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Resumen

Mediante la realizacion de este proyecto de investigacion, se pretende exponer aspectos
tan importantes dentro del turismo como es el transporte, en este caso aéreo, indagando
cOmo éste se ha desarrollado a lo largo del tiempo en nuestro pais, dando un importante
papel a la historia reciente del COVID. EI grueso del trabajo se concentra en el foco de
actuacion de los vuelos comerciales y como estos trabajan y funcionan en la captacion de
turistas, asi como de su funcionamiento histérico y actual.

Hablaremos con clientes y profesionales que conviven dia a dia con este aspecto del
turismo, para conocer ain mas los entresijos que se vislumbran en el caracter social del
turista, sus necesidades y el porqué de este proceso de compra.

Palabras Claves: turismo, transporte aéreo, aerolineas, turistas, vuelos comerciales

Abstract

By carrying out this research project, it is intended to unravel such important aspects
within tourism as transport, in this case air, investigating how it has developed over time
in our country, giving an important role to the recent history of COVID. The bulk of the
work focuses on the focus of commercial flights and how they work and function in
attracting tourists, as well as their historical and current operation.

We will talk with clients and professionals who live day by day with this aspect of
tourism, to learn even more about the ins and outs that are glimpsed in the social character

of the tourist, their needs and the reason for this purchase process.
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Introduccion

Dentro de las diversas posibilidades que se abren a la hora de, principalmente, elegir cuél
es la opcion més adecuada para el TFG, desde el primer momento tuve claro hacerlo de
un tema que me llenaray que para el dia de mafiana me sirviera para con el entorno laboral
al que quiero acceder.

a. Justificacion del proyecto

Tras diversas “vueltas de tuerca” en relacion con el tema a optar acerca de este proyecto,
decidi elegir entre dos de los aspectos que mas me atraen dentro del turismo, como son
los alojamientos turisticos, mas concretamente hoteleros y medios de transporte para ese
desplazamiento necesario para que se dé el turismo, centrado principalmente en el aéreo.

Estos dos elementos, son indispensables para que la actividad turistica se pueda dar. Uno
de los matices que me alentd a la hora de decir entre estas dos vertientes radico,
principalmente, en la falta de conocimiento sobre el transporte aéreo, pero también la
ferviente demanda de dicho conocimiento, lo que conformaba la oportunidad perfecta
para documentarme sobre la materia y de la misma manera plasmarlo en el proyecto.

b. Obijetivos y Metodologia

Poco a poco fueron aflorando diversas ideas en las que dirigir dicho tema, teniendo varias
intrigas que con un poco de informacién me permitirian descubrir las respuestas a estas.

Entre los principales objetivos marcados con dicho proyecto de investigacién versan:

e Conocer la historia del transporte aéreo en nuestro pais y el nacimiento y
desarrollo de una serie de aerolineas seleccionadas

e Comprender cdmo se encuentran dispuestas las aerolineas en nuestro pais, asi
como las cifras de pasajeros, vuelos y rutas que manejan

e Entender como las compafiias aéreas venden sus plazas a los clientes y el extenso
proceso que se lleva a cabo

e Conocer de primera mano la opinion de clientes y profesionales acerca de los
servicios y elementos mas demandados y su desarrollo en el proceso de compra

Para conocer toda esa informacion que preciso, es inevitable ir al origen de las aerolineas
en nuestro pais y conocer su respectiva evolucion hasta la actualidad, pasando por una
etapa tan importante como fue la del COVID y su paulatina recuperacion.

Resulta necesario hacer un exhaustivo andlisis para la consecucién de dichos objetivos
del proyecto, con el fin de asentar las bases del proyecto a través proceso de investigacion,
tanto cualitativa como cuantitativa, que permita indagar y contrastar toda la informacion.



Estas técnicas de investigacion se haran a través de encuesta estandar, pero discriminando
entre los encuestados para que la masa de respuesta vaya encaminada a un uso habitual
de las aerolineas, con la que tener una opinion basada en unos hechos vividos; y una
entrevista con la que contar con el criterio de trabajadores en la materia, como son
diferentes azafatos en diversas compaiiias y con diferentes experiencias.



1. Historia del transporte aéreo comercial en Espafia

Nuestro pais cuenta con una dilatada experiencia dentro del sector del transporte aéreo,
habiendo logrado la consecucion del 100 aniversario.

Lo que en su momento comenzd como una apuesta de transporte y utilizacion bélica a
principios del siglo pasado, hoy en dia se ha convertido en un sector puntero en nuestro
pais, copando un mercado de los mas competitivo debido al gran nimero de formas de
transporte que existe, asi como la gran competencia directa con otras aerolineas que
acarrea.

Hoy en dia en nuestro pais y tras haber superado la crisis del COVID, vuelan en el Gltimo
mes contabilizado por AENA, abril, una cifra cercana a los 24 millones de pasajeros,
superando ya con creces los datos pre - COVID y permitiendo la reactivacion completa
del sector.

FLUJO DE PASAJEROS

Figura: 1 Gréfica del flujo de pasajeros en el afio 2023
Fuente: https://www.aena.es/es/estadisticas/consultas-personalizadas.html

MITMA (Ministerio de Transportes, Movilidad y Agenda Urbana) sitda el origen del
transporte aéreo en nuestro pais desde principios del siglo XX, gracias a motivos bélicos,
fue comenzd nuestra andadura dentro del medio aéreo, siendo el primer vuelo de la
historia de nuestro pais en 1911, que uni6é Ciudad Lineal con Carabanchel, a manos del
primer piloto espafiol titulado Benito Loigorri Pimentel.

Los afios posteriores tuvieron una gran relevancia en cuanto a repercusion mediatica se
refiere, captando la atencién de muchos joévenes que aspiraban a ser piloto aéreo por
medio de las diversas escuelas aeronduticas que se crearon en Espafia, teniendo como
principal fin tanto bélico como de transporte de material.

Con el paso de los afios y el incremento del trafico aéreo en Espafia, resultaba fundamental
la instauracion de una serie de decretos que conformaran un Reglamento de Navegacion
Aérea Civil como el que fue instaurado el 25 de noviembre de 1919, el cual pretendia
asentar las bases normativas de la red aérea espafiola.

Este crecimiento en el trafico aéreo trajo consigo la creacion de diversas aerolineas
espanolas, siendo la pionera de todas C.E.T.A (Compafiia Espafiola de Trafico Aéreo).
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Naci6 en 1921 con motivo de transporte civil de pasajeros por medio de su fundador Jorge
Loring, pero tras unos afios fue traspasada por intereses econdmicos al grupo CLASSA
(1929). También aparecieron otras como Compafiia Aeromaritima Mallorquina o Unién
Aérea Espafiola.

En los afos posteriores, el nacimiento de la aerolinea Iberia el 28 de junio de 1927
marcaria un antes y un después en la historia del transporte aéreo en nuestro pais a través
de la ruta entre Madrid y Barcelona e inaugurado por el propio rey Alfonso XIII.

Iberia logré constituir fruto de su acelerado progreso, un nuevo reclamo empresarial, el
cual, se vio traducido en la proliferacion de un nuevo mercado que atendiera a las
demandas de los pasajeros, aumentando la oferta de compafiias aéreas y, sobre todo, el
namero de rutas aéreas comerciales. Dichas rutas desencadenaron la apertura al trafico
aéreo, con aeropuertos como el de Barajas, el 22 de abril de 1931.

Toda esta apertura al medio aéreo produjo, como no podia ser de otra forma, la apertura
a conexiones internacionales por medio de la compafiia Iberia en el afio 1939, cuya ruta
conectaba la peninsula ibérica entre Espafia y Portugal por medio del Junkers Ju-52.

Este ascenso metedrico de lberia se vio consagrado el 22 de septiembre de 1946,
protagonizando la unién entre Madrid y Buenos Aires, siendo la primera aerolinea
europea en conseguirlo, con una duracion de 36 horas. Debido al desenfrenado desarrollo
de la industria aerondutica, este hecho se quedaria pronto anticuado, teniendo gran
relevancia la segunda guerra mundial y el desarrollo de la potencia de los motores, asi
como el incremento del nimero de pasajeros por vuelo.

En este desarrollo mecanico de la época, sobresale la aerolinea Aviaco, la cual, en el afio
1960 inaugura en sus aeronaves un novedoso modelo de motor como es el de reaccion,
colocandose como la primera compafiia espafiola en contar con esta tipologia de motor.

Tal y como se citaba anteriormente, hilando con el crecimiento del trafico aéreo, se tuvo
gue poner en marcha en la década de los 60 la apertura de nuevos aeropuertos nacionales,
que sirvieran de abastecimiento a la fuerte demanda de los pasajeros, asi como nuevas
tipologias de vuelos no regulares, como era el charter, que permitia hacer frente a una
demanda focalizada. Con este desarrollo, era necesario que dicha actividad aérea quedara
debidamente recogida en forma de leyes (Ley 197/1963) que regulan esta faccion de la
actividad turistica.

Estos vuelos charteres trajeron un gran crecimiento consigo a partir de la decada de los
70, albergando al 71% de los pasajeros aéreos en estos vuelos no regulares y, por
consiguiente, abriéndose una gran oportunidad de mercado debido a la demanda. La
oferta no se hizo esperar, por medio de la creacién de este tipo de compafiias que pudieran
hacer frente a la explosion turistica del momento. La compafiia con mas renombre en esta



tipologia la conformaba Spantax, quien, aprovechandose de esta situacion, logro alzarse
en un mercado muy competitivo.

Siguiendo de manera cronoldgica con el desarrollo en nuestro pais, el 22 de octubre de
1970, lberia incorpor6 a su flota el modelo de aeronave Boeing B-747 jumbo.
Actualmente, sigue siendo utilizado hoy en dia debido a su eficiencia y al alto nimero de
pasajeros que puede albergar, mas de 400, contando también con un gran desarrollo
mecanico.

Con la consecucion del centenario de esta industria y el incesante crecimiento que esta
logra a diario, se siguen promulgando diversas leyes que permitan seguir regulando el
transporte aéreo, asi como sus rutas, con el fin de acotar legalmente este sector a raiz de
la liberacion de este mercado.

Lademanda en la época de los 80-90 era muy fuerte, pero mas si cabe la oferta, mejorando
siempre en beneficio del pasajero como fue en materia de accesibilidad, comodidad,
infraestructuras, precios bajos (que generd la creaciéon de aerolineas low cost) ...
Coincidiendo paralelamente con los Juegos Olimpicos de Barcelona 92 y la Exposicién
Universal de Sevilla.

En estos 100 afios de aviacion, los beneficios han sido innumerables para la sociedad, en
cuanto a la conectividad, relacion con otras culturas, crecimiento estatal... muchos
motivos que aparentemente no relucen, pero hacen gue se instauran sociedades y sistemas
sociales contemporaneos.



2. Contexto aéreo en nuestro pais de las aerolineas a analizar

Nuestro pais goza en la actualidad, de una completa y sofistica infraestructura de
transporte aéreo, gracias en gran parte, a la empresa publica AENA, la cual se encarga 'y
opera en la totalidad de los aeropuertos publicos de nuestro pais. Contamos con un total
de 48 aeropuertos distribuidos a lo largo de la superficie de nuestra nacion y en nuestras

islas; y 5 de carécter privado.
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Imagen: 1 Numero y localizacion de los aeropuertos de Espafia
Fuente: https://www.enterat.com/servicios/mapa-aeropuertos-espana.php

Las cifras méas actualizadas del Ministerio de Transportes con fecha de febrero de 2023
revelan el incremento y la reactivacion del sector en cuanto a compariias aéreas, estando
cerca de igualar los datos prepandemia con un total de 132 compafiias y 13,5 millones de

pasajeros transportados.

