de alojamiento: Los usuarios ponen su destino, fechas de viaje y otros criterios
de busqueda en el sitio web o la aplicacién mdévil de Booking.com. Pueden especificar
preferencias como tipo de alojamiento, precio, comodidades, y ubicacién, entre otros.

2. Resultados de bisqueda: Booking.com muestra una lista de alojamientos disponibles que
cumplen con los criterios de busqueda del usuario. Esta lista incluye hoteles, apartamentos,
casas de vacaciones, albergues y otras opciones de alojamiento.

3. Comparacion y seleccion: Los usuarios pueden comparar los diferentes alojamientos en
funcidn de su precio, ubicacién, calificaciones y resefias de otros usuarios, asi como de las
caracteristicas y comodidades ofrecidas por cada propiedad.

4. Reserva: Una vez que los usuarios encuentran el alojamiento deseado, pueden proceder a
reservarlo directamente a través de la plataforma de Booking.com. Durante el proceso de
reserva, los usuarios pueden seleccionar opciones adicionales como el desayuno, politicas de
cancelacion, traslados al aeropuerto, entre otros servicios.

5. Confirmacion: Después de completar el proceso de reserva, los usuarios reciben una
confirmacion de la reserva por correo electronico. Esta confirmacién incluye los detalles de
la reserva, como la fecha de entrada y salida, el precio total y cualquier otra informacion
relevante.

6. Estadia: Una vez en el alojamiento, los usuarios disfrutan de su estadia de acuerdo con los
términos y condiciones establecidos durante la reserva.

7. Opiniones y resefias: Después de la estadia, los usuarios tienen la opcién de dejar una
resefa y calificacion del alojamiento en Booking.com, lo que ayuda a otros usuarios a tomar
decisiones informadas al reservar.

8. Programa de fidelizacion y descuentos: Booking.com ofrece un programa de fidelidad
y descuentos exclusivos llamado “Genius” a sus clientes que reservan a través de su sitio
web. Estas ofertas hacen que los usuarios se motiven a volver y reservar nuevamente, lo
que contribuye a crear una base de clientes leales que eligen esta plataforma de forma

recurrente para sus necesidades de alojamiento.
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POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO

Booking.com es una de las principales plataformas de reserva en linea a nivel mundial y ocupa una
posicién dominante en el mercado. A través de su amplia oferta de alojamientos de todo el mundo,
su motor de busqueda intuitivo y sus politicas de precios competitivos, se ha convertido en una

opcién muy popular para viajeros de todo el mundo.

En términos de participacion en el mercado, Booking.com compite directamente con otras grandes
empresas de reservas de alojamiento en linea, como Airbnb, Expedia, TripAdvisor y Agoda, entre
otras. Sin embargo, Booking.com se destaca por su extensa red de alojamientos y por ofrecer una
variedad de opciones que van desde hoteles de lujo hasta alojamientos mas econdmicos,
adaptandose asi a una amplia gama de presupuestos y preferencias de los viajeros.

Segun Walker (2022),

Booking Holdings (oficialmente Priceline Group), la empresa propietaria
de Booking.com, fue la agencia de viajes online lider a nivel mundial en 2019. Sus
ventas brutas fueron de 96.400 millones de délares, mientras que su beneficio bruto
de explotacion (EBITDA) fue de 5.900 millones de ddlares. Esto representa un 2%

mas que el afio anterior.

Booking.com se encuentre entre los lideres del mercado en la industria de las reservas de
alojamiento en linea, y su posicidn sdlida se basa en su amplia oferta, su enfoque en la satisfaccion

del cliente y su presencia global.
6.2 ANALISIS PLAN DE MARKETING DE BOOKING.

Booking.com, como una de las plataformas lideres en reservas de alojamiento en linea a nivel mun-
dial, ha implementado estrategias de marketing innovadoras y efectivas para mantener su posicion
destacada en el mercado. En este punto, se llevara a cabo un analisis exhaustivo del plan de mar-
keting de Booking.com, explorando las diversas estrategias, tacticas y herramientas utilizadas por la

empresa para alcanzar sus objetivos comerciales y satisfacer las necesidades de sus clientes.

A través de este analisis, se examinaran aspectos clave del plan de marketing de Booking.com, como
su enfoque en la experiencia del usuario, la personalizacidn de servicios, y la gestion de la reputacion
en linea. Se profundizara en como Booking.com ha empleado estas estrategias para aumentar su
base de usuarios, mejorar la retencidn de clientes y mantener su ventaja competitiva en un mercado
dinamico y en constante evolucidn. Este analisis proporcionara una vision clara de cdmo la empresa

ha logrado su éxito con las estrategias implementadas.
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ESTRATEGIAS

Segun un articulo de Hosteltur (2021), el sitio web lider en reservas hoteleras a nivel global, Boo-

king.com, ha alcanzado una posicién dominante, controlando aproximadamente el 68.4% de las

ventas de hoteles realizadas a través de agencias de viajes en linea (OTA) segun un estudio de

Hotrec, una importante asociacion hotelera europea. Este éxito suscita interrogantes sobre las es-

trategias de marketing empleadas por Booking.com, y cédmo otras empresas pueden aprender de

ellas. Por esta razon, Maravish Promotions, una agencia de marketing digital especializada en el

sector hotelero se ha propuesto analizar en profundidad los métodos mas destacados que contribu-

yen a las impresionantes cifras de Booking.com.

