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Im Netz oder
im Reisebiiro?

Die Frage, ob man fiir eine
Ferienbuchung ins Netz oder
ins Reisebiiro gehen soll, zielt
in den Nebel. Denn die meis-
ten Online-Anbieter verfiigen
auch iiber Filialen.

Werner Knecht

Die Entscheidungsgewalt liegt beim
Konsumenten, welchen Buchungskanal
er bei der Pirsch nach den schonsten
Wochen des Jahres beniitzen soll. Dabei
neigen internetaffine Digital Natives
starker dazu, die gesamte Geschifts-
abwicklung online vorzunehmen, wih-
rend die Generation 50+ eher das ver-
traute Reisebiiro mit geschultem und
erfahrenem Personal vorzieht und da-
durch das Risiko lauernder Fehlent-
scheide schrumpft. Immer mehr biirgert
sich in der Praxis aber das von der Fach-
welt mit dem Ropo-Effekt — Research
online, Purchase offline — umschriebene
Phidnomen ein, dass sich der Kunde vor
der Buchung im Internet orientiert,
dann aber den Kauf im Geschift oder
im Reisebiiro titigt. Auch dank der von
seriosen Anbietern gebotenen Reise-
Garantie, die bei Konkurs der Leis-
tungserbringer zum Tragen kommt.

Branchenstudien belegen, dass ein-
fache Reisen und Kurztrips — unabhén-
gig von Alter und Internet-Erfahrung —
eher online gebucht werden, kompli-
zierte Aufenthalte hingegen via Reise-
biiro, besonders wenn exotische Desti-
nationen angesteuert werden. Denn
hier wichst das Risiko einer Buchung
exponentiell, die mehr verspricht, als sie
hélt — insbesondere bei unbekannten
Websites aus dem Ausland mit meist
fehlender Absicherung der Kunden-
gelder. Da kann auch der Ombudsmann
der Schweizer Reisebranche nichts oder
nicht viel ausrichten, liegt das doch aus-
serhalb seines Einflussbereichs.

Junge buchen auf Rechnung

Im Grundsatz bestitigt diese Fakten
auch die einheimische Reisebranche.
Und sie zeigt sich mit der jiingsten Ge-
schiftsentwicklung recht zufrieden, wie
uns Walter Kunz vom Schweizer Reise-
Verband zu Protokoll gibt. Erstaunt
zeigt sich Kunz dariiber, dass auch Lehr-
linge und Studierende wieder ofter via
Reisebiiro buchen. Die Griinde dafiir
siecht er nicht in Internet-Verdrossenheit
und schlechten Erfahrungen mit On-

line-Buchungen. Es stiinden vielmehr
praktische Uberlegungen im Vorder-
grund, die fiir Junge schwer wiegen: «Im
Reisebiiro kann man per Rechnung be-
zahlen, bei Internetbuchungen hinge-
gen nicht.»

Generation 50+ bucht online

Auf welches Pferd also setzen? Die
Zeitersparnis via Reisebiiro mag ein
Trumpf sein, der sticht; andere wieder-
um haben Gefallen daran und verfiigen
tiber ausreichend Zeit und Erfahrung,
via Internet eine unbeschrinkte Ange-
botsiibersicht zu erlangen und dann auf-
grund eigener Kriterien das optimale
Angebot zu wihlen. Ohnehin wichst
die Entdeckerfreude und die Risiko-
bereitschaft, je 6fter man online bucht
und sich so immer routinierter durch
den Internet-Dschungel bewegt.

Dieser Gefahr der Kannibalisierung
muss das etablierte Reisegeschift mit
professionellem Leistungskatalog und
klarem Mehrwert begegnen, will es
iiberleben. Denn auch die Generation
50+ wird immer vertrauter im Online-
Booking und verliert die Kontaktangst.

Eine klare Antwort beziiglich der
Zukunft des Buchungsverhaltens lasst
sich nicht geben. Aber da Online-Shops
und Reisebiiros weitgehend von den
gleichen Anbietern alimentiert werden,
sind keine dramatischen Pleiten zu er-
warten. Hochstens dann, wenn Bran-
chenfremde den Markt neu aufmischen
— wie das in andern Dienstleistungs-
zweigen bereits der Fall ist.
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