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Abstrakt

Diese Studie thematisiert Social Media Marketing in der Hotellerie und befasst sich dabei
insbesondere mit der Nutzung des Internets und Social Media sowie der allgemeinen
Akzeptanz, der Einstellung, den Meinungen und Erwartungen von Gasten. Der Schwerpunkt
bisheriger Studien lag vorwiegend auf der Analyse von Unternehmensaktivititen, wobei die
Bedurfnisse und Erwartungen seitens der Kunden bzw. Gaste mafgeblich vernachlassigt
wurden. Viele Experten sind der Meinung, dass Social Media Marketing bereits einen fixen
Platz in der Marketingplanung von Unternehmen eingenommen hat, obwohl das vielerorts
angepriesene Potential von Social Media Marketing, insbesondere mit Hinblick auf soziale
Netzwerke, auf keinerlei wissenschaftlichen Grundlagen oder langjéhrigen praktischen
Erfahrungen beruht. Es ist somit fraglich, inwieweit man von der steigenden Popularitéat von
sozialen Netzwerken auch einen Nutzen fur Unternehmen jeder Branche ableiten kann.

Ziel dieser Studie war es, eine bedeutende Licke im Marketing zu flllen und wertvolle
Erkenntnisse zum Thema Social Media & Hotels aus der Sicht der Gaste zu ermitteln. Zu
diesem Zweck wurden 458 Personen per mixed-method Online Survey befragt, wobei deren
Antworten zu quantitativen und qualitativen Fragen umfassende Einblicke in die Thematik
lieferten.

Die Ergebnisse haben gezeigt, dass das Internet eine entscheidende Rolle in der Reiseplanung
spielt, da der Grof3teil der Buchungen bereits online durchgefiihrt wird. Auch wird die endgiiltige
Buchungsentscheidung von Hotelbewertungen auf Meinungsportalen im Internet, wie z.B.
Holidaycheck, maf3geblich beeinflusst. Mehr als die Halfte der Befragten erwarten sich, dass
Hotels auf Bewertungen antworten. Soziale Netzwerke sind fur 16 % der Befragten bereits eine
Lieblingsfreizeitbeschaftigung, wobei beinahe jeder Dritte mobile Endgerate benutzt um diese
zu verwenden. Erntichternd fallen jedoch die Ergebnisse im Hinblick auf das Potential von
sozialen Netzwerken fir Hotels aus. Nur 24 % der Befragten wirden einem Hotelprofil auf
sozialen Netzwerken beitreten, wobei sich weniger als die Halfte derer, die einem Hotelprofil
beitreten wirden, auch fir die direkte Kommunikation oder Interaktion mit Hotels interessieren.
Nur 16 % gaben an, dass sie Social Media Links auf einer Hotelwebsite suchen. Ahnlich
ernuchternd fielen die Ergebnisse zum Potential von Hotel-Werbeeinschaltungen auf Facebook
aus. Die Ergebnisse der Auswertung der qualitativen Daten werfen weiter die Frage auf, ob der
derzeitige Social Media Hype auf lange Sicht bestehen kann und sich weiter ausbreitet.
Berlcksichtigt man die Gesamtergebnisse der Studie, so ist das Potential von Social Media
Marketing in der Hotellerie nicht ganz so grol3 wie erwartet. Dies lasst vermuten, dass vor allem
bei High-Involvement Produkten und Dienstleistungen, sowie bei geringer Identifizierung mit der
Marke und wenig Interesse an sozialen Netzwerken seitens der Kunden, der Nutzen fir
Unternehmen eingeschrankt ist. Unbestritten ist jedoch der Wert von sozialen Medien, vor allem
in Hinblick auf Meinungsportale, fur die kontinuierliche Verbesserung der Produkt- und
Dienstleistungsqualitat.

