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Executive Summary
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Vertriebskanale

Direkte Buchungskanale (Telefon, Fax, Walk-ins, E-Mail, Formular oder Buchungssystem auf der eigenen
Website) sind mit 63 % der Logiernachte weiterhin die wichtigsten Verkaufsschienen der Schweizer
Hotellerie und haben im Jahr 2021 im Vergleich zum Vorpandemiejahr 2019 um 5.5 Prozentpunkte
zugenommen. Das Wachstum der Direktbuchungen erklart sich einerseits durch die pandemiebedingte
Verdnderung der Gastestruktur (hoher Anteil an Schweizer Gasten, wenig Gaste aus Fernmarkten, wenig
Geschaftstourismus) und andererseits durch ein erhdhtes Bedurfnis der Reisenden nach direkten
Kontakten und Informationen seitens der Hotels. Via E-Mail (19.1 %) und Telefon (18.2 %) werden daher
immer noch am meisten Logiernédchte generiert. Auch die anhaltende Zunahme der Echtzeitbuchung lber
die Website mit Verfligbarkeitsprifung um knapp 4 Prozentpunkte ist auffallend — 2019: 9.9 % - 2020: 13.8
% und 2021: 14.1 %.

Buchungen uber traditionelle touristische Partner (Tourismusverbadnde, Reisebiros) haben hingegen nur
noch einen geringen Anteil (6.8 %) und sind seit 16 Jahren rucklaufig, wobei der Prozess schleichend
voranschreitet. Reiseblros und Tour Operators, welche mit internationalen Gasten arbeiten, litten 2020 und
2021 sehr stark unter der Pandemie und den Reisebeschrankungen. Dies erklart auch den starken Einbruch
dieses Vertriebskanals zwischen 2019 (5 %) und 2020 (2.9 %) respektive 2021 (2.2 %).
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Vertriebskanale und OTA In der Schwelzer Hotellerie

« Elektronischer Vertrieb nahm zu: Insgesamt wurden 43.6 % der Logiernachte in Echtzeit Gber Online-
Kanale (Online Travel Agency OTA, Internet Booking Engine des Hotels IBE, GDS, CRS der Hotelketten, Social
Media) generiert. Dies bedeutet eine Zunahme von rund 3 Prozentpunkten im Vergleich zum Vorpandemiejahr
2019 (40.7 %). Die Online-Buchungsportale (OTA) machten nach wie vor den grossten Anteil aus (28.1 %) und
haben nach dem leichten pandemiebedingten Einbruch 2020 schon fast wieder das Niveau von 2019 erreicht
(28.6 %). Wir erlebten also in den Pandemiejahren 2020 und 2021 eine Bi-Polarisierung der Vertriebskanale
mit einer Starkung der Direktkanale und einer Stabilisierung der OTA-Kanéale bei gleichzeitiger Erosion aller
anderen Vermittler. Es ist zu erwarten, dass die OTAs nach der Pandemie weitere Marktanteile gewinnen und
sich der Trend aus der Zeit vor der Pandemie fortsetzen wird.

« Die Booking Holding gewinnt trotz Pandemie Marktanteile in der Schweiz, dafiir verlieren Expedia und
HRS: Im Jahr 2018 machten die Booking Holding, Expedia und HRS zusammen 94 % des Marktes fir Online-
Reiseplattformen (OTA) aus. Im Jahr 2019 haben die drei gréssten Anbieter in der Schweiz 1.3 Prozentpunkte
Marktanteil des OTA-Marktes verloren (92.7 %), 2020 sank der Anteil weiter auf 90.7 % und im Jahr 2021 stieg
er wieder auf 92.7%. Auffallend ist hier die dominierende Rolle der Booking Holding mit einem relativen
Marktanteil von 77.7 % (im Vergleich zu 72.5 % im Jahr 2020) und der recht markante Rlckgang von Expedia
(14.6 % im Jahr 2020 auf 11.8% im Jahr 2021). HRS setzt den seit Jahren zu beobachtenden Rlckgang fort
und wies 2021 noch einen relativen Marktanteil von 3.1 % auf (2020 lag er bei 3.6 % und 2019 bei 5 %).
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Kommissionszahlungen an OTA

» Generell zeigt unsere Studie, dass die Hotels 2021 im Durchschnitt rund 38‘000 Franken Kommissionen an
die OTA zahlten (Medianwert bei 20°000 Franken).

« Jedes sechste Hotel zahlt weniger als 5’000 Franken Kommissionen an die OTA und jedes flnfte Hotel jedoch
mehr als 50'000 Franken.

« Die Kommissionszahlungen der Schweizer Hotellerie an die OTA belaufen sich gemass unseren
Schatzungen auf 132 Millionen Franken im Jahr 2021 (im Vergleich zu geschéatzten 180 Millionen Franken im
Vor-Pandemiejahr 2019).

» Bemerkung: Der totale Beherbergungsertrag ist 2021 (3,5 Mrd. Franken) gegeniber 2019 (4,66 Mrd.
Franken) massiv eingebrochen. Somit ist der gesamte «Kuchen» kleiner geworden, den es unter den
einzelnen Akteuren zu verteilen gibt.
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Nutzung Buchungstechnologie und Social Media

* Rund 78 % der Hotels pflegen ihre Verfligbarkeiten auf den Online-Buchungsportalen via Channel
Manager (im Vorjahr war dieser Anteil bei 70 % und 2019 waren es erst 63% der Hotels). Die Hotels
investieren in die Digitalisierung des Vertriebs. Die manuelle Pflege der Verfligbarkeiten ist konsequenterweise
ricklaufig (-5 Prozentpunkte von 2019 auf 2020/2021).

« Uber die Halfte aller Hotels verfligen Uber eine permanente Anbindung / Schnittstelle des hoteleigenen
Buchungssystems zur Auffindung der Verfligbarkeiten in Metasuchmaschinen. Das bedeutet eine
Zunahme von uUber 3 Prozentpunkten gegentber dem Vorjahr und 14% gegeniiber 2019. Google Ads (73% der
Hotels) und TripAdvisor (52%) sind dabei die beliebtesten Metasuchmaschinen. TripAdvisor Uberholt damit
Trivago.

 Rund zwei Drittel der Hotels nutzen die sozialen Medien fir Marketingzwecke. Am Abstand die
beliebtesten Plattformen sind dabei Facebook und Instagram.
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Direktbuchungstechnologien und -trends

* Rund 70% der Hotels haben eine Internet Booking Engine (IBE) auf Ihrer Webseite im Einsatz, wobei
SimpleBooking, Synxis und Protel die am haufigsten genannte Systeme sind.

» Vier von zehn befragten Hotels kennen die Abbruchrate bei Online-Buchungen auf ihrer Webseite nicht. Bei
einem Viertel der Betriebe, welche Uber diese Zahlen verfligen, liegt die Abbruchrate bei unter 5% und bei 63%
liegt sie zwischen 5% und 30%.

