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Einleitung

Social Media und Web 2.0:
ein Thema fiir das mittel-
standische Gastgewerbe?

Wiesbaden/Kelkheim, April 2011

Facebook, Twitter, Web 2.0: Schlagworte

wie »Social Media« und »Soziale Netzwerke«
sind in aller Munde. Eine eigene Facebook-
Unternehmensseite, neueste Angebote und
Firmen-News via Twitter, eine Smartphone-
App und viele andere Kommunikationskanale
sind kein Privileg von GroBunternehmen mehr.
Aber welche Relevanz haben diese Entwick-
lungen heute und in Zukunft fiir das mittel-
standische Gastgewerbe?

Dieser Frage ist die Werbe- und Marketing-
beratung vaya/marketing gemeinsam mit dem
Beratungs- und Sachverstandigenbiiro Linser,
Spezialist fiir das Gastgewerbe, nachgegan-
gen. Gut 100 Hotels und Gastronomiebetrie-
be aus Hessen waren eingeladen, an einer
schriftlichen Befragung zum Thema »Social
Media und Web 2.0 im Gastgewerbe« teil-

Katrin Weitowitz, Beratungsbiiro Linser

zunehmen. Die Bandbreite der Teilnehmer
reichte dabei vom kleinen Imbisswagen vor
einem Einkaufszentrum iiber den abgelege-
nen Landgasthof in Mittelhessen bis hin zum
familidr gefiihrten Business- und Messehotel
in der Frankfurter Innenstadt.

Die Ergebnisse der nicht reprasentativen
Umfrage machen deutlich, dass viele Gastro-
nomiebetriebe noch mit der Akzeptanz der
neuen Kommunikationskandle hadern. Zwar
steigt die Bekanntheit von Sozialen Netz-
werken stetig, die Notwendigkeit zur Aus-
einandersetzung mit den Themen fiirs eigene
Geschaft wird jedoch in vielen Betrieben
noch unterschatzt.

Wir wiinschen Ihnen viel SpaR bei der Lektiire
der Umfrageergebnisse.

Bernd Andraschko, vaya/marketing



Bekanntheit der wichtigsten Begriffe
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Social Media Soziale Web 2.0 Bewertungs- Location Augmented
Netzwerke portal Based Services Reality

I Kenne ich
Kenne ich nicht
Weilk nicht

Zu Beginn wurde die grundsatzliche Bekannt-
heit der aktuell weit verbreiteten Begriffe und
Schlagworter abgefragt. Rund 77 Prozent der
Befragten haben den Begriff »Soziale Netz-
werke« schon einmal gehort, nur 16 Prozent
konnten damit nichts anfangen. »Bewer-
tungsportal« ist bei 74 Prozent der Befragten
grundsétzlich bekannt, 19 Prozent der Be-
fragten wissen hingegen nicht, worum es sich
dabei handelt. Mit den Begriffen »Location
Based Services« bzw. »ortshezogene Dienste«
konnen nur 23 Prozent der Befragten etwas
anfangen, und »Augmented Reality« (Erwei-
terte Realitit), also die Uberlagerung von mit
der Handykamera aufgenommenen Bildern
durch computergenerierte Informationen in
Echtzeit, ist Uiberwiegend unbekannt (nur drei
Prozent der Befragten kennen den Begriff).

»Social Media und Web 2.0 im Gastgewerbe« - Copyright 2011 vaya/marketing, Beratungs- und Sachverstandigenbiiro Linser



Relevanz von Sozialen Netzwerken fiirs eigene Geschaft

»Glauben Sie, dass Soziale
Netzwerke bzw. das Web 2.0
fiir Ihr Geschift relevant

sind?«

[ Ja, bereits heute

[ Ja, aber erst in Zukunft
WeiR nicht

[ Nein

Drei Viertel der Befragten, denen die Begrif-
fe »Social Media« oder »Soziale Netzwerke«
geldufig sind, sehen in den neuen Plattformen
eine Relevanz fiir den eigenen Betrieb. Uber
die Halfte ist dabei der Meinung, dass Social
Media bereits heute eine Rolle fiir den eige-
nen Betrieb spielt; 21 Prozent glauben, dass
das Thema erst in Zukunft von Bedeutung
sein wird. Ein Viertel ist sich unschliissig oder
sieht keinerlei Notwendigkeit, dem Thema
Social Media entsprechende Beachtung zu
schenken.