Social Media & Hotels Studie 2011 Seite 4 von 14



Ergebnisse
Die Bedeutung des Internets fir die Buchung von Urlaub und Reise

Das Internet als Medium zur Buchung von Urlaub und Reise hat eine wichtige Stelle
eingenommen. Der Grofteil der Buchungen findet bereits Uber das Internet statt. Nur jeder
Vierte der Befragten (27 %) bucht einen Urlaub oder eine Reise noch lber ein Reisebiiro. Es
sei vermerkt, dass diese Statistik die allgemeine Bedeutung des Internets darstellt, jedoch
beispielsweise keine detaillierten Informationen (ber die Auswirkung unterschiedlicher
Reisemotive oder Destinationen auf das Buchungsverhalten darlegt. Auch muss
bericksichtigt werden, dass aufgrund der Online-Umfrage alle Befragten das Internet aktiv
verwenden.

Die Bedeutung des Internets
fur die Buchung von Urlaub und Reise

m Internet (n=306)
m Reisebiiro (n=112)
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Warum ist das Internet fur die Buchung von Urlaub und Reise so beliebt?

Das Internet bietet potentiellen Gasten zahlreiche Vorteile. Es ist daher nicht Uberraschend,
dass der Grofiteil der Befragten das Internet nutzt, um Reiseinformationen zu sammeln
sowie Urlaub oder Reise zu buchen. Auf die Frage hin, welche die gréf3ten Vorteile von
online Buchungsplattformen sind, sahen 81,94 % der Befragten den besseren Preisvergleich
als entscheidenden Faktor. Jeder Zweite sieht auch die groRere Auswahl und die einfache
und schnelle Bedienung als Vorteil.

Warum buchen Sie Urlaub oder Reise Uber das Internet?

140
120 m Besserer Preisvergleich (n=118)
100 m GroRere Auswahl (n=76)

80 m Einfachheit/Komfort (n=74)

60 m Es geht schneller (n=70)

40 m Glnstigere Zimmerpreise

(n=56)
20 m Sonstiges (n=4)
0 | | | | | — © 2011 www.i-tronix.at

Warum buchen Sie Urlaub oder Reise liber das Internet?

Antwort Manner | Frauen Alter: 18-29 | Alter: 30-49 | Alter: 50+
Besserer Preisvergleich | 76,79 % | 82,86 % | 80,36 % 84,48 % 58,33 %
Grolere Auswahl 51,79% |51,43% |57,14% 50 % 33,33 %
Einfachheit/Komfort 53,57% | 48,57 % | 58,93 % 41,38 % 58,33 %
Es geht schneller 5893% [41,43% |48,21% 48,28 % 58,33 %
Gunstigere Preise 4464 % |3571% |39,29% 41,38 % 33,33 %
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Die Bedeutung und der Einfluss von Hotelbewertungen im Internet

Online Hotelbewertungen sind bereits ein entscheidender Faktor in der Reiseplanung. 68 %

der Befragten lesen Hotelbewertungen bevor sie sich fiir ein bestimmtes Hotel entscheiden.

21 % der Befragten sind bei dieser Frage unschlissig, wobei lediglich 10 % der Befragten

keine Hotelbewertungen im Internet lesen. Im Vergleich dazu gaben nur 25 % an, dass sie

Hotelbewertungen im Internet vertrauen. Lediglich 14 % gaben an, dass sie selbst

Hotelbewertungen schreiben. Bei den beliebtesten Quellen fir Hotelbewertungen im Internet

fuhrt Holidaycheck vor Expedia.com, Hotels.com und TripAdvisor.

Ich lese online Hotelbewertungen bevor ich mich

fur ein Hotel entscheide.

m Stimmt (n=307)
m Neutral (n=95)
m Stimmt nicht (n=47)
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Ich lese online Hotelbewertungen bevor ich mich fur ein Hotel entscheide.

Antwort Manner | Frauen Alter: 18-29 | Alter: 30-49 | Alter: 50+
Stimmt 64,14% | 71,72% | 68,15% 68,84 % 60,98 %
Neutral 2323% [19,19% | 22,93 % 18,59 % 29,27 %
Stimmt nicht | 12,63 % | 9,09 % 8,92 % 12,56 % 9,76 %
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Sollen Hotels auf Hotelbewertungen im Internet antworten?

