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Indiferenciacion
del producto

n los estudios presentados por
EExceltur, en la Cumbre del Tu-

rismo, en los congresos de las
agencias de viajes, las autoridades...
todos coinciden: se esta produciendo
un cambio muy importante en las de-
mandas del turista: mayor exigencia,
mayor demanda de flexibilidad, ten-
dencia al viaje individual en detrimen-
to del “paquete turistico”, reservas
cada vez mas tardias...

Sin embargo, se esta produciendo
otro fendomeno del que apenas se ha-
bla y sin embargo es un factor que se
puede observar estudiando el com-
portamiento de nuestros clientes: gue
esta disminuyendo la peticion de pro-
ductos de categorias intermedias
mientras que aumentan las de viajes
economicos —aviones de bajo coste,
hoteles baratos, aprovechamiento de
ofertas especiales por parte de ma-
yoristas que no venden a traves de
agencias, ofertas del ultimo momen-
to, etc.— v, del otro lado de la balan-
za, salicitud de viajes de superlujo, de
ventura, estancias en casas rurales
mas caras que un hotel de cinco es-
trellas...

En la industria del turismo se esta
produciendo un fenomeno curiosisi-
mo: la oferta de precios especiales va
por delante de la demanda sin tener
en cuenta que hay clientes inmunes a
las crisis econémicas, gue tienen un
alto nivel adquisitivo, un filon que es
preciso no descuidar porgue mueve
solo alrededor del 3% de los viajes,
peroc con una facturacion cercana a

los 150.000 millones de euros al ano.
Son gentes que piden viajes exclusi-
vOos y a quienes no afectan los vaive-
nes de la economia. Sin embargo, los
gestores de las grandes empresas
parecen empenados en elevar su
cuota de mercado en detrimento de
la rentabilidad; hay una lucha titanica
por conseguir una porcion mayor en
el reparto de la tarta que lleva a la in-
diferenciacion del producto, la dismi-
nucion de los margenes de beneficio
y la distribucién masiva. De ahi la
aparicion de las empresas de bajo
coste y la transformacion de las que

En la industria del turismo se
esta produciendo un fenomeno
curiosisimo: la oferta de precios
especiales va por delante de la
demanda sin tener en cuenta
que hay clientes inmunes a las
crisis economicas, que tienen
un alto nivel adquisitivo, un
filon que es preciso no
descuidar porque mueve solo
alrededor del 3% de los viajes,
pero con una facturacion
cercana a los 150.000 millones
de euros al afo. Son gentes
que piden viajes exclusivos y a
quienes no afectan los vaivenes
de la economia
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Engracia las Heras

no lo eran, tanto en aviacion —de ahi
la casi desaparicion del “catering”-,
de hosteleria —se construyen hoteles
de cinco estrellas gran lujo para ter-
minar ofreciendo precios bajos-y asi-
mismo ocurre con los mayoristas de
viajes.

A pesar de las negativas circuns-
tancias sufridas por el turismo desde
el 11-S, que se agudizaron en el pri-
mer semestre del ano 2003, las em-
presas especializadas en el segmento
de las clases superiores, de los cru-
ceros de superlujo, han continuado
aumentando sus ingresos vy, lo que es
mas importante, sus beneficios.

La oferta para este tipo de clientes
es vastisima, ofrece un sinnumero de
posibilidades, pero en todas ellas de-
be primar el cuidado exquisito de la
calidad.

Por otra parte, en la atencicn a esa
clase media, tirando a alta, que no
demanda especialmente los precios
minimos —que luego no son tan mini-
mos, porque la oferta se ha acabado,
o porque hay gue sumarles tasas,
“fees”, catering...— a quienes no im-
porta pagar un poco mas si reciben a
cambio calidad y la huida del viaje
masivo, una buena, sincera y verda-
dera publicidad del producto haria
milagres. La indiferenciacion del pro-
ducto es un auténtico cancer para el
turismo.
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