GASTR@SUISSE

Flr Hotellerie und Restauration

Fur kleine und mittlere Hotels

Echt einzigartig sein

Trends kreativ und praktisch nutzen

Dienstag, 9. September 2014
Verkehrshaus der Schweiz, Lidostrasse 5, 6006 Luzern



Echt einzigartig sein. Programm

08.45  Willkommens-Kaffee im Verkehrshaus der Schweiz, Luzern
09.30 Eroéffnung: Nur das Original ist einzigartig — sich als KMH differenzieren

09.45  Trends. Die Grundlagen
Was gibt es Neues aus der Welt der Megatrends? Wer Entwicklungen erkennt,
kann darauf reagieren — und sie fur die eigene Unverkennbarkeit nutzen.
Andreas Steinle, Geschaftsfuhrer des Zukunftsinstitutes und leidenschaftlicher
Kommunikator weiss mehr.

11.30 Gaste. Mehr Grundlagen
Prof. Dr. Roland Schegg von der Hochschule fur Wirtschaft und Tourismus,
Sierre, kennt die Gaste und ihre BedUrfnisse gut. Und die Note der Hoteliers,
die sich in der WWWelt der unendlichen Méglichkeiten zurechtfinden mussen.
Doch auch hier kann man sich differenzieren. Und einmalig werden.

14.00 Praktisch. Die Gastgeber
Es gibt sie, die echt einzigartigen Kleinen: Daniela Manser vom Hotel Anker,
Teufen, sowie Doris und Thomi Blatter vom Blatter’s Bellavista Hotel,
Arosa, zeigen ganz konkret und praktisch, wie sie als Unikate zum Erfolg
gefunden haben. Zum Ildeen sammeln naturlich: Aus der Praxis fUr die
Praxis. Ubrigens, mit Filmeinlage.

14.30 Kreativ. Der Macher
Bernd Reutemann? Eigentlich musste er der Vor-Macher genannt werden.
Kreativer Kopf und «Einzelstlick» mit 1000 Ideen — ein wahres Feuerwerk
an Praxisbeispielen: Seine Vortrage sind legendar. Denn der Hotelier weiss,
wovon er spricht. Und gibt in seinem Impulsreferat «Besser als nur gut —
unser Weg zur Lovemark» Anregungen aus seinem eigenen Alltag, die sich
sofort umsetzen lassen.

156.45  Klartext. Ein Schlusswort
Was ware der Schweizer KMH-Tag ohne die treffenden Zusammenfassungen
von Moderatorin Zita Langenstein. Auf ihre unverkennbar einzigartige Weise
zeigt sie mit Feingefuhl und Sachverstand, worauf es letztendlich ankommt.

16.00  Los geht’s. Sie sind dran

Ein Tag voller Kreativitat, Trends und Tipps geht zu Ende.
Jetzt geht’s ans Umsetzen. Viel Spass dabei!

Vielen Dank fur die Unterstttzung

Cash+Carry

CCA Angehrn @ (astroconsult&# HofelParfner SWCA

TREUMAND FUR HOTELLERIE & RESTAURATION


martine.hofstadt
Texte surligné 


GASTR@ SUISSE ..., Hesso

Fur Hotellerie und Restauration

Gaste. Mehr Grundlagen
Differenzierung und Erfolg im WWW der unendlichen
Moglichkeiten

Prof. Roland Schegg
Institut fur Tourismus, HES-SO Wallis
Sierre/Siders (Schweiz)

7. Schweizer KMH-Tag
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Hes

Haute Ecole de Gestion & Tourisme E
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

1. Ja, die Innovationsgeschwindigkeit in unserer
Wirtschaft und Gesellschaft wird hoch bleiben und
die Komplexitat in einer globalisierten und
vernetzten Welt wird tendenziell grosser
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VALAIS
Hes:s O% WALLIS
Haute Ecole de Gestion & Tourisme
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

2. Ja, der Hotelkunde verandert sich laufend und hat
neue Anspriiche und Bediirfnisse. Wer sich nicht
anpasst...
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H /] VALAIS

€S-S0O/// walls
Haute Ecole de Gestion & Tourisme

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

3. Ja, die Hotels haben eine echte Chance in diesem
Kampf, miissen aber hart an ihrer (e)Fitness
arbeiten.
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Agenda
* Der Kaufzyklus des Hotelgastes im 21. Jahrhundert
Travel Inspiration (Anregungsphase)
Information search (Evaluationsphase)
Booking (Kaufphase)
Travel (wahrend der Reise)

O O O O O

Post-Travel (nach der Reise)

 Herausforderungen und Empfehlungen fir die
Differenzierung in der online Welt
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Reisezyklus und IKT (1) Wt )

The Way
People Think

About Travel

Think Travel 5 Phases

https://www.youtube.com/watch?v=CV_fSrZEVIk
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https://www.youtube.com/watch?v=CV_fSrZEVlk

