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Customer Insights 2023:
Aktuelle Einblicke in das

Informations- und
Buchungsverhalten der Reisenden
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FORSCHUNGSFRAGEN METHODIK

C  Welche Priferenzen zeichnen die unterschiedlichen Reprasentative Bevélkerungsbefragung im Mixed-Mode-Design, d.h.

o . : o L :
Generationen hinsichtlich ihres Buchungs- und 50% Telefoninterviews und 50% Online-Interviews (Accesspanel)

Informationsverhalten rund um das Thema Reisen aus? o000

m STICHPROBE

C  Deutschsprachige Wohnbevolkerung ab 18 Jahren, die angeben,
durchschnittlich mindestens 1x im Jahr zu verreisen (d.h. mit

C  Wie groR ist der Anteil an Reisebiiro-Kundinnen innerhalb mind. einer Ubernachtung in einer touristischen Unterkunft mit
Bezug auf ein gewdhnliches Reisejahr vor Ausbruch der Pandemie)

©  Aus welchen Grinden entscheiden sich Reisende fir ihren
bevorzugten Buchungskanal?

der Reisenden? Was sind ihre Anforderungen an den

Reisevertrieb? C  Bevolkerungsreprasentative und gewichtete Stichprobe: n=1509

C  Quotierung und Gewichtung anhand der Merkmale Alter,

¢ Warum entscheiden sich Online-Bucherinnen gegen den Geschlecht, HaushaltsgroBe, hdchster Schulabschluss und

(stationaren) Vertrieb? Wohnort (Landkreis/Bundesland)
¢  Wie grol8 ist die Bereitschaft der Reisenden eine Service- O
S e .. imi  JMFRAGEZEITRAUM
Gebuhr fur die Reisebuchung zu zahlen und fir welche D
Dienstleistungen kommt dies in Frage? 03. Januar 2023 - 29. Januar 2023
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Veranderung
des
Konsumverhaltens

Kundlnnen als
selbstbewusste
,Pro-Sumer”

Zunehmender Druck
durch Online-Vertrieb

Digitalisierungsschub
im Zuge der Corona-
Pandemie

Bildguelle: stock.adobe.com by Pixel-Shot
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Bildquelle: stock.adobe.com by sebra

= 1-2Mal 3-4Mal = Ofter als 4 Mal

FO7 Wie oft verreisen Sie durchschnittlich in einem Jahr mit mindestens einer Ubernachtung in einer touristischen Unterkunft? Bitte denken Sie an eine Zeit ohne Einschrinkungen durch eine
Pandemie. Basis: alle Befragten (n=1509)
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Urlaubsausgaben

19,4%
16,8% 17,0%
14,6%
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11,05 2 —_ 11,5% 11,4% 11,2%
ey 10,4% e
7,5%
5,5% 5,8% 5,7%
% 4,0%
I I I 1T .3I8A -
unter 1.000 € 1.000 € bis 1.500 € bis 2.000 € bis 2.500 € bis 3.000 € bis 3.500 € bis 4.000 € und mehr WeiR nicht Keine Angabe

unter 1.500 € unter 2.000 € unter 2.500 € unter 3.000 € unter 3.500 € unter 4.000 €

mUrlaubsausgaben 2022 mUrlaubsausgaben 2023

F24: Konnen Sie abschlieBend einschadtzen, wie viel Sie jahrlich fiir Reisen ausgeben? Denken Sie dabei bitte an ein durchschnittliches Jahr, d.h. nicht die Zeit seit dem Ausbruch der Corona
Pandemie.
Basis: die Befragten (2023 n=1509; 2022 n= 1523)
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Bei 88,4% spielen Online-Quellen zur Reiseinformation immer eine Rolle!
Die Mehrheit der Reisenden informiert sich ausschlieBlich online!

Analog oder vor Ort (z.B.
Reisefiihrer, Prospekte oder

im Reisebiiro)

Keine Angabe

Bildquelle: stock.adobe.com by Pcess609

F10 Nun soll es darum gehen, welche Medien und Informationskandle Sie zur Reisevorbereitung nutzen. Nutzen Sie zur

Informationsbeschaffung und Vorbereitung auf lhre Reisen liberwiegend Online- oder analoge Quellen? Basis: alle giiltigen Befragten
(n=1509)

(} 20.04.2023 ReiseZukunft © CENTOURIS
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Wie digital ist die Customer Journey?

