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Markt-Herausforderungen in der

Reiseberatung

Internet Uberrumpelt das Reisebliro-Geschaftsmodell
- Reiseburos verlieren inre Rolle: Transaktionenen / Information Brokering

= Reiseplanung und -Buchung verschiebt sich ins Internet
= Uberspringen der Vermittler: Direkt-Portale der Airlines und Touroperator
= Kostendruck und Produktstandardisierung (Flige, Pauschalreisen...)

= Information tber Reiseziele frei verfigbar
= Web-Reiseportale: hohe Qualitat und héhere Vielfalt

= Nutzergenerierte Inhalte: Hotelbewertungsportale, Reise-, Foto-Communities
(holidaycheck.de, Virtual Tourist, Flickr)

= Offene Geoinformationsplattformen: z.B. Google Maps, Google Earth

—~Kunden nicht bereit, fir Beratung extra zu zahlen
- in 2007: >50% der Buchungen via Internet (phocuswright Studie, 2007)

Kosten- und Erwartungsdruck: Was ist der Mehrwert
personlicher Reiseberatung?



Markt-Herausforderungen in der

Reisebranche

Chancen fur die Reiseberatung

= Selbstrecherche im Internet zeitaufwandig
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_________

= Information fragmentiert, Untubersichtlichkeit vieler Quellen
= Vertrauenswurdigkeit kann nicht verifiziert werden

= Schwierig fur Kunden, Bedirfnisse prazise zu formulieren
= Vage und latente Bedurfnisse: Geflihle, Wiinsche, Sehnsichte

= Ich weiss es, wenn ich es sehe”

Information need

Need

expressed

Feedback

Natural language

Available information Proactivity

= Informationsprodukte vs.
Informationsdienstleistungen
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Bsp. Informationssuche in der

Lonely Planet Reisecommunity

- Selecta Branch - v

Reply to this topic
In need of some sun! §S
JillMueqqge Al
Posted: 09Tan 2006 AN
1:07am

My friends and I are in London and are looking for a European destination to head in March that would be warm, sunny and beachy (and not cost us all of
our savings) Any great ideas?

Many Thanks,

il

1.
AndrewSmith ot Gl Ex g
posted: 00 Jan 2006 et In Central / Eastem europe.
1:34am TryTurkey, Morocco or the Canary Islands. Loads of cheapo package deals there.

Andrew Smith

2, ]
Quartier Rouge , L . L _
basted: 09 Jan 2006 Southern Spain and Protugal, Sicily in italy, Lampedusa Island in Italy, Crete, Cyprus all correspond to your criteria. However the sea may be a bit chily

2003 to swim in March. In late March however you may find nice weather (temps. in the 205 Centigrade)



{ ?Jf?\'i Universitat Zlrich

__________

Klassische Beratungssituation

Experte interagiert mit dem Kunden, um ein personalisiertes
Produktangebot zu erstellen

Probleme klassischer Beratung

= Wahre Kundenbedurfnisse explizieren
» Informationsasymmetrie

» Vertrauen und Glaubwdurdigkeit

» Emotionale Farbung des Prozesses

Wie kdénnte sie mit neuen Beratungsanséatzen gelost werden?



Nutzerzentrierte Entwicklung
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_________

Einbeziehung der Nutzer in den Entwicklungsprozess von ,Tag 1*

= |teratives Vorgehen: Entdeckung von wahren Nutzerbedurfnissen

Planung des
nutzerzentrierten
Prozesses

|

Spezifizieren des

Nutzungskontextes \

Spezifikation der
organisatorischen

Evaluation der
Entwirfe gegen die
& Nutzer-

Anforderungen
anforderungen

\ Erstellen der /

Entwurfslésungen

Quelle: ISO 13407

Qualitats- / Akzeptanzsicherung
= Usability Testing im Labor

= [Feldtests in realem Umfeld

= Pilotierung + Begleitung der
Einfihrung
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Nutzer-Anforderungen an

Reiseplanung

= Web-Befragung
= Beobachtung der Beratungsprozesse im Reisebtiro
= Interviews mit Nutzern und Beratern

Lage der Unterkunft
Preis

Hotelkomfort
Sportangebot

Flugzeit

Reiseanbieter

m sehr wichtig = wichtig = nebenséachlich unwichtig

Ergebnisse der Web-Befragung zu Reiseplanungsanforderungen der Kunden
(nach Quelle: Schwabe, Novak und Aggeler, 2008)
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Berater Anforderungen an

Beratungsunterstiutzung

= Beobachtung der Beratungsprozesse im Reisebiro
= Interviews mit Beratern

Erwarteter Nutzen

Multimediainhalte Integration neuer Medien ermoglicht neuartige Moglichkeiten der
Produktprasentation