Beherbergungsbetriebe bewerteten die
Relevanz mit 79 Prozent etwas hdher als die
reinen Gastronomiebetriebe (71 Prozent).

»Social Media und Web 2.0 im Gastgewerbe« - Copyright 2011 vaya/marketing, Beratungs- und Sachverstandigenbiiro Linser



Umsetzung der Social-Media-Aktivitaten: Unterstiitzung durch Spezialisten oder in Eigenregie? 5

»Wenn Sie der Meinung sind,
dass Soziale Netzwerke fiir
Ihr Geschift relevant sind:
Lassen Sie sich von Spezia-

listen unterstiitzen?«

Beherbergungsbetriebe

21%

0 Ja, unbedingt 50%
[ Nein, mache ich selbst 29%

Weilk nicht/habe mir noch
keine Gedanken gemacht

Reine Gastronomiebetriebe

Bei der Umsetzung der Social-Media-Aktivi-
taten will etwa ein Drittel der Befragten die
Unterstiitzung von Spezialisten in Anspruch
nehmen, ein weiteres knappes Drittel mdchte
das Thema in Eigenregie umsetzen. Der Rest
hat sich liber die Umsetzung von geplanten
Aktivitaten noch keine Gedanken gemacht.

Auffallig ist die unterschiedliche Beurteilung
der Beherbergungs- gegeniiber den reinen
Gastronomiebetrieben: Wahrend 43 Prozent
der Beherbergungsbetriebe professionelle
Unterstiitzung in Anspruch nehmen wollen
bzw. bereits nehmen, mochten dies nur 21
Prozent der Gastronomiebetriebe. Die Halfte
der Gastronomiebetriebe hat sich jedoch
noch gar keine Gedanken iiber die Form der
Umsetzung gemacht.

»Social Media und Web 2.0 im Gastgewerbe« - Copyright 2011 vaya/marketing, Beratungs- und Sachverstandigenbiiro Linser



Bekanntheit und Nutzung unterschiedlicher Plattformen/Dienste 6

Facebook Bekanntheit und Nutzungsgrad der verschie-

Twitter denen Social-Media-Plattformen unterschei-
den sich deutlich. Platzhirsch Facebook ist
I bei 90 Prozent der Befragten bekannt und

Restaurant-Kritik !

wird zu etwa gleichen Teilen privat wie auch
Tripadvisor

Qype

geschaftlich von knapp der Hélfte genutzt.
HolidayCheck Bewertungsplattformen wie Qype und
Pointog M Restaurant-Kritik sind bei den Befragten zwar
Wer-kennt-wen recht bekannt, werden aber nur in relativ

| geringem Umfang genutzt. Auch der Einsatz

VZ-Netzwerke
YING _l_ der deutschen Social-Media-Plattformen Wer-

kennt-wen, die VZ-Netzwerke und XING ist im
Verhdltnis zum Bekanntheitsgrad eher gering

LinkedIn  Me—

25% 50% 75% 100% und wird auch mehr privat als geschéftlich
genutzt. Die Funktion als Kommunikations-
kanal fiirs eigene Geschift ist hier also noch

I Kenne ich liberwiegend schwach ausgeprégt. Besonders
Nutze ich privat bei Twitter findet sich im Verhiltnis zum
Nutze ieh geschafticn Bekanntheitsgrad nur eine geringe Anzahl

von aktiven Nutzern wieder.

