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Studiendesign

Zielsetzung

Erkenntnisse zu den Themenbereichen Inspirations-, Informations- und
Buchungsverhalten, Marketing-MaRnahmen, Akzeptanz von Kinstlicher
Intelligenz und Nachhaltigkeit um daraus Riickschlisse fur kiinftige
Beratungs- und MarketingmalBnahmen gewinnen zu kénnen.

Befragungsprozess

Online-Befragung, Streuung und Bewerbung via Facebook-Kanal von
meinReisebilro24

Stichprobe
Die Stichprobe enthalt 458 gliltige Interviews

Befragungszeitraum
08. November 2022 bis 07. Dezember 2022
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Anmerkungen

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

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

© CENTOURIS
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/usammensetzung der Stichprobe

Geschlecht

Regionen in Deutschland

m weiblich = mannlich mNord m®mOst mSid = West
Alter
33,2%
22,7%
19,9%
10,7% 9,6%
20 bis 29 Jahre 30 bis 39 Jahre 40 bis 49 Jahre 50 bis 59 Jahre 60 bis 69 Jahre 70 Jahre oder alter

(n=458; Teilnehmer der Facebook-Umfrage)
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Buchungs- und
Reiseverhalten

— Quelle: AdobeStock
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Wie buchen Sie |hre Reisen?

50,4%

36,5%

12,2%
1,1%
Ich buche Reisen sowohl online als auch im Ich buche ausschlieBlich online Ich buche ausschlielRlich im Reisebiro Ich buche Uber sonstige Kanale

Reisebiro

* Die Halfte der Befragten (50%) bucht hybrid. Sie nutzen sowohl das Angebot der Reisebiiros als auch Online-Services fiir die Reisebuchung.
* Mehr als ein Drittel (37%) nutzt einzig das Internet zur Reisebuchung.

* Lediglich 12% der Befragungsteilnehmer gehen ausschlieBlich ins Reisebiiro.
(n=458; Teilnehmer der Facebook-Umfrage)

O ;




Reiseplanung

Welche Art von Reise planen Sie fir lhren nachsten Urlaub?

59,3%
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54,7%
40,0%
28,4%
20,2%
14,7%
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gefolgt von Stadte- und Sightseeing-Reisen (40%), Erholung- und Wellnessreisen (28%) sowie Rundreisen (20%).

O

Uber die Halfte der Befragungsteilnehmer plant fiir den nichsten Urlaub entweder eine Kreuzfahrt (59%) oder einen Strand- und Badeurlaub (55%)

Nur weniger als ein Fiinftel gibt an, einen Familienurlaub (15%), einen Natururlaub (9%) oder einen Sport- und Aktivurlaub (9%) zu planen.

(n=458; Teilnehmer der Facebook-Umfrage)
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Ukraine-Krise und Inflation: Wie beeinflussen diese Entwicklungen Ihr Reiseverhalten?

36,5%
33,0%

24,0%

0,
3,3% 1,1% 2,2%
L] e —
Ich reise trotzdem, allerdings Mein Reiseverhalten wird Bisher halte ich an meinen  Bisher halte ich an meinen Die Entwicklungen Weils nicht
beeinflussen diese dadurch nicht beeinflusst Reisepldnen fest und Reisepldnen fest und beeinflussen mein
Entwicklungen meine entscheide dann spontan entscheide dann spontan Reiseverhalten auf eine
Destinationswahl andere Weise

* Die Mehrheit der Befragten (37%) reist trotz aktueller Entwicklungen, dennoch wird die Destinationswahl dadurch beeinflusst.
* Ein Drittel (33%) gibt an, dass aktuelle Entwicklungen keinen Einfluss auf das eigene Reiseverhalten hat.

* Nahezu ein Viertel (24%) aller Teilnehmenden halt an den urspriinglichen Reiseplanen fest.
(n=458; Teilnehmer der Facebook-Umfrage)
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Einfluss aktueller Entwicklungen: Reisebudget

Ukraine-Krise und Inflation: Wie beeinflussen diese Entwicklungen |hr verfligbares Reisebudget?

