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EL USUARIO DIGITAL GESTIONA  
SÓLO UN 6% DEL TOTAL
DE SUS RESERVAS EN LAS 
AGENCIAS DE VIAJE FÍSICAS.

El sector de viajes es muy representativo de la forma en que ha evolucionado la digitalización de 

nuestra economía: uno de los primeros sectores en abrir el canal digital, que actualmente muestra una 

configuración en la que el negocio offline tradicional ha quedado relegado a un pequeño nicho entre 

los usuarios más mayores –y menos digitalizados- y para servicios muy concretos. 

Es un negocio claramente digital con gran madurez, que premia a los negocios más innovadores y 

ha sido pionero en fórmulas que han funcionado después en otros sectores como los buscadores, 

operadores globales, plataformas de alquiler entre particulares, etc.

El estudio Travel IS DIgital muestra un completo análisis para conocer al consumidor online de reservas 

vacacionales. Refleja cómo existe un número creciente de usuarios cuyo canal natural para hacer sus 

reservas de viajes de ocio es el digital y, además, lo utiliza de forma creciente cada año. 

El canal digital, además, arrasa como medio de información y búsqueda previa, así como en el ámbito 

de las reservas, donde los operadores globales ganan la partida a las empresas individuales, tanto en 

el segmento hotelero como en el de los transportes. 

La agencia tradicional se queda relegada a gestiones que el usuario encuentra complejas o farragosas 

y no deja de llamar la atención lo escasamente influenciable que se muestra el viajero español.
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El 56% de los españoles ha realizado, como mínimo, una reserva vacacional online en el último año.

El perfil del comprador de viajes vacacionales online: hombre de 44 años, de clase media y casado, 

cuya prioridad principal es viajar y que también acostumbra a realizar otros procesos online como la 

compra de moda o la reserva de restaurantes.

Los procesos de búsqueda y planificación de los viajes llevan aproximadamente 2 meses cada uno. 

El objetivo de la búsqueda es la comparación, de ahí que las plataformas preferidas sean, por este 

orden, los operadores, comparadores y buscadores online. Es muy importante el efecto ROPO 

(Research Online Purchase Offline): el 56% de los usuarios que reservan en agencia de viajes realizan 

una búsqueda de información previa en Internet.

Al año realizamos una media de 6 reservas por usuario, donde alojamiento y transporte copan las 

reservas online (97% y 81% respectivamente). El hotel y el avión son las reservas principales. En cuanto 

a destino, España es el destino preferido.

Para reservar, el 77% utiliza las principales plataformas de búsqueda: operadores y comparadores online.

El 17% de los usuarios online recurre a agencias de viajes para realizar reservas puntuales.

El destino es la razón de mayor peso a la hora de realizar la reserva. La posibilidad de cancelación 

gratuita se sitúa como tercera razón, tras precio y destino, especialmente de cara a las reservas 

realizadas online.

Hay una importante penetración de las apps: un 36% de los usuarios online ha realizado al  

menos una reserva vacacional a través de app, porcentaje que asciende al 54% para los más  

jóvenes (18 a 24 años).

Más del 50% de usuarios escriben comentarios o reseñas tras el viaje, que es lo que más influye 

frente a la publicidad online, y comparte su experiencia de viaje en redes sociales, ya sea durante  

o después del mismo.

El 34% de los usuarios cuenta con, al menos, una tarjeta de fidelización de empresas turísticas.

La recomendación de familiares/amigos es prioritaria a la hora de crear los itinerarios (38%).

ABSTRACT
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El turismo es otro de los “objetos de deseo” del ecommerce español e internacional, no en vano 
es la principal industria del PIB español -suponiendo el 21,7% del mismo en 2017- y una de las más 
importantes del comercio electrónico nacional. Es por esto que se hace necesario conocer el perfil del 
comprador online del sector travel: sus hábitos, comportamientos y tendencias.

El perfil medio del usuario que ha realizado, al menos, una reserva de viajes online en el último año 
es una persona de 43,9 años de media (algo más sesgado en hombres) y que también acostumbra 
a realizar otros procesos online como la compra de moda o la reserva de restaurantes. 

Los hombres reservan ligeramente más viajes online que las mujeres: el 53,1% de las reservas son 
de hombres. 

Además, el 40,3% de los usuarios que han realizado -al menos- una reserva de viajes online 
también han realizado -al menos- una reserva online en restaurante en el último año y el 73,3% de 
los mismos realizó -al menos- una compra online de moda en el mismo periodo.

EL PERFIL DEL 
USUARIO DIGITAL

EL HOMBRE REALIZA MÁS RESERVAS ONLINE QUE LA MUJER

¿Quién es el comprador de viajes online español?

53,1%

46,9%

Centro 6,4%

Levante 17,8%

Madrid 10,0%

Norte 8,0%
Norte Este 12,8%

Norte Oeste 8,6%

Sur 26,1%

Hombres

Mujeres

Restaurante Moda Viajes

Barcelona 5,8%

SEXO

CLASE

USUARIOS QUE RESERVAN VIAJES ONLINE

REGIÓN

43,9 
años de media

EDAD

7,8% 
18-24 años

20,2% 
25-34 años

20,4% 
45-54 años

27,1% 
55-70 años

24,5% 
35-44 años

Alta BajaMedia

24,4%42,1%33,5%

77,4% 73,3%40,3% 25,9%95,0%
Offline Offline OfflineOnline Online

1

Canarias 4,6%
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Ahorrar es prioritario sobre viajar únicamente para los usuarios que tienen entre 25 y 44 años. Para 
aquellos entre 25 y 34 años viajar y ahorrar son prioridades que están prácticamente a la par. 

En el resto de edades viajar es la prioridad principal para más del 40% de los usuarios.

El análisis de las prioridades de futuro arroja una clara  predominancia por viajar: 4 de cada 10 usuarios 
(el 40,7%) lo consideran su prioridad principal en la vida por encima del ahorro, escogido por 3 de 
cada 10  (el 32,3%). 

En base a este hecho, no parece haber excesivas diferencias  entre hombres y mujeres, sin embargo, en 
cuanto a las clases sociales, viajar es la prioridad principal para todas ellas, siendo considerablemente 
inferior para la clase baja (35,2%) en comparación con la media (42,7%) y la alta (42,3%).

Sucede lo mismo si analizamos las prioridades en función de la edad. Viajar continúa en cabeza para 
todas las edades, cabiendo señalar que:

LOS ESPAÑOLES PREFIEREN VIAJAR ANTES QUE AHORRAR
PRINCIPAL PRIORIDAD

PRIORIDADES POR CLASE SOCIAL

PRIORIDADES POR CATEGORÍA DE EDAD

35,9%

33,7%
37,4%

31,4%

0%
10,9%

10,6%
12,7%

15,4%
16,8%

8,9%

8,9%

4,9%

8,8%

2,6%
3,0%

35,2%

34,2%
42,2%

46,1%

35,2%
42,7%

42,3 %

16,4%
10,4%

8,9%

9,0%
9,5%

8,9%

32,0 %
30,8%

34,5%

7,4% 
6,6 %

5,4%

26,5%

14,7%

8,8%

2,2%

47,8%

Viajar

Viajar

Viajar

40,7%

Ahorrar

Ahorrar

Ahorrar

32,3%

Comprar un coche

Comprar 
un coche

Comprar 
un coche

11,4%

Comprar una casa

Comprar 
una casa

Comprar 
una casa

9,2%

Otros

Otros

Otros

6,4%

Baja

Baja

Baja

Baja

Baja

Media

Media

Media

Media

Media

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

55-70

55-70

55-70

55-70

55-70

45-54

45-54

45-54

45-54

45-54

35-44

35-44

35-44

35-44

35-44

25-34

25-34

25-34

25-34

25-34

18-24

18-24

18-24

18-24

18-24
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A LA HORA DE PREPARAR EL VIAJE…
LA BÚSQUEDA2

Sin duda alguna, Internet es fuente de inspiración a la que acuden tanto aquellos que reservan online 
(92,2%) como los que no (el efecto ROPO -Research Online Purchase Offline- que alcanza al 39,9% de 
estos usuarios). La búsqueda online previa a la compra es imperativa y son operadores, comparadores 
y buscadores (Google) las fuentes de información más utilizadas por todas las edades: 4 de cada 10 
usuarios online utiliza, al menos, una de ellas.

Llama la atención que el 55,8% de los usuarios que reservan online acuden previamente a agencias 
de viajes para informarse.

