Marketingforum Universitat St.Gallen

,Reiseanbieter denken
noch in Katalogen, auch
in digitalen Medien”

-y

unktlich zur Feriensaison
hat die Universitat St.
Gallen die digitale Pra-
senz von Reiseveranstal-
tern unter die Lupe ge-
nommen. Die Websites und
Social-Media-Kanale der Anbieter
sind fur Urlaubstipps, -planung und
-buchung oft die ersten Anlaufstel-
len. Wahrend die digitalen Plattfor-
men mit Telefon-Hotlines und lokalen
Reisebtiros gut verzahnt sind, zeigt
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die Vergleichsstudie aber noch Opti-
mierungspotenzial beim Direktser-
vice. Uberraschend ist insbesondere
die niedrige Integration von Kunden-
bzw. Expertenmeinungen und
Verbreitung von Live-Chats, Ruckruf-
Option und weiteren Standard-Funk-
tionen bei Meta-Suchmaschinen. Die
Kundenerwartungen orientieren sich
an den Angeboten von TripAdvisor
und AirBnB genauso wie den Stan-
dards anderer Branchen. Traditionelle

Monitor der HSG vergleicht
Reiseveranstalter.

Reiseanbieter denken noch viel zu
sehr in Katalogen und kénnen so
nicht mithalten.

Fr die Vergleichsstudie hat das
Institut fir Marketing die digitalen
Aktivitaten der zehn umsatzstarks-
ten Schweizer Reiseunternehmen
mit den 15 Finalisten des World-Tra-
vel-Awards verglichen. In die Top
Five desinternationalen Digital-Ran-
kings haben es mit Hotelplan und
Kuoni auch immerhin zwei Schwei-
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zer Unternehmen (beide Kuoni Hol-
ding AG) geschafft. Sie punkten
nicht nur bei Funktionalitat, sondern
auch erganzenden Services wie Rei-
se-Experten oder einer mobilen App.
Die wichtigsten Ergebnisse des Digi-
tal Marketing & Sales Channel Moni-
tor zu den 25 analysierten Reisean-
bietern im Uberblick:

= Mehr als die Halfte der Reisean-
bieter-Websites enthalt keine Re-
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Digital Marketing and
Sales Channel Monitor

Die Benchmark-Studie zu Reiseanbietern ist nach Untersuchungen zum
Detailhandel, zu Luxusmarken und zu weiBen Waren bereits die vierte
Ausgabe des ,,Digital Marketing & Sales Channel Monitor” der Universitat
St.Gallen. Auch dartber hinaus forscht und lehrt das Institut fr Marketing
seit Langem intensiv um Einsatz und zur Integration digitaler Marketing-
und Verkaufskanale. Mit regelmaBigen Publikationen, Study-Trips,
Praxisprojekten und Weiterbildungsangeboten méchten die Forscher

die digitale Transformation nicht nur wissenschaftlich dokumentieren,

sondern aktiv unterstitzen.

views — weder von den eigenen
Kunden oder Experten noch von
Bewertungsportalen wie TripAd-
visor und HolidayCheck.

Bei Meta-Suchmaschinen langst
ibliche Funktionen, wie Preis-
alarm, letzte Buchung, Zahl der
noch verfiigbaren Zimmer oder
weiterer Interessenten finden sich
bei keinem oder nur bei einzelnen
Reiseveranstaltern — obwohl sie
den Kunden einen Zusatznutzen
bieten und den Kaufdruck erhéhen.
Fur Ruckfragen listen 80 % der
Schweizer und 73 % der internati-
onalen Reiseanbieter die Service-
Hotline prominent auf der Start-
seite, 60 % bzw. 53 % sogar direkt
mit den Kontaktzeiten. Live-Chats
finden sich dagegen bei unter ei-

nem Drittel (Schweiz: 30 %, inter-
national: 27 %) und eine Ruckruf-
Funktion sogar nur bei 10 %
(Schweiz) bzw. 7 % (international).
Den personlichen Kontakt fordern
die untersuchten Schweizer Ver-
anstalter starker als ihre interna-
tionalen Wettbewerber, und zwar
mit Hinweisen auf die lokalen Rei-
sebiros auf der Startseite (70 %
vs. 33 %) oder einer tieferen Ebene
(30 % vs. 27 %).
Nicht alle Reiseveranstalter sind
in Social Media aktiv. Auf Face-
book finden sich 80 % der Marken;
bei Twitter, Pinterest/Instagram
und YouTube je 76 %, obwohl ge-
rade das Thema Reisen viel Poten-
zial fiir Content Marketing bietet.
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