3,5% 7%

m Fiir meinen ndchsten Urlaub habe ich weniger Reisebudget zur
Verfiigung
= An meinem zur Verfiigung stehenden Reisebudget wird sich
nichts andern
49,3%

m Fiir meinen ndchsten Urlaub mdchte ich noch mehr Geld in die
Hand nehmen, da mir das Reisen aufgrund der Krisen wichtiger
geworden ist

= Aufgrund der Entwicklungen werde ich aus finanziellen
Griinden auf Urlaubsreisen verzichten

* Hinsichtlich des zur Verfligung stehenden Reisebudgets lassen sich zwei Stimmungsbilder erkennen: Nahezu die Halfte der Befragten gibt an, fiir den

nachsten Urlaub weniger Budget Ubrig zu haben. Allerdings wird sich bei 43% der befragten Personen nichts am Budget dandern.

(n=458; Teilnehmer der Facebook-Umfrage)
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Aussagen: Wichtigkeit Reisebuchung

Wie stehen Sie zu folgenden Punkten bei einer Reisebuchung? Bewerten Sie diese Punkte anhand ihrer

Wichtigkeit

Insider-Informationen (schéne Orte, Restaurants, Bars, Ausfllge, etc.) 28.6% 51,7% 10,3% 5,9%,4%
Eine individuelle Beratung bei der Reisebuchung zu bekommen 36,0% 41,0% 10,3% _ 9.2% 2.6%
Digitale Kommunikationsmaoglichkeiten bei der Buchung tGber ein Reisebliro nutzen zu... 22,3% 51,5% 11.4% 10.0%2.2% |
Eine Reise moglichst schnell und ohne Wartezeit zu buchen 25.1% 48,5% 13.1% 11,6%0.99
Einen persdnlichen Ansprechpartner 24/7 erreichen zu kdnnen 29,3% 44.1% 10.9% 13.1% 1,79
Personliche Kontaktempfehlungen (,Meet the local”) fiir mein Reiseziel 4% |
Events und Informationsveranstaltungen zu wechselnden Themen und fir...

Zusatzlich kleine Geschenke und Gutscheine fiir meine Reise kostenlos zu erhalten 12.9% 26.4% 24.9% 23 4%

B sehr wichtig B wichtig B wedernoch M nicht wichtig ® gar nicht wichtig  ® weild nicht

* Besonderen Wert legen die Befragten auf Insider-Informationen (TopTwo 80%) und eine individuelle Beratung (TopTwo 77%) bei der Reisebuchung.

* Rund drei Viertel (TopTwo 74%) sind digitale Kommunikationsmoglichkeiten bei der Buchung im Reisebiiro besonders wichtig.

(n=458; Teilnehmer der Facebook-Umfrage)
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Aussagen: Attraktivitat Reisebuchung

Wie stehen Sie zu folgenden Ideen fir eine besondere Art der Reisebuchung? Bewerten Sie diese Punkte
anhand ihrer Attraktivitat

Die Auswahl des Reisepakets erfolgt in erster Linie Gber ansprechendes Bild- und
Videomaterial und weniger tiber Text und Information

12,0% 5,5%

Blind-Booking, bei dem Kunden aus einer Liste von Destinationen drei bis flinf Optionen
aussuchen und eine Woche vor Abreise erfahren, welches der vorher ausgewahlten 20,5%
Urlaubspakete gebucht wurde

Uberraschungsreisen, bei denen Kunden ihre groben Reisepriferenzen, das Budget und
den Reisezeitraum angeben. Auf Basis dieser Angaben wird vom Reisebiiro eine Reise
gebucht, jedoch erfahren die Kunden erst am Flughafen bzw. Bahnhof, wohin es geht

W sehr attraktiv W attraktiv. B weder noch M nicht attraktiv  ® gar nicht attraktiv weil} nicht

* Besonders die Idee, ein Reisepaket nach dem ,, Tinder-Prinzip” auszuwahlen, spricht die Befragten an (TopTwo 53%). Blind-Booking konnen sich 40%

(TopTwo) der Befragten vorstellen. Am wenigsten Attraktivitats-Punkte erhilt die Idee von Uberraschungsreisen (TopTwo 38%).

