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Untersuchungsgegenstand

Die durchgefiihrte Online-Befragung zeigt das Buchungsverhalten von Reisen und Reisebausteinen der Reisenden in Deutschland in verschiedenen
Online- und Offline-Buchungskanalen auf. Dabei standen folgende zentrale Fragestellungen im Vordergrund: Welche Einflussfaktoren tragen zum direkten
oder indirekten Buchungsverhalten der bayerischen Bevolkerung bei und welche Reisebausteine werden Utber Online-Kandle oder den stationaren
Reisevertrieb gebucht? Wo sehen Reisende die Vorziige und Schwachstellen des stationaren Reisevertriebs? Ziel ist es ein Verstandnis Uber den Kunden
zu generieren, der online, offline oder hybrid bucht. Hierbei soll herausgefunden werden, welche Rolle der ROPO-Effekt (Research Online, Purchase
Offline) im Kundenverhalten spielt und welche Ableitungen hieraus getroffen werden kdnnen.

Stichprobe/Erhebungsmethodik

Die Datenerhebung erfolgte in Form einer computergestitzten Webbefragung. Per E-Mail-Einladungen wurde eine Stichprobe von insgesamt 1.017
Fallen befragt, die bevolkerungsreprasentativ hinsichtlich der Merkmale Alter, Geschlecht und Herkunft nach Bundesland sind. Die Grundgesamtheit
dieser Befragung entspricht der deutschsprachigen Wohnbevdlkerung in ganz Deutschland ab 18 Jahren, die Urlaubsreisen unternehmen und in ihrem
Haushalt eine (Mit-) Entscheiderrolle bei Reiseentscheidungen einnehmen. Die Ergebnisse sind vorlaufig und werden im April um eine Mix-Method-
Stichprobe (u.a. CATI Interviews) erganzt, um mogliche Selektionseffekte auszuschliel3en.

Marktforschungsinstitut

Die Datenerhebung, Auswertung und Ergebnisdarstellung erfolgt durch CENTOURIS.
Erhebungszeitraum: 26.02.2021 - 04.03.2021

Fallzahl: n = 1017

Hinweise: In der Prasentation werden die wesentlichen Ergebnisse der Kundenbefragung dargestellt. Werte kleiner als 3 Prozent werden nicht
dargestellt. Wenn nicht anders angegeben gilt: Basis = alle Befragten.
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Welche Urlaubsreisen unternehmen die Befragten der Online-Umfrage? (

CENTOURIS

PRAXISLOSUNGEN - WISSENSCHAFTLICH FUNDIERT

Das Buchungsverhalten im Reisebiro wurde hinsichtlich unterschiedlicher touristischer Zielgruppen analysiert, die nach ihrer bevorzugten Urlaubsart und den

Urlaubsaktivitaten gruppiert wurden.

Entspannung Leichte

&
Regeneration

Aktivitaten &
Natur

Natur-Urlaub
Urlaub mit leichten,
sportlichen Aktivitdten

e Ausruh-Urlaub/Faulenzen .
¢ Gesundheits-Urlaub, z.B. .
Kuraufenthalt,
medizinische Behandlung
¢  Wellness-Urlaub
e Strand-/Bade-/Sonnen-Urlaub
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¢ Spal-/ Fun-/Party-Urlaub
e Aktiver Sport-Urlaub
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Sightseeing

Fernreisen

&
Besuche

Verwandten-
/Bekanntenbesuche
Stadteurlaub: Shopping &
Sightseeing

Studienreise

&
Kreuzfahrten

* Kreuzfahrt

¢ Rundreise, z.B. mit einem
Wohnmobil oder einer
Reisegruppe

¢ Fernreise, d.h. Reisen auf einen
anderen Kontinent,
mind. 6 h Flugzeit




Die Urlaubsreisen und ihre Buchungshaufigkeit im Reisebiro (D CENTOURIS

Bevorzugte Urlaubsreisen in einem Jahr

0% 20% 40% 60% 80%

Entspannung & Regeneration 77,9%

Sightseeing & Besuche

52,5%

Leichte Aktivitaten & Natur 37,7%

Fernreisen & Kreuzfahrten 24,4%

Spafd & Sport

11,2%

F13: Welche Urlaubsreisen unternehmen Sie fiir gewohnlich in einem Jahr? (n =1008)
Mehrfachantworten moglich bis max. 3 Auswahlmaéglichkeiten

