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Executive Summary

« 60% der Schweizer Hotels haben eine
Echtzeitbuchungsoption auf eigner Website; realisieren
dariber aber im Schnitt nur 4% des Buchungsvolumens.
Eindeutige Echtzeitbuchungen insgesamt (inkl. GDS und
online Reiseplattformen) bei 12% im Jahr 2008.

« Dennoch: fast die Halfte aller Buchungen in Schweizer Hotels
tUber elektronische Kanale vermittelt. Hohe Popularitat der
Buchungen tber E-Mail (26.2%).

« Die Bedeutung der online Reiseplattformen steigt seit 2002

, standig -> 5.7% des Buchungsvolumens in 2008
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Studien zum online Vertrieb: 2003 - 2009

 Dieonline Erhebung zum Thema Internet Vertrieb in
der Schweizer Hotellerie furs Jahr 2008 wurde im

Januar 2009 bei Mitgliedern von hotelleriesuisse

durchgefthrt

e Ahnliche Umfragen wurden durchgefihrt
e Iim Frahjahr 2003 -> flrs Jahr 2002
« Im November 2005 -> flrs Jahr 2005
 Iim Fruhjahr 2007 -> flirs Jahr 2006
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Die Studie

 Kontakt per E-Mail von 1872 deutschsprachigen Hotels
und 533 franzosischsprachigen Hotels am 9. Januar
2009

 Relaunch am 19. Januar 2009

 RuUcklauf: 208 Antworten -> Rucklaufquote von 9%
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Der Fragebogen: Seite 1
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Roland Schegg Tl:;]ma]i ﬁ_]lem_mm
nstitut Wirtschaft & Tourismus otelleriesuisse

Herzhichen Dank fir Thr Interesse an unserer Eure-Timfrage. Die Eesultate sollen e méghchst genaues Bald
wotn aktuellen Stand des Internetvertriebs i der Schweirer Hotellene zeichnen

Klicken Sie auf das Symbol, um die >
Umifrage zu beginnen

Die erhobenen Daten werden ausschliesslich fir eine Forschungsarbetten an den Hochschulen verwendet.
Thre Angaben werden vertraulich behandelt, Edaclkschiuss auf Thr Hotel und Thre Person 1st aufgrund
statistischer Agoregation der Daten ansgeschlossen

Hinweis: Sie kénnen rut Hilfe der Plede am oberen Bidschirmrand zwaschen den Setten unseres
Fragebogens nawvigieren. Vergesszen Sie bitte nicht, Thre Daten am Schluss mit etnern Klick auf die
entsprechende Schaltflache zu sichern.

Bei Fragen kontaktieren Sie bitte Herrn Eoland Schega
Tel: +41 27 606 3004 e-malroland schegg@hevs.ch
Fase +41 27 606 90 00
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Der Fragebogen: Seite 2 (a)

A, Allgemeine Angaben zum Internetvertrieh

1. In welcher Form kinnen iither Thre Wehseite Reservationsanfragen hzw. Buchungen getitigt werden?
[] keine Ildglichlkeit [] Anfrage per E-Ivlail

[] Forrular fiir Beservationsanfrage auf Website ] (dﬂl;ﬂtﬁq::)hurlgsmﬁghclﬂmt mit Verfiigharkeitsprifung

mehrere Antworfen méglich

2. Wenn auf der Website eine Buchung in Echizeit getitizgt werden kann, mit welchem System arheiten Sie?
{3 Breoonline 3 Boolingasratem.ch (Infonoutica)

{3} GlobRes {(Flobal Feservation bgent) 3 STC (Switzerland Travel Center)
3 Protel (rehagdata) £ Fidelio (myfidelio net)
{2 anderes System

3. Woenn ‘anderes Sysfem’ welches?

4. iher welche Internet-Reiseplatiformen ist Ihr Beirieh online huchhar?

