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Gestatten,
ich bin Thr Kunde

von morgen!

Kundentypen sind out.

Es lebe das reisefreudige
Individuum und sein
Alles-muss-moglich-sein-Urlaub.
Reisemanager iiberlegen,
wie sie das im Jahr 2030
anstellen kénnen.
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MICHAEL KRANE

ufriedene Kunden, die den Luxus einer
Auslandsreise in stiller Demut und herz-
licher Dankbarkeit geniefen — damit ist
die Reisebranche groR geworden. Der
Urlauber der Zukunft kommt dagegen wie
ein verzogenes Kind daher: Es weif alles
besser, quengelt im Dauermodus und spendet
seine Aufmerksamkeit demjenigen mit den meisten SiiRigkeiten.

Oder etwa nicht? Top-Manager der Branche haben sich Ge-
danken tber ihre kiinftigen Kunden gemacht. So viel zeichnet
sich ab: Bewahrheiten sich ihre Annahmen, entwickelt sich der
Wettbewerb zu einem Kampf um Individuen.

Mit Standardlosungen a la Pauschalreise will sich der Ur-
lauber der Zukunft nur ungern anfreunden: ,Er wird vor allem
noch individueller reisen”, erwartet Stefanie Berk, Deutschland-
Chefin von Thomas Cook. Nicht weniger als der perfekte
‘Wunschurlaub lautet der Auftrag. Felix Eichhorn, CEO von Aida
Cruises, erwartet, dass die ,Einzigartigkeit des personlichen
Reiseerlebnisses” zusammen mit der digitalen Kommunikation
fiir die Urlauber im Vordergrund stehen werden.

,Dabei wird auch der Convenience-Anspruch weiter steigen*,
ist Studiosus-Inhaber Peter-Mario Kubsch tiberzeugt. Da sich
der Kunde heute bereits alles im Internet ,zusammenkaufen*
konne, erwarte er von einem Veranstalter eine ,umso perfekte-
re Organisationsleistung und einen hochgradig individualisier-
ten Service®, so der Veranstalter. Und das Ganze bitte kurz-
fristig, konnte man erganzen. Das erwartet jedenfalls Olaf Nink,
Deutschland-Chef der Allianz Worldwide Partners. Als Griinde
nennt er neben den allgemeinen gesellschaftlichen Veranderun-
gen ,dufere Einflisse wie Terroranschlage oder politische Ent-
wicklungen in den Zielgebieten oder Naturkatastrophen®.

DER WANDEL hat 1angst das Top-Segment erfasst. Das Selbst-
verstandnis der Luxuskunden andert sich. Fiir Karl J. Pojer, Chef
von Hapag-Lloyd Cruises, definiert sich Luxus immer mehr
uber das Sein und das Tun: ,Es geht um Sinn, um Erfahrung
und um auRergewohnliche Erlebnisse.

Anspriiche und Erwartungen sind die eine Seite, die Inter-
aktion mit dem Kunden die andere. Der Weg des Kunden zur
Reise und umgekehrt der Weg der Reise zum Kunden hatten »



DER TOURISTIK
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> .Hotelbetriebe werden

eine komplett andere
oL Technik haben:
Alles wird tlber eine App
steuerbar sein. Oder wir
checken mit dem Chip
Y unter der Haut ein.”

[

SOREN HARTMANN
CEO der DER Touristik

sich bereits rasant verdndert, sagt Wybcke Meier, CEO von TUIL
Cruises: ,Die technische Entwicklung erméglicht einen schnel-
leren Zugang zu jeder Zeit. Dies wird zukinftig noch komfort-
abler und individueller werden. Prozesse wie der Check-in wer-
den sich vereinfachen.”

Abschied nehmen muss die Branche von der Vorstellung, es
gebe den typischen Kunden oder Kategorisierungen von Kun-
den. An seine Stelle tritt der Sowohl-als-auch-Typ oder der Hy-
bridkunde: Er nutzt alle digitalen Kandle fiir die Vorbereitung,
legt ,andererseits jedoch verstirkt Wert auf gute Beratung,
Zusatzleistungen und besonderen Service® flir das mafigeschnei-
derte Angebot, wie Stefanie Berk meint.

