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Studiendesign

Methodik
* Online Panelbefragung, Einladung per E-Mail

* Grundgesamtheit: Deutschsprachige Bevolkerung ab 18 bis
79 Jahren

Stichprobe

Die Stichprobe enthalt 1099 guiltige Interviews. Die Falle sind
bevolkerungsreprasentativ hinsichtlich der Merkmale Alter,
Geschlecht und Bundesland (gegliedert in die Regionen Nord-,
Ost-, Std- und Westdeutschland).

Befragungszeitraum
02.11.2022 bis 13.11.2022

Hinweis: Aus Griinden der besseren Lesbarkeit wird in diesem Foliensatz
auf die gleichzeitige Verwendung der Sprachformen méannlich, weiblich und
divers (m/w/d) verzichtet. Samtliche Formulierungen gelten gleichermal3en
fur alle Geschlechter.

() CENTOURIS

PRAXISLOSUNGEN — WISSENSCHAFTLICH FUNDIERT

ﬁé} ReiseZukunft {% ReiseZukunft % ReiseZukunft

Sonnige Aussichten Italien
Mit wem maéchten Sie O Besclip Mall Lust auf Ferien?
verreisen? Lass Dich inspirieren und swipe
” e Wahl i Dich zu Deinem perfekten

nn lass uns loslegen! i
Wer kommt alles mit? Ferienmatch.

Anmerkungen

Die zugrunde liegende Personenbasis umfasst alle Befragten, sofern nicht anders
angegeben. Sofern nicht anders angegeben, sind alle Prozentangaben ,gultige
Prozent®, d.h. die jeweilige Basis enthalt keine Fehlwerte. Bei Fragen mit
Mehrfachnennungen beziehen sich die Prozentzahlen auf die Personenbasis (,Zahl
der gultigen Falle®). Rundungsbedingte Abweichungen sind mdglich.

ReiseZukunft © CENTOURIS



Agenda @ CENTOURIS

PRAXISLOSUNGEN — WISSENSCHAFTLICH FUNDIERT

( Studiendesign

Zusammensetzung der Stichprobe

( Studienergebnisse
( Grinde

( Zusammenfassung, Fazit & Ausblick

ReiseZukunft © CENTOURIS



Zusammensetzung der Stichprobe
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Geschlecht

m Weiblich = Mannlich

Altersklassen

20,7%

17,4% 17.2% 15 8 17,3%
,8%
I I I I |

18-29 Jahre  30-39 Jahre  40-49 Jahre 50-59 Jahre 60-69 Jahre  70-79 Jahre

Herkunft nach Regionen

mNord =Ost =S{id =West

Die Merkmale Geschlecht, Alter und Bundesland
(aufgeteilt in Regionen) wurden gewichtet.

Die Altersklasse ,,80 Jahre und alter” konnte
aufgrund fehlender Panelteilnehmer, die dieses
Merkmal erfillen, nicht abgebildet werden.
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Nutzungswahrscheinlichkeit Gesamt & Chatverlauf @ CENTOURIS

PRAXISLOSUNGEN — WISSENSCHAFTLICH FUNDIERT

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Wurden Sie solch ein Programm bei Ihrer ndchsten
Urlaubsplanung nutzen?

Bildvariante Chatverlauf Fragebogen

m Ja, auf jeden Fall ®mEher ja

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Chatverlauf: Aufschlisselung der
Nutzungswahrscheinlichkeit (,Ja, auf jeden Fall“ und
,Eher ja“) in Altersgruppen

67,9%

61,7%
53,0%
47,0%
41,3%
I 36,6%

18 bis 29 Jahre 30 bis 39 Jahre 40 bis 49 Jahre 50 bis 59 Jahre 60 bis 69 Jahre 70 bis 79 Jahre

* Die Nutzungswahrscheinlichkeit der Fragebogen-Variante wird mit 66% am hochsten, die des Chatverlaufs
am geringsten (52%) eingeschatzt.

