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Untersuchungsgegenstand

Kundenbefragung über künstliche Intelligenz im Alltag sowie im Kontext des Reisevertriebs/Tourismusaspekts

Stichprobe/Erhebungsmethodik

Die Datenerhebung erfolgte in Form einer computergestützten Webbefragung. Die Stichprobe von insgesamt 1.090 Fällen ist bevölkerungsrepräsentativ 
hinsichtlich der Merkmale Alter bis 70 Jahre, Geschlecht und Herkunft nach Bundesland. Die Grundgesamtheit dieser Befragung entspricht der 
deutschsprachigen Wohnbevölkerung in ganz Deutschland ab 18 Jahren, die nach 2019 Urlaubsreisen unternommen haben. 

Marktforschungsinstitut: Die Datenerhebung, Auswertung und Ergebnisdarstellung erfolgte durch CENTOURIS.

Erhebungszeitraum: 25.04.2023 bis 10.05.2023

Fallzahl: n = 1090

Hinweise: In der Präsentation werden die wesentlichen Ergebnisse der Kundenbefragung dargestellt. Werte kleiner als 3 Prozent werden nicht
dargestellt. Wenn nicht anders angegeben gilt: Basis = alle Befragten.

Online-Kundenbefragung Projekt ReiseZukunft
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Stichprobenbeschreibung

ReiseZukunft © CENTOURIS

Gewichtungsrelevante Merkmale: Geschlecht und Alter

Soziodemographische Abfragen: Geschlecht und Alter bevölkerungsrepräsentativ bis 70 Jahre
Basis: alle Befragten (n=1090)

19,4% 19,4%
18,1%

23,4%

19,8%

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

49,4%
50,3%

0,3%

Weiblich
Männlich
Divers
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Stichprobenbeschreibung II

ReiseZukunft © CENTOURIS

Gewichtungsrelevante Merkmale: Herkunft nach Bundesland

Soziodemographische Abfragen: Die Herkunft nach Bundesländern ist in der Stichprobe bevölkerungsrepräsentativ verteilt.
Basis: alle Befragten (n=1090)

13,2%

15,9%

4,6%
3,0%

0,8%
2,2%

7,6%

1,8%

9,7%

21,6%

5,0%

1,2%

4,7%

2,6%
3,6%

2,6%
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Buchungstypen

ReiseZukunft © CENTOURIS

Wo buchen Sie gewöhnlich Ihren Urlaub?

Q17: Wo buchen Sie gewöhnlich Ihren Urlaub?
Basis: alle Befragten (n=1090)

Sonstige Faktoren (Anzahl d. Nennungen):
 Offline (7)
 Unterschiedliche Wege (4)
 Selbstständige Organisation (4)
 Online-Reisebüro (1)
 Online oder offline (hybrid) (1)

46,7%

13,4%

9,8%

6,1%

22,3%

1,7%

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

In einem stationären Reisebüro In einem Online-Reisebüro Bei einem Reiseveranstalter Direkt bei der Unterkunft (über
Website oder Telefon)

Anders
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Einstellung zu KI im Allgemeinen

Q07: Wie stehen Sie zu künstlicher Intelligenz im Allgemeinen? Wählen Sie alle Aussagen, denen Sie zustimmen.
Basis: alle Befragten (n=1090), Mehrfachantworten möglich 

ReiseZukunft © CENTOURIS

Wie stehen Sie zu künstlicher Intelligenz im Allgemeinen?

Sonstige Gründe (Anzahl d. Nennungen):
 Fehlende Kontrolle (5)
 Macht der Technik (3)
 Aktuell unzureichende technischer Stand (2)
 Datenschutz (2)
 Fehlende Kreativität (1)
 Mensch bevorzugt (1)

48,0%

45,0%

44,0%

37,5%

24,3%

18,3%

15,9%

13,9%

9,3%

8,1%

5,1%

1,1%

Bei Rückfragen zu Produkten/Leistungen/Angeboten bevorzuge ich eine/einen menschliche(n)
Ansprechpartner(in).

Wenn ich weiß, dass ich mit einer KI interagiere, finde ich das in Ordnung.

Ich glaube nicht, dass eine KI die Kompetenzen eines Menschen ersetzen kann.

Ich fürchte, dass durch den Einsatz von KI Arbeitsplätze verloren gehen.

Der Einsatz von KI ist mir suspekt.

Ich vertraue keiner KI und möchte nicht gläsern werden.

Den Einsatz von KI finde ich unproblematisch und fortschrittlich.

