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Einleitung

Internetmarketing und E-Commerce sind trotz dem Platzen der dot.com Blase
heute noch wichtige Themen fiir Schweizer Hotels. Viele Hoteliers' wissen noch nicht
so recht, ob sich der Aufwand wirklich rechnet und wie die Entwicklung in Zukunft
verlaufen wird. Die Antwort zu diesen Fragen ist relativ einfach: Wenn die
Konkurrenz online ist oder geht, und Erfolg hat, dann sollte der Einstieg nicht
verschlafen werden.

Die vorliegende Studie soll dem Hotelier helfen, abzuschidtzen welche Bedeutung
das Internet in der Schweizer Hotellerie eingenommen hat. Durch diese
technologische Entwicklung entstanden neue Vertriebskanile, Preismodelle, und
Marketingstrategien, welche das Hotel-Management, auch in kleinen Betrieben,
zweifellos stark verdndert haben oder noch werden Die Hotels kommen hierbei von
zwel Seiten unter Beschuss: einerseits verlangen die Kunden, dass das Hotel auf dem
Netz der Netze prdsent ist und zusdtzlichen Mehrwert (wie z.B. Online
Reservationsmoglichkeiten) bietet. Andererseits lduft im Technologiebereich eine
Revolution ab, die sich nicht mit der bisher eher gemiitlichen Gangart bei
Verdnderungsprozessen vereinbaren lésst.

Der zeitgemésse Hotelier muss sich somit, will er denn in Zukunft seine
Marktanteile sichern oder gar ausbauen, mit dauernden Verdnderungen
auseinandersetzen. Dies ist gerade fiir das typische Schweizer Hotel (eine touristische
Kleinst- oder Mittelgrosse Unternehmung tKMU) gar nicht einmal so einfach.
Aufmerksame Hoteliers konnen sich zwar sehr wohl in einschldgiger Fachpresse und
auf dem Internet iiber die Trends informieren. Was sie dabei im Managementbereich
an Umwiélzungen erwartet, ist isoliert nicht abschétzbar. Hier soll diese Studie helfen:
Unsere Arbeiten versuchen, dem Hotelier einen Branchenspiegel Internet vorzuhalten,
der es ihm erlauben wird, sich zu positionieren. Haben wirklich schon alle eine
Webseite? Seit wann haben meine Konkurrenten eine Webprasenz? Buchen effektiv
schon alle Hotels online und dynamisch, oder stehe ich mit meinem Mailformular gar
nicht so schlecht da?

Solchen Fragen gehen wir in diesem Bericht bewusst nach, denn sie sind fiir ein
konsequentes Verdnderungsmanagement unumgénglich. Am Rande der Lektiire sollte
jedem Hotelier eine Vision aufgehen, wie sein Hotel im besten Fall (Best Practice) im
Internet prisent sein sollte. Steht einmal diese Vision, dann lassen sich im Vergleich
mit dem Branchenschnitt einfacher Szenarien zeichnen und Strategien ausgestalten.
Bei Grossunternehmen findet ein solches Verdnderungsmanagement kontinuierlich
statt. t/KMUs im Allgemeinen und Schweizer Hotels im Speziellen diirften sich solche
strategischen Erorterungen nur im Verbund (Grossenersparnisse) und / oder im
Rahmen von Studien wie der vorliegenden (Wissenstransfer) leisten konnen.

Lieber Hotelier, wir wiinschen Thnen bei der Lektiire dieses Berichts viel Spass
und bei den daraus resultierenden Positionierungen viel Erfolg. Sollten Sie bei der

! Fiir bessere Lesbarkeit verwenden wir durchwegs minnliche Berufsbezeichnungen fiir beide
Geschlechter.
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einten oder anderen Frage weiteren Wissensdurst verspiiren, so zogern Sie bitte nicht,
personlich mit den Autoren ins Gesprich zu kommen - und sei Ihr Hotel oder
Anliegen noch so klein.

(c)2003 EHL - HEVs Roland Schegg & Thomas Steiner
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Rahmen und Zielsetzungen der Studie

Der online Reisemarkt ist einer der am stirksten wachsenden Sektoren auf dem
Internet. Gemiss den neuesten Schitzungen (Mérz, 2003) von Carl H. Marcussen,
einem Forscher am ,,Center for Regional and Tourism Research® in Ddnemark betrug
der online Umsatz des Reisemarktes in Westeuropa im Jahr 2002 rund 7.2 Milliarden
Euros (10.5 Mia Franken), was ungefdhr der Hilfte der touristischen
Gesamteinnahmen in der Schweiz entsprechen wiirde. Weltweit wird derzeit etwas
weniger als 10% des Hotelumsatzes via Internet generiert und dieser Anteil solle
gemiss verschiedener Studien bis 2005 auf rund 20% steigen.

Unter dem Eindruck dieses sich rasant entwickelnden online Reisemarktes haben
deshalb viele Schweizer Hotels in den letzten Jahren eine eigene Website erstellt. So
hatten Ende 2002 iiber 80% der Mitglieder von hotelleriesuisse eine Website. Dies ist
schon einiges hoher als die 38%, die Schegg & Steiner (2002) fiir die Schweizer
Hotellerie insgesamt fiirs Jahr 2001 ermittelt hatten. Die folgende Figur zeigt, dass
vor allem Hotels aus den hoheren Kategorien in starkem Masse mit einer eigenen
Website auf dem Internet prasent sind.

Website Pentrationsrate unter Mitgliedern von hotelleriesuisse
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Figur 1: Anteil der Websites unter den Mitgliedern von hotelleriesuisse nach Hotelkategorie (Quelle:
hotelleriesuisse, Januar 2003)

Es ist nicht sicher, ob die konkreten Erfolge dieser Internetprisenz den hohen
Erwartungen vieler Hoteliers geniigen werden. Beispiele aus dem Ausland haben
gezeigt, dass eine Mehrheit der Hotel Websites nur ein geringes Besuchervolumen
aufweist und dementsprechend einen bescheidenen Internetgeschiftsumsatz
ausweisen kann. Es zeigt sich immer mehr, dass es fiir eine erfolgreiche Nutzung
dieses neuen Mediums nicht geniigt, sich nur auf Teilaspekte wie
Informationsvermittlung oder Buchungsprozesse zu fokussieren, denn eine seridose
Internetstrategie greift tief ins Untenehmen und in die Geschéftsprozesse ein. Der
anspruchsvolle online Kunde verlangt heute ein umfangreiches, Anwender-
freundliches und personalisiertes Service-Angebot.

(c)2003 EHL - HEVs Roland Schegg & Thomas Steiner
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Unsere Analyse aus einem fritheren Forschungsprojekt (Schegg & Steiner, 2002)
hat gezeigt, dass die Mehrheit der Schweizer Hotelwebsites im Jahr 2001 auf einer
traditionellen Marketingstrategie aufgebaut war (statische Informationsvermittlung,
limitierte Transaktionsmoglichkeiten). Es bestand daher die Gefahr, dass sich
anspruchsvolle online Kunden dem nur einen Mausklick entfernten, attraktiveren
Hotelwebsite zuwenden wiirden. Resultate wunserer neusten, noch nicht
verdffentlichten Benchmarking-Studie zeigen nun, dass sich die Qualitit der
Hotelwebsites seit 2001 leider noch nicht wesentlich verbessert hat.

Der online Reisemarkt ist einer der am hértesten umkdmpften E-business Sektoren,
mit vielen finanzstarken und innovativen Akteuren, z.T. mit branchenfremdem
Hintergrund. Um in diesem Umfeld bestehen zu konnen, darf sich ein Hotel eigentlich
keinen schwachen Webauftritt leisten.