100%

PRAXISLOSUNGEN - WISSENSCHAFTLICH FUNDIERT

Die Umfrageteilnehmenden konnten bis zu drei Urlaubskategorien
auswahlen, die sie normalerweise in einem Jahr unternehmen. Ein
Grolteil von 77,9% unternehmen Entspannungs- und
Regenerationsreisen. Darauf folgt eine grolRe Beliebtheit von Stadte-
und Sightseeing-Trips und Besuche von Bekannten und Familie (52,5%)
sowie Natur-Urlauben mit leichten Aktivitaten (37,7%). Rund ein Viertel
(24,4%) der Befragten gab an Fernreisen, Rundreisen oder Kreuzfahrten
jahrlich zu unternehmen und lediglich 11,2% verreisen zum aktiven
Sporttreiben oder Party- und Spaf3-Urlaub.

Die Ergebnisse zeigen, dass die grole Gruppe der Entspannungs- und
Regenerationsreisenden zu 48,5% einmal oder mehrmals im Jahr Reisen
im Reisebliro buchen, also eine Buchungshaufigkeit im stationaren
Reisevertrieb, die nur knapp tUber dem Durchschnitt von 46,4% liegt.
Eine adhnliche Buchungshaufigkeit im Reisebiro weisen die
Natururlauber auf, von denen 44,7% einmal oder mehrmals im
Reiseblro bucht, sowie die Gruppe, die bevorzugt Sightseeing- und
Stadteurlaube oder Verwandten- und Freundesbesuche unternehmen
(45%). Reisende, die Fern- und Rundreisen sowie Kreuzfahrten
unternehmen, buchen zu 63,8% einmal oder mehrmals jahrlich im
Reisebliro. Auch Reisende, die zu dem Segment der SpaB- und
Sporttourist*innen gehoren, nutzen mit 56,6% Uberdurchschnittlich

haufig die Dienstleistungen eines Reiseblros.
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Zielgruppensegmentierung anhand von Online-, Offline- und (D CENTOUR'S
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Uberwiegendes Buchungsverhalten
zwischen Online- und Offline-Kanalen

Uber die Hilfte der befragten Teilnehmer*innen (53,6%) informiert sich
nicht nur online zu Reisevorhaben, sondern schlieft auch die
letztendlichen Reisebuchungen iiber Online-Kandle ab.

Gut ein Viertel (26,8%) zeichnet sich durch ein hybrides
Nutzungsverhalten aus, indem einige Reisen online gebucht werden und
flir andere Reisen wiederum die Dienstleistungen eines Reisebliros in
= hybride Nutzer*innen Anspruch genommen werden. Lediglich 19,6% der Befragten ziehen es
vor, all ihre Reisen (ber ein Reisebliro zu buchen und werden somit hier
als Offline-Bucher*innen bezeichnet.

m Online-Bucher*innen

m Offline-Bucher*innen

F14/F10: Wie oft nehmen Sie fiir gewohnlich in einem Jahr die Dienstleistungen eines
stationaren Reisebiros fir lhre Reiseplanung und -buchungen in Anspruch? / Wie oft
unternehmen Sie in der Regel Urlaubsreisen mit mindestens einer Ubernachtung? Bitte denken
Sie dabei an die Zeit vor der Corona-Pandemie.
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Welche Art der Reisen werden in einem Reiseblro gebucht? (D CENTOUR'S
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Buchung verschiedener Reisearten online oder im Reisebiiro
Mittelwerte*

"Auslandsreisen buche ich eher im Reisebiiro" (n=469) 35,8% 34,8% 24,5% 3,0% BPX0l0

