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Nach dem Abitur absolvierte Dirk Aufermann, Jahrgang 1967,
eine Ausbildung zum Reiseverkehrskaufmann. Nach zwei Jahren
Praxis im Firmenreisedienst entschied er sich fiir ein Studium zum
Diplom-Handelslehrer in Hamburg. Wahrend des Studiums war
er fir Umschulungstrdger im Bereich Tourismus tatig. Weitere
Dozententatigkeiten u.a. im Bereich START/AMADEUS folgten fiir
den AJT-Fachverband fiir touristische Aus- und Weiterbildung,
dem Dirk Aufermann seit 12 Jahren als Mitglied des Vorstands zur
Verfiigung steht. Dariiber hinaus ist er seit Jahren als Berater und
Fachautor flr die FernAkademie Touristik tatig.

Nach dem ersten Staatsexamen absolvierte er sein Referendariat
an der Staatlichen Berufsschule fiir Reiseverkehr in Hamburg, an
der er bis heute als Studienrat die Facher Reiseverkehr, Englisch
und Computerreservierungssysteme (CRS) unterrichtet.
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Das vorliegende Lehrheft ,Reisemittler und Reisebliro” ist in drei
verwandte Themenbereiche unterteilt. Im ersten Teil wird die Posi-
tion des Reisebiiros als Bindeglied zwischen Veranstalter und Kunde
beleuchtet. Hier erfahren Sie, welche Rechtsbeziehungen zwischen
den einzelnen Akteuren bestehen, welche Leistungen das Reisebiiro
anbietet und welche unterschiedlichen Vertriebswege es gibt.

Im mittleren Teil geht es um wirtschaftliche Aspekte des Reise-
biros. Sie erfahren hier etwas Gber mdgliche Organisationsformen,
das Rechnungswesen, die Kosten- und Leistungsrechnung, den
Jahresabschluss und die Abrechnungsmodelle fir Provisionen im
Reisebliro.

Der letzte Teil dieses Lehrheftes beschaftigt sich im Rickgriff auf
die beiden ersten Teile mit der aktuellen Problematik der Reisebiiros.
Zum einen mussen die Reisebliros die eigene Position gegentiber
anderen Vertriebsformen wie dem Internet behaupten. Zum ande-
ren geht es darum, Mittel und Wege zu finden, trotz des Wegfalls
von Provisionen Geld zu verdienen.

Eng verbunden mit dem letzten Punkt ist die anhaltende Diskussion
tber den Status von Reisebiiros als Handelsvertreter oder Makler,
deren Endergebnis drastische wirtschaftliche Konsequenzen fiir das
Reisebiiro nach sich zieht.

Vorwort
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Diese Lektion hat die folgenden Inhalte:
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Leistungen von Reisemittlern und Reiseveranstaltern
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Lernziele

Lernziele

Das ist Ihr Fachwissen, wenn Sie die vorliegende Lektion
«Reisemittler und Reisebiiro” bearbeitet haben:

1 Sie konnen Reisemittler von Reiseveranstaltern
abgrenzen und kdnnen aktuelle Entwicklungen auf
dem Reisemarkt beschreiben.

L1 Sie kennen die vertraglichen Grundlagen und die
wichtigsten Rechtsverhidltnisse zwischen
Veranstaltern, Kunden und Reisebiiros.

L1 Die wesentlichen Leistungen des Reisebiiros sind
Ihnen bekannt, sowohl das Kerngeschift als auch
Zusatzgeschafte im Zusammenhang mit der
Vermittlung von Reisen.

L1 Sie konnen die wesentlichen Vertriebswege von
Reiseveranstaltern erlautern.

L1 Sie konnen Entscheidungsprozesse von Reisebiiros
zur Positionierung auf dem Markt nachvollziehen.

L1 Sie haben einen Einblick in die grundsatzlichen
wirtschaftlichen Zusammenhange des
Reisebiirogewerbes gewonnen.

[ Die Hauptargumente fiir die Entscheidung beziiglich
der unterschiedlichen Betriebs- und
Gesellschaftsformen sind lhnen bekannt.

