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L'étude 2010

XY hotels de 'AHV ont éte contactes par e-mail fin
janvier 2010 par 'AHV

e Relance début mars 2010

 Retour: 112 réponses ->taux de retour ~20%
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L'échantillon: classification

N=1/1%

m hitel économique/budget
(1-2 étoiles et equivalent)

M hotelclasse moyenne (3
etoiles et equivalent)

W hotelde luxe (4-5 etoiles
etequivalent)
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L'échantillon: taille des hotels (nbe chambres)

B moinsde 20
mde20a40
W ded0a 60
m 60 et plus
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L'échantillon: systeme de gestion

N=4[ 4%

B propriétaire/indépendant
B contrat de location/bail

m contrat de direction

M contratde management
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L'échantillon: affiliation

N=6f 5%

B pas d'affiliation
B membre d'une coopérative

hateligre (p.ex. LHW)

B contrat de franchise

W autre forme d'affiliation a une
chaine hoteliere

B membre d'une organisation de
distribution (Utell, Lexington
Services)

5 nombre d’observations: 111
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L’échantillon: région
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nombre d’observations: 108

Zermatt

Saas-Fee [ Saastal

Goms

Leukerbad

Aletsch

Crans-Maontana
sierre-Anniviers

Griachen f 5t-Niklaus
Rund um Visp

Martigny région

Brig/ Belalp

Sion-Région (sans Nendaz)
Chablais

Verbier /Val de Bagnes
Létschental

Vallée du Trient

Pays du Grand-5t-Bernard
Ovronnaz

Mendaz
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Utilisation d’un front office

2007
B Mon
B QOui
2010 2010
Qui Q0
MNon 22
Total 112

0% 20% 40% 0% 80% 100%
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Utilisation des logiciels front office

e 920 des hotels 4-5* avec front office contre 76% dans les
hotels de categorie plus basse.

« Lapart des hotels sans front office est la plus élevée
dans les hotels <20 chambres avec 36%, compares avec
seulement 15% sans front office dans les hotels >20
chambres.
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Si pas de front office, gestion...

®ala main

M sur un tableur (Excel)

¥ une base de données
(p.ex. Microsoft Access)

B un petit programme
"maison”

M=1/ 4%

10 nombre d’observations: 22 hotels sans front office
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Les systemes front office utilisés

pas de PM5

Fidelio

Protel

Hogatex /Medaillon
PMS Reconline
Isihot pms

Hotelpac

autres

HS3

Betisoft Imagine Hotel
Aida

Gastrodat
Windlodge

Visual

Hoters

Hotel 8000

nombre d’observations total: 112

Hop 2000
Classic line

Baumhot nombre de
systemes
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Les systemes front office utilisés

 Fidelio le plus répandu dans les hotels 4-5* et les hotels
>40 chambres

« Laproportion d’hotel sans front office la plus grande
dans les hotels <20 chambres
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Satisfaction avec front office/PMS

M Pas du tout satisfaits
M Plutot pas satisfaits
W Indifférent

M Plutdt satisfaits

M Tout a fait satisfaits

e 77% des hotels satisfaits a tres satisfaits

13 nombre d’observations: 90 hotels avec front office
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Gestion informatisée du fichier client (CRM)

n=1/1%

M Non

M Oui, sur un simple fichier
Cxcel ou Word

M Qui, sur une simple base
de données(p.ex.
Microsoft Access)

M Qui, nous utilisons notre
Front Office (p.ex. Fidelio)

B Oui, nous utilisons une
solution CRM

14 nombre d’'observations: 107

hotelleri%{sse\ E - < O o Hes:s 0// \Y‘u‘%&llg

Swiss Hotel Association HOTELIERE DU VALAIS




CRM utilisés

 Front Office comme outil CRM le plus répandu dans les
hotels 4-5* (81%) et les hotels >60 chambres (83%)