: ] Website der lokalen

[] Hicht buchbar O] ropswitzerland com f STC ] S T

[] HES {Hotel Reservation Systern)  [] eBookers [] Travelocity

[] Expedia und hotels com [] hotelch [] Tiscover

[] Booking com [] zlobal hotel mmdex [] Hoteloude com

[] Venere [] Lastrnirmte [] Cpodo

[] eBayw [] Sonstige

J. Wann Sonsfige | welche:
6 | |
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Der Fragebogen: Seite 2 (b)

6. Benuizen Sie ein Tool zur sicheren Bezahlung via Krediikarie?
{3} MNein 3 JIa

7. Wenn Ja, welchas?

8. Bieten Sie Reiseschuizversicherung und Annulationsversicherung an?
7 MNein 1 Ia
2 Wamn Ja, welche?

10. Fakultative Eommentare und Bemerkungen zum online Veririeh (Welche Probleme haben sie mit den
Reservationsplatiformen? Enisprichi die Preispublikation dem effekiiven Preis im Hotel? eic. )

N
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Der Fragebogen: Seite 3 (a)

B. Vertriehskanaile

Wie hoch waren die Buchungsanieile im Jahr 2008 ither die folgenden Kangile?
(Gehen Sie ganzzahlizge Werte ein, d.h. fiir 21% geben Sie die Zahl 21 ein. Summe aller Kanile = 100)

11. traditioneller Eundenkontakt (Telefor, Fax, Brief)
12, Walk-ins

13, E-IvTail

14. Reservationsforrular auf eigener Website

15. Echtzeitbuchung iher eizene Website

6. Reisehino

17. srosse Reiseveranstalter (z.B. Kuoni)

1. Lokale Tounsmusorganisation

19. Regionale Tounsmusorzanisation

20, Scloarerz Tonnsrous

21. Hotelketten § -affiliation

22, Evernt-Veranstalter

23, Konferenz-Veranstalter

24, Brancherrerhdnde [z B. hotellerieswmisae)

25, Globale Distributionssysterme (GDS wie Galilea)
26, Intemet-Feiseplattionmen (z B. eBookers)
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Der Fragebogen: Seite 3 (b)

27. Wo sehen Sie die Rolle der Tourismusorganisation (lokal oder regional) imm Hotel-Veririeh? Wihlen Sie eine
der folgenden Optionen:

o3 Die Toursmnsorzanisation sollte nicht o Verkanf titiz sein und sich grondsétzlich anf die Venwttlung von
Reservationsanfragen konzentneren.

. Die Rolle der Toursrousorgarasation legt n Verkanfwvon Panschalen und Fenerwobmungen, der Zuvrnerverkant i der
Hotellene sollte den Leistungstrigem iberlassen werden.

o3 Die Tounsrousorgarasation sollte aktmer und aggressrer itn Verkaufvon Hotelziramern sein und wor allern den Verlanf i

schwrachen Feiten stirmulieren.
>
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Der Fragebogen: Seite 4

10

. Allgemeine Informationen zu Ihrem Hotel

28. Griosse des Hotels (Zimmeranzahl)

(Biffe nur panzzahlige Werle eingeben und keine Buchsiaben nufzen)

20, Hotel Typ
{3 Budget Hotel (nicht klassiert bis 2%) {3 Mittelklasse Hotel (3*) 3 Liorus Hotel (4-5%)

30. Standori des Hotels (gemiss Klassifikation Bundesamt fiir Statistik)
{7 Berglomrart (hdher 1000 m i.1.) {1 DEETONE
{7+ Grosse Stadt (Zitich, Basel Berr, Lansanne, Genf) T Snderer Standort

31. Kanton

03 AG 03 Al I3 AR 73 BE 73 BL
3 BS 3 FR 3 GE 3 oL 3 GR
oI o3 LU I3 NE o NW o OW
350 3 SH 350 3 52 0 TG
03Tl 3 UR 3 VD Vs 0 26
0 ZH

