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Was wollen die Hotelgäste? 

Wünsche der Gäste zur Ausstattung mit Kommunikations- und 

Informationsmedien sowie zu technischen Serviceangeboten der Hotels. 
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1. Hintergrund und Ziele 

{Ŝƛǘ мффн ŦǸƘǊǘ ŘƛŜ 9IC IƻǘŜƭ aŀǊƪŜǘƛƴƎ DƳōI  ŘƛŜ ƧŅƘǊƭƛŎƘŜ tǳōƭƛƪǳƳǎǿŀƘƭ ŘŜǊ α.ŜƭƛŜōǘŜǎǘŜƴ 
IƻǘŜƭǎά ŘǳǊŎƘΦ  5ŀōŜƛ ǿƛǊŘ ŘƛŜ Zufriedenheit der Gäste, basierend auf den Erkenntnissen der 
Kundenzufriedenheitsforschung, bewertet. Der Gast gibt mittels einer Wahlkarte  sein Urteil ab und 
notiert seine konkreten  Vorschläge für das Hotel. Die jeweils 50 bestplatzierten Hotels einer 
Kategorie werden dann zu den α.ŜƭƛŜōǘŜǎǘŜƴ IƻǘŜƭǎά ƎŜƪǸǊǘΦ 
 
Einen weiteren Teil der Wahlkarte nutzen wir zur Marktforschung,  deren Ergebnisse Hoteliers  
Hinweise auf veränderte Anforderungen der Gäste und aufkommende Trends geben.  Unternehmen, 
vorrangig Sponsoren, nutzen diesen Teil der Karte für konkrete, breit angelegte Befragungen, deren 
Ergebnisse wir entweder  in knappen Auswertungen darstellen oder in umfangreichen Studien 
einfließen lassen. 
 
In der Zeit von Januar bis Dezember 2008 wurden Daten zum Reiseanlass, zum Buchungsverhalten 
sowie zu gewünschten technischen Ausstattungen bzw. Services gesammelt.  Bei den 
α¢ŜŎƘƴƛƪǿǸƴǎŎƘŜƴά standen drei Aspekte im Vordergrund: 
 

 Welchen  Stellenwert hat das Internet und damit moderne Kommunikationstechnologien für 
die Hotelgäste gewonnen?  

 ²ŜƭŎƘŜ  .ŜŘŜǳǘǳƴƎ Ƙŀǘ ƴƻŎƘ Řŀǎ αƪƭŀǎǎƛǎŎƘŜά  ¢ŜƭŜŦƻƴ  ŦǸǊ ŘŜƴ IƻǘŜƭgast in einem 
weitgehend gesättigten Handymarkt? 

 Welche Bedeutung haben Informations-{ŜǊǾƛŎŜǎ Ƴƛǘ  ǎǘŀǊƪŜƳ αYƻƴǎǳƳ-/ƘŀǊŀƪǘŜǊάΚ 
 

 

Teil der Wahlkarte 2008 
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2. Zusammenfassung der wesentlichen Ergebnisse 

Das Internet hat sowohl im Buchungsverhalten, als auch im Wunsch nach seiner kostenlosen Nutzung 
im Hotel, eine wichtige Bedeutung für Gäste und Hoteliers erlangt.  Für Geschäftsreisende  sind der 
kostenfreie Internetzugang und ein vorhandenes WLANςNetz  von maßgeblicher Bedeutung.  Sie 
stellen einen erwarteten Service dar, der für Hotels mit dieser Zielgruppe obligatorisch ist. 
 
Das Telefon auf dem Zimmer ist für Frauen, Tagungsgäste und generell die Altersgruppe über 65 
Jahre von Bedeutung. Bei männlichen Geschäftsreisenden sowie bei Gästen bis 25 Jahre hat das 
bereitgestellte Telefon keinen hohen Stellenwert. 
 
Gäste bis 25 Jahre reisen autark, nutzen moderne Technologien und  haben nur einen geringen 
Bedarf an technischen Services und Ausstattung mit technischen Kommunikationsmitteln. 
 
aŜŘƛŜƴ Ƴƛǘ αYƻƴǎǳƳ-ChaǊŀƪǘŜǊά ǿƛŜ tŀȅ-TV und Premiere haben insgesamt eine relativ geringe 
Bedeutung, werden aber von 9,1 % der Männer sowie von Tagungsgästen (weiblich wie männlich) 
gewünscht.  
 
5ŜǊ ²ǳƴǎŎƘ ƴŀŎƘ α±ƛŘŜƻ ƻƴ 5ŜƳŀƴŘά  ƛǎǘ gering. 

