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(Betriebswirtschaftslehre der Reiseveranstalter undReisemittler)
Autor: Marc Solter, Hotelfachmann, Tourismusreferent

EinfUhrung Touristik
1. Grundlegende Begriffe

Der Begriff Tourismus/Fremdenverkehr wurde schordém Skripten zu den Grundlagen des
Tourismus definiert, und sollte jedem Teilnehmekadrent sein. In diesem Skript wird nun nicht
mehr der Tourismus als Gesamt-Erscheinung, sond@mn Spezialgebiet, di€louristik
betrachtet. Als Touristik wird zum einen die se#tvd19th Jahrhundert entstandene Struktur des
organisierten Reiseverkehrs bezeichnet. Die Takinst Untermenge des Wirtschaftsbereiches
Tourismus, die sich in erster Linie mit der Gestdtatigkeit von Reisemittlern (Reisbiros) und
Reiseveranstaltern beschéaftig. Nach dem 2. Wegkrdiand der Begriff ,Touristik” in
Deutschland vorwiegend Eingang in den Geschéftgthev®n Reiseveranstaltern und — mittlern
und bezeichnete vorwiegend Urlaubs- und Pauschaargebote (vgl. Freyer Tourismus 1998)

1.) Gesamtheit der touristischen Einrichtungen und

Veranstaltungen; Reisewesen.
(Langenscheidt Fremdworterlexikon)

TOURISTIK =
2.)Im Reiseburo
Abteilung Touristik --> Urlaubs- und Pauscle#aen
Business-Travel --> Geschaftsreisen

In den letzten Jahren wird unter dem Begriff ,Tietik" die geschaftsmalige Beschaftigung mit
Reisen verstanden, also als Synonym fir ,Tourisrgibe” und , Tourismuswirtschaft®. Damit
ist Touristik weitgehend identisch mit dem —enger@hkonomischen Tourismusbegriff* welcher
eher die volks- und betriebswirtschaftlichen Aspelks Reisens umfasst.

Tourismus

Touristik

Abb. Freyer Tourismus 1998 , Tostik" als enger Tourismusbegriff

1

Marc Sélter Touristikmanagement 20




Die Touristik kann wiederum unterteilt werden inedDutgoing- und Incoming-Touristik.
Outgoing-Touristik, ist die Organisation von Reidanden Landern, aus denen die Touristen
stammen. Beispiel: Ein deutscher Reiseveranstatt&. die TUI, stellt eine Pauschalreise fur
deutsche Kunden nach Dubai zusammen.

Im Gegensatz dazu, besteht die Incoming-Touristikder Organisation von Reisen im
Heimatland des Reiseveranstalters. Die Reisen wgadmch nicht von ihm selbst, sondern von
einem Partnerunternehmen im Ausland an dortige Amee verkauft(vgl. Pompl AKAD
LAllgemeine Tourismuslehre® Lehreinheit 3) BeispieEin spanischer Reiseveranstalter
beauftragt ein deutsches Unternehmen mit der Gsghon einer Stadtereise. Der spanische
Reiseveranstalter erganzt dieses Produkt jetzglledinoch, mit dem Flug von Spanien nach
Deutschland.

Zu Merken: Der Begriff , Touristik® umfasst nach Pompl in derinstitutionellen Definition die
Reisenden und alle Betriebe, deren Zweck in der estaltung und / oder Vermittlung von
Reisen besteht

Die Besonderheit des deutschen Touristikmarktes:

- Hohe Bedeutung des indirekten Vertriebs, d.h. deisdéittler als Vertriebspartner der
Veranstalter!

- Die Strukturen des Reiseveranstaltermarkts in @bldaad sind wesentlich aus dem
Reisemittlergewerbe hervorgegangen.

- Historische Zusammenschliisse  von Reisebliros zu sefRmanstaltern
(,Fahrgemeinschaften®) - Hintergrund: Standardisigy von Bahn- und Flugreisen.

- Vertriebsstrategische Interessen des Reisemittlendees sind die Wurzel der
Reisekonzernbildung.

