
Figura 2.8.  Nacionalidades/Regiones.

2.3.8. Tipos de clientes (se anota en la ficha del cliente)

La empresa hotelera, como cualquier otra empresa que se precie, debe poseer un
archivo de sus clientes, y para que dicho archivo tenga mayor efectividad debe
incluir entre sus datos a qué tipo de cliente pertenece, categoría, características…
Por lo tanto, la definición de tipos de clientes tiene como objetivo principal cum-
plimentar las peticiones de reserva y las fichas de cliente () ' 8* +>� y, fundamental-
mente, conocer la producción de cada tipología por cada concepto de cargo dia-
riamente, mensualmente…, así como número de estancias, cantidad de habitaciones,
número de personas…

Figura 2.9.  Tipos de clientes.
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Entre otros muchos, mencionamos los siguientes tipos de clientes: Directo,
Empresa, Habitual, Paso, Embajada, Seguros, Agencia mayorista, Agencia minorista,
Grupo, Farmacéutica, Banca, Compañía aérea, Fitur, Reuniones, Renfe, Palacio de
congresos.

2.3.9. Segmentos del mercado (se anota en la hoja de reservas)

Es el medio por el cual definimos grupos afines con características, necesidades…
semejantes, permitiendo al establecimiento hotelero realizar análisis, listados y
estadísticas de ocupación y producción de cada uno de los segmentos definidos.

Los segmentos más típicos establecidos son: Agencias, Grupos, Reuniones,
Empresas y Particulares, que pueden ser ampliados a aquellos que deseemos obtener
información puntual sobre su producción, habitaciones y personas del año actual,
del año anterior y diferencias. Por ejemplo, si un hotel lanza proyectos de: “habi-
tación doble en media pensión por precio ¥ €”, “habitación doble a precio de indi-
vidual en fin de semana”, “siete noches en régimen de alojamiento y desayuno al
precio de seis”, etc., mediante la definición del correspondiente segmento podremos
estudiar de manera aislada el impacto que han supuesto en el hotel dichas campañas
comerciales o proyectos.

Figura 2.10.  Segmentos del mercado.

2.3.10. Grupos de disponibilidad

Entendemos por grupos de disponibilidad aquellas ofertas de servicios de las que
el establecimiento hotelero desea controlar su ocupación. Consecuentemente, un
hotel tendrá tantos grupos de disponibilidad como servicios con necesidad de con-
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