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Abstract:

Desde hace mas de 20 afios, el buffet es la oferta méas habitual en los
establecimientos hoteleros del sector turistico espafiol. La composicion, la
presentacion y el control de costes siempre ha sido una tarea de dificil gestion.
En la actualidad, existen varias herramientas que el propio gestor del
establecimiento crea para llevar un control superficial de dicha gestion y no se
dispone, hasta la fecha, de unas herramientas avanzadas para determinar el
comportamiento del cliente y optimizar al maximo los costes del mismo. A través
de una aplicacion business intelligent, permite analizar los habitos de consumo
de los clientes de las diferentes nacionalidades que recibe el hotel vinculandolo
con la categoria del establecimiento y determinar una férmula que adapte la

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

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 turistico es en los hoteles con una media de 127,46€*, por lo que es
evidente la necesidad de conocer todos los aspectos vinculados con la misma
(Cabrera, 2013).

La restauracion es una actividad compleja, llena de matices y dificultades,
gue hay que superar continuamente. Cada oferta de restauracion 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 area de
comidas y bebidas en una ventaja competitiva respecto a los demas (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
percepcion de los clientes. Asi su gestion no soélo implica fundamentos
economicos para la toma de decisiones, sino también aspectos comerciales, que
a la larga se traduciran en beneficios para la instalacion (Fernandez y Escalona,
2014).

En consecuencia, el restaurante debera 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
organizacion, ajustandolas de acuerdo a las especificaciones que realiza la

clientela (Espinosa et al., 2010).

L Fuente: IBESTAT: Instituto de Estadistica de las Islas Baleares



Constantemente surgen establecimientos que brindan servicios con diferentes
estilos y caracteristicas, de ahi que los restaurantes se ven en la obligacion de
mejorar su oferta cada dia, con un enfoque al mercado y a las tendencias
actuales de la demanda (Steel, 2013). De ahi 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 menu, con incidencia en la satisfaccién del

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

Mediante el andlisis de 13 establecimientos hoteleros de Mallorca durante el
periodo del 1 de mayo del 2016 al 30 de septiembre del mismo afo,

mensualmente se recogen los siguientes datos:
a) Estancias desglosadas segun 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 aplicacion informatica que clasifica
los productos mas consumidos junto con el porcentaje que representa cada
nacionalidad dentro del hotel. Este estudio analiza como poder optimizar al
maximo los costes de un buffet en funcion del comportamiento del cliente y
pretende ayudar a las empresas turisticas a tomar decisiones de inversion en

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



3. Estudio

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

HOTELES Numero habitaciones Densidad media personas por habitacion
HOTEL 1 372 2,16
HOTEL 2 337 2,41
HOTEL 3 614 3.26
HOTEL 4 244 2,11
HOTEL 5 178 2,23
HOTEL 6 319 2,19
HOTEL 7 269 2,08
HOTEL 8 209 2,03
HOTEL % 219 2,13
HOTEL 10 332 2,01
HOTEL 11 287 2,11
HOTEL 12 210 2,10
HOTEL 13 193 2,07
TOTAL 3783 8795

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

Del numero de total de plazas disponibles (250.603) en Mallorca en el mes de
junio de 20186, el estudio representa una muestra de pernoctaciones del periodo
citado de un 2,47%.

Segun el IBESTAT?, el nimero de estancias totales durante el mes de junio

fueron de 6.936.813

Mallorca
Total

Residentes en Espaifia

Estancias por nacionalidad Junioc 2016

Mo residentes en Esparia

Alemania
Austria
Belgica
Dinamarca
Finlandia
Francia
Grecia
Irlanda

Italia
Luxemburgo
Paises Bajos
Polonia
Portugal
Reino Unido
Republica Checa
Suecia

Resto de la Union Europea

MNoruega

Rusia

Suiza

Resto de Europa
Estados Unidos
Resto de Ameérica
Paises africanos
Japdén

Resto del mundo

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

2 Instituto de Estadistica de las Islas Baleares

5936 813
361.062

6 6756 751
2.952.745
96395
59.492
88 950
19.721
223 648
2264
68.531

73 656
21.386
146 411
79.009
77587
1.907 605
71.014
201107
52.803
90329
95.803
151.791
31.490

18 961
19. 850
1.510

942
22580



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%.