L1 Grundlagen des Rechnungswesens, der Kosten- und
Leistungsrechnung, des Jahresabschlusses und des
Zahlungsverkehrs sind lhnen gelaufig.

L1 Sie kennen die verschiedenen Modelle zur
Provisionsberechnung und konnen selbst entspre-
chende Berechnungen vornehmen.

[0 Sie haben einen Uberblick iiber alternative
Erlosquellen fiir Reisebiiros, welche den Wegfall
von Provisionen kompensieren sollen.

[1 Grundlegende Ausgestaltungsmoglichkeiten der
Servicegebiihr sind lhnen bekannt.
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A Reisemittler auf dem deutschen
Touristikmarkt - die Grundlagen

1 Leistungstrager Reiseburo
1.1 Der Reisemittler

Im ersten Kapitel beschaftigen wir uns zundchst mit Begriffs-
bestimmungen. Wir lernen, wer ein Reisemittler ist und wo die
Abgrenzung der Reisemittlung von der Reiseveranstaltung liegt.
Dariiber hinaus erhalten wir einen Uberblick iiber die Entwicklung
des Reiseblirogewerbes bis hin zu den heutigen Marktverhaltnissen.

1.2 Einfiihrung in das Thema

Die von den Betrieben der Tourismusindustrie (Reiseveranstalter,
Transportunternehmen der Bereiche Flug, Bahn und Schiff)
angebotenen touristischen Leistungen werden entweder direkt
(z.B. Internet, Call-Center) oder indirekt tiber Reisemittler vertrieben.

Das durch die neuen Medien entstandene Kaufverhalten zeigt einen
deutlichen Trend hin zu direktem Vertrieb und weg vom klassischen,
indirekten Vertrieb von touristischen Leistungen hauptsachlich
uber Reisebiiros. Fiir den Kunden steht hier die Bequemlichkeit der
Buchung von zu Hause aus im Vordergrund. Fiir die Veranstalter ist
folgende Entscheidung zu treffen:

Sind Kosten und Nutzen des direkten Vertriebs wirtschaftlich
glinstiger als die Zahlung einer Provision an die Reisebiiros?

Die Reisebliros befinden sich momentan in einer Phase, in der sie
bemiiht sind, die Vorteile des indirekten Vertriebs herauszustellen.
Zeitgleich entscheiden sich Leistungstrager, allen voran die
Fluggesellschaften, die Provisionszahlungen an die Reisebiiros aus
wirtschaftlichen Griinden einzustellen. Gleichzeitig bieten immer
mehr ehemalige Partner der Reisebiiros, die Reiseveranstalter und
Leistungstrager, den gemeinsamen Kunden die Maglichkeit, tiber Call-
Center oder Internet-Homepages an den Reisebliros vorbei zu buchen.

Diese Entwicklung hat die Reiseblros in eine Krise gestiirzt, in der
nun an verschiedenen Fronten gekdmpft werden muss. Die derzei-
tige Situation wird als roter Faden durch dieses Lehrheft fiihren,
um Auswirkungen und Losungsmaglichkeiten aufzuzeigen.

Reisemittler
Grundlagen

eine zentrale Frage fiir
die Veranstalter

Die Krise ist da!
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Als Reisemittler bezeichnet man Handelsbetriebe, deren haupt-
sachliche Tatigkeit darin besteht, Pauschalreisen und einzelne
touristische Leistungen an den Endverbraucher (Kunden) zu
vermitteln. Endverbraucher konnen sowohl Privatreisende, Vereine
als auch Firmen sein, welche ihre Geschiftreisen Uiber ein Reisebiiro
abwickeln. Im letzten Fall kann dies direkt von Abteilung zu
Reisebiro als auch (iber eine so genannte Reisestelle eines
Unternehmens laufen, welche die Reisewlinsche der Mitarbeiter
koordiniert und dann zentral bei dem Reisebliro bucht.

Abgrenzung von Reiseveranstalter und Reisebiiro

Die Abgrenzung zwischen Reiseveranstaltern und Reiseblros wird
oftmals auf den ersten Blick nicht deutlich. Einerseits unterhalten
viele Reiseveranstalter auch Vermittlungsbiiros (z.B. TUI-Reise-
center, Alltours-Reisecenter). Andererseits treten einige Reisebiiros
neben ihrer Vermittlungstatigkeit flr touristische Leistungen auch
im eigenen Namen als Veranstalter auf.