- In anderen Landern dominieren Direkt- und Eigemadbssysteme, daher dort relativ
einflusslose Stellung der Reisemittler
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Eine Einordnung des Beherbergungs- und Gastron@meeines unter dem Touristik-Begriff
scheitert nicht nur an der fehlenden historischezi&ung, sondern auch an der Einordnung
dieses Bereiches als Bestandteil der touristisch@mastruktur im Zielgebiet (P- Roth,
Touristikmarketing S. 36)

Leistungstrager

Als Leistungstrager bzw. touristische Leistungstragverden alle Unternehmen bezeichnet,
deren Leistungen vom Reiseveranstalter zur Ersiglieiner Pauschalreise verwendet werden
bzw. von einem Reisemittler (Reiseblro) an den kaneerkauft werden. So kann z.B. in einem
Reiseblro eine vorgefertigt Pauschalreise eineseReianstalters gebucht werden, aber ebenso
kann der Kunde auch nur eine Bahnfahrkarte kaBeispiele fur touristische Leistungstrager,
sind z.B. Beherbergungs- und Verpflegungsbetrieb@nsportbetriebe (Bahn, Bus, Flug),
Betriebe des Kur- und Baderwesens, Zielgebietsagemt Fahrzeugvermietungen, Sportbetriebe,
tourismusspezifische Kreditkartenorganisationen isotie Betreiber von Reservierungs- und
Informationssystemen.

Verkehrstrager

Der Begriff Verkehrstrager, fasst als Oberbegriill diejenigen Verkehrsunternehmen
zusammen, die mit gleichartigen Verkehrsmitteln alkichen Verkehrswegen technisch
gleichartige Beftrderungsleistungen erstellen. Di@r den Tourismus relevanten
Verkehrsbetriebe werden normalerweise unterschigden

— StralRenverkehr (PKW und Bus)
— Luftverkehr

— Schienenverkehr

— Wasserverkehr

Verkehrsmittelwahl | 1993 2000 2001 2002
fOr Urlaubsreisen
im Jahr
FKW/Wohnmaobil 54,1 49,2 48,5 50,8
Flugzeug 242 34,4 33,7 31,5
Bus 11,2 2.1 Q7 10,3
Bahn 8,5 58 6,7 58

Guelle: FUR — Erst= Erg=bnise RA 2003
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SYSTEM UMWELT

WIRTSCHAFT

Zulieferer

- Werbeagenturen

- Markiforschengsinstitute
- Dreckverlege

- Henkez

- Fremdezvertehrsversine

Letstungstriges

= Belirderengsunternekmes
= Unterknfie-/Verplleguzgs-

hetriehe

= Lielorlagenturez

= Kur- und Biderbeiriehe
= Sportusternehmen

= Fahrzesgvermietangen

SYSTEM
TOURISMUS

V.

$
Eernsystem
Touristik

- Reizeveranstalter
- Eeisemittler
- Relsende

Institutionen

- Offentlicke Kdrperschaften
= Medien
= Aklionsgruppes

InleTessensvereiniguzgen
Mesbildungs-, Forschengs-
einrichtungen

POLITIK

UMWELT

73

Attraktionen

= mnatdrliche Faktoren

= soziale Fakiorea

= Infrastruktzrenlzgen
= arrangierie Ereignisse
= Souvenirs

GESELLSCHAFT

Abb . Heike Miller Dienstleistungsqteiim touristischen Leistungsverbund Das mikrogtisthe Tourismussystem, in Anlehnung

an Pompl 1994, S. 6

Diese Abbildung von Pompl zeigt das System Toulgistvelches in Fachkreisen auch als
mikroanalytisches Tourismus-System bezeichnet viimdRahmen dieses Skriptums interessiert
besonders das Kernsystem Touristizw. die Touristikunternehmen = Reiseveranstalted u
Reisemittler. Das Touristiksystem stellt das Kestsgn des Tourismus dar, welches sich aus den
Elementen Reiseveranstalter, Reisemittler und Rderezusammensetzt. Das Touristiksystem

steht in Wechselbeziehungen mit den anderen Swdmsgstdes Tourismus.

Im System Tourismus hat das Reiseburo eine diredieBung
1. zu den Produzenten und Anbietern

2. zu den Zwischenhéandlern, den Consolidators

3. und zu den Kunden selbst
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Der Veranstalterreisemarkt (Touristik-Markt)