« Aus Sicht der Hoteliers sind die Schnelligkeit der Buchung, das immer gleiche Buchungserlebnis bei jeder
Buchung, das grosse Angebot, der direkte Vergleich mit Konkurrenzangeboten und vor allem die Bekanntheit der
Marke (OTA) die wichtigsten Griinde, weshalb Gaste lieber Uber OTA buchen statt direkt online auf der Hotel
Webseite.

« Mehr als 60% der Hotels sind daher Uberzeugt, dass eine Vereinheitlichung des Buchungserlebnisses bei
Online-Buchungen Uber die Websites der Hotels Gaste zu mehr Direktbuchungen bewegen wiirde.
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Bezahlsysteme und Preispolitik OTA

* Rund 90% der befragten Hoteliers denken, dass OTA, welche per AGB-Bestimmung ihre festgelegten
Hotelzimmerpreise auf der Plattform ohne Rucksprache mit den Hotels unterbieten kdnnen, ein vollig unfaires
Verhalten an den Tag legen.

« Wie vermutet sind die klar am haufigsten genutzten Bezahlsysteme in Schweizer Hotels die Kreditkarte (in rund
80% der Betriebe sehr haufig genutzt) und die EC-Karte (65% sehr haufig benutzt). In Cash bezahlt wird sehr
haufig bis regelmassig in 74% der befragten Betriebe, wahrend die virtuellen Kreditkarten der OTA immerhin
noch von 22% der Hotels sehr haufig und von 33% regelmassig genutzt werden.

 Bei den mobilen Bezahlsystemen hat Twint (5% sehr haufig und 22% regelméssig) die Nase klar vor den
Systemen von Apple oder Samsung (weniger als 6% haufig bis regelmassig).
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Trends

« Die Corona-Krise fuhrte zum Aufkommen von Take-away- und Essenslieferdiensten. Take-away Services wurden
von fast jedem 3. Hotel Schweizer Hotels angeboten.

« Zwei Trends fanden bei den Hotels grosse Zustimmung:
o Die automatisierte Ubertragung statistischer Daten vom PMS direkt zu HESTA entlastet die Hoteliers
o Digitale Direktbuchungen werden fir die Wettbewerbsfahigkeit matchentscheidend sein

* Andere Trendaussagen stiessen hingegen eher auf Ablehnung:
o Die Bildungslandschaft im Gastgewerbe tUbermittelt den Mitarbeitenden das richtige Wissen rund um
Digitalisierung
o Fuhrungs- und Fachkrafte in der Hotellerie sind ausreichend fur die digitale Transformation vorbereitet
o Barzahlung gehort in der Hotellerie der Vergangenheit an
o Behdrdengange sind optimal digitalisiert

» Aus den Rickmeldungen der Hoteliers lasst sich eine gewisse Skepsis gegentber den digitalen
Kompetenzen der Mitarbeitenden und des Managements in der Schweizer Hotellerie ablesen, wobei die
Hoteliers auch auf Llcken in der Wissensvermittlung der Bildungslandschaft hinweisen.

» Die Hoteliers wiinschen sich Fortschritte in der Digitalisierung administrativer Prozesse und anerkennen
die geleisteten Fortschritte bei der Automatisierung der Hotelstatistik HESTA in diesem Kontext.

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie 24.02.2022

10



. Hes-
2! HotellerieSuisse bt cle de Gestion I3

Hintergrund der Studie

Zuriick zum Inhaltsverzeichnis
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Zur Studie (1)

Kontext und Ziele der Studie

Um einen reprasentativen Uberblick tber die aktuelle Vertriebssituation der Hotellerie auf breiterer Ebene in der
Schweiz zu erhalten, flihrte HotellerieSuisse mit dem Institut fir Tourismus der Fachhochschule Westschweiz
Walllis (HES-SO Valais-Wallis) in Siders zwischen Mitte Januar und Anfang Februar 2022 bereits zum 18. Mal seit
2003 eine gemeinsame Umfrage durch. Die Resultate sollten ein mdglichst genaues Bild vom aktuellen Stand des
Vertriebs (online und offline) in der Schweizer Hotellerie zeichnen, vor allem in Bezug auf die Rolle der Online-
Buchungsportale (OTA).

Studiendetails

Die Datenerhebung in der Schweiz fir das Referenzjahr 2021 wurde mittels eines online Fragebogens
durchgefiihrt. Die vorliegenden Ergebnisse basieren auf Antworten von 228 Betrieben in der Schweiz, was einer
Ricklaufrate von 6% entspricht. Es konnten 4°063 Hotels der Schweizer Hoteldatenbank erfolgreich per E-Mail
kontaktiert werden.

Details zur Stichprobe und zum Fragebogen befinden sich im Anhang am Schluss des Berichts.
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Zur Studie (2)

Auswertung der Fragen

Da nicht alle Hotels alle Fragen beantwortet haben, andert sich die angezeigte Gesamtzahl der Beobachtungen
von einer Frage zur anderen.

Mass fir die Genauigkeit

Ein Konfidenzintervall (auch Vertrauensbereich genannt), kurz Ki, ist ein Intervall, das die Genauigkeit der
Lageschatzung des Mittelwerts angibt. Das Konfidenzintervall gibt den Bereich an, der bei unendlicher
Wiederholung eines Zufallsexperiments mit einer gewissen Wahrscheinlichkeit (dem Konfidenzniveau, in unserem
Fall 95 %) die wahre Lage des Parameters einschliesst.
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Vertriebskanale in der Hotellerie

Zuriick zum Inhaltsverzeichnis
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Buchungskanéale Schweiz 2021

Marktanteile Konfidenz-
(Nachtigungen) intervall

14,2 | 17,8

0,4 1,3

3,6 4,6

55 9,5

18,3 | 22,5

11,8 | 16,3

Destination Marketing Organization (DMO) 1,1 54 0,9 1,4
Schweiz Tourismus (STC - swisshotels.com) iz ’ 0,7 1,7
Reiseveranstalter / Reisebiros 22 [ 1,6 2,8
Hotelketten und -kooperationen mit CRS 0,6 e 0,0 1,2
Wholesaler (z.B. Hotelbeds. Tourico. Gulliver. Transhotel. etc.) 0,5 ’ 0,3 0,8
Event- und Konferenz-Veranstalter 1,1 0,6 1,6
25,2 | 30,9

0,3 0,8

0,1 0,5

Andere Vertriebskanale 1,3 1,3 0,4 2,2
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Andere Buchungskanale Schweiz 2021

Interne Buchungen in Verbindung mit Hochzeiten, Seminaren und Events
Andere Partner Banken

Arzte, Sozialdienste

Ausquartierung anderer Hotels

Direkt - Buchungen von Stammgasten direkt vor Ort

Direkt bei Abreise fir den nachsten Aufenthalt

Firmen

Flash Sales

Freedreams

Google Hotel Ads

Gutscheine via Smartbox

GWK, DB

Hostelworld, Airbnb

Kooperation als Schulhotel (Berufsschulhotel)

Kooperation mit Gemeinde und lokale Tourismusorganisation
Mieter "Pandemie Geschaftsmodell"

Mund zu Mund und Wiederkommer

odigeo, smartbox, freedreams

on property
SmartBox, WonderBox
WhatsApp
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Generelle Kommentare zu Buchungskanalen

2021 n'était pas représentatif, beaucoup de walk-in, de voisins, de clients locaux.