ECOLE SUISSE

E 5§ T

SOSRE  o SSNRERASSAS T
chute hotelleriesuisse Hes

Swiss Hotel Association



Die Stichprobe: Klassifikation

60.0%
53%
50.0%
A0.0%%
M Budget Hotel (nicht
klassiert bis 2%
30.0% W Mittelklasse Hotel (3%)
20.0% - M Luxus Hotel (4-57%)
10.0%
— Stichprobe bildet
' Population in etwa
stichprobe Studie 2009 hotelleriesuisse 2007 korrekt ab
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Die Stichprobe: Lokalitat
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W Grosse Stadt(Zirich,
Basel, Bern, Lausanne,
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Die Stichprobe: Kantone

Anz [ % Menn Anz [ % Menn
Al B 3.1%  |NW 1 0.5%
A 1 0.5% [OW 4 2 1%
AR 0 0.0% |5G g 2 6%
BE 45 | 23.1% |SH z 1.0%
BL 0 0.0% |50 2 1.0%
BS 2 1.0% |52 4 2 1%
FR 4 2 1% |TG 4 2 1%
GE 4 2 1% |TI 18 | 9.2%
(5L 0 0.0% |UR 1 0.5%
R 31| 15.9% VD 141 7.2%
JU 0 0.0% [|VS 29 |1 14.9%
LLJ b 3 1% |26 0 0.0%
ME 0 0.0% |ZH 121 B.2%

Summe | 195
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Die Stichprobe: Betriebsgrosse

20%

40%

Mittelwert 52, Median
Maximum 400

30%

20% -

10% -

0% -

23%

423
I :
: : I

Weniger 20
Zimmer

11%

Von 20 bis 49 Von 50 bis 99
Zimmer Jimmer

Yon 100 bis 499
Zimmer
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Buchungsmaoglichkeiten auf eigener Website

E-Mail

Formular fir Reservationsanfrage
W 2008
W 2007
m 2005

Echtzeit Reservierungssystem
W 2003

Keine

g 10 20 30 40 50 60 70 BO 90

. 60% aller Hotels offerieren eine Echtzeitbuchungsoption
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Echtzeitbuchungssysteme in Schweizer Hotellerie

2008 2006
Anz % Beob. Anz % Beaob.

GlobRes (Global Reservation Agent) 18 15% 12 17%
STC (Switzerland Travel Center) 17 14% 16 22%
GHIX (inkl. Hotel-Service-RAS) 12 10% 2 3%
Protel (rebagdata) 9 7% 3 4%
Bookingsystem.ch (Infonautics) 8 7% 8 11%
Reconline 7 6% 4 6%
Fidelio (myfidelio net) 7 6%
Fastbooking 4 3% 1 1%
Synergy Booking Engine (ActiveMetrics) 4 3%
Booking.com 3 2% 1 1%
cultuzz 2 2% 2 3%
Curtis C 2 2%
Feratel 2 2%
Gastrodat 2 2%
Swiss Quality Hotels 2 2%
Trust / TravelClick 2 2%
andere Einzelsysteme 22 18% 23 32%

Total 123 100% 72 100%

i«  Marktfuhrer: GlobRes, Swiss Travel Center (STC) und GHIX
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Buchungskanale 2002 - 2008

Online
Kanéle
gewinnen

weiterhin

NMarltant
IVIAAI NLAll Il

niln
CTIl1ICT

online Reiseplattformen (IDS)
Global Distribution Systeme (GDS)
Branchenvertreter (z.B. SHV)
Konferenz-Veranstalter
Event-Veranstalter

Hotelketten / -affiliation

Schweiz Tourismus und regionale
Cestinationsorganizationen

Lokaler Tourismusverein

grosse Reiseveranstalter (z.B. Kuoni)
Reizebiro

die eigene Homepage

E-Mail

tradit. Kundenkontakt (Telefon, Fax,
Brief, Walk In)

W 2008 (n=184)
W 2006 (n=100)
W 2005 (n=94)

W 2002 (n=202)
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Buchungskanale 2006 & 2008