« Laproportion d’hdtels qui gere les adresses client avec
une base de donnée type Microsoft Acces est la plus
grande dans les hotels <20 chambres (20%)
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Possibilité de rechercher des disponibilités de
chambres sur site Web

n=2/ 2%

B OUI
B MNON

B pas de site Web

16 nombre d’observations: 93 (pas de réponses de 19 hoétels)
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Possibilitée de rechercher des disponibilités de
chambres sur site Web

Disponibilités des chambres sur site Web
ouUl NON pas de site Web |Total
Utilise Front Office 93,2% 68,8% 0,0% 82,8%
PAS de Front Office 6,8% 31,3% 100,0% 17,2%
Total 100,0% 100,0% 100,0%

p=<0,1%;chi2 = 18,56 ; ddl =2 (TS)
La relation est trés significative.

« Laréservation en ligne en temps reel est liée directement
a l'utilisation de systeme de front office: 93% des hotels
qgui offrent larecherche de disponibilites de chambres
sur le site Web ont un PMS.
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Si recherche de disponibilités sur le site, offrez
vous la possibilité de réserver online?

mOoul

B OUIl sur demande

B NON
18 nombre d’observations: 91 hoétels qui offrent la réservation sur le site Web
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Systemes de reservation en temps reel

autre

Reconline

Deskline

Systéme OT

booking.com

Protel

systéme affiliation/chaine

nombre d’observations: 51
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Nombre de canaux de vente sur Internet

Moyenne Ecart-type Min Max
hétel économique/budget (1-3
etoiles et équivalent) 3,57 3,69 0 20
hotel de luxe (4-5 étoiles et 5,15 6,85 0 30
Total 3,95 4,65 0 30

p=12,6%:F=2233(PS)

La relation est peu significative.

20

hotelleritﬁse\i B - - co il H es

Swiss Hotel Association "HOTELIERE DU VALAIS




3 principaux de canaux de vente sur Internet

Booking.com

Office de tourisme
Reconline

5TC

Autres

Deskline

TOMAS

HRS (Hote| Reservation System)
affiliation,/chaine
Tiscover

site web hotel

hotel.de

Venere

Expedia und hotels.com

GHI¥ (Global Hotel Index)

nombre d’hotels qui ont répondu: 92

E-Mail
Hotel Spider
eBookers nombre de
0 10 20 30 40 - co 0 mentions des

canaux de vente

Hes -so/// it
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Perception du prix des plate-formes Internet

n=3/3%

n=63/ 57%

n=2/ 2%

B beaucoup trop cher
B trop cher
raizonable

B bon marche
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Perception du prix des plate-formes Internet

« 81% des hotels 4-5* contre 50% des 1-3* jugent les prix
comme raisonnable

« 11% des hotels 4-5* contre 27% des 1-3* jugent les prix
trop cher
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Mise a jour des plates-formes ou des contingents
pour Office du Tourisme

W automatique [intégrée a
la solution front office)

H manuelle
24 nombre d’observations: 95
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Si la mise a jour est "manuelle", c'est

n=3/ 5%

M gize
rapide
acceptable

compliqué

M prendstrop de temps

n=9/ 14%

- nombre d’observations: 63 hotels qui gerent les IDS d’'une maniere manuelle
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Si c'etait plus facile, seriez-vous intéresseés a étre
présents sur davantage de canaux ?

B oui
B non
26 nombre d’observations: 91
: : o VALAIS
hotellenes{ﬁ.sex B < < Ol . ii
Swiss Hotel Association HOTE ?I ERE DU VALAIS H e S SO WALUS



Pourcentage des réservations sur Internet

B moins de 10%
B entre 10% et 30%

W plusde 30%

27 nombre d’observations: 91
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Contact

Roland Schegg

Haute Ecole Spécialisée de Suisse Occidentale Valais
(HES-SO Valais)

Institut du Tourisme

TechnoArk 3

3960 Sierre

Tel. 027 606 90 04

roland.schegg@hevs.ch

let.hevs.ch / www.hevs.ch / www.est-stf.ch

Etudier a Sierre:
Bachelor of Science HES-SO en Tourisme
MBA Major in Tourism & Hotel Management
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