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1. Zahlen und Fakten zur Studie

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Auftraggeber Nachrichtensender n-tv
Studienumfang 13 Reisebiro-Filialisten
Studienzeitraum Marz bis Mai 2019

Studienkonzept Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth
(OTH Regensburg)

Analysebereiche Service

Serviceanalyse Mystery-Tests, insgesamt 390 Servicekontakte (30 je Anbieter)

130 Vor-Ort-Beratungen in den Reisebiros (10 je Anbieter)
Umfassende Bewertung der Servicequalitdt anhand folgender Bereiche:

Beratungskompetenz (Fachkunde, individuelle Beratung etc.)
Ldosungsqualitat (Gezielte Bedarfsanalyse etc.)
Kommunikationsqualitat (Freundlichkeit, Motivation etc.)
Qualitat des Umfelds (Raumgestaltung, Sauberkeit etc.)
Wartezeiten und Erreichbarkeit (Warte- und Offnungszeiten etc.)
Beratungserlebnis (Gesprachsatmosphare, Mehrwert etc.)

130 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (10 je Anbieter)

130 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)
© 2019 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG



1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Beratung Telefonischer Service
im Reisebliro Service per E-Mail
70% 20% 10%

Gesamtergebnis Reisebiros 2019

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 6



3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Verteilung der Qualitatsurteile

Reisebliros

Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Thomas Cook Reisebiiro 82,4 sehr gut
2 TUI Travel Star 79,3 gut 15,4%
3 Lufthansa City Center 79,2 gut befriedigend
4 First Reisebiro 79,1 gut
5 Reiseland 78,5 gut
6 DERPART Reisebiros 77,3 gut
7 Holiday Land 76,2 gut
8 Karstadt Reisebiro 76,1 gut
9 TUI Reisecenter 75,4 gut
10 DER Reisebiiros 74,3 gut
11 Sonnenklar Reisebiiro 71,1 gut
12 L'Tur 69,8 befriedigend 76,9%
13 Alltours Reisecenter 68,1 befriedigend gut
Branche (Mittelwert) 75,9

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Beratung im Telefonischer Service
Reisebiros Reisebiro Service per E-Mail
100% 70% 20% 10%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Thomas Cook Reisebiiro 82,4 1 87,6 1 73,2 3 65,1
2 TUI Travel Star 79,3 3 84,5 6 67,8 2 65,5
3 Lufthansa City Center 79,2 5 83,8 2 72,3 8 60,3
4 First Reiseburo 79,1 2 87,4 10 65,8 12 48,2
5 Reiseland 78,5 4 84,0 7 67,8 5 61,4
6 DERPART Reisebiiros 77,3 6 81,9 4 715 10 56,7
7 Holiday Land 76,2 9 79,8 5 71,1 6 61,2
8 Karstadt Reisebiro 76,1 7 80,6 11 64,9 1 67,0
9 TUI Reisecenter 75,4 8 80,2 9 66,1 7 60,3
10 DER Reisebiros 74,3 11 77,1 3 72,2 9 58,9
11 Sonnenklar Reisebiiro 71,1 12 73,7 8 66,5 4 61,8
12 L'Tur 69,8 13 73,1 12 64,7 11 56,6
13 Alltours Reisecenter** 68,1 10 79,4 13 62,4 13 0,0

Branche (Mittelwert) 75,9 81,0 68,2 55,6

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
** Das Unternehmen beantwortete im Testzeitraum weniger als die Halfte der E-Mail-Anfragen. Der Service per E-Mail wurde deshalb mit null Punkten bewertet.
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4. Die besten Unternehmen

Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

1. Platz 2. Platz 3. Platz

Thomas Cook Reisebiiro TUI Travel Star Lufthansa City Center

Beratung im Reisebiiro
Telefonischer Service

Service per E-Mail

Thomas Cook Reisebliro First Reisebliro TUI Travel Star

Thomas Cook Reisebiro Lufthansa City Center DER Reisebiros

Karstadt Reiseblro TUI Travel Star Thomas Cook Reisebiiro
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6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Deutschen reisen gerne und viel. Laut Ergebnissen des Deutschen Reiseverbandes (DRV)
wurden allein in 2017 69,6 Millionen Reisen gebucht. Dabei verbringen rund 72 Prozent der
Deutschen ihren Urlaub am liebsten im Ausland und 28 Prozent im Inland.*