Echtzeit-
buchungs-
anteile auf

eigener

\A/a
VVC

o

citn
DILT

immer noch

bescheiden

online Reiseplattformen (IDS5)
GDSs

Branchenverbdnde
Konferenz-Veranstalter
Event-Veranstalter
Ketten & Affiliation

Schweiz Tourismus

Regionale Tourismus Organisation
Lokale Tourismus Organisation
Reiseveranstalter

Reisebiro

Echzeitbuchung eigene Website
Reservationsformular

E-Mail

Walk-ins

Telefon, Fax, Brief

5.4

a 2

10 15 20 25 30 35

B 2008 (n=184)

W 2006 (n=100)




Buchungskanale 2008 (I)

 Direkte Buchungskanale (Telefon, Fax, Walk-ins, E-Mail,

Webformular) 75.4% -> Hoteliers haben Kontrolle Uber

Distribution.

« Tourismusorganisationen (TO/DMQOs) erwirtschaften
zwar mit 6.1% mehr als Internetreiseplattformen (IDS) mit

5.7%, scheinen aber langsam an Boden zu verlieren.
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Buchungskanale 2008 (II)

 Im Schnitt werden fast die Halfte aller Buchungen tber

elektronische Kanale vermittelt: 47.6% (E-Mail,

Webformular, Realtime Booking, GDS & IDS).

 Eindeutige Echtzeitbuchung erreichen durchschnittlich

einen Anteil von 12.1% (Website 4.0% + GDS & IDS 8.1%).
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Buchungskanale 2008 (lll)

 Ein Drittel der befragten Betriebe erreichen

Echtzeitbuchungsanteile zwischen 5% und 15%.

e Jeder 5. Betrieb macht zwischen 5% und 20% der

Buchungen tUber GDS.

 Jeder 4. Betrieb wickelt zwischen 5% und 20% der
Buchungen Uber online Reiseplattformen ab und jeder
10. Betrieb erreicht sogar schon Buchungsanteile von

20-40% auf diesen Vertriebskanalen.
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Buchungskanale und Hotelkategorie (I)
Budget Hotel
(nicht klassiert | Mittelklasse | Luxus Hotel

bis 2% Hotel (3% (4-5%) Total
traditioneller Kundenkontakt (Telefon, Fax, Brief) 22 B 299 306 28.5
VWalk-ins 9.6 8.3 4.5 7.5
E-lMail 295 26.6 229 26.1
Reservationsformular auf eigener Website 14.9 0.b b.J 9.4
Echtzeitbuchung tber eigene Wehsite 2.8 4 4.7 3.9
Feisebiro 1.9 3 3.1 3.4
grosse Reiseveranstalter (z. B Kuoni) 1.7 22 6.3 3.3
Lokale Tourismusorganisation 4.2 3.9 2.0 3.6
Fegionale Tourismusorganisation 2 15 0.7 14
Schweiz Tourismus 1 1.2 1.1 1.1
Hotelketten / -affiliation 0.5 0.8 1.9 1
Event-\eranstalter 0.8 0.7 1.5 1
Konferenz-\Veranstalter 0.4 1.2 2.8 1.5
Branchenverbande (z.B. hotelleriesuisse) 0.3 0.3 0.3 0.3
(Globale Distributionssysteme (GDS wie Galileo) 1 1.8 4.4 2.4
Internet-Feiseplattformen (z.B. eBookers) 6.0 G 4.4 b7

Zahlen in fett zeigen signifikante Abhangigkeit von der Hotelklassifikation
Fiosa markierte Zellen sind signifikant tiefer als Stichprobendurchschnitt
22 Blau markierte Zellen sind signifikant héher als Stichprobendurchschnitt
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Buchungskanale und Hotelkategorie (ll)

 Wie erwartet sind Luxushotels im Vergleich zu tiefer
klassigen Hoteltypen abhangiger von "Intermediairies”
und haben deshalb hohere Buchungsvolumina Uber
GDS, Konferenzveranstalter, Hotelketten und
Reisbilros.