Respecto a la edad, se recurre más a la agencia en el caso de los mayores (usuarios con más de 55 
años), quienes también utilizan más las webs propias de alojamiento, transporte y las revista o guías 
de viaje; mientras que los más jóvenes recurren más a las redes sociales y a la experiencia previa del 
entorno (amigos/familiares).

OPERADORES Y COMPARADORES, 
PRINCIPALES FUENTES DE INFORMACIÓN

92,2%  vs  39,9% 55,8%  vs  73,3%

Operadores 
online

(Booking, 
Expedia...)

Búsqueda 
en Google

Agencia de 
viajes online

Blog de 
viajes

Online

Offline

Redes 
sociales

Recomendaciones 
de amigos/ 
familiares

Agencia 
de viajes 

tradicionales

Comparadores
(Tripadvisor, 
Trivago...)

Web propia de 
alojamientos

Web propia de 
transporte

Foros 
especializados

Experiencia de 
amigos/familiares

Revistas y guías  
de viaje

NET BÚSQUEDA 
PREVIA ONLINE

NET BÚSQUEDA 
PREVIA OFFLINE

Búsqueda 
en Google

48,7% 36,6% 39,8% 32,4% 40,4%

Experiencia de 
amigos/familiares

38,5% 24,8% 25,2% 22,5% 23,5%

Comparadores
(Tripadvisor, Trivago...)

35,9% 34,7% 48,8% 41,2% 41,9%

Operadores online
(Booking, Expedia...)

33,3% 49,5% 45,4% 41,2% 47,1%

Recomendaciones 
de amigos/familiares

28,2% 19,8% 22,8% 23,5% 17,6%

Web propia 
de alojamientos

28,2% 18,8% 26,8% 30,4% 33,8%

Agencia 
de viajes online

25,6% 10,9% 14,6% 17,6% 28,7%

Redes 
sociales

23,1% 11,9% 9,8% 8,8% 6,6%

Blog de 
viajes

12,8% 14,9% 17,1% 19,6% 11,0%

Web propia 
de transporte

12,8% 13,9% 13,0% 16,7% 22,1%

Agencia de viajes 
tradicionales

7,7% 5,0% 3,3% 4,9% 7,4%

Foros 
especializados

5,1% 10,9% 19,5% 12,7% 7,4%

Revistas y 
guías de viaje

2,6% 5,9% 8,9% 5,9% 16,9%

18 - 24
años

25 - 34
años

35 - 44
años

45 - 54
años

55 - 70
años

50%

0%

10%

20%

30%

40%



14,9%

33,3%

18-24
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Aún son minoría los usuarios que están suscritos a algún blog (13,2%), prensa especializada (8,4%) 
o influencers de viajes (6,2%), lo cual refuerza el hecho de que los usuarios tienen más en cuenta las 
recomendaciones de familiares y amigos (21,4%) e incluso los foros (12,0%) a la hora de decidir su destino.

La revista “Viajar” copa las suscripciones de los escasos usuarios abonados a prensa especializada tanto 
online como offline, mientras que entre los blogs destaca especialmente “Mochileando por el mundo”.

Cabe señalar que los jóvenes son los que más se suscriben: 

El 48,7% de los usuarios entre 18 y 24 años no se suscriben a nada, al contrario del resto de 
edades, que se sitúan en torno al 80% y ascienden hasta el 87,5% en los usuarios de mayor edad 
(entre 55 y 70 años).

Optan por los blogs en primer lugar (33,3%) y los influencers en segundo (25,6%), lo cual tiene 
sentido puesto que es el segmento de edad que más presencia tiene en redes sociales. 

En base al sexo, las mujeres son considerablemente más proclives a seguir influencers de viajes (7,7% 
frente al 4,9% de los hombres). En contraposición, los hombres lo son en la suscripción a prensa 
especializada en viajes (10,2% versus al 6,4% de las mujeres).

LA MAYORÍA DE USUARIOS NO ESTÁN SUSCRITOS

Blogs 
de viajes

    TOP 5 blogs
• Mochileando por el mundo (24) 
• Viajar lo cura todo (15)
• Objetivo viajar (14)
• Tragaviajes (12)
• Una idea, un viaje (12)

    TOP 5 formato digital
• Viajar (29)
• Travellers book (17)
• Viajes magazine (17)
• Lonely planet (17)
• Espíritu viajero (14)

    TOP 5 formato papel 
• Viajar (26)
• National Geographic (21)
• DeViajes (14)
• Rutas del mundo (14)
• Geo (12)

Influencers 
de viajes

Prensa/revistas 
especializadas en viaje

Ninguna de las 
anteriores

13,2% 79,8%8,4%6,2%

7,7%

12,3%

6,4%

4,9%

13,9%

10,2%

SUSCRIPCIONES POR SEXO

SUSCRIPCIONES POR CATEGORÍA DE EDAD

Blogs 
de viajes

Blogs 
de viajes

7,4%

11,8%

8,1%

8,9%

2,6%18-24

55-70

45-54

35-44

25-34

Influencers 
de viajes

Influencers 
de viajes

1,5%

2,9%

6,5%

7,9%

25,6%

55-70

45-54

35-44

25-34

Prensa/revistas 
especializadas  
en viaje

Prensa/revistas 
especializadas  

en viaje

8,1%

12,7%

11,4%

18-24

55-70

45-54

35-44

25-34
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Los usuarios de clase baja son los que menos se suscriben (el 84,4%) frente a la clase alta (76,8%), 
caracterizada por la alta suscripción a blogs (16,1%) y prensa especializada en viajes (10,7%).

En base a la edad, los más jóvenes son los que tienen menos tarjetas de fidelización con una empresa, 
por lo que parece que este target está más dispuesto a variar que aquellos más mayores. Llama 
la atención la escasa fidelización de los usuarios de entre 45 y 54 años teniendo en cuenta que la 
tendencia a fidelizarse parecía aumentar a medida que aumentaba la edad.

Aunque la diferencia es mínima, los hombres parecen utilizar más las tarjetas de fidelización.

TAN SÓLO UN TERCIO DE LOS  
USUARIOS USAN TARJETAS DE FIDELIZACIÓN

3,3%

10,7%

8,1%

7,6%

12,3%

10,7%

6,5%

16,1%

5,7%

55 - 70

45 - 54

35 - 44

25 - 34

18 - 24

29,4%

40,7%

24,8%

25,6%

42,6%

EL 80% DE LOS USUARIOS  
QUE RESERVAN VIAJES ONLINE 
NO ESTÁN SUSCRITOS A FUENTES 
ESPECIALIZADAS EN VIAJES  
(BLOGS, PRENSA, INFLUENCERS...) 
QUE LES SIRVAN DE INSPIRACIÓN.

SUSCRIPCIONES POR CLASE SOCIAL

¿DISPONE DE ALGUNA TARJETA DE FIDELIZACIÓN?

TARJETA DE FIDELIZACIÓN POR CATEGORÍA DE EDAD

SI
34,5 %

NO
65,5%

36,5% 32,3%
Hombres Mujeres

Baja

Baja

Baja

Media

Media

Media

Alta

Alta

Alta

Blogs 
de viajes

Influencers 
de viajes

Prensa/revistas 
especializadas  
en viaje



Experiencia
previa propia

13 14

EL PROCESO DE 
PLANIFICACIÓN Y RESERVA3

Aunque el proceso de planificación lleva poco más de 2 meses (independientemente del canal 
de reserva), a la hora de realizar la reserva ésta se produce con menor antelación en el canal 
online, ya que el 36,9% de usuarios online realiza reservas de última hora.

Aún así, ambos procesos parecen superponerse casi en el tiempo (en online se reserva con 0,31 
meses de antelación, mientras que en offline con 0,28). 

Todos estos datos dan muestra de la inmediatez que caracteriza a los usuarios, lo cual habría 
que tener en cuenta por parte de los agentes del sector de cara a conseguir éxito en sus 
actividades.

El 78,3% de los usuarios con pareja declaran que gestionan conjuntamente con su pareja los viajes, 
ya sean solos o con amigos o familia.

El precio y el destino son los aspectos más importantes a la hora de reservar en ambos canales. 
Además, en la reserva online se aprecia la importancia de la cancelación gratuita mientras que en 
la reserva en agencia de viajes se valora la calidad del servicio. 
De acuerdo con lo declarado por los propios usuarios, las reseñas tienen más influencia que la 
publicidad de cara a realizar la reserva.