Nicht alle Meinungsportale erméglichen es Hotels, auf Bewertungen zu antworten. Auf
TripAdvisor beispielsweise ist dies mdglich. 59 % der Befragten sind der Meinung, dass
Hotels auf Bewertungen im Internet antworten sollten. 32 % der Befragten sind dabei
unschlissig, wobei sich lediglich 9 % der Befragten dagegen aussprechen.

Hotels sollten auf Hotelbewertungen im Internet antworten.

m Stimmt (n=238)
= Neutral (n=130)
m Stimmt nicht (n=36)
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‘ Hotels sollten auf Hotelbewertungen im Internet antworten.

Antwort Manner | Frauen Alter: 18-29 | Alter: 30-49 | Alter: 50+
Stimmt 55,05% |62,12% | 64,33 % 55,28 % 53,66 %
Neutral 3434% |30,81% |27,39% 35,18 % 39,02 %
Stimmt nicht | 10,61% | 7,07 % 8,28 % 9,55 % 7,32 %
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Sind soziale Netzwerke bereits eine beliebte Freizeitbeschaftigung?

Die Nutzung von sozialen Netzwerken ist fur 16 % der Befragten bereits zu einer
Lieblingsfreizeitbeschaftigung geworden. 41 % der Befragten waren bei dieser Frage jedoch
unschlissig, wobei 42 % soziale Netzwerke nicht als eine Lieblingsfreizeitbeschéaftigung
sehen. Berlcksichtigt man die Studienergebnisse aus dem Bereich der Sozialpsychologie,
so koénnten die 16 % der Befragten, die soziale Netzwerke vermehrt nutzen, eventuell
bestimmten Persotnlichkeitskategorien zugeordnet werden. Diese Statistik zeigt deutlich,
dass sich das Ausmafl der Nutzung unter den Befragten unterscheidet. Die
Wabhrscheinlichkeit, dass alle Kunden uUber soziale Netzwerke effektiv erreicht werden
koénnen, ist aus diesem Grund bereits limitiert. Die Ergebnisse zeigen auch deutlich, dass die
Befragten im Alter von 18 bis 29 mehr dazu neigen, soziale Netzwerke als eine

Lieblingsfreizeitbeschaftigung zu sehen. Auch sind Frauen eher dieser Meinung als M&nner.

Soziale Netzwerke sind fUr mich eine
Lieblingsfreizeitbeschaftigung.

m Stimmt (n=67)
m Neutral (n=170)
Stimmt nicht (n=175)
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Soziale Netzwerke sind fur mich eine Lieblingsfreizeitbeschéaftigung geworden.

Antwort Méanner | Frauen Alter: 18-29 | Alter: 30-49 | Alter: 50+
Stimmt 1582% | 18,18% | 24,16 % 12,02 % 12,12 %
Neutral 40,68 % | 40,64 % | 45,64 % 37,70 % 36,36 %
Stimmt nicht | 43,50% | 41,18% | 30,20 % 50,27 % 51,52 %
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Von wo aus wird auf soziale Netzwerke zugegriffen?

Die Statistik zu den Zugriffsorten zeigt, dass mittlerweile 22,57 % der Befragten mobile
Endgerate verwenden, um auf soziale Netzwerke zuzugreifen. Der Grofteil, namlich 86,65
%, greift auf soziale Netzwerke von zu Hause aus zu, wobei beachtliche 61,89 % soziale
Netzwerke von der Arbeit aus verwenden. Die Ergebnisse zeigen auch, dass Méanner und
Befragte im Alter zwischen 18 und 29 eher mobile Endgerate verwenden, um auf soziale
Netzwerke zuzugreifen.

Von wo aus greifen Sie auf soziale Netzwerke zu?
400

350

300

250

m Von zu Hause (n=357)
m Von der Arbeit (n=255)
= Mobil (n=93)

200

150

100

50
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‘ Von wo aus greifen Sie auf soziale Netzwerke zu?