Pasajeros transportados y
numero de compariias

Ne compafiias

febrero-2023 135 132
febrero-2022 96 115
febrero-2019 134 134

millons ¢ pasajeras

Figura: 2 Grafica comparativa
Fuente:
https://www.mitma.gob.es/recursos_mfom/paginabasica/recursos/2023 _02_coyuntura_companias_feb 2
023_v2.pdf

Asi como un ascenso en la conectividad aérea y la apertura de nuevas rutas que
intensifiquen la interconexidn con otros continentes.


https://www.enterat.com/servicios/mapa-aeropuertos-espana.php
https://www.mitma.gob.es/recursos_mfom/paginabasica/recursos/2023_02_coyuntura_companias_feb_2023_v2.pdf
https://www.mitma.gob.es/recursos_mfom/paginabasica/recursos/2023_02_coyuntura_companias_feb_2023_v2.pdf

Nimero de compaiiias que conectan Espaiia

Imagen: 2 Conectividad aérea entre nuestro pais y el extranjero
Fuente:
https://www.mitma.gob.es/recursos_mfom/paginabasica/recursos/2023_02_coyuntura_companias_feb_2
023_v2.pdf

En febrero se volaron 180 rutas, 15
enlaces mds respecto a febrero de
2022 y 16 mds que en 2019

Ne de rutas que operan N2 de compaiiias

> 50 rutas 2

20-50 rutas 3

<20rutas 7
Vueling y Ryanair volaron mds de 50 rutas
en este mercado en el mes de febrero. Air
Nostrum, Air Europa y Binter Canarias
volaron entre 20 y 50 rutas cada una. El
resto se situaron por debajo de las 20
rutas.

Imagen: 3 Datos comparativos entre el nimero de rutas 2019-2022
Fuente: https://www.mitma.gob.es/aviacion-civil/estudios-y-publicaciones/estadisticas-del-
sector/informes-del-transporte-aereo-en-espana-2022

De las 132 operadoras aéreas que se encuentran instauradas en nuestro pais, tan solo 16

de ellas son esparfiolas, pero copan el un gran porcentaje del mercado gracias al Grupo
Iberia, Vueling, Air Europa...

Cuota de mercado segtin la
nacionalidad de la compaiiia

A cuoto de mercado
respedto mes
ofie anterior (p.o)

Nacionales
40%
-
Extranjeras

(UE)
Extranjeras /
(No UE)

18%

42%

Figura: 3 Datos estadisticos sobre el origen de las compafiias en Espafia
Fuente: https://www.mitma.gob.es/aviacion-civil/estudios-y-publicaciones/estadisticas-del-
sector/informes-del-transporte-aereo-en-espana-2023

2.1 Contexto Historico

Desarrollado en el punto anterior, nuestro pais cuenta con una amplia historia del
transporte aéreo que va mas alla del siglo de antiguiedad, gracias al desarrollo y continua
evolucion de aerolineas como Iberia.

Este punto se cimentard en la explicacion historica de las tres aerolineas con mayor
numero de pasajeros en nuestro pais y como han llegado a este punto.

5


https://www.mitma.gob.es/recursos_mfom/paginabasica/recursos/2023_02_coyuntura_companias_feb_2023_v2.pdf
https://www.mitma.gob.es/recursos_mfom/paginabasica/recursos/2023_02_coyuntura_companias_feb_2023_v2.pdf
https://www.mitma.gob.es/aviacion-civil/estudios-y-publicaciones/estadisticas-del-sector/informes-del-transporte-aereo-en-espana-2022
https://www.mitma.gob.es/aviacion-civil/estudios-y-publicaciones/estadisticas-del-sector/informes-del-transporte-aereo-en-espana-2022
https://www.mitma.gob.es/aviacion-civil/estudios-y-publicaciones/estadisticas-del-sector/informes-del-transporte-aereo-en-espana-2023
https://www.mitma.gob.es/aviacion-civil/estudios-y-publicaciones/estadisticas-del-sector/informes-del-transporte-aereo-en-espana-2023

2.1.1 Iberia

Tal y como he explicado anteriormente, esta aerolinea tiene mucho que ver en el
esplendor de dicho sector en nuestro pais, desde su nacimiento el 28 de junio de 1927,
debido a ser la aerolinea nacional més grande con la que contamos, conformando un grupo
a través de sus filiales.

En su primera década de nacimiento, tal y como asegura la propia compafiia en su pagina
web, establecio6 diversas rutas entre distintos puntos de la peninsula, territorios costeros
africanos y las Islas Canarias, habiendo consagrado su primer viaje en 1927 entre Madrid
y Barcelona. Estos vuelos, ademas de ser muy selectos debido a la escasa capacidad de
pasajeros, eran por consiguiente también muy exclusivos por su inaccesible precio.

Con el paso de los afios, su tipologia de aviones trimotor se fue desarrollando, asi como
sus elementos mecénicos y de combustidon que permitio que sus rutas se abrieran a Europa
e incluso a Latinoamérica, con vuelos entre nuestro pais y Londres, Roma, Paris, Buenos
Aires, Nueva York, Montevideo... en los afios 40 y 50.

Los desarrollos tecnoldgicos se seguian sucediendo con la llegada e implementacion en
la década de los 60 y 70 de los reactores en los nuevos modelos de aviones de la compafiia
(Boeing B 747 Jumbo, utilizado también hoy en dia), que permitié que los vuelos
comerciales llegaran ain mas lejos: Caracas, La Habana, Ciudad de México... El
desarrollo también se hizo visible en la instauracion de nuevos servicios puestos a
disposicion del cliente, como su servicio de atencién tanto informativa como telefonica,
tratando de mejorar desde el primer instante hasta el Gltimo la experiencia y atencién
hacia el cliente.

En las Gltimas décadas del siglo pasado, el crecimiento de Iberia se veria irrefrenable
debido a la gran posicion de la compafiia debido a su estructura, tecnologia, buen hacer y
repercusion de los pasajeros que popularizan esta compafiia, entre ellos el traslado de la
obra de Picasso el “Guernica” hacia Nueva York. Este crecimiento de la época viene
acontecido en cierta manera por la creacién en 1987 del sistema de reservas
informatizadas como es Amadeus, permitiendo la multiplicacion de venta de los pasajes
de avion, asi como la pertinente informacion.

Los ultimos afios de década de los 90, Iberia conmemord hechos de un gran calado
mediatico, programa de fidelizacion de Iberia Plus, acaecido por la liberalizacion del
transporte aéreo en Europa, Juegos Olimpicos de Barcelona 92 o la creacion de su pagina
web para incrementar la venta de billetes y el servicio de atencion al cliente...

A comienzos de los 2000, dicha aerolinea sale a bolsa en nuestro pais, a la par que
conforma relaciones empresariales y de union con otras compafiias. A raiz de esta
extension, mas si cabe con la creacion del Grupo lberia, traslada su actividad a la T4
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Madrid Barajas. Todo este desarrollo, la hace constituirse como una compariia creciente,
asentada en el mercado y jerarquizada.

2.1.2 Vueling

Esta compafiia presenta una historia reciente. Su nacimiento tuvo lugar en el afio 2004,
con motivo de atender una oportunidad de mercado, concretamente en Barcelona. El
Aeropuerto de el Prat era el segundo con mas flujo de pasajeros en nuestro pais y, sin
embargo, no tenia una linea aérea con base en dicho aeropuerto, por lo que esta compafiia
lo aprovechd de manera muy coherente y eficiente.

Vueling comenzé su andadura de manera muy sencilla, con dos aviones en flote y un
personal muy reducido, pero sobre todo con muchas ganas de crecer y hacerse un hueco
en el mercado, claves que marcaron su ascenso metedrico. Arrancé con una plantilla de
120 trabajadores distribuidos entre tripulantes y personal de tierra y de aire.

Desde sus inicios, tuvieron siempre las maximas de una buena oferta al cliente, precios
competitivos (comenzd siendo “low cost”, pero hoy en dia ha cambiado su estrategia de
precios a unos méas adaptados al global del mercado) y a acercar al cliente todos los
posibles servicios que pueda necesitar. Esta base sencilla pero eficiente, ha logrado
consolidarse en nuestro mercado nacional e internacional, constituyendo entre otras cosas
la segunda comparfiia mas puntual en el afio 2023 de toda Europa, segun la consultora
Cirium, y la segunda aerolinea en nuestro pais que mas pasajero transporta solo por detras
de Ryanair, convirtiéndose de esta manera en la primera aerolinea espafiola en el ranking
de pasajeros.

2.1.3 Ryanair

Esta compafiia fue conformada en el afio 1985 en Irlanda por medio de Tony Ryan. Tuvo
unos inicios ciertamente humildes debido a los pocos recursos que presentaba, contando
exclusivamente con un pequefio avién de hélice de apenas 15 plazas, cuyo recorrido era
entre Waterford y Londres.

Desde sus inicios tuvo como objetivo abrirse un hueco en el mercado de las aerolineas
inglesas, el cual era monopolizado por British Airways y Aer Lingus. Poco a poco fue
abriéndose camino afiadiendo otras rutas como Dublin y Londres, y la incorporacion de
mas aviones a su flota, que pudieran dar salida a la fuerte demanda de pasajeros existente
en la década de los 90.

Conforme pasaban los afios, iba adoptando un nuevo tipo gestion, el cual versaba por
fletar vuelos a muy bajo costo, asumibles por gran parte de la poblacién; sin embargo,
reducia al maximo sus servicios basicos con los que poder hacer frente a su politica de
precios bajos. Esta gestion los llevd rapidamente a un crecimiento exponencial, logrando
en su décimo aniversario una cifra de 2,5 millones de pasajeros y la posibilidad de abrirse
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internacionalmente con otras rutas europeas como Francia, Noruega, Bélgica... No seria
hasta el afio 2002 cuando llegase el primer vuelo de Ryanair en nuestro pais.

Su expansion econdmica y de mercado ascendia a niveles estratosféricos, al igual que su
flota con su modelo estandarizado de Boeing - 737. En el afio 2000, abri6 sus puertas al
universo digital por medio de la creacién de su pagina web, con el fin de reducir mas si
cabe los costes y permitiendo una venta directa de los vuelos a los clientes.

Con la entrada del nuevo siglo, esta compafiia contaba los ingresos por millones, teniendo
como maximas su estrategia de precios bajos, reduccion de costes y servicios basicos.

2.2 Contexto actual

Este sector, como tantos otros, se encuentra actualmente en recuperacion tras la reciente
pandemia, la cual cambid por completo la linea ascendente que llevaban las aerolineas
comerciales.

Desde el comienzo de esta en el afio 2020, méas efusivamente durante el periodo de
confinamiento y su continuacion en 2021y 2022, son innumerables los impactos y efectos
que ha causado en este sector en particular, afectando a todos sus ambitos, primeramente
econdémico: segun la IATA (Asociacion Internacional de Transporte Aéreo), data las
pérdidas de las aerolineas espafiolas en mas de 14.300 millones de euros, ademas de poner
el foco no solo en las pérdidas econémicas, sino también de empleo e infraestructuras.

Toda esta situacion frend en seco esta industria, llegando incluso a colapsarla debido al
inexistente flujo de pasajeros. A raiz del paso de la pandemia, empezé de forma paulatina
a reconvertirse la situacion, siendo hasta finales del afio 2022 donde la recuperacion fue
notablemente visible.

Entre enero y diciembre de 2020 el
numero de pasajeros en vuelos
comerciales en el mercado aéreo
espaiiol cayo un 74,7%, hasta los
58,7 millones

enero-diciembre 2020 - 58,7

enero-diciembre 2019 _ 231,5

millones de pasajeros,

Figura: 4 Datos comparativos sobre el nimero de pasajeros 2019-2020
Fuente: https://www.mitma.gob.es/aviacion-civil/estudios-y-publicaciones/estadisticas-del-
sector/informes-del-transporte-aereo-en-espana-2020

Para este afio 2023, las estadisticas son muy positivas, llegando a superar los datos pre -
pandemia de 2019 y continuando con el crecimiento esperado de este sector segun AENA
y el Ministerio de Transportes. Esta cuestion, se ve refutada por los datos que propiamente
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recogen y exponen, tal y como aparecen a continuacion, tanto el flujo de pasajeros por
aeropuerto de manera comparativa en los ultimos afios como las respectivas aerolineas
que operan en ellos.

Observado dichas graficas, podemos entender como dicho crecimiento tanto en
aeropuertos como en aerolineas es reciproco y que ademas permite augurar unos datos
muy positivos del afio 2023, tal y como refleja la tendencia de los primeros meses del
afno.