LA INMEDIATEZ, PIEZA CLAVE DE LA PLANIFICACIÓN Y LA RESERVA

EN PAREJA, LA DECISIÓN ES CONJUNTA

EL PRECIO Y EL DESTINO,  
LOS PUNTOS MÁS IMPORTANTES PARA RESERVAR

PLANIFICACIÓN DE LA RESERVA

ASPECTOS QUE IMPORTAN A LA HORA DE RESERVAR

REALIZACIÓN DE LA RESERVA

29,7%

2,1

2,3

1,8

2,0

23,3%

36,9%

31,4%

3,8%

4,4%

8,1%

1,6%

4,7%

25,9%

32,5%

23,3%

78,3%

18,6%

31,9%

32,5%

27,9%

1,0%

32,6%

21,4%

18,0%

24,4%

19,1%

25,6%

13,6%

10,2%

12,8%

12,8%

3,4%

2,4%

3,5%

5,8%

OfflineOnline

Última hora

A veces decido yo y otras veces decide mi pareja

2-3 meses

Decido yo

1-2 meses

meses

meses

meses

meses

Decide mi pareja

Más de 6 mesesMenos de 1 mes

Decidimos conjuntamente

3-6 meses

0%

20%

40%

60%

El 
precio

Cancelación
gratuita

Calidad 
del servicio

La 
cultura

Las 
promociones

La 
gastronomía

Rapidez

El 
destino

La oferta 
disponible

La facilidad 
de reserva

El
clima

Recomendación 
de amigos, 
familiares,
 clientes...

Las 
opciones 
de pago

Las 
fotografías
del destino

en la 
plataforma  
de reserva

Que 
disponga 

de tarjetas 
de 

fidelización

Destino 
Instagrameable

El
Idioma

La 
moneda

Haberlo
visto en 
alguna 

red social

Online
Offline
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ASPECTOS QUE IMPORTAN A LA HORA DE RESERVAR

¿CUÁNTA IMPORTACIA LE 
DAN A LAS RESEÑAS?

¿CUÁNTA IMPORTACIA LE 
DAN A LA PUBLICIDAD?

Servicio Destino Recomendación

94,2% 70,7% 18,3%91,8% 61,6% 25,6%
Offline Online Offline Online Offline Online

7,39 de 10 5,7 de 10

76,8%

13,6% 9,6%

Atendiendo a la edad, destaca que los mayores le dan más importancia al destino y menos al 
precio. Asimismo, la recomendación de amigos es más importante para los mayores, especialmente 
para los usuarios entre 35 y 54 años, y llamativamente baja para los jóvenes entre 25 y 34 años.

En contraposición a los jóvenes, los más mayores son los que menos importancia dan a reseñas/
comentarios, así como a los anuncios online a la hora de decidir su destino, debido a un uso menos 
intensivo de Internet.

En el momento de decidir un viaje y concretar la compra, el destino se impone al precio para 3 de 
cada 4 usuarios online (76,8%), erigiéndose así como el eje central de la reserva sobre el que giran el 
resto de elecciones. Uno de cada cuatro usuarios se mueve en función del precio.

18 - 24
años

18 - 24
años

25 - 34
años

25 - 34
años

€

€

€

€

€

35 - 44
años

35 - 44
años

45 - 54
años

45 - 54
años

55 - 70
años

55 - 70
años

El destino

El destino

El destino

El destino

El destino

El precio

El precio

El precio

El precio

El precio

48,5%

61,0%

52,0%

43,9%

42,6%

1,5%

62,7%

63,4%

69,3%

1,5%

EL DESTINO: PUNTO DE PARTIDA DE LA RESERVA ONLINE

Elijo el destino y trato de buscar el 
mejor precio para ese destino

Si tengo el destino elegido, 
pero veo otro más barato, 
estoy dispuesto a cambiar el 
destino de mi viaje

Busco destino en  
función del presupuesto

5 de 10

6 de 10

7 de 10

8 de 10

Reseñas/
Comentarios

Influencia 
anuncios
Internet en 
reserva online

7,6

6,8

5,8
5,5

5,8
5,4

7,5 7,5 7,6

6,9
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Esta situación se da en todas las edades y clases sociales, pero donde más predomina es en la clase 
alta (el 82,1% decide el destino en primer lugar) y en los usuarios de entre 35 y 44 años (83,7%). 

LA RESERVA4

El 56% de los españoles ha realizado al menos una reserva turística online en el último año. El número 
de usuarios que realizan reservas vacacionales online ha aumentado un 5,6% respecto al año pasado. 
Entre este 56% de usuarios que realizan reservas vacacionales online, la frecuencia de contratación de 
viajes vacacionales online ha crecido casi un 41% (de 4,2 a 5,9 reservas al año).

Además, cada vez hay menos viajeros que combinan las reservas online con las offline (un 42,8% 
menos que el año anterior: el 17,2% de los usuarios online ha recurrido alguna vez a agencia de viajes 
física para realizar al menos una reserva en 2018 vs el 30,1% en 2017). Asimismo, la frecuencia de 
contratación de viajes vacacionales offline se ha reducido un 20% (de 0,5 a 0,4 reservas anuales), es 
decir, las reservas en agencia de viaje han pasado de constituir el 10,6% de las reservas vacacionales 
totales de los usuarios online a un 6,3%.

18 - 24
años

25 - 34
años

35 - 44
años

45 - 54
años

55 - 70
años

2017

4,7
4,2

0,5 0,4

5,9
6,3

+34%
+40,5%

-20%

2017 20172018 2018 2018

8,1%

10,9%

10,6%

12,8%

14,7%

77,9%

6,9%

15,7%

77,5%

4,9%

11,4%

83,7%

8,9%

19,8%

71,3%

17,9%

17,9%

64,1%

14,0%

DESTINO VS PRECIO

Busco destino en función del presupuesto

Si tengo el destino elegido, pero veo otro, estoy dispuesto a cambiar el destino de mi viaje

Elijo el destino y trato de buscar el mejor precio para ese destino
Total de reservas vacacionales Reservas vacacionales online Reservas vacacionales offline

EL 56% DE LOS ESPAÑOLES  
HAN REALIZADO UNA 
RESERVA TURÍSTICA 
ONLINE EN EL ÚLTIMO AÑO.



19 20

Quienes menos número de reservas online realizan son las mujeres, los más jóvenes (18-24 años) 
y los usuarios de clase media; quienes hacen de media, respectivamente, 5,6, 5,1 y 4,9 reservas 
online al año.

¿QUÉ SE RESERVA ONLINE?

Se contratan casi a la par alojamiento y transporte con cerca de 3 reservas anuales (por año y persona), 
aunque con una ligera ventaja del primero. Muy por debajo se encuentran los paquetes vacacionales 
-con algo menos de una reserva anual- que, sin embargo, se trata del producto que más reservan los 
usuarios online en las agencias de viaje físicas. 

ALOJAMIENTO Y TRANSPORTE, LO MÁS CONTRATADO

5,9

5,4

5,5

7,0

5,118 - 24
años

Baja

Media

Alta

25 - 34
años

35 - 44
años

45 - 54
años

55 - 70
años

RESERVAS ANUALES POR CATEGORÍA DE EDAD

RESERVAS ANUALES POR CLASE SOCIAL

4.1

4,9

6,9

6,0

TIPO DE RESERVA

TIPO DE RESERVA POR CATEGORÍA DE EDAD

Paquetes

Total

Promedio anual 
de reservas

Promedio anual 
de reservas

Promedio anual 
de reservas

Alojamiento Transporte

85,9%

2,8 2,6 0,8

5,6% 4,1%14,1% 94,4% 95,9%
Offline Offline OfflineOnline Online Online

18 - 24
años

25 - 34
años

35 - 44
años

45 - 54
años

55 - 70
años

4

5

3

2

1

0

6

7

8

5,5 5,4

7,0

5,9

5,1

0,6 0,8 0,6

3,1

1,8

0,5

2,7
2,2

0,9

2,6 2,4
1,9

2,62,6

3,6

Los colectivos que mayor número de reservas hacen son los hombres, los usuarios entre 25 y 34 
años y los de clase alta, con una media de 6,1, 7,0 y 6,9 reservas al año, respectivamente.

RESERVAS ANUALES POR PERSONA

6,1 5,6
Hombres Mujeres
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Respecto al destino, el predilecto es el nacional, el cual duplica al europeo, con casi 4 y 2 reservas  
anuales respectivamente. 