(n=458; Teilnehmer der Facebook-Umfrage)
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Aussagen: Stationares Reiseburo

Inwiefern stimmen Sie den folgenden Aussagen in Bezug auf ein stationares Reisebliro zu?

Der Preis ist in einem stationaren Reisebliro hoher, als bei einer Online-Buchung 13,3% 26,9% PEN S 17,7% 6)3% 12,2%

Eine Buchung im stationdren Reisebliro ist mit langeren Wartezeiten verbunden, als bei

. . 21,8% 27,5% 952%0 7,2%
einer Online-Buchung

In einem Reisebliro verspiire ich einen Buchungszwang. Dem mochte ich mich nicht

P gszwane. Ler 12,0% 20,5% 19,2% 29,0% 16,4% 2,81
aussetzen und buche deshalb lieber online
Wird mir ein Angebot vorgeschlagen, ist das in der Regel nicht die beste Option fir mich,
& geschiager Shealivainie este PPt 8,3% 18,8% 8799  16,4%
sondern das Angebot, womit das Reisebliro die meiste Provision verdient

In Reisebiiros bekomme ich nur Pauschalreisen angeboten AU E:P 15,9% 16,6% 9,2%

B stimme volligzu Bstimmezu Bwedernoch  Estimme nichtzu B stimme lGberhaupt nicht zu B weiR nicht

* Im Vergleich zur Online-Reisebuchung wird die Buchung im Reisebiiro insbesondere mit einem héheren Preis (TopTwo 40%) und langeren Wartezeiten
(TopTwo 35%) in Verbindung gebracht. Zudem verspiirt rund ein Drittel der Befragten einen Buchungszwang (TopTwo 33%) bei einem Besuch im
Reisebdro.

(n=458; Teilnehmer der Facebook-Umfrage)
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Social Media und
Email-Marketing

Quelle: AdobeStock
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Auf welchen Social Media Kanalen sind Sie fur Wie oft sind Sie im Durchschnitt auf den Social Media
gewohnlich aktiv? Kanalen aktiv?

Facebook
Instagram I 55,0%
Youtube I 35,6%
TikTok m—— 14,2%
Pinterest . 12,0%
Linkedln mmmm 10,0%
XING mmmm 9,8%
Twitter HEE 6,1%
Snapchat WM 5,5%
Twitch 1 1,1%
BeReal  0,0%

Keiner dieser Kandle mH 3,9%

92,8%

m Mehrmals taglich
Einmal taglich

® Mehrmals wochentlich

* Insbesondere auf Facebook ist der GroRteil der Befragten (93%) fiir gewohnlich aktiv. Zudem nutzt Gber die Halfte (55%) Instagram und mehr als ein

Drittel (36%) Youtube als Social Media Kanal.

* Fast alle Befragten (93%) sind mindestens einmal pro Tag in den sozialen Medien aktiv.

(n=458; Teilnehmer der Facebook-Umfrage)
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Email-Marketing

Angenommen Sie haben eine Reise online oder im Reisebiiro gebucht. Welche Emails empfinden Sie im
Nachgang lhrer Buchung als angenehm oder stérend?

Bestdtigungsemail der Buchung mit den ersten Reiseunterlagen 72,1% 25,3% 1,7¢
Nutzliche Informationen und Kontakte vor Ort (Einreisebestimmungen, Apotheken, 48 5% 12 4% 7 0%
Krankenhauser, Infos zum offentlichen Nahverkehr, Restaurants, Bars, ...) = it A
Eine Mail kurz vor dem Urlaub zur Erinnerung an meine Reise 12,7% 5,7%

Email zu weiteren buchbaren Services und Dienstleistungen vor Ort (Mietwagen,
I . 18,8%
Aktivitaten, Versicherungen, ...)