CLASIFICACION DE PASAJEROS POR AEROPUERTO

Afio 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Aeropuerto Pos. Pasajeros Pos. Pasajeros Pos. Pasajeros Pos. Pasajeros Pos. Pasajeros Pos. Pasajeros Pos. Pasajeros
AS Madrid-Barajas 153344163 1[57813213 161634097 1 17058637 1 24111124 150500404 1 18289523
JT Barcelona-El Prat 2 47238691 2 50104207 2 52639025 2 12609338 2 18834169 2 41543706 2 14147010
?. Mallorea 327962997 3 20072566 3 29714140 3 6105183 3 14487599 3 28550678 3 5.837.529
Malaga-Costa del Sol 4 18575728 4 18948793 4 19800260 4 5128940 4 8842591 4 18308167 4 5725132
Alicante-Elche 5 13607607 5 13963913 5 15037.560 6 32733042 6 5834575 5 13186779 7 4.060.608
Gran Canaria 5 12036688 6 13444194 6 13161084 5 5085478 5 6818862 & 12204803 5 4745305
Tenerife Sur 7 11113127 7 10925768 7 11064324 7 23344901 8 4407501 7 10692572 & 4281872
Ibiza g 7887154 8 8083167 O 8129328 13 210309 7 4828024 & 8135039 14 1339631
Valencia 10 6727528 9 7750851 & 83509610 10 2472847 9 4061328 O 8095784 & 2705114
CM Lanzarste 9 7327501 10 7287248 11 7261277 0 2521040 12 3404305 10 7294509 9 2514165
Sevilla 12 5087863 11 6358211 10 7.519055 11 2308848 11 3437838 11 6766745 10 2425344

FLUJO DE PASAJEROS POR AEROPUERTO
@4 Coruiia
®igeciras som
® tlicante-Elche
®2imeria
@45 Madrid-Barajas
® Asturias

Badajoz
®Bilbao
®Burgos om

Figura: 5 Gréfica estadistica sobre el nimero de pasajeros en los aeropuertos espafioles
Fuente: https://www.aena.es/es/estadisticas/inicio.html

CLASIFICACION DE PASAJEROS POR AEROLINEA

Afio 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Aerolinea Pos. Pasajeros Pos. Pasajeros Pos. Pasajeros Pos. Pasajeros Pos. Pasajeros Pos. Pasajeros Pos. Pasajerc
Ryanair 1044006205 1/46736122 1 [40000962 1 13546855 1 23.209342 151660418 1 16255.1
Vueling 2 34784225 2 39360812 2 42715106 2 12793196 2 22252504 2 40315632 2 129822
beria 3 17454712 3 19272639 3 20641696 4 6211581 3 9770489 3 17.877.379 67289
Air Europa 4 15637422 4 17335745 4 19014330 3 6462034 4 T.617494 4 14359085 4 53070
asylet 5 13954579 5 15198875 5 10760566 9 1934972 14 1850150 & 7.021.555 7 21205
Iberia Express 6 8570884 6 9524436 6 10295086 5 3869150 5 5866593 5 10346101 3 37749
Air Nostrum 8 7735712 7 8405654 7 8030206 6 3240864 6 4991041 7 7476671 6 24087
Jetz.com 9 6049704 O 7228664 8 8033798 11 1249021 13 1878384 6 8170976 & 20648
Eurowings 143113943 10 5609463 10 5617161 13 1138472 8 2846235 9 6054576 10 15238
Norwegian Air Intemational 7 8367263 8 8310412 9 6703733 17 820481 147 2325

Rintar Canariac 22 1210298 11 A1J0RSS 14 449A927 7 21250 7na 7 2 425 182 11 5 NS0 NAa o 1R114

FLUJO DE PASAJEROS POR AEROLINEA

Figura: 6 Grafica estadistica sobre el nimero de pasajeros en las aerolineas en Espafia
Fuente: https://www.aena.es/es/estadisticas/inicio.html

En este caso, aparece reflejado de forma visual e individual por cada aeropuerto de
nuestro pais, el porcentaje de variacion segun analisis y estadisticas del Ministerio de
Transportes en colaboracion con AENA. Dichas cifras reflejan valores muy positivos para
el sector nacional y que, en conjunto con los anteriores datos, denotan una recuperacion
y un crecimiento muy importante en relacion con los aeropuertos y aerolineas espafiolas
con respecto a afios anteriores.


https://www.aena.es/es/estadisticas/inicio.html
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Variacién de movimiento de pasajeros en los aeropuertos espaiioles - febrero 2023/2022
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Imagen: 4 Gréfica comparativa sobre la tasa de variacion de pasajeros 2022-2023

Fuente: https://www.mitma.gob.es/aviacion-civil/estudios-y-publicaciones/estadisticas-del-
sector/informes-del-transporte-aereo-en-espana-2023

2.2.1 lberia

IBERIAi

Imagen: 5 Logo de Iberia
Fuente: https://www.iberia.com/es/

A sus 95 afos de historia, Iberia no siempre ha tenido las cosas faciles en un mercado tan
convulso y cambiante como es el del transporte aéreo, pero ha logrado consolidarse
gracias a su liderazgo y vanguardismo a lo largo de la historia. Hoy en dia, debido a su
diversidad y mas especialmente su atencién paray por el cliente, centra sus esfuerzos en
la necesidad de crear en ellos historias, conectando a sus clientes con el mundo.
Propositos que ellos mismos exponen como carta de presentacion de la compaiiia.

Segun expone de forma actualizada la propia pagina de 1AG, el beneficio de Iberia en el
afno 2022 ronda los 400 millones con respecto al afio anterior. Los principales motivos
versan en la apertura de las rutas aérea, posibilitando su participacion en mas de 1000
destinos en 150 paises, debido al gran numero de aviones que posee en su flota (un total
de 142 del grupo Iberia siendo el mas comun el Airbus A350, con capacidad para 348
pasajero) y sus numerosas alianzas con otras aerolineas, como es el caso de American
Airlines, Qatar Airways... que ponen a esta aerolinea en un lugar muy privilegiado del
mercado.

Como he citado anteriormente, la diversidad para llegar a todos los targets se ha

convertido en su maxima para abarcar todo el mercado, es por ello por lo que aparte de
contar con su marca propia, presenta diversas filiales como son:
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2.2.1.1 Iberia Air Nostrum

* 1BERIArEgional
*: AIR NOSTRUM
Imagen: 6 Logo de Air Nostrum

Fuente: http://www.airnostrum.es/

Cuenta con 70 destinos y una flota de alrededor de 40 aviones en su mayoria el modelo
CRJ - 200 con capacidad para 50 personas, informacion que ofrece el grupo Iberia, cuyos
vuelos por lo general son nacionales o con una distancia muy cercana a nuestro pais, como
puede ser Marruecos, Francia o Alemania. En nuestro pais tiene su sede en el Aeropuerto
de Valencia.

Hablando en términos econdmicos, esta filial de Iberia facturaba antes de la pandemia
140 millones al afo, tal y como nos desvela el portal valenciaplaza, pero debido a la
situacion del Covid, cayd en valores negativos debido a su falta de operatividad, con
montante de -7,3 millones en 2020, afortunadamente con la restauracion paulatina del
flujo turistico, durante los afios 2021 y 2022, su situacion se ha visto solventada he incluso
mejorada en datos previos a la pandemia, debido al crecimiento exponencial de los
pasajeros en una cifra cercana a los 3 millones en el afio 2021 y los 4,4 millones en el
ejercicio posterior, con un amuleto del 54%, favorecido por el aumento del nimero de
vuelos, llegando a alcanzar la cifra de 50.000.

2.2.1.2 Iberia Express

Otra de las filiales de Iberia, la cual recoge un publico mas internacional y por lo general
mas joven debido a su politica de precios bajos es Iberia Express. Compafiia que fue
fundada en el afio 2011 pero gque no seria hasta el préximo afio cuando comienza a operar,
siendo su base principal en el aeropuerto Madrid Barajas.

IBERIA
EXPRESS &
Imagen: 7 Logo de Iberia Express

Fuente: https://www.iberiaexpress.com/

La aerolinea que fue impulsada por el grupo Iberia con el fin de atender a las demandas
de un transporte aéreo low cost para desplazamientos de corta y media distancia, es hoy
en dia en su base principal el cuarto operador con el mayor nimero de pasajeros y entre
las diez primeras en territorio nacional, gracias a sus maximas de precios competitivos,
buenas conexiones, club de fidelizacion, servicios afiadidos, puntualidad... Sus cifras y
la demanda de pasajeros avalan todas estas maximas, teniendo en sus 10 afios de historia
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alrededor de 50 millones de pasajeros a sus espaldas y en su primer afio de vida, ya
alcanz6 mas del millon y medio segun los propios datos que ofrece la compafiia.

On-Time Total on-Time Completion Tracked Summary of
Ranking Flights Arrival Factor Flights Top Performers

1 4,419 93.68% 99.98% 81.98%
2 2,079 92.28% 98.80% 92.84%
3 26,744 89.87% 97.12% 98.63%
4 55,587 89.02% 99.66% 99.70%
5 2,454 88.64% 99.43% 100.00%
6 4,348 88.34% 99.70% 99.28%
7 1,642 87.73% 100.00% 96.29%
8 1767 84.78% 99.89% 99.09%
9 1944 84.76% 98.41% 99.95%
10 3,276 82.65% 99.48% 99.75%
Figura: 7 Datos estadisticos sobre las aerolineas mas puntuales

Fuente: https://www.iberiaexpress.com/informacion-general/iberia-express/prensa/2023-04-28

Debido al crecimiento que estan experimentando desde 2022, sus objetivos pasan por
abrirse a nuevos destinos de largo alcance y aumentar su flota, la cual es de 24 aviones
en servicio, bajo sus 3 modelos, siendo el més utilizado el Airbus A320-200, teniendo
este modelo una ocupacion media de 170 pasajeros por vuelo, cuyos maximos son de 180.

Con relacion al contexto social que esta compafiia vive, pese a tener una gran cuota de
mercado debido al propio grupo, es la tercera compafiia en nuestro pais en cuanto a
volumen de pasajeros en los aeropuertos espafioles con un montante de 15 millones de
pasajeros para el afio 2022, segin informa AENA recogidos por el formato digital de El
Pais y que en conjunto alcanzan una cifra de 25,5 millones. Este montante de pasajeros
en el grupo Iberia es muy diverso debido a que sus filiales estan centradas en otros nichos
de mercado, como son el low cost y el turismo nacional.

Principales aerolineas en los aeropuertos espanoles T
Variacion En %

Viajeros en miles ® 2019 2021 - 2022 | 2022/2019 2022/2021
RYANAIR 43.704 | 19397 R 44.364 1,5 o 128,7
vuelmg 29.076 | 13.796 il 27.086 | | -68m 96,3
IBERIA g .0 28522 | 13.760 el ¢ 25370 | | 11,1 84,4
IBERIA + 16982 | 7.740 il 14.939 | | -120 M 93,0
easyJet 17.860 | 4.097 S 13.570 | | -240 M 2312
(¥ AirEuropa 13.075 | 5.030 ml*® 9.952 | | 239 97,9
Jet2.com 8.035 | 1.89% I 8.172 1,7 NN 331,0
\/. TUl ., 10150 | 3.647 O 8.102 | | -202 122,2
Eurowings » 5617 | 2.847 DR 6055 | | 78 mm 112,7
IBERIAEXPRESS * 6.238 | 3.108 ol 5871 | | -59 M 88,9
@ transavia 3799 | 279 @ 5207 | B 371 86,2
AIRNOSTRUM * 5302 | 2.910 4.560 | | -140 @ 56,7

@ Lufthansa 4488 | 2354 [B 4025 | | 103 M 71,0
M/@ 2650 | 1.629 @ 3287 | | 240 101,8

Figura: 8 Datos estadisticos sobre las principales aerolineas en Espafia en materia de flujo de
pasajeros

Fuente: https://cincodias.elpais.com/cincodias/2023/01/10/companias/1673372950 172699.html
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Hablando exclusivamente de Iberia, su tipologia de clientes es por lo general de negocios,
ya que pueden asumir en cierta medida los elevados precios en comparacion a otras
aerolineas del mercado. Sin embargo, estos clientes lo que buscan de la compafiia es su
fiabilidad, es la puntualidad, sus exquisitos servicios que le otorgan un valor afiadido
importante y su flexibilidad con el vuelo en materia de equipaje y de prioridad.

Perfilando de manera méas exhaustiva dichos clientes son, por lo general, de un nivel
econdmico medio - alto, muchas veces eligiendo su marca por la seguridad y el renombre
que tiene en el mercado gracias a sus resultados y experiencias. Lo que pagan es
fiabilidad, servicios afiadidos (cargador movil, wifi, brunch...) y, sobre todo, facilidad
desde el momento de la compra hasta la llegada al aeropuerto de destino. Son clientes que
saben lo que estan pagando y pese a poder viajar bajo otro precio, deciden escoger Iberia,
gracias a un alto grado de fidelizacion por todo lo que representa y por las campafias que
lanza de su club de fidelizacion Iberia Plus, de las que sus clientes mas fieles pueden
disfrutar de manera gratuita de vuelos y experiencias acumulando puntos de antiguas
reservas.