Los destinos fuera de Europa son los menos elegidos, con algo menos de 1 reserva anual por 
persona como promedio. 

Los tres tipos de destino tienen un peso online muy alto, sin embargo, en el caso del destino 
internacional aún tiene un peso relevante el canal offline, superando el 11%.

Respecto al número de reservas online (España, Europa y fuera de Europa), tampoco se ven diferencias 
según el rango de edad, el sexo ni la clase social:

A nivel nacional la media es de 3,6 reservas online al año por persona.
A nivel europeo las personas realizan una media de 1,6 reservas online.
Fuera de Europa se realizan 0,6 reservas online por persona.

Llama la atención que:

Los hombres destacan en las reservas online fuera de Europa (0,7) considerablemente por encima 
de las mujeres (0,4).

Los que más viajan por Europa son los usuarios entre 45 y 54 años (1,8 reservas online al  
año por Europa), sin embargo, son los que menos viajes internacionales hacen. En la misma 
línea, los usuarios de entre 25 y 34 años son los que más reservas online fuera de Europa realizan  
(1 reserva al año).

Es la clase alta la que más viajes internacionales realiza (0,9 reservas online al año fuera de Europa).

EL DESTINO NACIONAL, EL FAVORITO

DESTINOS DE LA RESERVA

Nacional

Promedio anual 
de reservas

Promedio anual 
de reservas

Promedio anual 
de reservas

Europa Fuera de Europa

94,5%

3,9 1,7 0,7

5,6% 11,2%5,5% 94,4% 88,8%
Online Offline Online Offline Online Offline

Mujeres

1,6

3,5

0,4

Hombres

1,6

3,8

0,7

Total

Total
6,0

Total
4,9

Total
6,9

4

5

3

2

1

0

6

7

5,9
5,45,5

7,0

5,1

TOTAL

6,1 5,6
Hombres Mujeres

Baja

Media

Alta

1,9

3,6

0,4

1,2

3,4

0,9

2,1

4,0

0,6

ES

ES

ES

ES

ES

EU

EU

EU

EU

EU

IN

IN

IN

IN

IN

55 - 70
años

0,8

1,7

3,5

ESEUIN

45 - 54
años

0,2

1,8

3,4

ESEUIN

35 - 44
años

0,4

1,4

3,7

ESEUIN

25 - 34
años

1,0
1,7

4,3

ESEUIN

18 - 24
años

0,4

1,5

3,2

ESEUIN
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ALOJAMIENTO

El hotel es el alojamiento más reservado, tanto online como offline, con una más que holgada 
diferencia con el apartamento, el segundo más reservado. 

Respecto a las reservas online, destaca que:
El hotel es reservado en menor medida por los más jóvenes y por la clase social baja.
El alquiler a particulares es más seleccionado por los jóvenes.
El hostal, más utilizado a menor edad.

El canal online se impone vs el  
offline en las reservas del apartamento  
(+56%) y el hostal (+56%)

Duración media

Por otro lado, los alojamientos en los que mayor estancia disfrutan los usuarios son el camping,  
el apartamento y el hotel, con una media cercana a los 6 días. Sin embargo, los hombres se alojan más 
tiempo en hotel y casa rural, mientras que las mujeres  optan por pasar más tiempo en el camping y 
el apartamento. 

EL HOTEL, EL MÁS CONTRATADO. EL CAMPING, EL APARTAMENTO 
Y EL HOTEL, LOS DE MAYOR DURACIÓN DE ESTANCIA

96,6%
Alojamiento

Hotel

Hotel

Hotel

Apartamento/
apartahotel alquilado

Apartamento/
apartahotel alquilado

Apartamento

Casa/apartamento 
alquilado a particulares
(Airbnb, Wimdu...) 

Casa/apartamento 
alquilado a particulares
(Airbnb, Wimdu...) 

Casa/apartamento 
alquilado a 
particulares

Casa rural

Casa rural

Casa rural

Hostal

Hostal

Camping

Camping

Ninguno

79% 5,6 días

5,9 días

5,0 días

4,4 días

3,9 días

6,1 días

5,8 días

28,5%

22,0%

19,2%

15,0%

8,0%

3,4%

69,8%

12,8%

15,1%

5,8%

8,1%

12,8%

Baja

Baja

Baja

Baja

Baja

Baja

Media

Media

Media

Media

Media

Media

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

82,0%

80,4%

14,8%

17,2%

15,6%

10,7%

23,7%

14,7%

6,2%

25,0%

19,0%

20,8%

14,9%

8,3%

72,1%

29,5%
24,2%

33,3%

Mujeres

4,95,0

4,96,2

5,95,9

4,43,4

Hombres

Hostal

8,54,6 Camping

3,45,2
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Mientras que la clase alta tiene mayores estancias en hotel y apartamento, la clase media opta por 
pasar más tiempo en sitios a priori más económicos, como casas rurales y hostales, y la clase baja en 
campings y apartamentos alquilados a través de plataformas digitales.

Los más jóvenes (de 18 a 24 años) son los que menos tiempo se hospedan, sin importar el lugar 
y teniendo una media de 3 días de alojamiento. Al contrario, aquellos que tienen 35-44 años son 
quienes mayor duración de estancia disfrutan hospedándose entre 5 y 7 días.

Los residentes de la zona urbana 
de Barcelona son quienes más días 
de estancia reservan (7,5 días). En 
contraposición, los residentes de la 
zona Noroeste, Noreste y Canarias son 
los que menos.

Media

Casa/apartamento 
alquilado a 
particulares 
(Airbnb, Wimdu...)

Casa/apartamento 
alquilado a 
particulares 
(Airbnb, Wimdu...)

55-70

45-54

35-44

25-34

18-24

7,6
4,9
5,0

3,9

3,9

55-70

Casa rural

45-54

35-44

25-34

18-24

4,3
3,8

5,9
3,4

2,4

Camping

55-70

45-54

35-44

25-34

18-24

7,4

13,8
6,9

3,4
2,1

Apartamento/
apartahotel 
alquilado

55-70

45-54

35-44

25-34

18-24

5,8
5,3

6,3
7,5

3,9

Hostal

55-70

45-54

35-44

25-34

18-24

4,3
2,5

4,5
3,7

3,9

Hotel

55-70

45-54

35-44

25-34

18-24

6,4
4,8

6,1
5,3

3,9

Baja

Media

Alta

6,5
4,7

4,6

Camping

Baja

Alta

6,9
6,6

4,9

Hostal

Baja

Media

Alta

3,3
4,6

3,6

Casa rural

Baja

Media

Alta

2,9
5,3

4,3

Apartamento/
apartahotel 
alquilado

Baja

Media

Alta

5,8
5,8

6,1

Hotel

Baja

Media

Alta

5,7
5,5

5,7

Centro 4,8

Levante 4,7

Madrid 5,2

Norte 5,2
Norte Este 4,3

Norte Oeste 3,6

Sur 5,6

Barcelona 7,5

ALOJAMIENTO POR CATEGORÍA DE EDAD ALOJAMIENTO POR CLASE SOCIAL

DURACIÓN MEDIA  
DE LA ESTANCIA  
SEGÚN ÁREA NIELSEN

Canarias 5,2



Baja 55,7%

Alta 23,8%

Vehículo alquilado 17,8%

9,3%

Vehículo compartido 
(Blablacar, car2go, emov...)

8,0%

7,0%

Bus
16,6%

11,6%

Tren
35,7%

20,9%

Avión
62,9%

59,3%

Barco 6,0%

12,8%

Otros
2,0%

0%

No reservé ningún  
medio de transporte

18,6%

18,6%

19,1%

64,0%

19,6%

57,8%

14,6%

60,2%

18,8%

66,3%

15,4%

71,8%
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TRANSPORTE

EL AVIÓN, EL MEDIO DE TRANSPORTE MÁS RESERVADO

El canal online      se impone vs el  
offline     en las reservas de tren  
(+42%) y de vehículo alquilado (+50%).

81,4%
Transporte

El transporte que más destaca (muy por encima del resto), en cuanto a la reserva tanto online como 
offline, es el avión.

Entre las diferencias a señalar, destaca que el avión y el vehículo alquilado son más reservados por los 
usuarios de clase social alta y los hombres.