»Fernreisen (d.h. Reisen auf einen anderen Kontinent, mind. 6 h Flugzeit) buche ich eher im 5 5 5 - -
Reisebiiro" (n=448) 46,9% PENED 16,5% 4,5 2,04
,Den Haupturlaub eines Jahres buche ich im Reisebiiro” (n=469) 29,6% 6,0% 4,1 BrAE:;

,Pauschalreisen buche ich eher im Reisebiiro (n=465) 2,31

,Flir Kurzurlaubsreisen (d.h. 2 bis 4 Tage) buche ich die Reiseleistungen direkt online, ohne

0,
Reisebiiro” (n=470) 5,5% 8,7% PAE

»Flir Inlandsreisen buche ich die Reiseleistungen direkt online, ohne Reisebiiro” (n=469) 2,41

2,49

,Rundreisen buche ich eher im Reisebiiro” (n=446)

B 1=trifft vollzu W2=triffteherzu M3 =teils, teils W4 =trifft eher nichtzu  ® 5 = trifft gar nicht zu

F17: Welche Art der Reisen werden in einem Reisebiiro oder online gebucht? | *Mittelwerte auf einer Skala von ,, 1=trifft voll zu“ bis ,,5=trifft gar nicht zu“
Basis: Alle Befragten, die angaben einmal oder mehrmals jahrlich in einem Reisebiiro zu buchen und nicht ,Keine Angabe“” auswahlen

Knapp Uber 70% derjenigen Befragten, die generell Reisebirodienstleistungen fir sich in Anspruch nehmen, geben an diese fiir Fernreisen ebenso wie fir
Auslandsreisen zu nutzen. Nahezu 60% nutzt das Reisebiliro, um ihren Hauptjahresurlaub oder eine Pauschalreise zu buchen. Gut die Halfte (52%) nutzen
Reisebliros zur Buchung von Rundreisen. Darliber hinaus zeigt sich, dass die Teilnehmenden bei den meisten Reiseformen 20-30% auch mit ,teils, teils”

geantwortet haben, was auf eine grofle Durchmischung zwischen dem Online- und Offline-Buchungsverhalten bei der Reiseplanung hindeutet.
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Technik-Affinitat der Reisenden

Mittelwerte*

»Elektronische Gerate helfen, an Informationen zu gelangen" (n=1014) 48,8% 35,8% 13,0% 1,70
»Elektronische Geréate erleichtern mir den Alltag" (n=1014) 1,88
»Ich kenne die meisten Funktionen der elektronischen Geridte, die ich besitze" (n=1013) 19,7% 3,6% 1,98
»ES macht mir SpaR, ein elektronisches Gerat auszuprobieren"” (n=1010) 27,9% 2,19
»Ich kenne mich im Bereich elektronischer Gerate aus" (n=1011) 2,33

»Elektronische Gerate verringern den persoénlichen Kontakt zwischen den Menschen"
2,48

(n=1008)

»lch liebe es, neue elektronische Gerite zu besitzen" (n=1011) 23.6% 22,9% 33,5% 14,0% 2,55
»Elektronische Gerate verursachen Stress" (n=1012) 3,39

W 1=trifft vollzu MW2=triffteherzu M3 =teils/teils W4 =trifft eher nichtzu  m 5 = trifft gar nicht zu

F30: Im Folgenden finden Sie eine Reihe von Aussagen. Bitte geben Sie fiir jede der Aussagen an, wie gut sie auf Sie persénlich zutrifft.
*Mittelwerte auf einer Skala von ,,1 = trifft voll zu“ bis ,,5 = trifft gar nicht zu”

Die Zielgruppe der Online-Befragung weist ein hohes Interesse an Technik und nach eigener Einschatzung einen sicheren Umgang und hohen Kenntnisstand

Uber die eigenen technischen Gerate aus.
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Nutzung von On- und Offline-Kanalen vor und wahrend der Buchung (D CENTOURIS
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Nutzung von Online- und Offline Kanalen im Buchungsprozess