Sefalan que las estrategias que utiliza son las siguientes:

1.

2.

Efecto FOMO (ultimas habitaciones disponibles): Los anuncios que resaltan la frase

"Ultimas habitaciones disponibles” o indican que "3 personas estan viendo este hotel en estos
momentos" no son aleatorios; en realidad, son estrategias que aprovechan el efecto FOMO
(Fear Of Missing Out, por sus siglas en inglés), el temor a perderse algo. Esta técnica per-
suasiva, tan utilizada, busca estimular al comprador para que actle de manera rapida y no
pierda la oportunidad de aprovechar la oferta.

Anuncios en Google: Una de las estrategias mas impactantes del marketing digital es la

utilizacion de Google Ads. A través de esta herramienta, Booking.com posiciona su oferta
hotelera entre los primeros resultados de busqueda al utilizar términos clave como "Hotel +
Nombre de la ciudad", pagando un costo por cada clic. De esta manera, logran captar la
atencion del usuario y garantizan que Booking sea una de las primeras opciones cuando
buscan alojamiento en Google.

Anuncios de retargeting: Booking.com emplea estrategias de retargeting para continuar

alcanzando a los usuarios incluso después de que abandonen su sitio web. A través del uso
de cookies y anuncios personalizados, la plataforma muestra anuncios relevantes en otros
sitios web y redes sociales. Estos anuncios recuerdan a los usuarios las opciones de reserva
que han explorado previamente, alentandolos a regresar al sitio para completar su reserva.

Emails de retargeting: Esta estrategia implica enviar un correo electrénico recordatorio

con detalles sobre el hotel que el usuario ha estado visualizando previamente. Booking.com
puede llevar a cabo esta accién al contar con la direccidn de correo electrénico de los usuarios
registrados. Utilizan el pixel mencionado anteriormente para rastrear las actividades de na-
vegacion de los usuarios y, posteriormente, envian correos electronicos personalizados para

persuadirlos a completar la reserva.
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5. Reviews de clientes: Las revisiones o comentarios de otros usuarios son una tactica habi-
tual para impulsar las ventas, aprovechando el "social proof" o prueba social de recomenda-
cion. Esta estrategia se basa en la idea de que las recomendaciones de otros usuarios tienen
un efecto similar a la sugerencia de un amigo. En el entorno digital, confiamos en las opinio-
nes de otros clientes para tomar decisiones, lo que nos brinda mayor seguridad al elegir un

hotel recomendado por otros.

Otras estrategias digitales, segun un articulo de LinkedIn publicado por Clidea Digital (2023), que

llevan a Booking.com al éxito en el mercado son las siguientes:

6. Experiencia de usuario optimizada: Booking.com se centra en proporcionar una interfaz
intuitiva y facil de usar. Su sitio web presenta un disefio claro y una navegacion sencilla, lo
que permite a los usuarios encontrar y reservar alojamientos de forma rapida y sin compli-
caciones.

7. Personalizacion y recomendaciones basada en datos: La plataforma emplea técnicas

de personalizacion para adaptar la experiencia del usuario. Mediante el analisis de datos y
algoritmos, Booking.com ofrece recomendaciones de alojamientos que se ajustan a las pre-
ferencias y comportamientos previos del usuario. Esto crea una sensacion de individualiza-
cion y aumenta la relevancia de las opciones presentadas.

8. Ofertas y promociones atractivas: Booking.com utiliza estratégicamente ofertas y pro-

mociones para atraer a los usuarios. En su sitio web, se destacan precios especiales, des-
cuentos y promociones para diversos alojamientos, generando un sentido de urgencia que

impulsa a los usuarios a reservar de manera inmediata.

El éxito de Booking.com en el mercado se debe a la implementacion efectiva de diversas estrategias
de marketing que se centran en la psicologia del consumidor, la publicidad digital, la experiencia del
usuario, la personalizacion de servicios y el uso de testimonios de clientes. Estas estrategias han
sido fundamentales para mantener su posicion destacada en el competitivo mercado de reservas

hoteleras en linea.
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7. RESULTADOS Y ANALISIS DE LA ENCUESTA

En este TFG se ha realizado una encuesta a través de Google Forms para identificar las preferencias,
comportamientos y percepciones de los consumidores en relacion con las agencias de viajes fisicas

y online (véase el cuestionario completo en ANEXO 1.).