Estancias por nacionalidades Mes de junio 2016 )
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Mercado =
Reino Unido 8.974 12.493 30.132 6.513 1.132 12.547 1.681 5.738 9.573 18.546 9.525 5705 4.711127.270 51%
Francia 641 2.853 3.576 50 1738 824 2.338 21 133 0 444 2.343 22 15.043 6%
Italia 448 2.136 76 93 96 128 5.069 144 79 0 145 35 163 8.612 3%
Espafia 629 148 198 573 160 197 293 43 176 12 569 60 188 3.252 1%
Polonia 3.804 1301 4.220 1.394 2.512 644 379 2.162 325 19 817 233 1.130 18.996 8%
Irlanda 162 192 5.320 185 200 1.450 281 176 158 948 254 117 121 9.984 4%
Republica Ched 3.416 1.857 49 2,252 3.423 50 536 683 315 0 1.045 1.997 906 16.529 7%
Alemania 1.526 1.323  2.965 332 452 2.076 647 984 a1 12 68 18 20 11.064 4%
|Suecia 28 289 1.250 2.008 24 487 472 42 1316 0 763 124 546 7.329 3%
Dinamarca 20 0 841 374 0 300 110 418 78 4 687 649 480 3.961 2%
Rusia 382 0 567 492 729 168 1.112 738 524 0 1.341 443 1254 7.756 3%
Belgica 1.443 260 1.261 18 26 213 1.048 49 22 0 19 30 56 4.211 2%
Paises Bajos 150 106 2.884 98 14 440 630 196 8 0 11 28 18 4.633 2%
Portugal 68 107 34 167 14 74 71 0 421 14 336 119 80 1.565 1%
Eslovaquia 347 1.345 32 677 443 18 a1 30 70 0 98 342 380 3.869 2%
Noruega 55 40 700 56 0 220 260 50 92 2 56 0 29 1.560 1%
Lituania 138 150 120 64 0 35 222 127 131 0 28 59 151 1.225 0%
Rumania 57 69 40 32 78 0 158 0 56 58 64 2 14 628 0%
Suiza a7 52 132 118 46 52 42 48 0 0 49 0 0 576 0%
Ucrania 119 12 18 44 112 8 282 18 a7 0 1 21 63 855 0%
Austria 75 26 185 20 0 54 a1 8 0 0 0 0 0 509 0%
Bielorusia 30 12 0 171 16 14 37 228 70 0 72 73 175 808 0%
Finlandia 0 30 0 60 0 12 18 0 0 0 26 20 22 248 0%
Hungria 20 105 44 22 0 0 24 0 0 0 0 0 14 289 0%

Total Periodo | 22.629 25.332 55.244 15.813 11.041 19.991 15.982 11.909 13.625 19.615 16.598 12.540 10.543 250.862 100%

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

Una vez realizada la introduccion 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)
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Q. FAMILIA

ACEITES ,GRASAS,MAYONESAS Y SALSAS
ACEITUNAS, ENCURTIDOS Y SALAZONES
APERITIVOS Y GOLOSINAS

ARROCESY PASTAS

ARTICULOS PASTELERIA

Por Articulos

MANTEQUILLA PORCIONE...
HELADO BARBACOA V/SA...
MINI CROISSANT MANTE...
PANECILLO PEQUENO BU..
MARGARINA PORCION 16..
MERMELADA PORC. V/SA...
PANECILLO INTEGRAL PE..
PAN MULTICEREALES GO...
MINI BOCATA (CHAPATA...

PINCHO MINIDE CERDO

ARTICULO

PINCHO MINI DE AVE - UND
SACARINA 2 GR SOBRE
PATATA STEAK HOUSE CO...
LECHE BRICKENTERA 1L ...
HUEVO M (53-63 GR) MAL..
ININAPOLITANA V/SAB...
PAN HAMBURGUESA SIN ...
TOMATE ENSALADA M (26...

CAMPANA ANOJO DESHU...

=

166

Por Familia

FAMILIA

PAN, GALLETASY BOLL...
MANTEQUILLASY MAR...

HELADOS Y GRANIZAD...

CARNES PREPARADAS

FRUTAS FRESCAS

CONFITURAS Y MERME...

'VERDURAS FRESCAS

TUBERCULOS

AZUCAR.EDULCORANT...
EMBUTIDOS Y FIAMERES
LECHE Y BATIDOS
HUEVOS Y DERIVADOS
AVES

POSTRES, DULCES Y RE...
APERITIVOS Y GOLOS..
QUESOS

CONSERVAS DE PESCA...
CAFE, TE,CACAQ EINFU...

VACUNO

2,00 3,00

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 habitos de

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

vinculandolo con la categoria del establecimiento y determinar una formula que

adapte la oferta del buffet tradicional del sector hotelero vacacional.




