Maximiza tus
INgresos por reserva

Consejos para conocer mejor a tu huésped

Tiempo de lectura: 8 minutos

-,
noray




Introduccion 03

(:D e q Ué Vdmos Oportunidades para conocer 4

mejor a tu huésped

a habla r? Puntos clave para maximizar 10

tus Ingresos por reserva

Conclusion 16

-
Noray 02

;De qué vamos a hablar?



Introduccion

No es ningun secreto que la personalizacion de la experiencia
del huésped tiene un peso fundamental en la satisfaccion de tus
clientes. Por tanto, necesitas conocer al cliente que se alojara
en tu hotel para ofrecerle la experiencia que busca y asi
conseguir maximizar tus ingresos por reserva.

Descubrir cuales son las necesidades, gustos y preferencias de
tus clientes te ayudara a segmentarlos de manera mucho mas
efectiva. Hoy, los hoteles generan mas informacion que nunca.
El reto ya no es unicamente recopilar datos, sino convertirlos en
acciones que permitan personalizar la experiencia, optimizar la
operacion y aumentar la rentabilidad de cada huesped.

Entonces, ;como puedes conocer mejor tus potenciales
clientes?, ;que datos debes analizar para conseguir informacion
que te ayude a conectar mejor con tus huespedes?, ;comMo
puedes traducirlo en un aumento de los ingresos por reserva?

En esta guia te planteamos una hoja de ruta para identificar los
datos mas relevantes en cada fase del recorrido del huésped y
transformarlos en oportunidades para mejorar su experiencia y
maximizar la rentabilidad de tu hotel.
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Oportunidades para conocer

mejor a tu huésped

Pre-reserva

El viaje de tu huesped comienza mucho antes
gue su estancia. El camino previo hasta llegar a
tu hotel es una fase que puede durar meses de
investigacion o apenas unos minutos. Pero, sea
como fuere, debes concentrar tus esfuerzos en
una estrategia 360 ue te permita captar a tus
clientes potenciales y comprender qué buscan
en cada canal.

Para que tu estrategia tenga sentido y sea
coherente, es fundamental que tu cadena tenga
una propuesta de valor clara y diferenciada. Tu
marca debe ser capaz de conectar con los
viajeros adecuados y transmitir de forma
consistente aquello que hace unica Ia
experiencia que ofreces.

Oportunidades para conocer mejor a tu huésped

Tu cadena debe ser capaz de transmitir su
propuesta de valor antes de que el
cliente lleque al establecimiento.

Recuerda que no todos los clientes invierten el
mismo tiempo en el proceso de decision, por lo
que debes asegurarte de transmitir tu
propuesta de valor de forma clara, tanto para
quienes toman una decision rapida como para
quienes analizan cada detalle antes de reservar.
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Pre-reserva

Cada interaccion que un potencial huésped
tiene con tu cadena puede ayudarte a conocer
mejor sus intereses y preferencias. Las
busquedas que realiza, los contenidos que
consulta o los servicios que explora generan
informacion valiosa que puede ayudarte a
entender que busca realmente antes de
reservar.

Los viajeros utilizan diferentes canales para
descubrir, comparar y reservar alojamientos.
Analizar cuales generan mas trafico, reservas o
ingresos te permitira identificar oportunidades
de mejora y optimizar tu estrategia de
captacion.

Pero mas alla de saber donde te encuentran, lo
importante es comprender por que te eligen. Los
datos pueden ayudarte a detectar patrones de
comportamiento, identificar tendencias vy
adaptar tanto tu propuesta comercial como la
experiencia que ofreces a cada perfil de
huésped.
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Encontrar el equilibrio entre alcanzar tus
objetivos de ocupacion y atraer a los clientes
adecuados requiere una estrategia basada
en datos. Cuanto mejor comprendas a tus
potenciales huespedes, mas facil sera
ofrecerles una experiencia relevante desde el

primer contacto.

Oportunidades para conocer mejor a tu huésped
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Post-reserva

Una vez que tus huespedes te han elegido,
comienza una de las etapas mas valiosas para
conocerlos mejor. La informacion recopilada
durante el proceso de reserva puede ayudarte a
comprender quien es tu huesped, cuales son
sus intereses y que tipo de experiencia espera
encontrar en tu hotel.