¢En qué grupo de edad te encuentras?
130 respuestas

@ Menos de 18 afios
@ Entre 18-24 afios

Entre 25-34 afios
@ Entre 35-44 afios
@ Entre 45-54 afios
® 55 afios 0o mas

Gréfico 1 Edad de los encuestados. Elaboracion propia.

El cuestionario ha sido respondido por un total de 130 personas, donde la edad varia bastante,
aungue se muestra una clara predominancia del grupo de edad de 18 a 24 afnos, con un 63,8% de
las respuestas. Esto demuestra que la encuesta ha captado principalmente la atencion de los
jévenes, lo cual puede reflejar la mayor familiaridad y disposicién de este grupo para participar en

encuestas en linea.

Por otro lado, las personas mayores de 55 afios representan el grupo minoritario en la muestra, con
solo un 3.8% de las respuestas. Esto puede deberse a una menor familiaridad o acceso a medios

digitales, asi como una menor disposicidn para participar en encuestas en linea.

Los grupos de edad intermedios, de 25 a 54 afos, estan relativamente equilibrados en términos de
porcentaje de respuestas, con valores que oscilan entre el 9.2% y el 13.1%. Esto sugiere una

distribucién mas uniforme de la participacion en la encuesta entre estos grupos de edad.

En general, estos resultados indican que la muestra de la encuesta tiende a ser mas joven, lo que
puede influir en las tendencias y patrones identificados en relacion con las preferencias,

comportamientos y percepciones de los consumidores en cuanto a las agencias de viajes.
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¢Con qué frecuencia viajas al aho?
130 respuestas

@® Nunca
@ Una vez al afio
P 10.8% @ De dos a tres veces al afio
@ De tres a cinco veces al afio
A @ Mas de cinco veces

—

Grdfico 2 Frecuencia en viajes. Elaboracion propia.

Estos resultados muestran una distribucién interesante en cuanto a la frecuencia de viajes al afo

entre los encuestados.

La mayoria de los encuestados (77.7%) indicaron que viajan al menos una vez al afio, con un 40%
viajando de dos a tres veces al afio. Solo un pequefio porcentaje (2.3%) afirmd nunca viajar.
Ademas, un 20.8% de los encuestados reportaron viajar mas de tres veces al aio, lo que indica una

presencia significativa de viajeros frecuentes en la muestra.

Estos resultados indican que la mayoria de los participantes en la encuesta tienen experiencia en
viajes y viajan con cierta frecuencia, lo que los convierte en un grupo demografico relevante para

estudiar sus preferencias y comportamientos a la hora de realizar sus viajes.

¢Prefieres planificar tus viajes por tu cuenta o utilizar los servicios de una agencia?

130 respuestas

@ Siempre planifico mis viajes por mi
cuenta explorando internet

@ Mayormente utilizo una agencia de
viajes

© Depende del tipo de viaje

Gréfico 3 ¢Por tu cuenta o agencia? Elaboracion propia.
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En la siguiente pregunta se puede observar que la mayoria de los encuestados (56.2%) prefieren
planificar sus viajes por su cuenta, utilizando Internet para explorar opciones. Solo un pequefio
porcentaje (5.4%) dijo que mayormente utiliza una agencia de viajes. Sin embargo, un significativo
38.5% indicd que su preferencia depende del tipo de viaje, lo que sugiere que algunos consideran
utilizar agencias para ciertos tipos de viajes mientras que planifican otros por su cuenta. Cabe

destacar que los que planifican sus viajes por su cuenta acaban utilizando alguna OTA.

¢Prefieres reservar paquetes turisticos completos o planificar cada detalle de tu viaje por

separado?
131 respuestas

@ Paquetes turisticos completos
@ Planificacion detallada por separado
Depende del tipo de viaje

Gréfico 4 ¢Completo o separado? Elaboracion propia.

Los resultados de esta pregunta muestran que la mayoria de los encuestados (46.6%) prefieren que
su eleccion entre paquetes turisticos completos y la planificacién detallada dependa del tipo de viaje.
Sin embargo, una cantidad significativa (43.5%) prefiere planificar cada detalle de su viaje por
separado, mientras que solo un pequefio porcentaje (9.9%) opta por reservar paquetes turisticos
completos. Esto sugiere una diversidad de preferencias entre los encuestados en cuanto a como

prefieren organizar sus viajes.
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¢Qué servicios valoras mas al reservar un viaje con una agencia de viajes fisica?
128 respuestas

Asesoramiento personalizado y... 73 (57%)

La posibilidad de ver y tocar fol...
Preferencia por la interaccion c... 32 (25%)
Mayor facilidad para resolver p... 70 (54.7%)
Para ir a paises como: Latinoa... [i—1 (0.8%)
1(0.8%)
1 (0.8%)
1(0.8%)

1(0.8%)

Que sea barato

Puede ser mas personalizado

No utilizo las agencias de viajes

Grdfico 5 ¢Qué se valora mds? Elaboracion propia.