* Im Altersvergleich nimmt die Nutzungswahrscheinlichkeit des Programms in der Chatverlauf-Variante mit
steigendem Alter kontinuierlich ab.

ReiseZukunft © CENTOURIS




Nutzungswahrscheinlichkeit Bild & Fragebogen () CENTOURIS
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Bild: AufschlUsselung der Fragebogen: Aufschllsselung der
Nutzungswahrscheinlichkeit (,Ja, auf jeden Fall“ und Nutzungswahrscheinlichkeit (,Ja, auf jeden Fall“ und
,Eher ja“) in Altersgruppen ,Eher ja“) in Altersgruppen
80% 90%
71,0% 81,0%
70% 80% 76,2%
62.9% 59,8%

60% ’ 0% 62.6% 64,2%
oo 50,2% 49,9% 60% 54.5% 51 8%

o 0%
Lo% 38,7% 0%

40%
0% 30%
20% 20%
10% 10%
0% 0%
18 bis 29 Jahre 30 bis 39 Jahre 40 bis 49 Jahre 50 bis 59 Jahre 60 bis 69 Jahre 70 bis 79 Jahre 18 bis 29 Jahre 30 bis 39 Jahre 40 bis 49 Jahre 50 bis 59 Jahre 60 bis 69 Jahre 70 bis 79 Jahre
* Auch bei der Fragebogen- und Bild-Variante nimmt die Nutzungswahrscheinlichkeit mit zunehmendem Alter
ab, allerdings weniger kontinuierlich als bei der Chatverlauf-Variante.

* Die Fragebogen-Variante erfahrt ein kleines Hoch in der Altersklasse der 50 bis 59-Jahrigen.
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Gesamtbewertung
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40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Welche Version des Programms gefallt Ihnen zur
Abfrage lhrer Urlaubspraferenzen am besten?

23,6%

9,8%

Bildvariante  Chatverlauf

36,5%

Fragebogen

16,5%
13,6%

Alle Versionen Mir hat keine
haben mir der Versionen
gleich gut gefallen.

gefallen.

50%

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

=

Welche Version des Programms gefallt Ihnen zur
Abfrage lhrer Urlaubspraferenzen am besten?

18 bis 29 Jahre 30 bis 39 Jahre 40 bis 49 Jahre 50 bis 59 Jahre 60 bis 69 Jahre 70 bis 79 Jahre

® Die Chatform m Die Form eines Fragebogens

m Ausschliefilich in Bildern befragt zu werden m Alle Versionen haben mir gleich gut gefallen.

= Mir hat keine der Versionen gefallen.
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elgruppe Chatverlauf
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16%
14%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%

Beste Programmversion Chatverlauf

18 bis 29 Jahre| 30 bis 39 Jahre 40 bis 49 Jahre 50 bis 59 Jahre 60 bis 69 Jahre

70 bis 79 Jahre

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

18 bis 29 Jahre

Ubliche Reisepartner nach Alter

30 bis 39 Jahre

40 bis 49 Jahre 50 bis 59 Jahre

®m Familie m(Ehe-) Partner

60 bis 69 Jahre

70 bis 79 Jahre

E Freunde mAllein

Den meisten Zuspruch erhielt die Chatversion von
den 30 bis 39-Jahrigen und den 60 bis 69-Jahrigen.

Beide Zielgruppen buchen mit 71,2% bzw. 42,3%
bevorzugt auf Online-Buchungsplattformen. Knapp
30% der 60 bis 69-Jahrigen buchen auRerdem
bevorzugt direkt bei der Unterkunft.

Die 30 bis 39-Jahrigen reisen meist mit (Ehe-)Partner
oder Familie.

Die 60 bis 69-Jahrigen reisen hauptsachlich mit (Ehe-)
Partner.

