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Was wollen dieHotelgaste?
Winsche der Gaste zu Ausstattung mit Kommunikations und
Informationsmediensowie zu technischen Serviceangeboten der Hotels.
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1. Hintergrund und Ziele

{SAG mMdhbH FNKNIL RAS 91 C 1208t alNySiAy3I DYOI
Il 23St 44 R dzNDK dZufriedehhsitSder GéstebaRiereRAabf den Erkenntnissen der
Kundenzufriedenheitsforschung, bertet. Der Gast gibt mittels ser Wahlkarte sein Urteil ab und
notiert seine konkreten Vorschlagefiir das Hotel Die jeweils 50 bestplatzierten Hotels einer
Kategorie werden danaudena . St ASo(iSaGSy 1 2G6Staa 3IS|TUNNI®

Einen weiteren Teil der Wahlkarte raein wir zur Marktforschung, deren Ergebnisse Hoteliers
Hinweise auf veranderte Anforderungen der Géaste antkommendeTrendsgeben Unternehmen,
vorrangigSponsorennutzen diesen Teil der Kartér konkrete, breit angelegte Befragungesheren
Ergebnise wir entweder in knappen Auswertungemarstellen oder in umfangreichen Studien
einflieRenlassen

In der Zeit von Januar bis Dezember 2008 wurden Daten zum Reiseanlass, zum Buchungsverhalten
sowie zu gewilnschten technischen Ausstattungen bzw. Servgesammelt. Bei den
a¢ SOKY A | stendenddek Aspelite im Vordergrund:

e Welchen Stellenwert hatas Internet und damitmoderne Kommunikatioriechnologien fur
die Hotelgaste gewonnen?

e 28f OKS . S8RSdzlidzy3 KIdG y20K RI & gastlnfdinamiA a8 OKS

weitgehend gesattigten Handymarkt?

e Welche Bedeutung haben InformatiofisS NIA OSa YA G -/ BIGNIN] SS NI K 2 v & dz

Teil der Wahlkarte 2008

Bitte bewerten Sie nachfolgende Kriterien. Damit wir uns noch besser auf

Sie haben die Wahl: © =1 ©=2 O=3 1=4 Ihren Bedarf einstellen konnen,
beantworten Sie uns bitte noch

Gesamt-Eindruck © © 6 8 folgende Fragen:
Hygiene und Sauberkeit © © 6 6 Anlass lhres Hotelbesuchs?
5 g [] geschéaftlich [ privat
Freundlichkeit des Personals © © 6 8 [ Tagung / Veranstaltung
Service © © 006 Welches Medium nutzen Sie
Ambiente -0 6.8 fur Ihre Hotelbuchungen?
e \ [] Telefon / Handy / PDA
Preis-Lei altni O © 6 8
reis-Leistungsverhaltnis @ Sl [ internet-Buchungssystem
Zimmer-Ausstattung © © 6 8 des Hotels

[] ein Buchungsportal

Entsprach das Hotel lhren Erwartungen? []Ja [] Nein
Welche technische Ausstattung

[] Nein winschen Sie sich im Hotel?

(] WLAN

[] Kostenloser Internetzugang
(] Premiere / Pay-TV

[[] video-On-Demand

[] Telefon

Wiirden Sie dieses Hotel empfehlen? [0Ja

Welche konkreten Verbesserungsvorschlage haben Sie?
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2. Zusammenfassung dewesentlichenErgebnsse

Das Internet hat sowohl im Buchungsverhalten, als amctW/unsch nach seiner kostenlosen Nutzung
im Hotel, einewichtige Bedeutung fiir Gaste und Hoteliers erlangt. Fur Geschaftsreisende sind der
kostenfreie Internetzugang und ein vorhandenes W¢NRé&tz von mal3geblicher Bedeutung. Sie
stellen einen erwartetn Service dar, der fur Hotetsit dieser Zielgruppebligatorisch ist.

Das Telefon auf dem Zimmer ist fir Frauen, Tagungsgaste und generell die Altersgruppe Uber 65
Jahre von Bedeutund@ei mannlichen Geschaftsreisenden sowie bei Gasten bis 25 Jahdadat
bereitgestellte Telefon keinen hohen Stellenwert.

Gaste bis 25 Jahre reisen autark, nutzen moderne Technologien und haben nur einen geringen
Bedarf an technischen Services und Ausstattung mit technischen Kommunikationsmitteln.

aSRASY YA{Chad Y| 20ySaNdayYTVauhdSPremikeré haben insgesamt eimdativ geringe

Bedeutung, werden aber von 9,1 % der Manner sowie von Tagungsgasten (weiblich wie méannlich)
gewilnscht.