, Hes-so/// s
REISezykI us u n d I KT ( I I ) Haute Ecole de Gestion & Tourisme

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

SHARING

5 Stages of
Travel

Source: Google
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Reisezyklus und IKT (|||) aute Ecle de Gestion & Tourisme 3
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Die Sicht des Kunden
(Such- und Buchungstrends)
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Die Sicht des Kunden
(Such- und Buchungstrends)
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Wichtige Informationsquellen fiir HESS// wALLS
Reisen: Top 3 der Schweizer 2009-2012

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

o0
50% -~ 49
40 41 40 40
40% - 39 37 “ 37 37 38
39
30
SDDJI.-"G - 28
23
20
20% -
10% -
0% -
Internet Empfehlung Katalog Anderes

m2009 [675] m2010[686] m2011[772] m=2012([781] m2013 [792]

Frage: Worauf stitzen Sie in der Regel lhren Buchungsentscheid?

Blnstltute of Tourism Source: Buchungs- und Reiseverhalten © Allianz Global Assistance 2013
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VALAIS
Der komplexe (online) Weg von der - Hess// e
Reiseidee zur Buchung

O QOO

Suche nach Beherbergung Suche nach Airline

AGGREGATOR und Aktivitét in spez. Ort ADVICE SEANCH
Aggregator (OTA) ADVICE AGGREGATOR AIRLINES ADVICE
SOCIAL MEDIA ADVICE OPERATOR
) Q

Source: http://www.tnooz.com/article/travel-research-google-online-acitvity. The data (and subsequent interpretation by Google) comes
from two studies carried out last year with 5,000 consumers via GFK and a Nielsen study of 1,700 mobile users, both with UK respondents
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Der komplexe (online) Weg von Hesa
der Reiseidee zur Buchung

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

e Anzahl Such-Sessionen — 16.7
e Zeitaufwand — 129 Minuten
e Anzahl besuchter Websites — 32.5

 Wahrend 2.5 Monaten ist der Tourist an 13.8 Tagen
aktiv

Source: http://www.tnooz.com/article/travel-research-google-online-acitvity. The data (and subsequent interpretation by Google) comes from
two studies carried out last year with 5,000 consumers via GFK and a Nielsen study of 1,700 mobile users, both with UK respondents
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Social Media und Tourismus daute ol de Geston 8 Tourme B

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

r T

Source:

E Blnstitute of Tourism
Page 15



https://www.youtube.com/watch?v=tmhy95kQU9g
https://www.youtube.com/watch?v=tmhy95kQU9g
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Social Media Landschaft (l)

Source: Yan Luong 2014
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Social Media Landschaft (l1) Hes- so// Vi

Haute Ecole de Gestion & Tourisme
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus
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Source: Yan Luong 2014
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10 Social Media Akteure

1280.

MONATLICH
AKTIVE NUTZER

Facebook

Beitragsformen
, Bildef@llerien, Texte, |.
s, An e, Veranstaltungen,
Mel eine, Check-Ins

200..
Instagram r\ rres
Instagram

Beitragsformen
und (maximal
1 kunden) mit Hashtags

Source: Blogwerk 2014
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[XELEY]

merasuETan

1000.

UNIQUE VISITORS
PRO MONAT

YouTube
‘B‘itragsformen

N(iT'] Tube
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NUTZER

Pinterest
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, die in 5 unterschiedlichen

: Formaten gepostet werden kdnnen.

Hes

Haute Ecole de Gestion & Tourisme B

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

300.

REGISTRIERTE

Linked m NUTZER

LinkedIn

Beitragsformen
Texte, denen in der Regel ein Link
oder eine Datel angehdngt wird.
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Social Media “Mechanik” Hes-so/// Vi

Haute Ecole de Gestion & Tourisme
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

' 6.4 &

1. Rating: 3.4/5 (14 votes cast)

1 4 4 a%E Your Friends' Friends” Friends }

2. Rating: 3.2/5 (15 votes cast) Thanks for voting!

14 4 4 g%

3. Rating: 4.3/6 (15 votes cast)

LA 0 0.4 4 4.4

4. Rating: 5.1/8 (12 votes cast)

iz

e

Source: Yan Luong 2014

Institute of Tol
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Die Kraft der (bewegten) Bilder und Hes so/// e
Geschichten [Storytelling]

Haute Ecole de Gestion & Tourisme E
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Source: Zermatt.ch https://www.youtube.com/watch ?v=i2TMd8sudJ8

E Blnstitute of Tourism
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Die Kraft der bewegten Bilder ~ He i;ggﬁ VA
und Geschichten (Story)

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus
YouQlll Q

Amateur Video auf
YouTube mit 78 Millionen
Views seit 2007!

