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rt die Welt. Auch die Hotellerie. Bereits heute
bucht jeder zweite Gast sein Zimmer elektronisch. Die Website wird fir
den Hotelier zum zentralen Marketinginstrtument. Online-Buchungs-
plattformen ersetzen nicht nur konventionelle Vertriebskanale, sie do-
minieren auch die Preispolitik der Hotellerie. Wie findet sich der Hotelier
im digitalen Dschungel zurecht? Die neue «Hotelier»-Serie gibt Antwor-
ten auf die wichtigsten Fragen zum Thema E-Marketing.



Zuriick in die Zukunft» war in
den 90er-Jahren einer meiner Lieb-
lingsfilme. Marty Mc Fly, gespielt
von Michael J. Fox, reist mit Hilfe
einer Zeitmaschine in die Zukunft
und erlebt eine schéne neue Welt voller faszi-
nierender Technologien, die das Leben einfa-
cher machen.

Zwei Dinge kann man aus diesem Film lernen:
Was damals als Science-Fiction galt, wurde zum
grossten Teil wenige Jahre spater bereits Realitat,
und trotz technologischen Entwicklungen blei-
ben die Menschen an sich die selben und ihr Ver-
halten verandert sich nicht wirklich.

Heute, knapp zwanzig Jahre spater, denke ich oft
andiesen Film, denn er widerspiegelt die momen-
tane Situation in der Hotellerie fast poetisch. Wir
erleben seit dem Aufkommen des Internets einen
rasanten Wandelim Buchungsverhalten von Gés-
ten — und der «Hauch der Globalisierung» weht
bis in die letzten Winkel des Berner Oberlandes,
wenn es bereits Alltag geworden ist, dass taglich
Reservierungen aus allen Teilen der Welt auf elek-
tronischem Wege eintreffen. Und ob wires mogen
oder nicht, die Zukunft hat begonnen - egal ob
kleines Privathotel oder grosses Businesshotel in
der Stadt, wir konnen uns dem nicht entziehen!
Was ist denn das «Neue», was bringt die Zukunft
und was sollten wir als Hoteliers tun, um hier
am Ball zu bleiben? Auf diese Fragen wollen wir
Ihnen, liebe «Hotelier»-Leser, in unserer neuen
Serie «E-Marketing in der Hotellerie» moglichst
konkrete Antworten geben.

Was hat sich in der Hotellerie
geandert?

Die rasante Verbreitung des Internets und der
Anschluss immer mehr privater Haushalte an das
World Wide Web (www) ist der Haupttreiber —
aus technologischer Sicht. Parallel dazu haben die
Verbilligung der Tarife im Flugreisesektor und die
politische Offnung vieler Lander dazu gefiihrt,
dass heute mehr Menschen immer weiter rei-
sen konnen — das Reisen wird also zum globalen
Thema. Aufden Gastselbst und seine Bediirfnisse
hatte dies nur sehr geringe Auswirkungen. Zwar
sind iPads und Laptops in den meisten Hotel-
Lobbys nicht mehr wegzudenken und ein Wi-Fi-
Internet-Zugang gehort langst zur Selbstver-
stindlichkeit, wie einst das Bad im Zimmer.
Aber im Grossen und Ganzen ist ein Hotelgast
auch 2012 mit den selben Dingen gliicklich, die
ihn bereits vor hundert Jahren erfreut haben.
Hoért man den ehemaligen Chef von Ritz-Carl-
ton, Horst H. Schulze, davon berichten, dass sein
neustes Projekt zur «besten Hotelgruppe der
Welt» wird, weil «wir die Wiinsche jedes einzel-
nen Gastes erfiillen», so ist wenig von der tech-
nologischen Revolution der letzten Jahre zu spii-
ren. Die Auswirkungen liegen weniger im Bereich
des eigentlichen Aufenthalts, sondern vielmehr
in der Zeit vor und nach der Anreise. Die beiden
Haupttreiber der Entwicklung lassen sich ein-
fach beschreiben:

« Geschwindigkeit: Alles ist heute viel schneller.