Der Einsatz von KI gibt mir das Gefühl, unmittelbarer und schneller ans Ziel zu kommen.

Eine KI arbeitet gründlicher und zuverlässiger als ein Mensch.

Der Einsatz von KI ist mir egal. Hauptsache ich komme an mein Ziel.

Das kann ich so nicht beurteilen.

Sonstige Gründe
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Persönliche Einstellung zu KI

Q08: Wie ordnen Sie Ihre persönliche Einstellung zu KI ein? Skala von 1 bis 10 
Basis: alle Befragten (n=1090)

ReiseZukunft © CENTOURIS

Wie ordnen Sie Ihre persönliche Einstellung zu KI ein?

2,6%
4,3%

6,6%

10,6%

31,4%

11,7%

15,8%

11,3%

2,7% 3,1%

Durch und durch
negativ (1)

(2) (3) (4) neutral (5) (6) (7) (8) (9) Voll und ganz
positiv (10)
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Persönliche Einstellung zu KI nach Alter

Q08: Wie ordnen Sie Ihre persönliche Einstellung zu KI ein? Skala von 1 bis 10 
Basis: alle Befragten (n=1090)

ReiseZukunft © CENTOURIS

Wie ordnen Sie Ihre persönliche Einstellung zu KI ein?

0,0%

5,0%

10,0%

15,0%

20,0%

25,0%

30,0%

35,0%

40,0%

Durch und durch
negativ (1)

(2) (3) (4) neutral (5) (6) (7) (8) (9) Voll und ganz
positiv (10)

18-29 Jahre 30-39 Jahre 40-49 Jahre 50-59 Jahre 60-69 Jahre
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Persönliche Einstellung zu KI nach Buchungstypen

Q08: Wie ordnen Sie Ihre persönliche Einstellung zu KI ein? Skala von 1 bis 10 
Basis: alle Befragten (n=1090)

ReiseZukunft © CENTOURIS

Wie ordnen Sie Ihre persönliche Einstellung zu KI ein?

0,0%

5,0%

10,0%

15,0%

20,0%

25,0%

30,0%

35,0%

40,0%

% % % % % % % % % %

Durch und durch
negativ (1)

(2) (3) (4) neutral (5) (6) (7) (8) (9) Voll und ganz
positiv (10)

Auf einem Online-Buchungsportal (z.B. Booking.com) In einem stationären Reisebüro In einem Online-Reisebüro Bei einem Reiseveranstalter Direkt bei der Unterkunft (über Website oder Telefon)
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Bewusster Kontakt zu KI in der Tourismusbranche

Q09: In welchen Situationen hatten Sie bislang in der Tourismusbranche bewusst Kontakt zu KI? Mit Kontakt meinen wir, dass Sie bewusst oder vorerst unbewusst mit einer KI interagiert –
also geschrieben oder gesprochen – haben. Basis: alle Befragten (n=1090), Mehrfachantworten möglich 

ReiseZukunft © CENTOURIS

In welchen Situationen hatten Sie bislang in der Tourismusbranche bewusst Kontakt zu KI? 

29,7%

29,3%

21,0%

13,6%

12,3%

12,0%

10,6%

10,0%

6,2%

6,2%

6,1%

6,0%

Ich bin mir nicht sicher, ob ich bewusst Kontakt zu einer KI hatte.

Ich hatte noch nie bewusst Kontakt zu einer KI, wenn es um Urlaub ging.

Bei Reiseempfehlungen durch Werbeanzeigen und Videos auf Social Media aufgrund meiner persönlichen
Präferenzen

Bei der automatisierten Anpassung von Preisen und Verfügbarkeiten nach Rechercheverhalten

Bei der Auswahl von Angeboten, Inspirationen und Ideen, die mir im (Online-)Reisebüro vorgeschlagen
werden

Bei der Zusendung individualisierter Reiseangebote aufgrund meiner zuvor getätigten Anfrage

Beim Versand von individualisierten Erinnerungsmails und/oder
Newslettern von touristischen Anbietern

Bei der Reisebuchung

Bei der Kommunikation mit der Unterkunft

Bei der Reisestornierung

Im Kundenservice von touristischen Anbietern

Bei der Kommunikation mit dem (Online-)Reisebüro
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Zufriedenheit mit der Leistung von KI

Q10: Wie zufrieden waren Sie in den angegebenen Situationen mit der Leistung der KI? Bitte bewerten Sie auf einer Skala von “Voll und ganz zufrieden” bis “Voll und ganz unzufrieden”.
Basis: Alle Befragten, die bewusst Kontakt zu einer KI hatten oder sich sicher sind, dass sie bewusst Kontakt zu einer KI hatten. (n=446)

ReiseZukunft © CENTOURIS

Wie zufrieden waren Sie in den angegebenen Situationen mit der Leistung der KI? 

