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Jovenes y habitos de consumo en
turismo

En este capitulo se realiza una reflexion sobre los habitos de consumo de turismo que predominan en
los jovenes de hoy en dia. Se presentan cuatro patrones que definen la relacion entre los millennials(1),
observando las caracteristicas propias de su generacion, y la forma en la que éstos hacen turismo.

En la actualidad, para la gente joven el turismo se ha convertido en algo que va mas alla del hecho

de viajar. El turismo consiste en vivir y disfrutar de experiencias de viaje genuinas y auténticas. La
tecnologia forma parte de su estilo de vida, y por tanto, también de sus viajes. El millennial ha pasado de
ser un simple visitante a un prescriptor de productos y servicios turisticos, donde existe una interaccion
constante con el proveedor de viajes y con otros viajeros.

El viaje ha pasado de ser un derecho(2) a una necesidad. El viaje es parte de la mentalidad millennial.

Palabras clave: turismo, viajes, jovenes, experiencial, propdsito, low-cost,
colaborativo, tecnologia, sostenible

M . . -
Nota: aunque el siguiente texto El sector turistico es un sector econdmico clave en Espafia y unos de los

lsc‘fseh”éfgﬁifggi’gﬁ'ﬁf{gz:ﬂ;s que mas contribuye a la economia espafiola (alrededor de un 11% del PIB,

millennials, los limites de edad llegando al 15,2% si tenemos en cuenta el impacto indirecto). El turismo es
o afio de nacimiento no son L . i

fijos, por lo que existen ligeras también una importante fuente de empleo, con 2,2 millones de personas
variaciones en algunos de los empleadas en Espafia (12,7% del empleo total)(3).

datos que se ofrecen.

De las mas de 1000 millones de llegadas internacionales de turistas cada

@

http://ethics.unwto.org/es/ afio, el 23% son realizadas por jovenes entre 15 y 29 afios(4), y es un
content/codigo-etico-mundial- L

para-el-turismo-articulo-7 segmento en crecimiento, ya que se espera que para el 2025 sean el 50%
. de los viajeros mundiales(5). En Espafa, los jovenes nacidos entre 1981y
OECD (2016). OECD Tourism 1995(6), también conocidos como millennials, forman una gran masa de 9

Trends and Policies 2016. OECD
Publishing, Paris. Disponible . ) : ; .
en (abril 2018): http://dx.doi. Figura 1. Llegadas internacionales de turistas jévenes en el mundo

org/10.1787/tour-2016-en.

@ 400
Organizacion Mundial del 350
Turismo (OMT) y WYSE Travel
Confederation (2016). Global 300
Report on the Power of Youth
Travel. Disponible en (abril » 250
2018): https:/www.wysetc.org/ ]
project/global-report-on-the- 5 200
power-of-youth-travel-2016/ =
= 150
)
Tutek, E., et al. (2016). Tourism 100
Megatrends 10 things you
need to know about the future 50
of Tourism. Horwath HTL.
Disponible en (abril 2018): 0O
http://country-clone.htl-web. 2002 2004 2006 2008 2010 2017 2020
com/files/2015/12/Tourism- ~
Mega-Trends4.pdf Afo
) Fuente: Elaboracion propia en base a datos de la Organizacion Mundial del Turismo

Las fechas varian ligeramente
segun la fuente.

Jévenes: nuevos habitos de consumo 47



()

Canalis, X. (2015). Presentacién:
Millennials: quién, qué, como,
cuando, donde, por qué.
Disponible en (abril 2018):
https://static.hosteltur.com/
web/uploads/2015/06/
Millennials.pdf

®)

Allianz Assistance (2016).

Los habitos de viaje de los
millennials. Disponible en
(abril 2018): http://think.
allianz-assistance.es/2016/06/
los-habitos-de-viaje-de-los-
millennials/

(]

Canalis, X. (2015 b). Post:
Millennials: Millennials y turismo:
cifras clave y pistas para llegar
a ellos. Disponible en (abril
2018): https:/www.hosteltur.
com/111568_millennials-turismo-
cifras-clave-pistas-llegar-ellos-
pdf.html

(10)

Hundredrooms y Escuela

de Negocios ESERP (2017).
Habitos turisticos: ¢ccomo viajan
los millennials? Disponible

en (abril 2018): https:/
es.eserp.com/wp-content/
uploads/2017/01/Informe-
Millenials-HR-ESERP.PDF

48

millones de consumidores(7). Casi la totalidad (99%) ha viajado al menos
una vez en su vida, y los pocos que no lo han hecho lo justifican por la falta
de dinero(8).

La generacion de consumidores mas grande de la historia, los millennials, esta
transformando la industria turistica y se posiciona como un nuevo segmento
de interés, por lo que las ofertas y canales de distribucion estan siendo
adaptados a sus nuevos patrones de consumo.

