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Agenda

» Hintergrund, Zielsetzung und Studiendesign
» Ergebnisse der Hotelier-Umfrage
» Fazit
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Hintergrund, Zielsetzung und Studiendesign

Hintergrund und Zielsetzung:

» Der Verband Internet Reisevertrieb e.V. (V.I.R.) initiiert zusammen mit dem Heilbronner Institut
fur angewandte Marktforschung (H-InfaM) an der Hochschule Heilbronn eine Marktstudie zu
Internet-Reiseportalen als Vertriebsweg. Folgende Themen stehen im Vordergrund:

» Nutzung von Online Travel Agents (OTA) als Vertriebskanal

»  Grinde fur die Nutzung der OTAs

»  Derzeitige und zukiinftige Bedeutung der verschiedenen Vertriebswege flr diese Hotels
» Bewertung von OTAs / Nutzen flr diese Hotels

Studiendesign:

Methode: - Verbreitung eines Links zur Umfrage
- E-Mail-Verteiler von HRS / Hotel-Plattform von Holidaycheck
fur Vertragspartner (Hoteliers, Uberwiegend Privatbetriebe in Deutschland)

Feldphase: 4.-14. Juli 2016
Stichprobe: 459 Befragte
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Befragten sind Geschaftsfihrer 0.4.; 22% haben eine Leitungsfunktion.

 Zu 95% haben an der Umfrage Entscheider teilgenommen: Etwa drei Viertel der

Mitarbeiter/in; 3%

Mitarbeiter/in mit Keine Angabe; 2%

Leitungsfunktion; 9%

Abteilungseiter/in,
Bereichsleiter/in; 1

Welche Position haben Sie in Ihrem Hotel/Hotelkette?
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Beschreibung Hotels

* In der Stichprobe sind 87% Privathotels ohne Markenanschluss, 10% mit
Markenanschluss sowie 3% Kettenhotels.

Kettenhotel; 3%

Privathotel mit Markenanschluss;
10%

Privathotel ohne
Markenanschluss; 87%

Zum Abschluss haben wir noch ein paar Fragen. Wie beschreiben Sie Ihr Hotel?
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Hotelklassifikation

* Rund zwei Drittel der Hotels haben eine 3- bzw. 4-Sterne-Klassifikation.
e 20% der Hotels haben keine Klassifikation.

1 Stern; 1%
Keine; 20%

2 Sterne; 9%

5 Sterne; 1%
—

4 Sterne; 13%

3 St 56%
3-4-Sterne: 67% eme

Welche Klassifikation hat Ihr Hotel bzw. Ihre Hotelkette Uberwiegend?
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Grunde Nutzung Online Travel Agents (OTA)

* Wichtigste Grunde fur die Nutzung von OTA als Vertriebsweg sind Erh6hung der Auslastung,
bessere Auffindbarkeit im Internet, gréf3ere Reichweite sowie Umsatzsteigerung.

* Auch die ErschlieBung neuer Zielgruppen sowie die Festigung der Marktstellung bzw.
Bekanntheit sind auch noch haufige Grinde.

Erhéhung der Auslastung

Bessere Auffindbarkeit im Internet

GrolRere Reichweite

Umsatzsteigerung

Erschliellung neuer Zielgruppen
Markstellung/Internationale Bekanntheit festigen

Trend zu Online-Vertriebswegen

Bessere Konkurrenzfahigkeit

Bislang keine geeignete Alternative zu OTAs vorhanden
Zusatz-Umsatz dch. Présenz in anderen Vertriebskanalen
Keine eigene Internet Booking Engine (IBE)

Eigene Online-Prasenz noch ausbaufahig
Erhohung der Durchschnittspreise |
Keine Ressourcen fiir eigenen Online-Vertrieb

31%
29%
20%
18%
15%

11%

9%
9%

h

789
70%
69%
6%
51%
42%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Aus welchen Grinden nutzen Sie Online Travel Agents (OTA) flr Ihre Zimmervermittlung?

Heilbronner Institut fur angewandte Marktforschung
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Weitere Vertriebswege

* Fur die befragten Hoteliers sind weitere haufig genannte Vertriebswege das Walk-in, Buchung
per Brief/[Fax/E-Mail sowie per Telefon, tiber die eigene Webseite und auch Tourismus-
organisationen.

« Computerreservierungssysteme und globale Distributionssysteme spielen nur eine unter-
geordnete Rolle.