Auf Grund der Corona Krise und verandertem Gastesegment ist die prozentuale Verteilung
zugunsten der Direktbuchungen gependelt. Es ist aber zu bedenken, dass wir 2021
insgesamt gerade mal noch 23% der Logiernachte im Vergleich zum Niveau vor Corona
gemacht haben. Da ist es nicht erstaunlich, dass es plotzlich wirkt, als seien es deutlich
mehr Direktbuchungen. Dabei haben vermutlich dieselben Gaste direkt gebucht, die es
auch sonst getan héatten - aber all die anderen internationalen Reisenden, die gefehit
haben, hatten wohl zu einem grossen Teil Giber OTAs gebucht. (Aber wie zu erkennen ist,
haben auch 2021, als wir deutlich mehr Gaste aus den Nahmarkten hatten, ein guter Anteil
lber OTAs gebucht.

Gaste wahrend der Corona-Zeit fragen vermehrt per Email an und buchen vermehrt iiber
die Homepage. Allerdings bewegt sich dies auch noch im kleinen Rahmen

Grundsatzlich ist die Zahl der Direktbuchungen iiber die Betriebseigene Homepage am
Steigen (Tendenz bereits vor Corona). Es scheint, als wiirden viele Gaste gegenliber OTAs
ein Misstrauen hegen.

Leider buchen viele Gaste aus Bequemlichkeit liber booking.com. Ein grosser Teil bucht
dann beim nachsten Mal direkt, da dem Gasten oft nicht so bewusst ist, dass wir Hotels so
viel Kommission/Vermittlergebihr abgeben mussen.

Nach Coronabeginn vermehrt Buchungen iiber OTA aber neue Gaste

Aufgrund der starken Nachfrage hatten wir die Onlinekanale schon friihzeitig geschlossen
um den Direktverkauf zu fordern

Neu kdnnen interne Gaste liber die Homepage buchen - daher ist dieser Anteil etwas
gestiegen

Bei uns ist es sehr speziell, da wir ein Kurhotel sind und somit unser grosster Partner die
Sozialdienste in den Spitdlern und Rehakliniken sind.

Normalerweise sind Buchungen tGber Stammgéaste hoher, Aufgrund der Pandemie haben
alle bestehende Gruppen storniert

Booking.com a le monopole . Dés qu'un concurrent vient bousculer le marcher il les
rachete. C'est inadmissible

Steigender Anteil Stammgaste und Schweizer Gaste mit Direktbuchungen, sinkender
Anteil Fremdbuchungen (OTA), da weniger internat. Gaste. Langjdhrige Partnerschaften
Reiseveranstalter stabil, nur in kleinen Schritten reduziertbar

Die Aktion der HotellerieSuisse zur Direktbuchung hat geholfen mehr Direktbuchungen zu
erhalten.

Trop de dépendance envers les plateformes booking, etc

Die eigene HomePage wird immer starker.

Viel mehr eigene Website durch Erhohung der Preise auf OTA, die uns zwar dafir
abstrafen im Position

Echtzeitbuchung Website: Wir kdnnen tber SimpleBooking auch Offerten erstellen, die
der Gast dann direkt buchen kann.

Erfolgreiche Teilnahme an der COOP Bergsommer Promotion in Zusammenarbeit mit STC

Erfreulich dass immer mehr Gaste direkt buchen.

Fast keine Anfrage erhalten.

Wir lassen keine Onlinebuchungen mehr zu, weil wir die Herkunft der Gaste unter
Kontrolle haben wollen. Wir hatten Probleme, weil auslandische Gaste ohne Zertifikat
gebucht hatten, obwohl sie das nicht durften...und noch weiter: weil uns booking.com
immer noch Geld schuldet, fiir eine vor-Corona garantierte Buchung! Wir als Kleinstbetrieb
haben natiirlich keine Chance zu unserem Geld von so einem Grosskonzern zu kommen.

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie

Zuerst online Uber Website, wenn nicht buchbar dann Email - aufgrund langer Antwortzeit -
Telefon...

Zusammenarbeit mit OTA's per 30. Juni 2021 beendet!! Vorher war der Anteil ca. 15%
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2 HotellerieSuisse

Entwicklung Buchungskanale Schweiz 2015-2021

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Marktanteile in % der Logiernéchte (n=226) (n=329) (n=252) (n=236) (n=284) (n=319) (n=218)
% % % % % % %

Destination Marketing Organization
(DMO) o 14 14 14 12 12 0,9 11
Schweiz Tourismus (STC - 2,1 2,7 2,5 2,3 1.8 1.6 2,4
swisshotels.com) 0,7 13 11 11 0,6 0,7 1,2

- — 4 4 4 4 4 4 4
Reiseveranstalter / Reisebiiros 4.6 3,8 3,8 3,2 50 2,9 2,2
Hotelketten und -kooperationen mit
CRS 11 0.7 0.6 11 06 | |07 | _|06]|,
Wholesaler (z.B. Hotelbeds, Tourico, 10,3 81 6,4 7,5 ’ 5, o
Gulliver, Transhotel, etc.) 2,3 18 0,7 14 0,9 0,8 0,5
Event- und Konferenz-Veranstalter 2.3 1,8 1,3 1,8 1,2 1,3 1,1

Andere Vertriebskanale 25 |25 (12 |12 2929|1515 |29 (29|16 |16 | 13 | 13
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Verteilung der OTA Buchungsanteile 2016-2021

0% und mehr OTA ey 6.0% Fast 20%der Hotels generierten 2021 mehr
——————— als 50% der Logiernéachte tber OTA und fast
T 5.0% jeder 4. Betrieb zwischen 30% und 50%.