Fiir Alexander Schulten, Ex-Reisebiiro-Unternehmer und jetzt
als Key Account Manager in Vertrieb auf der Payroll von Anex
Tour, zeigt sich der hybride Kunde auch darin, dass er ,situativ
bucht: Das Wellness-Wochenende telefonisch direkt im Hotel,
den Stadtetrip samt Hotel {iber eine Airline-Webseite und sei-
nen Jahresurlaub pauschal im Reisebiiro.”

Doch das Pendel kdnnte auch zur anderen Seite ausschlagen.
Im Internet wird es nach wie vor ein Uberangebot an Bewer-
tungsportalen, Anbietern und Buchungsméglichkeiten gebern,
das den Kunden eher weiter verwirren wird*, erwartet Markus
Zahn, Geschéftsfithrer von Olimar. Cornelius Meyer, Vorstand
von Best Reisen, spricht von Uberforderung: ,Angebotsmassen
auf allen Kanalen, Werbetiberflutung und schier grenzenlose
Buchungsméglichkeiten machen den Kunden dankbar fiir jede
Orientierung und persénliche Beratung.”

DIE NEUE ANSPRUCHSHALTUNG der Kunden ist eng verbunden
mit den technischen Méglichkeiten der Digitalisierung. Das
Internet wird zum universellen Wunscherfiiller. Es herrscht
eine schier grenzenlose Transparenz bei Produkten und Preisen
tiber die Reise hinaus, wie der VIR-Vorsitzende Michael Buller
mit Blick auf 2030 deutlich macht: ,Zu den Komponenten wer-
den der Kauf von Bademoden, das Kofferpacken sowie die Ver-
sorgung der Blumen wahrend der Reise ebenso gehéren wie die
Services nach dem Urlaub — also das Fiillen des Kiihlschranks,
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+Angebotsmassen auf allen
Kanilen, Werbetiberflutung
und grenzenlose
Buchungsmaglichkeiten
machen den Kunden
dankbar fir jede
personliche Beratung.”

BEST REISEN

CORNELIUS MEYER
Vorstand von Best-Relsen

die Bestellung eines Weins, den man wahrend des Urlaubs ge-
nossen hat, und viele Dinge mehr.*

Die Anspriiche wachsen mit dem Nutzerverhalten im In-
ternet, wie Salim Sahi, Geschéftsfiihrer von Traffics, verdeut-
licht: ,Zum einen wird er es fiir selbstverstindlich halten, sei-
nen Urlaub unabhéngig von Ort und Zeit zu buchen. Zum ande-
ren wird es fiir ihn normal sein, dass das Buchungssystem von
morgen intelligent genug ist, sein Internet-Verhalten zu ana-
lysieren und ihm zum Beispiel keine Nachtfliige und Umsteige-
verbindungen anzubieten, wenn er eine Reise mit Kindern
plant.” Im Extremfall weifl das System sogar, wann der Kunde
urlaubsreif ist. ,Kurz gesagt: Der Kunde von morgen sucht nicht
mehr — man bietet ihm etwas an!*

Das gehe so weit, meint Traveltainment-Chef Bernhard Stef-
fens, dass Hotels wissen, welche Musik sie je nach Gast im Zim-
mer spielen und in welcher Farbe sie das Licht einstellen sollen.
Restaurants kennen Vorlieben wie auch Allergien von Gasten,
die sie bisher noch nie begriift haben. Mehr noch: ,Die digitale
Identitat wird den Reisenden tiberallhin folgen, selbst an den
Strand.” Alles wird in Echtzeit geteilt. ,Jeder Reisende wird ein
wandelndes Netz sein, das sich in die digitale Welt fortsetzt und
das tiberall ankoppeln kann und will.“ Und ,On-Demand-Be-
dirfnisbefriedigung wird im Mittelpunkt stehen”, erwartet Jan
Valentin, Managing Director von Kayak Europe. Das gelte natiir-

Mio. Kunden (-2 %)
zahlten die deutschen
Veranstalter 2016
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