Baja

Mujer

Mujer

55-70

55-70

Media

Media

Hombre

Hombre

45-54

45-54

25-34

25-34

Alta

35-44

35-44

18-24

18-24

69,0%

15,7%

60,4%

16,1%

62,1%

19,5%

65,0%

12,3%

VEHÍCULO ALQUILADO

AVIÓN

CLASE

CLASE

SEXO

SEXO

EDAD

EDAD
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55-70

45-54

25-34

35-44

18-24

BUS AVIÓN Y BARCO

TREN

VEHÍCULO COMPARTIDO

Centro 37,5%

Levante 39,3%

Madrid 42%

Norte 25%
Norte Este 34,4%

Norte Oeste 30,2%

Sur 37,4%

Barcelona 48,3%

El bus es más reservado entre los más jóvenes y menos entre los más mayores destacando también 
su uso por los residentes del Norte: La falta de alta velocidad y lo que estas comunidades autónomas 
califican como conexiones insuficientes son probablemente las principales razones que lo justifican.

Canarias destaca en la reserva online de avión y el barco, justificados claramente por su 
ubicación geográfica.

El uso de tren destaca por los 
residentes de Barcelona, seguido de 
los de Madrid. Se puede observar 
que es superior en aquellas zonas 
que cuentan con alta velocidad.

El vehículo compartido, dentro de que es una opción poco escogida, es más frecuente entre los 
usuarios de 35 a 44 años y la clase alta. 

Baja

55-70

Media

45-54

25-34

Alta

35-44

18-24

6,6%

10,3%

4,4%

Madrid 18,0%

8,1%

8,8%

5,9%

Levante 13,5%
Sur 13,7%

24,8%

9,9%

Canarias 13,0%
Norte Este 12,5%

8,9%

17,9%

12,2%

Centro 18,8%

Norte Oeste 16,3%

33,3%

7,7%

Barcelona 17,2%

Norte 37,5%

CLASE

EDAD

EDAD

REGIÓN

VC

Barcelona

62,1%

Canarias

82,6%

30,4%

Centro

56,3%

3,1%

Levante

57,3%

3,4%

Madrid

60,0%

4,0%

Norte

57,5%

15,0%

Norte Este

62,5%

3,1%

Norte Oeste

72,1%

4,7%

Sur

64,9%

5,3%

Canarias 13,0%
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SERVICIOS ADICIONALES

ESCASA RESERVA ONLINE DE LOS SERVICIOS ADICIONALES

En las reservas online      predominan  
los espectáculos y excursiones.

58,1%
Servicios

adicionales

Guía 7,8%
12,8%

Chófer 2,0%
8,1%

Traslados 14,2%

29,1%

Alquiler de coche 19,8%

19,8%

Excursiones/ 
visitas culturales

25,7%

40,7%

Entradas para 
espectáculos/museos

26,9%

23,3%

Catas/comida/cenas
15,6%

15,1%

Otros
2,0%

3,5%

Ninguno
41,9%

24,4%

Este tipo de servicios serían los únicos en los que la reserva offline superaría a la online, por tanto, se 
trata de un mercado con mucho potencial por extraer: el 41,9% de los usuarios online no han reservado 
ningún servicio adicional a través de Internet. En este sentido, cabe destacar que el servicio más 
contratado vía online son las entradas para espectáculos o museos y las  excursiones/visitas culturales.

Respecto a la clase social, estos servicios parecen ser más utilizados por la clase alta, pues son los que 
realizan más reservas de este tipo.

En la misma línea, son reseñables algunas disparidades referentes a las clases sociales:

La clase alta es la que más servicios adicionales contrata frente a la clase baja. Destacan las entradas 
para espectáculos o museos y las excursiones/visitas culturales, seguidas del alquiler de coche en 
destino.

La clase alta también reserva los servicios de guía, habiendo gran diferencia con respecto al resto 
de clases sociales.

Guía Traslados Alquiler 
de coche en 

destino

Excursiones,
visitas 

culturales

Entradas 
para

espectáculos,
museos

Catas,
comida,
cenas

Ninguno

-5%

5%

35%

15%

45%

25%

55% 

Clase Alta

Clase Media

Clase Baja

13,1

17,9

13,7

9,8
10,7

18,0 18,0
19,9

24,6
26,5

15,2

41,2

26,2

32,7
33,9

17,9

35,7

5,2

SERVICIOS ADICIONALES POR CLASE DE SOCIAL

13,1

51,6

4,9
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Respecto a la edad, también parecen existir diferencias relevantes:

Son los más jóvenes (18-34 años) quienes más reservas online realizan de entradas para espectáculos 
o museos y para excursiones/visitas culturales, seguido del alquiler de coche en destino.
Los guías, siendo una opción poco reservada, son menos contratados por los usuarios de entre  
45 y 54 años.
El alquiler de coche en destino es especialmente reservado por los más mayores.
Destacan los usuarios entre 25 y 44 años en la reserva de actividades gastronómicas (catas, comidas 
y cenas).

El cultural, seguido del de sol y playa, son los tipos de viajes más realizados, con indiferencia de cómo 
se realice la reserva. La posible causa de que el turismo en España se fundamente principalmente en 
sol y playa podría ser el porcentaje de segundas residencias (más de 3,6 millones según el censo de 
Viviendas de 2011 del INE).

En cuanto a las reservas offline, se contratan más cruceros. 
 
Existen 3 diferencias destacables:

El viaje cultural es elegido en mayor medida por las mujeres y por los usuarios de clase social alta.

Guía

Excursiones/ 
visitas culturales

Alquiler de coche  
de destino

Catas/
comida/cenas

Entradas para 
espectáculos/museos

55-70

55-70

55-70

55-70

55-70

45-54

45-54

45-54

45-54

45-54

35-44

35-44

35-44

35-44

35-44

25-34

25-34

25-34

25-34

25-34

18-24

18-24

18-24

18-24

18-24

19,9%

13,2%

27,2%

8,8%

22,8%

16,7%

12,7%

18,6%

2,9%

16,7%

29,3%

18,7%

23,6%

8,1%

19,5%

39,6%

18,8%

31,7%

10,9%

19,8%

38,5%

12,8%

30,8%

7,7%

17,9%

TIPO DE RESERVA

VIAJE CULTURAL Y DE PLAYA, LOS MÁS DISFRUTADOS

4.2

Gastro-
nómico

Gastronómico

Religioso De estudios Solidario/
humanitario

Playa De saludEscapadas 
a la montaña

Escapadas 
a la montaña

CruceroCultural

Cultural

Deporte/
Aventura

Deporte/
Aventura

Mujeres

62,6%55,3%

18,3%22,6%

8,5%15,8%

20,4%27,1%

Hombres

61,6%
58,7%

31,4%

40,7%

16,3%

24,0% 20,9%20,6%

8,1%
12,4%

5,8%4,6%

17,4%

3,6% 3,5%1,8% 0%1,8% 0%1,2%

SERVICIOS ADICIONALES POR CATEGORÍA DE EDAD
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ALOJAMIENTO POR CATEGORÍA DE EDAD ALOJAMIENTO POR CATEGORÍA CLASE SOCIAL

EL 92,4% DE USUARIOS ONLINE VIAJAN ACOMPAÑADOS, DESTACANDO LOS 
VIAJES EN PAREJA Y CON LA FAMILIA 

El gastronómico, la tipología por la que menos optan los jóvenes de entre 25 y 34 años.

Los viajes de estudios, tal y como fueron ideados y siendo una minoría, son para los más jóvenes.

18 - 24
años

25 - 34
años

35 - 44
años

45 - 54
años

55 - 70
años

1%

0%

3%

5%

7%

2%

4%

6%

8%

De estudios

Con la familia

Yo solo/a

Con amigos

En pareja

Lo más habitual

39,7%

40,5%

11,2%

8,6%

31,7%

47,3%

13,4%

7,6%

42,5%

57,7%

7,7%

7,0%
1,0%

1,6% 2,0%

27,3%

12,2%

45,7%

56,0%

22,4%

12,9%

Formas utilizadas

Gastronómico

55-70
45-54
35-44
25-34
18-24

25,7%
16,7%

25,2%
11,9%

20,5%

Gastronómico
Baja

Media

Alta

21,3%
18,5%

22,6%

Escapadas a  
la montaña

55-70
45-54
35-44
25-34
18-24

22,8%
22,5%
23,6%

27,7%
23,1%

Escapadas a  
la montaña

Baja

Media

Alta

21,3%
27,0%

22,0%

Cultural

55-70
45-54
35-44
25-34
18-24

58,8%
58,8%

55,3%
60,4%

64,1%

Cultural
Baja

Media

Alta

53,3%
55,9%

66,1%

Deporte/
Aventura

Baja

Media

Alta

9,8%
14,2%

11,9%

Deporte/
Aventura

55-70
45-54
35-44
25-34
18-24

12,5%
7,8%

15,4%

13,9%

10,3%

Nota. Mientras que la gráfica de la izquierda representa las respuestas relacionadas con todos los tipos de viajes 
realizados en el último año, la gráfica de la derecha representaría el tipo de viaje que las personas realizan más 
habitualmente.
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En base a estos datos, cabe destacar tres aspectos:

Lo más habitual es viajar en pareja o con la familia.
Viajar solo es la forma menos habitual de viajar, no habiendo diferencias en base al sexo.
Respecto al método de reserva, aunque las diferencias son mínimas, se recurre más al método 
online cuando se trata de viajes en familia o solo, mientras que para viajes con amigos o en pareja 
se recurre algo más a Internet.