»Social Media und Web 2.0 im Gastgewerbe« - Copyright 2011 vaya/marketing, Beratungs- und Sachverstandigenbiiro Linser



Aktive oder passive Nutzung der Plattformen/Dienste 7

Facebook Eine aktive Beteiligung am Geschehen auf den

Twitter verschiedenen Plattformen erfolgt iberwie-
gend bei weniger als der Halfte der Nutzer.
Der groRte Teil der Befragten »liest nur mit,
wird aber selber nicht aktiv. Besonders

Qype

Restaurant-Kritik

Tripadvi . . . .
fipadvisor Pointoo und LinkedIn - das internationale
HolidayCheck Pendant zur deutschen Business-Plattform

Pointoo XING - werden von den Befragten ausschliel3-

lich passiv genutzt. Den hochsten Anteil
aktiver Nutzung weist XING, gefolgt von
Wer-kennt-wen, Qype und Facebook, auf.

Wer-kennt-wen
VZ-Netzwerke
XING

LinkedIn

25% 50% 75% 100%

I Aktiv (Aktive Beteiligung am Geschehen)
[0 Passiv (Keine aktive Beteiligung)

»Social Media und Web 2.0 im Gastgewerbe« - Copyright 2011 vaya/marketing, Beratungs- und Sachverstandigenbiiro Linser



Geschaftliche Nutzung der Plattformen

Allgemeine Werbung,
Unternehmensdarstellung

Aktionsbezogene Werbung
(Sonderaktionen, Gutscheine)

Aktiver Dialog mit Kunden
und Interessenten

Als Feedback-Kanal,
Einholen von Kundenkritik

Als Plattform zur Verlinkung auf
unseren Internetauftritt

25% 50%

75%

100%

Bei einer geschaftlichen Nutzung der Platt-
formen steht bei rund 65 Prozent der Be-
fragten der aktive Dialog mit Kunden bzw.
Interessenten im Vordergrund. Etwas mehr
als die Halfte nutzt die Plattformen zudem
fiir allgemeine Werbung und Unternehmens-
darstellung sowie fiir aktionshezogene
WerbemaRnahmen wie beispielsweise die
Verdffentlichung von aktuellen Sonderange-
boten oder das Einbinden von Gutscheinen.
Immerhin noch knapp 50 Prozent verlinken
den firmeneigenen Internetauftritt auf der
jeweiligen Plattform.

»Social Media und Web 2.0 im Gastgewerbe« - Copyright 2011 vaya/marketing, Beratungs- und Sachverstandigenbiiro Linser



Bekanntheit und Nutzung von Buchungsplattformen
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I Beherbergungsbetriebe

I Reine Gastronomie
]

Neben den bisher genannten Online-Platt-
formen wurde auch die grundsatzliche
Bekanntheit von Online-Buchungsportalen
abgefragt. Die Portale hrs.de und hotel.de
waren mehr als 60 Prozent der Befragten ins-
gesamt bekannt, booking.com war immerhin
noch gut 50 Prozent aller Umfrage-Teilnehmer
ein Begriff. Interessant ist hier die deutliche
Diskrepanz zwischen Beherbergungs- und
Gastronomiebetrieben: Wéahrend knapp 87
Prozent der befragten Hotelbetriebe hrs.de
kannten, lag der Bekanntheitsgrad dieses
Portals bei den Gastronomiebetrieben bei nur
37 Prozent. Immerhin gaben 73 Prozent der
Beherbergungsbetriebe an, hrs.de geschéftlich
zu nutzen; die Nutzung im privaten Bereich
spielt mit jeweils unter 20 Prozent sowohl

bei den Hotel- als auch den Gastronomie-
betreibern nur eine untergeordnete Rolle.