Von 60 bis 70% OTA T e Rund 40% der Hotels generieren jedoch

weniger als 20% uber OTA.

e .77
Von 50 bis 60% OTA

... 0%
Von 40 bis 50% OTA

Von 30 bis 40% OTA

o

T 18.3%0
Von 20 bis 30% OTA

Von 10 bis 20% OTA

|

21.60%

Weniger als 10% OTA

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0%
m2021 m2020 =2019 =2018 m2017 m2016
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Einsaisonbetrieb

Einsaisonbetrieb

Ganzjahresbetrieb Zweisaisonbetrieb . Total (n=166
Saisonalitat ) (Winter) (Sommer) ( )
30,4% 21,1% na 22,6% 27,3%
_ 1* & 2* 3* 4* & 5* Swiss Lodge & andere Total (n=136)
Sternekategorie
36,4% 29,8% 21,2% 27,3% 27,6%
. _ Weniger als 20 Zimmer 20-50 Zimmer 50-100 Zimmer Mehr als 100 Zimmer Total (n=168)
Grosse Hotel (Zimmer)
27,8% 28,4% 23,2% 26,1% 26,9%
Hotelt Unabhangiges Hotel Hotelkette Hotel Kooperation Total (n=167)
P 28,2% 22,8% 22,1% 27,2%
Ort mit mehr als Ort mit 50'000- 250’000 | Ort mit 10'000- 50000 Ort mit weniger als Total (n=169)
Ort 250'000 Einwohner Einwohner Einwohner 10'000 Einwohner B
34, 7% 35,0% 37,0% 22,6% 27,1%
HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie 24.02.2022
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Direkter versus indirekter Vertrieb 2002-2021

* 2021 (n=212)
* 2020 (n=319)
* 2019 (n=284)
* 2018 (n=236)
* 2017 (n=252)
* 2016 (N=329)
* 2015 (n=226)
2014 (n=250)
* 2013 (n=279)
2012 (n=200)
2011 (n=196)
2010 (n=211)
2009 (n=198)
2008 (n=184)
2006 (n=100)
2005 (n=94)
2002 (n=202)

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

o
X

m Direktbuchung (Hotel-Gast) m Indirekte Buchung (Uber Vermittler)

Marktanteile in % der Buchungen von 2002-2012 & 2014 und in % der 24.02.2022 21
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Vertriebstrends Schweizer Hotellerie 2002-2021

90%

80%

...............
...........

eesesscsecesetetetttasoas ceesel
. esseccecscccssencna,,, oo
ceeee . .
sececscne

w1 T T 5y

-« & K 01 1 & 0 0 @

50%

40%

s & & & B b b 1 b L b M &i B W
o0 e oo bl b LB I

o K B8 BB LY II ..... II II ..... |I ..... II ..... I ..... I .............. I ,,,,, I ..... I .............. .
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2002 2005 2006 2008 2009 2010 2011 2012 *2013 2014 *2015 *2016 *2017 *2018 *2019 *2020 * 2021
(n=202) (n=94) (n=100) (n=184) (n=198) (n=211) (n=196) (n=200) (n=279) (n=250) (n=226) (n=243) (n=252) (n=236) (n=284) (n=319) (n=218)

m Direktbuchung (Hotel-Gast)

m Online Reisemittler (OTA, GDS, social media)
® Tourismuspartner (Tour Operator, Wholesaler, DMO, STC, Event- und Konferenz-Veranstalter, Hotelkette, andere

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Wallis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie Marktanteile in % der Buchungen von 2002-2012 & 2014 und in % der 24.02.2022

Logiernachte in *2013, *2015 - 2021
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Online-Buchungsportale (OTA) Iin der
Schweizer Hotellerie

Zuriick zum Inhaltsverzeichnis
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2! HotellerieSuisse

Relative Marktanteile der OTA 2015-2021

2015 2016 2017 2018 | 2019 | 2020 (2021

n=202 n=261 n=186 n=174 n=215 | n=277 [(n=179
Booking Holding 71,2 73,2 75,6 72 71,3 725 | 77,7
Booking.com 70,3 72,4 74,6 71 70,3 71,8 | 76,9
Agoda 0,9 0,8 1 1 1 0,7 0,8
Expedia 14,3 12,2 13,4 16,3 16,4 14,6 |11,8
Expedia 10,8 9,4 11,3 13,8 12,2 9,4 7,2
hotels.com 1,5 1,1 1,7 1,6 1,6 1,4 1,5
eBookers 0,5 0,7 0,3 0,7 2,4 3,6 3,0
Orbitz Travel (sept. 2015) 0,5 0,3 0,1 0,1 0,1 0,2 0,1
Lastminute (travelocity) 0,1 0,1 0 0,1 0,1 0 0,0
Venere.com (seit Dez.2016 Teil
von hotels.com) 0,9 0,6
HRS 8,8 8,1 5 5,8 5 3,6 3,13
HRS 7 6,4 4,4 4,6 4 2,5 1,8
Tiscover 0,1 0,2 0 0 0 0,2 0,0
hotel.de 1,5 1,2 0,5 0,7 0,6 0,5 0,5
hotel.ch 0,2 0,3 0,1 0,5 0,4 0,4 0,8
TOTAL 94,3 93,5 94 94,1 92,7 90,7 | 92,6

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie

24.02.2022
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Hochschule fiir Wirtschaft 2

Entwicklung des relativen Marktanteils der Booking Holdings

In der DACH Region

90.0%
80.0% 75.6%
0.0 70.1% 71.3% 73.3%
. 0
60.0%
52.3%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
2011 2013 2015 2016 2017

mD mA mCH
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72.0%

70.3%

2018

2019

171.7%
71.8%

Werte in %, 2021:
CH n=179

2020 2021

24.02.2022 25



VALAIS
“ HeS'SOWWALLIS
2! HotellerieSuisse bt cle de Gestion I3

Entwicklung des relativen Marktanteils von Expedia Group in
der DACH Region

18.0%
16.2% 16.4%
16.0%
0 14.3% 14.6%
14.0% 13.4%
12.0% 11.5% 12.2% 11.8%
10.0%
8.5%

8.0%

6.0%

4.0%

2.0%

Werte in %,
O'O% 2021: CH
2011 2013 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 n=179

ED mA mCH
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Entwicklung des relativen Marktanteils von HRS in der DACH Region

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
7%
10.0% 8% .8% 8.1% o
. 0
I I I >-0% I 5.0% 3.6% 3.1%
in %, 2021:
0.0% I I . B \(/:vl—?rrillnm/ 1
2011 2013 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
ED mA mCH
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Kommissionszahlung der Hotels an OTA

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie 24.02.2022 28
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Durchschnittliche Grundkommission der Hotels an OTA: 2018,
2020, 2021

16.00%
15.00%
15.00% 14.69%
14.20/ 14.40%
2%
14.00% 13.74%

0
13.10%-3-29%13.3% 13.4%

13.00%
12.00%
11.00%
10.00%

Booking Holding Expedia Group HRS
m2018 m2020 m2021

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Wallis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie 2021: Booking n=160, Expedia n=109, HRS n=74 24.02.2022 29
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Jahrliche Kommissionszahlung der Hotels an OTA 2018-2021