Los resultados revelan que la mayoria de los encuestados (57%) valoran el asesoramiento
personalizado y directo en la planificacion del viaje al reservar con una agencia de viajes fisica.
Ademas, un alto porcentaje (54.7%) considera importante la mayor facilidad para resolver
problemas o cambios en la reserva, mientras que una proporcién significativa (25%) prefiere la
interaccion cara a cara con agentes de viajes. En cuanto a las respuestas personalizadas, algunos
encuestados mencionaron la importancia de personalizar mas los servicios, ofrecer precios mas
baratos o que utilizan agencias fisicas slo cuando van a paises exdticos como pueden ser Africa o

Latinoamérica. Solo una minoria indicé que no utiliza agencias de viajes fisicas.

¢Consideras que el asesoramiento personal en una agencia de viajes fisica es importante para la

planificacion de tus viajes?
130 respuestas

® si
® No

Grdfico 6 Asesoramiento personal. Elaboracion propia.
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Estos resultados indican que el 86.2% de los encuestados consideran importante el asesoramiento
personal en una agencia de viajes fisica para la planificacion de sus viajes. Esto resalta la valoracion
de la atencion personalizada y la interaccion directa. Por otro lado, el 13.8% restante no considera
esta asesoria como relevante, posiblemente optando por planificar sus viajes de forma

independiente.

¢Que tipo de viaje sueles planificar utilizando una agencia de viajes fisica?

131 respuestas

@ Viajes cortos de fin de semana

@ \acaciones de una semana o menos

() Viajes de larga duracion (mas deunas...
@ No utilizo agencia de viajes fisicas para...
@ Viajes de larga duracién (una semana)
@ Viajes exdticos o paises poco conocidos
@ Viajes a un pais que no conozco casin...
@ Viajes a paises con alto nivel de insegu...

112V

Gréfico 7 QUE tipo de viaje? Elaboracion propia.

Los datos muestran que el 41.2% de los encuestados utiliza agencias de viajes fisicas principalmente
para planificar viajes de larga duracion, seguido por un 8.4% que lo hace para vacaciones de una
semana 0 menos. Solo un pequefio porcentaje, el 3.1%, recurre a ellas para viajes cortos de fin de
semana. Ademas, un considerable 34.4% no utiliza agencias fisicas para sus viajes. Algunas

respuestas adicionales destacaron la eleccién de agencias para destinos exdticos o poco comunes.

¢Qué tipo de contenido promocional te gustaria ver mas en las agencias fisicas para motivarte a

utilizar sus servicios?
130 respuestas

@ Ofertas especiales en vuelos

@ Descuentos en paquetes vacacionales
Promociones en alojamiento

@ Regalos o incentivos por reservar

@ ¢l precio es importante pero no
determinante

Grafico 8 ¢QuE es lo que mds motiva? Elaboracion propia.
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Como podemos observar en los resultados, la mayoria de los encuestados (43.1%) estan interesados
en descuentos en paquetes vacacionales como contenido promocional en las agencias fisicas. Le
sigue un considerable porcentaje (29.2%) que prefiere ofertas especiales en vuelos. Otros
mencionaron promociones en alojamiento (15.4%), mientras que un grupo mas pequefio expreso
interés en regalos o incentivos por reservar (10.8%). Ademas, una minoria indicé que el precio es

importante pero no determinante (0.08%).

¢Por cudl de los siguientes canales de comunicacion te resulta mas efectivo para mantenerte

informado sobre promociones y ofertas en agencias fisicas?
130 respuestas

@ Correo electrénico
@ Mensajes de texto

Folletos impresos en tiendas fisicas
@ Anuncios en medios tradicionales

___— (television, radio, prensa)

/ @ Redes sociales
@ Email y redes sociales a partes iguales

Grafico 9 ¢Canales de comunicacion? Elaboracion propia.
Los resultados indican que las redes sociales son el canal preferido para informarse sobre
promociones en agencias fisicas, con un 53.1% de preferencia, seguido por el correo electronico
con un 30.8%. Esto destaca la importancia de una fuerte presencia en redes sociales y estrategias
de marketing por correo electrénico para las agencias de viajes. Los canales tradicionales tienen una

preferencia significativamente menor.
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Si no utilizas agencias fisicas, ;cudles son las razones principales? (Selecciona todas las que

correspondan)
123 respuestas

refiero la comodidad de reserv... 56 (45.5%)
‘ncuentro mejores ofertas ypre... 65 (52.8%)
isponibilidad de una amplia ga...
flayor facilidad para comparar p... 62 (50.4%)
;onfio més en las transaccione...