Estamos en el momento perfecto para
transformar los datos en acciones. No debes
esperar a que el huésped Illegue al
establecimiento para comenzar a personalizar
su experiencia. Desde el instante en que
confirma su reserva, tienes la oportunidad de
anticiparte a sus necesidades, ofrecerle
servicios relevantes y reforzar la confianza
depositada en tu marca.

Cada interaccion posterior a la reserva debe
aportar valor. Desde la confirmacion de la
estancia hasta las comunicaciones previas a la
llegada, cada punto de contacto puede
ayudarte arecopilar informacion adicional sobre
sus preferencias y a crear una experiencia mas
personalizada.

Oportunidades para conocer mejor a tu huésped

La comunicacion post-reserva juega un papel
fundamental en este proceso. Aprovecha estos
momentos para mantener a tus huespedes
iInformados sobre los detalles de su estancia,
compartir recomendaciones utiles o presentar
servicios complementarios que puedan
enriquecer su experiencia. Ademas de mejorar
la  satisfaccion del huésped, estas
Interacciones pueden convertirse en
oportunidades  para  generar  INngresos
adicionales antes de su llegada.

No subestimes el poder de la
retroalimentacion.
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El periodo que transcurre entre la reserva y la
llegada del huésped representa una
oportunidad unica para conocerlo mejor. Cada
interaccion puede ayudarte a descubrir sus
preferencias, anticipar sus necesidades vy
preparar una experiencia mas personalizada.

Herramientas como el check-in online, los
formularios previos a Ila llegada o |las
comunicaciones personalizadas pueden
ayudarte a recopilar informacion relevante de
forma natural y poco intrusiva. Cuanto mas
conozcas a tus huéspedes antes de su estancia,
mas facil sera sorprenderlos positivamente
desde el primer momento.

Lo que esta claro es que aprovechar este tiempo
para conocer mejor a tus huéspedes es una
inversion que repercutira directamente en su
satisfaccion. ;Estas preparado para abrirles las
puertas de tu hotel?

O
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Oportunidades para conocer mejor a tu huésped

Durante la estancia en tu hotel, tus huéspedes
estan inmersos en la experiencia que has
prometido desde el principio. Es el momento en
que cada detalle cuenta y cada interaccion deja
una impresion duradera.

Aqui es donde a3 magia de tu
hospitalidad cobra vida y donde puedes
convertir una simple estancia en una
experiencia inolvidable.
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Estancia

Desde el momento en que tus huespedes
cruzan la puerta de tu hotel, todo lo que has
aprendido sobre ellos debe ayudarte a
ofrecer una experiencia mas personalizada.
Es el momento de transformar los datos
recopilados durante las fases anteriores en
acciones que aporten valor y mejoren su
estancia.

La personalizacion juega un papel clave
durante la experiencia del huesped. ;Como
puedes garantizar que cumples sus
expectativas?

Aplicando el conocimiento que has obtenido
sobre sus gustos, habitos y preferencias para
ofrecer un servicio mas relevante y adaptado
a sus necesidades.
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Es fundamental que conozcas a tus
huéspedes no solo como numeros de
habitacion, sino como personas con
expectativas concretas. Desde preferencias
relacionadas con la habitacion hasta
recomendaciones gastrondmicas o)
actividades adaptadas a sus intereses, cada
detalle puede contribuir a crear una
experiencia mas memorable.

La tecnologia también desempefia un papel
importante en este proceso. Herramientas
como las solicitudes digitales de servicios, la
comunicacion directa con el hotel, el acceso
a informacion relevante durante la estancia o
la automatizacion de determinadas tareas
permiten ofrecer una experiencia mas agil y
comoda tanto para el huesped como para el
equipo.

Sin embargo, la tecnologia por si sola no
genera experiencias memorables. La
verdadera diferencia sigue estando en las
personas. La combinacion entre un servicio
cercano, una atencion personalizaday el uso
inteligente de la informacion disponible
puede ayudarte a crear momentos que
superen las expectativas de tus huéspedes.

La estancia representa una oportunidad
unica para fortalecer la relacion con tus
clientes y convertir una experiencia
satisfactoria en un recuerdo positivo. Un
huésped que se siente comprendido vy
valorado tendra mas probabilidades de
volver, recomendar tu establecimiento y
convertirse en un auténtico embajador de tu
marca.