« Die hoheren Echtzeitbuchungszahlen tUber die eigene
Website zeigen die proaktivere Handhabung des oniine
Verkaufs bel Luxushotels.

 |[IDS scheinen bei Budget Hotels etwas popularer zu

23 sein als beil Luxushotels
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Buchungskanale und Lage (l)

Grosse Stadt

Bergkurort (héher Seezone (Zurich, Basel, | Anderer Total
1000 m 4.M.) Bern, Lausanne, | Standort
Genf)

traditioneller Kundenkontakt (Telefon, Fax, Brief) 27.9 30.2 26 29.2 | 285
Walk-ins 6.4 10.6 5.4 7.9 7.5
E-Malil 30.1 25.1 17.7 239 |26.2
Reservationsformular auf eigener Website 12.8 7.9 6.3 5.4 9.4
Echtzeitbuchung tUber eigene W ebsite 3 2.7 6.9 54 3.9
Reiseblro 4.1 2.2 3.8 3 3.4

grosse Reiseveranstalter (z.B. Kuoni) 2.5 4 3 3.9 3.2
Lokale Tourismusorganisation 3.7 3.4 3.3 3.5 3.5
Regionale Tourismusorganisation 1.6 1.7 0.5 1 1.4
Schweiz Tourismus 1.3 1.1 0.5 1.1 1.1

Hotelketten / -affiliation 0.6 1.1 1.5 1.6 1

Event-Veranstalter 0.4 1.4 1.4 1.3 1
Konferenz-Veranstaiter 0.4 1.5 3.6 2.6 1.5
Branchenverbande (z.B. hotelleriesuisse) 0.2 0.2 1 0.2 0.3
Globale Distributionssysteme (GDS wie Galileo) 1 1 9.1 3.1 2.4
Intemet-Reiseplattformen (z.B. eBookers) 3.9 5.9 9.9 7 5.7

Zahlen in fett zeigen signifikante Abhangigkeit von der Hotelklassifikation

Rosa markierte Zellen sind signifikant tiefer als Stichprobendurchschnitt
Blau markierte Zellen sind signifikant hther als Stichprobendurchschnitt
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Buchungskanale und Lage (ll)

« Buchungen tUber E-Mall sind vor allem in der
Ferienhotellerie (Bergdestinationen 30.1%)
dominierend

« Die hdchsten Anteile an Echtzeitbuchungen sind in der
Stadthotellerie zu beobachten (6.9%)

 Die Stadthotellerie ist auch wie erwartet fuhrend im
Bereich der Buchungen tber GDS (9.1%) und

Internetreiseplattformen (9.9%)
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Kommentare zum online Vertrieb (I)

« Uberwachung, Aktualisierung und Koordination der
Kontingente ist schwierig und sehr zeitintensiv [17
Kommentare].

 Online Vertrieb problemlos, Reiseplattformen
kompetente Partner (booking.com verschiedene Male
erwahnt) [5].

« Gemass den Antworten von 15 von 21 Hoteliers
entsprechen die Preise auf den online

Reiseplattformen den effektiven Hotelpreisen.
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Kommentare zum online Vertrieb (1)

o Schnittstellen-Politik der einzelnen Reiseplattform
Anbieter ist sehr unterschiedlich; mihsame/teure
Anbindung an PMS [3].

« Kommissionen bei Reiseplattformen sehr variabel und

zum Teil zu hoch (bis 25%) [3]
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Weiltere Einzelkommentare zum online Vertrieb

28

Gaste sperren Kreditkarte, um annullieren zu kénnen
Prafung der Anbieter in Bezug auf Aktualitat der Infos
(Bilder)

IDS Konkurrenz zu eigener Website und personlicher
Beratung

IDS wollen im Winter nur Wochenenden verkaufen
Verkaufsprozess uber IDS fur Kunden unklar
(Buchungsgarantie?, etc.)