55,9%
48,1%
40,6%
34,9%
9,8%
6,9%
- 1 ’5% 2’3%
N
Online-Quellen Eine Mischung aus beidem Analog oder vor Ort (z.B. Reisefiihrer, Prospekte oder im Keine Angabe
Reisebliro)
® Informationsquellen zur Reisevorbereitung 2022 u Informationsquellen zur Reisevorbereitung 2023

F10 Nun soll es darum gehen, welche Medien und Informationskandle Sie zur Reisevorbereitung nutzen. Nutzen Sie zur Informationsbeschaffung und Vorbereitung auf lhre Reisen iiberwiegend
Online- oder analoge Quellen? Basis: alle giiltigen Befragten (2023 n=1509; 2022 n=1523)

20.04.2023 ReiseZukunft © CENTOURIS
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Soziale Medien bei der Reisesuche

Nutzung sozialer Medien bei der Informationssuche nach Generationen

39,7%
Generation Z (ab 18 bis 26 Jahre) .
43,4%
29,1%
Generation Y (27 - 41-Jahrige) .
33,1%
15,2%
Generation X (42 - 56-J3dhrige) .
20,2%
7,9%
Babyboomer (57 - 66-Jahrige) .
16,7%
6,5%
Nachkriegsgeneration (67 - 76-Jahrige) 0 . . i i
8,4% M Soziale Medien 2022  m Soziale Medien 2023

F10.1A1: Welche Informationsquellen nutzen Sie zur Informationsbeschaffung und Reisevorbereitung? (Online: Social Media)
Basis: alle Befragten, welche angaben, Online-Quellen oder eine Mischung aus beidem (online und analog) fir die Informationssuche zu verwenden sowie die Befragten, die hierbei keine Angabe
machten (2023 n=1339; 2022 n=1320) | Nutzung sozialer Medien unterscheidet sich signifikant hinsichtlich der Generationsklassen (p < 0,05)
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,,FUr meine Reisen recherchiere ich online und buche dann
auch online. “

Bildquelle: stock.adobe.com by alexdndz

,Nach einer Recherche fiir eine Reise liber Online-Kanale, z.B.

Bewertung unabhdngiger Aussagen aus F11; uber Soziale Medien oder Anbieterwebseiten, buche ich
Zustimmungswerte der Top Two Boxes: ,trifft voll zu“ & ,,trifft eher zu” . . . . . B “
Basis: alle Befragten (n=1509) trotzdem uiber ein stationares Reisebiiro.

(} 20.04.2023 ReiseZukunft © CENTOURIS
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Die Halfte der Befragten bucht ausschlieBlich online

AusschlieRlich online

Hybrid: sowohl online als auch
im Reisebiiro

AusschlieRlich im
Reisebiiro

Sonstige Quellen (Anzahl d. Nennungen): : /7ENON

Direktbuchung beim Anbieter (iber wechselnde Bildquelle: stock.adobe.com by sebra
Kanalen) (31)

AusschlieRlich telefonisch (18)

Buchungen direkt am Zielort (spontan) (12)

Telefonische Buchung in Kombination mit Online-

Kanalen (4)

F12 Wie buchen Sie lhre Reisen?
Basis: alle Befragten (n=1509)

(} 20.04.2023 ReiseZukunft © CENTOURIS



Wie digital ist die Customer Journey?

56,6%

49,9%

31,4%

29,0%
11,7%
8,4%

Ich buche Reisen sowohl online als auch im Reisebiiro.

Ich buche ausschlieBlich online.

m Bevorzugter Buchungsweg 2022 m Bevorzugter Buchungsweg 2023

F12 Wie buchen Sie lhre Reisen?
Basis: alle Befragten (2023 n=1509; 2022 n=1523)

20.04.2023
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Ich buche ausschlieBlich im Reisebiiro.

() CENTOURIS
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7.0%  6,0%

Ich buche iiber sonstige Kandle und zwar:
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Bequemlichkeit
Das Reiseangebot ist online groRer. _ 38,2% . OMnQ
Vielfaltiges Angebot

Eine Online-Buchung ist schneller als im Reisebiiro. _ 33,5%

Die selbststdandige Online-Buchung macht mir SpaR. _ 23,9%

Anonymitét beim Buchungsprozess . 2,9%

- 3 6% Sonstige Quellen (Anzahl d. Nennungen):
,07

Keine Angabe = Weitere Griinde fiir die Bequemlichkeit (6)

= Zeitliche Flexibilitdt & Spontanitat (6)
=  Online gibt es bessere Vergleichsmaoglichkeit (6)

Sonstige . 1,9%

Bildquelle: stock.adobe.com by Pixel-Shot

F13 Welche der folgenden Griinde sind fiir Sie ausschlaggebend, lhre Reise(n) online zu buchen und nicht in einem stationdren Reisebiiro? Basis: die Befragten, die angaben immer oder manchmal
online zu buchen (n=1284) | Mehrfachantworten moglich