Oportunidades para conocer mejor a tu huésped
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Post-estancia

Después de que tus huespedes hayan dejado tu
hotel, comienza una nueva etapa en su relacion
con tu marca: la fase de post-estancia o
fidelizacion. Aunque su experiencia en el
establecimiento haya terminado, la relacion no
tiene por qué hacerlo. De hecho, este es el
momento en el que puedes transformar una
estancia satisfactoria en unarelacion duradera.

El seguimiento post-estancia es fundamental
para mantener viva la conexion con tus
huespedes. Solicitar su opinidon no solo te
ayudara a identificar oportunidades de mejora,
sino que tambien les demostrara que valoras su
experiencia y que estas comprometido con
seguir mejorando.

La informacion recopilada durante la estancia
puede ayudarte a comprender mejor Sus
preferencias y a personalizar futuras
comunicaciones. Cuanto mas relevante sea el
contenido que reciben, mayores seran las
probabilidades de que vuelvan a elegir tu hotel
en el futuro.

Oportunidades para conocer mejor a tu huésped

La fidelizacion va mucho mas alla de un simple
mensaje de agradecimiento. Programas de
fidelizacion, ventajas exclusivas, ofertas
personalizadas o beneficios para clientes
recurrentes pueden ayudarte a fortalecer el
vinculo con tus huéspedes y aumentar la
repeticion de reservas.

Mantener una comunicacion constante vy
relevante tambien es clave. Comparte
novedades, promociones, eventos o)
experiencias que puedan resultar de interés
para cada perfil de huesped. El objetivo no es
unicamente que vuelvan, sino que sigan
sintiendose parte de tu marca incluso cuando
no estan alojados en tu hotel.
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Hazles sentir que son parte de una
comunidad exclusiva y valorada.

Ademas, no subestimes el impacto que pueden
tener tus hueéspedes mas satisfechos. Las
recomendaciones siguen siendo una de las
formas mas efectivas de atraer nuevos clientes,
ya sea a traves del boca a boca, las redes
sociales o las valoraciones online. Cada
experiencia positiva compartida contribuye a
reforzar la confianza de futuros viajeros en tu
establecimiento.

Los huespedes que disfrutan de una
experiencia memorable pueden convertirse en
autenticos embajadores de tu marca. Facilita
gque compartan sus opiniones, mantéen viva la
relacion con ellos y aprovecha la oportunidad de
transformar una estancia satisfactoria en
nuevas reservas y recomendaciones.
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Puntos clave para maximizar
tus ingresos por reserva

A lo largo de esta guia hemos visto como cada
interaccion con el huéesped puede convertirse
en una oportunidad para conocer mejor Sus
necesidades, personalizar su experiencia vy
fortalecer larelacion con tu marca.

Es hora de llevar estas ideas a la practica. A
continuacion, te mostramos algunas acciones
que puedes aplicar en cada fase del recorrido
del huesped para recopilar informacion valiosa,
mejorar su experiencia y aumentar el valor de
cadareserva.

Recuerda que maximizar la rentabilidad no
consiste unicamente en vender mas servicios.
Un huesped satisfecho, fidelizado y dispuesto a
recomendar tu hotel puede generar un impacto
mucho mayor a largo plazo.

O
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Pre-reserva

Analiza el comportamiento digital de tus visitantes

Cada interaccion que un potencial huesped realiza
con tu hotel puede ayudarte a entender mejor que
busca. Analiza que paginas visita, qué servicios
consulta o en quée punto abandona el proceso de
reserva. Esta informacion te permitira optimizar Ila
experiencia de compra y disenar ofertas mas
relevantes para cada perfil.

Personaliza la experiencia desde el primer contacto

No todos los viajeros tienen las mismas necesidades
ni buscan el mismo tipo de estancia. Utiliza la
informacion que recopilas a traves de tus canales
digitales para adaptar mensajes, promociones vy
contenidos segun los intereses de cada segmento.
Cuanto mas relevante sea la experiencia desde el
primer contacto, mayores seran las probabilidades de
conversion.