Welche Erfolge erzielen die Schweizer Hotels mit einer eigenen Webprisenz
wirklich? Werden die hohen Erwartungen tatsichlich erfiillt? Gibt es schon eine
messbare Verschiebung hin zu den elektronischen Vertriebskanidlen? Wo sehen die
Hoteliers den konkreten Nutzen des Internets und wie wird diese neue Technologie
eingesetzt? Wie sieht es mit der Internet-Infrastruktur aus und wie viel wird dafiir
konkret ausgegeben? Profitiert der Kunde von diesen Entwicklungen? Dies sind nur
einige der Fragen, die wir uns in diesem Zusammenhang gestellt haben und die wir im
Rahmen eines gemeinsamen Forschungsprojektes zwischen dem ,,Lausanne Institute
for Hospitality Research (LIHR)“ an der ,,Ecole Hoteli¢re de Lausanne (EHL)“ und
dem Kompetenzzentrums ISNet der Fachhochschule Wallis (HEVs) beantworten
wollten. Im Verlauf des Friihjahres 2003 wurde deshalb eine online Umfrage unter
denjenigen Deutschschweizer Mitgliedern von hotelleriesuisse durchgefiihrt, die
schon eine eigene Webprédsenz haben (siehe Fragebogen im Annex). Wir mdchten uns
an dieser Stelle ganz herzlich bei hotelleriesuisse bedanken, die uns die Adressliste
fiir unser Projekt zur Verfiigung gestellt hat.

Total wurden 1523 Hotels per E-Mail angeschrieben und aufgefordert an unserer
online Umfrage mitzumachen. 58 oder rund 4% der E-Mail Adressen waren nicht
giiltig. Die Hotels wurden zum ersten Mal am Dienstag, dem 4. Februar 2003
angeschrieben. Bis Ende Februar erhielten wir 138 Antworten. Am Dienstag, dem 4.
Mairz 2003 wurden die Hotels ein zweites Mal kontaktiert. Die Ausbeute betrug dieses
Mal 64 Antworten. Total erhielten wir also 202 giiltige Antworten, was einer
Riicklaufrate von rund 14% entspricht. Die folgende Figur zeigt, dass trotz einer
relativ schwachen Riicklaufrate unsere Studienpopulation in Bezug auf die
Hotelkategorie die Struktur der hotelleriesuisse online Betriebe ziemlich exakt
abbildet. In Bezug auf alle Sternen-Klassifizierten Betriebe, kommt in dieser
Abbildung bereits klar zum Ausdruck, dass Budget Hotels auf dem Netz der Netze
unterdurchschnittlich vertreten sind.

Wie aber in einem spiteren Kapitel (,,Seit wann haben die Hotels eine
Homepage?*“) noch erklédrt werden wird, gehdren die Hotels unserer Stichprobe eher
zu den ,,Earyl Adopters® der Internettechnologie. Dies trifft sicher auf die Betriebe
von hotelleriesuisse insgesamt zu, die ja schon im Jahr 2001 eine deutliche héhere
Internetpenetrationsrate hatten. Die Resultate unserer Umfrage konnen deshalb sicher
nicht problemlos auf die Gesamtheit aller Hotelbetriebe in der Schweiz hochgerechnet

(c)2003 EHL - HEVs Roland Schegg & Thomas Steiner
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werden, diirften aber ein recht gutes Bild der Situation bei den Mitgliedern von
hotelleriesuisse liefern.
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Figur 2: Charakterisierung der Stichprobe (Quelle: hotelleriesuisse, Januar 2003)
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Resultate der Umfrage

Fiir Durchschnittsangaben werden in dieser Studie die Median-Werte verwendet.
Der Mittelwert ist das arithmetische Mittel einer Zahlenreihe und ist somit deren
Durchschnitt. Dieser Durchschnitt kann durch extreme obere und untere Werte ein
verfilschtes Bild vermitteln. Der Median oder Zentralwert sagt aus, dass die Halfte
der Antworten iiber und die andere Hélfte der Antworten unter diesem Wert liegt und
charakterisiert eine Probe meist exakter.

(c)2003 EHL - HEVs Roland Schegg & Thomas Steiner



Schweizer Hotellerie und Internet 2002 Seite 9 von 36

Seit wann haben die Hotels eine Homepage?
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Figur 3: Altersverteilung der Websites aus unserer Umfrage

Die Einfilhrung der Hotelwebseiten verzeichnet in unserer Stichprobe in den
Jahren 1998 / 1999 ihren Hochststand: 38.6% der befragten Hotels mit Webprisenz
lancierten in dieser Zeit ihre Homepage. Interessant ist die Tatsache, dass gut ein
Viertel der Befragten erst nach 2000 ihre Webpridsenz aufbauten. Knapp 12% der
Hotels konnen als Early Birds qualifiziert werden: Sie fiihrten bis und mit 1995 eine
Homepage ein. Im Vergleich mit einer von Dr. Pascal Sieber & Partners im Auftrag
des Seco durchgefiihrten KMU-Studie, die dem Gast- und Baugewerbe, sowie dem
Handel ab 2000 eine rasche Zunahme der Internetverbreitung attestiert, ist der von
uns festgestellte Hochstwert fiir die Erstellung von Webseiten in unserer
Studienpopulation 1998 / 1999 leicht frither eingetroffen.

Auch die folgende Graphik unterstreicht, dass die von uns befragten Hotels zu den
Early Adopters der Internettechnologie gehéren. Die Altersverteilung der
Erstregistrierung der .ch-Domaine von 2374 Schweizer Hotels zeigt ganz eindeutig,
dass der Peak der Registrierungen in den Jahren 1999 und 2000 erfolgte, das heisst
iiber ein Jahr spéter als fiir die Hotels aus unserer Umfrage. Es muss also davon
ausgegangen werden, dass unsere Resultate durch Hotels gepréigt sind, die dieser
neuen Technologie von Anfang eher positiv gegeniiber standen.

(c)2003 EHL - HEVs Roland Schegg & Thomas Steiner
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Figur 4: Altersverteilung aller Hotel Websites in der .ch Domaine

Im Schnitt wurden in den meisten 3-5 Sterne Betrieben unserer Stichprobe schon
im Jahr 1998 eine eigene Website erstellt, wiahrend dies in durchschnittlichen Budget
Hotels erst im Laufe des Jahres 1999 geschah. Es zeigt sich auch, dass die Mehrheit
der grossen Betriebe vor den kleinen auf dem Internet vertreten war. Betriebe, die das
Internet heute als strategisch wichtig einschitzen, waren mit dessen Einflihrung etwas
schneller. In Bezug auf die Lokalitit gab es in unserer Stichprobe jedoch keine
signifikanten Unterschiede.

(c)2003 EHL - HEVs Roland Schegg & Thomas Steiner
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Welche Rolle spielt das Internet fiir die Hotels?
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Figur 5: Einschatzung der Wichtigkeit von Internet durch die Hoteliers der Studienpopulation

Kein einziges der befragten Hotels gab an, dass das Internet fiir den Betrieb keine
Bedeutung hat. Gut 4% qualifizieren das Internet als wenig wichtig. Knapp 20%
stufen es als wichtig, und gut 58% als sehr wichtig ein. Fiir rund 18% der befragten
Hotels hat das Internet eine strategische Bedeutung. Im Schnitt wird das Internet von
den Hotels aus unserer Probe als sehr wichtig eingestuft. Es zeigt sich auch, dass je
hoher die Bedeutung eingeschitzt wird, desto grosser die Mittel sind, die investiert
werden.