Los jovenes cada vez viajan mas, mas lejos y buscan experiencias cada

vez mas auténticas. Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), en
2009 el valor total del mercado internacional de viajes de jovenes estaba
estimado en 190.000 millones de ddlares estadounidenses. Para el 2017 esta
cifra ha crecido hasta los 280.000 millones y se prevé que siga aumentando,
alcanzando los 400.000 millones de ddlares y 370 millones de jévenes
turistas en 2020.

Figura 1. Gasto global de los viajes de los jovenes
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Teniendo en cuenta que el nivel adquisitivo de los jovenes actuales es inferior
al de las generaciones anteriores, para el 80% de los millennials el precio es el
factor mas determinante a la hora de hacer una reserva en el ambito turistico,
segun indica WYSE, la principal asociacion mundial especializada en turismo
juvenil(9). De hecho, los millennials han asimilado el concepto low-cost como
su forma de viajar. El cliente online, principal via de compra del millennial,
estd muy orientado al precio, mientras que el cliente algo mas mayor prima
muchas veces la atencién y el trato humano del personal de las agencias de
viaje.

Segun un estudio de Hundredrooms y la escuela de negocios ESERP, la
mayoria de los millennials espafioles encuestados viajan al menos una

vez cada tres-seis meses y si tienen que elegir una época del afio, casi la
mitad prefiere viajar en verano(10). Aunque el 35,4% de los jovenes deja

la organizacién del viaje para el ultimo mes, mds de la mitad organizan y
planifican habitualmente su viaje con menos de seis meses de antelacién
(54,9%). Dado que el precio es el factor mas importante para ellos, planificar
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los viajes con antelacidon ayuda a conseguir ofertas para el transporte, el
alojamiento y las actividades en destino.

En cuanto a destinos, en 2015 los viajeros millennials espafoles se decantaron
en un 43% por Europa y en casi un 13% por destinos lejanos(11). Para los
turistas millennials extranjeros, Espafa es el tercer destino favorito: Estados
Unidos es el mas visitado (15%), seguido de Francia (7%) y Espana (6%)(12).
A nivel global, y teniendo en cuenta todas las edades, Espafa es ya el
segundo pais con mayor numero de turistas (82 millones de visitantes
internacionales en 2017), superando a Estados Unidos y por detrds de
Francia(13).

Pese a la diferencia de edad entre los primeros y los ultimos millennials,
todos ellos se engloban en caracteristicas particulares que definen su
comportamiento y patrones de consumo a la hora de viajar. A continuacion
se analizan los patrones mas importantes.

Los millennials buscan experiencias de viaje genuinas y
viajar con un propdsito

Frente a las generaciones anteriores, los millennials han cambiado su modo
de viajar. Las agencias de viaje de toda la vida, el alojamiento en hoteles
tradicionales o los paquetes de viaje estandarizados no son a priori lo que
esta generacion busca.

Los millennials buscan viajes emocionales en los que puedan vivir una
nueva experiencia, explorar e interactuar con los locales. Van mas alla del
viaje tradicional, buscando el turismo experiencial, que se podria definir
como la forma de turismo en la que el viajero se enfoca en disfrutar de
una regién conectando con su historia, gente y cultura(14). Un viaje en

el que puedan visitar lugares diferentes, fuera del tradicional turismo

de masas. Asi, la mayoria de los millennials espafioles (69%, segun la
agencia de viajes online Expedia) apuesta por la autenticidad, o sea, por
experiencias que les permitan vivir la cultura del lugar que visitan(15). Los
habitos de consumo en turismo coinciden con los rasgos que definen la
personalidad millennial en general, ya que, a nivel mundial, el 78% de los
jovenes preferirian gastar su dinero en obtener experiencias que en bienes
materiales(16).

Esa busqueda de viajes experienciales se refleja, segun un estudio global de
WYSE(17), en las siguientes motivaciones principales de los millennials a la
hora de viajar:

* 55% busca interactuar con locales.
*« 46% desea experimentar la vida diaria del sitio al que viajan.
*  43% quiere aumentar su conocimiento.

Adicionalmente, el 62% de los millennials espafioles indica que descubrir
nuevos lugares es una de sus motivaciones mas importantes a la hora de
viajar(18).

Asi como las razones que impulsan al millennial a elegir una forma de viajar
u otra son distintas en comparacion con otras generaciones, también varian
las razones que satisfacen a estos jovenes a la hora de hacer turismo. Segun
European Cities Marketing (ECM), las principales causas de satisfaccion son
las siguientes:
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Figura 3. Factores de satisfaccién de los jévenes turistas
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Una de las mayores tendencias en cuanto a los patrones de los jovenes en
turismo ha sido el paso de los viajes de ocio a los viajes con propdsito. Los
viajes no son exclusivamente para descansar y conocer nuevos lugares,

sino que también son una forma de aprender, conocer personas y culturas.
Disfrutar y pasarlo bien es esencial, pero los viajes con propdsito también
estan relacionados con el desarrollo personal. Engloban, entre otros, aquellos
viajes que incluyen estudiar o trabajar en el extranjero, hacer un voluntariado
o aprender idiomas (50% de los jovenes han hecho un viaje de este tipo al
menos una vez en su vida)(19).