Direktbuchung im Hotel bei Ankunft (Walk-in) 76%

Brief, Fax, E-Mail 75%

Telefon/Call Center 64%

Echtzeitbuchungen auf eigener Webseite 58%
Reservierungsformular auf eigener Webseite 54%
Tourismusorganisationen 48%
Reiseveranstalter/Reiseblro 29%
Social Media Kanéle (Facebook usw.) 26%

Suchmaschinenoptimierung/Buchung tiber Google 26%

Kooperat./Ketten mit Computerreservierungssyst. (CRS) 13%

Globale Distributionssysteme (GDS) 12%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Welche weiteren Vertriebswege zur Zimmervermittlung neben den Online Travel Agents (OTA)

nutzen Sie?
Heilbronner Institut fur angewandte Marktforschung 11.10.2016 Seite 8
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Wichtigkeit Vertriebswege

« Fur die befragten Hoteliers sind besonders wichtige Vertriebswege die Buchung per
Brief/Fax/E-Mail sowie per Telefon, die eigene Webseite, OTA und auch noch Walk-in.

Telefon/Call Center 8%
Brief, Fax, E-Mail 12%
Echtzeitbuchung auf eigener Webseite 14%
Reservierungsformular auf eigener Webseite 14%
— Online Travel Agents (OTA) 17%
—> Direktbuchung bei Ankunft (Walk-in) 22% 9% 48
Suchmaschinenoptimierung/Buchung tber Google 25% _
Social Media Kanale (Facebook usw.) 30% _

Tourismusorganisation 36% _
Kooperat./Ketten mit Computerreservierungssyst.(CRS) 21%
Reiseveranstalter/Reiseblro 30% —
Globale Distributionssysteme 26% _
Sonstige Vertriebswege 39% T 16%  NZS
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Sehr wichtig ®  wichtig teils/teils ¥ unwichtig m vOllig unwichtig

Und wie wichtig sind fur Ihr Hotel die folgenden Vertriebswege zur Zimmervermittlung derzeit?

Heilbronner Institut fur angewandte Marktforschung 11.10.2016 Seite 9
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Bedeutung gewinnen.

* Insbesondere die Echtzeitbuchung auf der eigenen Webseite wird fir etwa drei Viertel an

« Auch SEO Uber Google, Social Media wird an Bedeutung gewinnen; aber auch Reservierung
Uber die eigene Webseite und OTA = Online-Kénale

—

Echtzeitbuchung auf eigener Webseite
Suchmaschinenoptimierung/Buchung tiber Google

— Social Media Kanale (Facebook usw.)

%
9%

Reservierungsformular auf eigener Webseite 11%
L Online Travel Agents (OTA) 8%
Kooperationen/Ketten mit Computerreservierungssystem (CRS) 13%
Globale Distributionssysteme 15%
Direktbuchung bei Ankunft (Walk-in) 12%
Brief, Fax, E-Mail 16%
Telefon/Call Center 17%
Tourismusorganisation 31% I
Reiseveranstalter/Reisebiiro 37% l
Sonstige Vertriebswege 14%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
® wird an Bedeutung gewinnen = Dleibt gleich wird an Bedeutung verlieren

Was glauben Sie: Werden die folgenden Vertriebswege fir Ihr Hotel in den nachsten flinf Jahren

an Bedeutung gewinnen, gleich bleiben oder an Bedeutung verlieren?
11.10.2016
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Bewertung Online Travel Agents

+ Die Gesamtzufriedenheit erzielt bei 63% der Befragten (sehr) gute Noten.
* Die Auffindbarkeit im Internet und die Mehrsprachigkeit erreicht besonders gute Noten.
* Provisionen werden am schlechtesten bewertet.

Insgesamt

Auffindbarkeit im Internet
Mehrsprachigkeit
Buchungsabwicklung
Abrechnungsabwicklung
Marketingaktivitaten
Datensicherheit
Bedienerfreundlichkeit
Zimmerparitat/Verfugbarkeitsparitat
Service/Support
Beratung
Vertragsabschluss
Technische Handhabung
Transparenz
Ratenparitat

Preis-/Leistungsverhéltnis T 40% T 20% AN
Provisionen/Transaktionsgebiihren 28% T 28% 27

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m sehr gut mgut befriedigend ® ausreichend ® mangelhaft ® ungenugend

Wie bewerten Sie insgesamt die folgenden Leistungen der Online Travel Agents (OTA) fur Ihr

Hotel? Bitte vergeben Sie eine Schulnote von 1 bis 6.
Heilbronner Institut fur angewandte Marktforschung 11.10.2016 Seite 11
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Nutzen allgemein

* Insgesamt sehen lUber zwei Drittel der befragten Hoteliers einen (sehr) hohen
Nutzen in der Zusammenarbeit mit OTAs fur ihr Hotels.

68%
A
[ |
28%
Insgesamt
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m sehr hoch ® hoch teils/teils ® niedrig ® sehr niedrig

Und wie hoch sehen Sie insgesamt den Nutzen fir Ihr Hotel in der Zusammenarbeit mit Online
Travel Agents (OTA)?