 

Gäste nutzen für die Buchung von Hotelzimmern die unterschiedlichen Medien, dabei hat der direkte 
Kontakt zum Hotel immer noch die höchste Bedeutung.  Reservierung über Online-Buchungssysteme 
sind für 38,6 % der Teilnehmer der Stichprobe und für über 50 % der Geschäftsreisenden der 
genutzte Buchungsweg, allerdings buchen davon 2/3  direkt über das hoteleigene System.  Der 
potenzielle Hotelgast sucht Informationen, er bucht auf unterschiedlichen Wegen und mit Hilfe 
unterschiedlicher Medien (persönlich via Telefon, per Buchungsportal oder über die hoteleigene 
Webseite). Hoteliers können diesem Verhalten durch die qualifizierte Bereitstellung und Pflege 
unterschiedlicher  Kommunikationskanäle Rechnung tragen.  
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3. Aufbau der  Stichprobe 

Aus der Gesamtzahl der abgegebenen Wahlkarten wurde eine Stichprobe von  20.000 Karten 
genommen, die als Mindestanforderungen Aussagen zu Geschlecht, Wohnort / Wohnland der 
Teilnehmer  sowie Angaben zum bewerteten Hotel enthielten. Die Stichprobe ist hinsichtlich der 
Altersverteilung,  regionalen Verteilung  der Teilnehmer, wie auch der Hotels und deren Verteilung 
innerhalb der Sterne-Kategorien, repräsentativ. Da der inländische Hotelgast betrachtet wird, 
wurden ausschließlich Teilnehmer mit Wohnsitz in Deutschland in die Stichprobe aufgenommen. 
 
Zusammensetzung der Stichprobe: 

Gesamtzahl: 
 

20.000  

Frauen: 9.465  
      davon  
 

 

 Geschäftsreisende 

 Tagungsteilnehmerinnen 

 
591 
434 
 

Männer: 10.535  
      davon  
 

 

 Geschäftsreisende 

 Tagungsteilnehmer 

 
1.858 
677 
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4. Wünsche nach technischer Ausstattung und Services, Buchungswege 

Betrachtet man die Wünsche aller Teilnehmer nach der  technischen Ausstattung und dem 
technischen Service, ergibt sich eine klare Priorität im Bereich Internet und zwar sowohl was 
kostenfreie Zugänge, als auch was die WLAN ςNetze angeht. Fast die Hälfte aller Männer (48,7 %) der 
Stichprobe äußerten Wünsche im Zusammenhang mit Internetnutzung. Bei den Frauen lag der Anteil 
bei 35,9 % und damit deutlich (12,8 Prozentpunkte)  niedriger als bei den Männern. 
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Das Telefon als klassisches Kommunikationsmittel hat seine Bedeutung behalten, wird allerdings von 
Frauen (28,9 %) stärker geschätzt als von Männer (Differenz 4,9 Prozentpunkte). 
 
Die Medien mit KonsumςCharakter (Premiere / Pay-TV und Video on Demand) sind  für weniger als  
10 % aller Befragten von Bedeutung.  Es zeigt sich auch hier, dass der Wunsch von Männern nach  
diesen Angeboten, stärker ist als bei Frauen. Inwieweit Premiere Sport oder ähnlich spezielle 
Angebote sich auf den Nutzungswunsch auswirken, wurde nicht untersucht. 
 
Die Buchungswege der Hotelgäste werden von uns seit Jahren untersucht.  Die steigende Bedeutung 
der Online-Buchung setzte sich auch 2008 fort.  Dominierend ist aber immer noch die Buchung über 
das Telefon. Unabhängig vom Geschlecht nutzen über 50 % der befragten Personen dieses Medium 
zur Buchung von Hotelzimmern. 38,6 % der  Teilnehmer buchen über das Internet. Hierbei sind keine 
signifikanten Unterschiede zwischen dem Buchungsverhalten von Männer und Frauen feststellbar. 
Die Internetnutzung liegt bei Männern nur 3,4  Prozentpunkte höher als bei Frauen. 
 

 
In den bisherigen Untersuchungen wurde der Bereich Online-Buchung stets als Gesamtheit 
betrachtet. Bei der aktuellen Befragung wurde differenziert zwischen Online-Buchungen über das 
hoteleigene System und über Buchungsportale.  Dadurch wird die Bedeutung der direkte Online-
Buchbarkeit eines Hotels deutlich, denn nur 30,8 % der Online-Buchungen werden demnach über 
Buchungsportale getätigt.  Daraus lässt sich die Annahme ableiten, dass das User-Verhalten 
weitgehend dem bei anderen Kaufentscheidungen im Netz entspricht: Information und Vergleich 
über die Buchungsportale einerseits und häufiges Verifizieren der Aussagen sowie Buchen über die 
hoteleigene Webseite andererseits. Hotelwebsites ermöglichen i. d. R. eine umfangreichere, 
detaillierte und vor allem emotionalere Darstellung  des Hotelangebotes als reine Buchungsportale. 
Da Hotelwebseiten allerdings ohne die Nutzung von Portalen für den Gast schwierig auffindbar sind, 
ist eine Verbindung  von Portalen und  qualitativ guten, vertrauenswürdigen Hotelwebseiten sinnvoll. 
 

Die genutzten Buchungswege unterstreichen die Bedeutung des Multichannel - Marketings  für 
Hotels. Der Gast nutzt die unterschiedlichen Medien und Wege zur Hotelsuche und zur Buchung.   