Reisemittler erbringen eine typische Dienstleistung. Diese Dienst-
leistung beinhaltet die Beratung des Kunden, die Reservierung der
Einzel- oder Pauschalreise beim Reiseveranstalter oder Verkehrs-
trager, die Abwicklung der Zahlungen des Reisepreises und die
Aushandigung der Reiseunterlagen an den Kunden. Im Fall von
Direktinkasso entfillt die Uberwachung und Abwicklung des
Zahlungsverkehrs und die Ubergabe der Reiseunterlagen, da diese
beiden Vorgdange vom Veranstalter direkt ibernommen werden.

Fir die Reisebiiros hat dieses Verfahren neben dem Vorteil einer
geringeren Bearbeitungszeit auch den Nachteil, weniger Gelegen-
heit zu bieten, einen Kunden an das Biiro zu binden und besseren
personlichen Kontakt aufzubauen.

Zur Dienstleistung des Reisemittler gehdren ebenfalls so
genannte Informationspflichten im Rahmen der Vermittlung von
Pauschalreisen:

» Auskunft tiber Einreisebestimmungen
» Auskunft tiber verpflichtende gesundheitliche Bestimmungen

» Auskunft tber die Mdglichkeit des Abschlusses einer Reise-
riicktrittskostenversicherung zur Absicherung gegen mdgliche
Stornierungskosten

Reisemittler
Grundlagen 10

Uberschneidungen

Vor- und Nachteile

I\
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Sobald ein Reisemittler ein eigenes Produkt anbietet, oder meh-
rere Teilleistungen zu einer neuen Leistung kombiniert und diese zu
einem einheitlichen Preis anbietet, handelt er als Reiseveranstalter.

Drei Beispiele
FALL A:

Das Reisebiiro Sturzflug stellt fiir einen Kunden eine Reise nach
Wien zusammen. Diese beinhaltet den Flug, die Transfers und
eine Hotelunterbringung. Das Reisebiro stellt dem Kunden eine
Rechnung in Hohe von 750 Euro aus. Auf der Rechnung ist nicht
erkennbar, welcher Teil des Reisepreises auf die einzelnen Leistungen
entfallt.

Das Reisebiiro handelt als Reiseveranstalter!
FALL B:

Das Reisebiiro Sturzflug bucht fiir einen Kunden eine Reise nach
Wien aus dem Katalog des Veranstalters VIENNA TOURS. Diese Reise
beinhaltet den Flug, die Transfers und eine Hotelreservierung. Das
Reisebiiro stellt dem Kunden eine Rechnung in Hohe von 750 Euro
aus. Auf der Rechnung ist nicht erkennbar, welcher Teil des Reise-
preises auf die einzelnen Leistungen entféllt. Der Kunde bezahlt
den Reisepreis im Reisebliro. Das Reisebiiro erhdlt eine Rechnung
uber den Gesamtpreis abziiglich der vertraglich vereinbarten
Provision vom Veranstalter VIENNA TOURS.

Das Reisebiiro handelt als Reisemittler!
FALL C:

Das Reisebiiro Sturzflug stellt fiir einen Kunden eine Reise nach
Wien zusammen. Diese beinhaltet den Flug, die Transfers und eine
Hotelreservierung. Das Reisebiiro stellt dem Kunden drei getrennte
Rechnungen aus (oder leitet die erhaltenen Rechnungen an den
Kunden weiter), auf denen die verschiedenen Leistungstriger
(Fluggesellschaft, Transferunternehmen und Hotel) mit ihren
Preisen klar erkennbar sind.

Das Reisebiiro handelt als Reisemittler!

I\

Reisemittler
Grundlagen
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1.3 Entwicklung des Reisebiirogewerbes

Die bekannteste Form von Reisemittlern ist das Reisebiiro. Wo kann man Reisen
Daneben haben sich in den vergangenen Jahren zahlreiche Institu- buchen?
tionen entwickelt, die Reisen vermitteln:

» Reiseclubs und Vereine

Fremdenverkehrsamter

v

v

Volkshochschulen

Lotto-Annahmestellen

v

Tankstellen

v

Reisestellen von Unternehmen

v

Versandhiuser und Buchclubs

v

TV-Reise-Kanile

v

Wirtschaftswissenschaftlich werden diese als Vertriebskanale
bezeichnet.