De acuerdo con las diferencias relativas a la edad, tal y como se podía prever:
Los viajes con amigos son más realizados por los jóvenes menores de 35 años. 
Los viajes en solitario, más disfrutados por los más mayores.

El PC es el dispositivo que se utiliza con mayor frecuencia para completar la reserva y el smartphone 
-más utilizado por los más jóvenes- se impone ligeramente sobre la tablet.

Siendo éstas más frecuentes entre los más jóvenes y la clase alta.

Yo solo/a

Con amigos

En pareja

Con la familia

55-70

55-70

55-70

55-70

45-54

45-54

45-54

45-54

35-44

35-44

35-44

35-44

25-34

25-34

25-34

25-34

18-24

18-24

18-24

18-24

17,6%

40,4%

19,1%

63,2%

9,8%

46,1%

29,3%

48,0%

12,2%

54,5%

17,6%

54,5%

10,9%

28,7%

36,6%

3,7

2,6%

51,3%

65,3%
53,8%

38,5%

COMPAÑÍA EN LAS RESERVAS ONLINE POR CATEGORÍA DE EDAD

DISPOSITIVO MÁS FRECUENTE

¿HA REALIZADO ALGUNA RESERVA DE SUS VIAJES 
ONLINE A TRAVÉS DE ALGUNA APP EN EL ÚLTIMO AÑO?

CÓMO SE RESERVA

DESKTOP, EL DISPOSITIVO PREFERIDO PARA RESERVAR

EL 36,1% DE LOS USUARIOS HAN REALIZADO AL MENOS UNA RESERVA 
A TRAVÉS DE UNA APP EN EL ÚLTIMO AÑO 

4.3

84,6%
7,0%

8,2%

36,6%

27,2%
36,3%

39,0%

56,4%

Baja

55-70

Media

45-54

25-34

Alta

35-44

18-24

31,1%
35,1%

41,1%
CLASE

EDAD
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Booking es la app que más destaca en lo que a reservas online se refiere, el 52,5% de los usuarios que 
han realizado una reserva a través de app, ha utilizado como mínimo una vez la aplicación de Booking. 
Muy por debajo se encuentra Airbnb y Ryanair.

Las aplicaciones de empresas de alojamiento o transporte son utilizadas por los mayores de  
34 años, a excepción de Ryanair, la cual ha sido utilizada para realizar al menos una reserva por el
13,6% de los más jóvenes.
Entre los jóvenes destaca el uso de Booking y de Airbnb, por delante del resto de edades.

APPS MÁS UTILIZADAS
APPS MÁS UTILIZADAS POR EDAD

7,7%

52,5%

9,9%

5,5%

5,5%

3,3%

2,8%

2,8%

2,2%

2,2%

2,2%

1,7%

1,7%

1,7%

1,1%

1,1%

1,1%

1,1%

55-70
35-44

10,8%
4,2%

55-70
45-54
35-44
25-34
18-24

48,6%
51,4%

47,9%
59,5%

59,1%

55-70
45-54
35-44
25-34
18-24

2,7%
8,1%
8,3%

13,5%
22,7%

55-70
45-54
35-44
25-34
18-24

2,7%
13,5%

8,3%
2,7%

13,6%

55-70
45-54
25-34
18-24

2,7%
2,7%

5,4%
4,5%

4,5%

55-70
45-54
35-44
25-34
18-24

8,1%
2,7%

6,3%
5,4%

55-70
35-44
25-34
18-24

16,2%
2,1%
2,7%

9,1%

55-70
45-54
35-44

2,7%
2,7%

4,2%
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APPS MÁS UTILIZADAS POR CLASE SOCIAL

La plataforma más utilizada para realizar la reserva son los buscadores (Booking, Expedia, Tripadvisor, 
Trivago, etc.): el 77,1% de los usuarios los han utilizado para reservar.

La clase media es la que más variedad de aplicaciones utiliza.

LOS BUSCADORES, LA PLATAFORMA FAVORITA PARA RESERVAR

Baja

Baja

Baja

Baja

Baja

Baja

Baja

Media

Media

Media

Media

Media

Media

Media

Media

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

31,1% 57,9%

7,9%

7,9%

5,3%
4,1%

7,2%

2,6%
1,4%

5,8%

5,3%
6,8%

4,3%

1,4%
4,3%

2,6%
2,7%
2,9%

35,1% 50,0%

8,1%

8,1%

41,1% 52,2%

13,0%

7,2%

Web de 
compañía de 
transportes

28,1%

Paquetes  
(La vida es bella, 

Smartbox...)

6,6%

Web 
del hotel  

(NH, Meliá...)

29,5%

Alquiler 
vacacional  

(Airbnb, Trip4real...)

20,6%

Webs 
específicas 

(Rusticae, Toprural...)

12,4%

Buscadores 
(Tripadvisor, Booking, 

Trivago...)

77,1%

Webs específicas 
de agencias 

de viajes

17,2%

EL 77% HAN RECURRIDO 
A LOS BUSCADORES PARA 
FINALIZAR SU RESERVA.



55-70

45-54

35-44

25-34

18-24

20,6%
16,7%

18,7%
12,9%
12,8%

Webs específicas de 
agencias de viajes

55-70

45-54

35-44

25-34

18-24

9,6%

12,2%
12,7%

13,9%
17,9%

Webs específicas 
(Rusticae, Toprural...)

55-70

45-54

35-44

25-34

18-24

18-24

34,6%
28,4%

27,6%
22,8%

20,5%

Web de compañía 
de transportes

55-70

45-54

35-44

25-34

32,4%
29,4%

39,0%
18,8%

17,9%

Web del hotel  
(NH, Meliá...)

55-70

45-54

35-44

25-34

18-24

14,7%
12,7%

22,8%
27,7%

35,9%

Alquiler vacacional  
(Airbnb, Trip4real...)
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Cabe destacar que son los jóvenes los que menos uso hacen de las webs de agencias de viajes y webs 
propias, especialmente de las de las empresas que proporcionan alojamiento, sin embargo, son los 
que más uso dan de las webs dedicadas al alquiler vacacional y al turismo rural.

En cuanto al pago, la tarjeta bancaria -ya sea de crédito o de débito- es el medio de pago más 
utilizado, seguida de Paypal. 
A mayor edad, parece aumentar ligeramente el uso de la tarjeta.

LA TARJETA BANCARIA DOMINA LOS PAGOS

18 - 24
años

25 - 34
años

35 - 44
años

45 - 54
años

55 - 70
años

70%

90%

80%

100%

TARJETA DE DÉBITO/CRÉDITO

71,8

83,2

79,7

85,3 86,0

Tarjeta de  
débito/crédito

82,6%

Wallet

2,0%

Paypal

34,1%

Códigos promocionales

4,8%

Pago posterior  
en efectivo

21,0%

Tarjeta de 
pago virtual

5,8%

€

Otros

1,0%

PLATAFORMA DE RESERVA POR CATEGORÍA DE EDAD
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En relación a lo anterior, los más jóvenes prefieren el pago a través de Paypal, el pago posterior en 
efectivo, el uso de códigos promocionales y la tarjeta de pago virtual.
La clase alta destaca en el uso de PayPal, mientras que la media lo hace en el pago posterior en efectivo.

