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Das Internet spielt fiir Reisen und Urlaub eine herausragende Rolle:
BUDAPEST2008 Reisebiiros geraten durch die Weiterentwicklung des WWW weiter
unter Handlungsdruck!
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» 63% der deutschen Bevdlkerung (= 53 Mio.) nutzen das Internet

» Reiseprodukte sind die meistgesuchten Produktinformationen im Web:
45% aller Reisenden informieren sich vor der Reise im Internet

» Das Neue Web = Web 2.0
> »Mitmach-Internet"” mit User Generated Content (UGC)
> Consumer werden zu Producern: ,Prosumer™

> Wissen des Einzelnen wird durch die ,Intelligenz der Massen" ersetzt
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Die bisherigen Informationsstrukturen werden durch das Web 2.0

BUDAPEST2008 aufgebrochen und grundlegend verandert.
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Wie konnen Reisebiiros den Herausforderungen des Web 2.0

_BUDAPEST2008 entgegnen?
@”\’-’ISWJahrestagung und
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Problemstellung:

» Den Expedienten fallt es schwer...

> ...einen Uberblick Uber die im Netz verfligbaren
Informationen zu behalten

> ...mit den Recherchen des Kunden mitzuhalten
> ...und besser informiert zu sein als der Kunde

» Preisvergleichsplattformen scheinen besser geeignet zum
Auffinden des besten Angebotes als Ausklinfte in Reisebiros

» Websites von Reisebliros werden selten zur Information &
Buchung von Urlaubsreisen genutzt
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Studienziele:

» Ermittlung relevanter Internet-
anwendungen & Informationsquellen
(vor allem Web-2.0-Anwendungen)

» Madaglichkeiten einer effizienten Integration
von Informationen aus Internet-
anwendungen

» MaBnahmen zur Optimierung der Beratung
im stationaren Reisevertrieb




n bei Urlaubsreisen

Das Know-how liber die vielen und komplexen Webanwendungen
stellt eine Herausforderung fiir die Expedienten dar.
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hen Studie | 3.1 Einstellung

Die Mehrheit der Reiseverkaufer steht dem Internet ambivalent

BUDAPEST2008 gegeniiber.
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Das Internet... » 899% stufen das Internet als
Unterstltzung beim Verkauf

...hilft uns beim Verkauf von Reisen ein

von Reisen.
» 58% denken, dass das

...nimmt uns Kunden Internet den Reiseblros

weg. Kunden wegnimmt

...bringt uns mehr
Kunden.

» 12% denken, dass das
Internet den Reiseblros das
Geschaft kaputt macht

...macht uns das
Geschéft kaputt.

ExpiBlog.de
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hen Studie | 3.2 Nutzung
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Relevanz der Integration von Informationen aus dem Internet fiir eine gute Beratung

Ja, auf jeden Fall

Eher ja

Eher nein

Nein, auf keinen Fall

ExpiBlog.de
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» Hotelbewertungsportale & Wikis sind die meist
genutzten Anwendungen mit nutzergenerierten
Inhalten & am wichtigsten fur die Beratungsqualitat

» Nutzergenerierte Inhalte gewinnen in Zukunft an
Bedeutung

» Expedienten sind INaktiv beim Erstellen von UGC
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Quelle: Reisebliro-Weba

Informationen aus dem Web unterstiitzen eine gute Beratung,
werden aber von Expedienten nicht dementsprechend genutzt.

» 90% denken, dass die Integration von Informationen
aus dem Internet eine gute Beratung unterstitzt

Nutzungsgrad von Anwendungen mit nutzergenerierten Inhalten

Hotelbewertungsportale
(z.B. Holidaycheck, ciao,
hotelbewertung.de)

Online-Enzyklopadien (z.B.
Wikipedia, Wikitravel)

Reisecommunities (z.B.
Tripadhvisor)

Videoportale (z.B.
YouTube)

Weblog (Online-Tageblicher
z.B. mit Reiseberichten)

Fotoportale (z.B. Hickr)
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schen Studie | 3.3 Reisebiiro-Websites
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» 87% schatzen die Qualitat der eigenen Website
»gut" oder ,eher gut" ein

» Aber: 47% schatzen den Nutzen der Website fir
den Kunden als ,gering" oder ,eher gering" ein!

» Nur 21% empfehlen ihren Kunden die eigene
Website , haufig"

Reiseburo-Websites hinken hinterher.

Einschatzung des Nutzens der Website fiir den Kunden

hoch

eher hoch

eher gering

gering
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eher schlecht

schlecht
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Quelle: Reisebliro-Webanal

» 89% verflgen Uber eine eigene Website

v

Nur 55% der Websites werden , haufig" aktualisiert

» Nur 12% betreiben Internetanwendungen, die den
Meinungs- und Informationsaustausch zwischen
Kunden (z.B. Blogs, Kundenforum) férdern

» Nur 11% der Websites werden von einer Werbe-
/Internetagentur betreut




Die Recherche & Integration von Informationen aus dem Internet
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>

kann keiner bestimmten Prozessphase zugeordnet werden und

Die Recherche und Integration von Informationen

aus Webanwendungen kann in allen Prozessphasen
erfolgen

Webinhalte kdnnen vor allem flur Informationen Uber
Destinationen eine groBe Rolle spielen
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_Beratungs

Recherche & Integration von Webinhalten verlangert den
Beratungsprozess im Schnitt um 40 Prozent.