Da sich dieses Skriptum mit Reiseveranstaltern Retemittlern befasst, macht es Sinn den
Veranstaltermarkt kurz zu definieren. Der eigeh#i Tourismusmarkt umfasst ,alle Reisen,
unabhangig von ihren Zielen und Zwecken [...], @@ zeitweisen Aufenthalt an einem anderen
als dem Wohnort einschlieen und bei denen die IREmkBestandteil der Reise ist (vergl.
Mundt 2001 und Tupy 1984) Vom Tourismusmarkt kamederum der Urlaubsreisemarkt
unterscheiden werden, der Urlaubsreisemarkt umfaasischliellich privat veranlasste
Urlaubsreisen, unabhangig davon, ob diese von eDiemstleistern oder dem Reisenden selbst
organisiert werden. Ein Teil des Urlaubsreisemarkse wiederum der Veranstalterreisemarkt.
Darunter fallen alle Uber einen Reiseveranstaltebughten Reisen, die in der Regel zu
Urlaubszwecken unternommen werden. Der deutscheisti@Markt teilt sich in die beiden
Hauptsegmente, den Pauschal- und den Individuatm@r& Pauschalreiseintensitat liegt Mitte
der neunziger Jahre bei ca. 43% (1999 sogar bei)4d¥% anderen 57% zahlen zu den
Individualreisen (vgl. RA 2000)

Der Touristikmarkt ist in Hinblick auf GréRe und ganisationsgrad uneinheitlich strukturiert.
Neben einer Vielzahl kleiner nicht organisiertertéfnehmen (Reisebiros, Veranstalter und
Leistungstréager) existieren groRe Veranstalter bzReisebiros sowie zahlreiche
Nebenerwerbsvermittlungsstellen.

Besonderheiten von touristischen Dienstleistungen

Touristische Dienstleistungen sind ein typischesisfdel fur die Besonderheiten und
Eigentimlichkeit von Dienstleistungen. Da tourigtis Dienstleistungen sowohl von
Reiseveranstalter als auch von Reisemittler erbbraeinden, macht es Sinn die Charakteristika
der touristischen Dienstleistung kurz zu beschreibe

Begriffsdefinition der Dienstleistung

Bislang existiert in der Wissenschaft keine allggmanerkannte Definition des Begriffs
,Dienstleistung”. Eine oftmals verwendete Definitiast die Definition von Bruhn/Meffert, diese
beiden Autoren z&hlen zu ausgewiesenen ExpertedesmfGebiet des Dienstleistungsmarketing
und —management.

Dienstleistungen sind selbstandige, marktfahigestuegen, die mit der Bereitstellung und/ogler
dem Einsatz von Leistungsfahigkeiten verbunden gPotentialorientierung). Interne un
externe  Faktoren werden im Rahmen des  Erstelluogspses  kombinieft
(Prozessorientierung. Die Faktorenkombination des Dienstleistungsaebsewird mit dem Zie
eingesetzt, an den externen Faktoren, an Mensclden deren Objekten nutzenstiftenge
Wirkungen zu erzielerHrgebnisorientierung)

(vgl Meffert/Bruhn 2000, S. 30).

5

Marc Solter Touristikmanagement 2Q




Potentialphase

In dieser Phase sind Faktoren wie z.B. der Standoe Ausstattung und Aufmachung des
Reisebiros, die finanzielle Ausstattung des RB,vieeandene Potential der Mitarbeiter sowie
das Image des Reisbiros zu managen. In dieser Phasd das vorhandene
Dienstleistungspotential des Touristikbetriebs editstd.h. die Fahigkeit und Bereitschaft eine
Leistung mit den notwendigen F&ahigkeiten (Agenturdége, Fachwissen) den Kunden zur
Inanspruchnahme anzubieten.

Prozessphase
In dieser Phase erfolgt die Erbringung der towt$ten Leistung durch den Produzenten, sowie
die Abnahme/Konsum der Leistung durch den sogreateFaktor (Reiseblirokunde)

Ergebnisphase

Die Ergebnisphase wird nach Donadebian 1980 durel dnmittelbare Ereignis, die
Zustandsveranderung des externen Faktors bei ,j&Uustns dem Produktionsprozess bestimmt.
Ebenfalls sollte in dieser Phase die Zufriedendeit verschiedenen beteiligten Gruppen und
Personen mit der erbrachten Leistung Uberpruft ererd

Dienstleistungsarten

Raumliches Zusammentreffen von Ange- | Rdumliches Zusammentreffen von Angebot und

kot und Machfrage erforderlich

Machfrage nicht erforderlich

Standorigebundene Dienstleistungen

Standortungebundene Dienstleistungen

FPersonengebundene Dienstleistungen

Personenungebundens Dienstleistungen

Beratungsintensive, stark individuglle

Dienstleistungen

Standardisierte, wenig erklarungshedurfiige

Dignstleistungen

Dienstleistungen mit niedriger

Dignstleistungen mit hoher

eigentliche Dienstleistungen

Bedarfshiufigkeit

Leistungsanrechis

Bedarfshaufigkeit

(vgl. Bieberstein 1998, S. 266)

Dienstleistung

Das touristische Produkt ist eine Dienstleistung, déent dem Kunden zur Befriedigung
komplexer Bedirfnisse.