Die KMU-Studie von Pascal Sieber (2003) kommt zum Schluss, dass sich die
Schweizer KMU derzeit in der zweiten Entwicklungsphase der Internetnutzung
befinden. Nachdem das Vertrauen in die Technik aufgebaut ist, werden erste
geschiftskritische Prozesse mit dem Internet unterstiitzt. Diese Aussage kann durch
unsere Befragung gestiitzt werden. Knapp ein Flinftel der Hotels messen dem Internet
heute eine strategische Bedeutung zu und setzten diese Strategie anscheinend um. So
zeigen unsere Daten, dass Hotels die dem Internet eine strategische Bedeutung
zumessen deutlich hohere Internetumsédtze erzielen als solche die dieser Technologie
distanzierter gegeniiberstehen.

Diese Resultate konnen aber nicht einfach auf die Schweizer Hotellerie insgesamt
iibertragen werden, da die von uns befragten Hotels zu den Early Adopters der
Internettechnologie gehoren und diesem Medium daher positiver gegeniiberstehen als
der durchschnittliche Betrieb.

(c)2003 EHL - HEVs Roland Schegg & Thomas Steiner
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Wie hoch war in etwa das Budget fiir den Aufbau der Webseiten?

Giiltige Werte 162
Fehlende Werte 40
Zentralwert 5°000 Sfr.
Perzentile 10 1°000 Sfr.
20 2°000 Sfr.

30 2’500 Sfr.

40 4°000 Sfr.

50 5’000 Sfr.

60 5’500 Sfr.

70 7°000 Sfr.

80 10’000 Sfr.

90 19°400 Sfr.

Tabelle 1: H6he des Budget (in Sfr.) fir den Aufbau der Website (inkl. Personalkosten).

Eine deutliche Mehrheit (80%) der Hotels investierte weniger als 10'000 Franken
in den Aufbau der Website. 10% liessen sich den Webauftritt zwischen 10'000 und
20'000 Franken kosten. 10% der befragten Hotels gaben an, mehr als 20'000 Franken
investiert zu haben. 1 Hotel hat iiber 70'000 Franken investiert. Im Mittel werden
5'000 Franken fiir eine Webprdsenz bereitgestellt. Ein- und Zweisternehotels
investiecren rund 2'000 Franken, Dreisternchotels 5'000 und Vier- und
Fiinfsternehotels 10'000 Franken.

Es zeigt sich auch, dass die Investitionskosten bei Betrieben, die eine dynamische
Echtzeitbuchung erlauben mit 6'000 Franken nur gerade 1'500 Franken hoher waren
als bei Hotels mit weniger fortschrittlichen Verkaufssystemen. In Anbetracht der
Effizienzsteigerung, die solche Systeme bieten, und angesichts der steigenden
Kundenbediirfnisse, ist es schwer verstindlich, warum im Buchungswesen nicht
etwas mehr investiert worden ist.

Unhabhéngige Hotels gaben im Schnitt weniger als die Hélfte (4'500 Franken) zur
Entwicklung einer eigenen Website aus als Hotels, die Teil einer Hotelkooperation
sind. Es scheint also, dass iiberbetriebliche Kooperation der Entwicklung neuer
Technologien forderlich ist.

(c)2003 EHL - HEVs Roland Schegg & Thomas Steiner
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Wie hoch sind die Betriebskosten der Webseiten?

Giiltige Werte 167
Fehlende Werte 35
Zentralwert 1°000 Sfi.
Perzentiles 10 200 Sfr.
20 330 Sfr.
30 500 Sfr.
40 502 Sfr.
50 1°000 Sfr.
60 1°240 Sfr.
70 2’000 Sfr.
80 2’500 Sfr.
90 3’000 Sfr.

Tabelle 2: Betriebskosten der Website pro Jahr.

Gemaiss den in unserer Umfrage ermittelten Angaben rechnen Schweizer Hotels im
Schnitt mit 1'000 Franken jéhrlichen Betriebskosten fiir die Webseiten, wobei wir
nicht eruieren konnten, ob damit ausschliesslich der technische Unterhalt oder auch
die Vermarktung (z.B. Eintrag in Search Engines) miteingeschlossen ist. 30% der
Hotels geben weniger als 500 Franken pro Jahr fiir den Betrieb der Webprésenz aus.
90% der Betriebe verbuchen Aufwendungen von unter 3'000 Franken pro Jahr. 2 von
202 Hotels gaben an, fiir den Unterhalt ihrer Webseiten jahrlich 9'000 Franken oder
mehr bereitzustellen.

Wiederum geben 4-5 Sterne Hotels deutlich mehr aus (2'000 Franken) als Budget
Hotels (500 Franken). Hingegen geben Hotels in den grossen Stidten nur leicht mehr
aus (1'000 Franken) als Hotels in den Bergstationen (800 Franken). Unsere Daten
zeigen auch, dass die jahrlichen Unterhaltskosten bei Hotels mit dynamischer
Echtzeitbuchung im Schnitt mit 1'250 Franken nur gerade 400 Franken hoher sind als
bei Betrieben mit weniger fortschrittlichen Verkaufssystemen.

Die KMU-Studie von Sieber (2003) zeigt, dass gegen 55% der Internet-Nutzer
weniger als 5'000 Franken pro Jahr fiir die Pflege und Weiterentwicklung ihrer
Internetanwendungen einsetzen. Die Autoren kommen zum Schluss, dass sich sehr
viele KMU immer noch im halbprofessionellen Bereich bewegen. Mit Betriebskosten
von rund 1'000 Franken fiir die Websites scheint die Schweizer Hotellerie dieser
Technologie im Vergleich mit anderen Branchen scheinbar immer noch nicht richtig
zu trauen. Es féllt zudem auf, dass diese tiefen Ausgaben in einem gewissen
Gegensatz zur proklamierten Wichtigkeit des Internets durch die gleichen Hotels
stehen.

(c)2003 EHL - HEVs Roland Schegg & Thomas Steiner
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Wie verweisen die Hotels auf ihre Homepages?

Web-Adresse auf Briefpapier, Prospekten und E-
Mails

98%
Registrierung der Website in Suchmaschinen
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Figur 6: Marketingmassnahmen fiir die Hotelwebsite (Mehrfachnennungen méglich)

Bei 98% der befragten Hotels steht die Webaddresse auf dem Briefpapier, auf
Prospekten und E-mails. Drei Viertel liessen ihre Homepage in Suchmaschinen
registrieren und 68% vermerkten die Webaddresse in Anzeigen. Uber 50% der Hotels
tauschen Links mit Partnerfirmen aus. Bei den “weiteren Verweisen” wurden
genannt: Beschriftung an der Fassade, direkte Mailings, wochentlicher Versand der
Menus via Mail, ein Hausprospekt in Kreditkartengrosse mit allen Angaben,
Handzettel an Passanten, Visitenkarten, Autokleber, sowie Ziindholzschachteln mit
aufgedruckter Homepageaddresse.

Basismassnahmen zur Bekanntmachung der Website (z.B. Webadresse auf
Briefpapier) werden von der iiberwiegenden Mehrheit der Hotels getroffen, bei den
weiterfiihrenden Massnahmen (Vernetzungsstrategie) hingegen gibt es noch gewisse
Liicken. Bei der Suche nach einem "virtuellen" Tourismusangebot verlassen sich
relativ wenige Surfer nur auf Suchmaschinen, viele setzen auf empfohlene Websites
bzw. kommen iiber Links und Markennahmen (z.B. Destination) zu den Hotels. Fiir
Hotelwebseiten wichtig sind deshalb Links von und zu den anderen Serviceanbietern,
zu lokalen, regionalen und nationalen Organisationen oder die Prdasenz in Tourismus-
spezifischen Portalen (so genannte Cross References).