Bestes Hotel auf
Gran Canaria
(HolidayCheck)

Hotelfotos
[HolidayCheck)

Hotelfotos (flickr)

Hotelvideos
{HolidayCheck)

Min.: 30 Sek. Max.:\
12,5 Min.

& Zeit zur Infosuche:

Flugbewertungen
(Airlinetest)

Flugbewertungen
(reisen.t-online.de

0:32,3 ‘ |37 fe5 ‘ 0:09,6 ‘ 1.00,9 ‘ 0] ] ‘0.27‘2 ‘ 0:18.6 ‘0.12‘2 ‘
0:37.9(41%)
& Zeit zur
i - Hotelfotos & Informationswer-
Hﬁffﬁ?ﬂii? Geo(((j;ct;ingﬁﬂsaHg)te'S Hotelr\fjl:duealllr?r (Tul) HEHRT L mue i Apeiing ool
Getap gang {RIU Website)
0279 | 0525 1.053 | 0:451 0:59,7 | 1005 1:06,7 1.05,2 /) Min.: 40 Sek.
s S Max.: 4 Min.
Gesuchte | —
Information | & Zeit zur Infosuche:

Ermittelte Zeit fur Informationssuche E

Ermittelte Zeit fur Informations-
verarbeitung mit dem Kunde

Infarmationen Ober Infarmationen Ober Fatos Geodaten von
Maspalomass LPA Maspalomass LPA Uber Maspalomas Maspalomas/ LPA
(Wikitravel) (Wikipedia) (flickr) (GoogleMaps)
0310 Yiad.g 0323 1345 0136 | 0186 0195 04586

Geodaten von
Maspalomas’ LPA

Ausflugstipps auf
Gran Canaria

Bestes Restaurant
{HalidayCheck)

0:48,1 (43%)
>—

& Feit zur Infover-
__J arbeitung: 1:02,8(57%])

™\ Min.: 30 Sek.
Max.: 13 Min.

& Zeit zur
>Infosuche'
0407 [36%)

D Zeit zur

Informationsyerar

Min.: 30 Sek.
Max.: 30 Min.

@ Feit zur
Infosuche

0:42,2 (40%)

& Feitzur

Informations-
verarbeitung:
1:03,6 (60%)
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(GoogleEarth) (Marcopolo Online) beitung:
1:25.8 ‘0158‘3 ‘ 0:55,0 ‘2:13‘2 ‘ 0469 ‘ 1:05.8 ‘ ) 1:12,9 (64%) j
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» Die Recherche & Integration
kann je nach Informations-

bedarf zwischen zwei
Minuten und einer halben
Stunde in Anspruch nehmen

» Bei der Integration von

durchschnittlich 5-6
Anwendungen pro Beratung
verlangert sich der

Beratungsprozess um 10-12
Minuten, d.h. um 40%!




pfehlungen fiir den Counter

Expedienten konnen kurzfristig ihre Kompetenz im Umgang und der

BUDAPEST2008 Nutzung des Internets starken.
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> Wissensaustausch im Biro (Produkt- & Internetwissen)
> Wissen Gber Webanwendungen aneignen & vertiefen
> Uberblick iiber Internetdienste verschaffen
> Internetthemen in der Fachpresse & Online-Medien verfolgen
> Sehr gute Kenntnisse von Intra-/Extranets
> Consumer & Expi-Communities kennenlernen & nutzen
> Aktiv in ExpiWebs teilnehmen
> Consumer Communities kennenlernen
> Effiziente Integration von Webinformationen durch Schulungen erlernen

> Reisebiiro-Website optimieren
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Das Internet bietet dem stationaren Reisevertrieb eine Vielzahl an

BUDAPEST2008 Chancen seine Dienstleistung zu verbessern - diese gilt es zu nutzen!
@%’ISWJahrestagqu und
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» Integration von Internet-Informationen in den Beratungsprozess existentiell wichtig.
» Recherche und Integration von Internet-Informationen verlangert den Beratungsprozess und erhoht die
Prozesskosten.
» Effiziente Recherche und Integration von Internet-Informationen kann derzeit manuell nur selten erreicht
werden.
» Kurzfristige MaBnahme: Schulung der Expedienten im Umgang mit relevanten Webanwendungen.
» Mittel-/langfristige MaBnahme: Entwicklung eines L L0 L0 L
Unterstitzungstools / CounterInformationsSystem (CIS) 3 R Tntra-/ eootos | | mawert socis|
ogs ormmunities Extranets epsites ewertngen Networks
einschlieBlich Wissens-Community. Informationen aus i 0 0 i 0 0
relevanten Webanwendungen werden zentral, gezielt & - Adde e s e e
gesammelt zur Verfligung gestellt und ermdglichen eine BK%?!EZ; E]News‘etter g wikis q Foren q Fotos 9 Videos
effiziente Recherche und Integration in Beratungsprozess.
RITIEITIETI I IT I I T
» Ausbau des Informationsvorsprung der Expedienten: Reise- BGEC”“‘QS BB“’kmarkS g ﬁe?s?ﬂﬁ?er q g

biro als Navigator und Gitesiegel im Internet.
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BUDAPEST2008 Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!
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Ein besonderer Dank an die Sponsoren & Unterstiitzer der Reisebiiro-Befragung!
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