Contextualizando el perfil de cliente de esta aerolinea, predomina un cliente de mediana,
avanzada edad de 40-65 que elige esta compafiia debido a su renombre producido por su
buen hacer y calidad y que, pese a tener precios mas superiores que otras aerolineas dentro
del mercado, te aseguras de que estas pagando calidad y buena atencién al cliente en todo
momento. Esta compafiia cuyo volumen de pasajeros es tan elevado y al mismo modo
heterogéneo, resulta dificil sintetizar un perfil y unas caracteristicas concretas del cliente,
pero predominando tanto estereotipos familiares como de negocios.

2.2.2 Vueling

vueling

Imagen: 8 Logo de Vueling
Fuente: https://www.vueling.com/es

Esta compafiia, como he desarrollado anteriormente, es la segunda con mayor nimero de
pasajeros total en nuestro pais, y la primera dentro del territorio nacional, teniendo como
origen y destino nuestro propio pais, comprendiendo mas del doble que su competencia
directa como es Ryanair. En el afio 2022, transport6é 30 millones en el afio 2022, igualando
practicamente los datos pre-COVID.
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Febrero 2023

Ranking de las principales 10 compaiiias en
el mercado Esparia-Espana

Figura: 9 Grafica sobre el Ranking de aerolineas en origen y destino espafiol

Fuente:
https://www.mitma.gob.es/recursos_mfom/paginabasica/recursos/2023 02 coyuntura companias_feb 2
023 _v2.pdf

En lo que llevamos de 2023, AENA informa que sigue conforméandose como la segunda
aerolinea que mas pasajeros mueve en nuestro pais, con unas cifras en el primer cuarto
de afio de 13 millones de pasajeros. En estos meses, nuestro pais no se encuentra en
temporada alta, por lo que dichos datos se veran aumentados durante los meses de verano,
los cuales, las conexiones entre los diferentes territorios se vean multiplicados y la
respectiva ocupacion en los vuelos.

CLASIFICACION DE PASAJEROS POR AEROLINEA

Afio 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Acrolinea Pos. Pasajeros Pos. Pasajeros Pos. Pasajeros Pos. Pasajeros Pos. Passjeros Pos. Pasajeros Pos. Pasajeros

Vueling 1 34784225 1 39360812 1 42715106 1 12.793.196 1 22252504 1 40315632 1 12982297

FLUJO DE PASAJEROS POR AEROLINEA

Figura: 10 Grafica estadistica sobre el nimero de pasajero de Vueling
Fuente: https://www.dataestur.es/transporte/aena/

Actualmente, presenta una flota de 123 aviones distribuidos entre diversos modelos
aeronauticos, siendo el principal el Airbus A320 con capacidad de 186 pasajeros. Vueling
se encuentra asentado en 27 aeropuertos nacionales, siendo en 15 de ellos base principal,
sobresaliendo el aeropuerto de El-Prat de Barcelona, donde acoge el mayor trafico de la
compafiia, pero también en ciudades principales de nuestro pais como Bilbao, Valencia,
Mallorca, Sevilla, Malaga...

Vueling Airlines se encuentra adscrita al holding de aerolineas IAG y teniendo como

cabeza visible de la compafiia al italiano Marco Sensavini. Actualmente se encuentra en
un momento de expansién hacia nuevos mercados internacionales, buscando asentarse en
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nuevas bases con las que diversificar el mercado, y hacer frente al fuerte monopolio que
estan instaurando las aerolineas “low cost” bajo una guerra por el mercado.

Desgranando su contexto social que esta aerolinea presenta provocado en parte por su
magnitud, es un perfil de turista muy diferencial entre si y cuya segmentacién nace de la
motivacion del pasajero. Predomina el cliente vacacional, cuyo ejemplo mas comun es un
viaje en familia buscando un lugar turistico y de ocio, por lo que suelen ser padres con
hijos; pero también con gran notoriedad, tiene su espacio dentro de esta compaiiia el
cliente de negocios, que cuenta con promociones dentro de la compafiia perfectamente
adaptadas a sus necesidades a traves de la tarifa business Timeflex. Ofrece una gran
flexibilidad con relacion a horarios, tarifas y aspectos de la reserva, asi como un fast track
y wifi, lo que hace que, para los viajes de negocios, sea esta la aerolinea ideal, ya que se
adapta a la perfeccion a las exigencias de este tipo de pasajeros.

FAMILY TIMEFLEX
(7] mp*d.m 0 f::;,* de mano O ‘zg::.,. de mana
M | Selecciin de asientor Q Asiontos juntes o Seloccion de miustos

181 Malota incluida 23 kg @ Maleta incluida 23 kg e Flexibiided
en cambios
[ Embargue prioritario
B  24h Hold en GDS (para nefios menores Fast track
de 2 aies)

Mostrador selusivn Embarque prioritario
en Barcalons y Roma 9
i
+ 4Bh Tiempo limite
de emision en GDS

Imagen: 9 Tarifas de Vueling
Fuente: https://puntosviajeros.com/2018/09/nueva-estructura-de-tarifas-asientos-space-y-procedimiento-
de-embarque-de-vy/

Resumiendo, el perfil de turista de esta compafiia constaria principalmente de un cliente
familiar (padres e hijos) y un cliente de negocios debido a las facilidades que ofrece esta
compafiia para esta tipologia, siendo la mayoria de los clientes varones y de mediana
edad 30-45 afos.

2.2.3 Ryanair

T

RYANAIR

Imagen: 10 Logo de Ryanair
Fuente: https://www.ryanair.com/es/es
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Esta aerolinea es la que mas pasajeros transporta en global en nuestro pais tal y como
hemos analizado anteriormente, liderando con gran distancia de Vueling el sector aéreo
en nuestro pais, pero ademas de ser la mayor compafiia en nimero de pasajeros y de cuota
de mercado en trasladar a pasajeros al extranjero, tanto a la Unién Europea como fuera
de ella.

Ranking de las principales 10 compafiias en
el mercado Espafia-Union Europea

|
I
I
I
|

131178

Ranking de las principales 10 compariias en
el mercado Espafia-Extra Unién Europea

Figura: 11 Gréfica comparativa sobre compafias de origen espafiol y destino internacional
Fuente:
https://www.mitma.gob.es/recursos_mfom/paginabasica/recursos/2023_02_coyuntura_companias_feb 2
023 _v2.pdf

Esta aerolinea cuenta con una flota total de 286 aviones en tipologia Airbus - 737, con
capacidad en funcion del modelo entre 150 y 220 pasajeros. Esta compafiia tiene
presencia en 16 aeropuertos espafoles, teniendo su base principal en el aeropuerto de
Madrid Barajas. Su fuerza reside en el gran nimero de rutas y, por lo tanto, de conexiones
internacionales con paises como Alemania, Reino Unido, Italia, Marruecos...

Hoy en dia, la compafiia irlandesa se encuentra presidida por Michael O"Leary y Eddie
Wilson, teniendo como frente principal seguir copando el mercado nacional a través de
conexiones con el extranjero para continuar con su férrea absorcion del mercado y la
constitucion de un monopolio en la eleccion de sus clientes gracias a la ya repetida
estrategia de precios.

Este operador aéreo cuenta con un amplio estudio del aspecto social, ya que no solo se
centra en su identidad visual y su imagen de marca, sino que también hace un fuerte
hincapié en su masa social a través de su marketing empresarial.

Un gran nimero de profesionales y clientes se preguntan de manera retérica, cOmo una
compafiia tan odiada debido a sus numerosos problemas con el tamafio y facturacion del
equipaje, retrasos en sus vuelos, atencion post-venta, servicios minimos y el cobro de
muchos de estos servicios... Es la mas utilizada en nuestro pais.
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Aerolineas mas odiadas de Espaiia

1.R yanair: 41 (ntimero de «haters» -personas que difunden
mensajes negativos- por cada 10 fans)

2.United Airlines: 20.
3. Aeroflot: 8.

4. Swiss Air; 7.

5. Alitalia: 7.

6. TAP :5.

7. Turkish: 3.
Imagen: 11 Aerolineas mas odiadas de Espafia

Fuente: https://www.abc.es/viajar/noticias/abci-aerolineas-mas-queridas-y-mas-odiadas-espanoles-
201810120251 noticia.html?ref=https%3A%2F%2Fwww.google.com%2F

La respuesta es bien sencilla, al tratarse de una compafiia low cost es caracterizada por

sus precios increiblemente bajos, que te permite viajar a otro continente por menos de 20
euros.

YRYANAIR

Guias de viaje de Marrakech
eerm onsejos

jos y
Guias de viaje de Marrakech

Reservar vuelos

de Madrid (MAD) a Marrakech (RAK) desae 1597¢

Madrid Marrakech yarion

‘‘‘‘‘‘ Madrid - Marrakech

Vuelos baratos desde Madrid a Marrakech
De

Madrid MAD Marrakech RAH ida 10 24 jul 19,97 € ‘ Reservar vuelo

Imagen: 12 Pagina de entrada web de Ryanair
Fuente: https://www.ryanair.com/es/es

Por medio de una estrategia de precios ha logrado ser lider absoluto del mercado nacional
en dicho sector. Como refleja AENA en sus estadisticas, en lo que va de afio, Ryanair
supera en algo mas de 3 millones de pasajeros a su competidor como es Vueling, pero
analizando los datos totales del curso pasado, acabo en una diferencia mayor a los 11
millones de pasajeros.

ESTADISTICA DE TRAFICO AEREO AEROPL ESTADISTICA DE TRAFICO AEREO AEROPU
TOP 10 AEROLINEAS CON MAYOR N° DE PASAJEROS TOP 10 AEROLINEAS CON MAYOR N° DE PASAJEROS
Ryanair ryanair [, 1 c.255.172

vueling I -i.515.632 vueling I, > .c52.257
beria 79 5088

Iperia 5,985

Alr Eurcpa

Iberia Express

Air Nostrum

Figura: 12 Figura: 13
Gréficas estadisticas comparativas sobre el flujo de pasajeros 2022 - 2023, 4/12 meses
Fuente: https://www.dataestur.es/transporte/aena/
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Continuando con la informacion anterior, lo que hace Unica y diferente a este operador
sobre los demas, es su estrategia y liderazgo de precios en el mercado y su engagement
con su principal nicho de mercado, como es el de los jovenes a través de las RRSS y sus
promociones de marketing.

Desglosando esta estrategia de costes, Ryanair se puede permitir “romper el mercado”
con sus precios debido a la reduccion de costes que realiza compariia, como es la
utilizacion de aeropuertos secundarios cuyas tasas son mucho menores, vuelos
continuamente rotativos (segun aterriza inmediatamente se embarca el siguiente vuelo)
lo que produce reducir los costes en el aeropuerto y maximizar el tiempo.

Ofrece un servicio basico para un trayecto por lo general corto - medio, por lo que cumple
su funcion minima (el transporte, una mochila como equipaje, sin seguro, sin elegir
asiento, sin servicios extra...) a un muy bajo coste. la fortaleza de la compafiia en cuanto
al precio radica a la hora de elegir o necesitas servicios extra o afiadidos, donde el coste
asciende considerablemente: facturacion de maletas, vuelos flexibles (horarios en los que
la demanda del vuelo es mayor), elegir asiento, seguros (de viaje, cancelacion...),
prioridad en el embarque...

Lo que define a Ryanair en cuanto a estrategia de precios son sus precios bajos eligiendo
sus servicios minimos y horarios de vuelos con baja demanda, pero al incumplir estas dos
premisas sus precios se disparan por completo.

Ryanair, ha logrado conforme a los afios posicionarse en el mercado practicamente como
lider en solitario, gracias a sus diversas estrategias de marketing destinadas su target
principal como es el de sus clientes jovenes. Estas estrategias, quedan conformada bajo 3
lineas de actuacion:

- Su estrategia de precios bajos que permite ser accesible para clientes cuya
demanda de viajes y turismo es muy alta en contraposicion a su nivel econémico,
lo que les permite ofrecerles una salida viable a sus necesidades.

- Engagement a través de sus Redes Sociales, aprovechando la fluidez y tendencia
comunicativa en sus perfiles sociales para que a través de sus comentarios y
respuestas meme, atraer al pablico joven con el que compartirles a través de su
mas de 100k seguidores en sus distintos perfiles sociales sus promociones de
venta.