Rund jedes 6. Hotel zahlt weniger als 5’000 Franken

100000 CHF und mehr = Kommissionen an die OTA und jedes 5. Hotel mehr als
11.6% 50’000 Franken.
Jahrliche Durchschnittswerte pro Hotel:
Von 50000 bis 99999 CHF - + Mittelwert 37'800 CHF
10.5% *  Median 20000 CHF
*  Minimum 250 CHF
«  Maximum 250’000 CHF

Von 10000 bis 49999 CHF

52.3%

Von 5000 bis 9999 CHF -
9.3%
Weniger 5000 CHF -
16.3%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%
2018 = 2019 m2020 m2021

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Wallis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie 2021: n=86 24.02.2022 30
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Kommissionszahlungen der Schweizer Hotellerie an OTA

Grundlagen der Schatzung
» Die Schatzungen basieren auf folgenden Hypothesen und Limitationen:

« Die Berechnungen basieren auf dem Beherbergungsertrag von 3,5 Mrd. CHF der Hotellerie in der Schweiz im
Jahr 2021 (Quelle: Bundesamt fur Statistik, Hesta, Einkommen = Schatzung HotellerieSuisse) sowie der
Hypothese, dass die Erlose proportional zu den Marktanteilen der befragten Kandale verteilt werden kdnnen.
Dieser Betrag liegt aufgrund des Impakts der Covid Pandemie auf die Schweizer Hotellerie deutlich unter dem
Beherbergungsertrag von 2019 (4.66 Mrd. CHF).

 Die Ubertragung der Zahlen der Stichprobe auf die Population ist nur bedingt giltig.

Berechnung

« Beherbergungsertrag tber OTA: Marktanteil OTA * Beherbergungsertrag total => 28,1% * 3,5 Mrd. CHF = 984
Mio. CHF

* Durchschnittliche OTA Kommission (in %) circa 13,4%

« Kommissionszahlung der Schweizer Hotellerie an OTA gesamt circa 13,4% * 984 Mio. CHF = 132 Mio.
Franken

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie 24.02.2022 31
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Nutzung Vertriebstechnologien und
Soclal Media

Zuriick zum Inhaltsverzeichnis
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Pflegen der Raten und Verfugbarkeiten auf den Online-Buchungsportalen

auf mehreren Portalen gleichzeitig (Channel Manager)

uber Hotel-Software oder —Reservationssysteme (CRS
Schnittstelle)

Manuell online

Uber eine Agentur

Sonstiges

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00%
2013 (n=279) m2015 (n=222) = 2016 (n=308) W 2017 (n=220) = 2018 (n=206) m 2019 (n=222) m 2020 (n=290) W 2021 (n=168)
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Anbindung / Schnittstelle in Metasuchmaschinen (z.B. Google Ads, Kayak,

Trivago, Tripadvisor etc.)
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

e . 54%
Ja, mit Hilfe einer permanenten Anbindung an das

hoteleigene Buchungssystem

Nein, nicht von Interesse

Nein, kenne ich nicht

m 2021 =2020 =2019

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie 2021: n=174 24.02.2022 34
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Genutzte Metasuchmaschine

72.5%
Google (Hotel Ads)

TripAdvisor

Trivago

7.71%
Kayak

9.9%
Andere

0.0% 10.0%  20.0%  30.0%  40.0%  50.0%  60.0%  70.0%  80.0%
m2021 (n=91) m2020 (n=164) mW2019 (n=100)

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie 24.02.2022
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Social Media fur Marketingzwecke

®m Facebook (n=198) m Instagram (n=85) = LinkedIn (n=6) Twitter (n=3)
® TripAdvisor (n=1) YouTube (n=2) m TikTok (n=2)

2021: n=185 Instagram (n=85)
-
. . Facebook (n=198) LinkedIn (n=6) n=2) [
mJa mNein =Keine Angabe — ' |

2021: n=102
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Food Services

Zuriick zum Inhaltsverzeichnis
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Take-Away oder Food Delivery Services: 2020 und 2021

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

0
Ja, eigener Take-Away Service (Abholung im Hotel) _ 31.5%
0
Ja, Uber eigene Lieferung ﬁ.9/o

. : : : 3.9%
Ja, Uber externen Online Food Delivery Service

65.7%

2021: n=178
m 2021 =2020
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Direktbuchung

Zuriick zum Inhaltsverzeichnis
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Haben Sie eine Internet Booking Engine (IBE) auf lhrer
Webseite im Einsatz?

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%

Nein _ 21.6% Erwartungsgemass ist der Anteil der IBE bei 4-5 Sterne
' Hotels mit 95% deutlich héher als bei 3 Sterne (69%)

und 1-2 Sterne (50%) Betrieben.
Hotels in Stadten und Markenhotels (Hotelkette,

Kooperation) verfligen in 80-90% der Falle tGber eine

IBE.
Keine Angabe 9.1%

2021: n=176
mJa mNein Keine Angabe
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Welche Internet Booking Engine (IBE) haben Sie im Einsatz?
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18
SimpleBooking
Synxis

Protel (PMS mit eigener IBE)

Vertical Booking

Tomas TManager (DMS mit eigener IBE)
SiteMinder

HotelPartner (ist ein RMS mit eigener IBE)
Cloudbeds (PMS mit eigener IBE)
iHotelier (Amadeus Travelclick)

GHIX Super Booking

Hotel-Spider

Fidelio (PMS mit eigener IBE)

Booking botton (Link auf booking.com)
Globres

HNS

hoteliers.com

BookingPlanner

BookOnlineNow

Kognitiv

MASCH

Mews (PMS mit eigener IBE)

Amenitiz wobuk (PMS mit eigener IBE)
Reconline

RoomRaccoon (PMS mit eigener IBE)
Sabee.com (PMS mit eigener IBE)
SIHOT (PMS mit eigener IBE)

Beds24

Book.World

Clock PMS+ (PMS mit eigener IBE)
Best Western (CMS mit eigener IBE)
Casy (PMS mit eigener IBE)

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie 24.02.2022 41
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Wie hoch ist die Abbruchrate bei Online-Buchungen auf lhrer Webseite ?
0 10 20 30 40 50 60 70

<5% I, 0?2
5%-10% I 25
11%-20% I 16
21%-30% I 11
31%-40% MW 1
41%-50% 1IN 2
51%-60% O
61%-70% M 2
71%-80% M 3
81%-90% MW 1
91%-100% MW 1

Weiss nicht | G 1
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Welches sind aus |hrer Sicht die Grunde, weshalb Gaste lieber
uber OTA buchen statt direkt online auf der Hotel Webseite?