10,5%

11,2%

9,2%

8,8%

26,5%

16,9%

17,4%

12,1%

17,6%

13,8%

30,6%

23,9%

28,2%

30,4%

30,9%

21,5%

39,4%

27,3%

26,5%

25,0%

44,1%

54,5%

40,5%

33,8%

33,8%

41,5%

29,4%

30,3%

41,2%

44,0%

8,3%

5,2%

11,5%

11,5%

4,4%

10,8%

7,3%

15,2%

5,9%

6,9%

Bei Reiseempfehlungen durch Werbeanzeigen und Videos auf Social Media aufgrund meiner persönlichen
Präferenzen

Bei der Auswahl von Angeboten, Inspirationen und Ideen die Ihnen im (Online-)Reisebüro vorgeschlagen werden

Bei der Zusendung individualisierter Reiseangebote aufgrund meiner zuvor getätigten Anfrage

Bei der automatisierten Anpassung von Preisen und Verfügbarkeiten nach Rechercheverhalten

Bei der Kommunikation mit der Unterkunft

Bei der Kommunikation mit dem (Online-)Reisebüro

Bei der Reisebuchung

Im Kundenservice von touristischen Anbietern

Bei der Reisestornierung

Beim Versand von individualisierten Erinnerungsmails und/oder Newslettern von touristischen Anbietern

Voll und ganz zufrieden Sehr zufrieden Eher zufrieden Eher nicht zufrieden Nicht zufrieden Voll und ganz unzufrieden
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Unzufriedenheit mit der Leistung von KI

Q11: Warum waren Sie mit diesen Leistungen der KI unzufrieden? Offene Nennungen.
Basis: Alle Befragten, die bewusst Kontakt zu einer KI hatten oder sich sicher sind, dass sie bewusst Kontakt zu einer KI hatten und unzufrieden mit der Leistung waren. (n=119)

ReiseZukunft © CENTOURIS

Warum waren Sie mit diesen Leistungen der KI unzufrieden? 

Unzureichende Antworten 41

Fehlende Individualisierung 29

Menschlicher Kontakt bevorzugt 11

Günstigere Preiserwartung 7

Fehlendes Vertrauen 7

Werbung unerwünscht 8

Allgemeine Ablehnung gegen KI 6

Fehlende Preistransparenz 5

Datenschutz 4

Handhabung 3
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Unzufriedenheit mit der Leistung von KI

Q11: Warum waren Sie mit diesen Leistungen der KI unzufrieden? Offene Nennungen.
Basis: Alle Befragten, die bewusst Kontakt zu einer KI hatten oder sich sicher sind, dass sie bewusst Kontakt zu einer KI hatten. (n=119)

ReiseZukunft © CENTOURIS

Warum waren Sie mit diesen Leistungen der KI unzufrieden? 

Unzureichende Antworten:
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Unzufriedenheit mit der Leistung von KI

Q11: Warum waren Sie mit diesen Leistungen der KI unzufrieden? Offene Nennungen.
Basis: Alle Befragten, die bewusst Kontakt zu einer KI hatten oder sich sicher sind, dass sie bewusst Kontakt zu einer KI hatten. (n=119)

ReiseZukunft © CENTOURIS

Warum waren Sie mit diesen Leistungen der KI unzufrieden? 

Fehlende Individualisierung:
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Unzufriedenheit mit der Leistung von KI

Q11: Warum waren Sie mit diesen Leistungen der KI unzufrieden? Offene Nennungen.
Basis: Alle Befragten, die bewusst Kontakt zu einer KI hatten oder sich sicher sind, dass sie bewusst Kontakt zu einer KI hatten. (n=119)

ReiseZukunft © CENTOURIS

Warum waren Sie mit diesen Leistungen der KI unzufrieden? 

Fehlende Preistransparenz/
Günstigere Preiserwartung:
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Aktionen, die NICHT von einer KI ausgeführt werden sollen

Q12: Welche der unten aufgeführten Aktionen sollten NICHT von einer KI ausgeführt werden?
Basis: alle Befragte (n=1090), Mehrfachantworten möglich

ReiseZukunft © CENTOURIS

Welche der unten aufgeführten Aktionen sollten NICHT von einer KI ausgeführt werden?