Exklusiv fur Ihre Urlaubsreise zusammengestellte Packliste 25,5% 42,8% 20,1% 7,0% |
Email nach dem Urlaub zur Bewertung der Reise 23,8% 41,7% 22,3% 9,4% |
B sehr angenehm Bangenehm B wedernoch Mstorend ™ sehr storend weild nicht

* Eine Bestatigungsmail der Buchung mit den ersten Reiseunterlagen (TopTwo 97%) und nitzliche Vor-Ort-Informationen sowie Kontakte (TopTwo 91%)

per E-Mail empfinden die Befragten als besonders wichtig.

* Als eher storend werden Emails zu Services und Dienstleistungen vor Ort (BottomTwo 10%), Packlisten (BottomTwo 9%) und zur Bewertung nach der

Reise (BottomTwo 11%) angesehen.
(n=458; Teilnehmer der Facebook-Umfrage)
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Newsletter: Praferenzen + Turnus

Welche Email-Newsletter wiirden Sie gerne von Welchen Newsletter-Turnus empfinden Sie am
lhrem (Online-)Reisebiro erhalten? angenehmsten?

Speziell auf lhre Reisevorlieben _62,0% 33,8%

zugeschnittene Empfehlungen
& P & 29,3%

Themen-Newsletter zu ausgewahlten I 27, 25,1%
Reisedestinationen !

Ich méchte gar keine Newsletter erhalten ||| 21,8%

Verkaufs-Newsletter zu exklusiven
I 20,5% 6,4%

Reiseangeboten 5,3%

Produkt-Newsletter zu ausgewahlten . .
¢ I 17,22

Reisearten
Mehrmals Einmal Zweimal pro Einmal pro Weniger als

Event-Newsletter zu Veranstaltungen - 13.8% wochentlich wochentlich Monat Monat einmal pro
meines Reiseburos ! Monat

* Der Grol3teil der Befragten (62%) mochte speziell auf ihre Reisevorlieben zugeschnittene Empfehlungen erhalten.
* 22% mochten gar keine Newsletter erhalten.

* Am angenehmsten empfinden die Teilnehmer einen Newsletter einmal wochentlich zu erhalten (34%), jedoch dicht gefolgt von einmal im Monat (29%).

(n=458; Teilnehmer der Facebook-Umfrage)
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Kinstliche Intelligenz
iIm Reisevertrieb




KI im Reisevertrieb: Akzeptanz () CENTOURIS

PRAXISLOSUNGEN — WISSENSCHAFTLICH FUNDIERT

Wie stehen Sie dazu, Angebote von einer Kl statt von einer menschlichen Mitarbeiterin oder einem
menschlichen Mitarbeiter zu erhalten?

2,7%

Pro Kl
m Contra Kl

m Weil nicht

* Dem Einsatz von Kl bei der Angebotsgenerierung stehen knapp drei Viertel der Befragten negativ gegeniiber. Insbesondere das Fehlen eines

menschlichen Mitarbeiters bei Riickfragen ist hierbei ausschlaggebend (49%). Zudem erscheint der Einsatz von Kl nahezu einem Viertel (23%) suspekt.

» Befiirworter von Kl bei der Angebotsgenerierung (25%) schatzen vor allem die Schnelligkeit (14%) und die Passgenauigkeit (14%).
(n=458; Teilnehmer der Facebook-Umfrage)
G




KI im Reisevertrieb: Beratung
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In welchen der folgenden Beratungssituationen wird Ihrer Meinung nach bereits eine kiinstliche
Intelligenz (KI) im Reisevertrieb eingesetzt?