« Transparenz: Der Gast hat Zugang zu deutlich
mehr Informationen.
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Alles wird immer schneller in

der Hotellerie

Schauen wir dreissig Jahre zuriick, finden wir
die Firma SRS, die damit warb, dass in «nur drei
Tagen» eine garantierte Hotelreservation {iberall
auf der Welt realisiert werden konnte. Drei Tage,
von der Anfrage flir ein Zimmer bis zur schrift-
lichen Bestdtigung, galt als unglaublich schnell!
Der «Trick» lag darin, dass Biiros auf der ganzen
Welt den Schriftverkehr innerhalb des nationalen
Postnetzes abwickelten, wiahrend die interkonti-
nentale Korrespondenz iibers Telefon und spa-
ter iiber Telex geleistet wurde. Wir ldcheln heute
dariiber, angesichts der Moglichkeit, via Internet
tiberall auf der Welt in Echtzeit zu buchen und nur
wenige Augenblicke spiter eine Reservierungs-
bestatigung per E-Mail zu erhalten, doch sollten
wir den Weg nicht vergessen, der bis dahin not-
wendig war.

So kam mit den GDS-Systemen die Mdglichkedit,
dass Reisebtiros weltweit in Echtzeit die Verfiig-
barkeit Tausender Hotels {berpriifen konnten.
Doch diese Systeme waren den «Profis» vorbehal-
ten, der Gast selbst hatte da keinen Zugriff. Erst
mit dem Aufkommen des Internets hatte der Gast
selbst die Moglichkeit, in die Rolle des Buchen-
den zu schliipfen.

Transparenz:

Der Hotelgast sieht alles!

Eben dieser Zugang der Endkunden zu verschie-
densten Portalen fithrtzu einer deutlich grosseren
Markttransparenz. War es im «klassischen» Rei-
segeschéft noch moglich, unterschiedliche Preise
zu quotieren, ohne dass diese fiir den einzelnen
Gast sichtbar wurden, so ist dies im Internet nicht
langer moglich. Jeder Preis, der im Internet lan-
det, ist flir jeden Gast weltweit sichtbar und nur
«einen Klick» entfernt!

Welchen Eindruck erhilt ein Gast, der im Hotel
anruft und einen hoheren Preis angeboten
bekommt, als auf der Website eines Mittlers
publiziert ist? Die Géstebewertung, bisher ein
intern genutztes Instrument, ist in Zeiten von
«Online Reviews» langst zum Machtfaktor in
der 6ffentlichen Meinungsbildung geworden und
hat einen direkten Einfluss auf den Buchungs-
umsatz.

Riesige Chancen fiir den Hotelier

Beide Entwicklungen stellen den Hotelier vor
grosse Herausforderungen. Und es hat keinen
Sinn, im Kreis der Kollegen die Entwicklung zu
beklagen, denn sie ist langst Realitdt! Mehr noch:
Beide Entwicklungen bieten dem Hotelier nie da
gewesene Chancen, die es zu nutzen gilt. Moder-
nes Revenue- oder Yield-Management wére nicht
moglich, wenn wir immer noch drei Tage pro
Buchung benotigen wiirden.

Wir haben nun die Chance, schnell zu reagie-
ren und einen hoheren Umsatz zu erzielen. Die
oft beklagte «ansteigende Kurzfristigkeit» der
Reservation bietet die Chance, auch kurzfristig zu
agieren und beispielsweise die Preise fiir ein Ski-
wochenende mit Traumschnee und Sonne auch
am Mittwochabend nach dem Wetterbericht im
Schweizer Fernsehen noch rasch um 20 Franken
pro Zimmer und Nacht anzuheben.

