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Los hoteles de lujo hacen frente al
alquiler vacacional con una oferta propia
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Las villas privadas en los
complejos de alta gama

se han convertidoen

un mercado al alza, que
busca diferenciarse conun
servicioy calidad unicos

MARBELLA. Las nuevas tecnolo-
gias han irrumpido en todos los am-
bitos de la sociedad, incluido el ho-
telero. Plataformas de alquiler tu-
ristico como Airbnb han consegui-
do entrar en el mercado con un vo-
lumen importante de demanda, ocu-
pando gran parte del alojamiento
que se ofrece en el destino. Pese a
las numerosas ventajas que ofrece,
la llegada de estos nuevos actores
turisticos no ha supuesto un proble-
ma para los hoteles de lujo, que bus-
can la diferencia en su servicio: apor-
tan un valor afiadido con su servi-
cio personalizado. Las villas priva-
das dentro de los hoteles se han con-
vertido en una oferta en alza den-
tro de los hoteles de alta gama,
llegando a ser uno de los hospeda-
jes con mas beneficio y crecimien-
to. Es una de las conclusiones que
ha dejado el ‘Gran Debate Hotele-
10’, celebrado ayer en Les Roches
Marbella, que reunio a directores y
responsables de diferentes hoteles
de lujo de la Costa del Sol.

El servicio personalizado y de lujo
es la diferenciacion por la que apues-
tan los hoteles de este sector, que
asegura que la llegada de las nuevas
plataformas no ha cambiado su éxi-
to. De hecho, se han adaptado a él,
creando nuevas villas privadas den-
tro de los hoteles, como es el caso de
Marbella Club, que actualmente
cuenta con 16 villas. «Es un segmen-
to que reporta mas beneficio y tie-
ne un crecimiento mayor. Ofrece-
mos exclusividad y seguridad, una
experiencia adaptada al cliente. Si
falla algo, el hotel respondera. Airbnb
no tiene esoy, aseguro el director ge-
neral de este hotel marbelli, Julian
Cabanillas, que fue uno de los po-
nentes en la mesa redonda ‘Tecno-
logia al alcance del hotelero’, mode-
rada por Carlos Diez de la Lastra, di-
rector general de Les Roches.

El éxito de las villas privadas tam-
bién es una realidad en el hotel Kem-
pinski, segtin explico su director de
ventas y marketing, Francisco Sa Te-
xeira, otro de los participantes en el
debate. En concreto, estos aparta-
mentos privados se codean en lujo
con las mejores habitaciones del ho-
tel, y llegan a tener un precio me-
dio que supera en un 30 por ciento
alas suites. «Los clientes que se alo-
jan en estos apartamentos de alta
gama vienen buscando un espacio
diferente y privacidad, y nosotros
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El de;bate se celebro ayer en la escuela Les Roches Marbella. :: JoseLe

Fidelizacién y nuevas
experiencias: los
retos del sector

Junto al gran desafio tecnolégico
en los hoteles, los retos de los
proximos anos iran encaminados
en fidelizar a los clientes y ofre-
cer nuevas experiencias, una
conclusién obtenida en la segun-
da mesa de debate delajornada:
‘El turista que si interesa a la Cos-
ta del Sol’, moderada por Diez de
la Lastra, que asegur6 que el 64
por ciento de los clientes buscan
vivir experiencias por encima de
la calidad, «frente a lo que antes
era desconectar y descansar». Es
laidea por la que ha apostado
Ikos Resorts, una cadena de lujo

griega que pronto desembarcara
en la Costa del Sol. «Nuestro con-
cepto se basa en el todo incluido
de lujo pero orientado al destino,
hay muchas cosas que hacer y
muchas cosas que visitar, por eso
hemos llegado a acuerdos con
restaurantes y campos de golf,
para que los clientes puedan dis-
frutar de otros servicios inclui-
dos dentro de su estanciay, expli-
c6 Carlos Nieto, director de ex-
pansion de la cadena hotelera.
Asimismo, la fidelizacion del
cliente es uno de los principales
retos del sector de lujo. «<Hemos
sido capaces de convencer a mu-
chos turistas prestados, y tene-
mos que seguir en esa lineay, ex-
plic6 Fernando Al-Farkh, direc-
tor del hotel Los Monteros.

se lo ofrecemosy, subraya. Esta ofer-
ta de lujo tiene como principal ob-
jetivo la diferenciacion, con un tra-
to exclusivo. Las nuevas tecnolo-
gias forman parte de una renova-
cién que ya se esta realizando, como
explica Cabanillas, que apuesta por
el mdvil como elemento central de
estas nuevas posibilidades. «El clien-

te tiene que sentirse como en casa
alllegara la habitacion, y poder re-
producir Netflix y Spotify, como en
su dia a dia. Por eso estamos cons-
tantemente actualizaindonos en el
tema de la conectividady.

Aunque la tecnologia en Marbe-
1la Club estd en constante cambio,
no quieren dejar de lado el trato hu-

mano. «Por mucho que avancemos,
el cliente quiere que le sirva una per-
sona. No podemos automatizarlo
todo, porque ahi es donde empiezas
adejar de ser un hotel de lujoy, ex-
plica su director general.

Automatizacion

Cada vez son mas las empresas ho-
teleras que tratan de automatizar
procesos, como el ‘check-in’y ‘check-
out’ y el perfil del consumidor ira
destinado al autoservicio y a una re-
lacién minima con recepcion, segin
apunto el tercer ponente del deba-
te, el director de Turismo Andaluz
José Luis Cordoba. Sin embargo, en
el sector de lujo no comparten esta
idea, ya que el tipo de cliente busca
un trato mas cercano. «En nuestro
caso, la recepcion es el corazon del
hotel, por donde pasa todo. Nues-
tros clientes quieren que el perso-
nal de recepcidn les diga como pue-
den disfrutar del hotel y que les pre-
gunte qué tal ha sido su dia, subra-
ya el director de ventas de Kem-
pinski, que también asegura que el
teléfono movil debe ser una parte
fundamental del desarrollo hotele-
ro. «Tenemos que entender lo que
buscan los clientes. ¢ Cuintos hote-
les tienen Whatsapp? Vamos muy
por detrds en ese sentidoy.
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