Vor einer Urlaubsreise informiert sich jeder zweite Deutsche (vor allem jiingere Urlaubsplaner)
im Internet Uber Angebote. Nach einer Online-Recherche entscheiden sich aber immer noch
viele Reisewillige fiir eine klassische Buchung in einer Reiseburo-Filiale.** Von knapp 60 Milli-
onen gebuchten Urlaubsreisen mit mindestens flunf Reisetagen im Jahr 2017 wurden die meis-
ten (41 Prozent) im stationaren Reisebiro gebucht (online: 38 Prozent, andere Buchungswege:
21 Prozent).*** Bezogen auf die Einwohnerzahl verfligt Deutschland im weltweiten Vergleich
eines der dichtesten Reisebiironetze. So stehen den Kunden nach aktuellsten Zahlen (2017)
11.116 Reisebuiros zur Auswahl. ****

Doch wo finden Kunden die beste Beratung? Wo punkten die Reiseblros durch besondere
Produktkenntnis und durch umfangreiche Betreuung? Und welche Reiseblros tiberzeugen
auch am Telefon und per E-Mail mit einem guten Service? Aufschluss dariber soll diese Stu-
die geben, in der der Service von Reiseburos (Filialisten mit einem einheitlichen Markenauf-
tritt) eingehend analysiert wird.

* DRV (2018). Online unter: https://www.drv.de/fachthemen/statistik-und-marktforschung/fakten-und-zahlen-zum-reisemarkt.html (Abrufdatum: 26.02.2019)
ki Online unter: https://www.sparwelt.de/unternehmen/presse/urlaub-planen-und-buchen, (Abrufdatum: 26.02.2019).
rkk FUR Forschungsgemeinschaft fur Urlaub und Reisen e.V. (2018). Erste ausgewahlte Ergebnisse der 48. Reiseanalyse zur ITB 2018. Online unter:

https://reiseanalyse.de/wp-content/uploads/2018/06/RA2018_Erste-Ergebnisse_DE.pdf, (Abrufdatum: 26.02.2019)
Fkkk DRV; FVW Medien GmbH (2017). Anzahl der Reisebiros in Deutschland von 2002 bis 2017. Online unter: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/252715/umfrage/anzahl-
der-deutschen-reisebueros/ (Abrufdatum: 26.02.2019)
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6. Methodik

Untersuchungsumfang -l

Im Rahmen dieser Studie wurde der Service ausgewahlter Reiseburo-Filialisten in Deutsch-
land im Marktsegment Privatkunden einer eingehenden Analyse unterzogen. Die Identifizie-
rung relevanter Marktteilnehmer erfolgte Uber eine umfangreiche Internetrecherche unter Be-
riicksichtigung von Umsatzstatistiken*. In das finale Sample wurden Reiseblro-Ketten mit
mindestens 90 Filialen aufgenommen, die unter einem einheitlichen Markendach auftraten.

Die Untersuchung umfasste folgende 13 Reiseburo-Ketten (in alphabetischer Reichenfolge):

Alltours Reisecenter Karstadt Reisebtiro Thomas Cook Reisebiiro
DER Reiseburos L Tur TUI Reisecenter
DERPART Reisebtiros Lufthansa City Center TUI Travel Star

First Reisebuiro Reiseland

Holiday Land Sonnenklar Reiseblro

Zum Beispiel fvw Dossier (2017). Beilage zur fvw Nr. 12, 09. Juni 2017, Seite 10/11. Abgerufen Uber: Statista. Online unter: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/315039/
umfrage/gesamtumsatz-von-reisebueroketten-in-deutschland/ (Abruf: 21.02.2019).
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Jedes Unternehmen wurde im Rahmen von je zehn verdeckten Testbesuchen in verschie-
denen Filialen getestet. Die Tests fanden deutschlandweit im Zeitraum vom 28. Marz bis
24. April 2019 in 45 Stadten statt (siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin,
Hamburg und Koln getestet.

Pro Unternehmen wurden sechs Besuche zu Stol3zeiten (wochentags nach 17 Uhr oder
samstags) und vier Besuche zu normalen Zeiten (wochentags vor 17 Uhr) durchgefuhrt.

Die Beratungsqualitat wurde anhand von drei Rollenspielen zu unterschiedlichen themen-
spezifischen Fragestellungen analysiert. Dabei wurden Profile mit speziellen Kundenbe-
durfnissen eingesetzt. Die Richtigkeit der Aussagen wurde mittels gezielter Fachfragen
Uberpruft.