- Esta relacion con su masa social joven aumenta mas si cabe a través de sus
estrategias de venta para jovenes estudiantes adscritos al programa Erasmus
Europeo, que proporciona un 15% de descuento en sus vuelos y una facturacion
de una maleta de 23kg. Lo que incentiva mas si cabe el turismo juvenil y un
turismo de amistad en auge en los Ultimos afios.

El perfil social de esta aerolinea se centra mayoritariamente en clientes jovenes, con
indiferencia de sexo, pero especificamente con un poder adquisitivo medio - bajo, acorde
con la edad correspondiente y su iniciacion en el mercado laboral.

18



3. Andlisis del proceso de compra digital

El tema principal de este proceso de estudio es llegar a conocer los objetivos que he
propuesto al comienzo de esta investigacion, siendo la piedra angular de este proyecto
resolver la duda de cémo las aerolineas seleccionadas venden sus plazas aéreas y servicios
a los clientes, centrando los méaximos esfuerzos en desengrana las diferencias y
similitudes que se dan entre los numerosos estimulos que suscitan.

3.1.1 Iberia

| ® Ayuda | Q <iTienes dudas?

Viaja us vuelos Antes de viajar Experiencia Iberia Iberia Plus Sostenibilidad

VUELO  VUELO+HOTEL

Q

Luces, cdmara.... iNueva York!
VUELOS + HOTEL 3 NOCHES

Iday vuelta

649¢

COMPRA HASTA EL 24 DE FEBRERO.

Imagen: 13 Pé&gina de entrada web de Iberia
Fuente:
https://www.iberia.com/es/?gclid=CjwKCAjw3POhBhBQEiwAqTCuBkQvzApwn8IVKYDwvuC3Uhxjl0XQ
PhWwhmLXcLOc4PdLaefOy_uiMxoCuHCQAvD_BwE

Iberia establece en todas sus compras un proceso de compra online, el cual, para suplir el
apoyo que puede suponer la compra presencial, rodea dicha compra de una gran atencién
al cliente ya sea via telefonica o via email, que pueda facilitar dicho proceso de compra,
el cual se encuentra facilitado en todos sus pasos por colores diferenciales y con la
continua aparicién del resumen de compra.

- Buscar
Hoy: 07/06/2023

septiembre 2023

Imagen: 14 Proceso de seleccién de fechas Iberia
Fuente https://www.iberia.com/es/

En este primer paso, como no puede ser de otra manera, es necesario elegir el destino del
viaje y sus fechas correspondientes, las cuales aparecen de manera uniforme sin
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discriminar en precios, capacidad... ni indica si para llegar al destino es necesaria una
escala o existe vuelo directo. Situaciones que debilitan este proceso de compra en relacion
con las magnitudes de la compafiia a nivel nacional e internacional.

= Barcelona @ Estocolmo

TOTAL:

IDA; 13/09/2023 | VUELTA: 18/09/2023  § x 1 Modificar bisauada

¥ Selecciona un vuelo de ida

¢ Dom 10, 5P Lun, 11, SEP Mar, 12, SEP Mid, 13, SEP Jue, 14, SEP Vie, 15, SEP 5db, 16, SEP
176€ 169¢ 127¢ 144¢ 144¢ 89¢ 8o¢

HORARIO DURACION CABINAS Y PRECIO EILTRAR

08:00 o o »  14:10 Turista

BN 1

CErbr ancyermo 176€
InERIA 5 +1 AV‘DS Detalles

10:10 e » 16:55 Turista Business Cla
Ben ]

CIOCOCET Detalles 372¢

Imagen: 15 Proceso de compra de Iberia
Fuente https://www.iberia.com/es/

Una vez que hemos decidido el destino, nos aparece junto al precio de los vuelos que este
viaje tiene escala, en vez de informar como otras aerolineas al principio de la busqueda.

A la hora de seleccionar el horario de vuelo que queremos, dentro del precio del vuelo,
Iberia presenta varias modalidades VIP, a parte de la basica la cual es turista. Estos precios
se encuentran diferenciados entre si por colores, siendo el mas resaltante el de mayor
tarifa, debido a que es un mejor servicio.

Barcelona 2 Estocolmo
IDA: 13/09/2023 | VUELTA: 18/09/2023  § x1  Modificar bisqueda

ARN

Avioe Detalles «

Asegiirate el mejor precio Lleva tu maleta facturada

Basica © 176€ (o) Optima © 209€ () Confort © 249€ ()
@) Obtén un minimo de 725 Avios @) Obtén un minimo de 890 Avios @) Obtén un minimo de 1.090 Avios
w Equipaje de mano w Equipaje de mano w Equipaje de mano
Incluida 1 pieza hasta 10 kg (S6x40x25cm) Incluida 1 pieza hasta 10 kg (56x40x25cm) Incluida 1 pieza hasta 10 kg (S6x40x25cm)
@ Equipaje en bodega @ Equipaje en bodega
Incluida 1 pieza hasta 23 kg v 158 cm. Incluida 1 pieza hasta 23 kg y 158 cm.
i Seleccion de asiento &\ Asiento espacio extra CIITETY
Gratuita desde 24h antes del vuelo. Incluido.

Imagen: 16 Proceso de compra de Iberia
Fuente https://www.iberia.com/es/

El siguiente paso versa sobre el nimero y la calidad de servicios que requerimos, ya sea
de equipaje, prioridad, flexibilidad en los vuelos... teniendo que seleccionar la que mas
convenga en funcidn de las necesidades del cliente.
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~ Barcelona ¢ Estocolmo
IDA: 13/09/2023 | VUELTA: 18/09/2023 ' x1 Modificar bisqueda

TOTAL: 32193€ -~

Selecciona ahora la tarifa Optima y por sélo 65€ més, disfruta de..
°

Seleccién de asiento

Sf, QUIERO LA TARIFA GPTIMA

. Y ademads, puedes afadir un cambio de vuelo o un reembolso en bono a tu tarifa y no te preocupes por imprevistos.
2 Afiddelo més tarde como extra.
Imagen: 17 Proceso de compra de Iberia

Fuente https://www.iberia.com/es/

De nuevo aparece otra pestafia sugiriendo el cambio de tarifa con el fin de mejorar las
condiciones y servicios del vuelo, permitiendo entre otras cosas aumentar el equipaje y la
posibilidad de cambiar de asiento.

22193 oy

= Barcelona @ Estocolmo
IDA: 13/09/2023 | VUELTA: 18/09/2023  § x1  Modificar bisqueda
-

S — N
= -
—

=
AN

- Y ademés, puedes afadir un cambio de vuelo o un reembolso en bono a tu tarifa y no te preocupes por imprevistos.
B Afddelo més tarde como extra.

Si, QUIERO LA TARIFA OPTIMA

Precio total

1

Precio total, incluye tarifa aérea, tasas (salvo las que se cobren en determinados aeropuertos en el momento de facturar), gastos de gestion, cargos del operador,
y las opciones seleccionadas. Consulta aqui posibles gastos de gestion para cambios y reembolsos.

Imagen: 18 Proceso de compra de Iberia
Fuente https://www.iberia.com/es/

Otro de los detalles que presenta este proceso de compra es que, a lo largo del mismo,
siempre aparece en detalle el resumen de compra del vuelo, permitiendo comprobar la
informacion, trayectos, precios... constantemente.

Barcelona & Est imo
= srcelona ocolme TOTAL 321,93€ -

IDA: 13/09/2023 | VUELTA: 18/09/2023  § x1  Modificar bisqueda

recuperacion o bien un pruena PLK © antigenos previos al embargue.

Gt y TOTAL: 32193€
Imagen: 19 Proceso de compra de Iberia

Fuente https://www.iberia.com/es/

21


https://www.iberia.com/es/
https://www.iberia.com/es/
https://www.iberia.com/es/

Llegados a este punto, solicita registrarte en Iberia con el fin de introducir los datos
personales tanto en la web Iberia a través de una cuenta, como a la hora de volcarlos en
la compra de los billetes, paso indispensable para poder continuar con el proceso; sobre
todo, en el momento del embarque, cuyos datos de compra han de coincidir con los del
pasajero de embarque.

Imagen: 20 Proceso de compra de Iberia
Fuente https://www.iberia.com/es/

Sequro de Anulacion 21,04C
€1 70% de los viajeros que
Segur Ansiacion, Asstenca  Telaconslta  CONLTALATON SEQUID, escogicron 33,'3’2c
Imagen: 21 Proceso de compra de Iberia

Fuente https://www.iberia.com/es/

Una vez registrado el usuario y por consiguiente creada la cuenta, es la hora de seleccionar
los servicios extra del vuelo en funcién de las necesidades, bien sea la prioridad a la hora
de acceder al embarque evitando asi colas, eleccion de asiento, equipaje extra, la
contratacion de seguros que permita realizar una compra flexible y sin riesgos ... En
definitiva, una constante repeticion de los pasos anteriores.
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=
~  Barcelona ? Estocolmo TOTAL: 32193€ -

IDA: 13/09/2023 | VUELTA: 18/09/2023  § x1  Modificar bisqueda

&= Tarjeta bancaria

B PayPal lombre del titular

Resumen v desglose

dofs del titular 1da
$ Transferencia °
Barcelona-Madrid
CADUCIDAD 13 Sep. 2023 / 08:00
ey a2 v Barcelona
% Bizum Terminal 1
: Cabina Turista
©
Ver detalles del vuelo v
, () Fepeemawsn . Madric-Estocolmo
13 Sep. 2023 / 10:15
Madrid
Imagen: 22 Proceso de compra de Iberia

Fuente https://www.iberia.com/es/

Este paso resulta el final del proceso, en el cual es necesario efectuar el pago de la compra
de los billetes de la aerolinea, introduciendo los datos de la bancaria, y apareciendo de
forma desglosada los trayectos del vuelo y su respectivo precio.

3.1.2 Vueling

vuelmg' VIAIAR v INFO PARA VOLAR

[ CHECK-IN ONLINE Ly TURESERVA

A VUELOS | @ COCHES | [l HOTELES | [} INSPIRATE

b BON ceceon o i | 1 s .
NUEVO Gl DE VUELING.>

Imagen: 23 Péagina de entrada web de Vueling
Fuente: https://acortar.link/dCaeCa

Al igual que la aerolinea anterior, Vueling presenta un proceso de compra completamente
online, pero en cierta medida cuenta con cierta ayuda “presencial” durante el proceso de
compra online a través de una atencion al cliente exquisita por medio de sus chats en linea
que sirven de gran ayuda en caso de dudas o problemas durante dicho proceso.
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vueling' cLus

vueling VIAIAR ~ INFO PARA VOLAR v

e Accede | Registrate
VLC valencia FCO Roma (Fiumicine) 15/07/2023 [#l | 15/07/2023 [l 1 pasajero ~
© iday vuelta O Solo ida
)~ Selecciona fecha de ida 0- 37 EUR 0 EU +90 EUR
(<] JULIO 2023 AGOSTO 2023 SEPTIEMBRE 2023 (> ]
L M M X Vi Siéb D M Mi Jue Vie Sékb D M. M i Vi Sdb Do
1 2 1 2 3 4 6 1 2 3
3 a 6 7 8 :] 7 8 9 11?. 11 12 13 a4 € 7 8 ] 10
10 11 12 13 14 15 16 14 1 16 17 18 19 20 11 12 13 14 1 16 17
17 18 19 20 21 22 23 20 22 23 24 2 6 27 18 19 20 21 22 23 24
24 2 26 27 28 29 30 28 29 30 31 2! 26 27 28 29 30
31

Imagen: 24 Proceso de seleccion de fechas Vueling
Fuente: https://www.vueling.com/es

El proceso de compra, como no podia ser de otra manera, comienza con la eleccion del
destino y las fechas. En este caso como ejemplo préctico he optado por la ruta Valencia -
Roma.

vueling'cLus
Accede | Registrate

07/06/2023 Ef 14/06/2023 B 1 pasajero ~

.
vue I |ng VIAIAR INFO PARA VOLAR ~ ¢ Tienes alguna duda?

VLC Valencia

r0m4

« Romana Republica Dominicana LRM

Roma (Fiumicino) talia FCO

Vuelos directos @ Vuelos en conexidn

> Vueling Global: viaja mas lejos Multiples destinas

Imagen: 25 Proceso de seleccion de destino Vueling
Fuente: https://www.vueling.com/es

Durante la eleccion del destino la compaiiia te diferencia entre vuelos directos y con
escala, diferenciados por colores y por la leyenda de cada color.