Struktur der Reisebiiros

Es gibt verschiedene Arten von Reisebiiros. Nicht alle Reisebiiros
vermitteln touristische Leistungen im gleichen Umfang. Haupt-
sachlich wird unterschieden zwischen den folgenden Typen:

Voll-Reisebiiros

Hierbei handelt es sich um das klassische Reisebiiro. Neben der Hier gibt es auch
Vermittlung von Pauschalreisen touristischer Veranstalter haben Fahr- und Flugscheine.
diese Biiros Lizenzen fiir den Verkauf von Bahnfahrscheinen und

Flugtickets im Verbund der IATA' erworben (DB-Lizenz, IATA-

Lizenz). Der groBe Vorteil eines Vollreisebliros besteht fiir den

Kunden darin, dass diese Biros die Fahr- und Flugscheine selbst

ausstellen konnen und nicht bei anderen Biiros bestellen miissen.

In groBeren Voll-Reisebiiros findet der Kunde haufig eine rdumliche

Unterteilung in die Abteilungen Touristik, Bahn, Flug und eventuell

Kreuzfahrten vor.

! International Air Transport Association - Zusammenschluss internationaler Linienflug-
gesellschaften mit dem Ziel der Vereinheitlichung des internationalen zivilen Luftverkehrs.
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Touristik-Biiros

Diese Reisebiiros vermitteln samtliche touristischen Leistun-
gen, konnen aber Fahr- und Flugscheine nicht selber ausstellen.
Eventuell muss der Kunde ein zweites Mal das Biiro aufsuchen, um
seine Reisedokumente abzuholen. Touristik-Biiros kénnen auf die
gleichen Daten im Bahn- und Flugverkehr zugreifen wie Vollreise-
biros. Teilweise buchen Touristik-Biiros Fliige ein und tberspielen
diese an IATA-Biiros zur Ausstellung. Die Provision oder Service-
gebihr wird in diesen Fallen geteilt. Die Touristik-Biiros sind in
diesem Fall Unteragenturen der Voll-Reisebiros.

Spezial-Reisebiiros

Einige Biliros haben sich auf einen Teilbereich der touristischen
Angebotspalette spezialisiert. Die Spezialisierung kann sich auf
ein Zielgebiet (z.B. Italien), ein Reisemotiv (z.B. Golfreisen) oder
auf eine Transportart (z.B. Fahren, Kreuzfahrten) beziehen. Viele
Experten sehen in einer Spezialisierung eine groBe Chance, dem
Verdrangungskampf auf dem Vermittlermarkt zu entgehen.

Andere Biros haben einen Teilbereich ihrer Tatigkeit auf einen
bestimmten Kundenstamm ausgerichtet. Die am meisten verbrei-
tete Form ist der Firmenreisedienst (FIDI). Ein Teil der Mitarbeiter
dieser Biliros kiimmert sich ausschlieBlich um Anfragen von
Unternehmen. Bei groBeren Unternehmen sammeln so genannte
Reisestellen die Reisewlinsche der Angestellten und buchen diese
im Firmenreisedienst des Reisebliros. In sehr groBen Unternehmen
haben Reisebiiros so genannte Implant-Biiros eingerichtet. Uber
den Geschaftsreiseverkehr hinaus bietet das Reisebliro hier den
Angestellten der Firma die Moglichkeit, den privaten Urlaub im
Hause zu buchen.

Bei groBen Unternehmen ist eine Tendenz zu beobachten, eigene
Reisestellen mit allen Mdglichkeiten eines Reisebliro auszustatten
und somit die eigenen Reiseleistungen verprovisioniert zu bekom-
men und Verhandlungen um Vergiinstigungen direkt mit den
Leistungstridgern (meistens Airlines) zu fiihren.