De igual modo, los viajes con propdsito laboral también terminan en muchas
ocasiones fomentando el turismo. El 84% de los jovenes que viajan por
negocios, tiende a afadir algun dia de ocio a su viaje laboral. Incluso puede
llegar al 92% si el hotel en el que se estan alojando les ofrece un descuento
por pasar una noche mas(20). Descubrir una nueva ciudad es, de hecho, el
motivo nimero uno de los millennials para extender un viaje de negocios.

El auge del turismo experiencial y los viajes con propdsito ha dado lugar al
crecimiento de nuevos tipos de turismo, o al menos modos de viajar que si
bien existian anteriormente, no estaban tan extendidos entre la poblacion.
Al decidir dénde viajar, los millennials se decantan, entre otros, por los
siguientes tipos de viajes:

* Voluntariado: Los jovenes viajan para trabajar como voluntarios en el
extranjero, con lo que pueden visitar lugares mas exoéticos vy lejanos, y
al mismo tiempo, obtener experiencia laboral. Para ellos viajar no sélo
significa ir de vacaciones.

* Work and Holiday: Es un programa para joévenes en el que consiguen
permiso de trabajo por un tiempo en el extranjero y a cambio pueden
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pagarse su estancia alli y aprovechar para visitar el pais. Este tipo
de viajes son comunes en destinos como Australia o Canada, paises
gue ofrecen un numero limitado de visados para cada una de las
nacionalidades que participan en este programa. En el caso de
Australia, en el 2017 ofrecid 1.500 plazas para espafoles.

*« Deporte: Cada vez se estd dando mas a conocer el tipo de turismo en
el que el motivo principal del viaje es practicar actividades deportivas
o participar o acudir como espectador a una competicién o evento
deportivo, como la maratén de Nueva York o un partido del Real
Madrid.

* Aventura: Una de las tendencias que mas adeptos gand en 2017 es
el turismo activo y de aventura y son los millennials los que lideran
la industria de este tipo de turismo, que puede incluir desde subir
al Kilimanjaro, buceo en EIl Hierro, o nadar entre tiburones en el
Caribe(21)(22).

e Turismo creativo o naranja: gracias a este tipo de turismo los
viajeros pueden descubrir y aprender sobre el destino mediante
la participacién en actividades artisticas y creativas. Es una gran
oportunidad de desarrollar la creatividad en el entorno cultural del
lugar que se visita.

* Oportunidades de trabajo flexible: En el siglo en el que el trabajo en
remoto empieza a ser mas comun, algunos jévenes estdn optando
por llevar el ordenador en la mochila y trabajar desde un espacio de
coworking(23) u hostal/hotel, mientras aprovechan para viajar.

* AAo sabdtico: En ciertos paises como en Australia lleva aflos siendo
comun y en Espafa estd empezando a aumentar la costumbre de
viajar por el mundo al terminar la educacién secundaria y bachillerato.
Es una manera de crecer personalmente y reflexionar acerca del
futuro de cada uno.

En todo el proceso de busqueda de experiencias de viaje con propdsito

y de experimentar la vida del lugar al que viajan, el millennial se acercay
quiere conocer a los habitantes locales y su modo de vida, generando un
impacto cultural, social y econémico directo. Es aqui donde entra en juego la
responsabilidad social, que también tiene un papel importante en el turismo
millennial.

Los millennials son la generacion viajera que mas preocupacion muestra
por la sostenibilidad y la que estd mas dispuesta a pagar mas por ofertas
sostenibles(24). Buscan un turismo sostenible. Se le denomina asi al tipo
de turismo comprometido con ejercer un bajo impacto sobre el medio
ambiente y la cultura local, pero que a su vez impacta mas positivamente a
las economias y negocios locales.

La Asamblea General de las Naciones Unidas nombré el 2017 como el afio

del Turismo Sostenible para el Desarrollo, reconociendo «la importancia del
turismo internacional y, en particular, de la designacién de un afo internacional
del turismo sostenible para el desarrollo, para promover una mejor
comprensién entre los pueblos en todas partes, conducir a que se tome una
mayor conciencia de la riqueza del patrimonio de las diversas civilizaciones y
llevar a una mejor apreciaciéon de los valores inherentes de las diversas culturas,
contribuyendo asi al fortalecimiento de la paz en el mundo».