20.04.2023 ReiseZukunft © CENTOURIS
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Grunde fur eine stationare Buchung im RB

Personliche Beratung

72,0% .
Beratungsleistung
Individuelles Angebot, das auf meine Wiinsche angepasst wird. _ 47,5% |ndiVidue"e Angebote
Die Urlaubsreise war so im Internet nicht verfiigbar. _ 19,0% Exkl usive Ange bote

Reisebuchungen im Internet sind unsicherer. 15,8%

Glinstigster Preis

12,3%

Den Buchungsprozess online empfinde ich als anstrengend und miihsam. 9,8%

Keine Angabe

Sonstige I 1,0% Sonstige Quellen (Anzahl d. Nennungen):

= Flugreise/Auslandsreise/Fernreise (5)

SN

Bildquelle: stock.adobe.com by Svitlana

F14 Aus welchen Griinden buchen Sie lhre Reise(n) im stationdren Reisebiiro?
Basis: die Befragten, die angaben immer oder teilweise tber ein Reisebiiro zu buchen (n=565) | Mehrfachantworten méglich

20.04.2023 ReiseZukunft © CENTOURIS
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Was erwarten Reisende in Zukunft vom Reisebliro?

Personlicher Ansprechpartner/Persénliche Ansprech- Beratu ngSIQiStu ng
o . .. I, 32,1%
partnerin bei Problemen wahrend und nach der Reise
Spezielles Reiseangebot, das online nicht verfiigbar ist | 26.37% Individuelle Angebote

Das Angebot individueller auf Kundenwiinsche ausrichten | 24.7%

Flexible Terminvergabe und zeitliche Unabhéngigkeit [N 17,7% Exklusive Angebote

Transparentere Buchungs- und Stornokonditionen |GGG 17,2%

Einbindung persénlicher Erfahrungen in die Beratung [N 16.5%
Unabhingig vom Angebot des stationaren Vertriebs buche ich online. |GGG 14,7%
Bessere Erreichbarkeit auf Online-Kanilen NG 13,3%

Sonstige Quellen (Anzahl d. Nennungen):

Verstirkter Einsatz digitaler Technologien im Beratungsprozess [N 7.3% - .
niedrigerer Preis (12)

Sonstiges [ 3,0% Reiseblro in der Nahe, gute Erreichbarkeit und
Parkplatze (10)
[GHEyNrel =00 EEEDA Qualifiziertes Personal & Gute Beratung & guter

Service (5)

F17 Was miisste der stationare Reisevertrieb bieten, damit Sie dort eine Reisebuchung in Erwagung ziehen? Bitte wahlen Sie maximal drei Faktoren aus, die lhnen am wichtigsten
erscheinen | Basis: alle Befragten (n=1509) | Darstellung ausgewahlter Aspekte | bis zu drei Mehrfachantworten moglich
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Sind Sie bereit fir die Dienstleistungen eines Reisebliros eine Servicegebihr zu zahlen?

Ja, aber nur wenn ich eine Reisebuchung
abschlieRe.

Ja, unabhangig vom Abschluss einer

Buchung bin ich bereit fiir die
Beratung zu bezahlen.

10,4%

F20 Sind Sie bereit fiir die Dienstleistungen eines Reisebiiros eine Servicegebiihr zu zahlen?
Basis: alle Befragte (n=1509)

(} 20.04.2023 ReiseZukunft © CENTOURIS
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© Im Vergleich zur Cl 2022 weiterer Anstieg des Anteils der:
© Online-Informationssuche und Online-Buchung
© Social-Media Aktivitaten Gber alle Generationen hinweg
€ Customer Journey ganzheitlich, online/hybrid und zielgruppenorientiert betrachten und entsprechende Angebote ermdglichen:
© Reisende dort abholen, wo sie ihre Suche beginnen:
€ Reisebiiros sollten Online-Inspirations-/Informationsangebote,

Kontakt-/Terminvereinbarungsmoglichkeiten haben und dort auch
buchbar sein!

© Den Reisenden hybrid entlang der CJ begleiten:

© USP des stationdren Reisevertriebs betonen:
€ personlich
© individuell
€ Exklusiv
Bildquelle: stock.adobe.com by magele-picture
€ Servicegebiihr: Zahlungsbereitschaft ist bei der Mehrheit der Befragten vorhanden, besonders

bei abgeschlossener Reisebuchung

20.04.2023 ReiseZukunft © CENTOURIS
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