Mobile Reisevermittler

In Zeiten des Internets und der Laptops finden sich immer hdufiger
Anbieter, die Reisen auf Hausbesuchen vermitteln. Zum Teil sind
diese in Franchise-Verbiinden organisiert.

Reisemittler
Grundlagen

GroBunternehmen
verhandeln direkt mit
den Leistungstrégern.
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Veranstaltereigene Reisebiiros

Diese vermitteln in der Regel nur den ,eigenen” Veranstalter”. Reine
Veranstalterbiiros sind heute aber immer seltener anzutreffen. Das
liegt zum Teil daran, dass die Verbote, Produkte eines Konkurrenten
zu vermitteln, in diesen Biiros nicht langer offiziell existieren. Eine
Verkaufssteuerung auf die Produkte des ,eigenen" Veranstalters
darf jedoch unterstellt werden.

Markengebundene Reisebiiros

Es handelt sich hierbei um Reisebiliros mit Hauptagenturvertragen
mit einer bestimmten Marke. Der Agenturvertrag verpflichtet zur
Erfillung bestimmter Auflagen hinsichtlich Umsatz, Werbung und
Produktpalette. Zwar kdnnen auch andere Anbieter im Sortiment
enthalten sein, der Verkaufsrahmen ist jedoch infolge der Haupt-
agentur begrenzt.

Eigenstindige Reisemittler

Diese Reisebiiros sind nicht an einen GroBveranstalter gebunden,
sie haben mehrere Agenturvertrage mit verschiedenen Reise-
veranstaltern. Es konnen sowohl der GroBteil der Veranstalter-
palette im Sortiment enthalten sein als auch Spezialisierungen
bestehen (z.B. Sport- oder Sprachreisen). Diese Reisebiiros miissen
auf Dauer entscheiden, ob sie ihren Kunden ein mdglichst breites
Sortiment bieten mochten, oder ob sie sich auf wenige Veranstalter
konzentrieren wollen, um bei erhdhtem Umsatz hohere Provisionen
dieser Veranstalter zu bekommen.

Nebenerwerbsreisebiiros

Reisebliros, die nicht ausschlieBlich von der Reisemittlung existie-
ren. Hierzu zdhlen Tankstellen, ADAC- Geschaftsstellen oder auch
Lotto-Annahmestellen.

Reisemittler
Grundlagen

Hohe Provisionen
gibt es nur bei
Konzentration auf
einen Veranstalter.
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2005 2006

Klassische Reisebiiros 3.636 3.596
Business Travel 980 876
Touristische Reisehiiros 8.023 7.394
Summe Reisebiiros 12.639 11.866
davon

IATA-Agenturen 4.465 4.250
DB-Agenturen 3.246 3.135

Definitionen

Klassisches Reisebiiro:  Reisebiiro mit mindestens einer Veranstalter- und
mindestens einer Verkehrstrigerizenz

Business Travel: Reisebiro / Dienstleister / Betriebsstelle eines Fir-
menreisedienstes, die Oberwiegend Dienstreise-
und Geschéaftsreisekunden abwickeln.

Touristisches Reisebiiro: Reisebiiro mit mindestens zwei Veranstalterlizen-
zen, ohne Verkehrstrigerizenz

Grafik: Wie viele Reisebiiros gibt es in Deutschland?
DRV-Analyse 2007, S. 15
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Reisemittler
Grundlagen

Zusammenfassung

Reisemittler sind Handelsbetriebe, deren hauptsachliche
Tatigkeit darin besteht, Pauschalreisen und einzelne
touristische Leistungen an den Endverbraucher
(Privatreisende, Vereine oder Firmen) zu verkaufen.

Die Reisemittlung ist eine typische Dienstleistung.

Als Reisemittler treten neben Reisebiiros auch Fremden-
verkehrsamter, Volkshochschulen, Versandhiuser,
Buchclubs und Online-Reisebiiros sowie Call-Center auf.

Auf Grund des Wegfalls von Provisionen fiir die
Vermittlung von Linienflugtickets der meisten Airlines
entbrennt zurzeit eine Diskussion, ob sich Reisebiiros noch
als Handelsvertreter sehen oder schon als Makler agieren.