Die Chance der eigenen
Homepage

Die Transparenz muss beachtet
werden, bietet aber auch erst-
malsdieMdglichkeit, dassHote-
liers weltweit in direkten Kon-
takt zuIhren Gésten und poten-
ziellen Gésten treten. Die hotel-
eigene Website ist in der Per-
spektive langst der wichtigste
Buchungskanal geworden und
bietet die Chance, ohne Mittler-
kommissionen oder hohen Per-
sonalaufwand direkt Buchun-
gen zu generieren — 24 Stun-
den am Tag, sieben Tage in der
Woche, und das in allen rele-
vanten Sprachen.
Online-Reviews konnen das
Image schwacher Hotelbe-
triebe schadigen, aber sie hel-
fen, die Positionierung von
starken Betrieben glaubhaft an
neue Kunden zu kommunizie-
ren. Schon heute haben diese
Portale einen starkeren Einfluss
auf die Positionierung eines
Hotels, als die «klassischen»
Sterne-Kategorien. Nicht ohne
Grund gibt es mehr und mehr
«nicht klassifizierte Hotels», die
erfolgreich am Markt agieren
und die Hitlisten der beliebtes-
ten Hotels anfiihren.

Wer nicht mitspielt,
wird vom Markt
verschwinden!

Bereits Ende 2012, so lauten
die Prognosen, wird in vielen
Hotelbetriebender Schweizjede
zweite Ubernachtung auf elekt-
ronischem Wege generiert wer-
den. Wer sich hier nicht gut auf-
stellt, verschenkt Umsatz und
Marktanteil an seine Konkur-
renz und wird sich schwertun,
auch nur einen Bruchteil dieser
Gaste aus anderen Buchungs-
wegen zu kompensieren.

Auch der treueste Stammgast
bewegt sich heute auf Online-
Buchungsportalen und berich-
tet von seinen Ferienerlebnis-
sen auf seiner Facebook-Seite.
Wer hier nicht mitspielt, wird
vom Markt verschwinden. Die
Schweiz hat hier, im Vergleich
zum Ausland, klaren Nachhol-
bedarf.

Auch wenn viele Hotelbetriebe
professionell und profitabel
mit dem Thema E-Marketing
umgehen, liegt dennoch unge-
nutztes Potenzial brach. Dies ist
eine der Chancen, die es gerade
jetzt zu nutzen gilt. Die Zukunft
hat begonnen! H

1-212012 Hotelier



HOTEL-MARKETINGEXPERTE WILHELM K. WEBER:

«VIELE HOTELIERS SOLLTEN
DRINGEND UMDENKEN»

Wilhelm Weber, die elektronischen Vertriebskandle gewinnen

an Bedeutung. Welche Hotels profitieren hier?

Generell hat jedes Hotel die Chance, davon zu profitieren. Natiir-
lich ist die Nachfrage in bekannten Destinationen grosser, aber
auch ein kleines Ferien- oder Privathotel hat eine Website, tiber die
Buchungen generiert werden kdnnen, sofern man es richtig macht.

Bei all den vielen Mdglichkeiten: Wo oder auf welchen Plattformen
muss der Hotelier prasent sein?

Nun, da wére zundchst die Website des Hotels. Der wichtigste
Kanal! Absteigend nach Buchungsvolumen sind es dann verschie-
dene Online-Buchungsportale, fiir Businesshotels die GDS-Kanile
und dann die lokalen Tourismusbehérden und natiirlich Schweiz
Tourismus.

Sie nennen die lokalen Tourismusinstitutionen am Schluss. Warum?
Ich bin der Meinung, dass die nationalen Verbande und die lokalen
Tourismusorganisationen das Thema des elektronischen Hotelver-
triebs nicht ausreichend kompetent im Griff haben. Dies spiegelt
sich in den sehr geringen Buchungsvolumen wider.

Ein hartes Urteil.

Ich wiirde sagen, ein realistisches Urteil! Im Wettbewerb mit inter-
nationalen Konzernen, die in diesem Bereich spezialisiert sind und
ihre Kernkompetenzbeweisen, sind die Schweizer Player gefordert,
deutlich aufzuholen.

Was heisst das konkret?

Wiéhrend booking.com immer weiter optimiert wird und Millio-
nenbudgets in der Werbung eingesetzt werden, verzetteln sich die
nationalen Lésungen oft in eigenen
Ansitzen. Statt zu versuchen, das Rad
neu zu erfinden, ware man gut bera-
ten, sich an den Besten im Markt zu
orientieren. Die einen haben beim
Thema «Front End» fiir den Gast
versagt, die anderen beim «Back
End», das der Hotelier pflegt und
das so kompliziert ist, dass es kei-

ner bedienen mag,.