Heilbronner Institut fur angewandte Marktforschung 11.10.2016 Seite 12
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Allgemeine Bewertung Online Travel Agents - Likes

« Besonders positiv bewertet werden OTA hinsichtlich der gro3en Prasenz im Internet
und der einfachen Handhabung bewertet.
 Auch der Beitrag der OTA zu Umsatzsteigerung wird noch haufiger genannt.

groRRe Reichweite/Prasenz im Internet

einfache Handhabung/Bedienbarkeit/geringer Aufwand 1

Umsatzsteigerung/Buchungszuwachs/Auslastung

Internationalitat

Service/Support

schnelle/einfache Buchungsmaoglichkeit fir Gaste

Werbung/Marketing

Verfugbarkeit/immer erreichbar

Vergleichsmdglichkeiten

Transparenz

zusatzlicher Vertriebsweg

Bewertungen von Gasten

Sonstiges

68
59
26
21
12
10
10
18
20 60 80 100

Wenn Sie insgesamt an die Nutzung von Online Travel Agents (OTA) als Vertriebsweg denken.
Was gefallt Innen dabei gut? (Anzahl der Nennungen; insgesamt 249 Nennungen )

Heilbronner Institut fur angewandte Marktforschung
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Allgemeine Bewertung Online Travel Agents - Dislikes

Hauptkritikpunkt sind die hohen Provisionen/Gebuhren.
Auch unflexible Systeme (bei Buchung, Abrechnung, individuellen Anforderungen
etc.) sowie der Kundenservice werden kritisiert.

hohe Provisionen 76
unflexibles System (Buchung, Abrechnung) |

schlechter Kundenservice/Support i

38
27
fehlender Kontakt zu Gasten
Abhzngig von OTA |
Stornierung |
Stornoanfalligkeit
hohe Kommission I
Bewertungssystem !
Anderung von Hotelinformationen I
fehlende Kundendaten
fehlende Stornierbarkeit I
fehlende Kreditkartenpriifung dch. OTA i
hohe Gebtihren

Sonstiges 31

20 40 60 80

100

Wenn Sie insgesamt an die Nutzung von Online Travel Agents (OTA) als Vertriebsweg denken.
Was gefallt Innen weniger gut bzw. was konnte verbessert werden?

(Anzahl der Nennungen; insgesamt 252 Nennungen )

Heilbronner Institut fur angewandte Marktforschung 11.10.2016 Seite 14
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Grunde fur die Hoteliers die Vertriebskanale zu nutzen: Erhohung der Auslastung, bessere
Auffindbarkeit im Internet, gro3ere Reichweite sowie Umsatzsteigerung.

68% der Hoteliers sehen in der Zusammenarbeit mit OTAs einen sehr hohen bzw. hohen
Nutzen.

63% der Hoteliers finden die Zusammenarbeit mit den OTAs sehr gut bzw. gut.
Hervorzuheben sind die: Auffindbarkeit im Internet (89%), Mehrsprachigkeit/Internationalitat
(84%), Buchungsabwicklung (74%) und Rechnungsabwicklung (69%) sowie Marketing-
aktivitaten (67%).

Ungenugend, mangelhaft bzw. ausreichend finden Hoteliers insbesondere das Provisions-
und Transaktionsmodell (65%).

Die Hoteliers bewerten die OTAs positiv (Likes) wegen der grolen Prasenz im Internet und
der einfachen Handhabung und der Moglichkeit zur Umsatzsteigerung. Das Provisions- und
Transaktionsmodell sind der Hauptkritikpunkt (Dislikes) - Verhaltnis Likes zu Dislikes 1:1.

Fazit: Der Konsument kann nicht mehr ohne OTAs reisen und der Hotelier sieht dies heute
noch als Umsatz-/Belegungsplattform und noch nicht primar als Marketing- und
Vertriebsplattform. Dennoch liegt der zukunftige Schwerpunkt der Hoteliers auf den Online-
Vertriebswegen.

Heilbronner Institut fiir angewandte Marktforschung 11.10.2016 Seite 15
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Ansprechpartner

FINFAM

HEILBRONNER INSTITUT
FUR ANGEWANDTE MARKTFORSCHUNG

Prof. Dr. Christian Buer

Leiter Tourismuswirtschaft / Head of Tourism & Hospitality

Hochschule Heilbronn

Max-Planck-Str. 39

74081 Heilbronn

phone: +49(0)7131-504-221

mailto: christian.buer@hs-heilbronn.de

Besucheradresse
Campus Heilbronn — Am Europaplatz, Am Europaplatz 11, 74076 Heilbronn