'refiero el proceso rapido y efici...

uando lo hago por mi cuenta e...

80

Gréfico 10 Si no utilizas agencias fisicas.. Elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta revelan que la mayoria de las personas optan por no utilizar agencias
fisicas debido a la conveniencia y las mejores ofertas que encuentran en linea. La disponibilidad de
una amplia gama de opciones y destinos en linea, junto con la facilidad para comparar precios y
servicios, también influyen en esta decision. Ademas, la confianza en las transacciones en linea
debido a las politicas de seguridad y la preferencia por el proceso rapido y eficiente de reserva en
linea son factores adicionales que contribuyen a esta tendencia. Estos hallazgos subrayan la
importancia para las agencias de viajes fisicas de adaptarse y ofrecer servicios que satisfagan las

necesidades y expectativas cambiantes de los consumidores en un entorno digitalmente competitivo.
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¢Qué tipo de viaje sueles planificar utilizando una agencia de viajes en linea?

131 respuestas

@ Reservar vuelos Gnicamente

@ Alojamiento para estancias cortas (
menos de una semana)

Alojamiento para estancias largas (mas
de una semana)

@ Paguete vacaciones completos (vuelo +
alojamiento)

@ No utilizo agencia de viajes online para
mis viajes

@ Utilizo agencias de viajes online para to...

Grafico 11 ¢QUE tipo de viaje sueles planificar utilizando una agencia de viajes en linea?

Los resultados muestran que una cantidad significativa de personas utiliza agencias de viajes en
linea para reservar paquetes vacacionales completos, que incluyen vuelo y alojamiento (22.9%).
Ademas, un porcentaje considerable prefiere reservar alojamiento para estancias cortas (22.1%).
Sin embargo, es notable que una proporcién considerable (18.3%) no utiliza agencias de viajes en
linea para planificar sus viajes, mientras que un 11.5% confia en ellas para todas sus reservas. Estos
datos resaltan la diversidad en las preferencias de los consumidores y la importancia de las agencias
en linea para ofrecer una amplia gama de servicios que se adapten a las necesidades individuales

de los viajeros.

Si no utilizas agencias online, ;cudles son las razones principales? (Selecciona todas las que

correspondan)
85 respuestas

>refiero la atencion personaliza... 43 (50.6%)
Encuentro ofertas y precios ma...
onfio mas en la seguridad de l...
>refiero la experiencia de intera...

cncuentro mas conveniente dis...

10 (11.8%)
21 (24.7%)
23 (27.1%)
21 (24.7%)

7 (8.2%)

lanificar las vacaciones al detalle
Uso online

Lo hago por mi cuenta
utilizo plataformas online

Grdfico 12 Si no utilizas agencia online.. Elaboracion propia.
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A pesar de las diversas opciones disponibles, la razon principal por la que las personas no utilizan
agencias de viajes en linea es que prefieren la atencidn personalizada y el asesoramiento en persona
que ofrecen las agencias fisicas. Esto destaca la importancia que muchos viajeros otorgan a la

interaccién directa y la orientacion individualizada al planificar sus viajes.

Si utilizas plataformas online, ;qué plataforma de reserva en linea has utilizado mas

frecuentemente en los ultimos dos afios?
128 respuestas

Booking.com —114 (89.1%)

Expedia
Airbnb

—18 (14.1%)
80 (62.5%)
Kayak 23 (18%)
Tripadvisor —29 (22.7%)
Kiwi
EDreams, Iberia, Ryanair
Skyscanner

0 25 50 75 100 125

Grdfico 13 ¢Qué plataforma utilizas frecuentemente? Elaboracion propia.

Los resultados muestran que la mayoria de los encuestados (89.1%) han utilizado booking.com con
mayor frecuencia en los Ultimos dos anos para realizar reservas en linea. Le siguen Airbnb (62.5%),
TripAdvisor (22.7%), Expedia (14.1%) y Kayak (18%). Estas cifras indican la popularidad y la

confianza que los usuarios tienen en estas plataformas de reserva en linea para sus viajes.

¢Has cambiado tus preferencias entre agencias de viajes tradicionales y online en los ultimos
anos?
131 respuestas

@ Si, he cambiado hacia las agencias
online

@ Si, he cambiado hacia las agencias
tradicionales

@ No, mis preferencias se mantienen igual

Grdfico 14 ¢Has cambiado tus preferencias entre agencia de viajes tradicionales y online en los ultimos afios?
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En este caso la mayoria de los encuestados (63.4%) no han cambiado sus preferencias entre
agencias de viajes tradicionales y online en los ultimos afos. Sin embargo, un porcentaje significativo
(33.6%) indica que ha cambiado hacia las agencias en linea. Solo un pequefio nimero de personas
(3.1%) ha cambiado hacia las agencias tradicionales. Esto sugiere una tendencia predominante
hacia la estabilidad en las preferencias de los consumidores, con una proporcidon notable que ha
optado por el cambio hacia las agencias en linea, posiblemente influenciados por la comodidad y la

accesibilidad que ofrecen.