(c)2003 EHL - HEVs Roland Schegg & Thomas Steiner
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Wie sind die Hotels an das Internet angeschlossen?
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Figur 7: Zugang der Hotels ans Internet

Gut 12% der Betriebe schliessen sich iiber eine Telefonleitung mit Modem an das
Internet an. Das ADSL hat mit knapp 40% den ISDN-Anschluss (gut 30%) tliberholt.
Rund 15% benutzen eine Standleitung zum Internet-Provider. Auch hier lésst sich ein
Vertrauen in die Technologie ausmachen. Die Tatsache, dass bereits 55% der Betriebe
entweder auf ADSL oder sogar eine Standleitung setzen, obwohl in vielen Schweizer
Haushalten diese Technologie noch nicht Einzug gehalten hat, spricht fiir eine hohe
Technologie- wahrscheinlich Preissensibilitdt bei den Schweizer Hotels. Die ISDN-
und ADSL-Anschliisse zusammen erreichen bei den von uns befragten Hotels iiber
70% - ein Wert, der deutlich {iber dem Schnitt der Schweizer KMUs liegen diirfte.
Die 15% Standleitungen liegen hingegen unter den von der KMUlInfo Studie
festgehaltenen 20%.

ADSL-Anschliisse und Standleitungen sind erwartungsgemif3 in den Luxus- und
Stadthotels (44% resp. 50%) weit populdrer als in den Budget Hotels (32%) und 3
Sterne Betriebe (39%), respektive in den Bergkurorten (35%), da diese Betriebe ihren
anspruchsvollen Kunden einen Breitbandanschluss bieten miissen, und das Angebot
an Internetdienstleistern in den Wirtschaftszentren zudem grosser ist. ISDN
Waihlleitungen sind vor allem in den Bergkurorten verbreitet (44.2% im Vergleich zu
11.6% in den grossen Stidten).

Aus den von uns ermittelten Daten ergibt sich ganz klar, dass diejenigen Hotels mit
Breitbandanschliissen deutlich mehr fiir ihren Webauftritt investiert haben (5'000
Franken im Schnitt fiir Hotels mit ADSL gegeniiber 2'500 Franken fiir Hotels mit
analoger Wihlleitung) und sich schon frither entschlossen haben, eine online Prisenz
zu schaffen. Zudem scheint die Grosse des Hauses ein bestimmender Faktor zu sein,
da Hotels mit Standleitung (47 Zimmer) oder ADSL (42 Zimmer) deutlich grosser
sind als Hotels, welche nur mit einer Wéhlleitung ans WWW angeschlossen sind (29
Zimmer).
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Wie wird den Kunden Zugang zum Internet gewahrt?

Internetanschluss im Zimmer 52%
PC mit Internet Anschluss in Lobby
Wireless Anschluss

Andere Zugange

Kunden haben noch keinen Zugang

Business Center

Internetoption per TV-Gerat (itv) 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figur 8: Internet fiir die Hotelkunden (Mehrfachnennungen mdglich)

Gut 12% haben ein Business Center, welches mit Internet-Anschliissen ausgeriistet
ist. Uber 40% der Hotels bieten den Gisten die Mdglichkeit, das Internet in der Lobby
zu nutzen. Mehr als 50% der Hotels haben Zimmer, die mit einem Internet-Anschluss
ausgeriistet sind. Wireless-Mdglichkeiten bestehen bei gut 18% der Hotels. Bereits
3% Prozent der Betriebe bieten eine Internetoption liber das TV-Gerit (itv). Bei gut
15% der Hotels hat der Kunde nach wie vor keine andere Wahl, als sich mit einem
eigenen Modem iiber die Telefonleitung des Hotels in das Internet einzuwéhlen. Unter
den anderen Zugangsarten wurde Folgendes erwédhnt: Moglichkeit an der Rezeption
ins Internet zu gehen, Guestlinksysteme in den Zimmern, Benutzung von
Internanschluss im Biiro des Hotels.

Erwartungsgemdss haben vor allem Kunden in den Budget Hotels
unterdurchschnittlich Zugang zu Internetanschliissen. Internetzuginge in Business
Zentren, via TV-Gerdt oder mit einem Wireless Netzwerk waren in der Budget
Hotellerie gar nicht vertreten, dafiir wird den Kunden in diesen Betrieben sehr oft mit
unkonventionellen Methoden (z.B. Zugang im Biiro des Hotels) weitergeholfen.
Fortschrittliche technische Losungen sind hingegen in der Luxushotellerie am
héufigsten verbreitet. So haben 63% der Kunden von 4-5 Sterne Hotels einen
Internetanschluss in Threm Zimmer und in fast der Hélfte dieser Betriebe ist ein
Wireless Netzwerk in Betrieb. Ahnliche Trends zeigen sich fiir Hotels in den grossen
Stadten, die aufgrund des hohen Anteils an Geschiftskunden den technologischen
Trends schneller folgen miissen als die Ferienhotellerie.

(c)2003 EHL - HEVs Roland Schegg & Thomas Steiner



Schweizer Hotellerie und Internet 2002 Seite 17 von 36

Wer benutzt in den Schweizer Hotels das Internet?

Alle Mitarbeiter mit administrativen Aufgaben _ 51%

Alle Mitarbeiter mit Kundenbeziehung - 28%

Alle F14%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figur 9: Wer kann das Internet in den Betrieben nutzen (Mehrfachnennungen maglich)

Gut 77% der Hotelbesitzer und iiber die Halfte der Kadermitarbeiter und / oder
Mitarbeiter mit administrativen Aufgaben nutzen heute das Internet. Etwas mehr als
ein Viertel der Betriebe gab an, dass sdmtliche Mitarbeiter mit Kundenbeziehungen
das Internet nutzen. Bei knapp 14% der Betriebe nutzen alle Mitarbeiter das Internet.

In den Budget Hotels sind es vor allem die Besitzer, die das Internet nutzen
konnen, wihrend in der Luxus Hotellerie Kader und Mitarbeiter mit
Kundenbeziehung oder administrativen Aufgaben iiberdurchschnittlich Zugang zum
Netz haben. Unsere Daten zeigen auch, das in den Stidten liberdurchschnittlich viele
Betriecbe allen  Mitarbeitern  Zugang  gewidhren (rund ein  Fiinftel).
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Welchen Nutzen ziehen die Schweizer Hotels aus der
Internetprasenz?
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Figur 10: Nutzen des Internets (Mehrfachnennungen méglich)

Fiir vier von fiinf Betrieben bedeutet das Internet vor allem eine Erleichterung der
Informationsbeschaffung, wobei es vor allem die hoher klassifizierten Betriebe (87%)
und Hotels aus den grossen Stiddten (90%) sind, die diesem Aspekt eine hohe
Beachtung schenken.

Effektivere Werbung trifft fiir drei Viertel der Betriebe zu (75.1%).
Interessanterweise sind es hier vor allem die 1-2 Sterne Hotels (84%), die glauben mit
dem Internet ein geeignetes und effizientes Marketing Tool gefunden zu haben.

Die Zimmerreservierung wird fiir zwei Drittel der Betriebe vereinfacht - das
Internet wirkt sich somit bei einer Mehrheit direkt auf die internen Betriebsprozesse
aus. Welche Einsparungen damit gemacht wurden, liess sich nicht eruieren.

Mehr als die Hélfte der befragten Hotels mit Webprédsenz gab an, mit dem Internet
neue Mirkte erschliessen zu kdnnen, was im momentan schwierigen Umfeld ein nicht
zu unterschitzender Vorteil sein konnte. Dies trifft in starkem Masse (67%) fiir die
Stadthotels zu.

Gut 43% sehen in der Nutzung des Internets eine erhohte Innovations- und
Wettbewerbsfahigkeit ihres Betriebes.
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Bei mehr als einem Viertel wird die interne Kommunikation vereinfacht, wobei
dieser Aspekt vor allem bei den Luxushotels (43%) eine wichtige Rolle zu spielen
scheint.