Puntos clave para maximizar tus ingresos por reserva
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Crea una comunidad y alimentala con storytelling

Compartir historias, mostrar el dia a dia de tu hotel
o dar visibilidad a tu equipo puede ayudarte a
generar una conexion mas autentica con tus
potenciales huespedes. Ademas de reforzar tu
marca, las interacciones con este contenido
pueden ofrecer informacion valiosa sobre los
intereses y preferencias de tu audiencia.

Post-reserva

Reafirma las promesas de tu marca

La etapa previa a la llegada es una oportunidad
perfecta para reforzar la confianza del huésped.
Comparte informacion util sobre el hotel, muestra
los servicios que podra disfrutar y asegurate de
gue cada interaccion refleje la experiencia que le
prometiste durante la reserva.

Ofrecele una estancia mas completa

Aprovecha la informacion de la reserva para
recomendar servicios O experiencias que
puedan resultarle de interés. Un upgrade de
habitacion, un tratamiento de spa o una
experiencia gastrondmica pueden mejorar su
estanciay aumentar el valor de la reserva.

Crea experiencias memorables

Las experiencias mas recordadas suelen ser
aquellas que conectan al huéesped con la
esencia del destino o del propio hotel.
Actividades exclusivas, experiencias
gastrondmicas o propuestas personalizadas
pueden ayudarte a sorprender a tus clientes y
generar recuerdos dificiles de olvidar.
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Escucha a tus huespedes en tiempo real

No esperes al final de la estancia para conocer
su opinion. Aprovecha los diferentes puntos de
contacto para recopilar feedback de forma
sencilla y detectar oportunidades de mejora
mientras todavia estas a tiempo de actuar.

Hazles sentir parte de tu comunidad

Personaliza la comunicacion y crea momentos
que hagan sentir especiales a tus huespedes.
Una conexion autentica durante la estancia
aumenta las probabilidades de que compartan
SuU experiencia, recomienden tu hotel y quieran
volver en el futuro.
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Animalos a recomendarte

Los huespedes satisfechos pueden convertirse
en tus mejores embajadores. Facilita que
compartan su experiencia, dejen una valoracion
o0 recomienden tu hotel a otros viajeros. Las
recomendaciones siguen siendo una de las
formas mas efectivas de generar confianza y
atraer nuevos clientes.

Manten viva la relacion

La estancia puede haber terminado, pero la
relacion con el huesped no tiene por que
hacerlo. Comparte novedades, promociones o
experiencias relevantes para mantener el
contacto y sequir formando parte de sus
futuras decisiones de viaje.
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Hazles sentir importantes

Utiliza la informacion que has recopilado para
personalizar tus comunicaciones y demostrar
gue conoces a tus huespedes. Un mensaje en
una fecha especial, una oferta adaptada a sus
intereses o0 una invitacion personalizada
pueden marcar la diferencia y fortalecer la
relacion a largo plazo._

Puntos clave para maximizar tus ingresos por reserva

14



! T S

ﬂ
| |

s ALERECOPECGL R LEPRRLTIE'S AGEETY OGN

Bl =
- e DT e

R i

" . \ e 4
af TS “ r
|5 ) o g
! |1 e
_::d-,-w-'“*'-'-i'—‘!




Conclusiones

Conocer atus huespedes es el primer paso para
ofrecer  experiencias mas  relevantes,
personalizadas y memorables. Cuanto mejor
comprendas sus necesidades, preferencias vy
expectativas, mas facil sera generar valor en
cada interaccion y fortalecer su vinculo con tu
marca.

La tecnologia desempefa un  papel
fundamental en este proceso, permitiéndote
recopilar informacion, automatizar tareas vy
transformar los datos en acciones que mejoren
tanto la experiencia del huesped como Ia
eficiencia de tu operacion.
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Sin embargo, la rentabilidad de una reserva va
mucho mas alla del upselling o la venta de
servicios adicionales. Un huésped satisfecho,
fidelizado y dispuesto a recomendar tu hotel
puede generar un impacto positivo mucho
mayor a largo plazo.

Los hoteles que mejor conocen a sus
huéspedes son tambien los que estan mejor
preparados para  ofrecer  experiencias
diferenciales, construir relaciones duraderas y
convertir cada estancia en una oportunidad de
crecimiento.

Conclusion
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