Antwort Manner | Frauen Alter: 18-29 | Alter: 30-49 | Alter: 50+
Von zu Hause 83,05% |87,17% | 94,63 % 80,33 % 69,70 %
Von der Arbeit | 68,36 % | 56,68% | 58,39 % 66,67 % 54,55 %
Mobil 2994% |16,58% | 30,87 % 19,13 % 9,09 %
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Wie viele Gaste interessieren sich fur Hotels auf sozialen Netzwerken?

Expertenmeinungen sprechen klar fir Hotelprofile auf sozialen Netzwerken. Vielerorts
werden die zahlreichen Vorteile von sozialen Netzwerken fir Hotels angepriesen. Entgegen
der vielen positiven Stimmen seitens der Experten, interessieren sich jedoch nur 24 % der
Befragten fur Hotels auf sozialen Netzwerken. 33 % der Befragten sind dabei unschlissig,
wobei 43 % der Befragten definitiv kein Interesse haben. Weniger als die Halfte der
Befragten, die einem Hotelprofil beitreten wirden, sind auch an der Kommunikation und
Interaktion mit Hotels interessiert. Dies zeigt deutlich, dass das Potential von sozialen
Netzwerken flr Hotels, vor allem auch aufgrund der vielen Einflussfaktoren, Giberbewertet ist.
Die junge Generation ist bei dieser Frage zwar etwas aufgeschlossener, jedoch auch nicht
voll Uberzeugt. Dem Desinteresse an Hotelprofilen auf sozialen Netzwerken liegen unter
anderem die teilweise geringe Loyalitat und Buchungshaufigkeit zu Grunde, was eine

geringe ldentifizierung mit einer Hotelmarke mit sich bringt.

Ich wiirde einem Hotelprofil auf sozialen Netzwerken
(z.B. Facebook) beitreten bzw. folgen.

m Stimmt (n=93)
m Neutral (n=126)
Stimmt nicht (n=168)
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Ich wirde einem Hotelprofil auf sozialen Netzwerken (z.B. Facebook) beitreten bzw. folgen.

Antwort Manner | Frauen Alter: 18-29 | Alter: 30-49 | Alter: 50+
Stimmt 23,73% | 25,13% | 30,20 % 19,13 % 27,27 %
Neutral 33,90% |28,88% | 30,87 % 30,60 % 36,36 %
Stimmt nicht | 42,37 % | 45,99% | 39,93 % 50,27 % 36,36 %
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Wie wichtig sind Social Media Links auf einer Hotelwebsite?

Viele Hotels haben bereits Links zu deren Profilen auf Facebook, Twitter und Co. platziert.
Die jeweiligen Buttons sind teilweise jedoch so klein und versteckt, dass sie kaum auffallen.
Versteckt man sie absichtlich? Nur 16 % der Befragten geben an, dass sie Social Media
Links auf einer Hotelwebsite suchen. 24 % der Befragten sind bei dieser Frage unschlissig,
wobei 61 % der Befragten nicht nach Social Media Links suchen.

Ich suche Social Media Links auf einer Hotelwebsite.

m Stimmt (n=66)
m Neutral (n=99)
m Stimmt nicht (n=255)
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Ich suche Social Media Links auf einer Hotelwebsite.

Antwort Manner Frauen Alter: 18-29 | Alter: 30-49 | Alter: 50+
Stimmt 17,17 % 1465% | 14,01 % 15,58 % 24,39 %
Neutral 21,72 % 2525% | 26,75 % 21,61 % 19,51 %
Stimmt nicht | 61,11 % 60,10 % | 59,24 % 62,81 % 56,10 %
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Das Potential von Hotel-Werbeeinschaltungen auf Facebook