»Social Media und Web 2.0 im Gastgewerbe« - Copyright 2011 vaya/marketing, Beratungs- und Sachverstandigenbiiro Linser



Umgang mit (negativer) Kritik auf den Plattformen

10

I Ich nehme die Kritik zur
Kenntnis und versuche
anschlieRend, den beschrie-
benen Fehler auszumerzen

Ich lese die Kritik, bedanke
mich beim Autor dafiir und
kiimmere mich um den
Fehler

Ich gehe in den aktiven
Dialog mit dem Autor und
kiimmere mich um den
Fehler

Ich benutze die Platt-
form(en), um selbst positive
Eintrage zu veroffentlichen

»Wie gehen Sie mit - ins-
besondere negativer - Kritik
auf den genutzten Plattfor-

men/Diensten um?«

Beherbergungsbetriebe

Reine Gastronomiebetriebe

Die genannten Plattformen/Dienste bieten
den Nutzern hdufig die Mdglichkeit, die
Leistungen von Beherbergungs- und Gastro-
nomiebetrieben zu bewerten. Eine Frage der
Erhebung zielte daher auf den Umgang mit
erhaltener (negativer) Kritik ab. Die Mehrheit
der Befragten gab an, die Kritik zur Kenntnis
zu nehmen und anschlieRend den beschrie-
benen Fehler beheben zu wollen. Nur 26
Prozent der Teilnehmer gehen in den aktiven
Dialog mit dem Autor, und nur vier Prozent
nutzen die Plattform, um selbst positive
Eintrage zu verdffentlichen. Auffallig ist hier,
dass Beherbergungsbetriebe deutlich haufiger
in den aktiven Dialog mit dem Kritik-Verfasser
gehen, wahrend Gastronomiebetriebe eher nur
unternehmensintern tdatig werden. Interessant
ist tibrigens auch, dass keiner der befragten
Betriebe angab, erhaltene Kritik komplett zu
ignorieren.

»Social Media und Web 2.0 im Gastgewerbe« -

Copyright 2011 vaya/marketing, Beratungs- und Sachverstandigenbiiro Linser



Inhalt der Kundenbewertungen

11

»Uber welche Erfahrungen/
Erlebnisse berichten Kunden

Ihrer Meinung nach eher?«

Beherbergungsbetriebe

. 0
[ Uber positive 57%
o Uber negative

Uber beide gleich

%

Reine Gastronomiebetriebe

Sind Bewertungen wirklich aussagekraftig
oder berichten Kunden eher {iber positive
bzw. eher {iber negative Erfahrungen und
Erlebnisse? Die Mehrzahl der Befragten

(43 Prozent) glaubt, dass iiber beide Arten
von Erlebnissen gleich berichtet wird. 32
Prozent sind der Meinung, Kunden berichteten
eher Uber positive Eindriicke, und rund 25
Prozent glauben, dass eher negative Erleb-
nisse zur Abgabe einer Bewertung fiihren.
Interessanterweise herrscht bei dieser Frage-
stellung eine deutliche Diskrepanz zwischen
Beherbergungs- und Gastronomiebetrieben.
Wéhrend bei reinen Gastronomiebetrieben
deutlich tiber die Halfte glauben, dass iiber
positive und negative Erlebnisse gleich haufig
berichtet wird, sind dies bei den Hotels und
anderen Beherbergungsbetrieben weniger als
ein Drittel. Die Mehrzahl ist hier der Meinung,
dass eher negative Erfahrungen zur Abgabe
einer Bewertung fiihren.

»Social Media und Web 2.0 im Gastgewerbe« - Copyright 2011 vaya/marketing, Beratungs- und Sachverstandigenbiiro Linser



Aussagekraft von Kundenbewertungen 12

»Glauben Se, dass die Analog zur Frage nach dem Inhalt der
Bewertungen auf den Be- Kundenbewertungen sind nur 23 Prozent der
wertungsportalen aufgrund Befragten der Meinung, dass Bewertungs-
portale deshalb weniger aussagekraftig sind.
Die Mehrzahl glaubt an die Objektivitat

der Bewertungen bzw. hat sich liber diese
Frage noch keine Gedanken gemacht (»Weil3

nicht«). Auch bei dieser Frage werden die

dieser Tatsache weniger

aussagekraftig sind?«

Unterschiede zwischen Beherbergungs- und
Gastronomiebetrieben deutlich: Fast drei
Viertel der befragten Beherbergungsbetriebe
glauben nicht, dass die Bewertungen weniger
aussagekraftig sein kdnnten, bei den reinen
Gastronomiebetrieben liegt dieser Anteil bei

Beherbergungsbetriebe

18% nur 18 Prozent, wohingegen 64 Prozent anga-

ben, keine Meinung zu dieser Frage zu haben.