Esta aerolinea ofrece de manera muy visual diferentes colores, las fechas con maés
demanda y cuyo precio es mas elevado, en rojo, las que presentan un precio medio en

naranja y las mas econémicas, en verde.

Observando los distintos colores para ver en qué mes sale mas barato este trayecto, he
determinado que las mejores fechas son durante el mes de noviembre.
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C @ ticketsvueling.com/ScheduleSelectNew.aspx

B
%

Valencia - Roma {Fiumicino)

Ida y vuekta | 1 Pasajero | 9 Nov - TR 2

NOV' NOv NOV NOV NOV NOV NOV

Vie 10 Sab 11 Dom 12 >

09:40 11:40 3199cuR
VLC Dire FCO
AN el Aot 4 (dltimas plazas a este precio
06:30 053011505 17:00 1143808
VLC Conexién Paris FCO
VY8152| VY8275 vueling 11h 55min 1 Gl plaza 3 este preco
06:30 08301 16:30 18:25 1992arR
Imagen: 26 Proceso de compra de Vueling

Fuente: https://www.vueling.com/es

A la hora de seleccionar las fechas y dar lugar al paso de eleccion de horarios de los
vuelos, es necesario fijarse como también se te abre una ventana de Booking, debido al
acuerdo empresarial entre ambas marcas. De esta forma, segin compras los billetes de
vuelo, te conduce también a mirar alojamientos y sus precios si verdaderamente estas
interesado en ello.

Euro (EUR) v

wasic
Lominimo para viajar

@ Bolso bajo el asiento

O 194 %=r O 136%Ex © 5gseeR

Imagen: 27 Proceso de compra de Vueling
Fuente: https://www.vueling.com/es

Una vez hemos seleccionado los vuelos que mejor nos conviene, es la hora de elegir qué
tipo de tarifa deseamos en funcion de nuestros intereses. Esta compafiia, te selecciona por
defecto la tarifa mas basica, permitiendo en todos los casos cambiar el tipo si deseas
prioridad, afiadir equipaje, seguro de vuelo... todo ello con colores diferenciados para
distinguir los distintos tipos de tarifa.
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vueling’

(@) Ammtemsamen wishigicia

£Quién viajard?

2 Aduito 1

Imagen: 28 Proceso de compra de Vueling
Fuente: https://www.vueling.com/es

En este paso es necesario rellenar los datos del pasajero que va a utilizar el vuelo, datos
que seran cotejados antes del embarque y deberan estar de manera correcta.

Es importante cémo, a lo largo de todo el proceso, aparece a la derecha de la ventana el
resumen de compra con su respectivo precio, evitando de esta manera, que existan
confusiones con relacion a este aspecto y teniendo siempre visible el precio de la compra.

- -] -]

Spice Plus @

3t

Imagen: 29 Proceso de compra de Vueling
Fuente: https://www.vueling.com/es

A continuacién, llegamos al paso de eleccion de asiento, donde con diferentes colores y
precios se pueden observar las diferentes tipologias en funcion de la comodidad, del
espacio, localizacion...

Como en la totalidad de compaiiias, no existe la necesidad de pagar por el asiento por lo
gue para continuar sin asignar un asiento en concreto y pagar el suplemento por ello es
necesario bajar al final de la pagina y seleccionar continuar, a golpe de vista, no tienes la
opcidn de elegir de manera aleatoria y gratuita el asiento.
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Imagen: 30 Proceso de compra de Vueling
Fuente: https://www.vueling.com/es

Llegamos al paso de elegir asiento. En este caso, se ve de manera visible y clara que tipo
de equipaje tienes contratado con la tarifa bésica, y aparece automaticamente
seleccionado; sin embargo, tienes el resto de opciones para elegir equipaje en funcion de
las necesidades particulares de cada, asi con sus respectivas dimensiones, pesajes y su

tarifa supletoria.

Imagen: 31 Proceso de compra de Vueling
Fuente: https://www.vueling.com/es

En esta ocasién y tras no haber facturado ningln tipo de equipaje, te aparece el banner
recordando la necesidad de afadir el equipaje pertinente durante el proceso de compra,
ya que a posteriori las tarifas son mucho mas elevadas.
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Imagen: 32 Imagen: 33

Proceso de compra de Vueling
Fuente: https://www.vueling.com/es

En esta pendltima fase, aparece el servicio de extras, con todo tipo de seguros necesarios
para el vuelo, asi como el ofrecimiento de tarifas que te permitan hacer mas flexible tu
vuelo. También la oferta de renting de coches, si requieres de dicho servicio extra,
sefialando la tipologia de los vehiculos y su coste correspondiente.

wa @0 B 2 we "= W B

Pagar ahora | 59, % &

Imagen: 34 Proceso de compra de Vueling
Fuente: https://www.vueling.com/es

En la etapa final del proceso de compra de este operador aéreo unicamente faltaria el pago
de los billetes de vuelo y los diferentes servicios que hayamos requerido introduciendo

los datos de pago.

Al igual que al comienzo del proceso, dispone el resumen de la compra y los servicios
contratados para tener siempre visible el trayecto, los servicios y lo mas importante si
cabe el precio de todo lo contratado.
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3.1.3 Ryanair

TRYANAIR

X VUELOS =i ALQUILER DE COCHE

© idoyvuelta @ Ida @ Aplicar codigo prom

-
ESCAPADAS DE PRIMAVERA
~

DESDE 24.99€

Viaja entre 01/03/23 - 31/05/23.
y

Reservar ahora

Imagen: 35 Pagina de entrada web de Ryanair
Fuente: https://www.ryanair.com/es/es

El proceso de compra de esta compafiia se limita a una modalidad online, lo que como en
otras ocasiones puede limitar los potenciales clientes, ya que implica ciertas habilidades
tecnoldgicas, conocimiento y experiencia en este tipo de compras, acceso a internet, la
dependencia indirecta de un tercero...

Uno de los principales inconvenientes que se dan, es la masiva aparicién de publicidad y
de estimulos, con el fin de multiplicar el foco y desviar la atencion principal.

La mejor medida para entender en qué consisten estas explicaciones dentro del proceso
de compra online de vuelos es a través de un caso practico.

Queremos ir a Budapest a conocer la ciudad y su cultura por lo que cogemos un vuelo
entre Madrid y Budapest, una vez elegido los dias que queremos y los horarios que mas
nos convienen, nos solicitan que nos registremos, a raiz de esta situacion, es donde
comienza el sin fin de estimulos, lo que intenta provocar aparte de alargar dicho proceso,
es distorsionar las verdaderas necesidades, generando otras nuevas por medio de
estimulos subliminales.

YRYANAIR
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Imagen: 36 Proceso de compra de Ryanair
Fuente: https://www.ryanair.com/es/es
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Imagen: 37 Proceso de compra de Ryanair
Fuente: https://www.ryanair.com/es/es

Las primeras sefiales de distorsion no se hacen esperar, apareciendo en colores mas
[lamativos las tarifas premium, las cuales tienen un mayor suplemento que la bésica,
ademas de aumentar considerablemente los servicios a la hora de facturar equipaje o la
prioridad en el embarque.

La tarifa Regular es ideal para tu
viaje!

Imagen: 38 Proceso de compra de Ryanair
Fuente: https://www.ryanair.com/es/es

Justo en el siguiente paso, pide que vuelvas a reconfirmar tu tarifa, teniendo que repetir
la misma eleccion que en el paso anterior, ademas de incluir el mismo estimulo del cambio
de color a un color méas llamativo la opcién mas cara.

12198 €

Imagen: 39 Proceso de compra de Ryanair
Fuente: https://www.ryanair.com/es/es
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Después de elegir el tipo de tarifa deseado, te solicita poner los datos del pasajero, tanto
nombre, apellidos, DNI y su respectiva fecha de validez, datos que ser&n reconfirmados
a la hora del embarque.

Imagen: 40 Proceso de compra de Ryanair
Fuente: https://www.ryanair.com/es/es

En el siguiente paso, llega la hora de elegir asiento, el cual, como no podria ser de otra
forma, aparece en primera instancia la modalidad de eleccién de asiento, teniendo por
ende que pagar un suplemento. Dicha modalidad aparece con los colores identificativos
de Ryanair, el azul y el amarillo.

Sin embargo, para encontrar la opcion gratuita, aparece de forma disimulada dentro de la
opcion dos, la cual da pie a obtener tu asiento dentro del avién todo ello de forma aleatoria
por la compafiia.

Imagen: 41 Proceso de compra de Ryanair
Fuente: https://www.ryanair.com/es/es

El siguiente punto consiste en la eleccion del equipaje, siendo este punto de los més
conflictivos dentro de las aerolineas low cost y en especial la de Ryanair, al ser la
compafiia principal en seguir este modelo. Al igual que hemos comentado antes que en
Iberia a la hora de embarcar te permite subir con una maleta de cabina y un bulto, en
Ryanair no sucede esto, ya que Unicamente aparece de forma gratuita, tal y como nos
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aparece de forma predeterminada (lo que es de agradecer para evitar aun mas
disconformidades entre muchos de los usuarios) el embarque de un solo bulto - mochila,

teniendo que pagar una tarifa extra por embarcar con una maleta de cabina o facturar una
maleta.

Selecciona el tipo de equipaje que quieres llevar a bordo*

Equipaje de mano

e Eaionie

[ Y ——

Necesitas llevar mas equipaje?

. Y ——

Imagen: 42 Proceso de compra de Ryanair
Fuente: https://www.ryanair.com/es/es

Para reducir las ya continuas desavenencias entre los clientes y este servicio de la
compafiia, recuerda y advierten en rojo que la llegada con algun otro bulto o maleta que
no se encuentre facturada acarreard de un gran coste para el pasajero.

iQue no te pille ningun
imprevisto!

Imagen: 43 Proceso de compra de Ryanair
Fuente: https://www.ryanair.com/es/es

A partir de este banner de la compafiia para contratar un seguro de viaje, se abre un nuevo
paso, como es el de los servicios extra: seguros de viaje, servicio de alojamientos, servicio
de renting... Este es quizas el paso que los clientes consideran mas residual, ya que su
nivel de ventas entre los pasajeros es, en su mayoria residual.
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Las mejores ofertas para tu viaje

FasTTRAGK
Evita las colas en el control de
seguridad gracias al pasillo de
seguridad especial Fast Track

P R——

Imagen: 44 Proceso de compra de Ryanair
Fuente: https://www.ryanair.com/es/es

Dentro del paso de los servicios accesorios o extras, vuelven a sugerirnos la opcion del
priority, la cual consiste en evitar colas en el embarque por medio de un fast track, que
como el propio anglicismo expresa, prioridad en el embarque por medio de la cola rapida.

© Awnss © s @ s

Asegiirate de que ya has dejado organizado todo tu transporte

iEh! jEncontremos tu coche ideal!
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Imagen: 45 Proceso de compra de Ryanair
Fuente: https://www.ryanair.com/es/es

Siguiendo en el paso de servicios extra, como he anunciado anteriormente, te ofrece la
posibilidad de renting de coches a través de los numerosos acuerdos que dicha operadora

posee con empresas de renting de coches.

Compensa tus imadas de CO2 del vuelo a Budapest

Imagen: 46 Proceso de compra de Ryanair
Fuente: https://www.ryanair.com/es/es
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Imagen: 47 Proceso de compra de Ryanair
Fuente: https://www.ryanair.com/es/es

Es ahora cuando llegamos al paso final de la compra de los vuelos, a través de la
confirmacion de datos para la emision de los billetes, volver a reconfirmar si deseas 0 no
seguro de viaje y, por ultimo, el pago de los vuelos. Una vez efectuado el pago, los billetes
se emitiran a la direccidon email registrada y se dara por concluido el proceso de compra
dentro de esta aerolinea.

La pregunta que muchos consumidores se hacen es si es necesario realizar todo este
proceso, cuando Unicamente queriamos coger un vuelo ida y vuelta Madrid Budapest, sin
afadir equipaje, sin extras y sin elegir asiento.

3.2 Comparativa y diferenciacion de dichos procesos

Realizando un anélisis mas pormenorizado de los procesos de compra antes analizados,
este punto los compararé e intentard determinar qué pequefias circunstancias se dan para
que existan las diferencias entre unos y otros.