Battle at Kruger

-‘:‘ Jason Schlosberg 74 865 431

Source: https.//www.youtube.com/watch ?v=LU8DDYz68kM
Kurzversion: https://www.youtube.com/watch?v=GOt55XF8wg0

E Blnstitute of Tourism
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https://www.youtube.com/watch?v=GOt5SXF8wg0
https://www.youtube.com/watch?v=GOt5SXF8wg0
https://www.youtube.com/watch?v=GOt5SXF8wg0

Die Kraft der (bewegten) Bilder
und Geschichten (Storytelling)

Andy, bodysurfing, SoCal via GoPro / WhatsApp

Hilary and Andy, Mt. St. Michel (WhatsApp)

Source: Gene Quinn - Storytelling, distribution and engaging your visitors

E Institute of Tourism
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Fazit Travel Inspiration He e

,Fish where the fishes are”

.\:‘%‘i‘fh
* ,Nur wer sendet, kann geortet werden” -> Online Prasenz
(360°) anstatt nur Website

* Die Rolle der Social Media (YouTube, Flickr, Instagram,
Facebook, etc.) fiir online Sichtbarkeit und Empfehlungen
(elektronische Mundpropaganda)

* Klare Positionierung (z.B. via Nischenstrategie) als
Uberlebensstrategie im Internet

E Blnstitute of Tourism
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Agenda

* Der Kaufzyklus des Hotelgastes im 21. Jahrhundert
Travel Inspiration (Anregungsphase)
Information search (Evaluationsphase)

Booking (Kaufphase)

Travel (wahrend der Reise)

O O O O O

Post-Travel (nach der Reise)

 Herausforderungen und Empfehlungen fir die
Differenzierung in der online Welt

Blnstitute of Tourism
Page 24



Der Erfolg liegt in der Qualitit der ~ Hes-so/// Vs
Nutzung der IKT

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

e Aufgrund der Transparenz und dem einfachen Zugang ist jeder
touristische Akteur im Internet in Konkurrenz mit allen anderen
Akteuren - weltweuit.

* Der Reisende weiss, was eine gute Website ist, da er/sie schon auf vielen
Sites war. Die Erwartungen sind also entsprechend hoch.

E Blnstitute of Tourism
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Qualitat ? (November 2013) L =i

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Mo,u. Mted

[ SRy B .

Hotel

Ungebung

Zimmer

i .

Wohnung

Fotogalerie

Anreise

Kontakt

' 0
=] rains

(o ZnCe)
o
. . I a
> -TC E Institute of Tourism 7@@
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/)/) VALAIS

- S0/
Qualitit ? (November 2013) ... HES SO il

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Willkumen
GastHikeit
8#%&‘
Restinwant
Preize

Acrival: 09.12.2013 |7

Komfort und Gemitichkeit ga /
Nights: |1 ¢

Personls; 18 Urlaubszuhause
Book Naw

fur schone Stunden.

E Blnstitute of Tourism
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Website als zentrales Marketing Hes
Tool Hochschule fir Wirtschaft & Tourismus 23

HOTEL [ART FURRER

@ Online Buchung

® Urlaub anfragen

[
2" i Gutscheine

) W ke
y Waadd
Y

ARTFURRER
MIDWEEK NEBEN-SAISON

Eine Auszeit unter der Woche mit unserem

3 Ubernachtungen
ab CHF 696,—-

Zum Angebot »

Zimmer & Preise Restaurants Familien & Kinder Schwimmbad & Sauna

Hotel Art Furrer — Familienhotel im Wallis

3- & 4* Hotel in der Schweiz fiir Familien und Gruppen : m
Im Heotel Art Furer wohnt die Seele der Art Furer Hotels. Denn hier hat Senicrchef At Furer —

den Grundstein gelegt fUr seine Berghotels in der Schweiz in bester Lage auf dem Ubernacht

Institute of Tourism
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Der nachste Trend: mobile Hes

Haute Ecole de Gestion & Tourisme B

Boo ki ng Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

\

|

[ o]
B 0:03/ 1:21

Source: https.//www.youtube.com/watch?v=gcuFkiEORSE

(G onee
D ®

. . — 3
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Der nachste Trend: mobile Hes

Haute Ecole de Gestion & Tourisme E
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

* In den USA werden 2014 schon 26 Milliarden Dollar Umsatz im Bereich
,Travel“ Giber mobile Kanile generiert. Uber 30 Millionen Amerikaner
buchen Reisen auch mobil.

« Uber 70% der Englidnder unter 44 Jahre nutzen Smartphones auf
Reisen

* Gemass Carlson Wagonlit Travel werden 2017 rund 25% aller
Reisetransaktionen iiber mobile Kanadle abgewickelt werden.