Das touristische Produkt oder die touristische Leising, Dienstleistung ???

In der Literatur, wird oft vom touristischen Produkzw. von dem Produkt ,Tourismus®
gesprochen, allerdings besteht Konsens daruber, diss touristische Produkt durch
Dienstleistungen bestimmt wird. Daher wird in dras&kriptum sowohl vom touristischen
Produkt, als auch von der touristischen LeistungiBileistung gesprochen gemeint ist also das
gleiche. (vergl. hierzu Roth/Schrand Touristikmairig 1995)
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Das eigentliche touristische Produkt, bilden degsehiedenen Leistungen der verschiedenen
Betriebe bzw. der touristischen LeistungstragerseliLeistungen werden teilweise vom Kunden
nur als ,Mittel zum Zweck” wahrgenommen wie z.Br deansport vom Flughafen zum Hotel.
Tatsachlich kauft der Kunde, konkrete, nach besmetischaftlichen Grundsatzen konzipierte
Teilleistungen, welche aus verschiedenen Sach- Degrstleistungen bestehen kdnnen ein. Die
verschiedenen Bestandteile des touristischen Pteddiese kdnnen jedoch stark variieren. Die
ausgepragteste Form des touristischen Produkielf, die Pauschalreise daRie touristische
Leistung ist das Resultat aus der Summierung vohrenen, verschiedenen Teilleistungen,
welche von unterschiedlichen Leistungstragern Brstav. erbracht werden.

Eigenschaften von touristischen Leistungen / Diersttingen:

Touristische Dienstleistungen setzen sich i.d.Rs aerschiedenen komplementaren
Teilleistungen zusammen, die sich zumeist in eihemstungsbundel konkretisieren und

vom Touristen als Komplex wahrgenommen werden k&i@004)

Touristische Leistungen sind meist durch eine erovirelfaltigkeit gekennzeichnet

Die Dienstleistungen zwischen denen ein komplemest&erhaltnis besteht, werden

gemeinsam zu einem Gesamtpreis in einem Paket demdek angeboten, so dass im
Ergebnis eine eigene Leitung entsteht.

Die touristische Dienstleistung wird nicht nur dureinen, sondern durch verschiedene
Dienstleistungsanbieter erbracht.

Die touristische Leistung stellt ein Leistungsburabe

Es handelt sich meist um kundenprasenzbedingtesDegstungen

Das Touristik-Produkt ist eine Dienstleistung urtsl solche nicht greifbar, es kann vor

dem Kauf nicht betrachtet und ausprobiert werdea @e- oder Verbrauchsgiter. Der
Kaufer geht damit ein gewisses Risiko ein. Tolk#stbieter haben deshalb zwar nicht
das Problem der physischen Distribution, missen dibe\achteile Gberwinden, die sich

durch das immaterielle Produkt ergeb@én Roth, Grundlagen des Touristikmarketing in
Roth/Schrand, Touristik-Marketing 3. Aufl.)

Die touristische Leistung ist ein abstraktes, dimaterielles, nichtstoffliches, weder sicht- noch
greifbares Konsumgut. Die potentiellen Kaufer kdmrtke Leistung, die sie zu konsumieren
wunschen vorher nicht sehen. Es ist nicht mogilizhen die touristische Dienstleistung wie ein
Warenmuster zur Ansicht oder zur Auswahl zuzusendder in einem Verkaufsgeschaft

auszustellen. Die potentiellen Kaufer sind auchtio der Lage, die Leistungen im Rahmen
eines Sortimentes zu sehen, zu vergleichen uncableraine Auswahl zu treffen, wie sie dies
beim Warenkauf wiinschen und kdnnen. Als Ersatzetiana. bildliche Darstellungen und die
Beschreibung. Die Sichtbarmachung bzw. die Vergegetfichung des touristischen

Leistungserzeugnisses unter Bericksichtigung deschieedenen Nutzenerwartungen stellt eine

zentrale und schwer zu losende Aufgabe des Madeetuhar (Quelle: Jost Krippendorf: Marketing im
Fremdenverkehrs 1980)