Facebook ermdglicht es zielgruppengerechte Werbeeinschaltungen auf Cost-Per-Click
(CPC) Basis zu platzieren. Aufgrund der vielen Informationen die von Benutzern auf
Facebook zur Verfligung gestellt werden, kénnen Hotels so direkt die eigene Zielgruppe
ansprechen und den Streuverlust dementsprechend mindern. Durch CPC entstehen dabei
nur dann kosten, wenn auch auf die Werbung geklickt wird. Es stellt sich jedoch die Frage,
inwieweit Werbeeinschalten einem Hotel nutzen und auch das Image positiv beeinflussen.
27 % der Befragten stehen Werbeeinschaltungen paositiv gegentber, 30 % der Befragten
sind unschlissig und 42 % der Befragten méchten keine Werbeeinschaltungen von Hotels
auf Facebook sehen. Manner sind dabei etwas positiver gestimmt als Frauen. Weniger als

die Hélfte der Befragten, die fir Werbeeinschaltungen sind, wirden auch auf Werbung von

Hotels klicken.

Werbeeinschaltungen von Hotels auf Facebook
wirden mich nicht stéren.

© 2011 www.i-tronix.at

m Stimmt (n=105)
m Neutral (n=118)
Stimmt nicht (n=164)

Werbeeinschaltungen von Hotels auf Facebook wiirden mich nicht storen.

Antwort Manner | Frauen Alter: 18-29 | Alter: 30-49 | Alter: 50+
Stimmt 30,51% |24,06% |32,21% 23,50 % 24,24 %
Neutral 30,51% | 29,95% | 25,50 % 33,33 % 33,33 %
Stimmt nicht | 38,98 % | 4599 % | 42,28% 43,17 % 42,42 %
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Weitere Ergebnisse und interessante Inhalte im Studienbericht

Der vollstandige Studienbericht setzt wichtige Hintergrundinformationen in Kontext, erganzt
die Studienergebnisse und bietet dabei vor allem mit den qualitativen Ergebnissen
ganzheitliches Wissen, das zu einem besseren Verstandnis von Gasteerwartungen und
Social Media sowie dem Potential von Social Media Marketing in der Hotellerie beitragen
soll.

Der vollstandige Studienbericht ist online unter www.i-tronix.at/studie2011 erhaltlich.

Weitere Studienergebnisse:

» Die beliebtesten Buchungsportale

» Die Bedeutung und der Einfluss von Hotelbewertungen im Internet

= Auf diesen Seiten lesen potentielle Gaste Hotelbewertungen

= Der Einfluss von Hotelbewertungen auf die Buchungsentscheidung

» Die Anzahl der Géste die selbst Hotelbewertungen im Internet schreiben

» Die Anzahl der Géste die Hotelbewertungen im Internet vertrauen

= Wirden Gaste Feedback auf einem Hotelprofil hinterlassen?

»  Wirden Géaste mit einem Hotel Gber soziale Netzwerke kommunizieren?

= Wirden Gaste auf Hotelprofilen nach ErmaRigungen suchen?

» Inhalte fir die sich Gaste auf sozialen Netzwerken am meisten interessieren
» Incentives die die Buchungsentscheidung beeinflussen kénnen

= Warum viele Gaste an Hotelprofilen auf sozialen Netzwerken kein Interesse haben
» Das Potential von Hotel Werbeeinschaltungen auf Facebook

» Was sich Gaste von Hotels in Bezug auf Social Media erwarten

» Was sich Gaste von Hotels im Allgemeinen erwarten

Hintergrundinformationen:

= Woher kommt es und was bedeutet es, das Buzzwort Social Media

*= Meinungsportale und ihre Auswirkungen auf die Hotellerie

» Die Bedeutung von Dienstleistungsqualitat im digitalen Zeitalter

= Die Website als zentrale Schnittstelle der Kommunikationspolitik

= Social Media & Hotels aus der Sicht der Experten

= Der Standpunkt der Sozialpsychologie zur Nutzung von sozialen Netzwerken
= Mindern Popularitat und Datenschutzprobleme das Potential von Facebook?
= Und was ist mit Twitter? Zahlt sich Twitter eigentlich aus?

» Wie stehen Unternehmen zu Social Media?
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