Paypal

Tarjeta de  
débito/crédito

Baja

Baja

55-70

55-70

Media

Media

45-54

45-54

25-34

25-34

Alta

Alta

35-44

35-44

18-24

18-24

80,3%

29,5%

86,0%

30,1%

85,3%

31,3%

85,3%

30,4%

71,8%

38,6%

81,0%

41,1%

79,7%

33,3%

83,2%

48,7%

Tarjeta de 
pago virtual €

Baja

55-70

Media

45-54

25-34

Alta

35-44

18-24

5,7%

5,1%

5,2%

2,9%

5,9%

6,5%

7,3%

10,3%

Pago posterior  
en efectivo

Baja

55-70

Media

45-54

25-34

Alta

35-44

18-24

15,6%

12,5%

25,6%

16,7%

23,8%

19,0%

27,6%

33,3%

Códigos 
promocionales

Baja

55-70

Media

45-54

25-34

Alta

35-44

18-24

5,7%

1,5%

4,3%

2,9%

8,9%

4,8%

4,9%

10,3%

LA PREPARACIÓN DEL ITINERARIO5

Los usuarios online hacen principalmente uso de las recomendaciones de amigos/familiares (37,7%) 
para preparar los itinerarios de sus viajes y, en segunda instancia, utilizan las guías de viaje (online: 
36,5%, offline: 21,8%) y los foros (23,6%).

LA RECOMENDACIÓN DE FAMILIARES/AMIGOS, BASE DE LOS 
ITINERARIOS. 

FORMAS DE PAGO DE LA RESERVA

Recomendaciones de 
amigos/familiares

Guía lonely planet

Otras guías  
de viaje online Foros

Guías de  
viaje físicas

37,7%

8,2%

28,3% 23,6% 21,8%

Otros No lo preparo yo

20% 16,2%

Minube Troovel

4,4% 1,0%



Billetes y 
reservas (Wallet)

Baja
Media
Alta

Otros
Baja
Media
Alta

No utilizó ningún 
servicio en el móvil

Baja
Media
Alta

SMS
Baja
Media
Alta

Descarga de 
documentos

Baja
Media
Alta
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En este aspecto, cabe destacar que:

Los mayores son quienes menos usan los canales online para preparar el itinerario, prefiriendo 
acudir a medios físicos (principalmente a guías de viaje). 
La clase alta es la que más medios utiliza para la preparación del itinerario.

Baja

Baja

Baja

Baja

Baja

55-70

55-70

55-70

55-70

55-70

Media

Media

Media

Media

Media

45-54

45-54

45-54

45-54

45-54

25-34

25-34

25-34

25-34

25-34

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

35-44

35-44

35-44

35-44

35-44

18-24

18-24

18-24

18-24

18-24

23,0%

7,4%

7,4%

16,1%
28,0%

29,4%
22,5%

18,7%
15,8%

17,9%

12,3%
23,2%

32,1%

25,4%

55,7%
41,2%

27,4%

20,5%
37,9%

48,2%

24,6%
36,5%

39,3%

15,6%
15,2%

14,9%

4,9%
6,2%

6,0%

27,0%
32,1%

29,4%
38,2%

22,0%
25,7%
25,6%

14,7%
26,5%

15,4%

30,1%
27,7%

4,7%

2,0%

13,9%

13,1%

32,4%

36,1%
40,8%

35,1%

31,4%
38,2%

48,5%
43,6%

8,1%

12,8%

DURANTE EL VIAJE/EN DESTINO6

Un 40,1% de los usuarios no utiliza ningún servicio móvil en destino, un porcentaje que se reduce al 
20,5% en el caso de los más jóvenes y aumenta hasta el 47,1% entre los mayores.

LOS JÓVENES, LOS QUE MÁS USAN LOS SERVICIOS MÓVILES EN 
DESTINO

Billetes y reservas 
(Wallet)

Descarga de 
documentos SMS OtrosNinguno

37,1% 34,5% 15,2% 5,8%40,1%

Recomendaciones 
de amigos/
familiares

Guías de  
viaje físicas

Foros

Otras 
guías de 
viaje online

Guía 
lonely 
planet

Continuando la tendencia previa, es la clase alta la que realiza un uso más intensivo de los servicios 
móviles en destino (especialmente con el uso de Wallet y la descarga de documentos).
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Parece que Wallet, para los billetes y las reservas, es el servicio más utilizado (37,1%), especialmente 
entre los jóvenes. A este servicio le sigue la descarga de documentos para el viaje con especial 
incidencia en los usuarios entre 35 y 44 años.

No utilizó 
ningún servicio 
en el móvil

55-70

45-54

25-34

35-44

18-24

47,1%

46,1%

35,0%

38,6%

20,5%

Otros

55-70

45-54

25-34

35-44

18-24

5,1%

7,8%

6,5%

4,0%

5,1%

SMS

55-70

45-54

25-34

35-44

18-24

19,1%

14,7%

17,1%

7,9%

15,4%

Descarga de 
documentos

55-70

45-54

25-34

35-44

18-24

32,4%

32,4%

39,8%

33,7%

33,3%

Billetes y 
reservas 
(Wallet)

55-70

45-54

25-34

35-44

18-24

32,4%

31,4%

39,0%

40,6%

53,8%

El uso de apps en destino está muy extendido, tan sólo un 14,6% de usuarios no ha utilizado ninguna.

Son los más jóvenes y, la clase alta, los que hacen un uso más intensivo de las apps en destino, siendo 
Google Maps (con un 74,7%) la más utilizada.

GOOGLE MAPS, LA APP MÁS UTILIZADA EN DESTINO

Google Maps

Google Maps

Otras actividades

Sobre el tiempo

Apps sobre el 
tiempo

Otras

Apps para búsqueda 
de otras actividades

Restaurantes

Apps para búsqueda 
de restaurantes

Ninguna

No utilicé ninguna 
aplicación

Transporte

Apps para el 
transporte

74,7%

16,0%

43,3%

3,0%

27,3%

14,6%

24,4%

Baja
Media
Alta

Baja
Media
Alta

Baja
Media
Alta

Baja

Baja

Media

Media

Alta

Alta

Baja
Media
Alta

68,0%
73,9%

80,4%

32,0%
46,4%
47,6%

23,0%
28,4%
29,2%

12,3%

16,4%

27,5%

16,1%

29,2%

11,3%

11,5%
17,1%
17,9%
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55-70

55-70

55-70

55-70

55-70

55-70

45-54

45-54

45-54

45-54

45-54

45-54

35-44

35-44

35-44

35-44

35-44

35-44

25-34

25-34

25-34

25-34

25-34

25-34

18-24

18-24

18-24

18-24

18-24

18-24

72,8%

19,9%

13,2%

14,7%

44,9%

72,5%

22,5%
23,6%

16,7%

16,7%

45,5%

25,7%

74,8%

15,4%

13,8%

40,2%

23,5%

74,3%

27,7%
38,5%

14,9%

17,8%

38,6%

87,2%

51,3%

32,5%
21,8%

41,0%

28,2%

2,6%

Google 
Maps

Apps sobre 
el tiempo

Apps para 
búsqueda de 
otras actividades

Apps para 
búsqueda de 
restaurantes

No utilicé 
ninguna 
aplicación

Apps para el 
transporte

La forma de pago en destino es muy similar en el ámbito nacional y europeo, con un amplio 
dominio de la tarjeta de crédito/débito, en especial en la zona euro. 
Aunque se realiza un mayor uso de la tarjeta, en destinos fuera de la zona Euro destaca el uso de 
dinero al contado (30,3%). 
El pago a través del smartphone es residual en todos los casos.

LA TARJETA BANCARIA TAMBIÉN PREVALECE  
COMO PRINCIPAL MÉTODO DE PAGO DURANTE EL VIAJE

FORMA DE PAGO HABITUAL

EN 
ESPAÑA

EN LA 
ZONA EURO 

79,6% 
Con tarjeta

82,8% 
Con tarjeta

68,9% 
Con tarjeta

18,0% 
Al contado

15,9% 
Al contado

30,3% 
Al contado

2,4% 
Con el móvil

1,3% 
Con el móvil

0,8% 
Con el móvil

ES

EU

IN

EN EL RESTO 
DE LOS 
PAÍSES 



56,4

64,0

57,1

64,1

53 54

TRAS EL VIAJE7

Más del 50% de los usuarios escribieron alguna reseña y, en la mayoría de los casos (73%), no tuvieron 
ningún problema con los servicios contratados. Es un aspecto interesante pues las recomendaciones, 
como se ha visto anteriormente, adquieren cada vez más importancia, por lo que se hace imprescindible 
que las empresas cuiden este aspecto lo máximo posible.