Touristische Dienstleistungen sind somit ein Regulaus der Verknipfung mehrerer
komplementéarer Teilleistungen, wie Transport undvdbergung, die in Verbindung mit dem
Dienstleistungsnachfrager einen besonderen Nut#gengvergl. Muller Dienstleistungsqualitat
im touristischen Leistungsverbund). Die Komplematia touristischer Dienstleistung liegt in
der Ergdnzung und Abstimmung der Einzel- bzw. €mstlngen der verschieden Anbieter.
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Ubertragt man die Abgrenzung des Dienstleistung#begn Meffert/Bruhn auf den Tourismus,
so kennzeichnen sich touristische Dienstleistunglsnselbststéandige, marktfahige Leistungen,
die durch eine Ortsverdnderung des Touristen dmstaund mit der Leistungsfahigkeiten
touristischer Anbieter verbunden sind. Die tousidtien Dienstleistungen sind Dienstleistungen
mit vorwiegend kollektiven Charakter, da diese unt@&umlicher kongruenter und zeitlich
simultaner Anwesenheit mehrer Dienstleistungsnagdeir erbracht werden (vgl. Pompl 1997
Qualitat touristischer Dienstleistungen, in Quasithanagement im Tourismus)

Der Bedarf des Urlaubers reduziert sich nicht nwf Feilleistungen wie Transport,
Beherbergung und Verpflegung, der Urlauber versugbtmehr, eine Vielzahl komplexer
Bedirfnisse zu befriedigen:

Fast jedes Angebot von Unternehmen umfasst zu eineheil auch Dienstleistungen:

Man unterscheidet bei Leistungsangeboten von Ueltenern vier Kategorien:

Ein rein materielles Gut
Hier besteht die Leistung vornehmlich aus einemenmeiten Gut wie z. B. Seife,
Zahnpasta oder Salz. Dienstleistungen werden d#aht angeboten.

Ein materielles Gut in Verbindung mit Dienstleistgen

Hier besteht die Leistung aus einem materiellen @od einer oder mehreren
produktbegleitenden Dienstleistungen, um die Ativétiit des Angebots fir den Kunden
zu erhohen. Beispielsweise verkauft ein Autohdestedeine Fahrzeuge meist inklusive
Garantie, Service- und Wartungsanleitung.

Eine zentrale Dienstleistung in Verbindung mit Hafjitern und-diensten.

Hier besteht die Leistung aus einer zentralen Dieistung und zusatzlichen

Hilfsdiensten bzw. Hilfsgitern. Die Passagiere ef@ggesellschaft erwerben z. B. die
zentrale Dienstleistung ,Personenbeférderung”. Nackr Ankunft am Zielort haben sie

fur ihre Ausgaben nichts materiell Greifbares vereisen. Dennoch gehoren zu einer
Flugreise auch materielle Produkte wie z. B. Speigad Getranke, das Flugticket oder
auch die Zeitschrift der Fluggesellschaft. Die R&alung der Dienstleistung erfordert
zwar ein kapitalintensives materielles Produkt, Iém das Flugzeug, doch das
Hauptelement ist die Dienstleistung.
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Die reine Dienstleistung.

Hier besteht die Leistung im Wesentlichen nur aosrma Dienst. Beispiele hierfiir waren
eine Psychotherapie oder Massagen. Der Psychoikealyt. B. bietet eine reine

Dienstleistung an. Als einzige materiell wirkendeergente nutzt er in der Regel das
arztliche Sprechzimmer und eine Couch, kann aberPnnzip seine Analyse und

Therapie auch ohne diese materiellen Elementatiefe

Q(elle: Kotler, P./Bliemel, F. (1992): Marketing-Management. 7. Aufl., Stuttgart, S. 662.)

Die touristische Dienstleistungskette

Zusatz- Aufenthalt : Leistungen
E:"drillhe Reservierung | leistungen Check-In am g‘el:"l.'iggt nach dem
=p wor dem Flug Flughafen Flug K
= Flugplan = Telefonische - Hotel- = Dezentraier »Warerdurne - Komifort = schnelle Ge-
Emreichbarkeit  ressnderung Check-in |Sitze, Bein-  packausgsbe
= Transparenz . . _ » Snacks und freiheit)
des Angebots  » Prasenzin « Befirdery o Warte- Geranks = Welcome-
Cinlime- zum Flughaten  schlanpsn- . = Catering Service
= Produkt- Systermen {im Flugpreis Managerment - Zsitungen und L
werbung enthatén) Zetschrften - persdnliche  » Siop over-
= Sitzverflg- = Autormagten ) ) etreuung Frogranime
» Kunden- DaEret « Park Servica Check-in » Spigiecke fir ] . .
sindungs- Hinder » Fluginfor- = Limousinien-
DroGraArIme = Sitzplate- - Gepacktrager - Vorabend . miabion Service
MESEMIENINg Check-in » Senice-
Telefon = Unterhaltung  » Beschwerde-
= Sonderscha'ter management
fur Gruppsn - Boarding = Bordwerkauf