Ein Viertel der befragten Hotels sieht in der Nutzung des Internets einen Beitrag an
die Verbesserung der Kundenbindung und eine Mdglichkeit die Rekrutierung von
neuen Mitarbeitern zu vereinfachen (wichtiger Aspekt bei 4-5 Sterne Hotels mit fast
40% Nennungen). Entgegen unseren Erwartungen war die erhohte Kundenbindung
vor allem bei den 1-2 Sterne Hotels ein relativ wichtiges Thema (32%), wihrend
dieser Punkt fiir die 4-5 Sterne Betriebe keinen so grossen Stellenwert hatte (22%).

Erstaunlicherweise glauben nur rund 8% der Hoteliers, dass ihnen das Internet zu
einer gesteigerten Einkaufskraft verholfen hat oder wird. Dies trifft vor allem auf
Betriebe in den Bergkurorten und den Stddten zu. Diese Beobachtung steht in einem
gewissen Gegensatz zur Tatsache, dass gut 40% der gleichen Hotels das Internet oft
bis sehr hdufig nutzen, um neue Lieferanten, bzw. giinstigere Produkte zu finden und
iiber 30% sogar die Dienste einer Online Handelsplattform in Anspruch nehmen
(siehe folgendes Kapitel).
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Wird das Internet im Beschaffungswesen genutzt?
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Figur 11: Nutzung des Internets, um neue Lieferanten respektive glinstigere Produkte zu suchen

Gut 40% der befragten Hotels nutzen das Internet oft bis sehr hdufig, um neue
Lieferanten, bzw. giinstigere Produkte zu finden. Gut die Hilfte der Betriebe gab an,
diese Moglichkeiten gelegentlich oder selten zu nutzen. Gut 4% haben das Internet
noch nie fiir Beschaffungszwecke genutzt. Gut 31% der befragten Betriebe nutzen
eine Online Handelsplattform zur Beschaffung ihrer Waren. Wir gehen davon aus,
dass diese Information fiir die Schweizer Hotels strategischen Wert hat.

Es sind vor allem die Luxus Hotels, die die Online Handelsplattformen nutzen (fast
40%). Erstaunlicherweise benutzt schon jedes Dritte 1-2 Sterne Hotel eine solche
Plattform, wihrend es bei den 3-Sterne Betrieben gerade mal 27% sind. Interessant ist
die Analyse der Daten nach der Lokalitdit. Wahrend Hotels in den Stddten und den
Bergkurorten Handelsplattformen durchschnittlich oft nutzen, beschaffen sich fast
40% der Hotels in den eher peripheren Lagen (,,andere Zone*) ihre Waren iiber diesen
Kanal. In den Hotels, die sich in der Seezone befinden, ist dieser Anteil mit 21%
unterdurchschnittlich tief. Zwei von drei Hotels, die in eine Kooperation oder eine
Kette eingebunden sind, stiitzen sich ebenfalls stark auf diese neue
Beschaffungstechnologie.

(c)2003 EHL - HEVs Roland Schegg & Thomas Steiner



Schweizer Hotellerie und Internet 2002 Seite 21 von 36

Wie kann bei Schweizer Hotels mit Webprasenz ein Zimmer
gebucht werden?

Buchungskanale auf der Website
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Figur 12: Buchungskanale auf den Websites (Mehrfachnennungen mdglich.)

Gut 4% gaben an keine Buchungsmdglichkeiten zu bieten. Bei mehr als 70% der
befragten Hotels wird nach wie vor via E-mail und/oder iiber einfache Formulare
reserviert. Jedes vierte Hotel setzt Formulare mit Buchungsgarantie oder gar
dynamische Buchungsmoglichkeiten ein. Im Vergleich mit unserer im Sommer 2001
durchgefiihrten Studie, welche ein reprisentatives Sample der Schweizer Hotellerie
analysierte, waren dynamische Echtzeit-Buchungsmoglichkeiten 5%  Gfter
anzutreffen. Dynamische Buchungsmoglichkeiten werden vor allem auf den Websites
der 4-5 Sterne Hotels eingesetzt (fast jeder dritte Betrieb) und zwar in Betrieben mit
mehr als 50 Zimmer (jedes dritte Hotel), sowie Schwerpunkt-médssig in den Stddten
(rund 40% der Hotels).

Hier muss festgehalten werden, dass unser Sample vorwiegend Betriebe enthilt,
die dem Internet gegeniiber positiv eingestellt sind und zu den early Adopters dieser
Technologie gehoren, z.T. mit schon reifen Websites. Die Zahlen zur Online-Buchung
diirfen somit nicht auf alle Schweizer Hotels mit Webpridsenz verallgemeinert werden.
Zusétzlich geht aus unserer Umfrage auch hervor, dass in 9 von 10 Fillen quantitative
Angaben auf Schitzungen beruhen — das heisst, dass viele Hotels ihren Interneterfolg
(Buchungskanile, Volumen, User Sessions etc.) gar nicht so genau kennen. Die im
Folgenden diskutierten Werte miissen also mit einer gewissen Vorsicht interpretiert
werden!
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Direktbuchungen

Losen wir uns von dieser technischen Betrachtung, und analysieren wir die
Verkaufskanile, so stellen wir fest, dass drei Viertel der Buchungen im Jahr 2002
nach wie vor direkt von den Hotels kontrolliert werden (44% aufgrund traditioneller
Kontakte wie Telefon oder Fax, 13% iiber die eigene Homepage und 17% via E-
mail). Von Bedeutung diirfte sein, dass schon vier von zehn dieser Direktbuchungen
bei den von uns untersuchten Hotels heute iiber elektronische Kanile gehen.

Insgesamt kann gesagt werden, dass der Anteil der Direktbuchungen in den 1-3
Sterne Hotels signifikant hoher ist (75-80%) als in den 4-5 Sterne Betrieben (rund
67%). Konsequenterweise zeigen unsere Daten zudem, dass der Anteil der direkten
Buchungskanéle umgekehrt proportional zur Grosse des Hotels ist — kleine Hotels
haben also die grdssten Direktbuchungsanteile (82% fiir Hotels mit weniger als 30
Zimmern). Hotels in den grossen Stiddten weisen einen relativ tiefen Anteil an
direkten Kanélen auf (65%) im Vergleich zu Hotels in allen anderen Lokalitdten (71-
78%).

Unsere Detail-Resultate zeigen, dass Zimmerbuchungen iiber die eigene Website
vor allem bei Budget Hotels von hoher Wichtigkeit sind. Im Schnitt machten solche
Buchungen 18% bei 1-2 Sterne Betrieben aus, wihrend dieser Kanal bei den 3- und 4-
5 Sterne Hotels im Schnitt nur rund 12% zu den Verkaufen beitrug.

Es ist interessant festzustellen, dass in Hotel mit weniger als 30 Zimmern und
solchen mit mehr als 100 Zimmern der traditionelle Kundenkontakt mit rund 50%
eine statistisch signifikant grossere Rolle spielt als in mittelgrossen Betrieben (40%).
Es scheint also, dass in ganz kleinen und ganz grossen Hotels ein entscheidender Teil
der Kundschaft den herkdmmlichen Vertriebswegen treu geblieben ist.

Statistisch von Bedeutung waren die Unterschiede der Buchungsvolumen nach
Lage des Hotels, insbesondere was Reservationen via E-Mail betrifft. Hotels in den
Bergkurorten verkauften mit 22% fast doppelt so viele Zimmer via e-Mail als Hotels
in den anderen Lagen.
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Figur 13: Durchschnittliche Buchungsvolumen der verschiedenen Vertriebskanile
im Jahr 2002

Buchungen iiber Drittfirmen und Organisationen

Von den 25% der Buchungen, die nicht von den Hotels direkt kontrolliert sind,
werden rund 10% der Buchungen von Reisebiiros und —veranstaltern vertrieben.
Diese Kandle haben in kleinen Hotels (<30 Zimmer) kaum eine Bedeutung. Die
hochsten Umsitze konnten in den Hotels mit 50-99 Zimmern beobachtet werden
(Reisbtiros 7.6%, Reiseveranstalter 8.8%).