80%
60%
40%
20%

0%

Bevorzugter Buchungskanal nach Alter

[ "™
18 bis 29 Jahre

[ T1 .
30 bis 39 Jahre

40 bis 49 Jahre 50 bis 59 Jahre

60 bis 69 Jahre

m Auf einem Online-Buchungsportal (z.B. Booking.com)

m In einem stationaren oder Online-Reisebliro

m Bei einem Reiseveranstalter
m Direkt bei der Unterkunft (iber Website oder Telefon)

® Andere

70 bis 79 Jahre
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Beste Programmversion Bild Ubliche Reisepartner nach Alter
35% 70%

30% 60%
50%
25%

40%

20% 30%

15% 20%

o o 1 il I ] “ i I
0%

5% 18 bis 29 Jahre 30 bis 39 Jahre 40 bis 49 Jahre |50 bis 59 Jahre 60 bis 69 Jahre 70 bis 79 Jahre

0% mFamilie ®(Ehe-) Partner ®mFreunde mAllein
18 bis 29 Jahre| 30 bis 39 Jahre 40 bis 49 Jahre 50 bis 59 Jahre 60 bis 69 Jahre 70 bis 79 Jahre
Beste Programmversion Fragebogen Bevorzugter Buchungskanal nach Alter
50% 80%
45% 60%
40% 40%
L1 Ll
30% v Hmel | Hmen | HE.0_ | Hmal_ | Em=f. HE=R_
25% 18 bis 29 Jahre 30 bis 39 Jahre|40 bis 49 Jahre|50 bis 59 Jahre 60 bis 69 Jahre 70 bis 79 Jahre
20%
15% m Auf einem Online-Buchungsportal (z.B. Booking.com)
10% m |n einem stationdren oder Online-Reisebiro
5% H Bei einem Reiseveranstalter
0% m Direkt bei der Unterkunft (iber Website oder Telefon)
18 bis 29 Jahre 30 bis 39 Jahre|40 bis 49 Jahre|50 bis 59 Jahre 60 bis 69 Jahre 70 bis 79 Jahre = Andere
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Seriositat und Intuitivitat @ CENTOURIS

Bewertung der Seriositat Bewertung der intuitiven Bedienbarkeit

90% 90%

80% 80%

20% 70%

60% 60%

50% 50%

40% 40%

30% 30%

20% 20%

- il E - 'm [ m
0% 0%

Bildvariante Chatverlauf Fragebogen Bildvariante Chatverlauf Fragebogen

m Ja, sehr und eher ja ®m Eher nicht und nein, tberhaupt nicht m Ja, sehr und eher ja ®m Eher nicht und nein, Uberhaupt nicht

Sowohl Seriositat als auch die intuitive Bedienbarkeit werden in der Fragebogen Variante am hdochsten
eingeschatzt.

Vor allem in Bezug auf die Seriositdt schneidet der Chatverlauf vergleichsweise schlechter ab — aufgeschlisselt
nach Alter sinkt die Einschatzung der Seriositat im Chatverlauf-Tool mit steigendem Alter leicht.
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Hat das Programm Vorteile gegentber folgenden
Alternativen?

70%
62%

60%
55%

52% 53%
0% 49% 49%
40% 6% 38% o
30%
20%
10%
0%

Bildvariante

Chatverlauf Fragebogen
m Suche Uber ein Buchungsportal (z.B. Booking.com)
m Personliche Beratung (z.B. im Reisebiiro)

m Suche Uber das Eingeben von Schlagwoértern in eine Suchmaschine (z.B. Google)

Gesamt

* Der grolite Mehrwert wird gegeniber einer Google
Suche gesehen, der geringste gegenliber einer
personlichen Beratung.

Chatverlauf

* 53% sehen einen Vorteil gegenliber einer Google
Suche

* 49% sehen einen Vorteil gegenlber der Suche lber
ein Buchungsportal.

* 38% sehen einen Vorteil gegentber einer personlichen
Beratung im Reiseblro.