Bei den Mystery-Tests per Telefon wie auch per E-Mail wurden von jedem Unternehmen
deutschlandweit jeweils zehn unterschiedliche Filialen kontaktiert. Hierbei kamen jeweils
zehn Rollenspiele mit Anfragen zu spezifischen Reiseplanungs- und Reisebuchungsthemen
zum Einsatz. Die Tests fanden im Zeitraum vom 3. bis 29. April 2019 (Telefon) beziehungs-
weise vom 2. bis 23. April 2019 (E-Mail) statt.

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 12



6. Methodik

Rollenspiele — Beratung im Reisebiro DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Pauschalreise Agypten: Der Kunde informierte sich tiber eine Reise
nach Agypten. Dabei wollte er mit seiner vierkopfigen Familie einen Pauschal-Strandur-
laub unternehmen und plante zuséatzlich einen Tagestrip nach Kairo sowie zu den Pyrami-
den von Gizeh. Im Rahmen der Beratung fragte er nach notwendigen Vorbereitungen flr
eine Reise nach Agypten und ob das Fotografieren in dem Land Uberall erlaubt sei.

Rollenspiel B — Karibik-Kreuzfahrt: Der Besucher des Reisebiiros plante mit seinem
Partner/seiner Partnerin eine Kreuzfahrt durch die Karibik. Der Reiseinteressent suchte
hierfiir eine Kreuzfahrt, deren Reiseroute entlang verschiedener Inseln fihren sollte und
gab an, auf mindestens einer Karibikinsel einen Landgang unternehmen zu wollen. Zudem
informierte sich der Kunde, welche Monate flir eine solche Reise besonders empfehlens-
wert seien und welche Nebenkosten auf einer Kreuzfahrt generell anfallen kénnen.,

Rollenspiel C — Rundreise Sudafrika: Der Urlauber lief3 sich zu einer dreiwdchigen Rund-
reise beraten, deren Route durch Sudafrika fihren und sowohl Gro3stadte als auch be-
deutende Naturschauplatze umfassen sollte. Im Reiseburo erkundigte er sich nach kon-
kreten Routenvorschlagen und fragte, wie die Erstattung des Reisepreises geregelt ist,
wenn die Reise kurzfristig storniert werden muss.

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 13



6. Methodik

Rollenspiele — Telefon und E-Mail DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei den Mystery-Tests per Telefon und E-Mail verwendeten die geschulten Tester fir die An-
fragen definierte Rollenspiele zu spezifischen Reiseplanungs- und Reisebuchungsthemen. Die
Fragestellungen kamen bei allen Unternehmen in der gleichen Verteilung zum Einsatz. Alle
Testanfragen wurden auf Interessentenbasis gestellt und hatten unter anderem folgende The-
men zum Inhalt:

Informationen zur Reisebuchung und Stornierung

Vorbereitung einer Fernreise und mogliche Absage aufgrund héherer Gewalt
Informationen zu Reiserucktrittsversicherung und Visum

Reisen mit korperlicher Einschrankung

Tipps fur Langstreckenfllige

Einreisebestimmungen fir die USA

Folgen der Insolvenz einer Fluggesellschaft

Kriterien fur die Hotelauswahl

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 14



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 25,0%
Richtigkeit der Aussagen 6,0%
Vollstéandigkeit der Aussagen 5,0%
Strukturierte Beratung 2,0%
Individuelle Beratung 5,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 3,0%
Glaubwiirdigkeit des Beraters 3,0%
Technologiekompetenz 1,0%
Lésungsqualitat 15,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 3,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 2,0%
Aufzeigen von Produktalternativen 2,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 1,0%
Einfache Losung des Anliegens 1,0%
Abschlussbereitschaft 1,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Beratung im Reisebliro (Fortsetzung) _

Kommunikationsqualitat
Positive Gesprachseréffnung
Aktive Gesprachsfihrung
Interaktionsqualitat
Blickkontakt

Freundlichkeit

Motivation

Der Mitarbeiter nahm sich geniigend Zeit
Akustische Verstandlichkeit
Positive Formulierungen
Positive Verabschiedung

