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hand von 70 Einzelkriterien der aktuelle Ist Stand der di-
gitalen Reife der Tourismus-Unternehmen betrachtet. Ne-

HE y
, - ben einem Desk Research wurden im Zeitraum November/ @
Dezember 2018 auch 1.000 Personen, die in den letzten . '
u 2 Jahren eine Reise Uber das Internet gebucht haben (repré- m I n q e

sentativ fir die 6sterreichische Bevolkerung nach Alter, Ge-

schlecht und Bundesland) dazu befragt, wie wichtig Ihnen 360° ANALYTICS AND INSIGHTS

die jeweiligen Faktoren sind. Als weiterfiihrende Ergénzung

wurde zusatzlich ein groBer Teil der untersuchten Veranstal-
ter im Hinblick auf die organisatorische und strukturelle
Download des Posters und

Einbindung des E-Commerce Themas im Unternehmen be- ' der kompletten Studie unter

fragt. Die Ergebnisse des Desk Researchs und der Kunden- .
. : . . www.mindtake.com
befragung sind zusammen in den Index eingeflossen — somit
bildet der digitale Tourismus Index nicht nur die vorhande-

nen Services ab, sondern bewertet diese auch nach ihrer
Relevanz fir den Kunden.

NUTZERFREUNDLICHKEIT FLEXIBLE BUCHUNG INFORMATION UND TRANSPARENZ FLEXIBLE KONTAKTMOGLICHKEITEN o FILIALEN®
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ITS 13% 10s 29% v v 4 v v v v v v v

HOLIDAYCHECK 12% 8s 28%

CHECK24 70% 4s 10%

GULET 65% 7s 26%

JAHNREISEN 61% 33%

ALLTOURS 60% 28%

RUEFA 58% 10%

EXPEDIA 55% 10%

URLAUBSGURU 95% 26%

BILLAREISEN.AT 54% 29%

DERTOUR 54% 24%

RESTPLATZBORSE 53% 10%

AB IN DEN URLAUB 52% 24%

FTI 52% 28%

NECKERMANN 51% 29%

HOFER REISEN 50% 10%

ALLESREISE.AT 46% 31%

KUONI REISEN 43% 10%

RAIFFEISEN REISEN 39% 24%

GRUBER REISEN K1 32%

SABTOURS 38% 10%

REISEWELT 36% 31%

OAMTC REISEN 33% 19%

BLAGUSS 26% 34%

MONDIAL-REISEN 21% 24%

COLUMBUS-REISEN 20% 26%

Quelle: https://testmysite.withgoogle.com (erhoben im November/Dezember 2018)
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DIE ERFOLGSFAKTOREN DES
DIGITALEN TOURISMUS INDEX (DTI)

NUTZER-
FREUNDLICHKEIT

TOP 3 DER KATEGORIE:

Check24 91%
TUI 83%
Expedia 63%

CASE STUDY CHECK24

Check24 besitzt nicht nur eine schnell ladende, mobile Website
(4 Sekunden), sondern bietet dem Kunden auch noch die Mog-
lichkeit einer App zur mobilen Nutzung an. Bei der Suche nach
der passenden Reise unterstiitzt Check24 den Kunden mit wei-
terfihrenden Filterméglichkeiten (z.B. nach Hotelbewertung oder
Zimmer-Typ). Sobald das Traumziel entdeckt wurde, lasst sich die-
ses durch eine Sharing-Funktion mit Freunden und Verwandten
teilen, wodurch die Abstimmung des Reiseziels vereinfacht wird.
Ein Angebot Iasst sich hierbei mit nur wenigen Klicks einholen.

KUNDENBEFRAGUNG

TOUCHPOINTS

Informationen zur
Reisevorbereitung

19%
dana [ Katalog im
@ A g Printformat

der Kunden nutzen
digitale Touchpoints

13%

Social Media
(z.B. Instagram)

WP

69%
der Kunden nutzen
offline Touchpoints

41%

99%

Website eines
Reiseunternehmens

FLEXIBLE BUCHUNG

TOP 3 DER KATEGORIE:

HolidayCheck 84 %
Jahnreisen 77%
ITS 76%

HQIidaYCheCk.com

CASE STUDY

HolidayCheck bietet dem Kunden die bestmdégliche Flexibilitat
und Individualitat bei der Zusammenstellung der Reise. Dabei
wird die Mdglichkeit geboten, den Zimmer-Typ selbst auszuwah-
len und auBerdem auch getrennte Zimmer zu buchen, falls dies
gewilinscht ist. Fir Kunden, die mit Kindern reisen, werden die
Kosten fiir die jiingeren Mitreisenden gesondert ausgegeben. Zu-
satzlich zeigt Holidaycheck Kontextempfehlungen zu weiteren
Hotels in der Region an und bietet dem Kunden somit eine gréBe-
re Auswahl fiir das gewlinschte Reiseziel an.

12%

App eines
Reiseunternehmens
am Smartphone/Tablet

17%

Gedruckter
Reiseflhrer

60%

Uber Suchmaschinen
(z.B. Google)

NUTZUNG REISE-BUCHUNGSKANALE i

seltener als jetzt

INFORMATION UND
TRANSPARENZ

TOP 4 DER KATEGORIE:

ITS/Gulet 100%
TUI 83%
Check24/ALLTOURS 809%

CASE STUDY 1] GULET

Gulet und ITS bieten dem Kunden eine Vielzahl an Informatio-
nen Uber die Reise und das Hotel an, wie z.B. Fotos und Videos
von den Zimmern und der Hotelanlage, oder auch eine Karte
mit einem Lageplan des Hotels. Neben Sicherheitszertfikaten
und Gitesiegeln werden zusatzlich auch Rezensionen von ehe-
maligen Reisenden auf der Seite angezeigt. Diese lassen sich
nach demographischen Daten unterteilen, wodurch jeder Kunde
Informationen von Gleichgesinnten finden kann.