Abb. Pompl Skript Grundlagen des Management, FH-Heilbronn

Vor, wahrend und nach der Reise, nehmen Touristerschiedenen Dienstleistungen in

Anspruch. Die Reihenfolge von touristischen Leigem ergeben eine Kette, die sog. touristische
Dienstleistungskette. Manche touristischen Diergdtiagen, kdnnen nur erbracht werden, wenn
vorher schon jemand eine Dienstleistung erbracht Dig touristische Dienstleistungskette ist

sehr wichtig: nur wenn alle an der Kette beteiligtéouristischen Leistungstrager gut

zusammenarbeiten, kann der Kunde zufrieden gestettien.
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Funktionale Arbeitsteilung im Reisemarkt

Leistungs-
tréger
Unterkunfts-
anbieter
Hotels
Ferienwohnungen Reisevertrieb v
Reisever- Reiseburo Kunde
VELCUE T » Sonst. Reisever- (* _ Privatreisende
nehmen anstalter mittlungsstelle Geschaftsreisende
Bahn, Flug .
Bus, Reederei / A

Sonstige
Leistungstrager
Reiseversicherung
Restaurants
Theater

Abb. Prof. Dr. J. Képpel / Prof. Dr. V. Hartje : ¥esung Erholungsplanung und nachhaltiger
Tourismus WS05/06 an der TU-Berlin

Die obige Abbildung zeigt die sog. Funktionale Atbilung im Reisemarkt. Die
Leistungstrager bieten ihre Leistungen den Reiseaalter bzw. dieser erhalt die Leistungen
von den Leistungstragern. Der Reiseveranstaltetetbieeine Produkt und Leistungen dem
Reisebliro oder den sonstigen Reisevermittlungsatellan. Das Reiseburo als
beziehungsbildendes  Tourismusunternehmen stellt e eiBeziehung zwischen dem
Reiseveranstalter und dem Kunden her. Es verkaefPbdukte des Reiseveranstalter an den
Endabnehmer bzw. den Kunden.
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Die Pauschalreise

Die Dienstleistungseigenschaften der Pauschalreise

Besondere Bedelitg.

des Dienstleist tendenziell geringg
S ; ens CISOSI- [ Kapitalintensitzt

leichte
Herstellerfunktio \ Imitierbarkeit
d Kon meniey
- Qualitats-
Uberschneiden z{v. schwankungen

Konsumenten- u.
Immaterialita Bedeutung mat.
Tragermedien
Nicht-
Lagerfahigkeit
probl. Messung
von DL-qualitat

T. Kirstges: Expansionsstrategien im Tourismus,7S. 5

Integration
externen
Faktors

Auftreten ext. d.

Produktion u.

schwierige An-
passg. an Nachfrape-

pwankungen
Standort-
gebundenheit

mangelnde
Konkretisierbarkgit

Nach Hebestreit (Touristik-Marketing 1992) ist digrgefertigte Pauschalreise das Produkt der
Reiseveranstalter. Er definiert dieses Produktstuieigsergebnis) des Reiseveranstalters als ein
Dienstleistungspaket, bestehend aus mindestens zwafeinander abgestimmten
Reisedienstleistungen, das im voraus fur einen madtt bekannten Kunden erstellt wurde und
geschlossen zu einem Gesamtpreis vermarktet wirdjass die Preise der Einzelleistungen
nicht mehr identifizierbar sind (vgl. Hebestreipuristik Marketing 1992). Die Erstellung von
Pauschalreisen zahlt zu den Hauptaufgaben der \Redsestalter (vgl. hierzu ausfuhrlich das

Kapitel Planung einer Pauschalreise). l'
R

Definition der Pauschalreise:

Wir definieren das Produkt (Leistungsergebnis) dé&eiseveranstalters als ein
Dienstleistungspaket, bestehend aus mindestens zweieinander abgestimmte
Reisedienstleistungen, die im voraus fur einen nacht bestimmten Kunden erstellt wurde,
und geschlossen zu einem Gesamtpreis vermarktdf sordas die Preise der Einzelleistungen
nicht mehr identifizierbar sind.
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Konstitutive Elemente der Pauschalreise sind:

Dienstleistung - Dienstleistungsversprechen alle personlichen Dienstleistungs-
elemente der Pauschalreise sind immaterielle Giifiersie gilt das sog. uno-actu-
Prinzip, d.h. die Produktion und der Konsum destieg finden zur gleichen Zeit statt.