ReiseZukunft © CENTOURIS




Vor- und Nachteile Chatverlauf
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Haufig genannte Vorteile der Chatverlauf-Variante
* Einfachheit (108 Aussagen)

e Einfache Bedienung”

,Einfacher als eine Google Suchmaschine.”

e Schnelligkeit (139 Aussagen)

e ,Schneller, unkomplizierter Weg zum Ziel”

e ,Schneller bequemer Kontakt und Auskunft”
* Personliche Anrede (78 Aussagen)

e ,Personliche Beratung im Internet”,

e _Man fihlt sich live beraten.”
* Chat (43 Aussagen)

e ,lIstzeitgemal und kurzweilig”

e ,lch finde es angenehm, personlich angesprochen
zu werden und meine Auswahl im Chat zu
treffen.”

Haufig genannte Nachteile der Chatverlauf-Variante
e Zu unpersonlich (110 Aussagen)

e ,Trotz ,Du’ Ansprache und Foto wirkte es
unpersonlich”

 ,Sehr unpersonlich obwohl vermittelt wird, dass
man direkten Kontakt aufnimmt”

* Abneigung gegen Chatbots (93 Aussagen)

e ,bin skeptisch Chatbots im

Allgemeinen”

gegenuber

e _Man hat das Gefliihl nicht alleine zu sein, kann
aber keine Fragen stellen”

e ,Der Chat wirkt zunachst personlich, aber da es
sich um einen Chatbot handelt, bin ich eher
abgeneigt und wirde dann doch die Beratung im
Reisebliro  bevorzugen, auch wenn sie
zeitintensiver ist.”

e ,Beratungist vorgetauscht, aber es ist keine”

ReiseZukunft © CENTOURIS
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Haufig genannte Vorteile der Bild-Variante Haufig genannte Nachteile der Bild-Variante
* Bilder (167 Aussagen) * Ungenau/ zu viel Interpretationsspielraum
(92 Aussagen)

e ,Sehr intuitiv, man hat das Gefluhl seinen
perfekten Urlaub zu planen (wie im Bilderbuch)“ e ,, Bilder nicht eindeutig in ihrer Aussage”

e ,Ohne vielleicht zu wissen, wo ich hin mochte, e Zu wenig Information (46 Aussagen)
kann so Uber bestimmte Bilder mein eigenes

Interesse gespiegelt werden” Personliche Beratung/Ansprechpartner fehlt

(37 Aussagen)

* Schnelligkeit (100 Aussagen) « Bilder (31 Aussagen)

,Schnelle Bedienung und dennoch geht es auf
meine Bedurfnisse ein®

e Einfachheit (96 Aussagen)

e Zuviele Bilder, die teils ahnlich aussehen”
e ,Zu wenig Bilder”

«  Ohne viel zu lesen. einfach ans Ziel kommen® e ,Zu infantil, ich komme mir fir bloéd verkauft vor,
" ’ wenn ich auf Bilder klicken muss*

*  Auswahlmdglichkeiten (65 Aussagen) e ,die Bilder entsprechen nicht  meinen

e ,Suchmaschine dauert zu lange, Booking lasst Vorstellungen vom Urlaub“

nicht so viel Auswahl zu“ . . . :
Nuridealisierte Bilder / zu Mainstream”
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Haufig genannte Vorteile der Fragebogen-Variante Haufig genannte Nachteile der Fragebogen-Variante

e Einfachheit (176 Aussagen) » Personliche Beratung/Ansprechpartner fehlt

* Schnelligkeit (165 Aussagen) (56 Aussagen)

e ,Nicht so personlich und individuell wie ein

* Gezielte Suche (76 Aussagen) Reisebiiro®

e ,Keine Uberschwemmung an Méglichkeiten wie

bei Google und Booking.com.* e lch habe keine personliche Beratung mit

Erfahrungsberichten”

e ,lch muss nicht lange hin und her klicken. Ist kurz

. p « ,Da hat man niemanden, den man fragen kann,
und bundig abgefragt, ohne lange zu suchen. 8

wie z.B. im Reisebliro”
* Auswahlmaoglichkeiten (70 Aussagen)

e ,Steht einiges zur Auswahl und man kann
mehrere Alternativen anklicken”

« Ubersichtlichkeit (45 Aussagen)

ReiseZukunft © CENTOURIS
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Basis: Alle Befragte, die den Chatverlauf favorisieren (n=107)