Source: eMarketer 2014, http.//www.veilleinfotourisme.fr/les-reservations-sur-mobiles-representeront-25-des-reservations-en-ligne-en-2017-125567.kjsp

E Blnstitute of Tourism
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VALAIS
Mobile Nutzung in der Schweiz Hess// —

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

NET-METRIX-Base 2013-2: Smartphone oder Tablet

100%

B0%

&0%

40%

20%

0%
14-19 20-29 30-39 40-49 S0+

B Smartphone-User @ Tablet-User [ Smartphone & Tablet User

EY %
Institute of Tourism 9}@5
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Hotels & mobile Internet:

responsive Design

Presidential Candidates Urge Voters
To Get On Facebook

. P K8
. P B8

Source: http://mashable.com/2012/12/11/responsive-web-design/

E Institute of Tourism
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VALAIS
Schweizer Hotels und IKT (mobile Booking) Hesscﬂ)/f WALLIS

Use of new media for the management of your business. Your
organsiation has... 0% 20% 40% 60% 80% 100%

94%

an own website

free Wi-Fi for guests I 81%
a Facebook page N 63%
an Internet booking system (realtime) on the website T 62%
a website which is adapted for smartphones and tablets IS 48%
a modern, up-to-date front office system (PMS), not older than 5 years N 47%
a Google+ page NN 27%
an eCRM (electronic customer relationship managment tool) BN 9%
a web-based front office system (Internet based PMS as cloud solution) BN 8%
a YouTube channel B 8%
tablets for guests I 8%

an own hotel-specific mobile application M 8% N=279
Source: Schegg 2014, http://etourism-monitor.ch/node/129 P
Institute of Tourism ~0AN>
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/7/ 17,
Hes ;aij;/u %\CME

Informationssuche: Key Player i e deGesion s ouisme R
Go 8 TRAVEL PLANNING SOURCES
90% aller

' ]
Suchanfragen in der Internet B0%
Schweiz laufen tiber Family, friends, or colleagues [N 49%

Google Informational brochures 280
TV 18%
->
Magazines and newspapers 18%
. . . Travel agents 14%
Wichtigkeit der B
Prasenz auf Google Books 14%
Tools 200 or toll-free number Qg

Travel groups T%
Source: Google: the 2013 Traveler

E Blpnazgtsite of Tourism Radio i




Hes so/// Vit

Haute Ecole de Gestion & Tourisme
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Google Tools im Reisemarkt

* Traveler

Trip Search & Marketing ; Walk-in To
Planning o i Giciganiis Flight Search Hotel Search Airport / Hotel
G} ‘«S'c Gox )glc AdWords Google | Fiig GOUS[C hotel finder
Google goggles l Payment For
Ticket
Google books

¥) Google wallet

Payment

f \ Gateway

. l Trip Itinerary
Management

Powers all stages

GoogLe

Checkout

Krepresented here) During Trip - No products by Google
Share Trip Navigation Gl Disstd Local Destination
Experience Details
N - \
rcosa Youf)r  Google maps Googleoffers  Google places
B oale+ Google earth D
B logger Coogle Q TRAV’PfA
‘o ekcq >
—— @
Lnazg%%te of Tourism Source: http://www.tourismuszukunft.de/2012/08/qgoogle-reisen/ &



Google Tools: Hotel Finder

Lucerne, Suisse

Web Vols Hétels Plus «

[ lundi 8 septembre

5] mardi 9 septembre I

Prix v Catégorie dhétel v Notes des visiteurs v Equipements v Situation ~

% Enregistré: 0 Ef carte

265 hotels

Hotel Continental
50 XAk h*k

5 avis

Hotel Kreuz AG, Malters

5.0 *¥kxxKx §avis

Source: https.//www.google.com/hotelfinder

==

Institute of Tourism
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Trier par : Notes des visiteurs «

372 8US

Hatel 4 étoiles par nuit

Réserver ~

149 SUS

Hotel 1 étoile par nuit

Réserver ~

VALAIS
Hes s Ojf WALLIS
Haute Ecole de Gestion & Tourisme
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus
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. HES°SO VALAIS
Google Tools: Google My Business j/ s

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Google My Business

Startseite Gefunden werden Kontakt zu den Kunden Bequemes Verwalten Haufig gestellte Fragen

Ihr Unternehmen auf Google - kostenlos

Neu - Mit Google My Business sind Sie immer greifbar. Kunden finden Sie tiber die Goo
Goo alf Google+.
Bringen Sie Ihr Unternehmen auf Google

ca s o UA
Go Slt‘ PN WUNSeriand v gﬁrw\’m -
‘ v _ , ,‘\’g' _
Wed Wit ASECED Wie pey) ,X'ON wmm
. Miniatur Wunderland

 Niunseriang Har,
v minlatut wunderland ¢ ¢
HOTMN WM Bl 08t Piarmeti 08¢ 048 Mmiater Vndedy
CrOien LSCeteis 420000 O AT I Ot ST
ite * 202 G Benrnen  Benart sveten

Rowtenplaner Folgen
o) Katrwiaoer 2 20457 Mamown)
4220440

oy Wapzeeren Das Minfatur Wunderiand in Hamburg ist gie grolte
ReLOAMAAL IS 1A Pearn Dot Modcelleisendahnaniage der Weltl Sie befindet sich In der