Jovenes: nuevos hébitos de consumo 51



(25)

Epsilon Technologies (2017).
Post: éCudles son las redes
sociales mas utilizadas por los
millennials? Disponible en (abril
2018): http://www.epsilontec.
com/cuales-son-las-redes-
sociales-mas-utilizadas-por-los-
millennials/

(26)

Garcia Lopez, R. (2018). Post:
Los Millennials, turistas que
transforman la industria de

los viajes. Aprendeturismo.

org. Disponible en (abril 2018):
https:/www.aprendedeturismo.
org/los-millennials-turistas/

@27)

Allianz Assistance (2016).

Los habitos de viaje de los
millennials. Disponible en
(abril 2018): http://think.
allianz-assistance.es/2016/06/
los-habitos-de-viaje-de-los-
millennials/

(28)

Garcia Lopez, R. (2018). Post:
Los Millennials, turistas que
transforman la industria de

los viajes. Aprendeturismo.

org. Disponible en (abril 2018):
https:/www.aprendedeturismo.
org/los-millennials-turistas/

29)

Hundredrooms y Escuela

de Negocios ESERP (2017).
Habitos turisticos: écodmo viajan
los millennials? Disponible

en (abril 2018): https:/
es.eserp.com/wp-content/
uploads/2017/01/Informe-
Millenials-HR-ESERP.PDF

52

La busqueda de experiencias de viaje genuinas hace que cada vez se

valore mas el encontrar rincones que no aparecen en la red, bien sean
playas, restaurantes, o actividades de aventura originales. Aunque el
turismo millennial estd muy conectado a las redes sociales y valora mucho
las recomendaciones de otros viajeros, Internet hace que todo aquello

que antes era casi secreto o solo conocian unos pocos, ahora pase a ser
conocido por todos, por lo que se valora la autenticidad de esos lugares
gue no estdn transitados por el turismo masivo y llenos de gente sacandose
selfies.

La tecnologia forma parte de su estilo de vida, y por tanto,
de su forma de viajar

La revolucién tecnoldgica irrumpid en la industria del turismo hace ya

unos afos, y la gran mayoria de los millennials la considera natural y parte
intrinseca de su vida y su forma de ser. Son varios los patrones que definen la
relacion de los jévenes con el turismo vy la tecnologia.

En Espana, el 93% de los millennials utiliza Internet(25) y el 40% de
todas las reservas online de viajes relacionados con el ocio las hacen los
millennials(26). Las plataformas online brindan facil acceso a una amplia
gama de servicios, incluso algunos de ellos son de mayor calidad y mas
asequibles que sus equivalentes comerciales tradicionales. La red es su
principal fuente de informacion y donde encuentran todos los recursos
necesarios para contrastar la fiabilidad de los proveedores y hacer las
reservas de viajes.

Segun WYSE, después del precio, la capacidad de reservar online a través
del movil es el factor mas importante a la hora de elegir un servicio turistico.
De hecho, aquellos proveedores que no ofrezcan la opcidn de reservar online
perderan una gran masa de potenciales consumidores.

Internet, y especificamente los teléfonos mdviles, han cambiado la manera
en la que los turistas exploran, reservan y viven los viajes. El movil es el mejor
aliado de cualquier joven, también (o aun mas) cuando viaja. Sirve para
comunicarse con los amigos, mantener informada a la familia, sacar fotos y
compartirlas, pero también para reservar alojamiento, buscar el medio de
transporte adecuado o mirar la previsién del tiempo. Los millennials también
valoran la seguridad, y el smartphone es un compafero indispensable para
sentirse seguros mientras viajan. El 58% de ellos confia en sus teléfonos
inteligentes en caso de emergencia(27).

Mas de la mitad de estos jovenes planifica sus viajes mediante el teléfono
movil y el 35% los utiliza para hacer reservas(28). A la hora de buscar
alojamiento, los jovenes prefieren usar los dispositivos electronicos antes
que acudir a las agencias de viajes. Sin embargo, no todos los que investigan
posibles alojamientos vacacionales realizan la reserva mediante los méviles,
sino que todavia muchas se realizan a través del ordenador(29). El millennial
es, por regla general, una persona que utiliza multiples canales y dispositivos
digitales para sus actividades, por lo que queda reflejado su comportamiento
también a la hora de reservar el alojamiento.

El wifi ya no es un afadido al viaje para los jovenes, sino que es algo esencial
gue ademas debe ser gratuito y con un funcionamiento perfecto. Un hotel
en el que la conexidn wifi no funciona, o funciona mal, puede suponer un
comentario negativo en paginas de resefas sobre viajes.
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Figura 4. éA través de qué dispositivos realizas tus busquedas de alojamiento
vacacional?
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Los millennials son una generacion que esta constantemente conectada

y 75% tienen una cuenta en redes sociales(30). Mas de la mitad de los
millennials espafioles comparten fotografias de sus vacaciones en las redes
sociales y se interesan por recibir feedback de sus seguidores(31).