Leistungsbindd, die Pauschalreise ist immer ein Paket bzw. @ansammenstellung
von mehreren (mindestens zwei)komplementaren Dienst Sachleistungen.

Pauschalpreis,die Pauschalreise wird dem Kunden zu einem Gesaiatpngeboten,
die einzelnen Preise fir die verschiedenen Leigmng.B. flir Transport oder
Ubernachtung, sind fiir den Kunden nicht ersichtlich

Vorfertigung, die Erstellung des Angebotes erfolgt vor der Naaydrdes Kunden, der
auf der Grundlage eines vom Veranstalter festgeteghd katalogmafig angebotenen
Programms bucht.

Risikoubernahme, der Reiseveranstalter haftet fir die von ihm dustdhlechte
Organisation zu verantwortende Mangel, sowie flche Mangel aus der Tatigkeit
fremder Leistungstrager. Der Reiseveranstaltet aiigh das Risiko der Auslastung.

Problemlésungskompetenz,der Kunde entscheidet sich nur fur eine Pauscisalrei
wenn er sich von ihr gegeniber einer selbst orgates Reise Vorteile verspricht wie
z.B. ein preisglnstiges Arrangement, eine bequemitreeine eigenen Urlaubswiinsche
zu realisieren.

Pauschalreise

Teilpauschalreiss Standardreize All Inclusive Individuelle Hundenspezifische

Pauschalreize Reize

Quelle: Mundt®0 S. 77

12

akd Solter Touristikmanagement 20t

06




Produkttypen der Pauschalreise (ab 5 Tage):

Vollpauschalreise:Die Reise besteht aus mindestens zwei Basisleistund8. Beherbergung
und Befdrderung. Transfer- und Verpflegungsleisamgommen meist hinzu.

Teilpauschalreise Das Angebot besteht

Ca. 35 Millionen in Deutschland.

Standardreise: Sie enthalt bei Aufenthaltsreisen mindestens Tramsmd Ubernachtung, kann
aber auch zusatzlich formale Elemente — bei Rusdneetwa Eintrittsgebthren, Verpflegung
und Reiseleitung — umfassen. Es sind also immer Héaiptelemente Transport und
Beherbergung enthalten, zusatzliche Leistungen &dnbzw. missen vom Kunden extra

gebucht werden.

Alles inklusiv-Reisen Im Reisepreis eingeschlossen sind alle Leistungi®,der Kunde
wahrend des Aufenthalts in Anspruch nehmen kanB, All you can eat, VP und
Nebenmabhlzeiten, alle Sportarten und Freizeitangetbes Hotels, Getrénke. Jedoch ist auch bei
diesen Reisen meist nicht alles inklusiv bzw. grabesondere Leistungen wie z.B. teilweise
alkoholische Getranke, Busausfliige oder Golf musséna bezahlt werden.

Individuelle Pauschalreisen:Der Kunde hat die Moglichkeit, sich seine indivétle Reise aus
nach
zusammenzustellen und als Paket beim Veranstaiteuzhen.

katalogmélRig angebotenen Einzelelementen

Kundenspezifische Reise Der Kunde

Paket keine Pauschalreise dar,
Vermittlungsleistung.

nur aus einer Leistung z.Bf6é@erung oder
Unterkunft oder Fly only seat/bed/house only, dia einem RV katalogmaf3ig angeboten wird.

lasst sich die von
Einzelleistungen durch einen Reisemittler reseevietJnter rechtlichen Aspekten stellt dieses
die Agentur

deraukaBtenprinzip  selbst

ihm selbst ausgewahl

haftet fir die Richtigkeit der

—

=}
4

| Stand:;rdisierung |

Normierung

[ Individualisizrung |

Personalisierung
=

—

niednig
Produkttyp

Teilgefertigte
Pauschalreise

Gruppenpauschalreise

(AbQuelle: Pomp, W. Vorlesung Reiseveranstalter-Managment FH-Herilbronn)

Kundenbestimmte
Pauschalreise
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Einteilung der Pauschalreise nach Auslastungsrisikdes Reiseveranstalters

Vorgefertigte Pauschalreise (klassische / typischHeauschalreise)Die Reise wird fir

den anonymen Markt produziert. Der Abnehmer bzwnd&usteht noch nicht fest.