En cuanto a las reclamaciones, se interponen más al reservar en agencia de viajes y se obtienen 
soluciones más satisfactorias que vía Internet. Cabe destacar que:

En las reservas online el transporte es lo más protestado a pesar de no ser el servicio en el que los 
usuarios tuvieron más problemas.
En las reservas realizadas en agencia de viaje física destacan los problemas en los servicios 
adicionales, sin embargo, de nuevo, no es el servicio en el que más problemas tuvieron.

Además, destacan dos diferencias fundamentales en cuanto a la edad, la primera de ellas unida al uso 
más o menos intensivo de Internet:

Los más mayores son los que escriben menos reseñas.
Los jóvenes son quienes se encontraron con más problemas, especialmente en el alojamiento y  
en el transporte.MÁS DE LA MITAD DE LOS USUARIOS ESCRIBIERON ALGUNA RESEÑA

¿CÓMO FUE LA POSTVENTA? 

RESEÑAS/COMENTARIOS

¿TUVIERON ALGÚN PROBLEMA?

¿Escribieron alguna reseña/comentario? 

¿Quedó satisfecho con la solución? 

¿Tuvieron algún problema? 

¿Puse reclamación? 

53,1%

39,6%

57,8%

66,7%

Reseña

Bastante o muy satisfecho

Comentario

Alojamiento

Alojamiento

Medio de 
transporte

Medio de 
transporte

Servicios 
adicionales

Servicios 
adicionales

Ninguno

7,8%

15,5%

44,4%

43,8%

19,6%

24,5%

13,8%

12,1%

72,4%

10,8%

40,7%

57,1%

73,1%

25,6%

18 - 24
años

25 - 34
años

35 - 44
años

45 - 54
años

55 - 70
años

40%

50%

60%

70%

Reservas  
en agencia de  
viajes tradicional/
tienda física

Reservas de 
forma online

56,9
54,9

42,6
51,9

57,7

58,1

55-70

55-70

55-70

55-70

45-54

45-54

45-54

45-54

25-34

25-34

25-34

25-34

35-44

35-44

35-44

35-44

18-24

18-24

18-24

18-24

80,9%

8,8%

9,6%

11,8%

76,5%

4,9%

8,8%

15,7%

53,8%

10,3%

20,5%

35,9%

70,7%

9,8%

11,4%

22,8%

69,3%

5,9%

9,9%

23,8%

Ninguno

Servicios 
adicionales

Medio de 
transporte

Alojamiento
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REDES SOCIALES8

La mitad de los usuarios (50,7%) comparten en algún momento sus viajes en las redes sociales: un 
26,5% de ellos lo hacen a lo largo del viaje, mientras que un 24,2% prefieren compartirlo una vez 
finalizado. 

Coincidiendo con la presencia y el uso de Internet y de las redes sociales, a menor edad más  
se comparten los viajes, especialmente mientras se está disfrutando de ellos (el 82% de los  
jóvenes entre 18 y 24 años comparten sus viajes a través de las redes sociales en algún momento). 
En esta línea, los más mayores son quienes menos comparten en redes sociales sus viajes  
(el 64,2% no los comparten).

A mayor nivel económico, menos parece compartirse en redes sociales los viajes. 

EL 50% DE LOS USUARIOS COMPARTEN SUS VIAJES, DESTACANDO 
LOS MÁS JÓVENES

Existen diferencias de género interesantes: las mujeres son más proclives a compartir sus viajes en 
redes sociales, siendo más destacado este comportamiento durante la travesía. 

26,5%
Sí, durante el viaje

Sí, durante el viaje Sí, durante el viaje

24,2%
Sí, una vez  
finalizado el viaje

Sí, una vez finalizado el viaje Sí, una vez finalizado el viaje

49,3%
No, comparten sus 
viajes en redes sociales

No, comparten 
sus viajes en 
redes sociales

No, comparten sus viajes 
en redes sociales

40%

40%
50%

50%

30%
30%

20%
20%

10% 10%

0% 0%

60%

60%70%

70%

55 - 70
años

11,2

24,6

45 - 54
años

18,8
22,8

35 - 44
años

Clase 
baja

29,8

25,4
23,1

29,7

25 - 34
años

Clase
media

37,0
29,2

28,0 23,0

18 - 24
años

Clase
alta

61,5

23,8

20,5
22,0

47,1 58,4

64,2

18,0

35,0

No comparten 
sus viajes en 

redes sociales

Comparten sus 
viajes en algún 

momento

Sí, una vez 
finalizado 

el viaje

Sí, durante 
el viaje

Mujeres

22,0%26,9%

56,4%41,1%

43,6%58,9%

21,6%32,0%

Hombres

54,2

47,8
44,9
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Las redes sociales en las que están más presentes los usuarios que realizan reservas online son 
Whatsapp, Facebook, YouTube, Instagram y Twitter. Sin embargo, Facebook se erige como la red 
social que más se utiliza para compartir los viajes: un 78,9% de aquellos usuarios que reservan online 
y poseen cuenta en Facebook comparte sus viajes en dicha red social, lo que supone que el 39,5% de 
los usuarios que reservan online comparten sus expediciones en Facebook. Caben destacar también 
Instagram y Whatsapp.

Si atendemos a la edad, Facebook es la menos utilizada por los más jóvenes, siendo su público 
mayoritario los usuarios entre 45 y 54 años, a la inversa de lo que sucede con Instagram, cuyo uso 
se intensifica cuanto menor es la edad.

En cuanto al género, las mujeres tienen mayor presencia en Facebook que los hombres, pero son 
éstos últimos los que más comparten sus viajes en dicha red social.

FACEBOOK, LA RED SOCIAL QUE MÁS SE UTILIZA PARA COMPARTIR 
LOS VIAJES
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37,1%Cuentas que poseen en RRSS: Blog 

personal

Cuentas que usan para compartir en RRSS:

Usuarios que publican sus viajes en redes sociales 
sobre el total de usuarios que reservan online

Comparten sus 
viajes en ella

Poseen cuenta en 
la Red Social
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Alta Alta61,9% 20,8%

Alta Alta86,3% 77,9%

Alta Alta92,9% 46,8%

59 60

La clase media hace un uso ligeramente mayor que el resto de clases en las redes sociales, que 
disfrutan de una mayor presencia de usuarios que reservan online.

TARGET: El estudio se ha realizado en base a las respuestas de 266 Hombres (media de 45,1 años) y 
235 mujeres (media de 42,6 años), entre 18 y 70 años, pertenecientes a distintas comunidades y a las 
diversas clases sociales, que hayan realizado al menos una reserva de viajes de ocio de forma online 
en el último año.

CAMPO 
Técnica entrevista online por el sistema  
CAWI (Computer Assisted Web Interview).
Cuestionario estructurado y auto-administrado  
con una duración de 15 minutos.
Ámbito geográfico nacional.
Fechas: Del 20 al 26 de noviembre de 2018.

METODOLOGÍA

TAMAÑO MUESTRAL: 501 entrevistados

53,1%

46,9%

Canarias 4,6%

Centro 6,4%

Levante 17,8%

Madrid 10,0%

Norte 8,0%
Norte Este 12,8%

Norte Oeste 8,6%

Sur 26,1%

Hombres

Mujeres

Barcelona 5,8%

EDAD

SEXO

CLASE

REGIÓN

43
años de media

7,8% 
18-24 años

20,1% 
25-34 años

20,4% 
45-54 años

27,2% 
55-70 años

24,5% 
35-44 años

Alta

Baja

Media

24,4%

42,1%

33,5%
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Usan para compartir sus viajesPoseen cuenta en la red social

Media

Media

Media

Media

Media

Media

Media

Media

Media

Media

89,6%

56,4%

55,5%

57,3%

89,6%

82,6%

16,5%

61,5%

10,1%

50,5%

Baja Baja85,3% 73,8%

Baja Baja49,2% 9,2%

Baja Baja47,5% 47,7%

Baja Baja54,9% 4,6%

Baja Baja86,9% 56,9%

Alta Alta63,7% 59,7%

Alta Alta60,1% 5,2%

EL 39,5% DE LOS USUARIOS  
QUE RESERVAN ONLINE COMPARTEN 
SUS VIAJES EN FACEBOOK.

ESTUDIO REALIZADO POR IPSOS PARA ISDI

CUESTIONARIO 
Caracterización de los compradores online de viajes 
vacacionales. 
Hábitos de compra de viajes en Internet y motivaciones. 
Comportamiento, preferencias y actitudes relacionadas  
con el mundo digital antes, durante y tras el viaje. 
Datos de clasificación.
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