6,4%

9,9%

12,0%

15,0%

15,9%

20,3%

24,1%

27,0%

31,8%

36,7%

48,6%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Alle hier genannten Aktionen sollten von einer KI ausgeführt werden.

Reiseempfehlungen durch Werbeanzeigen und Videos auf Social Media aufgrund meiner…

Die Auswahl von Angeboten, Inspirationen und Ideen, die mir im (Online-)Reisebüro…

Die Zusendung individualisierter Reiseangebote aufgrund meiner zuvor getätigten Anfrage

Automatisierte Anpassung von Preisen und Verfügbarkeiten nach Rechercheverhalten

Das kann ich nicht einschätzen.

Die Reisestornierung

Die Reisebuchung

Die Kommunikation mit dem (Online-)Reisebüro

Der Kundenservice von touristischen Anbietern

Die Kommunikation mit der Unterkunft
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Wahrnehmung von KI

Q13: Haben Sie bei Ihren bisherigen Kontakten zu KI direkt bemerkt, dass es sich um eine KI handelt?
Basis: Alle Befragten, die Kontakt zu einer KI hatten (n=771)

Haben Sie bei Ihren bisherigen Kontakten zu KI direkt bemerkt, dass es sich um eine KI handelt?

21,3%

26,7%
31,1%

20,9%
Ja

Nein

Mal so, mal so

Ich war mir unsicher, ob es sich um eine KI handelt oder nicht.
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Einstellungsänderung durch Kontakt zu KI

Q14: Hat sich Ihre Einstellung gegenüber KI durch den Kontakt verändert?
Basis: Alle Befragten, die Kontakt zu einer KI hatten (n=771)

ReiseZukunft © CENTOURIS

Hat sich Ihre Einstellung gegenüber KI durch den Kontakt verändert?

13,6%

5,7%

64,9%

15,8% Ja, ich stehe KI jetzt positiver gegenüber.

Ja, ich stehe KI jetzt negativer gegenüber.

Nein, meine Einstellung hat sich nicht geändert.

Weiß nicht
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Faktoren, die KI vertrauenswürdiger machen

Q15: Welche Faktoren könnten den Einsatz von KI in der Tourismusbranche Ihrer Meinung nach vertrauenswürdiger machen?
Basis: alle Befragten (n=1090), Mehrfachantworten möglich

ReiseZukunft © CENTOURIS

Welche Faktoren könnten den Einsatz von KI in der Tourismusbranche Ihrer Meinung nach vertrauenswürdiger 
machen?

0,6%

10,6%

17,3%

35,0%

40,0%

62,9%

63,4%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

Sonstige Faktoren:

Keiner der genannten Faktoren könnte mein Vertrauen stärken.

Die Wahl zwischen einem “sprechenden” (z. B. Alexa) und einem schriftlichen Chat-Bot (z.B. ChatGPT).

Transparentere Datenschutzmaßnahmen.

Regelungen und Gesetze müssen angepasst und erweitert werden, um den Einsatz von KI sicher zu machen.

Ich möchte darüber informiert werden, wenn KI zum Einsatz kommt.

Ich möchte entscheiden können, ob ich eine KI verwenden möchte oder nicht.

Sonstige Faktoren (Anzahl d. Nennungen):
 Lernfähigkeit und Einsatz einschränken (2)
 Option des menschlichen Kontakts gewähren (2)
 Transparenz (1)
 Grundsätzliche Ablehnung (1)
 Genannte Faktoren der Umfrage (1)



0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

Ich möchte darüber
informiert werden, wenn

KI zum Einsatz kommt.

Regelungen und Gesetze
müssen angepasst und
erweitert werden, um

den Einsatz von KI sicher
zu machen.

Ich möchte entscheiden
können, ob ich eine KI

verwenden möchte oder
nicht.

Die Wahl zwischen einem 
“sprechenden” (z. B. 

Alexa) und einem 
schriftlichen Chat-Bot 

(z.B. ChatGPT).

Transparentere
Datenschutzmaßnahmen.

Sonstige Faktoren, und
zwar:

Keiner der genannten
Faktoren könnte mein

Vertrauen stärken.

18-29 Jahre 30-39 Jahre 40-49 Jahre 50-59 Jahre 60-69 Jahre
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Faktoren, die KI vertrauenswürdiger machen (nach Alter)

Q15: Welche Faktoren könnten den Einsatz von KI in der Tourismusbranche Ihrer Meinung nach vertrauenswürdiger machen?
Basis: alle Befragten (n=1090), Mehrfachantworten möglich

ReiseZukunft © CENTOURIS

Welche Faktoren könnten den Einsatz von KI in der Tourismusbranche Ihrer Meinung nach vertrauenswürdiger 
machen?