En paralelo, hay muchos jovenes que estdn tomando el camino contrario, y
es el de cada vez compartir menos sobre sus viajes en las redes sociales. La
infoxicacion producida por la excesiva digitalizacién esta incluso llevando

a algunos millennials a no querer viajar, ya que segun afirman un 8% de los
jovenes de Australia, Estados Unidos, Polonia y Gran Bretafa, “con las nuevas
tecnologias no es necesario viajar, ya que podemos dar la vuelta al mundo
desde nuestras casas a través de internet”(32). No obstante, en Espafia no
hay datos que corroboren esta tendencia.

En la interseccién entre la tecnologia y el turismo, la economia colaborativa
juega un papel realmente importante. De hecho, ha sido el turismo uno de

los sectores en los que la digitalizacién ha tenido mayor impacto, y esto
puede acarrear un cambio radical en la industria tal como la conociamos(33).
Plataformas como Airbnb (alojamiento), Couchsurfing (alojamiento), Uber
(transporte), Blablacar (transporte), Citi Bike (transporte) o Eatwith (comida),
estan reemplazando a servicios que habian sido tradicionalmente provistos
por negocios como hoteles, taxis o touroperadores.

Segun estimaciones de la Comision Europea, el beneficio bruto de las
plataformas de economia colaborativa alcanzd los 28.000 millones de
euros en 2015, ailo en el que varias empresas empezaron a expandir sus
operaciones en Europa. Gran parte de estos beneficios provienen de
sectores relacionados con el turismo, principalmente del alojamiento y el
transporte(34).
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La encuesta Eurobarémetro de 2016 mostro el interés de los consumidores
europeos por el consumo colaborativo. El 52% de los encuestados conocia
los servicios de plataformas de economia colaborativa. Los encuestados
con edades comprendidas entre los 25 y 39 afios son los mas propensos a
utilizar este tipo de plataformas (27% de ellos las han utilizado al menos una
vez)(35).

Se han realizado varios estudios que analizan si los millennials estdn mas a
favor de compartir o de poseer (en el caso de la casa, el coche...), y no parece
que haya un patrén definido. En todo caso, el potencial de crecimiento

de este tipo de negocios es enorme. La firma de consultoria, asesoria y
auditoria PWC estima un crecimiento de los ingresos anuales de la economia
colaborativa de 15.000 millones de dolares actuales a 335.000 millones en
2025(36).

La economia colaborativa ha tenido un gran impacto tanto positivo como
negativo, y tiene también un gran ndmero de seguidores y de detractores. Al
igual que la poblacién, la regulacién también esta fragmentanda en los distintos
paises y regiones, por lo que hay lugares en los que algunas plataformas

estan prohibidas. Por ejemplo, en Espafia, mientras Amovens o Blablacar

estan operando sin excesivos problemas regulatorios, si bien este ultimo no

se ha librado de visitar los juzgados, Uber sélo ha conseguido funcionar con
conductores con licencia de Vehiculo de Transporte con Chéfer (VTO).

Como se puede observar en el siguiente grafico, en Espafa las personas
jovenes son las mayores usuarias de estas plataformas.

Pero también son los jovenes los principales impulsores en contra de las

Figura 5 Uso de las plataformas de economia colaborativa por rango de edad
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos de ‘Flash Eurobarometer 438: The use of
collaborative platforms’.

plataformas de economia colaborativa. Como ejemplo, la campafa contra la
crisis habitacional “Catalans go home”, impulsada por un grupo de jévenes
en Barcelona en 2017, fue una iniciativa cargada de ironia contra la expulsion
paulatina de los habitantes locales debido a la utilizacion de apartamentos
para uso vacacional, lo que acarrea una subida de precios y por ende, el
traslado de los habitantes de siempre a otras zonas menos céntricas o
turisticas. Actualmente en Barcelona pueden encontrarse 17.369 anuncios de
apartamentos o habitaciones en Airbnb(37).

REVISTA DE ESTUDIOS DE JUVENTUD - marzo 18 | n2 119



(38)

ACAV y Amadeus Espafia
(2013). Primer estudio
estratégico de las agencias de
viaje espafolas. Disponible en
(abril 2018):
http:/www.amadeus.com/
web/binaries/1333086479747/
blobheader=application/
pdf&blobheadernamel
=Content-Disposition&blobhea
dervaluel=inline%3B+filename%
3DPrimerinformeEstrategicoAA
VV_AmadeusACAV.pdf

Por regla general, son los propios jovenes los que menos dinero dejan

en el lugar de destino, como también es el caso de Barcelona. Llegan

en vuelos low-cost, comparten alojamiento entre varios y muchas veces

no frecuentan los restaurantes locales. Esta forma de turismo, comun

sobre todo entre los mas jovenes, es la mayor causante de provocar otro
fendmeno, el de la turistificacién. Segun define la Fundéu, la turistificacion
se refiere al impacto que tiene para el residente de un barrio o ciudad el
hecho de que los servicios, instalaciones y comercios pasen a orientarse y
concebirse pensando mas en el turista que en el ciudadano que vive en ellos
permanentemente.