Bekanntheit der Marke (OTA)

- - Erwartungsgemass ist die

Sicherheit der Buchung bei

_ - 1-2 Sterne Hotels deutlich

wichtiger als bei anderen
Kategorien und das gleiche

T - Buchungserlebnis bei
Markenhotels kaum ein
B Theme
D |
- M

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

Direkter Vergleich mit Konkurrenzangeboten

Grosses Angebot

Immer gleiche Buchungserlebnis bei jeder Buchung
(unabhéangig von Hotel)

Schnelligkeit der Buchung

Bezahlvorgang einfacher (Daten schon hinterlegt)

Sicherheit der Buchung

W Trifft voll und ganz zu = Trifft zu M Teils/teils ® Trifft eher nicht zu M Trifft ganz und gar nicht zu B Keine Meinung

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie 2021: n=163 bis 172 24.02.2022 43
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Inwiefern stimmen Sie den folgenden Aussagen zu den Internet
Booking Engines (IBE) in der Hotellerie zu?

Eine Vereinheitlichung des Buchungserlebnisses bei Online-
Buchungen Uber die Websites der Hotels wiirde Gaste zu -

mehr Direktbuchungen bewegen.

Durch die Vielzahl an Internet Booking Engines (IBEs) ist das
Buchungserlebnis flir Gaste je Hotel sehr unterschiedlich. Dies . - I
hindert Gaste daran, online direkt beim Hotel zu buchen.
IBEs sind heute vorwiegend aus Hotel- und nicht aus
Gastesicht konzipiert.

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

B Trifft voll und ganz zu Trifftzu W Teils/teils Trifft eher nicht zu B Trifft ganz und gar nicht zu

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie 2021: n=160 bis 164

24.02.2022

VALAIS
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Preispolitik OTA und AGBs

Zuriick zum Inhaltsverzeichnis
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Es gibt OTA, welche per AGB-Bestimmung ihre festgelegten
Hotelzimmerpreise auf der Plattform ohne Rucksprache mit Ihnen
unterbieten konnen. Wie stehen Sie zu dieser Option?

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

Stort mich nicht, solange meine Zimmer verkauft wirden. . 5%

Keine klare Meinung dazu. l 6%

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie 2021: n=167 24.02.2022
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Bezahlsystem

Zuriick zum Inhaltsverzeichnis
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Welche Bezahlsysteme werden in Ihrem Betrieb genutzt?

Kreditkarte (z.B. Visa, Mastercard, American Express) | .
EC-Karte (Post-Karte, Kantonalbank, Raiffaisen, etc.) [} ]
Barzahlung | ]
Virtuelle Kreditkarten von Booking.com, Expedia und anderen | I
Auf Rechnung | I
Mobile Payment: Twint | NI N
Mobile Payment: Apple Pay I B
Mobile Payment: Samsung Pay [ |
Andere Systeme |
Bitcoin und co |

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

B Nutzen wir nicht Wird sehr selten genutzt Wird regelmassig genutzt B Wird sehr oft genutzt

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie 2021: n=111 bis 178 24.02.2022 48
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Trends und Einschatzungen

Zuriick zum Inhaltsverzeichnis
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Trends: Wie ist Ihre Einschatzung der folgenden
Aussagen zu Entwicklungen in unserem Sektor?

Digitale Direktbuchungen werden fiir die Wettbewerbsfahigkeit
matchentscheidend sein

Die automatisierte Ubertragung statistischer Daten vom PMS
direkt zu HESTA entlastet die Hoteliers

Behordengange sind unzureichend digitalisiert

Fliihrungskrafte in der Hotellerie sind ausreichend fiir die digitale
Transformation vorbereitet

Barzahlung gehort in der Hotellerie der Vergangenheit an

Fachkrafte in der Hotellerie sind ausreichend fiir die digitale
Transformation vorbereitet

Die Bildungslandschaft im Gastgewerbe Gbermittelt den i
Mitarbeitenden das richtige Wissen rund um Digitalisierung

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

B Stimme voll und ganz zu Stimme zu ™ Weder noch Stimme nicht zu B Stimme gar nicht zu B Keine Angabe
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Kontakt

Prof. Roland Schegg

Fachhochschule Westschweiz Valais-Wallis (HES-SO Valais-Wallis)
Hochschule fur Wirtschaft

Institut Tourismus (ITO)

TechnoPoéle 3

CH-3960 Sierre/Siders, Schweiz

Tel: +41 (0)27 606 90 83

Mail: roland.schegg@hevs.ch

Twitter: @RolandSchegg

LinkedIn: ch.linkedin.com/in/rolandschegg/

Web: www.hevs.ch / www.etourism-monitor.ch / www.tourobs.ch

Bachelor of Science HES-SO in Tourismus (D, F, E) U 20 (7 el EE e fre

EMBA en innovation touristique: www.innovation-touristique.com

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Wallis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie 24.02.2022 51
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Anhang: Stichprobe

Zuriick zum Inhaltsverzeichnis

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Wallis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie 24.02.2022 52



. Hes-
2! HotellerieSuisse bt cle de Gestion I3

Struktur der Stichprobe: Sternekategorie

5 Sterne - 2.6%
4 Sterne _ 15.4%
3stemc [ - 5
1-2 Sterne sowie Swiss Lodge - 4.3%
Andere Kategorie _ 7%
eine Angabe | :: 2

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0% 45.0%
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Struktur der Stichprobe: Saisonale Offnungszeiten

Ganzjahresbetrieb

Zweisaisonbetrieb _ 26.3%

Einsaisonbetrieb (Sommer) - 6.9%

Einsaisonbetrieb (Winter)  0.0%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie . _ 24.02.2022
Stichprobe n=175
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Struktur der Stichprobe: Anzahl Zimmer

Mittelwert = 42
Median = 27

100 und mehr 5.1% Minimum =5 ; Maximum = 447

Weniger 10 _ 12.4%
0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0%

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie Stichprobe n=175 24.02.2022

55



Hes

Haute Ecole de Gestion

n! Hote"erieSUisse Hochschule fiir Wirtschaft 2

Struktur der Stichprobe: Anzahl Logiernachte 2021

50'000 und mehr . 1.4% Mittelwert = 10’205
Median = 6'653

Minimum = 120 ; Maximum = 78’000

Von 30'000 bis 49'999 - 2.8%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0%  35.0% 40.0%  45.0%

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Wallis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie Stichprobe n=142 24.02.2022
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Struktur der Stichprobe: Wichtigste Kundensegmente

Anderes Segment . 2.9%

MICE I 1.7%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%
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Struktur der Stichprobe: Lage Hotel

Stadt mit mehr als 250'000 Einwohner - 7.9%

Stadt zwischen 50'000 und 250'000 Einwohner - 10.1%

Stadt zwischen 10'000 und 50'000 Einwohner - 18.0%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%
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Struktur der Stichprobe: Zugehdrigkeit Kooperation oder Kette

Ja, Kooperation - 14.2%
Ja, Kette . 4.0%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0%

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie Stichprobe n=176 24.02.2022
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i 0.60% 0.60% _ 0.60% _0.00%
1.10% 0. 60% 06 %0, 0.00%