Sonstige Faktoren (Anzahl d. Nennungen):
 Lernfähigkeit und Einsatz 

einschränken (2)
 Option des menschlichen Kontakts 

gewähren (2)
 Transparenz (1)
 Grundsätzliche Ablehnung (1)
 Genannte Faktoren der Umfrage (1)



21.06.2023 21

Faktoren, die KI vertrauenswürdiger machen (nach Buchungstypen)

Q15: Welche Faktoren könnten den Einsatz von KI in der Tourismusbranche Ihrer Meinung nach vertrauenswürdiger machen?
Basis: alle Befragten (n=1090), Mehrfachantworten möglich

ReiseZukunft © CENTOURIS

Welche Faktoren könnten den Einsatz von KI in der Tourismusbranche Ihrer Meinung nach vertrauenswürdiger 
machen?

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

80,0%

Ich möchte darüber informiert
werden, wenn KI zum Einsatz

kommt.

Regelungen und Gesetze
müssen angepasst und

erweitert werden, um den
Einsatz von KI sicher zu machen.

Ich möchte entscheiden
können, ob ich eine KI

verwenden möchte oder nicht.

Die Wahl zwischen einem 
“sprechenden” (z. B. Alexa) und 

einem schriftlichen Chat-Bot 
(z.B. ChatGPT).

Transparentere
Datenschutzmaßnahmen.

Sonstige Faktoren, und zwar: Keiner der genannten Faktoren
könnte mein Vertrauen stärken.

Auf einem Online-Buchungsportal (z.B. Booking.com) In einem stationären Reisebüro In einem Online-Reisebüro Bei einem Reiseveranstalter Direkt bei der Unterkunft (über Website oder Telefon)

Sonstige Faktoren (Anzahl d. Nennungen):
 Lernfähigkeit und Einsatz 

einschränken (2)
 Option des menschlichen Kontakts 

gewähren (2)
 Transparenz (1)
 Grundsätzliche Ablehnung (1)
 Genannte Faktoren der Umfrage (1)
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Emotionen zu KI

Q16: Welche der folgenden Emotionen ruft der Gedanke an KI in der Tourismusbranche in Ihnen hervor?
Basis: alle Befragten (n=1090), Mehrfachantworten möglich

ReiseZukunft © CENTOURIS

Welche der folgenden Emotionen ruft der Gedanke an KI in der Tourismusbranche in Ihnen hervor?

1,8%
2,0%

2,9%
3,3%

6,0%
6,1%

6,5%
6,8%

7,3%
12,6%

13,4%
13,8%

19,3%
21,3%

25,7%
27,3%

27,9%
32,5%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%

Traurigkeit
Wut

Ehrfurcht
Freude

Erleichterung
Angst

Zufriedenheit
Geringschätzung

Bewunderung
Gelassenheit

Sorge
Keine der genannten Emotionen.

Kontrollverlust
Befremden

Interesse
Neugierde

Misstrauen
Unsicherheit
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Emotionen zu KI nach Alter

Q16: Welche der folgenden Emotionen ruft der Gedanke an KI in der Tourismusbranche in Ihnen hervor?
Basis: alle Befragten (n=1090), Mehrfachantworten möglich

ReiseZukunft © CENTOURIS

Welche der folgenden Emotionen ruft der Gedanke an KI in der Tourismusbranche in Ihnen hervor?

0,0%

5,0%

10,0%

15,0%

20,0%

25,0%

30,0%

35,0%

40,0%

18-29 Jahre 30-39 Jahre 40-49 Jahre 50-59 Jahre 60-69 Jahre
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Emotionen zu KI nach Buchungstypen

Q16: Welche der folgenden Emotionen ruft der Gedanke an KI in der Tourismusbranche in Ihnen hervor?
Basis: alle Befragten (n=1090), Mehrfachantworten möglich

ReiseZukunft © CENTOURIS

Welche der folgenden Emotionen ruft der Gedanke an KI in der Tourismusbranche in Ihnen hervor?

0,0%

5,0%

10,0%

15,0%

20,0%

25,0%

30,0%

35,0%

40,0%

45,0%

Auf einem Online-Buchungsportal (z.B. Booking.com) In einem stationären Reisebüro In einem Online-Reisebüro Bei einem Reiseveranstalter Direkt bei der Unterkunft (über Website oder Telefon)
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