Finalmente, volviendo a la relacién entre el turismo y la tecnologia, las nuevas
tendencias tecnoldgicas estdn empezando a tener un impacto directo en

el turismo y en la manera en la que los proveedores ofrecen sus servicios.
Robots que realizan el mantenimiento y limpieza de las habitaciones,
hologramas que hacen las tareas de recepcion y facilitan el proceso de
trdmites, realidad virtual para pasear con antelacién por aquellos destinos
a los que estamos valorando viajar, etc. son tendencias incipientes en el
sector, pero con un alto potencial de crecimiento. Los jévenes son los mas
dispuestos a experimentar con todas las nuevas tecnologias, por lo que van
a tener un rol importante en este aspecto, puesto que seran (o no) los que
impulsen la adopcidn de estas tecnologias en el turismo.

La personalizacién es clave para atraer y retener al joven

Al igual que ha ocurrido en otros sectores, la digitalizacion del turismo ha
agitado los planes de muchos de los proveedores de servicios. El viajero
millennial no quiere llegar a destino y encontrarse con un show para turistas,
sino que busca una atencidén personalizada e individualizada, y un viaje que
esté adaptado a sus gustos y necesidades.

Al contrario que la gente de mas edad, los jovenes prefieren las agencias
online, y los paquetes de viajes estandar tienen muy baja penetraciéon en

ese mundo digital. El turista de anteriores generaciones, en cambio, aunque
termine comprando un viaje estandarizado, valora mucho el trato personal de
las agencias de viaje (49,2% de los espafoles es lo que mas valoran al acudir
a estos establecimientos)(38).

La personalizacion trae consigo que no sélo el producto o servicio deba
adaptarse a las particularidades del cliente, sino que la experiencia en la
gestion completa del viaje sea sencilla, comoda y rapida. Ofrecer flexibilidad
al turista también es primordial en estos casos.

La personalizacién consiste en tener la posibilidad de comer Unicamente
verdura en el hotel al mediodia si uno es vegetariano, recibir informacion
sobre parques donde la gente se junta a tocar musica si uno viaja con su
guitarra, o poder visitar una ciudad conociendo todo lo relacionado con el
futbol y su equipo local, si somos aficionados de este deporte. Son millones
de combinaciones las que se pueden ofrecer al viajero joven para que cree
sus propios productos de viaje segun sus necesidades y preferencias. La
empresa o marca turistica toma asi un rol en el que debe escuchar al cliente
y ofrecer aquello que sea de su agrado, teniendo en cuenta que no todos los
jovenes estdn buscando lo mismo.

Por tanto, los destinos dejan de ser genéricos y ofrecen opciones para los
intereses especificos de cada cliente. En vez de ofrecer un destino como
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tal, se ofrecen distintos intereses que cohabitan en el mismo destino, pero
se venden individualmente para atraer a distintos publicos. De hecho, si el
servicio responde a necesidades o expectativas personales, el viajero esta
normalmente dispuesto a incrementar su gasto.

Correos es una de las empresas que ha sabido adaptarse a las necesidades de
los nuevos turistas. Son cada vez mas y de mas variados perfiles aquellos que
realizan el Camino de Santiago, siendo el mds comun el peregrino entre 20

y 29 afos de edad. Para todos aquellos que no son tan deportistas o no son
capaces de soportar tanto peso en la espalda durante varios dias, Correos, a
través su servicio Pag Mochila, se encarga del traslado de su equipaje entre las
diferentes etapas, llevandola directamente de alojamiento a alojamiento(39).

La demanda de personalizar el servicio turistico obliga a los proveedores

a tomar decisiones, por ejemplo, en base a la recogida de datos y
particularmente big data. Segun Sabre Hospitality, empresa proveedora

de tecnologia al sector turistico, a un 50% de los usuarios no les importa
compartir datos siempre que a cambio reciban herramientas que les ayuden
a tomar decisiones(40).

De hecho, en esta época de la hiperinformacién que vivimos, personalizar
también conlleva hacer la vida mas facil y cdmoda al turista, y los datos son
una util herramienta para ello. El consumidor estd acostumbrado a recibir
comunicaciones con ofertas constantemente, por lo que se valoran aquellas
marcas que registran, analizan y filtran la informacién para saber qué quiere
el visitante, y se la ofrecen en el momento y lugar perfecto. Es imprescindible,
por tanto, saber gestionar el Big Data para entender el comportamiento del
cliente, anticiparse a sus necesidades y ofrecerle un valor afladido.