Bei der Angebotsgenerierung auf Online-Buchungsplattformen 21,2% 55,5% 9,6%
Im Kundenservice von (Online-)Reisebiiros beim Versand von Erinnerungsmails .
und/oder Newsletter 24,9% 48,7% 6%/,2%
Bei der Auswahl von Angeboten, die lThnen im (Online-)Reisebiiro vorgeschlagen
& ( ) geschiag 15,1% 55,5%
werden

Im Kundenservice von (Online-)Reisebiros beim Versand von Reiseunterlagen 17,5% 45,2% 7,0% 10,7%

B immer M haufig selten M nie M weil nicht

* Rund drei Viertel der Befragten gehen davon aus, dass bei der Angebotsgenerierung (TopTwo 77%) sowie beim Versand von Erinnerungsmails oder

Newslettern (TopTwo 74%) bereits Kl eingesetzt wird.

(n=458; Teilnehmer der Facebook-Umfrage)
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Nachhaltigkeit

Quelle: AdobeStock




Aussagen: Nachhaltigkeit im Reisevertrieb () CENTOURIS
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Inwiefern stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?

In Zukunft mochte ich vermehrt nachhaltige Unterkiinfte (Einsatz erneuerbarer

[+)
Energien, Zero-Waste-Management, etc.) buchen A
Die Umweltbelastung durch das Reisen macht mir grof3e Sorgen K32 26% 27% 27%
Ich wiirde eine konventionelle Reise einem nachhaltigen Angebot vorziehen 8% 21% 35% 19% 6%

In Zukunft mochte ich nur noch bei Reiseveranstaltern mit Umweltsiegel und/oder

Zertifikaten buchen St L Sllis el L
In Zukunft werde ich aufgrund der Umweltbelastungen weniger Reisen FgA 26% 33% 28%
Flugreisen kommen flr mich zukinftig nicht mehr infrage 38 3 T:V7S 36%
B stimme volligzu  Mstimmezu M wedernoch  Mstimme nichtzu  ® stimme Uberhaupt nicht zu weil nicht

Trotz anhaltender Kritik von Flugreisen kdnnen es sich mehr als drei Viertel der Befragten (BottomTwo 77%) nicht vorstellen, zukiinftig auf Flugreisen zu verzichten

oder weniger zu reisen (BottomTwo 61%).

Dennoch kann sich zumindest ein Drittel der Teilnehmer (32%) vorstellen, zugunsten der Nachhaltigkeit in Zukunft vermehrt nachhaltige Unterkiinfte zu buchen.

(n=458; Teilnehmer der Facebook-Umfrage)
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Waren Sie bereit flr lhre nachste Flugreise mehr zu bezahlen, um somit den CO2-Austol8 durch
Ausgleichszertifikate und oder der Forderung von Klimaschutzprojekten zu kompensieren?

34,3%
32,5%
17,5%
] .
Ja, dazu wadre ich auf jeden Fall bereit Nur, wenn ich die H6he der Kompensation Nein Weil nicht

und damit den flir mich zu zahlenden Betrag
selbst bestimmen kann

* Die Bereitschaft fir die nachste Flugreise mehr zu bezahlen, um somit den CO2-AustoR durch Ausgleichszertifikate und oder der Férderung von
Klimaschutzprojekten zu kompensieren, besteht bei der Mehrheit (34%) nicht. Immerhin 33% waren dazu bereit, sofern sie den Betrag selbst bestimmen

konnten.

* Lediglich 16% waren auf jeden Fall dazu bereit.

O

(n=458; Teilnehmer der Facebook-Umfrage)
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* Die Ausrichtung von MarketingmalBnahmen auf das hybride Buchungsverhalten von Kunden wird kiinftig immer wichtiger werden.
Ein Drittel der Befragten (37%) nutzt ausschlieBlich Online-Services fiir die Reisebuchung. Dennoch entscheidet sich rund die Halfte

(50%) fir einen hybriden Buchungsweg.

* Insbesondere Angebote zu Kreuzfahrten (59%), Strand- und Badereisen (55%) und Stadte- und Sightseeingreisen (40%) sind fir die

Befragten attraktiv.