Source: http://www.google.ch/intl/de/business/

==
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/) VALAIS

Google Tools: Google My Hes so// s
Hochschule for Wirtschatt & Tourismus 23

Business
Go gle e

- Hilfe
Anderungen vornehmen Fotos hinzufiigen
Unternehmensinformationen bearbeiten Fotos zu lhren Unternehmensinformationen
Was mit lhren Anderungen geschieht hinzufligen
N\t s 7 Z o
Google+ Seite mit lhrer Website z = 8. % ”é
e _ hotel luzern : @
Unternehmen mit Einzugsgebiet: < 2|
Q7 & =
Seite mit Google Maps verknupfe | = Alle Ergebnisse ansehen oy & 2
—— - ARV T v - - ~— ':.S \\00"”‘) 5
(\\u\ ? Uten?’
Art Deco Hotel Montana 8 *
il Adligﬁncwilerctrasse 22 Routenplaner Speichern
6002 Luzern e
8 = hotel-montana.ch 8 8% & /B
i S m 4 Lowendenkmal ﬁ r\(.\nh‘v“\ o Sankt-/
. ) 041 419 00 00 o 5 A Rigigtrasst
& ) ‘ B g Hotelibis Styles ,
Zimmer buchen W = Luceine City Art Deco Hotel Montana
aix (i Y
So., 31. Aug. bis [ Mo., 1. Sep. ' 8 - Grand Hotel Europe () -y
= £ ) Hotel Palace
= ‘hof g = UD
Booking.com CHF 327 ArtDecoH... CHF357 ern @
Die Preise gelten pro Nacht inkl. Steuern und Gebiihren.
Haftungsausschluss
45 %k *¥ 20 Berichte
Source: https://plus.google.com ™ T— o
p //p goog Galliker (¥4 i~ Hotel Pension Rosli 8
Institute of Tourism g AMERON Hotel s | O XK
Nrei KAnine (w Flora Luzern ‘9 HOte’ Monopol
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Google Tools: Google Local auf Hes so//
Haute Ecole de Gestion & Tourisme E

G Oog I e pI u S Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Google
8 \.\t\\“& !
ymfahrungsstrasse i U""“h'u{lgss"az-’-c m
+¥ Local v T -
Plisteret & bl
m Sefag g . (22}
&5 2 i o
&8 5
‘S” Industriestrasse £
,\\\‘)(\ » T
\“\\‘\ 23 23 |
: Z ;
2 ROt
‘ = —
= &:‘cr@m-mwnlumn
® &l
& 22} 558 %y :" b2 YIV
22 | o
>
.p\“' 2o
N %
+1 " i
Gspa
S O x @~
Infos Photos
Coordonnées Réserver Résume des avis # Rédiger un avis
Luzernstrasse 63 6102 Malters £ &toilec |
s e oo
31ao(t2014 - 1sept. 2014 CHF 144Réservezav_ 4 = 6 4 étoiles

041 497 1401 - kreuz-malters.ch

Source: https://plus.google.com/112136946741316037730/about

E Institute of Tourism
Page 39



Google Tools: Google Local auf Hes- so/)/ s

WALLIS

Haute Ecole de Gestion & Tourisme

G oog I e pl u S Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

v.‘

ART DECO MOTIL LUZERN

MONTANA

()
v

ART DECO HOTEL MONTANA

Adligenswilerstrasse 22 6002 Luzem
041 4190000
hotelmontana.ch

Hbtel pour conférences
+2 Suivre

19 abonnés | 1 053 120 consultations

Infos Posts Photos Vidéos
ordonnées Réserver Résumé des avis # Rédigerunavis
;ﬂ;;\al 1:,_, T '
L) P -
K 31 aolit 2014 1sept. 2014 |
St Anna |
ydensiast® - CHF 327 Réservezav_  Plus ~ |
uf) ' .
& Liens commerciaux de résarvation hoteliere CHF 308, hors taxes et frais
14 ventarsiasse g Haldenstrasse
at
- - i Contacts

Adligenswilerstrasse 22 6002 Luzem Photos
Mae aannnnn Lol i L

Source: https://plus.google.com/113094062024127316011/about
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Agenda

* Der Kaufzyklus des Hotelgastes im 21. Jahrhundert
Travel Inspiration (Anregungsphase)

Information search (Evaluationsphase)

Booking (Kaufphase)

Travel (wahrend der Reise)

O O O O O

Post-Travel (nach der Reise)

 Herausforderungen und Empfehlungen fir die
Differenzierung in der online Welt

Blnstitute of Tourism
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i ] , Hes- so/// Ve
Evolution des Hotelvertriebs in o2t Ecole de Gestion & Tourisme 53

der Schweiz

Blnstitute of Tourism
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Distributionsentwicklung in der
Schweizer Hotellerie 2002-2013