Begrindung:

* Personliche Ansprache (46 Aussagen)

,Kann noch einmal nachfragen wenn Unklarheiten sind”

»,Man wird mehr als Mensch angesprochen - man fuhlt sich mitgenommen !11“

,lch finde die Chat Version kommt einer Beratung am nachsten®

,lch finde es gut das es personlich ist, aber trotzdem von zu Hause aus machbar ist”
,Es fuhlt sich an wie ein echtes Gesprach mit einem Menschen”

,lch fand die Chatversion am angenehmsten zu nutzen, da man ein wenig das Gefuhl
personlicher Beratung vermittelt bekommt, auch wenn die eigentliche Logik dahinter dem
gleichen Weg wie bei den anderen Softwares folgt.”

ReiseZukunft © CENTOURIS



Begrindung fur beste Variante: Chatverlauf () CENTOURIS

 Begrindung:

e Einfachheit (13 Aussagen)

,Wirkt am einfachsten und dass ich eventuell individueller entscheiden kann“

,Es scheint, dass die Suche nach der perfekten Reise sich sehr einfach gestalten wird
und ist nicht so langweilig wie bei den herkdmmlichen Seiten”

,Es ist doch noch ein bisschen Ansprache vorhanden und trotzdem einfach durch die
Bilder”
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Begrindung fur beste Variante: Bild und Fragebogen
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Basis: Alle Befragte, welche die Bild-Variante favorisieren
(n=259)

Begrindung:
* Einfachheit (34 Aussagen)
e st am einfachsten und am schnellsten”
* Schnelligkeit (17 Aussagen)

e Es geht am schnellsten und man wird durch
die Bilder motiviert”

e Intuitivitat (14 Aussagen)

« Bei den Fotos kann man schnell und intuitiv
entscheiden worauf man Lust hat”

Basis: Alle Befragte, die den Fragebogen favorisieren
(n=402)

Begriindung:
e Einfachheit (82 Aussagen)

e ,Die Fragebogen-Version ist am einfachsten
zu verstehen, es ist fast unmoglich Fehler bei
der Bedienung zu machen.”

e Bilder (64 Aussagen)

,Mit Fragen und Bildern kommt das meinen
Vorlieben am nachsten.”

« Ubersichtlichkeit (34 Aussagen)
 ,Am ubersichtlichsten, kurz und kompakt.”
* Auswahlmaoglichkeiten (29 Aussagen)

e ,Beste  Auswahlmethode, wirkt am

beeinflussbarsten”
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* Interesse am Urlaubsmatch ist da: Von 1099 Befragten geben 86,4% an, dass ihnen mindestens
eine Variante des Urlaubsmatchs gefallt.

e Stehen alle drei Versionen zur Wahl, wird die die Fragebogen-Variante bevorzugt (36,5%) .
e 52% der 1099 Befragten wirden den Chatverlauf bei ihrer nachsten Urlaubsplanung nutzen.

 Grolte Zustimmung der Chatverlauf-Variante findet sich unter den 30 bis 39-Jahrigen (13,4%)
und den 60 bis 69-Jahrigen (12,1%). Beide Zielgruppen sind primar Online-Bucher und reisen
Ublicherweise mit Partner oder Familie.

e GroRte(s) Schwache/Risiko der Chatverlauf-Variante:
* Eine weitverbreitete Abneigung gegen Chatbots
* Grolte Starke der Chatverlauf-Variante:
e Die personliche Ansprache

* Chance der Chatverlauf-Variante: Attraktivitatsgewinn durch Maoglichkeit auf individuelle
Fragen zu antworten. - Starkt die personliche Note, mindert den Eindruck eines Chatbots
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2. Phase:
Erhebung zur Effektivitat der Fragen im Programm, um zum gewiinschten Ziel zu kommen

* Welche Fragen sind zielfuhrend, um die tatsachlichen Praferenzen von Kunden maglichst
genau abfragen zu kénnen?

* Bei welcher Anzahl an Fragen liegt die Schwelle zum vermehrten Abbruch?
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