Actualmente, ;prefieres reservar en agencias de viajes tradicional o online?

131 respuestas

@ Mayormente online
@ Mayormente tradicionalffisica
Dependiendo del producto que sea

@ Ambos porigual
6.9%

Gréfico 15 ¢Fisica o Online?

Los datos reflejan que gran parte de los encuestados (59.5%) prefieren reservar mayormente en
agencias de viajes en linea, seguido por un grupo considerable (24.4%) que prefiere depender del
tipo de producto que estén buscando. Solo un pequefio porcentaje (9.2%) prefiere mayormente las
agencias tradicionales o fisicas. Esta preferencia mayoritaria por las agencias en linea puede deberse
a su conveniencia, variedad de opciones y posiblemente a la influencia de la tecnologia en el proceso

de reserva de viajes.

Segun los resultados de la encuesta, se puede observar una vision detallada de las preferencias,
comportamientos y percepciones de los consumidores en cuanto a las agencias de viajes fisicas y
en linea. Se observa una predominancia de participantes jovenes, lo que sugiere una mayor
familiaridad con las encuestas en linea. La mayoria de los encuestados viajan con frecuencia y
prefieren planificar sus viajes utilizando Internet, aunque algunos aun valoran la asesoria

personalizada de las agencias fisicas.

Destaca el interés en descuentos en paquetes vacacionales y ofertas especiales en vuelos como

contenido promocional, asi como la preferencia por las redes sociales como canal de comunicacion

41



Trabajo Fin de Grado:
AGENCIAS PRESENCIALES VS OTA: ASESORAMIENTO PERSONAL FRENTE A VENTA ONLINE

para informarse sobre promociones. A pesar de la conveniencia y las ofertas en linea, muchos aun

prefieren las agencias fisicas por la atencion personalizada que ofrecen.

La encuesta también revela que la mayoria utiliza agencias en linea para reservar paquetes
vacacionales completos y alojamiento para estancias cortas, con booking.com como plataforma mas
utilizada. Aunque la mayoria de los encuestados no han cambiado sus preferencias entre agencias

tradicionales y en linea, hay una tendencia creciente hacia estas Ultimas.

En conclusién, los resultados sugieren una preferencia generalizada por las agencias de viajes en
linea debido a su conveniencia y variedad de opciones, aunque aln existe una demanda significativa
de asesoramiento personalizado ofrecido por las agencias fisicas. La adaptacion a las necesidades
cambiantes de los consumidores y la integracion efectiva de tecnologias digitales seran clave para

el éxito continuo de las agencias en el competitivo mercado de viajes.
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8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1 CONCLUSIONES

Este estudio demuestra que el sector turistico, como entorno dinamico que responde a las
expectativas del consumidor, se encuentra en una fase de evolucion inevitable donde los cambios
en las estructuras sociales y los habitos de consumo estan marcando una transformacion profunda
en la industria. En este contexto, las agencias de viajes no solo han adoptado nuevas tecnologias,
sino que también han ajustado sus estrategias para centrarse en la comercializacién de experiencias
Unicas y personalizadas. Desde mi punto de vista, esta evolucidén es esencial para el desarrollo
continuo del sector y para garantizar que se mantenga relevante en un entorno turistico cada vez

mas diverso y exigente.

Como podemos observar, el analisis comparativo entre una agencia de viajes fisica como B The
Travel Brand y una online como Booking.com revela tanto las diferencias fundamentales como las

similitudes en sus modelos de negocio, estrategias de marketing y propuestas de valor.

Las agencias de viajes fisicas, representadas por B The Travel Brand, destacan por su capacidad de
ofrecer un servicio personalizado y una atencién directa al cliente, lo cual se traduce en una
experiencia de compra mas humana y confiable para aquellos viajeros que valoran el asesoramiento
cara a cara. Su modelo de negocio se basa en comisiones y tarifas de servicio, ofreciendo una amplia
gama de servicios turisticos, desde la planificacion de viajes hasta la organizacién de paquetes

vacacionales personalizados.

Por otro lado, las agencias de viajes online como Booking.com han transformado la forma en la que
los viajeros planifican y reservan sus experiencias, aprovechando la tecnologia y la conectividad a
internet para ofrecer un acceso rapido y conveniente a una amplia gama de opciones de alojamiento
y servicios complementarios. Su modelo de negocio se diversifica en varios enfoques, lo que le
permite generar ingresos no solo mediante comisiones y tarifas de servicio, sino también a través

de publicidad, suscripciones y referencias.