IDS zu wenig flexibel in Bezug auf Preisgestaltung
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Internetreiseplattformen (Internet Distribution
Systems IDS) in Schweizer Hotellerie 2008

2008 2006

Mehrfachnennungen Anz % Beob. Anz % Beob.
Nicht buchbar 15 7.2% 6 5.8%
Website der lokalen Tourismusorganisation 133 63.9% 77 2304
myswitzerland.com / STC 133 63.9%
Booking.com 120 57.7% 41 39.8%
HRS (Hotel Reservation System) 112 53.8% 58 56.3%
Expedia und hotels.com 65 31.3% 36 35.0%
Venere 63 30.3% 19 18.4%
hotel.ch 46 22.1% 40 38.8%
Travelocity 30 14.4% 14 13.6%
Global Hotel Index (GHIX) 24 11.5% 9 8.7%
eBookers 24 11.5% 19 18.4%
Lastminute 22 10.6% 12 11.7%
Tiscover 21 10.1% 20 19.4%
Hotelguide.com 19 9.1% 19 18.4%
Opodo 17 8.2% 8 7.8%
hotel.de 15 7.2% 3 2.9%
eBay 4 1,9%
HostelBookers 4 1,9%
Minotel 3 1,4%
Rates to go 3 1,4%
sonstige Systeme (n=48) 50 24.0% na na

29 Marktfuhrer: DMOs (STC), booking.com und HRS
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Rolle der Tourismusorganisation im Hotel-Vertrieb

Anz | % MNenn

Die Tounismusorganisation sollte nicht im Verkauf tatig sein und
sich grundsatzlich auf die Vermittlung von Reservationsanfragen
konzentrieren 50 29 4%
Die Rolle der Tourismusaorganisation liegt im Verkauf von

Fauschalen und Ferienwohnungen, der Zimmerverkauf in der
Hotellerie sollte den Leistungstragern dberlassen werden 19 9.6%
Die Tourismusorganisation sollte aktiver und aggressiver im Verkauf
von Hotelzimmern sein und vor allem den Verkauf in schwachen

Zeiten stimulieren 120 60, 9%
Summe 197 100,0%

« Mehrheit der Hotels will eine im Vertrieb aktivere
Tourismusorganisation
« Lage des Hotels oder Kategorie spielt keine statistisch signifikante

. Rolle bei der Beantwortung der Frage.
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Kreditkartenbezahlung

Benutzen Sie ein Tool zur sicheren
Bezahlungvia Kreditkarte?

W Nein
W J3

Anz

Amadeus

ARTEMA compact ISDN

Caesar-Data

CC-Terminal Telekurs Multipay

Commtrain

GHIX

Swiss International Hotels

DIRS

Jeronimo

Opera/Curtis C

SecuTix

31

Swiss Quality Hotels

Synergie

Synexis

Thawte

Tiscoverlosung

Via Reconline

Wirecard
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Reiseschutzversicherung

Bieten Sie Reiseschutzversicherung
und Annulationsversicherungan?

m Nein
M3
Anz
Elvia 20
Europaische Feiseversicherung 4
Annulationsversicherung Axa-
: : : : Winterthur 3
« Reiseschutzversicherungen sind ein iber Tiscover ;
wichtiges Thema in der Ferienhotellerie -=cnweéizensche Mabihar !
[Vobi Tour 1
der Bergdestinationen; Gberhaupt kein Annulationsversicherung des
Hotelier-Vereins Gstaad-
32 Thema in Stadten Saanenland iiber die Mabiliar 1
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Kontakt

Roland Schegg

Fachhochschule Westschweiz Wallis (HES-SO Wallis)
Institut Wirtschaft & Tourismus (IWT)

& Schweizerische Tourismusfachschule (STF)
TechnoArk 3

3960 Siders

Tel. 027 606 90 04

roland.schegg@hevs.ch

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

Thomas Allemann

hotelleriesuisse

Monbijoustrasse 130

3001 Bern

Tel. 031 370 43 36
thomas.allemann@hotelleriesuisse.ch
www.hotelleriesuisse.ch
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