Teamwork Verbesserte Interaktion mit Kunden, direktere Zusammenarbeit

Com munity Integration von Community-Wissen eréffnet mehr

Detailinformationen, zeitintensive Ruckfragen tber den
verantwortlichen Hotel-Agenten verringert

Kommunikation Verbessert durch die synchrone Sicht auf Informationen
Gemeinsames Interface Reduktion von Medienbrichen durch Integration verschiedener
Systeme

Berater-Anforderungen an SmartTravel (nach Quelle: Aggeler, 2007)
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Neue Beratungsformen im
Tourismus

Reiseblro der Zukunft
= Interaktiver, multimedialer Beratungsraum

= Beratung als Kooperation Kunde-Berater

Ziele

= Verbesserung der Beratungseffektivitat
= Unbewusste Kundenbedurfnisse ausloten
= Erstellung hoch individualisierter Angebote
= Up-Selling / Cross-Selling

= Kundenbindung: Einzigartiges Nutzererlebnis
= Integration der Internet-Starken in das Offline-Setting
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Neue Beratungsformen im
Tourismus: SmartTravel

Reiseblro der Zukunft
= Beratung als Kooperation Kunde-Berater
=...mit hohem Erlebniswert, Vertrauen und emotionaler Bindung verknupfen

SmartTravel Prototyp

Gemeinsame Visualisierung des Problem-
definitionsraums: Auswabhlkriterien und
Suchanfragen

Gemeinsame Visualisierung des L6sungs-
raums: Geographische Kontextualisierung
Verfigbarer Angebote, die den spezifizierten
Suchbegriffen und/oder Auswahlkriterien
entsprechen

Simultane Prasentation offizieller Informa-
tionen und Community-Ressourcen:
Reiseburo-Datenbank, Hotelbewertungen,
Erfahrungsberichte, Fotos, Reisevideos




SmartTravel Multimedia
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_________

SmartTravel Architektur

Web Application at travel

agency Web Application at home ‘

Smartboard at travel agency

4 4 4
Integration
external local databases _ Google Maps
databases Service

holidaycheck.de hotels tours
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Bisherige Tests und Erfahrungen

Evaluierung: 12 Kunden, 4 Berater im realistischen Setting (STA Travel)
= Smartboard Uberragend besser als klassische Beratung

Smart <-» Reisebiro
100

Smariboard Unentechiedan Reizablro mit Katalogen

Vergleichende Nutzerbewertung: SmartTravel vs. klassisches Reiseblro
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Bisherige Tests und Erfahrungen

...hoéheres Nutzer-Vertrauen mit Smartboard

" 6
6
5
4 4
2 2 | __[
0 0
--- -- +/- ++ +++ s =2 +/- ++ +++
Vertrauen mit Smartboard Vertrauen klassisch

...besserer Erlebniswert mit Smartboard

6 L 6
4 4
4 4
2 2
5 , Il H:
-—- - +/- ++ +++ - -- +/- ++ e+

User Experience mit Smartboard User Experience klassisch



Bisherige Tests und Erfahrungen

...SmartTravel hilfreich fir die Berater

...das System ist nutzlich in meinem Job.

.. ermdglicht es mir, meine Aufgaben schneller zu vollenden.

.. erhoht meine Effektivitat im Job.

.. macht es leichter, meinen Job zu machen.

i
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Bisherige Tests und Erfahrungen

...SmartTravel einfach zu benutzen fir Kunden & Berater

...die Interaktion ist einfach und verstandlich. 0% 0%

.... das System ist einfach zu benutzen 0% 0%

.. die Benutzung des Systems ist einfach zu lernen 0% 0%

+/-

6%

13%

6%
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+

31%

19%

13%

++

56%

68%

75%
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Klassische Beratung SmartTravel

Absichten der Nutzer zur zuktnftiger Nutzung der zwei Beratungsformen
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Ausblick

Weiterentwicklung

= Weitere Feldtests und Evaluierungen: Beratungsprozess, User Experience

= Erweiterung der Content- und Medientypen (z.B. TV-Reportagen, Videos,
Nachrichten, Nutzergenerierte Inhalte)

= Neue Beratungsprozesse / Verbindung mit eCRM, Multi-Channel Marketing
= Berater-Training und Know-How Austausch
= Vernetzung:. Weltweite STA Travel Community

Diskussion: Grenzen / Implikationen / Chancen fur unterschiedliche
Akteuere aus der Reisebranche

= Perspektive Reisebiiros

= E.g. Reintermediation Strategien flr die Offline-Welt
= Andere Akteure

= E.g. Hotels, Destination Marketing...

Danke fur lhre Aufmerksamkeit!