Las estrategias de marketing de ambas agencias reflejan su adaptacion al entorno competitivo del
sector turistico. B The Travel Brand combina estrategias digitales y tradicionales, incluyendo el
marketing de contenidos, la publicidad en diversos medios y la colaboracién con proveedores de
servicios turisticos, todo con un fuerte enfoque en la atencion al cliente y la personalizacion del
servicio. Booking.com, por su parte, utiliza técnicas avanzadas de marketing digital, como el efecto
FOMO, los anuncios de Google y el retargeting, para captar y retener a los clientes. Ademas, su
programa de fidelizacion y la posibilidad de leer y dejar opiniones de clientes mejoran la experiencia

del usuario y fomentan la repeticion de reservas.
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En conclusidn, aunque las agencias de viajes fisicas y online operan en contextos diferentes, ambas
juegan un papel crucial en la industria del turismo. Su coexistencia y competencia impulsan la
innovacion y la mejora constante de los servicios ofrecidos a los viajeros, quienes se benefician de
una mayor variedad de opciones y una mejor experiencia de viaje. La clave para ambas sera seguir
adaptandose a las cambiantes necesidades y preferencias de los clientes, asegurando asi su

relevancia y éxito en el futuro.

8.2 RECOMENDACIONES

Basado en los hallazgos y conclusiones de este estudio, se presentan las siguientes recomendaciones
para mejorar y adaptar las estrategias tanto de las agencias de viajes fisicas como de las online.
Estas sugerencias estan disefiadas para ayudar a ambas a mantenerse competitivas, relevantes y

capaces de satisfacer las necesidades cambiantes de los consumidores en el sector turistico.

Para B The Travel Brand:

Desarrollo de una plataforma de reserva en linea integrada: Crear una plataforma

digital que permita a los clientes realizar reservas y consultas en linea, complementada con
opciones de asesoria personalizada a través de chat en vivo o videollamadas, manteniendo
la calidad del servicio cara a cara.

- Capacitacion en Marketing Digital: Capacitar a los empleados en técnicas avanzadas de
marketing digital, incluyendo SEO, SEM vy gestién de redes sociales, para aumentar la
visibilidad online y atraer a un publico mas amplio, complementando las estrategias de
marketing tradicionales.

- Eventos y talleres presenciales: Organizar eventos y talleres en las oficinas fisicas para
educar a los clientes sobre destinos, tendencias de viajes y ofertas especiales, fortaleciendo
la relacion personal y la confianza con los clientes.

- Colaboraciones estratégicas: Establecer colaboraciones con influencers de viaje y
bloggers para promocionar la agencia y sus servicios a través de resefias y contenido

patrocinado, ampliando el alcance y atrayendo a nuevos clientes.

Para Booking.com.

- Expansion de servicios complementarios: Ofrecer servicios adicionales como guias
turisticos, experiencias locales y traslados, creando paquetes completos que puedan ser
reservados directamente en la plataforma, proporcionando una experiencia de viaje mas

integral.
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- Inteligencia artificial y analisis de datos: Utilizar inteligencia artificial y analisis de big
data para ofrecer recomendaciones personalizadas y predecir tendencias de viaje, mejorando
la relevancia de las ofertas y promociones.

- Programa de fidelizacion mejorado: Ampliar el programa de fidelizacién Genius para
incluir mas niveles de membresia y beneficios adicionales, como upgrades de habitacion,
check-out tardio y descuentos exclusivos, incentivando la repeticion de reservas.

- Colaboraciones con proveedores locales: Fomentar colaboraciones con proveedores
locales para ofrecer experiencias Unicas y auténticas, como tours guiados, actividades
culturales y gastrondmicas, que enriquezcan la oferta y atraigan a los viajeros interesados

en experiencias inmersivas.

Para ambos modelos de agencia es de gran importancia implementar un sistema efectivo de
recopilacion y analisis de feedback de los clientes. Esto les permitira identificar areas de mejora y
adaptar sus servicios de manera continua, garantizando una experiencia de usuario satisfactoria y
alineada con las expectativas del mercado. Ademas, es esencial que ambas agencias se mantengan
actualizadas con las tendencias del mercado y las preferencias cambiantes de los consumidores. La
rapida adaptacion a estos cambios permitira que las agencias ofrezcan productos y servicios que

realmente respondan a las necesidades actuales de los viajeros.

La integracién de practicas sostenibles y de responsabilidad social en las operaciones diarias es otra
area de oportunidad significativa. Promover el turismo responsable no solo atraerda a los
consumidores conscientes, sino que también contribuira positivamente a la imagen de la marca. En
este sentido, las agencias deben comunicar claramente sus esfuerzos y compromisos con la

sostenibilidad a través de sus canales de marketing y comunicacion.