1. 10%
—\ ‘

1.10%

1.70%

0
2.30% OA)
—~_

2.30%

=\

mBE sGR =VS #ZH nT| mVD m|U usSG sSO sFR sOW = BS = GE
"AG =JU “NE =mA] =GL sNWaSZ sUR =ZG s AR mBL =SH = TG

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie

Struktur der Stichprobe: Kanton

BE 22.30%
GR 17.10%
VS 11.40%
ZH 8.60%
Tl 7.40%
VD 6.30%
LU 5.10%
SG 3.40%
SO 3.40%
FR 2.30%
ow 2.30%
BS 1.70%
GE 1.70%
AG 1.10%
Ju 1.10%
NE 1.10%

VALAIS
Hes s Oj/ WALLIS
Haute Ecole de Gestion
Hochschule fiir Wirtschaft 2

Al - GL -
NW - SZ -
UR-ZG- <0.6%
AR - BL -

SH-TG

Stichprobe n=176

24.02.2022
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Anhang: Fragebogen

Zuriick zum Inhaltsverzeichnis
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Herzlichen Dank fir Ihr Interesse an unserer Umfrage. Im Auftrag von HotellerieSuisse wollen wir ein moglichst
genaues Bild vom aktuellen Stand des Vertriebs (online und offline) in der Schweizer Hotellerie zeichnen, vor
allem in Bezug auf die Rolle der Online-Buchungsportale (OTA). Dies ist umso wichtiger, da grosse OTA wie
Booking.com ihre AGB laufend anpassen und auf gesetzlicher Ebene dieses Jahr das Verbot der

Paritatsklauseln im Parlament diskutiert wird.
Ihre Angaben werden vertraulich behandelt, ein Rickschluss auf Ihr Hotel und Ihre Person wird ausgeschlossen.

Hinweis: Sie kdnnen mit Hilfe der Pfeile zwischen den Seiten unseres Fragebogens navigieren.
Vergessen Sie bitte nicht, Ihre Daten am Schluss mit einem Klick auf die entsprechende Schaltflache ("Speichern")

Zu sichern.

Hotelketten und -kooperationen, die aggregierte Daten flr mehrere Hduser abgeben méchten, wenden sich bitte
direkt an Herrn Dr. Roland Schegg (roland.schegg@hevs.ch).
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A. Vertriebskanale des Hotels

Wie hoch waren die Ubernachtungsanteile (Logierniichte) in % im Jahr 2021 iiber die folgenden

Kanale?

Gebean Sie bitte ganzzahlige Werte &in, d.h. fir 21.3% geban Sie die Zahl 21 ein. Bitte achten Sie darauf, dass die Summe der

Anteile der direkten und indirekten Kandle 100% ergibt.

Direke - Telefon

Dirakt - Brief / Fax

Dirakt - Walk-In [Personen ohne Reservierung)

Direkt - Formular auf der eigenen Website (ohne Verfigbarkeitspriifumg )
Direkt - E-Mail

Direkt - Bchtzeitbuchung Ober sigane Website mit Verfugbarkeitsprifung
Lakale/megionale Tourismusorganisation (via Deskling, Tomas etc. )
Schweiz Tourismus (via STC)

Relseveranstalter / Relseblros

Orline-Buchungsplattformean (OTA - Booking, Expedia atc.)

Hotelketten und -kooperaticnen mit CRS

Globale Distributionssysteme (GODS - Amadeus, Travelport inkl. Gallleo
und Worldspan, Sabre)

Whaolesaler (z.B. Hotelbeds, Tourcoo, Gulliver, Transhotel etc. )
Event- und Konferanz-Yeranstalter
Social Media Kanale

Sanstige Wertriebskandle

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie

g & & & & & & £ & & § £ & £ & #

Haute Ecole de Gestion
Hochschule fiir Wirtschaft

X

24.02.2022

63



VALAIS
“ HES'SOWWALUS
2! HotellerieSuisse bt cle de Gestion I3

Wenn 'sonstige Vertriebskandle', welche:

Optionale Kommentare und Bemerkungen zur generellen Entwicklung der Vertriebskanale:
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B. Online Buchungsplattformen (OTA)

Falls Ihr Betrieb uber Online-Buchungsplattformen (OTA) buchbar ist, geben Sie bitte die relative
Verteilung der im Jahr 2021 dariiber generierten Ubernachtungen an.
Geben Sie bitte ganzzahlige Werte ein, d.h. fur 21.3% geben Sie die Zahl 21 ein. e Summe sollte 100%

ergeben.
Agoda

Airbmby

Bargfex
Booking.com
BookMorway
eBookers (Expadia)
Destinia
elreams
Expedia. com
Hotel.ch
Hotel.de
Hoteliers.com
Hotels.nl
Hotels.com

HRS

Hotelzon
Lastrminute.com

Logitravel
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Orbitz Travel (Expedia)
Tiscover

Travelocity {Expedia)
Trip

‘ioyage-Prive

ioyage-SNCFfr {excl. Rail)

£ £ £ £ £ & #

Imvia (ab-in-den-urlaub,de, hotelreservierung.de etc. )

Kontrollieren Sie die Summe der Kandle mit einem Klick auf Calculate SUM

"Summe berechnen” (calculate sum)

Wenn "sonstige Plattform”, welche:

Optionale Kommentare und Bemerkungen zu den Online-Buchungsportalen (OTA):
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C. Kommissionen

bei den drei grissten OTA?

Wie hoch ist IThre vertraglich festgelegte Grundkommission pro vermittelte Ubernachtung eines Zimmers
Gaben 5ie bitte ganzzahlige Werte ain, d.h. fiir 12.8% geben Sie die Zahl 13 ain.

Booking.com %
Expedia %
HRS %

Wie hoch waren Ihre Kommissionszahlungen an die OTA im Jahr 2021 in Franken?
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D. Nutzung Buchungstechnologie und neuer Medien

Wie pflegen Sie lhre Raten und Verfigbarkeiten auf den Online-Buchungsportalen?

[ auf mehreren Portalen gleichzeitig [Channel Manager) [ tiber eine Agentur
[ ] Gber Hotel-Softwara oder -Reservationssysteme (CRS Schnittstzlie) [ ] Manuell online
| | Sonstiges

Wenn "Sonstiges", wiet

Sind Ihre Raten und Verfiigbarkeiten Giber eine direkte Anbindung / Schnittstelle in Metasuchmaschinen
(z.B. Google Ads, Kayak, Trivago, Tripadvisor etc.) zu finden?

0 Ja, mit Hilfe einer permanenten Anbindung

) an das hotelelgene Buchungssyeban 1 MNein, nicht von Interesse ) Mein, kenne ich nicht

Wenn Sie liber eine permanente Anbindung verfigen, an welche Metasuchmaschine sind Sie direkt
angeschlossen ?

| | Google (Hotel Ads) || Kayak __| TripAdvisar
[ Trivaga [] Andere
Wenn "Andere", welche?

