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L’étude 2010
• XY hôtels de l’AHV ont été contactés par e-mail fin 

janvier 2010 par l’AHV
• Relance début mars 2010
• Retour: 112 réponses -> taux de retour ~20%Retour: 112 réponses > taux de retour 20%
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L'échantillon: classification

nombre d’observations: 110
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L'échantillon: taille des hôtels (nbe chambres)

nombre d’observations: 110
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L'échantillon: système de gestion

nombre d’observations: 1105 nombre d observations: 110



L'échantillon: affiliation

nombre d’observations: 1116 nombre d observations: 111



L’échantillon: région
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Utilisation d’un front office
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Utilisation des logiciels front office
• 92% des hôtels 4-5* avec front office contre 76% dans les 

hôtels de catégorie plus basse.
• La part des hôtels sans front office est la plus élevée 

dans les hôtels <20 chambres avec 36%, comparés avec 
l t 15% f t ffi d l hôt l >20seulement 15% sans front office dans les hôtels >20 

chambres.
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Si pas de front office, gestion…

nombre d’observations: 22 hôtels sans front office10 nombre d observations: 22 hôtels sans front office



Les systèmes front office utilisés
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Les systèmes front office utilisés
• Fidelio le plus répandu dans les hôtels 4-5* et les hôtels 

>40 chambres
• La proportion d’hôtel sans front office la plus grande 

dans les hôtels <20 chambres
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Satisfaction avec front office/PMS

• 77% des hôtels satisfaits à très satisfaits

nombre d’observations: 90 hôtels avec front office13 nombre d observations: 90 hôtels avec front office



Gestion informatisée du fichier client (CRM) 

b d’ b ti 10714 nombre d’observations: 107



CRM utilisés
• Front Office comme outil CRM le plus répandu dans les 

hôtels 4-5* (81%) et les hôtels >60 chambres (83%)
• La proportion d’hôtels qui gère les adresses client avec 

une base de donnée type Microsoft Accès est la plus 
d d l hôt l <20 h b (20%)grande dans les hôtels <20 chambres (20%)
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Possibilité de rechercher des disponibilités de 
chambres sur site Web

b d’ b ti 93 ( d é d 19 hôt l )16 nombre d’observations: 93 (pas de réponses de 19 hôtels)



Possibilité de rechercher des disponibilités de 
chambres sur site Web

• La réservation en ligne en temps réel est liée directement 
à l’utilisation de système de front office: 93% des hôtels 
qui offrent la recherche de disponibilités de chambres 
sur le site Web ont un PMSsur le site Web ont un PMS. 

17



Si recherche de disponibilités sur le site, offrez 
vous la possibilité de réserver online?

b d’ b ti 91 hôt l i ff t l é ti l it W b18 nombre d’observations: 91 hôtels qui offrent la réservation sur le site Web



Systèmes de réservation en temps réel
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Nombre de canaux de vente sur Internet
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3 principaux de canaux de vente sur Internet
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Perception du prix des plate-formes Internet

nombre d’observations: 9322 nombre d observations: 93



Perception du prix des plate-formes Internet
• 81% des hôtels 4-5* contre 50% des 1-3* jugent les prix 

comme raisonnable
• 11% des hôtels 4-5* contre 27% des 1-3* jugent les prix 

trop cher
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Mise à jour des plates-formes ou des contingents 
pour Office du Tourisme

b d’ b ti 9524 nombre d’observations: 95



Si la mise à jour est "manuelle", c'est

nombre d’observations: 63 hôtels qui gèrent les IDS d’une manière manuelle25 nombre d observations: 63 hôtels  qui gèrent les IDS d une manière manuelle



Si c'était plus facile, seriez-vous intéressés à être 
présents sur davantage de canaux ?

b d’ b ti 9126 nombre d’observations: 91



Pourcentage des réservations sur Internet

b d’ b ti 9127 nombre d’observations: 91
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