* Ukraine-Krise und Inflation beeinflusst vor allem die Destinationswahl (37%) und die Spontanitat (24%) der Reisenden. Immerhin

bei einem Drittel (33%) wird das Reiseverhalten durch die aktuellen Entwicklungen nicht beeinflusst.

* Ein geteiltes Stimmungsbild ergibt sich hinsichtlich dem verfiigbaren Reisebudget. Fast die Halfte der Befragten (49%) hat durch die

aktuellen Entwicklungen weniger Reisebudget zur Verfigung. Allerdings haben bei 43% der Teilnehmenden aktuelle Entwicklungen

keinen Einfluss auf das Reisebudget.
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* Bei der Reisebuchung legen die befragten Reisenden besonderen Wert auf Insider Informationen (TopTwo 80%), eine individuelle
Beratung (TopTwo 77%) und digitale Kommunikationsmaoglichkeiten bei der Buchung im Reisebiro (TopTwo 74%). Aber auch eine
moglichst schnelle Buchung ohne Wartezeit (TopTwo 74%) und ein personlicher Ansprechpartner, der rund um die Uhr zur

Verfligung steht (TopTwo 73%) ist den Befragten wichtig.

* Ein innovativer Buchungsweg ist flir die Befragten durchaus attraktiv. Mehr als die Halfte der Befragten (53%) kann sich

beispielsweise vorstellen eine Reise nach dem Tinder-Prinzip zu buchen.

* Bei der Buchung im Reisebiiro werden insbesondere die Preisunterschiede zur Online-Buchung (TopTwo 40%), lange Wartezeiten

(TopTwo 35%) bemangelt.

* Die Nutzung von Social Media Kanalen ist unter den Befragten sehr beliebt. Fast alle Teilnehmer (93%) geben an mindestens einmal

taglich in den sozialen Medien aktiv zu sein. Besonders beliebt ist Facebook (55%), Instagram (55%) und Youtube (36%).




Fazit () CENTOURIS

* Im Nachgang einer Reisebuchung legen die Befragten besonderen Wert darauf, Reiseunterlagen in digitaler Form per Email zu
erhalten (TopTwo 97%). Zudem finden sie gerne Emails zu niitzlichen Vor-Ort-Informationen und Kontakten (TopTwo 91%) in ihrem

Postfach.

* Im Newsletter mochten die Befragten insbesondere speziell auf ihre Reisevorlieben zugeschnittene Empfehlungen lesen (62%).
Rund ein Drittel mochte einmal wochentlich einen Newsletter erhalten wohingegen 29% der Befragten eine Newsletter-Zustellung
einmal im Monat ausreicht. Eine individuelle Anpassung an den Kunden kann somit verhindern, dass sich der Abonnent womaoglich

vom Newsletter abmeldet.

* Dem Einsatz von kiinstlicher Intelligenz bei der Angebotsgenerierung stehen die Befragten negativ gegeniiber (73%). Dennoch

gehen mehr als drei Viertel der Teilnehmer (77%) davon aus, dass Kl bei der Angebotsgenerierung bereits zum Einsatz kommt.
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e Zwar macht sich rund ein Drittel der Befragten grolde Sorge um die Umwelt durch den Tourismus, die Bereitschaft in Zukunft
weniger zu reisen besteht nur bei einem Bruchteil (TopTwo 7%). Insbesondere auf Flugreisen mochte ein Grof3teil der

Befragungsteilnehmer (BottomTwo 77%) zukinftig nicht verzichten.

* Ebenso die Bereitschaft den CO2-FuBabdruck durch Ausgleichszertifikate zu kompensieren ist nur bei 16% der Befragten gegeben.

Je ein Drittel lehnt diese Méglichkeit vollstandig ab. (34%) oder ist dazu nur bereit sofern der zu zahlende Betrag selbst bestimmt

werden kann (33%).
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