Bien es cierto que pese a que los pasos del proceso son similares y su aparicion en el
proceso también: eleccion del destino, precios y horarios, tarifa de servicios, equipaje,
asientos, servicios extra y pago; son muchas las pequefias diferencias que se dan entre
ellos, que permiten hacer una distincion de los mismo.

Uno de los aspectos méas notorios, es la aparicion de otra pestafia al reservar los vuelos
como es el metabuscador de alojamientos turisticos: Booking, situacion que aparece
dentro del proceso de compra de Vueling. En otras compaiiias sucede también debido a
que muchas no tienen la capacidad de ofertar vuelos + hotel, como si lo hace Ryanair,
aunque de una manera menos agresiva, por lo que, mediante esta union empresarial,
permite paliar esta carencia y posibilitar una compra més accesible al cliente, aunque
como he mencionado antes, puede resultar agresivo o imposicién, ya que no da pie a
rechazar el ofrecimiento, sino que te abre otra pestafia directamente.
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Otro de los aspectos diferenciadores entre si, seria la aparicion de banners, lo cual sucede
tanto en los procesos de Vueling y Ryanair. Actian como formato publicitario para
recordar en ambos casos, la contratacion de un servicio extra, contando con una
promocion especial. En uno de los casos se trata de la facturacion del equipaje y en el
otro, de un servicio extra. Es frecuente este recurso publicitario entre las operadoras del
sector, principalmente como estimulo de compra, creando una necesidad en el cliente y
de otra forma a modo de promocion contando con un precio especial y colores que incitan
a prestar una mayor atencion a dicho recurso.

El principal punto de unién que mantienen estas compafiias en relacion con su proceso de
compra deriva de la columna vertebral de sus pasos, como se encuentran todos ordenados
de la misma manera. Primeramente, la eleccion del destino y sus respectivas fechas,
después la eleccién de las diferentes tarifas en funcion a los servicios que requerimos,
eleccion de la tipologia de equipaje, seleccionador asiento, servicios extray por ultimo el
pago de la compra. Todos estos pasos son unitarios en todas las aerolineas y vienen
estructurados de la misma manera; bien es cierto que las particularidades que presentan
estos pasos hacen que sea aqui donde radiquen las principales diferencias.

Un aspecto resefiable se encuentra a la hora de diferenciar por colores ya sea tarifas,
tipologia de asientos, encabezado de los servicios... Todos utilizan sus colores propios
corporativos con el fin de unificar en mayor medida el proceso y llevar a cabo una
estrategia de asociacion entre los colores y la marca. Un ejemplo préctico seria en el
mundo del motor, el color rojo con Ferrari, dentro de este sector del transporte aéreo
también se pretende implementar, encontrandose Ryanair a la cabeza de esta tendencia
con sus colores azul y amarillo.

Dentro del proceso de eleccion de fechas y vuelos, aparece un detalle de lo més utilizado
y conveniente para los clientes, como es a la hora de informar del precio de las tarifas de
antemano, ya que gran parte de ellos buscan los mejores precios dentro de una fechas
seleccionadas, por lo que poder conocer desde el primer momento cuales son las fechas
mas baratas para viajar, es un aspecto muy relevante de cara al cliente, al igual que lo es
a la hora de informar de las horas de vuelos o si precisa de escala... Resulta muy relevante
para el cliente con el fin de conocer a qué hora y cuanto va a tardar en llegar a su destino.
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4. Proyecto de Investigacion

4.1 Anélisis cuantitativa por medio de cuestionario con relacion al transporte
aéreo y las aerolineas

Con la intencién de conocer la opinidn de potenciales clientes de este sector en relacion
con aspectos del proceso de compra y su relacion con las aerolineas, he optado por un
analisis cualitativo por medio de un cuestionario dirigido a un pablico objetivo que versa
en personas conocedoras de dicho sector aéreo y que acuden a él en mayor o en menor
medida. El nimero de respuestas validas recibidas ha sido de 116.

Grafico: 1 Pregunta de la encuesta relacionada con el género de los encuestados
Fuente: Elaboracion Propia

Sexo

116 respuestas

@ Hombre
@ Mujer

Edad
116 respuestas
® 18-25
@® 26-40
41-65
® +65
Gréfico: 2 Pregunta de la encuesta relacionada con la edad de los encuestados

Fuente: Elaboracion Propia

Tal y como podemos observar, la mayoria de los que han realizado este cuestionario son
hombres, con algo méas de un 20% de diferencia, en concreto un total de 26 votos sobre
las mujeres. En relacion con la franja de edad, se encuentran muy repartidas entre jévenes
(18-25 afios) y personas de mas avanzada edad como es de 41-65 afios, copando mas del
80%. Tan solo un 13,8% lo conforman personas de 26-40 afios con 16 votos, y los
mayores de 65 afios apenas tienen contribucion en este proyecto de investigacion debido
al bajo porcentaje de respuestas o de actividad dentro de este sector.
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Por medio de esta pregunta, entramos de lleno en el proceso de investigacidn, conociendo
que la mayoria de la muestra viaja menos de 5 veces al afio, con casi un 80% del total, y
un 17,2% vuelan entre 5 y 10 veces al afio. Destacar de este ultimo dato cruzando
variables, como el perfil de cliente que viaja con mucha frecuencia en avion es
practicamente en su totalidad hombre, pero su franja de edad se encuentra distribuida
entre 41-65 afios y clientes jovenes.

¢Con qué frecuencia viajas en avion?
116 respuestas

@® 0-5/afo
® 5-10/ano
® 10-25/ afo
@® +25/afo

Gréfico: 3 Pregunta de la encuesta relacionada con la frecuencia de utilizacién de este medio de
transporte
Fuente: Elaboracion Propia

Como tendencia ascendente en los Ultimos afios, y mas si cabe a raiz de la pandemia, el
proceso de compra online de vuelos se ha multiplicado a niveles de préacticamente solo
existir este medio online de venta directa al cliente, sin embargo, y en relacion con la
siguiente pregunta, son muchos los que siguen apostando por la confianza y el trato
directo de agencias de viajes, en un uso propio de personas de mediana edad en adelante
+40 afos e incluso 65, debido principalmente al servicio de atencién al cliente presencial
que esta muestra. Dentro de la globalizacion de compras, llama la atencién cémo el
publico joven opta undnimemente por un medio online, dato que hoy en dia no sorprende
debido a la focalizalizacion de este mercado en el mundo online.

¢Qué medio utilizas en la compra de los billetes de vuelo?
116 respuestas

@ Online
@ Presencial

Gréfico: 4 Pregunta de la encuesta relacionada con el medio de compra de los billetes de avion
Fuente: Elaboracion Propia
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Hilado con el analisis anterior, la mayoria de las formas de venta se encuentran
instauradas en un medio online, siguiendo la tendencia del mercado y la facil
accesibilidad para los clientes. Este proceso de compra online presenta una fuerte
segmentacion entre las paginas webs de las aerolineas y la intermediacion web a traves
de Edreams, Google Vuelos o en los Gltimos meses con la entrada de Booking en la venta
de billetes aéreos. El publico més joven analizado copa este tipo de intermediacion web.

¢A través de que distribuidor sueles comprar los billetes de vuelo?

116 respuestas

@ Intermediarios (agencias de viajes,
operadores turisticos...)

@ Google Vuelos, Edreams, Booking

Pagina oficial de la compania aérea
5 | ® oros

Gréfico: 5 Pregunta de la encuesta relacionada con el distribuidor al que acuden los encuestados
Fuente: Elaboracion Propia

La respuesta que ofrecen nuestros encuestados a esta cuestion tan relevante resulta muy
contundente. Casi el 80% de los encuestados determinan que los precios son aquello que
les hace elegir entre una compariia u otra. De aqui radica entre otras cosas el éxito de las
aerolineas “low cost” aglutinando a muchos de los potenciales clientes del mercado
seducidos por los precios bajos.

De manera residual, variables como los horarios o la propia aerolinea precedida de su
estatus, han recibido una minima notoriedad.

¢Cudl es el elemento que te hace elegir una compaiia sobre otra?

116 respuestas

@ E| horario
@ Los precios
La propia aerolinea
@ Depende de la agencia
@ Precios y los horarios
@ Seguridad y Competencia

—
w

@ Los tres anteriores. Con preferencia por
el precio
@ Los precios y la aerolinea

Gréfico: 6 Pregunta de la encuesta relacionada con el elemento diferenciador de sus vuelos
Fuente: Elaboracion Propia

La confianza de una aerolinea sobre otra genera gran diversidad de opiniones sin haber
una respuesta sobresaliente entre el resto de las respuestas. La opcion mas marcada
converge en la posicion y experiencia de la aerolinea, pero seguido de cerca por la
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puntualidad, y en ultimo lugar, el servicio de atencion al cliente. Con estos resultados,
sustraemos que dichos elementos de confianza para los receptores del cuestionario son
muy diversos y en general muy personales, dando valor a lo que verdaderamente creen
en relacion con el elemento de confianza de un operador aéreo sobre otro.

;Cudl es el elemento que te hace confiar en una aerolinea ?

116 respuestas

@ Posicion y experiencia de la aerolinea
@ Puntualidad
Servicio de atencion al cliente

@ Mas bien no confio mucho en la que
suelo utilizar

Gréfico: 7 Pregunta de la encuesta relacionada con los elementos de confianza en una compafiia
Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados obtenidos denotan una linea continua en nuestro pais. En Espafia, la
principal motivacion para viajar es hacer turismo y la desconexion en forma de
vacaciones. La visita de amigos o familiares, gracias a iniciativas de nuevas estrategias
como la llevada a cabo por la aerolinea Ryanair que promueve este tipo de turismo de
amistad y el turismo de estudios a través de promociones para alumnos de Erasmus, posee
también una cierta repercusion.

¢Cual es tu motivacion principal a la hora de viajar?

116 respuestas

@ Turismo
@ Visitar a un amigo o familiar
Trabajo

@ Vacaciones - Ocio

47,4%

Gréfico: 8 Pregunta de la encuesta relacionada con la motivacion a la hora de viajar
Fuente: Elaboracion Propia

La eleccion de la aerolinea méas frecuentada por nuestros encuestados vuelve a traernos
una gran segmentacion entre principalmente dos aerolineas, Ryanair y el grupo lberia.
Mediante el cruce de variables extraemos que el pablico joven prefiere en su totalidad la
compafiia irlandesa low cost, principalmente, a su estrategia de precios. Sin embargo, un
publico mas maduro opta por aerolineas con un mayor prestigio como puede ser el grupo
Iberia 0 Air Europa. Otra de las opciones gque barajan los clientes jovenes, pero en mucha
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menor graduacion, es Vueling, compafiia que presenta unos precios mas estandarizados,
pero con potentes promociones que hace que tenga un gran tirén en nuestro pais.

¢Cual es la aerolinea que mas frecuentas?

116 respuestas

@ Grupo Iberia (Iberia, Iberia Air Express,
Iberia Air Nostrum?

@ Vueling
Ryanair
@ Air Europa
@ Avianca
@ Lufthansa
@® Aegean
@ No tengo predilecion por ninguna.
@ Ninguna

Gréfico: 9 Pregunta de la encuesta relacionada con la aerolinea mas usada por los encuestados
Fuente: Elaboracion Propia

El hecho de conocer la opinién sobre si el proceso de compra esta adaptado a todo tipo
de personas y circunstancias ha generado una dualidad entre los encuestados. Toma
ventaja el hecho que los clientes opinan que el proceso de compra se antoja inadaptado o
poco accesible a personas con baja capacidad tecnoldgica, inexpertos en este tipo de
compra o incluso en personas de edad avanzada. Esta opinion viene hilada a la siguiente
cuestion, con relacion a la confusion o dificultad que las aerolineas pueden inducir en su
propio proceso de compra para sus beneficios.

¢Consideras que el proceso de compra esté adaptado a todo tipo de publicos independientemente

de su edad, sexo, habilidades tecnoldgicas...?
116 respuestas

® si
® No

Gréfico: 10 Pregunta de la encuesta relacionada con la adaptacion del proceso de compra de las
compafiias aéreas
Fuente: Elaboracion Propia

La mayoria de las respuestas estiman que el proceso de compra suscita confusion y
dificultad. Esta circunstancia puede jugar en favor de las aerolineas de manera indirecta,
ya que muchas de las modificaciones post-reserva genera sobrecostes en perjuicio de los
clientes. La falta de experiencia en este tipo de procesos, pueden tender a caer con
facilidad en esta pequefia trampa.
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En medios online, ;Crees que complican el proceso para generar confusion en beneficio de la
aerolinea?