5SNJ 2dzyaOK yI OK ageiigS2 2y 5SYI yRa Aad

Zusammenfassung der Technikwiinsche

56,9%

1,0% 22% 1,7% 26%

WLAN kostenfreies Internet Premiere / Pay-TV Video on Demand Telefon

® Frauen insgesamt M Geschiftsreisende (Frauen) # Minner insgesamt i Geschiftsreisende (Ménner)

Gaste nutzen fur die Buchung vblotelzimmern die unterschiedlichen Medien, dabei hat der direkte
Kontakt zum Hotel immer noch die hochste Bedeutung. Reservierung Uber-Bnlhengssysteme

sind fur 38,6 % der Teilnehmer der Stichprobe und fir Uber 50 % der Geschéftsreisenden der
genutze Buchungsweg, allerdings buchen davon 2/3 direkt Gber das hoteleigene System. Der
potenzielle Hotelgast sucht Informationerer bucht auf unterschiedlichen Wegen und ntiflfe
unterschiedliche Medien (personlich via Telefon, per Buchungsportal odeerilie hoteleigene
Webseite) Hoteliers kénnen diesem Verhalten durch die qualifizierte Bereitstellung und Pflege
unterschiedlicher Kommunikationskanale Rechnung tragen.
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3. Aufbau der Stichprobe

Aus der Gesamtzahl der abgegebenen Wahlkarten wurde eimmbp&ibe 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 deziliehmer, wie auch der Hotelsind derenVerteilung
innerhalb der Sternd&ategorien reprasentativ. Da der inlandische Hotelgast betrachtetdyw
wurden ausschlie3lich Teilnehmer mit Wohnsitz in Deutschland in die Stichprobe aufgenommen.

Zusammensetzunget Stichprobe:

Gesamtzahl 20.000
Frauen: 9.465
davon
e Geschéftsreisende 591

e Tagungsteilnehmerinnen 434

Manner: 10.535
davon
e Geschaéftsreisende 1.858
e Tagungsteilnehmer 677

Reiseanlass der Teilnehmerinnen

LI Privat @ Geschiftlich @ Tagung L1 ohne Angaben
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Reiseanlass der Teilnehmer (m)

LI Privat M@ Geschéftlich @ Tagung ..l ohne Angaben

4. Wiuinsche nach technischer Ausstattungd ServicesBuchungswege

Betrachtet man die Wuinsche aller Teilnehmer nach der technischen Ausstattung und dem
technischen Service, ergibt sich eine klare Prioritat iemeBBh Internet und zwar sowohlas
kostenfreie Zugangels auch was die WLANletze angehtFastdie Halfte alleMéanner(48,7 %) der
Stichprobe aufRerten Winsche im Zusammenhang mit Internetnutzung. Bei den Frauen lag der Anteil
bei 35,9 % und damit deutlich (12,8 Prozentpunktégdriger als bei deMannem.

Wiinsche nach technischer Ausstattung

31,5%

WLAN kostenfreies Internet Premiere / Pay-TV Video on Demand Telefon

M Frauen insgesamt B Manner insgesamt
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Das Telefon als klassisches Kommuiokaimittel hat seine Bedeutung behalten, wird allerdings von
Frauen (28,9 %) starker geschatzt als von Manner (Differenz 4,9 Prozentpunkte).

Die Medien mit KonsugCharakter (Premiere / Payv und Video on Demand) sind fir weniger als
10 % aller Befragtevon Bedeutung.Es zeigt sich auch hier, dass der Wunsch von Mannern nach
diesen Angeboten, starker ist als bei Frauémvieweit Premiere Sport oder &hnlickpezielle
Angebote sich auf den Nutzungswunsch auswirken, wurde nicht untersucht.

Die Buchungsege der Hotelgastererden von unseit Jahreruntersucht. Die steigende Bedeutung

der OnlineBuchung setzte sich auch 2008 fort. Dominierend ist aber immer noch die Buchung tber
das Telefon. Unabhangig vom Geschlaaliizen Giber 50 % der befragten Persen dieses Medium

zur Buchung von Hotelzimmer88,6 % der Teilnehmer buchen tber das Internet. Hierbei sind keine
signifikanten Unterschiede zwischen dem Buchungsverhalten von Méanner und Frauen feststellbar.
Die Internetnutzung liegt bei Mannern nur 3@rozentpunkte hoher als bei Frauen.

In den bisherigen Untersuchungen wurde der Bereich O#Bmehung stets als Gesamtheit
betrachtet. Bei der aktuellen Befragung wurde differenziert zwisc@atine-Buchungen tber das
hoteleigene System und Uber Buclysportale. Dadurch wird die Bedeutung der direkte Online
Buchbarkeit eines Hotels deutlich, denn nur 30,8 % der OGflirhungen werden demnach Uber
Buchungsportale getétigt. Daraus lasst sich die Annahme ableiten, dass da¥eUsdten
weitgehend dembei anderen Kaufentscheidungen im Netz entspricht: Information und Vergleich
Uber die Buchungsportale einerseits und haufiges Verifizieren der AussagémBuchen Uber die
hoteleigene Website andererseits Hotelwebsites ermdglichen i. d. R. eine umfaighmere,
detaillierte und vor allem emotionalere Darstellung des Hotelangebotes als reine Buchungsportale.
DaHotelwebseiterallerdings ohne die Nutzung von Portalgim den Gasschwierigauffindbarsind,

ist eine Verbindung von Portalen urglialitativguten, vertrauenswirdigen Hotelweéigen sinnvoll

Die genutzten Buchungswege unterstreichen die Bedeutundvigschannel- Marketings fur
Hotels. Der Gast nutzt die unterschiedlichen Medien und Wege zur Hotelsuche und zur Buchung.
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