La personalizacion en los servicios turisticos estd también directamente
relacionada con la economia colaborativa. Son de hecho muchas de las
plataformas de este tipo las que mas datos recogen sobre los usuarios, por
ende las que son capaces de analizar y enfocar sus servicios a las demandas
particulares de cada cliente. Por ejemplo, de ofrecerle una ruta en un vehiculo
compartido de puerta a puerta.

Por otro lado, los millennials estan redefiniendo los limites entre trabajo

y ocio y los proveedores de servicios turisticos ya han empezado a
adaptarse a sus necesidades. Por ejemplo, las grandes marcas hoteleras han
diversificado su negocio para atraer a muchos de estos jovenes, como es el
caso de Radisson RED, hoteles inspirados en el arte, la musica y la moda, o
el caso de Moxy, de Marriott, que en asociacién con Ikea busca crear hoteles
mas ‘cool’, donde destacan los espacios comunes donde los visitantes
pueden compartir experiencias.

Pero no solo los hoteles, sino que la cadena de valor completa esta siendo
redefinida para adaptarse a esas experiencias de viaje. El millennial se ira
moviendo hacia aquellas marcas y destinos que les ofrezcan una respuesta
mas rapida a sus necesidades.

Los millennials interactian con los proveedores de viajes y
con otros viajeros

Las marcas tienden a ser mas humanas y a tener una relacion mas cercana
con el viajero. El consumidor millennial es, por regla general, fiel a los
valores que una marca transmite, mas que a su producto o servicio en si.
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Al contrario, el consumidor de mas edad es mas leal al servicio o producto,
y no da tanta importancia a los valores de la marca. La lealtad a la marca

es importante en muchos otros sectores, aunque en el caso del turismo, el
compartir los valores de la marca es lo que mas influye a la hora de que un
turista joven elija donde ir de vacaciones, dénde alojarse y qué actividades
realizar. En su andlisis sobre los millennials, Forbes concluye que como
consumidores son mucho mas exigentes y cambiantes que las generaciones
anteriores y que si tuvieran una mala experiencia con un proveedor, el 86%
no dudaria en dejar de hacer negocios con esa empresa (frente al 59% de
hace cuatro afos)(41).

Un ejemplo claro de cémo los valores de una marca juegan un papel muy
importante es el de Uber, aplicacion para viajes compartidos. En enero de
2017, cuando el Presidente Donald Trump quiso prohibir la entrada en EEUU
a ciudadanos de siete paises musulmanes, los taxistas del aeropuerto JFK
en Nueva York hicieron huelga para protestar ante esta decisidon. Ante esta
noticia y sin dejarse esperar, Uber twitted que su servicio no cesaria durante
esa huelga de taxis y que no habria incremento de precios a pesar de que
subiera la demanda(42). Este tweet de Uber hizo entender que la empresa
apoyaba, o al menos intentaba aprovecharse, de la prohibiciéon de Trump.

En su contra se cred y viralizd el hashtag #DeleteUber(43), con el que miles
de personas mostraban publicamente cémo habian eliminado la app de sus
moviles. Este rechazo hacia Uber hizo automaticamente que su competidor
Lyft saliera beneficiado y aprovechara para hacer publica su intencion de
donar un millén de ddélares a American Civil Liberties Union, una organizacion
para la defensa de los derechos civiles que ha llevado esta medida a los
tribunales. Un claro ejemplo de como los valores de una marca pueden tener
impacto directo, inmediato y de gran envergadura en los servicios turisticos,
y en el que la tecnologia es esencial.

Esto nos indica cdmo los turistas jovenes son mas proclives a compartir
sus opiniones publicamente en internet, bien sean positivas o negativas,
sobre sus experiencias en los sitios en los que comen y se alojan y sobre
las actividades que realizan. Segun WYSE, mas del 70% de los jévenes
consumidores consultan webs de criticas o comentarios de otros viajeros
sobre su potencial destino antes de comenzar el viaje. En un 79% de los
casos, sus decisiones quedan afectadas por esos comentarios.

Paginas como Tripadvisor, portal que ofrece contenido de viajes creado

por usuarios a nivel mundial, tiene mas de 460 millones de usuarios. Estos
usuarios comparten sus opiniones sobre restaurantes, hoteles, atracciones

y todo tipo de servicios relacionados con el turismo, y el nimero de
comentarios no ha hecho mas que crecer en los Ultimos afos. Si bien en el
2014 habia 200 millones de resefas, en 2017 este numero subid hasta los 600
millones(44).

Por edades, son precisamente una parte de los millennials, los usuarios de
entre 25 y 34 afos aquellos que mas comentan en el portal niumero uno de
resefias mundial.