Tourism partners (tour operators, DMO
national-local, event & conference
organizers, others)

Online booking (GDS, IDS/OTA, direct
booking on hotel website, hotel chains
with CRS, social media)

Electronic request (e-mail, booking form)

Hes -so/// Wi

Haute Ecole de Gestion & Tourisme E
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

m 2013 (n=279)
= 2012 (n=200)
2011 (n=196)
m 2010 (n=211)
2009 (n=198)
m 2008 (n=184)
2006 (n=100)
m 2005 (n=94)
2002 (n=202)

|
Traditional distribution (telephone, fax,
letters, walk-ins, others)
0% 10% 20% 30% 40% 50%
Source: Schegg 2014, http://etourism-monitor.ch/node/129 -
_ _ Attention: Market shares in % of bookings for 2002-2012 and in % of g"aﬁ
E 'P”azg'%te of Tourism overnights in 2013 ! &



Distributionskanale in der Hes
europaischen Hotellerie (25 L3 nder) Hochschule fir Wirtschaft & Tourismus 28
Weighted overall sample: n=2'169 Market
share
Direct - Phone 19.41
Direct - Mail / fax 2.66
Direct - Walk-In (persons without reservation) 5.79 5504
Direct - Contact form on own website (without availability check) 5.50 '
Direct - Email 14.91
Direct - real time booking over own website with availability check | 7.67
Destination Marketing Organization (DMO) / trade associations 0.95 135
National Tourism Organization (NTO) 0.39 '
Tour operator / Travel agency 9.59
Hotel chains and cooperations with CRS 1.63 16.50
Wholesaler (e.g. Hotelbeds, Tourico, Gulliver, Transhotel, etc.) 3.54 '
Event and Congress organizer 1.74
Online Booking Agency (OTA) 22.50
Globale Distributionssysteme (GDS) 1.89 | 24.81
Social Media Channels 0.42
other distribution channels 1.40 1.40
Source: Schegg 2014, http://etourism-monitor.ch/node/129
Institute of Tourism OTreC
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OTA Marktanteile in Europa

Italy (101)
Belgium (78)
Netherlands (5)
France (49)
Estonia (19)
Denmark (73)
Europe (weighted)
Spain (153)
Portugal (30)
Germany (966)
Luxembourg (39)
Switzerland (272)
Hungary (76)
Czech Republic (82)

VALAIS
Hes so/// it
Haute Ecole de Gestion & Tourisme
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

 ——————
27.9

| 26.0
24.8

i 23.7

22.8
E 22.5
21.7

| 21.3
20.9
20.1

Source: Schegg 2014, http://etourism-monitor.ch/node/129

Greece (266)
Austria (58)
Ireland (33) |
Latvia (33) |
Cyprus (17)

Turkey (52) | S e 12,1

Malta (7) |
Sweden (17) |
Croatia (26)

Finland (66) |[mes s e 11.1

Lithuania (4) |

Norway (55) s s 91

Slovakia (35)

15.3
15.2
12.4

12.0
11.8
11.8

10.0

7.1

0

Institute of Tourism
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In % -
Less than 30 observations -> weak validity of mean value, less than 10 values -> no validity. HO‘I'reC
For Germany the weighted mean between individual and branded hotels is used.
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Hes

Haute Ecole de Gestion & Tourisme E
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Gewichtete OTA Marktanteile
in Europa / Schweiz

Booking.com | | = 60.9
Expedia 9.2
HRS 8.9
other OTA 7.1
H\c/)tel.de 3.8
enere 3.3
Hotels.com 1.6 Agoda 0.9
. Agoda =09 Booking.com 60.9| Schweiz
OrbitzTravel = 0.7 Priceli 618 70%
lastminute [ 0.7 riceline . 0
ell3300kfers 0.4 HRS 8.9
ergfex (0.4
eDreams 0.3 H-otel.de 3.8
Destinia | 0.3 Tiscover 0.2
"T'?Stgézv%'} 0.3 HRS (total) 12.9| 10%
Rumbo | 0.2 Expedia 9.2
Olotels.com }o0.2 Venere 3.3
Logictravel 0.2
Hotels.com 1.6
otel.ch |o.1 10%
HLatle_booklng 0.1 Expedia (total) 14.0 0
oteliers.com /0.1
Hotels.nl | 0.0 Total of top 3 88.8
BookNorway | 0.0 |
0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

ekcg>

o
o] Q
— =
i A
4 2D

Source: Schegg 2014, http://etourism-monitor.ch/node/129 _I_
Lnazgitél%te of Tourism Basierend auf 1736 Beobachtungen. Werte in % O r?”mcp



Agenda

* Der Kaufzyklus des Hotelgastes im 21. Jahrhundert
Travel Inspiration (Anregungsphase)

Information search (Evaluationsphase)

Booking (Kaufphase)

Travel (wahrend der Reise)

o O O O O

Post-Travel (nach der Reise)