116 respuestas

@ si
® No
No lo sé.
@ No me parece complicado
@ No sabe no contesta

Gréfico: 11 Pregunta de la encuesta relacionada con la complicacién del proceso de compra en
beneficio de las propias aerolineas
Fuente: Elaboracion Propia

Las calificaciones del proceso de compra han generado gran segmentacion entre los
clientes. La heterogeneidad de las opiniones ha imposibilitado tener una respuesta concisa
y clara a la pregunta, sirviendo la experiencia de cada uno como respuesta a la cuestion.
A la par se encuentra calificativos como normal, largo, sencillo, corto y pesado, por lo
gue no se puede sustraer una respuesta valida o erronea, sino dispar.

¢ Como calificarias el proceso de compra de un vuelo (corto, largo, pesado, sencillo...)?

116 respuestas

Sencillo

Corto

Largo

Pesado
Normal
Sencillo

Corto

Corto y sencillo

corto

Gréfico: 12 Pregunta de la encuesta relacionada con la calificacion del proceso de compra
Fuente: Elaboracion Propia

De forma unanime, los clientes consideran los servicios extras algo superfluo. Determinan
que es un servicio totalmente alejado de la compra de los vuelos y que su aparicion genera
dificultad en vez de necesidad y hace que el proceso sea méas largo. Son servicios
alternativos que no presentan un valor positivo entre los clientes, sino mas bien de rechazo
al verlo como un elemento que sobra en todo este proceso.
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£Qué modificarias del proceso de compra de vuelos online?
116 respuestas
Deberian ser mucho mas sencillo y préctico a la hora de usar ese servicio

Afadir todos los servicios obligatorios como elegir asiento, facturacién, etc en un principio y no tener que
ir afiadiendo después

Nada conceto
Asegurar mas los intereses del pasajero, ejmpl; proteccion ante overbooking, huelgas, etc
M4s facilidades y descuentos

Que no insistieran tanto a la hora de elegir asiento, afiadir equipaje extra o cualquier otro servicio ya que
relentiza el proceso de compra

intentan meterte extras cada dos por tres

La posibilidad de ver directamente las ofertas para varios dias (Lufthansa lo tiene)

Gréfico: 13 Pregunta de la encuesta relacionada con las posibles modificaciones a efectuar en el
proceso de compra
Fuente: Elaboracion Propia

Las respuestas y las opiniones trasladadas por los clientes tienen un valor absoluto como
son los precios, dentro de un unanime entorno online y digitalizado, que en cuantiosas
ocasiones genera dificultades entre los usuarios por aspectos que los clientes determinan
como innecesarios, como son los servicios extras: renting de coches, seguros, flexibilidad
de los vuelos... Estas dificultades generan una discriminacion entre los usuarios con
mayor edad y que cuyas habilidades tecnoldgicas les impidan poder efectuar estas
compras debido en muchos casos a la falta de atencion al cliente durante el proceso y las
continuas variables y estimulos que aparecen a lo largo de todo el proceso.

4.2 Analisis cualitativo por medio de entrevista a expertos en el sector

La necesidad de conocer de primera mano por parte de los profesionales de este sector,
los diferentes elementos que conforman el proceso de compra de vuelos, me lleva a
contactar con dos azafatas de vuelo. Estas profesionales poseen un conocimiento pleno
debido a su experiencia tanto como profesionales como clientes, adoptando una
perspectiva interna y profesional del sector.

Las entrevistas a las profesionales han sido realizadas a distancia debido a la
imposibilidad de cuadrar en tiempo y lugar fisico con las entrevistadas. A pesar de esta
situacion, he podido obtener testimonios muy valiosos de la disposicion interna del
proceso de compra.

La primera profesional entrevistada lleva desarrollando su actividad en el sector ocho
meses. Nos enuncia que trabaja como TCP (técnico de cabina de pasajeros) en Ryanair y
que, ademas, opera en vuelos nacionales en nuestro pais, asi como Islas Canarias y
Portugal. Su formacidn previa en Alemania la ha llevado a ser lo que es hoy en dia, una
profesional dentro del mundo del transporte aéreo.
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La principal caracteristica que remarca sobre la relacion entre su operadora y el cliente es
su politica de precios bajos, como queda patente en sus declaraciones: son sus precios
bajos, lo cual no ha pasado desapercibido en sus declaraciones a través de: “nuestra
compafiia focaliza en los clientes jovenes, los cuales conocen a la perfeccion la calidad
de los servicios que ofrecemos, pero pueden viajar en avion a muy bajo precio”.
Confirmamos que el perfil del turista es joven porque la compafiia contribuye a que sea
asi, corroborando también las promociones que esta compariia ofrece a los estudiantes de
Erasmus.

Por otro lado, y atendiendo a la cuestion de la tipologia turistica, indica que es muy
heterogénea, “todo depende del destino y no de la compaiia, en Madrid sobresale un
turismo maés familiar y cultural, sin embargo, en islas es completamente diferente”. Esta
maxima permite darnos cuenta de la importancia que tiene el transporte, en este caso
aéreo, en la consolidacion del turismo, permitiendo disfrutar de una tipologia u otra
turistica en funcion del destino.

El asunto del proceso de compra recibe una respuesta muy tajante a la pregunta de si su
compafiia se adapta bien a todas las personas a la hora de la compra, siendo su respuesta
“no, debido a la desinformacion de sus promociones y ofertas, pero, sobre todo, en la
confusion constante que genera este proceso online en personas mayores 0 con poca
experiencia en este tipo de compras”. Se puede afirmar que la tipologia de este proceso,
online, hace que no todas las personas se encuentren adaptadas a él y necesiten de un
servicio al cliente para poder gestionar la compra, servicio que hoy en dia no todas las
compafiias poseen y que en cierto modo deberia de ser indispensable para que dicha
compra sea inclusiva. Esta profesional afiade en su alegato por el proceso de su compafiia,
gue son muchas las criticas que recibe la misma por el cobro de tarifas extra a causa de la
utilizacidén de servicios basicos, pero expone que “la gente no entiende que Ryanair es
una aerolinea low cost y que no puede ofrecer todos los servicios basicos al precio basico
de venta”. Esto atiende a la méxima de dicha compafiia en su énfasis en la reduccién de
costes y si necesitas dichos servicios no incluidos se debe de pagar suplemento, aunque
sea MAs caro que en otras operadoras, porque el billete en si es méas barato que la
competencia.

La respuesta culmen de dicha intervencion puede sustraerse bajo la pregunta de qué
cambiaria del proceso de compra de la compafiia. Una profesional del sector nos asegura
una teoria que lleva rondando a lo largo de la investigacion de todo el proceso como es si
las aerolineas hacen todo lo posible para ayudar al cliente durante el proceso de compra
0 si en cambio se aprovechan y benefician de los posibles errores o falta de informacion
de sus pasajeros en favor de la compaiiia. Pues bien, su respuesta es clara, en la cual
asegura que el proceso de compra de su operadora resulta lioso para que la misma se
beneficie de dichos errores o incluso ocultando ofertas y promociones en algunos de los
vuelos o determinando el precio en la forma de busqueda, con el fin de ofrecer al cliente
un precio u otro. Esto pone completamente en desventaja al consumidor, llegando a rozar
de abusivo esta estrategia de ocultamiento y repeticion de preguntas y tarifas con el fin
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de tergiversar el proceso y generar unas necesidades extra al consumidor que supongan
un beneficio para la compafiia.

En segunda instancia, y teniendo en todo momento predisposicion para colaborar en esta
investigacion, cuento con otra profesional del mundo aéreo con una amplia experiencia
de 6 afios en diversas aerolineas. Esta mayor experiencia puede ayudarnos a discernir mas
claves del proceso de compra de las operadoras aéreas. Esta profesional en su mas de un
lustro de experiencia ha trabajado en dos compaiiias, Iberiay en la compafiia espafiola de
vuelos charter Privilege Style.

Nuestra segunda profesional empieza alegando la importancia que tiene el transporte
aéreo para el turismo “como vehiculo de unioén y conduccion del turismo, que permite el
desplazamiento entre territorios de forma répida, y siempre con un carécter social porque
implica personas”. Resulta necesario poner en valor esta afirmacion, ya que no solo
consiste en un negocio, sino una contribucion al turismo e implicacion social.

Bajo su experiencia en dichas aerolineas, denota un perfil de viajero con un alto poder
adquisitivo, en ciertos casos resulta inaccesible para parte de la sociedad debido a los altos
precios y la exclusividad de los servicios en cuanto a los vuelos charter se refiere. El perfil
general de viajero son personas de negocio, empresarios, deportistas... Tienen en comin
su alto poder adquisitivo y su exigencia para los servicios requeridos.

A la hora de hablar del proceso de compra bajo su experiencia, argumenta que lberia
agrupa como grupo lIberia a los clientes, para después delegarlos entre sus operadores
(filiales) que conforman el grupo en funcion de las necesidades de los clientes, pero mas
si cabe su poder econémico bajo la calidad de los servicios. Sin embargo, las aerolineas
de vuelos charter segmentan en demasia su proceso de compra debido a sus precios
inaccesibles. Esta profesional incide también en la poca visibilidad del proceso y de
ayudas al cliente, generando en ciertas ocasiones confusiones o la dificultad que ponen
en relacién con la busqueda de precios mas competitivos, “haciendo este proceso opaco,
en vez de hacerlo transparente para facilitarlo y ayudar al cliente”.

Con relacién a por qué los clientes elegian sus compafiias, respondié con seguridad,
“debido a su prestigio y estatus conseguido por la calidad y el confort que atesoran”,
siendo estas las claves para muchos de los pasajeros, los cuales, en este caso, el menor de
sus problemas es el econdmico, sino que buscan los mejores servicios posibles.
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5. Conclusiones

Llegados a la parte final del trabajo, es necesario hacer balance de los objetivos
propuestos al inicio de este proyecto de investigacion. Estos objetivos se centraban en
conocer mas de cerca el proceso de compra de las aerolineas para poder asi consensuar
similitudes y diferencias entre ellos. Otro aspecto fundamental afloraba en el contexto
que rodea a estas compafiias y que podia predeterminar el proceso de compra, asi como
los estimulos que pretenden inducir al cliente.

La investigacion realizada a clientes y profesiones del sector ha permitido reforzar y
apoyar verdades como la necesidad de introducir de manera excesiva la venta de servicios
extra para distraer la atencién del cliente y enredar dicho proceso. Toda esta informacién
a mayores, en definitiva, dificulta la compra y la accién al cliente. Este de forma
discriminatoria se ve en algunos casos sin la ayuda o atencidn necesaria para desempefiar
esta compra.

Una vez desarrollado todo este proceso de investigacion, es necesario disponer y localizar
los estimulos que aparecen a lo largo de todo el proceso de compra, tratandonos de vender
en definitiva necesidades, pero apareciendo de formas diferentes en funcioén de la
compafiia. En esta localizacion y distincion de estimulos radica el objetivo del trabajo,
conocer el proceso de compra y el contexto que lo enmarca.
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7. Anexo
Dentro de los anexos del proyecto, he decidido adjuntar las preguntas enunciadas a las
profesionales del sector. Sus respuestas han permitido completar desde una vision mas
interna como funciona el proceso de compra de las aerolineas, perfil del turista....

Introdlcete diciendo en qué compafiia trabajas y si tu experiencia en ella.

1.- ¢Qué importancia le das al transporte, en este caso aéreo (aerolineas) dentro
del turismo?

2.- ¢ Crees que tu aerolinea es accesible para todos los publicos?

3.- ¢ Qué perfil de viajero es el predominante en tus vuelos?

4.- ;Crees que dentro de los clientes méas jovenes (estudiantes) la motivacion de
viajar es mayormente por erasmus o0 un turismo de amistad? Turismo de amistad
es viajar con la motivacion de visitar a amigos por ejemplo cuando estan de

erasmus.

5.- Como trabajadora y cliente de tu compafiia, ¢como valoras de eficiente el
proceso de compra? ¢ Crees que se adapta bien a todas las personas?

6.- ¢ Cuél es el medio por donde compras tus vuelos en las compafiias?

7.- ¢ Qué cambiarias del proceso de compra de tu compafiia o a nivel general del
resto?

8.- ¢Por qué crees que eligen tu compafiia en vez de otras o de sus competidoras?

9.- ¢ Queé resaltarias de tu compania? ¢Qué cambiarias?
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