Unter Vollreisebiiros versteht man Reisebiiros, die neben
verschiedenen Touristik-Agenturen zusatzlich tber eine
IATA- und DB-Lizenz zur Ausstellung von Flugtickets und
Bahnfahrkarten verfiigen.

Touristik-Biiros konnen Flugtickets und Bahnfahrscheine
nicht zeitnah fiir den Kunden ausstellen und beziehen
diese Dokumente durch eine Kooperation mit einem
Vollreisebiiro. Eine besondere Form sind Spezialreisebiiros,
die sich auf bestimmte Zielgruppen, Lander oder
Reisearten spezialisiert haben.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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3 Leistungen und Service

In diesem Kapitel beschaftigen wir uns mit der Angebotspalette von
Reisemittlern, insbesondere von Reisebliros. Wir betrachten dabei
sowohl das Hauptelement, die Reisevermittlung, als auch die als
After-Sales-Activities bezeichneten Service- und Nebenleistungen.

Das Reisebiiro ist trotz der Steigerung von Online-Buchungen der
wichtigste Absatzweg fir Reisen. Das Produkt Reise bedarf einer
genaueren Betrachtung, denn ,das” Produkt Reise gibt es nicht in
einer einheitlichen Definition. Vielmehr sind unterschiedliche Pro-
dukttypen zu unterscheiden.

3.1 Einzelreisen

Bei den Einzelreisen handelt es sich um kundenspezifische Indi-
vidualreisen. Der Kunde lasst sich eine Reise mit von ihm selbst
ausgewahlten Einzelleistungen durch ein Reisebiiro vermitteln.

Im Unterschied zur individuellen Pauschalreise werden hier die
einzelnen Leistungen nicht aus dem Katalog eines Veranstalters
ausgewahlt, sonder aus verschiedenen Einzelleistungen zusammen-
gestellt. Somit stellt die kundenspezifische Individualreise rechtlich
betrachtet keine Pauschalreise dar.
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Beispiel

Kunde Muster plant eine individuelle Siidengland-Rundreise. Er bucht
in seinem Reisebiiro bei der Fahrgesellschaft A eine Fihrpassage von
Calais nach Dover, bei dem Mietwagenanbieter B einen Mietwagen und
bei Reiseveranstalter C ein Gutscheinheft fiir Hotellibernachtungen.
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3.2 Pauschalreisen der Veranstalter

Der deutsche Veranstaltermarkt prasentierte sich im Jahre 2005
wie folgt:

Die grdBten Reiseveranstalter
in Deutschland

B Umsalz in Mio. Euro ® Teilnehmer in Tsd.
TUl Dewtschiand

Thamas Gaok

Rowe Touristik

Alltours

o 3.000 6.000 8.000 12.000

Der Gesamtumsatz der deutschen Reiseveranstalter
2006 betrug 19,6 Milliarden Euro.

Grafik: Die gréBten Reiseveranstalter in Deutschland
DRV-Analyse 2007, S. 14

Marktanteile
der Reiseveranstalter

Thomas Cook 19,1 %
Alltours

Oger-Gruppe 3,9%

100 Prozent = Gesamlumsalz der &1 [dhrenden Reise-
veranstalter laut FVYW Dokumentation.

Grafik: Marktanteile der Reiseveranstalter
DRV-Analyse 2007, S. 14
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Reiseveranstalter verkaufen im Kerngeschaft Pauschalreisen. Bei
Pauschalreisen handelt es sich um ganz oder teilweise organisierte
Reisen, welche sich folgendermaBen unterscheiden lassen:

Vollpauschalreise

Die Vollpauschalreise umfasst die gesamte Reiseorganisation
einschlieBlich:

» Anfahrt (Flug, Bus- oder Bahnanreise),

» Transfer zur Unterkunft,

» Unterkunft (Hotel, Pension, Club, Apartment) mit unter-
schiedlichen,

» Verpflegungsalternativen (z.B. U=Ubernachtung, F=Friihstiick,
Al=All Inclusive),

» Zusatzleistungen (Mietwagen, Theaterkarten, Stadtrundfahrt).