Mittelwerte*

11,1% 2,69

»Wenn ich fiir eine Reisebuchung online recherchiere, buche ich i.d.R. auch sofort
online" (n=1001)

»Nach einer Recherche fiir eine Reise liber Offline-Kanale, z.B. Reisebiiro, Kataloge
(o) [o) 0,
und Reisefiihrer, buche ich meist trotzdem online liber eine Website oder ein 10,7% 20,1% 24,4% 3,23
Buchungsportal" (n=976)

»,Nach einer Recherche fiir eine Reise liber Offline-Kanéle, z.B. Reisebiiro, .
o, o, 0,
Kataloge, Reisefiihrer, buche ich meist iiber einen Anbieter, z.B. vor Ort oder 10,0% 17,2% 25,2% 14,3% 33,3% 3,44

telefonisch beim Reisebiiro" (n=977)

»,Bei einer Reisebuchung informiere ich mich zunachst online und buche dann 85% 14,8% 24,9% 13,8% 38,1% 3,58

jedoch tiber das Reisebiiro" (n=1001)

H 1 = trifft voll zu H 2 = trifft eher zu H 3 = teils/teils M 4 = trifft eher nicht zu m 5 = trifft gar nicht zu

F18: In den folgenden Aussagen geht es um die Nutzung von Online- und Offline-Kandlen in lhrem Buchungsprozess. Bitte geben Sie an, inwieweit die folgenden Aussagen
fiir Sie zutreffend sind. | *Mittelwerte auf einer Skala von ,,1 = trifft voll zu” bis ,,5 = trifft gar nicht zu“

Der sog. ROPO-Effekt geht davon aus, dass die Recherche online durchgefiihrt wird, aber die Buchung trotzdem Uber ein stationdres Reisebliro erfolgt
(Research Online, Purchase Offline). Die Befragungsergebnisse zeigen, dass dieser Effekt auf 23,3% der Befragten zutrifft. Demgegeniber sind die
Zustimmungswerte fiir die Online-Buchung sowohl nach einer Online-Recherche (46,8%) als auch nach einer Offline-Recherche (30,8%) hoher. Erkennbar ist

hier eine Verschmelzung der verschiedenen Vertriebskanale, da das Nutzerverhalten vieler Reisender sich verstarkt hybrid auf mehrere Kanale verteilt.
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Nutzung von On- und Offline-Kanalen zur Information und Inspiration (D CENTOURIS
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Top Five: Online-Kanale Top Five: Offline-Kanale

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

Online-Buchungsplattformen & Reiseportale Freunde*innen, Bekannte & Familie 49,3%

54,2%

Webseite der Anbieter, z.B. Unterkiinfte,
Verkehrsmittel

Reiseprospekte & Reisekataloge 47,0%

47,6%

Webseite von Reiseveranstaltern Persénliche Beratung im Reisebiiro 41,7%

40,8%

34,8% Webseite von Reisebiiros Reisefiihrer 26,5%

Soziale Medien Tourist-Informationen & Destinationen 19,7%

29,8%

F25 & F26: Welche Informationsquellen (online und offline) nutzen Sie zur Informationsbeschaffung und Reisevorbereitung? (n=1017) | Mehrfachantworten moglich

Zur Information und Inspiration werden online am liebsten Buchungsplattformen und Reiseportale (54,2%) genutzt, gefolgt von Webseiten von touristischen
Leistungstragern, wie Unterkiinfte oder Mobilitatsanbieter (47,6%) sowie der Reiseveranstalter (40,8%). Webseiten von Reiseblros (34,8%) sowie soziale
Medien (29,8%) sind zudem innerhalb der Befragten beliebt.