Destinationsorganisationen verkaufen gemiss unserer Umfrage 6 von 100
Zimmern online, wobei den lokalen Tourismusorganisationen mit 3.7% die grossere
Bedeutung zukommt als den nationalen oder regionalen Organisationen (2.1%).
Lokale Standortorganisationen sind fiir Ferienhotels in den Bergen (5.1%) und die
Budget Hotellerie (5%) wichtiger als fiir Hotels in den Stiddten (2%) oder fiir die
Luxus Hotellerie (2.3%).
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Konferenz- und Eventveranstalter vermitteln zusammen rund 3% aller Verkéufe.
Erwartungsgeméss waren die Anteile der Konferenzveranstalter bei den Luxus Hotels
(3.4%) und bei den Hotels mit mehr als 100 Zimmern (4.3%) hoher als bei den tiefer
klassifizierten und kleinen Hotels.

Buchungen {iiber Hotelketten, respektive Affiliationen (2.3%), oder iiber die
Branchenorganisation (0.6%), sind zusammen fiir 3 von 100 Reservierungen
verantwortlich. Die tberbetriebliche Vertriebskooperation hat bei den 4-5 Sterne
Hotels mit 3.9% den hochsten Stellenwert.

Der Marktanteil von elektronischen Vermittlern wie online Buchungsfirmen
(2.2%) oder Globale Distributions-Systeme (GDS, 2.1%) macht in unserer Stichprobe
zusammen gerade mal etwas mehr als 4% aus. In diesem Zusammenhang ist es
interessant festzustellen, dass signifikant mehr Budget Hotels (4.1%) und Hotels in
den Stiddten (4.1%) mit online Buchungsfirmen zusammenarbeiten, als die hoher
klassierten Betriebe (2%) und Betriebe in anderen Lokalitdten. GDS sind generell nur
bei Luxus Hotels (2.8%), bei Hotels, die in eine Kooperation eingebunden sind
(4.8%), in den Stadt-Hotels (6.2%) und Hotels mit mehr als 100 Zimmern (4.4%) von
einer gewissen Bedeutung.

Buchungen iiber elektronische Kanile

Nimmt man die klar identifizierbaren elektronischen Kandle zusammen (d.h. e-
Mail, eigene Website, GDS und online Buchungsfirmen), so wird ein Drittel der
Buchungsumsitze in unserer Stichprobe iiber das Internet vermittelt. Die Berg- und
die Budget-Hotellerie mit fast 40% Internet-Umsatz liegt weit vor allen anderen
Lokalitdten (30%) oder Hotelkategorien.
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Wie viele Besuche (User Sessions) haben Schweizer Hotel
Websites?
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Figur 14: Anzahl Besucher der Hotel Websites pro Monat im Jahr 2002 nach Hotelkategorie (N=127)

Der Durchschnitt fiir die 127 Hotels, von denen wir Angaben erhalten haben, liegt
bei 500 monatlichen Besuchen pro Hotelhomepage. Ein Drittel der Befragten konnte
oder wollte zu dieser Frage keine Antwort geben. Im Schnitt fiihrten nach Angaben
der Hoteliers 10% der Besuche auf der Website konkret zu einer Buchung. Diese
Angaben, das so genannte look-to-book Verhéltnis, sind mit grosser Vorsicht zu
geniessen, da sie zu fast 90% auf von den Betrieben gemachten Schitzungen beruhen.
Nur 10% der befragten Hotels stiitzen ihre Auskiinfte auf konkrete Zahlen. Hier muss
ein mangelndes Servicebewusstsein zu den Internetprovidern hervorgehoben werden,
denn solches Zahlenmaterial gehort normalerweise zu deren Leistungsumfang - d.h.
periodische Grafiken diirfen durchaus verlangt werden. Wir vermuten sogar, dass die
Zahlen der Website Besucher wahrscheinlich um einiges hoher sind, da die im
néchsten Kapitel besprochenen online Umsitze sonst kaum erklért werden konnten.

1-3 Sterne Hotels verzeichnen 300 Besuche pro Monat, Vier- und Fiinfsternehotels
1'500 Besuche pro Monat. Konsequenterweise ist diese Relation in Bezug auf die
Hotelgrosse eindeutig nachweisbar. Hotels mit mehr als 50 Zimmer haben im Schnitt
mehr als 1'000 Besucher pro Monat wihrend Websites von Betrieben mit weniger als
30 Zimmern weniger als 300 Besucher zéhlen.

Auch die Lage der Hotels scheint einen Einfluss auf die Anzahl Besucher zu
haben. Hotels in den grossen Stiadten haben eindeutig hohere Besucherzahlen (rund
900 pro Monat) als Hotels in den anderen Lokalititen, die auf Durchschnittswerte von
zwischen 300-500 Besuchern pro Monat kommen. Diese Beobachtung steht im
Zusammenhang mit dem grosseren Anteil an Luxushotels in den grossen Stddten
(37%), im Vergleich zu den anderen Lokalititen (z.B. 23% in Bergkurorten). Sie
konnte ferner zu einem Teil durch das generell hohere Interesse (Anzahl Personen, die
sich fiir eine bestimmte Region interessieren) fiir die Stadtgebiete erklédrt werden.
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Unsere Daten zeigen auf, dass je frither ein Website erstellt worden ist, desto hoher
die Anzahl Besuche ist. Websites, die vor 1996 geschaffen worden sind, weisen im
Schnitt rund 1350 monatliche Besuche auf, wihrend die ganz jungen Websites (2000-
2003) rund 500 Besuche zdhlen. Inwiefern dies in einem direkten Zusammenhang mit
einer grosseren Maturitdt des Webauftrittes steht, miisste im Einzelnen noch gepriift
werden.

Die Anzahl Besuche hiangt ganz eindeutig vom Budget ab, das zur Erstellung der
Website zur Verfiigung stand. Hotels, die mehr als 10'000 Franken investiert haben,
erzielen mit rund 2'000 monatlichen Besuchen gut 10-mal mehr Internet Verkehr als
Hotels die weniger als 1'000 Franken eingesetzt haben. Auch haben Hotels, die liber
eine dynamische Echtzeitbuchungsmdglichkeit verfiigen, mit monatlich 600
Besuchern rund 200 Besucher mehr als Hotels, die nur einfache
Buchungsmoglichkeiten offerieren.
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Welchen Umsatz erzielen Schweizer Hotels online?
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Figur 15: Verhaltnis des online Umsatzes zum Gesamtumsatz im Jahr 2002 nach Hotelkategorie
(N=158)

Die Hotelbetriebe in unserer Stichprobe erzielen im Schnitt 20% ihres Umsatzes
online. 5% der Hotels in unserer Umfrage hatten weniger als 1% online Umsatz, 20%
machten weniger als 5% online Umsatz, rund 40% der Hotels weniger als 10% online
Umsatz. Jeder 5. Betrieb machte mehr als einen Drittel seines Umsatzes auf dem
Internet und 5% erreichten mehr als 50%.