© 2019 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

T I

Qualitat des Umfelds 15,0%

Gestaltung der Raumlichkeiten 2,0%

Raumatmosphare 2,0%

Ubersichtliche Préasentation des Infomaterials 1,0%

Kostenlose Kataloge zum Mitnehmen 1,0%

Sauberkeit der Raumlichkeiten 2,0%

Erscheinungsbild der Mitarbeiter 1,5%

Barrierefreies Umfeld 1,5%

AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 1,0%

Vorhandensein und Sauberkeit Kundentoilette 2,0%

Getrankeangebot 1,0%

Wartezeiten und Erreichbarkeit 15,0%

Aktives Hilfsangebot 3,0%

Beurteilung des aktiven Hilfsangebots 2,0%

Wartezeit bis zur Beratung 5,0%

Offnungszeiten 5,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

T

Beratungserlebnis 5,0%

Authentischer Berater 1,0%

Gesprachsatmosphare/Wohlfuhlfaktor 2,0%

Mehrwert der Beratung 1,0%

Erinnerungswert 1,0%

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 18



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstéandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Beratung 4,0%
Individuelle Beratung 5,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,0%
Glaubwiirdigkeit des Beraters 4,0%
Lésungsqualitat 20,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 5,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Relation Gespréachsdauer und -ergebnis 2,0%
Einfache L6sung des Anliegens 4,0%

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 19



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
e
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstadndige Meldeformel 1,5%
Positive Gesprachseréffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gesprachsfiuhrung 2,5%
Interaktionsqualitat 2,5%
Freundlichkeit 4,0%
Motivation 3,0%
Akustische Verstandlichkeit 1,5%
Positive Formulierungen 1,0%
Positive Verabschiedung 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt 7,0%
Durchschnittliche Wartezeit 7,0%
Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden 3,0%
Wadchentliche Erreichbarkeit 3,0%
Beratungserlebnis 10,0%
Authentischer Berater 2,0%
Gesprachsatmosphare/Wohlfuhlfaktor 4,0%
Mehrwert der Beratung 2,0%
Erinnerungswert 2,0%

© 2019 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 35,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstéandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Darstellung 4,0%
Individuelle Antworten 6,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,5%
Souveranitéat 4,5%
Orthografisch und grammatikalisch fehlerfreie Antwort 3,0%
Lésungsqualitat 20,0%
Bedarfsgerechte Antworten 6,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Konsistente Darstellung 1,0%
Relation Antwortumfang und -ergebnis 4,0%
Einfache Lésung des Anliegens 5,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T R
Kommunikationsqualitat 20,0%
Eindeutige Absenderkennung 1,0%
Betreffzeile entspricht Ursprungsanfrage 1,0%
Anfragetext in Antwort enthalten 1,5%
Positiver Einstieg 1,0%
Anrede mit Namen 2,0%
Dank fur die Kontaktaufnahme 2,0%
Freundlichkeit der Antwort 3,0%
Optische Gestaltung 2,0%
Positive Formulierungen 2,0%
Aktives Gesprachsangebot 1,0%
Positive Verabschiedung 2,0%
Nennung wichtiger Kontaktdaten 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zusendung einer Empfangsbestéatigung 3,0%
Eingegangene Antwort 7,0%
Dauer bis zum Erhalt der Antwort 7,0%
Zusendung einer Antwort in 24 Stunden 3,0%
Beratungserlebnis 5,0%
Mehrwert der Antwort 1,5%
Erinnerungswert 3,5%
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F. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprifbare Messverfahren der SERVQUAL-/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Models um Erkenntnisse aus der Verhaltensékonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fur Kunden relevanten Kon-
taktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat, Internetpra-
senz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festgelegten und stan-
dardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chat-
Gesprache auf Basis streng definierter, branchentbergreifender Vorgaben hinsichtlich
Fragebdgen, Rollenspiele und Kundenprofile

Internetanalyse: Qualitditsmessung anhand quantitativer Inhaltsanalysen durch Experten
sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Tester

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 24



F. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld
Inhalts- Versand—
Angebot analyse gualitat
( 1| Kontaktar- ||Versanddauer,
Beratungskompetenz ten, Umfang Kosten
Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. ’ . ’
und Zugriff Zustellungs-
P < i -
Lésungsqualitat a;itgr:g:]o‘rair;a qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. N I\ )
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
N J| betrachtung || bedingungen
e N ; ek
Wartezeiten und Erreichbarkeit NaS/)ipglt(i’on at?eurc;tht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Zahlungs-
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Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fnf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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