 Herausforderungen und Empfehlungen fir die
Differenzierung in der online Welt
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User-Generated Content: Der
Reisende als Marketingvektor

s lessons: think UGC

Instagram P2P multi-platform
social WiFi access

iPhone  mobile WhatsApp
global

Facebook family  tablet

sharing FaceTime Twitter

Source: Gene Quinn - Storytelling, distribution and engaging your visitors

Blnstitute of Tourism
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Der Reisende als Marketingvektor:
selfie

Institute of Tourism
Page 49
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. . VALAIS
Der Reisende als Marketingvektor: HESSCE)// WALLIS
Twitter

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

W Roland Schegg = ndSchegg uil
The managers of the aheronsrestbandb
swimming in the river in front of their B&B,
#Galway, #lreland
pic.twitter.com/gdJNng49mD

1 : Voir plus de photos et videos

E Blnstitute of Tourism
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Der Reisende als Marketingvektor: HESS// WAL
Whatsapp & Facebook

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

il ATET 3G 11:09 PM f-_ Y

Patrick Kullmann a ajouté 37 photos a I'album San Francisco und
N San José (EMBA)

Chats (2)

14 aolt 2

Hey | am in buenos aires right
now. Check out this cool photo 17105 rv

| am in Budapes! on Wi-Fi. It is
11.06 P 0 COld here.

11.06 PMD

Nice picture. Let me send you
an audio note. 11.08 PM

Downlocad audio 26.6 KB

Institute of Tourism . |
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Durst nach WiFi Hes

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus E

CET ESPACE DISPOSE
D'UN ACCES WiF,
IR vOus ratiatement® ay s

0 Mortparmass

P
- 1:5?:::‘::3 @
L 4

Jasper's Market

Check in for free internet

E Institute of Tourism
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Fazit Travel und Post-Travel ot Ecle d Gt T

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Hes

think like a distributor ... not

like a creator

Ermoglichen Sie den Kunden den digitalen Zugang im Hotel ->
WIFI (leistungsstark und gratis)

Kommunizieren Sie Uiber Social Media, welche von lhren
Kunden genutzt werden (relevante Inhalte und Medien)

Nutzen Sie das Potential der elektronischen
Mundpropaganda

Institute of Tourism
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VALAIS
Herausforderungen und ..o, JES SO/ VS

Empfehlungen

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Blnstitute of Tourism
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Differenzierung durch klare Hes-so// vt

Kontextdefinition
Gelterhery

Hotel Galtenberg  Angebote & Preise  Familien-Wellness Berg-Sommer Ski-Winter  Region Alpbach Kontakt & Service

Haute Ecole de Gestion & Tourisme
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

[ '
2| Jetzt anfragen und 20% Rabatt sichern!

Rt o D R L i AR Y

Ihr 4 Sterne Kinderhotel in Tirol, Osterreich: Hotel
Galtenberg in Alpbach

SpaB & Abenteuer, Erholung & Wellness im Kinderhotel in
Osterreich

Ubernachtungen (2) '

~ B 2 Kinder

Erwachsene -

* Eingehen auf Kontext durch Personalisierung und Zielgruppenorientierung
(relevante Themen)

Institute of Tourism
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Differenzierung durch klare Hes so//
Kontextdefinition

STO C K @ STOCK resort sTOCK living STOCK spa stock family STOCK active

"""" 50 Hotel Guide Zimmer & Preise Weliness & Beauty Familienuriavb Sport & Aktlv

Haute Ecole de Gestion & Tourisme
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

@ +43 52856775
@ urlaub@stock.at

Slesing hler,  Home

WARUM INS STOCK? Willkommen im STOCK resort - lhrem familidren 5 Sterne Hotel in
Tirol Osterreich

* Eingehen auf Kontext durch Personalisierung und Zielgruppenorientierung
(relevante Themen)

Institute of Tourism
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Last but not least: Unique Selling Hes-so/// Vi
P ro positio n ( U S P) Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

* Fragen Sie sich:
» Warum sollte der Kunde direkt online bei unserem Hotel
suchen und buchen?
» Was ist unsere “value proposition” fiir den Kunden?

~

E Blnstitute of Tourism
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Last but not least: Unique Selling e oo G
Proposition (USP)

* OTAs verkaufen bis jetzt einfache Produkte (commodity = Zimmer)

* Differenzierungsstrategie Hotel: Erstellung offline, Umsetzung
offline und online

» Erstellung eines einzigartigen und lokalen Produkts, welches
nicht kopiert werden kann

» Verbessern Sie das Kundenerlebnis (improve customer
experience)

» Zusatzumsatz im Hotel durch Extradienstleistungen (siehe
Fluggesellschaften wie Easylet oder Kreuzfahrtschiffe)

Institute of Tourism
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Differenzierungsstrategie und Hes
Kundenerlebnis: Beispiel Hotel Lugano Dante

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus B

We want Guest Experience to begin before the arrival to:

* Beijeder Buchung erhalt Kunde personalisierte Bestatigungsmail und einen Link zu
einer personlichen Web-Seite, wo Zusatzleistungen angefordert werden kénnen.