Die beliebtesten Offline-Kanale fiir die Informationsbeschaffung vor einer Reise werden vom personlichen Austausch mit Freund*innen, Bekannten und der
Familie (49,3%) angefiihrt. Dicht gefolgt von den Printmedien (Reiseprospekte und —kataloge), die trotz der voranschreitenden Digitalisierung immer noch
eine Rolle spielen (47%). Die personliche Beratung im Reisebiiro wird von 41,7% der Befragten als Informationsquelle genutzt und geschatzt. Ebenso sind
zudem klassische Reiseflihrer (26,5%) sowie Tourist-Informationen & Destinationen (19,7%) offline verwendete Kanale.
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Aus welchen Griinden buchen Kund*innen im Reiseblro? (D CENTOUR'S
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Entscheidende Faktoren fiir eine Buchung im Reisebliro

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Wollte mich personlich beraten lassen. _ 73,2%

Die dargestellten Faktoren bewegen die Kundinnen und Kunden

Individuelles Angebot, das auf meine Wiinsche I s dazu, ihre Reisen im stationdren Reisebiiro zu buchen: Die

angepasst wird.

personliche Beratung (73,2%), das individuelle Angebot (46,2%),
Qualitat des Angebots ,9% .
- eceors | 5> die hohe Qualitidt des Angebots (33,9%). Rund ein Viertel (25,5%)

Online vergleiche ich Preise oder lasse mich zu

Reisezielen inspirieren, aber fiir die Buchung gehe ich ins _ 25,5%
Reisebiiro.

fihren zwar online einen Preisvergleich durch oder holen sich

Inspiration flr die bevorstehende Reise, wahlen dann aber fir die

Reisebuch im Internet sind unsicherer. 17,9% . L .
eisebuchungen im Interet sind unsicherer. [ Buchung den Besuch im Reisebiiro. Zudem empfinden 17,9% der

Befragten die Onlinebuchung als unsicherer, aber auch Griinde

Die Urlaubsreise war so im Internet nicht verfiigbar. 17,5%

hinsichtlich der Zeit- (13,2%) und Kostenersparnis (6,7%) tragen

Die Buchung im Reisebiiro geht schneller als eine

Online-Buchung. zum Besuch eines Reisebliros bei.

Die Buchung im Reisebiiro ist giinstiger als eine Online-
g g g . 6,7%
Buchung.

F20: Aus welchen Griinden buchen Sie lhre Reise(n) im stationdren Reisebiiro? (n=463)
Basis: Alle Befragten, die angaben einmal oder mehrmals jéhrlich in einem Reisebiiro zu buchen
Mehrfachantworten moglich

@ 30.03.2021 Online-Kundenbefragung Projekt ReiseZukunft



Aus welchen Grinden buchen Kund*innen online?

Entscheidende Faktoren fiir eine Online-Buchung

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Buchung kann von Zuhause getatigt werden 74,8%

Giinstigerer Preis 69,3%

Buchung kann zeitlich unabhingig von Offnungszeiten

0,
durchgefiihrt werden 63,4%

Die selbststandige Recherche und Buchung online
machen mir Spal}

51,9%

Umfang des Reiseangebots 36,8%

Der Buchungs- und Abspracheprozess mit einem

0,
Reiseberater in einem Reisebiiro ist komplizierter 16,2%

Anonymitat beim Buchungsprozess - 10,3%

F19: Welche der folgenden Griinde sind fiir Sie ausschlaggebend, Ihre Reise(n) online zu buchen
und nicht in einem stationdren Reisebiiro? (n=563)

Basis: Alle Befragten, die angaben ihre Reisen Giberwiegend online zu buchen
Mehrfachantworten moglich
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Die dargestellten Faktoren bewegen die Kundinnen und Kunden zu
einer Online-Buchung:

Bequem von Zuhause aus zu buchen ist das Hauptargument der
Befragten fir eine Online-Buchung (74,8%). Aber auch der glinstige
Preis (69,3%), die zeitliche Flexibilitdt (63,4%) und die selbstindige
Recherche und Buchung der Reisen (51,9%) werden von mehr als
der Halfte der Befragten als Grund fir eine Buchung im Internet

angegeben.
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Wie kdnnte das Angebot des stationaren Reisevertriebs verbessert werden? (D CENTOURIS
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Verbesserungspotenzial im stationaren Reisevertrieb
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Personliche Ansprechpartner*innen bei Problemen wihrend und nach der Reise