Derzeit wird geméss verschiedenen Studien global rund 10% des Hotelumsatzes
via Internet generiert und soll sich bis 2005 verdoppeln (und dann die GDS
Buchungen sogar tibertreffen). Diese Buchungsumsitze sind um einiges tiefer als der
Durchschnittswert von 20% in unserer Studie. Hierfiir gibt es verschiedene
Erklarungsansitze. Zunichst ist hierbei zu erwidhnen, dass die online Umsitze in
unserer Fragestellung Reservationen per E-Mail beinhalten, was bei vielen anderen
Studien nicht der Fall ist. Der E-Mail-Reservationskanal scheint vor allem in den
familidren Kleinbetrieben von grosserem Gewicht zu sein als in den Grossbetrieben.
Viele Stammkunden nutzen in diesen Hotels das E-Mail an Stelle der traditionellen
Buchungskanile (geméss Bachofen 2002 erreicht in dsterreichischen Kleinbetrieben
der Anteil der E-Mail Buchungen von Stammkunden 70%). Ein weiterer Grund fiir
die hohen Schweizer Internetumsitze liegt eventuell in den unterschiedlichen
Populationen (d.h. Typ und Grosse der Hotels), die in den verschiedenen Studien
untersucht worden sind. Die grossen Consulting Firmen, die Schitzungen zu den
Umsitzen im globalen Reisemarkt machen, stiitzen ihre Vorhersagen kaum auf Daten
von KMUs der Hotelbranche. Wie unsere Resultate zeigen, haben vor allem kleine
und tiefer klassifizierte Betriebe das Internet erfolgreich als zusétzlichen
Direktbuchungskanal eingesetzt, wéhrend grossere Betriebe oft stirker von
Reisemittlern abhéngen. Es muss noch einschrinkend erwéhnt werden, dass der
Internetumsatz bei den Hoteliers eventuell nicht immer gleich definiert wurde (dies
trifft vor allem auf die Frage zu, wie E-Mail Buchungen verbucht werden sollen).
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Zudem handelt es sich bei wunserer Studienpopulation eher um die
fortschrittlicheren Hotels in der Schweiz (siehe Kapitel “Seit wann haben die Hotels
eine Website®). Darum ist der online Umsatz sicher hoher als der Mittelwert fiir die
Schweizer Hotellerie insgesamt.

Ein- und Zweisternbetriecbe geben im Schnitt fast 30% Umsatzanteil an,
Dreisternebetriebe 20%, sowie Vier- und Fiinfsternebetriebe 10%. Obwohl eigentlich
vielerorts die Meinung vorherrscht, dass das Internet vor allem fiir die Businesshotels
von strategischem Interesse ist, zeigen unsere Resultate, dass es gerade Ferienhotels
(Bergkurort, Seezone) sind, welche die hochsten Internetumsétze erzielen (liber 20%).
Hotels in den grossen Stédten erzielen nur gerade 1 von 10 Franken auf dem Internet.
Ganz klar scheinen hier die kleineren Hotels (<50 Zimmer) stirker (20-24%) von
dieser neuen Technologie zu profitieren als die grossen Héuser (>50 Zimmer), welche
Internetumsétze von nur 5-10% aufweisen.

Ausgehend von einem durchschnittlichen Jahresumsatz von 1'850'000 Franken
(Hotelpanel 2000) werden 370'000 Franken Umsatz pro Betrieb iiber die
verschiedenen Kanile des Internets realisiert. Bei durchschnittlich 38 Betten pro
Betrieb ergibt dies knapp 1'000 Franken pro Bett und Jahr, die {iber das Internet
umgesetzt werden.
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Schlussfolgerungen

Erwartungsgemiss bestehen strukturelle Unterschiede (Budget-Luxus, Stadt-
Peripherie-Berg-See, Bettenzahl, usw.) bei der Internet-Nutzung in den Schweizer
Hotels. Diese Unterschiede fallen jedoch nicht nur zu Ungunsten der kleinen und
mittelgrossen Betriebe aus. Unsere Studie zeigt, dass gerade diese Betriebe mit einem
klaren Bekenntnis zu den technologischen Verdanderungsvektoren Terrain gut machen
konnen. Unsere Studie belegt, dass eine Mehrheit der Schweizer Hotelwebsites Ende
der 90er Jahre erstellt wurde. Die Hotelbranche hat diesbeziiglich einen leichten
Vorsprung auf die allgemeine Situation im KMU-Bereich. Dabei gingen die grossen
und hoher klassierten Hotels schneller online als kleiner und tiefer klassierte Hauser.
Fiir eine deutliche Mehrheit der Hotels hat das Internet strategisch gesehen eine sehr
wichtige Bedeutung. Das Internet beginnt heute, in die Geschiftsprozesse der Hotels
einzugreifen.

Fiir Sie, lieber Schweizer Hotelier, konnen wir im Frithjahr 2003 Internet-méssig
folgendes Bild zeichnen: Die Erstellung eines durchschnittlichen Websites inklusive
dynamischer Buchungsmoglichkeiten wird Sie rund 6'000 Franken kosten. Fiir den
Unterhalt miissen Sie danach 1'000 Franken pro Jahr budgetieren. Damit gehdren Sie
zum Durchschnitt. Selbstverstindlich steht die Webaddresse bei Thnen mittlerweile
auf sdmtlichen Promotionsmaterialien und Korrespondenzvorlagen. Damit man Ihre
Homepage auch findet, lassen Sie diese wie eine Mehrheit Threr Konkurrenten in
Suchmaschinen registrieren. Als zeitgemisser Hotelier verfiigen Sie iiber einen
ADSL-Internetanschluss oder gar iiber eine Standleitung zu Ihrem Provider. Ein
ISDN-Zugang ist das Minimum. Thre Géste konnen zumindest in der Lobby oder in
einer Business-Ecke online gehen. Wollen Sie sich gegeniiber Thren Konkurrenten
einen Vorteil verschaffen, so riisten Sie alle Thre Zimmer mit Internet nach. Dies
diirfte in den kommenden Jahren ohnehin unausweichlich werden. Nebst Ihnen, licber
Hotelier, hat in Threm Betrieb die Mehrheit der Mitarbeiter mit Kundenkontakt
permanent Zugang zum Internet. Das Internet erleichtert Ihnen die
Informationsbeschaffung, verstirkt Thre Werbemassnahmen und rationalisiert das
Buchungswesen. Sollte dies fiir Thr Haus noch nicht ganz zutreffen, dann ist es Zeit,
Technologie missig wieder etwas Terrain gut zu machen. Befindet sich Thr Hotel in
Stadtndhe, dann diirfen Sie sich vom Internet die Erschliessung neuer Mirkte
versprechen. Rechnen Sie andererseits bitte nicht mit einer direkt verbesserten
Einkaufskraft (Online-Suche von Lieferanten) - auch Thre Konkurrenten verbuchen
hier zur Zeit nur beschrinkte FEinsparnisse, obwohl viele das Internet im
Beschaffungswesen bereits tdglich einsetzen. Gebucht wird bei lhrem Hotel
dynamisch, d.h. der Kunde kann sich durch die Zimmersuche und die Verfiigbarkeit
bis zur Buchung und zur Reservationsbestétigung durchklicken. Haben Sie das bisher
noch nicht umgesetzt, dann gehdren Sie nach wie vor zum Gros der Schweizer
Online-Hotels. Beachten Sie aber bitte, dass eine dynamische Buchungsmoglichkeit
nur noch knapp 1'500 Franken an Mehrinvestitionen gegentiiber einem herkdmmlichen
Website mit statischer (Mail- oder Formular-basierter) Buchung kosten diirfte. Es ist
somit Zeit, den Schritt zur Online-Buchung zu wagen, zumal Sie sich hiermit mit
relativ geringem finanziellen Aufwand einen fiir den e-Markt entscheidenden
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Mehrwert gegeniiber der Konkurrenz schaffen konnen. Vom lokalen Tourismusbiiro
diirfen Sie den Online-Verkauf von 6 Betten auf 100 erwarten. Vorausgesetzt
natiirlich, Sie geben den Mittlern Thre Kontingente kiinftig auch online frei. Monatlich
werden rund 500 Surfer auf Threr Website landen - ziehen Sie dies bitte bei der
Publicity in Betracht. Die Webprésenz sollte fiir Hotels als Visitenkarte mindestens
einen ebenso guten Eindruck hinterlassen, wie das Printmaterial, das den Kunden
bisher per Post zugestellt wurde. Mochten Sie sich nebst den Aufwinden auch ein
Bild der Ertrige machen, die Thnen das Internet verspricht? Als modernes Online-
Hotel diirfen Sie durschnittlich mit 1'000 Franken Internet-Umsatz pro Bett und Jahr
rechnen.