haufiger als jetzt

90%

Die Verfuigbarkeit der
gewlinschten Reise ist
schnell und mit wenigen
Klicks ersichtlich

7% I 39

Buchung iiber PC/Laptop (Browser) 88%

Es lassen sich

verschiedene

Zimmertypen auf der
33% Website aussuchen

8%

65%

Es lassen sich
getrennte Zimmer
buchen (bezogen auf
Pauschalreisen)

14% 1N N 269
73%

Buchung iiber die App

Buchung iiber Smartphone/Tablet
(Browser)

[ |
< p\/ﬁsterreichischer
ReiseVerband

FLEXIBLE
KONTAKTMOGLICHKEITEN

TOP3 DER KATEGORIE:

Sabtours 81%
TUl 75%
Alltours 74%

I35
fowurs

CASE STUDY

Sabtours kann durch die Moglichkeit der Rickruf-Option fir
Kunden punkten. Dadurch verlieren Kunden keine Zeit in War-
teschleifen und die Anliegen werden persoénlich und zur ge-
winschten Zeit behandelt. Falls doch einmal selbst zum Hérer
gegriffen wird, ist die angebotene Telefonhotline kostenlos.

RELEVANTE INFORMATIONEN
FUR DIE URLAUBSBUCHUNG

88%
Verschiedene

Zimmertypen sind
mit Fotos hinterlegt

89%

Ein konkretes Angebot
(d.h. der Preis) ist
schnell und mit wenigen
Klicks ersichtlich

88%
Die Lage des Hotels

wird auf einer Karte
angezeigt

84%
Das Unternehmen

bietet Fotos vom
Reiseort an

57%
Das Unternehmen

bietet 360°-Fotos/
Videos vom Reiseort an

TOUCHPOINTS BEI DER
URLAUBSBUCHUNG

mindtake

360% ANALYTICS AND INSIGHTS

Download des Posters und
* der kompletten Studie unter

www.mindtake.com

FILIALEN

TOP 3 DER KATEGORIE:

RUEFA 859%
TUI 84%
Sabtours 75%

CASE STUDY

Ruefa erméglicht es dem Kunden auf verschiedenen Wegen,
schnell und einfach einen Weg in die Filiale zu finden oder mit
dieser Kontakt aufzunehmen. Hier fehlt es Ruefa zwar an ei-
ner Ubersichtskarte der Filialen, jedoch gibt es die Méglichkeit
die Route vom aktuellen Standort (iber Google Maps auszuma-
chen, sei es mobil oder am Desktop. Ruefa schafft es hierbei
auBerdem durch die Darstellung der Berater in den Filialen und
der Moglichkeit, mit diesen direkt Kontakt aufzunehmen, eine
Verknipfung des digitalen und analogen Angebots, welches von
den Kunden sehr gewiinscht wird.

DIGITALE SERVICE-POTENTIALE
KLUFT ZWISCHEN KUNDENWUNSCH UND WIRKLICHKEIT

PROZENTSATZ DER KUNDEN, VS PROZENTSATZ DER REISE- UND TOURISMUS-
FUR DIE DAS WICHTIG IST = UNTERNEHMEN, DIE ES ANBIETEN

Zimmerdarstellung mit Fotos

Telefon-Hotline kostenlos

Kontaktmoglichkeit: Riickruf durch Berater

Kontaktmoglichkeit: Riickrufmoglichkeit allgemein

360° Bilder/Videos vorhanden

Kontext-Empfehlungen (Alternativange-
bote) bei nicht vorhandenen Angeboten

19%

Online Reiseblogs/
Reiseflihrer von
Reiseunternehmen

26%

Flugblatt eines

42%

Empfehlungen
von Freunden/
Bekannten

20% I @ B 18%

Buchung in einer Filiale

Allgemeine Bewertung des
Anbieters durch Kunden

Filterfunktionen bei Reiseauswahl moglich

15%

Persdnlich in
einer Filiale

Unternehmens
(z.B. bei Billa,
Hofer)

Website eines Personlich in Website eines App eines
Reiseunternehmens einer Filiale Reiseunternehmens  Reiseunternehmens 85% “ 48%
n=14 am Laptop/Desktop am Smartphone/ am Smartphone/
BEFRAGUNG TOURISMUS-UNTERNEHMEN .
Verteilung des Mediabudgets o/ o - o
g g 69% BEVORZUGTE KONTAKTMOGLICHKEITEN antextEnplehlungn
Digitale WerhemaBnahmen (Alternativangehote)

(z.B. Google, Facebook, YouTube)

Nutzung von CRM Daten im Unternehmen

>

Allgemeine Anfrage per EMail/Kontaktformular 81%

‘ Allgemeine Servicehotline/Telefon 69%
_ - _ - - o
- \ 1 ,Aw Telefonnummer/E-Mail-Adresse eines Beraters werden angezeigt 81%
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Nutzen BEVORZUGTE KONTAKTMOGLICHKEITEN MIT DEM KUNDENBERATER

Fiir personalisierten Newsletter-Content

Smartphones, um
Informationen
zum Reiseziel zu
recherchieren

Fiir personalisierte Angebote fiir Reisen

Fiir personalisierten Mailing-Content - . . .
5 g Riickrufmoglichkeit durch einen bestimmten Berater 67%

aus einer hestimmten Filiale

@ FAQ/haufig gestellte Fragen 54%
o Personlicher Besuch in der Filiale 45%

Fiir personalisierte Websiteansichten

46%

Klassische WerbemaBnahmen
(z.B. TV-Werbung, Print-Anzeigen, Flugblatter)
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