(G onee
D ®

. . I a

> -TC E Institute of Tourism 7@@
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VALAIS
Differenzierungsstrategie und \..... €S SO/ i

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus E
Kundenerlebnis: Beispiel Hotel Lugano Dante

&

by HOTEL LUGANO DANTE

www. hotel luganodante.com

P EH - 0900 Lugene < Foe Cloccere 3 - Tel, 141 (0)91 2103700 - ran x4l (0191 2103777

Chére Madame De Anne,

C'esr auee plaisie e nons vous ronflirmans a réservation suivante:

Cienls In Out Prix
S CHF. 380~
2 Dwasin 2 Niits
double Mme. De Anne  11/09/08 14/09/08 . oo
Executive Senie il

Riche bul‘lctrp.a ur |e petit-gejeuner, TVA of service mdus. La taxe de sejour (oty tax) de
1,45 CHF par personne et par nuit n'est pas comprise dans le tarit, Elle sera facturée 3

S e et Madame Dandrea, Personnalisez
nous Yous remearcions d'avoir chos I'H&e! Luaane Dante
. , A ’ votre séjour
* Unotel oo racerve ln droit d'efectuer un contréle ot/ou une pré-sutorization de Ia carte ) K e ) <y ; -
SR . ‘l.-ﬁ- a¢ile ,I DOraD 1 Lacs volr ' our otk “ ' gl
CONDITIONS D'ANNULATION ET DEPART ANTICIPE ombreux services sxckicls
Canditlons d'annulation L'0quipo o hito do vous accueifir i Lugaro
Christien Oddo La réservation peut étre annubée s3ns aucune pénalité Jusqu's 24 heuras un jour
Corimet Dol vtmmes t -n Al

Institute of Tourism
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Differenzierungsstrategie und Hes-so/// Vi
Kundenerlebnis: Beispiel Hotel Lugano Dante

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Personalisierter Empfang

& & x ok N W
" - ; HOTEL LUGANO DANTE,

-
it

BY HOTEL LUGANO DANTE BY HOTEL LUGANO DANTE
IT| EN| DE| FR Elsa Crespo

Wod ] T

=1 Gentile Signora W

IV EN| DE| FR

That something exira
Upon your arrival we'll welcome you with a smile;

’g { -_g = Blo':‘organlc
A%7=208 e~ -

MY RESERVATION > Antoria  Anicnio  Cheisban  Robens . Soft exira towels
S ——— relations  relationsz eiafion?  rejations Offered >
QUICK CHECK-N > —
_— Some useful information: ——
EXCLUSIVE OFFERS > P Soft extra
5 bathrobe >
» Check-in & Chock-out s‘;t"‘ Ofiered
How To REACH Us > your room will ba at your disposal 2s of 3 pm on the da — -
of arrival Check-outtime is 11 am on the day of Aroma Diffuser
BOOK departura Wa woulad gladly handle your luggage before 20.- CHF =
and aner e Hmes specined
VISIT LUGANO v Internet VWi - 1QAIr Cleaner &
the Hotel has excellent WIFI coverage, offered free of = Purifier >
chaige for you to use. The connedlion 1s secure (fres i 20.- CHF

from viruses and SPAM), and your computer will not - ~
needte be configured (Zero configuration level) lonizer
t 15.- CHF 5

Verschiedene Items (viele gratis und kostenpflichtig) fiir Personalisierung: Bettwdsche,
Badezimmer, F&B, Angebote aus Destination, Wellness & Beauty, etc.

O~

o ®

. _ 5 2
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Abschliessende Empfehlungen ot Ecle de Gesion s Toutsme [P

| &

Personas (Kundensegmente) prazise definieren und
konsequent umsetzen

“Faktor Mensch” integrieren, denn der Mensch ist starkstes
Instrument fir Emotion und Empathie (Bilder!)

USPs klar hervorheben (an mehreren Stellen in Website, auf
Google Seiten und in Social Media) -> Unterstreichen mit
Bewertungen

Schwimmen Sie mit dem digitalen Strom!

Institute of Tourism
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HerZIichen Dank! Haute Ecole degisTsourisme

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus E

Roland Schegg

Fachhochschule Westschweiz Wallis (HES-SO Valais/Wallis)
Hochschule far Wirtschaft & Tourismus

Institut fur Tourismus (ITO)

TechnoPble 3

CH-3960 Sierre/Siders, Schweiz

Tel. 0041 (0)27 606 90 83

roland.schegg@hevs.ch

www.hevs.ch / www.etourism-monitor.ch

Bachelor of Science HES-SO in Tourism in German, French and English
http://tourism.hevs.ch

Walliser Tourismus Observatorium: www.tourobs.ch
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