Somit besteht die Vollpauschalreise aus verschiedenen Bausteinen,
die zu einer Gesamtleistung zusammengefiihrt und zu einem die
gesamten Leistung abdeckenden Reisepreis verkauft werden. Rein
steuerlich spricht man bei einer Kombination von lediglich zwei
touristischen Leistungen bereits von einer Pauschalreise. Im Kata-
logpreis sind, leicht vereinfacht dargestellt, alle Kosten der Leis-
tungstrager enthalten sowie der Betrag, den der Reiseveranstalter
pro verkaufter Reise als Ertrag behalten mochte.

Die Familie Muster, zwei Erwachsene und ein Kind, buchen im Reisebiiro
bei Reiseveranstalter A eine zweiwdchige Flugreise auf die griechische
Insel Korfu. Die Reise beinhaltet den Charterflug von Diisseldorf nach
Korfu und zuriick, den Transfer zur Unterkunft und zuriick zum Flughafen
sowie ein Appartement ohne Verpflegung und die Reiseleitung vor Ort.

I\
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All-Inclusive-Pauschalreise

Im Pauschalreiseangebot sind alle Leistungen enthalten, die der
Kunde wahrend der An- und Abreise und wahrend des Aufenthaltes
in Anspruch nehmen kann. Zusatzlich zur Standard-Pauschalreise
sind z.B. alle Verpflegungsleistungen einschlieBlich Mittagssnack,
Nachmittagskaffee, Sport- und Freizeitangebote, Fahrkarten, Ein-
trittsgelder usw. im Reisepreis enthalten. All-Inclusive-Reisen wer-
den in unterschiedlicher Ausprdgung angeboten. Haufig ist diese
Form der Pauschalreise bei Clubreisen oder Studienreisen.

Auf dem deutschen Reisemarkt wurden All-Inclusive-Reisen in
das Zielgebiet Dominikanische Republik berlihmt. An diesem Bei-
spiel ist in den letzten Jahren deutlich erkennbar geworden, dass
die Hotels und Clubs die Leistungen unter der Bezeichnung All-
Inclusive immer weiter einschrankten. Diese Einschrankungen
reichen vom Ausschluss internationaler Alkoholika bis hin zu Zeit-
fenstern oder bestimmten Ortlichkeiten, in denen Alkohol ohne
weitere zusatzliche Kosten an die Géaste ausgeschenkt wird. Die
neueste Entwicklung spricht nun wieder Géste an, die wirklich alle
Leistungen im Reisepreis eingeschlossen haben wollen. Wir spre-
chen hier von Ultra- oder Super-All-Inclusive-Angeboten.

Kunde Muster bucht in seinem Reisebiiro eine Flugreise in das Hotel
Playa in Punta Cana in der Dominikanischen Republik. Im Reisepreis
eingeschlossen sind Fliige, Unterbringung in Beach-Bungalows sowie
Vollpension und zusatzliche Verpflegung wie Mitternachtssuppe, Nach-
mittagssnacks und einheimisches Obst den ganzen Tag Uber.

Getranke sind im Preis inklusive, wobei nur lokale Spirituosen ausge-
schenkt werden. Flir importierte Alkoholika, die ebenfalls verfligbar sind,
muss der Kunde zahlen. Der Ausschank von Alkohol an All-Inclusive-
Kunden ist in diesem Hotel von 12 Uhr mittags bis 2 Uhr morgens ein-
geschrankt.

Reisemittler
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Teilpauschalreise

Bei der Teilpauschalreise wird nur eine einzelne Bausteinleistung
angeboten.
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Beispiel

Der Kunde Muster bucht in seinem Reisebliro bei Reiseveranstalter A
eine Finca auf Mallorca und kiimmert sich selbst um die Anreise (Anreise
in Eigenregie).
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Individuelle Pauschalreise

Der Kunde hat die Mdoglichkeit, sich nach dem Baukastenprinzip
seine individuelle Reise selbst zusammenzustellen. Typische Ver-
anstalter mit Baukastenprogrammen sind das Deutsche Reisebiiro
(DER) oder Meiers Weltreisen.