Nach dem grossen Boom Ende der Neunziger Jahren und der teilweisen
Erniichterung zu Beginn dieses Jahrtausends erwarten wir in den néchsten Jahren eine
Konsolidierung dieser Zahlen. Der Anteil des Internets am gesamten Schweizer
Hotelumsatz diirfte langsam aber kontinuierlich steigen.
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Anhang
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Fragebogen Internet&Hotellerie
1. Internet Geschéft und Infrastruktur

1.Seit wann hat lhr Hotel eine Homepage? (Jahr)

2.Kénnen Uber Ihre Website konkrete Buchungen getatigt werden? (mehrere Antworten
mdglich)

|__| 1. Nein

|| 2. mit E-Mail

|__| 3. einfaches Formular (Reservierungsanfrage)
|__| 4. Formular mit Buchungsgarantie (Kreditkarte)
|__| 5. dynamische Buchungsmdglichkeit ("realtime")
3.Welche Rolle spielt das Internet fiir Ihr Hotel?
|__| 1. Keine Bedeutung

|__| 2. Wenig wichtig

|__| 3. Wichtig

|__| 4. Sehr wichtig

|__| 5. Strategische Bedeutung

4.Wie hoch war in etwa lhr Budget (in Sfr.) fiir den Aufbau Ihrer Website (inkl.
Personalkosten) ?

5.Wie hoch sind in etwa die Betriebskosten Ihrer Website pro Jahr?

6.Wie machen Sie die Homepage |hres Hotels bekannt?

|__| 1. Machen keine speziellen Anstrengungen

|__| 2. Web-Adresse auf Briefpapier, Prospekten und E-mails
|__| 3. Web-Adresse in Anzeigen

|__| 4. Banner-Werbung

|__| 5. Registrierung der Website in Suchmaschinen

|__| 6. Registrierung in spezifischen Portalen

|__| 7. Austausch von Links mit Partnerfirmen

|__| 8. Andere Massnahmen

mehrere Antworten mdglich
7.Falls 'Andere Massnahmen', welche?

8.Wie ist Ihr Hotel ans Internet angeschlossen?

|__| 1. Analoge Wahlleitung (normale Telefonleitung mit Modem)
|__| 2. 1SDN Wahlleitung

|__| 3. ADSL

|__| 4. Standleitung zum Provider

9.Wie gewéhren Sie lhren Kunden Zugang zum Internet? (mehrere Antworten moglich)
|__| 1. Kunden haben noch keinen Zugang

|__| 2. Business Center

|__| 3. PC mit Internet Anschluss in Lobby

|__| 4. Internetoption per TV-Gerat (itv)

|__| 5. Internetanschluss im Zimmer

|__| 6. Wireless Anschluss

|__| 7. Andere Zugange

10.Falls 'Andere Zugange', welche?
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2. Verkauf / Vertieb
Schétzen Sie die Wichtigkeit der folgenden Vertiebskanale in %

11.tradit.Kundenkontakt (Telefon, Fax,etc)?
12.E-Mail

13.die eigene Homepage

14.Reisebiro

15.grosse Reiseveranstalter (z.B Kuoni)
16.Standortorganisationen (Kurverein)
17.Schweiz Tourismus und regionale Destinationsorganisationen
18.Hotelketten / -affiliation
19.Event-Veranstalter
20.Konferenz-Veranstalter

21.Branchenvertreter (z.B. SHV)

22.Global Distribution Systeme (GDS)

23.0nline Buchungsfirmen (z.B. SDM, Worldres)

3. Nutzen lhrer Internetaktivititen

24 Wer nutzt in lhrem Betrieb andere Internetdienste als E-Mail, z.B. das WWW zur
Informationsbeschaffung? (mehrere Antworten mdoglich)

|__| 1. Besitzer (Gérant, GM)

|| 2. Kader

|__| 3. Alle Mitarbeiter mit Kundenbeziehung

[__| 4. Alle Mitarbeiter mit administrativen Aufgaben

| 5.Alle

25.Benutzen Sie Internet um neue Lieferanten respektive gunstigere Produkte zu
suchen?

|__| 1.sehr haufig

|__| 2. haufig

| 3.oft

|__| 4. gelegentlich

|__| 5.selten

| 6.nie

26.Benutzen Sie ein online Handelsplattform zur Beschaffung lhrer Waren?
| 1.Ja
| 2. Nein

27.Welchen konkreten Nutzen zieht Ihr Betrieb aus der eigenen Internetnutzung?
(Mehrere Antworten moglich. Geben Sie lhre rellen Erfahrungen an)
|| 1.Effektivere Werbung (z.B. geringere Kosten)

| 2. Neue Markte erschlossen

|__| 3. Vereinfachte Zimmerreservierung (finanziell, zeitlich)

|__| 4. Einfachere Informationsbeschaffung

|___| 5. Gesteigerte Einkaufskraft

|__| 6. Vereinfachte interne Kommunikation

|| 7.Vereinfachte Rekrutierung (finanziell, zeitlich)

| 8.Erhdéhte Kundenbindung

[__| 9. Erhohte Innovations-/ Wettbewerbsfahigkeit

| 10. Andere Nutzen

© oo ~NO O WN

28.Falls 'Andere Nutzen', welche?
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4. Internet Erfolg

29.Wieviele Besucher (d.h. Anwendersitzungen / user sessions) hat lhre Hotel-Website
im Monat? Geben Sie den monatlichen Durchschnitt furs Jahr 2002 an.
) Y O

30.Wie hoch ist der Anteil an Besuchern Ihrer Hotelwebsite in % (Durchschnitt fir 2002),
die auch konkret zu einer Buchung fuhren (look-to-book rate)?
(O

31.Wie hoch war in etwa der Anteil des Internet-Umsatzes am Gesamtumsatz lhres
Hotels im Jahr 2002 in %? (Buchungen, die aus E-Mail Anfragen resultierten, kdnnen als
Internet-Umsatz angerechnet werden.)

32.Sind die angegebenen Zahlen Schétzungen oder basieren sie auf konkreten Daten?
|__| 1. Schatzung
|__| 2. Genaue Zahlen

5. Allgemeine Informationen zu lhrem Hotel und lhrer Funktion

33.Was ist Ihre Funktion im Hotel?
|__| 1. Inhaber / Besitzer

|__| 2. Geschaftsleiter / GM / Gérant
|__| 3. Mitglied der Geschéftsleitung
|__| 4. Leiter EDV

| 5. Webmaster

|__| 6. Andere

34.Grosse des Hotels (Zimmeranzahl)
Y Y

35.Hotel Typ
|__| 1. Budget Hotel (1-2*)

|__| 2. Mittelklasse Hotel (3%)

|__| 3. Luxus Hotel (4-5%)

36.Standort des Hotels (gemass Klassifikation Bundesamt fur Statistik)
| 1. Bergkurort (h6her 1000m)

| 2. Seezone

| 3. Grosse Stadt (Zurich, Basel, Bern, Lausanne, Genf)

| 4. Anderer Standort

37.Kanton

38.Welchen rechtlichen Status hat Ihr Hotel?

|__| 1. Selbstandig (nicht bérsenkotiert)

|__| 2. Selbstandig (borsenkotiert)

|__| 3. Lizenz-/Franchisingunternehmen

|__| 4. Management Vertrag

|__| 5. Mitglied einer Hotelkooperation
6
7

|__| 6. Andere Art Hotelkette
| 7. Andere
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