Otra recomendacion clave es la inversion en tecnologia para mejorar la eficiencia operativa y la
experiencia del cliente. Esto incluye la adopcién de herramientas avanzadas de analisis de datos e
inteligencia artificial, que pueden mejorar la personalizacidon de las ofertas, la seguridad de las
transacciones y la transparencia en el proceso de reserva. Ademas, el desarrollo de aplicaciones
moviles robustas y plataformas en linea intuitivas es fundamental para ofrecer una experiencia de

usuario fluida y conveniente.
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11. ANEXOS

11.1 Anexo I — Cuestionario
:En gué grupo de edad te encuentras?
Menos de 18 afios
Entre 18-24 afios
Entre 25-34 afios
Entre 35-44 afios
Entre 45-54 afios

55 afios 0 mas

;Con gué frecuencia viajas al afg? *

Nunca

Una vez al afio

De dos a tres veces al afio

De tres a cinco veces al afio

Mas de cinco veces
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cPrefieres planificar tus viajes por tu cuenta o utilizar los servicios de una agencia?

Siempre planifico mis viajes por mi cuenta explorando internet
Mayormente utilizo una agencia de viajes

Depende del tipo de viaje

;Prefieres reservar paguetes turisticos completos o planificar cada detalle de tu viaje por separado?

Paquetes turisticos completos
Planificacion detallada por separado

Depende del tipo de viaje

¢(ué servicios valoras mas al reservar un viaje con una agencia de viajes fisica?

Asesoramiento personalizado v directo en la planificacion del viaje
La posibilidad de ver y tocar folletos y materiales impresos
Preferencia por la interaccion cara a cara con agentes de viajes
Mayor facilidad para resolver problemas o cambios en la reserva

(tra...

¢ Consideras que el asesoramiento personal en una agencia de viajes fisica es importante para la
planificacion de tus viajes?

si

Mo
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¢Que tipo de viaje sueles planificar utilizando una agencia de viajes fisica?

Viajes cortos de fin de semana

Vacaciones de una semana o0 menos

Viajes de larga duracién (més de una semana)

No utilizo agencia de viajes fisicas para mis viajes

Otra...

:Qué tipo de contenido promocional te gustaria ver mas en las agencias fisicas para motivarte a
utilizar sus servicios?

Ofertas especiales en vuelos

Descuentos en paquetes vacacionales

Promociones en alojamiento

Regalos o incentivos por reservar

Otra...
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¢Par cual de lgs siguientes canales de comunicacion te resulta mas efectivo para mantenerte

informado sobre promociones y ofertas en agencias fisicas?

Correo electrénico

Mensajes de texto

Folletos impresos en tiendas fisicas

Anuncios en medios tradicionales (television, radio, prensa)
Redes sociales

Otra...

Si no utilizas agencias fisicas, icuales son las razones principales? (Selecciona todas las gue

correspondan)

Prefiero la comodidad de reservar en linea desde cualquier lugar

Encuentro mejores ofertas y precios en linea

Disponibilidad de una amplia gama de opciones y destinos en linea

Mayor facilidad para comparar precios y servicios en linea

Confio mas en las transacciones en linea debido a las politicas de seguridad

Prefiero el proceso rapido y eficiente de reserva en linea.

Otra...
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:Qué tipo de viaje sueles planificar utilizando una agencia de viajes en linea?

Reservar vuelos Unicamente

Alojamiento para estancias cortas (menos de una semana)
Alojamiento para estancias largas (méas de una semana)
Paquete vacaciones completos (vuelo + alojamiento)

No utilizo agencia de viajes online para mis viajes

Utilizo agencias de viajes online para todas mis reservas

Otra...

Si no utilizas agencias online, ;cudles son las razones principales? (Selecciona todas las que

correspondan)

Prefiero la atencién personalizada y el asesoramiento en persona que ofrecen las agencias fisicas

Encuentro ofertas y precios mas competitivos en agencias fisicas

Confio mas en la seguridad de las transacciones realizadas en agencias fisicas

Prefiero la experiencia de interactuar cara a cara con agentes de viajes en una agencia fisica

Encuentro més conveniente discutir los detalles del viaje en persona en una agencia fisica

Otra...
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Si utilizas plataformas online, ;gué plataforma de reserva en [inea has utilizado mas frecuentemente
en lgs ultimos dos angs?

Booking.com
Expedia
Airbnb

Kayak
Tripadvisor

Otra...

¢Has cambiado tus preferencias entre agencias de viajes tradicionales y online en lgs dltimos

anos?

Si, he cambiado hacia las agencias online

Si, he cambiado hacia las agencias tradicionales

No, mis preferencias se mantienen igual

Actualmente, ;prefieres reservar en agencias de viajes tradicional o online?

Mayormente online

Mayormente tradicional/fisica

Dependiendo del producto que sea

Ambos por igual
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