Das miissen Sie uns aber
genauer erlautern.

Es ist doch auffdllig, dass alle
Buchungsportale einem be-
stimmten Schema folgen:
Erstens: Wohin geht die Reise.
Zweitens: Wann will man rei-
sen. Drittens: die Angebote.
Dann kommt ein Anbieter und
prasentiert eine Website, die
wie ein alter, gedruckter Kata-
log aussieht. Ein «Katalog» zum
Blattern und bei dem man nach
Hotelnamen suchen muss —
und nicht nach Destinationen.
Von der Buchungsmaske ganz
zu schweigen! Dass diese Web-
site bei dem Suchbegriff «Hotels
Schweiz» ganz oben bei Google
erscheint, macht die Sache nur
noch schlimmer, denn kein
Mensch sucht nach einem gan-
zen Land. Reisende suchen pri-
mar Destinationen — und gibt
man «Hotels Zirich» ein, ist
besagtes Portal unter ferner lie-
fen... Der zweite Fehler ist der
verkrampfte Blick auf die Kom-
missionen. Wihrend die einen
Millionen investieren, kappt der
Branchenverband den anderen
die Kommission und nimmt der
eigenen Website damit das Mar-
ketingbudget weg. Das ist, als
wiirde man die Armee in den
Krieg schicken und «Munition
sparern».

Also sollten Verbinde und
Hotelier dringend umdenken.
Unbedingt! Es ist hochste Zeit,
umzudenken und von ver-
bandspolitischer Stammtisch-
polemik Abstand zu nehmen.
Wir brauchen Losungen und
keine Feindbilder! Und wir soll-
ten die Mittel dort einsetzen, wo
sie Buchungen produzieren! H

Hotel-Marketingexperte Wilhelm

K. Weber: «Es ist hochste Zeit, umzu-

denken und von verbandspoliti-

scher Stammtischpolemik

Abstand zu nehmen. Wir
brauchen Losungen und
keine Feindbilder.»
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‘Hotelier info

WER IST WILHELM K. WEBER?

. «Hotelier»-Fachautor und Marketing-
© experte Wilhelm K. Weber ist seit

: 2005 Dozent fiir Revenue-Manage-
ment an der Hotelfachschule Luzern.
Nach Stationen im operativen Hotel-
. management war er bei Worldho-
 tels fiir das Hotelportfolio in Europa

: und im Mittleren Osten verantwort-
lich, darunter waren Hotelgruppen
wie Steigenberger, Lindner oder Tivoli
. Hotels. 2010 griindete Weber Swiss

© Hospitality Solutions (SHS), ein Bera-
: tungsunternehmen, das auf Revenue-
Management und Online-Distribu-

: tionskonzepte spezialisiert ist. Neben
: seiner Lehrtatigkeit halt Wilhelm K.

: Weber Referate an zahlreichen Touris-
: mus- und Hotellerie-Kongressen in
ganz Europa. Der gebirtige Deut-
sche ist Autor des Buches «Dynamic

* Pricing» und Preistrager des «Young
European Industry Leader 2010».
www.swisshospitalitysolutions.com

: swiss hospilality solut }I

Hotelier serie

iy

E-MARKETING IN DER HOTELLERIE
: Das Thema beschaftigt jeden Hote-

. lier: Was bedeutet die Tatsache, dass
© bald jede Buchung im Hotel online

: getatigt wird? Vorbei sind die Zei-
ten, als der Gast per Telefon ein Zim-
: mer buchte. Das Internet und die

* neuen, digitalen Online-Buchungs-
portale beherrschen den Hotelall-

: tag — und sie beeinflussen das Gaste-
: verhalten und die Preispolitik. In der
: neuen «Hotelier»-Serie beantworten

: Experten aus Hotellerie, Marketing

: und Sales die wichtigsten Fragen zum
: Thema E-Marketing.

¢ Im néchsten «Hotelier»

: (Marz-Ausgabe):

: Wie verbinde ich mein Hotel mit den
. unterschiedlichen Online-Verkaufs-
© kanalen? Und was bringen mir diese
: Verkaufsplattformen konkret?
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