- da 64% 18%

[0 Nein
WeiB nicht

Reine Gastronomiebetriebe

»Social Media und Web 2.0 im Gastgewerbe« - Copyright 2011 vaya/marketing, Beratungs- und Sachverstandigenbiiro Linser



Betriebe mit Internetauftritt

13

»Hat Ihr Unternehmen einen

Internetauftritt?«

B Ja

I Nein, ist aber in Planung

94 Prozent der an der Erhebung teilnehmen-
den Beherbergungs- und Gastronomiebetriebe
verfiigen iiber einen eigenen Internetauftritt,
die restlichen sechs Prozent gaben an, dass
eine Online-Prdsenz in Planung ist. Interes-
santerweise war niemand der Befragten der
Meinung, dass sein Unternehmen keine Home-
page braucht, was darauf schlieRen ldsst, dass
in dieser Branche ein durchgangiges Bewusst-
sein flir das Internet als Kommunikationskanal
vorhanden ist. Bei allen Befragten mit Inter-
netauftritt wird dieser nach eigenen Anga-
ben regelmaRig aktualisiert, wobei in der
Befragung keine Definition von »regelmaRig«
vorgegeben wurde.

»Social Media und Web 2.0 im Gastgewerbe« - Copyright 2011 vaya/marketing, Beratungs- und Sachverstandigenbiiro Linser



Einfluss von externen Internetseiten aufs Geschaft

14

»Kdnnen Sie sich vorstellen,
dass bestimmte externe/
fremde Seiten im Internet
Einfluss auf Thr Geschaft
nehmen kénnen, sowohl

positiv als auch negativ?«

21%

Beherbergungsbetriebe

I Ja, und ich will mich damit
auseinandersetzen/beraten
lassen

[0 Ja, aber ich will mich nicht
weiter damit befassen

Reine Gastronomiebetriebe

Nein

Insgesamt 93 Prozent der Befragten glauben,
dass bestimmte externe Seiten im Internet
Einfluss auf ihr Geschaft nehmen kdnnten,
und ein Grof3teil davon mochte sich auch mit
diesem Thema befassen bzw. sich beraten
lassen. Auffdllig ist, dass bei reinen Gastro-
nomiebetrieben zwar ein héheres Bewusstsein
fiir den Einfluss von externen Seiten herrscht,
jedoch ein groRer Anteil von 21 Prozent sich
damit nicht weiter auseinandersetzen méchte.

»Social Media und Web 2.0 im Gastgewerbe« - Copyright 2011 vaya/marketing, Beratungs- und Sachverstandigenbiiro Linser



Alter und Geschlecht der Befragten

15

100%
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50%

25%

. B

18-30 31-40 41-50 51-60  Jahre

Geschlecht

I Ménnlich
[ Weiblich

Zum Schluss noch einige statistische Daten:
Der Anteil der mannlichen Teilnehmer bei
dieser Befragung lag bei 58 Prozent; 42
Prozent der Befragten waren weiblich. Die
31- bis 40-Jahrigen waren in der Mehrzahl,
das Interesse an der Befragung und somit

an der Auseinandersetzung mit dem Thema
»Social Media« sank mit zunehmendem Alter,
so dass weniger als 10 Prozent der Teilnehmer
aus der Altersgruppe ab 50 Jahren stammte.

»Social Media und Web 2.0 im Gastgewerbe« - Copyright 2011 vaya/marketing, Beratungs- und Sachverstandigenbiiro Linser
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