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Abstract: 

Desde hace más de 20 años, el buffet es la oferta más habitual en los 

establecimientos hoteleros del sector turístico español. La composición, la 

presentación y el control de costes siempre ha sido una tarea de difícil gestión. 

En la actualidad, existen varias herramientas que el propio gestor del 

establecimiento crea para llevar un control superficial de dicha gestión y no se 

dispone, hasta la fecha, de unas herramientas avanzadas para determinar el 

comportamiento del cliente y optimizar al máximo los costes del mismo. A través 

de una aplicación business intelligent, permite analizar los hábitos de consumo 

de los clientes de las diferentes nacionalidades que recibe el hotel vinculándolo 

con la categoría del establecimiento y determinar una fórmula que adapte la 

oferta del buffet tradicional del sector hotelero vacacional. 
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1. Introducción 

Un servicio de importante relevancia dentro de los hoteles de todo incluido 

son los alimentos y bebidas, sin servicio de bares y cocinas se pierde la esencia 

del turismo en dichos hoteles. Un turista puede admitir cualquier deficiencia, 

menos no comer o comer mal y teniendo en cuenta que el mayor gasto en el 

sector turístico es en los hoteles con una media de 127,46€1, por lo que es 

evidente la necesidad de conocer todos los aspectos vinculados con la misma 

(Cabrera, 2013). 

La restauración es una actividad compleja, llena de matices y dificultades, 

que hay que superar continuamente. Cada oferta de restauración tiene que tener 

un tratamiento singular, por sencilla que parezca, y es necesario aplicar todas 

aquellas técnicas y herramientas que conviertan a cada negocio del área de 

comidas y bebidas en una ventaja competitiva respecto a los demás (Gallego, 

2005). 

 
 

2. Material y Métodos 

Muchas veces las herramientas empleadas se relacionan con aspectos 

contables o ratios exclusivamente financieros, lo cual es correcto puesto que se 

trata de un negocio, a fin de cuentas; sin embargo, no se debe olvidar que es un 

negocio que se comercializa y por tanto es preciso vigilar constantemente la 

percepción de los clientes. Así su gestión no sólo implica fundamentos 

económicos para la toma de decisiones, sino también aspectos comerciales, que 

a la larga se traducirán en beneficios para la instalación (Fernández y Escalona, 

2014). 

En consecuencia, el restaurante deberá evaluar con cierta frecuencia, de forma 

cuantitativa y cualitativa el comportamiento de la oferta, a fin de identificar 

aquellas propuestas que hace y que no representan beneficios para la 

organización, ajustándolas de acuerdo a las especificaciones que realiza la 

clientela (Espinosa et al., 2010). 

                                                             
1 Fuente: IBESTAT: Instituto de Estadística de las Islas Baleares 



 

 

Constantemente surgen establecimientos que brindan servicios con diferentes 

estilos y características, de ahí que los restaurantes se ven en la obligación de 

mejorar su oferta cada día, con un enfoque al mercado y a las tendencias 

actuales de la demanda (Steel, 2013). De ahí que el éxito de un restaurante 

dependa en gran medida de las consideraciones acertadas que se tomen al 

decidir los platos a incluir en la carta menú, con incidencia en la satisfacción del 

cliente y las ganancias de la entidad (Martini, 2013). 

 

Mediante el análisis de 13 establecimientos hoteleros de Mallorca durante el 

periodo del 1 de mayo del 2016 al 30 de septiembre del mismo año, 

mensualmente se recogen los siguientes datos: 

a) Estancias desglosadas según su nacionalidad 

b) Consumo de los diferentes productos que se consumen en el buffet, 

agrupados como primer nivel la familia del producto y como segundo nivel el 

producto como tal. 

Una vez recogidos los datos se ha creado una aplicación informática que clasifica 

los productos más consumidos junto con el porcentaje que representa cada 

nacionalidad dentro del hotel. Este estudio analiza como poder optimizar al 

máximo los costes de un buffet en función del comportamiento del cliente y 

pretende ayudar a las empresas turísticas a tomar decisiones de inversión en 

acciones de mejora de los buffets y optimización de los mismos. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

3. Estudio 

Como parte del estudio se analiza el mes de junio de 2016 

 

Tabla 1. Número de habitaciones totales de los hoteles estudiados. Fuente: propia 

 

Del número de total de plazas disponibles (250.603) en Mallorca en el mes de 

junio de 2016, el estudio representa una muestra de pernoctaciones del periodo 

citado de un 2,47%.  

Según el IBESTAT2, el número de estancias totales durante el mes de junio 

fueron de 6.936.813 

 

Tabla 2. Estancias totales en junio 2016 en Mallorca, según nacionalidad. Fuente: IBESTAT 

                                                             
2 Instituto de Estadística de las Islas Baleares 



 

 

El estudio realizado, recoge una muestra sobre el total de estancias del 3,61% y 

en concreto con los turistas de procedencia del Reino Unido representan el 

6,67%. 

 

Tabla 3. Estancias por nacionalidades de los hoteles analizados en el estudio. Fuente: propia 

 

Una vez realizada la introducción de la muestra con la que se ha realizado el 

estudio, se analizan los consumos del buffet por estancia donde se obtienen los 

siguientes resultados: (se indica a modo de ejemplo una pantalla del business 

intelligent realizado del Hotel 1, la navegabilidad dentro del programa es 

absoluta, donde se llega a obtener el consumo de unidades por cada producto 

introducido en el buffet del establecimiento hotelero) 

 

 

 

 



 

 

 

Pantalla del business intelligent con el que se ha realizado el estudio. Fuente: propia 

 

4. Conclusiones 

Con dicho estudio se conoce el comportamiento del cliente dentro del 

establecimiento hotelero y de esta forma, permite analizar los hábitos de 

consumo de los clientes de las diferentes nacionalidades que recibe el hotel 

vinculándolo con la categoría del establecimiento y determinar una fórmula que 

adapte la oferta del buffet tradicional del sector hotelero vacacional. 

 

 

 

 

 

 