Beispiel

Kunde Muster bucht bei einem Baukastenveranstalter einen Charterflug
von Hamburg nach Miami und zuriick. Er bucht darlber hinaus einen
Mietwagen am Flughafen und ein Hotel fiir die ersten zwei Tage in
Miami Beach. Fiir die weiteren zwei Wochen seiner individuellen Miet-
wagenrundreise durch Florida bucht er zusétzlich einen Hotelpass der
amerikanischen Kette Holiday Inn. Fiir die letzte Woche seines Aufent-
haltes bucht er eine einwdchige Kreuzfahrt ab/bis Miami. Alle Leistun-
gen werden bei einem Baukastenveranstalter gebucht.

3.3 Serviceleistungen

Unter Serviceleistungen verstehen wir eigenstiandige Dienstleis-
tungen des Reisebliros. Zentrales Ziel dieser Serviceleistungen ist
die Steigerung der Kundenzufriedenheit, um somit die eigene Posi-
tion am wettbewerbsintensiven Reisebliromarkt zu festigen und
Leistungen anzubieten, welche die Kunden bei Online-Buchungen
nicht erhalten wiirden.

Die Ausgestaltungen von Serviceleistungen sind vielféltig und
standigem Wechsel unterworfen.

Ausgewadhlte Serviceleistungen im Reisebiiro:

» Beratungsservice  intensive, individuelle und qualitative
Kundenberatung

» Betreuungsservice Erlduterungen bei Fragen, Weiterleitung
von Sonderwiinschen, Reklamationen

» Zahlungsservice Akzeptanz verschiedener alternativer
Zahlungsmodalitaten wie Schecks und
Kreditkarten

Reisemittler
Grundlagen

Das Bausteinprinzip
ist im Trend!

Service - mit die
wichtigste Leistung
des Reisebliros

©FernAkademie Touristik - Miinster

25



» Informationsservice Bereitstellung von touristischem Informa-
tionsmaterial, z.B. Karten, Veranstaltungs-
kalender, DVD-Verleih Uber Zielgebiete,
regelmaBige Zusendung von Angeboten

» Vorteilsservice Kundenkarten und Vorteilsarrangements
wieVorzugspreise in Hotels, kostenlose Flug-
platzreservierung im Charterbereich etc.

» After-Sales-Service Schriftliche oder telefonische Befragung
tber die Reisezufriedenheit, Gliickwunsch-
karten bei Geburtstagen

In Zeiten nach dem Wegfall der Flugprovisionen und bei erhoh-
ter Zahl von Online-Buchungen wird es fiir die Reisebiiros immer
wichtiger, dem Kunden den Mehrwert einer Buchung im Reisebiiro
zu kommunizieren.

3.4 Kooperation mit Beherbergungsbetrieben,
Fremdenverkehrsiamtern und Kurbetrieben

Reisemittler dienen auch fiir Beherbergungsbetriebe - in erster
Linie Hotels, Ferienwohnungsanbieter und Kurbetriebe - als Ver-
triebsstelle. Die Reisemittler verkaufen im Auftrag der Beherber-
gungsbetriebe Unterkiinfte an die Einzelkunden. Hierbei bendtigen
die Reisemittler einen maglichst schnellen und einfachen Zugriff
auf die vorhandenen Kapazitaten. Um Hotelreservierungen mog-
lichst flexibel zu gestalten, wurden verschiedene nationale und
internationale Reservierungssysteme (z.B. Amadeus) entwickelt,
uber die die Reisebiiros

» schnelle Informationen tber die Bettenkapazitat und die Preise
erhalten und

» schnelle und verbindliche Buchungsmadglichkeiten haben.

Da die Nutzung von Reservierungssystemen mit hohen Kosten
verbunden ist, sieht die Realitdit immer noch anders aus. Einige
Fremdenverkehrsorte haben sich auf eine Internet-Plattform
geeinigt, auf der die Kunden neutral liber das aktuelle Angebot
in diesem Ferienort informiert werden. Zum Teil ist eine Online-
Buchung moglich. Vielfach werden jedoch Kundennachfrage und
Bettenangebot noch auf telefonischem oder sogar schriftlichem
Weg abgewickelt. Das liegt zum Teil auch am Konkurrenzdenken
der einzelnen Anbieter auf diesem Markt.

Reisemittler
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