42,4%

Individuell auf Kundenwiinsche ausgerichtetes Angebot

39,8%
aualitit angebotener Reisen || NNEGNGNGNGNGEGEGEEEEEEEEEEEEE ::2
Transparente Buchungs- und Stornokonditionen ||| NG ::.0
Individuelle Beratung und Einbindung persénlicher Erfahrungen || EENNENEGEGEGEEEEEEEEEE :: <
Bessere Erreichbarkeit auf verschiedenen Kanilen, vor allem auch online || NN .
Flexible Terminvergabe und zeitliche Unabhingigkeit ||| GTcTNGNEEEEEEEEEEEEEE .

F16: Aus lhrer bisherigen Erfahrung mit Reisebiiros, wodurch kdnnte das Angebot eines Reisebiiros noch verbessert werden? (n=432)
Basis: Alle Befragten, die angaben einmal oder mehrmals jahrlich in einem Reisebiiro zu buchen | Mehrfachantworten moglich

Vom Angebot des stationaren Reisevertriebs wiinschen sich Reisebiliro-Nutzer*innen, dass die Berater*innen Ilhnen bei Problemen wahrend und nach der
Reise starker zur Seite stehen (42,4%), dass die Angebote besser an ihre Bediirfnisse angepasst werden (39,8%) und in die Qualitat der angebotenen Reisen
investiert wird (38,2%). Die Buchungs- und Stornobedingungen sollten aus Kundensicht transparenter gestaltet werden (38%) und wiinschenswert ist, dass
Reisebliro-Mitarbeiter*innen vermehrt auch personliche Erfahrungen in die Beratung einflieBen lassen (35,6%). Circa ein Viertel der Befragten sehen ein

Verbesserungspotential zudem in Hinsicht auf die Hybriditat der Reisebliros (26,2%) und der flexiblen Terminvereinbarungen (24,1%).
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Wie sind die Reise- und Buchungsabsichten nach den aktuellen Corona- )
Beschrankungen? () CENTOURIS
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Reise- und Buchungsverhalten nach Corona

Mittelwerte*

"Sobald es von den gesetzlichen Bestimmungen moglich ist, mochte ich ins Ausland
& . (n=ioo1) & 30,9% 23,1% 20,3% 125% = 13,3% [EEEEL

"Die ndachstmaogliche Rei 6chte ich Sicherheitsbedenken in Deutschland
ie ndchstmogliche Reise méc e_lc al'lIS icherheitsbedenken in Deutschlan 20,2% 13,3% 13 4% 258
verbringen" (n=998)

"Zukiinftig mochte ich Reisen lieber direkt (iber den Anbieter buchen, z.B. direkt 15 7% 19 9% 14.7% 9.3% )82
bei der Unterkunft oder Verkehrsunternehmen" (n=964) L0 =0 M e ’

"Die nachste Reise ins Ausland beabsichtige ich liber ein Reisebiiro zu buchen, da

hier eine bessere Beratung zu aktuellen Corona-Bestimmungen und eine bessere 16,2% 18,3% 21,0% 16,1% 28,5% 3,22
Absicherung im Stornofall gewahrleistet ist" (n=978)

"Die nachste Inlandsreise beabsichtige ich liber ein Reisebiiro zu buchen, da hier
eine bessere Beratung zu aktuellen Corona-Bestimmungen und eine bessere 9,4%  12,5% 23,5% 3,57
Absicherung im Stornofall gewahrleistet ist" (n=983)

B 1=trifft vollzu W2=trifft eherzu W3 =teils/teils W4 =trifft eher nicht zu  ® 5 = trifft gar nicht zu

F29: Nachfolgend finden Sie eine Reihe von Aussagen bzgl. Ihrer Buchungsabsichten in diesem Jahr. Bitte geben Sie an, inwieweit die folgenden Aussagen fiir Sie zutreffend sind.
*Mittelwerte auf einer Skala von ,,1 = trifft voll zu“ bis ,,5 = trifft gar nicht zu”
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