MNutzen Sie einen Social Media Kanal fiir Marketingzwecke?
| | Kelme Angabe [ ] Meim | 1a

Wenmn "Ja®, walcha?

Food Services: Bieten Sie Take-Away oder Food Delivery Services an?
[] MNein

[ ] Ja, eigener Take-Away Service {(Abholung im Hotel)

[ 1a, Giber eigens Lieferung

[ 1a, Diber externen Online Food Delivery Service (Eat.ch, Uber Eats etc.)
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Haben Sie eine Internet Booking Engine (IBE) auf Ihrer Webseite im Einsatz
[ Keine Angabe [] Mein ] 1a

Wenn "1a", welche?

Wie hoch ist die Abbruchrate bei Online-Buchungen auf Threr Webseite 7

[ =5% [] 5%-10% [ 11%-20% [] 21%-30% _ ] 31%-40% [ 41%-50%
[ 51%-60% [ ] B1%-70% [] 71%-80% [] 81%-90% ] 91%-100% [] weiss nicht
Die Abbruchrate definiert den prozentualen Wert der Personen, die den Buchungsprozess nach einer bestimmiten Zait
abgebrochen haben,

Welches sind aus Ihrer Sicht die Griinde, weshalb Gaste lieber liber OTA buchen statt direkt online auf
der Hotel Webseite?

Trifft woll Trifft ganz
urdl ganz Trifft ahear und gar
Zul Trifft 2w Teils teils nicht zu nicht zu  Pas d'avis
Dirakter Yergleich mit Konkurrenzangebaten ] ) 3 l il )
Schnelligkeit der Buchung il T o i i i
Grosses Angebat O ) O i O O
Sicherheit der Buchung 0 O o o O O
Immer gleiche Buchungsearlebnis bei jeder Buchung {unabhdngig von . o " o
bt (- r.-:' C-I '::-.-' |
Hotel)
Berahlvorgang einfacher (Daten schon hinterlegt) i o o i i .
iy P ! oy ey

L I I e T FEE T P P e b ol Y
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Inwiefern stimmen Sie den folgenden Aussagen zu den Internet Booking Engines (IBE) in der Hotellerie
zu?

Trifft wall Trifft ganz
und ganz Trifft eher  wnd gar
u Trifft zu Teils/teils nichit zu nicht zu Pas d'avis
IBEs sind heute vorwiegend aus Hotel- und nicht aus Gastesicht O 0 O ~ ~ -
konzipiert, ’ - L )

Durch die Vielzahl an Internet Booking Engines (IBEs) st das
Buchungseriebnis fir Gaste je Hotel sehr unterschiedlich, Dies hindert i 2 O O 2 )
Gaste daran, online direkt belm Hotel zu buchen,

Eine Yersinheitlichung des Buchungserebnisses bel Online-Buchungen

Uber die Websites der Hotels wirde Gaste zu mehr Direktbuchungen i i i, ) ' )
beweanen.
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E. OTA: Paritatsklauseln und AGBs

Es gibt OTA, welche per AGBE-Bestimmung Ihre festgelegten Hotelzimmerpreise auf der Plattform ohne

Rucksprache mit Innen unterbieten konnan. Wiea stenan Sie zu diaser Option?

i) Das st ein wollig unfaires verhalten,
i) Stért mich nicht, solange meine Zimmer verkauft wirden.
1 Kelne klare Meinung dazu,

F. Bezahlsysteme

Welche Bezahlsysteme werden in Ihrem Betrieb genutzt?

Mutzen wir nicht

Barzahlung [
Auf Rechnung _
Kreditkarte (z.B. Visa, Mastercard, American Express) L

EC-Karte (Post-Karte, Kantonalbank, Raiffalsen, etc )
Wirtwelle Kreditkarten von Booking.com, Expedia und anderen [
Mobile Payment: Twint
Mobile Payment: Samsung Pay L
Mobile Payment: Apple Pay [
Bitcoin und co

Andere Systeme

Falls andere Zahlungssysteme, welche ?

HotellerieSuisse — HES-SO Valais Walllis: Vertriebsstudie Schweizer Hotellerie
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G. Trends und Einschatzungen

Wie ist Ihre Einschatzung der folgenden Aussagen zu Entwicklungen in unserem Sektor?

Stimme Stimme Stimme

vl i Stimme eher nicht  Gberhawpt Keine

ganz zu eher 2u Neutral Zu nicht zu Angabe
Behdrdengings sind unzurgichend digitalisiert L i o i) [
Digitale Direktbuchungen werden fir die Wettbewerbsfahigkeit
matchentscheidend sein - = - = - =
Barzahlung gehrt in der Hotellerie der Vergangenheit an O ) o O
Fuhrungskrafte in der Hotellerie sind ausrelchend flir die digitale - y —
Transformation vorberaltet - ! - - - -
Fachkrafte in der Hotelleriz sind ausreichend flir die digitale . ¢ p
Transformation worberaitet - : h : h
Dia Bildungslandschaft im Gastgewerbe Obermitbelt den Mitarbeitenden -~ 'S ~ ~ . -
das richitige Wissen rund um Digitalisierung g - - - :
Die automatisierte (bertragung statistischer Daten vom PMS direkt zu
HESTA entlastet die Hoteliers - - - ’
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H. Allgemeine Informationen zu Threm Hotel

saisonale Offnungszeiten
) Ganzjahresbetrieh L Fweisalsonbetrieh ) Einsaisonbetrieb (Winter) [ Einsaisonbetrieb (Sommer)

Ist Ihr Hotel klassifiziert (Sterne-Kategorie)?

1 Ja ) Mein

Sterne-Klassifikation

I i 2% B

4% (G [ andere Kategorie

Grésse des Hotels (Zimmeranzahl)

Wie viele Ubernachtungen (Logierndchte) hatten Sie in 20217

Wichtigstes Kundensegment

) Business ) Ferien/Leisura i) MICE [ Anderes Segment
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Ort

- Stadt mit mehr als 250'000
* Einwohner

Kanton

) AG [ Al
1 FR " GE
1 NE L NW
82 TG
) EG 0 ZH

Gehort Ihr Hotel einer Hotelkette oder Hotelkooperation an?

) Nein

Wenn Sie eine Zusammenfassung unseres Schlussberichtes méchten, geben Sie uns bitte lhre E-Mail im folgenden Feld an:

HERZLICHEN DANK FUR IHRE WERTVOLLE MITARBEIT !

oy Stadt zwischen 507000 und
= 250'000 Einweohinar

O AR
7 GL
) oW
om

Ja, Kette

~ Stadt zwischan 10000 und
© 50000 Einwohner

| BE ) BL
) GR Oy
= _ aH
O UR WD

. kleiner Ort (weniger als 10'000
© Einwohner)

) BS
LU
) 50
1 Vs

¥ Ja, Kooperation
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