La combinacion entre la tecnologia y la proclividad a compartir las opiniones
han hecho surgir a un nuevo tipo de turista, el turista 3.0, un viajero que
produce contenido turistico, compartiendo sus opiniones y vivencias

sobre sus viajes. Asi, en estos ultimos afios hemos pasado del consumidor
tradicional (aquel que visita las agencias de viaje en persona), al consumidor
digital (aquel que busca en internet informacion de diferentes canales,
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Figura 6 Usuarios globales de internet que publican resefias online en TripAdvisor

Porcentaje de usuarios globales de internet que
publican resefas online en TripAd visor (32 trimestre 2017)
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compara precios, escribe y lee comentarios...), y finalmente al prosumidor o
turista 3.0, viajero que consume vy a su vez crea contenido turistico(45).

En este ultimo grupo se incluyen los influencers de viaje (youtubers,
instagramers, bloggers...), quienes se han convertido en un nuevo e
importante canal de marketing para atraer a clientes. Un influencer es una
persona que cuenta con cierta credibilidad sobre un tema concreto, y por

su presencia e influencia en redes sociales puede llegar a convertirse en un
prescriptor interesante para una marca(46). Como su nombre indica, estas
personas influencian los habitos de consumo en los jévenes, mediante sus
opiniones y también como viajeros pioneros, poniendo de moda nuevos
destinos y compartiendo poderosos mensajes de venta. En Espaia, alrededor
del 45% de los millennials utilizan YouTube a diario. YouTube es de hecho una
de sus redes preferidas para interactuar con influencers(47).

Bl Intelligence estima que el gasto de marketing y publicidad relacionado con
los influcencers (para todos los sectores, no exclusivamente para turismo)
llegara a 5.000-10.000 millones de ddlares hacia 2022(48). Concretamente
para el sector de los viajes, por cada dodlar que las empresas invierten en
marketing, el retorno es de 12.54 dodlares(49).

Conclusiones

El presente articulo busca ser una base sobre la que reflexionar y conocer
cudles son los factores que estan afectando los patrones de consumo en
turismo de los jévenes, tanto en Espafa como a nivel global.

Se espera que para el 2025, los millennials realicen el 50% de todos los
viajes internacionales. El turismo forma parte de la vida millennial, no
exclusivamente de su tiempo de ocio, lo cual esta transformando sus
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habitos de consumo y por ende, también la industria turistica tal y como la
conociamos anteriormente.

Los millennials buscan experiencias de viaje genuinas que les permitan vivir
de cerca la cultura del lugar que visitan, por lo que siempre buscan viajar
con un propdsito mas alla del simple hecho de visitar nuevos lugares. Este
propdsito puede ser hacer deporte, colaborar en una ONG, o adquirir nuevos
conocimientos. Concienciados con el impacto en el medio ambiente y en las
comunidades locales, la responsabilidad social juega un papel importante en
muchos de los viajes realizados por jovenes.

El turismo ha sido uno de los sectores en los que la digitalizacién ha
impactado en mayor grado. En el caso de los millennials, la tecnologia forma
parte de su vida y no conciben una experiencia de viaje sin internet y sin

su teléfono movil. Los jovenes hacen las reservas online, comparten sus
opiniones en redes sociales y son los mayores usuarios de las plataformas
de economia colaborativa. A pesar de que estas plataformas tienen sus
seguidores y detractores en este segmento de la poblacién, no se pueden
obviar los cambios que estdn trayendo en todos los aspectos del turismo.

Mas que ser fieles a una u otra marca, los jovenes tienen mucho en cuenta los
valores que una marca transmite, y en eso se basan a la hora de contratar un
proveedor turistico o elegir destino para sus vacaciones.

Para los millennials el precio es el factor mas determinante a la hora de
reservar un viaje, por ello, optan por realizar reservas low-cost en internet. La
turistificacion, o cuando los servicios de un lugar se enfocan mas en el turista
mas gue en el habitante local, es una de las consecuencias directas de este
tipo de viajes (junto con otros factores).

Los millennials buscan experiencias de viaje personalizadas, adaptadas a sus
gustos y a sus necesidades. Los destinos son genéricos en muchos casos,
pero es importante que ofrezcan opciones acordes a cada turista. En este
aspecto, el big data es esencial para poder entender el comportamiento del
millennial.

Los comentarios sobre viajes no hacen mas que crecer en el mundo online,

y los millennials estan entre los que mas escriben. No sélo interactuan entre
ellos compartiendo opiniones y teniendo en cuenta las de otros, sino que
también interactuan con los proveedores de viajes. Asi, ha surgido el turista
3.0, que no sdlo viaja y comenta publicamente, sino que también crea
contenido turistico para otros. Los influencers de viajes son el mayor ejemplo
de este tipo de turista.

Por lo tanto, se puede apreciar que los rasgos clave que caracterizan a los
millennials en su vida en general se reflejan también en sus habitos de viaje.
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