Aol hoc-Pauschalreise: Auch als alttypische Pauschalreise bezeichnet. ddeser
fallweise organisierten Pauschalreise / Reise astdlung, steht der Kunde schon vor
der Reservierung fest. Als Beispiel wéaren hier zdde Incentiv-Reise oder ein

Kegelausflug zu nennen.

Der touristischen Planungsprozess

Jan Febr. Méarz April Mai  Juni Juli Aug. Sept. Okt. Nov. DeZg
4 —
Grobplanung Grobplanung
Feinplanung Feinplanung
Flugeinkau? Flugeinkauf
- Hoteleinkauf 0; —— -_———
Hoteleinkauf
Katalogproduktion Katalogproduktion
" Kalkulation g Kalkulation g
Buchungsfreigabe Buchungsfreigabe
— _—— Wintersaison Sommersaison

Die wichtigsten Teilleistungen der Pauschalreisersil:
- Transport

Beherbergung
Verpflegung

Auto (Mietwagen)

(Quelle: Hoffman, Die Flugpauschalreise in Mundiseeermittiung S. 111)

Reisebetreuung (Reiseleitung, Animation, Zielgedaigentur)
Versicherungsleistungen
Kulturelle oder sportliche Leistungen im Zielgebiet

(vgl. Futh: Spezielle Betriebswatisftslehre fur Reiseverkehrs- und Tourismusuntenes)
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Die Zukunft der Pauschalreise

Die typische Pauschalreise im Jahr 2003

Kataloge,
linformation =

Reiaeai'lro

chfragen

]
crl» telefonische

Buchung

duchung Erhalt der
Reisedokumente

Nachteile der Pauschalreise

|

Klérun,, rtener

Fragen -

555 D AMC TL Peter Marburger 2410200

Anbieterseite

Kundenseite

Kundentreue, Loyalitat

Erreichbarkeit des Anbieters

Erreichbarkeit des Kunde

Fehlende Individualitdt des Angebotes
unbequemer langsamer Prozess

Madglichkeit des Verkaufs
Zusatzleistungen vor Ort

von

Zusatzleistungen vor Ort schwierig

Abwicklungsgeschwindigkeit

Keine aktuellen Reiseirdrmationen

Gradlinigkeit Prozess

Anonymitat

Kenntnis der Kundenpréferenzen

Identifikation oft schwierig

(Quelle: Vortrag: Individuell Pauschal Reisen, Abe wie? SBS AMC TL Peter Marburger 24.10.2003)
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Weitere Nachteile aus Kundensicht, ist die Gebuhdiéran eine standardisierte Reise, kein
einzigartiges Reiseerlebnis, die Fixierung auf meisen Ort und ein Hotel, Ghettotourismus
und die teilweise hohen Stornogebuhren.

Den genannten Nachteilen, stehen natlrlich auch Eienge von Vorteilen fir den Kunden

gegenilber. Die Pauschalreise ist z.B. meist gierstity eine individuell geplante Reise und
erfordert auch weniger organisatorischen Aufwanér Bunde hat somit eine erhebliche

Zeitersparnis bei der Planung seiner Reise. |hm ste&mén auch geringere

Kommunikationskosten und es entfallt das Problem Sprachbarrieren. Auf der anderen Seite
hat der Kunde auch mehr Sicherheit als bei derviddell geplanten Reisen — der

Reiseveranstalter haftet nach § 651 RVG. Dem Kursdeht im Zielgebiet ein Reiseleiter fur

Fragen, Anregungen und Winsche zur Verflgung. disende finden Geselligkeit und

Kommunikation bei Gruppen-, Studien- und Busreisen.

Auf das Beschaffungsmanagement der Reiseveranstaltebzw. die Planung der
Pauschalreise, wird im gesonderten Skript ,Managem& in der Reisebranche*
eingegangen.

Reisegestaltungsbetriebe

Die Reisegestaltungsbetriebe leisten touristisclemndde, bei denen betriebswirtschaftlich und
auch rechtlich zwischen der Veranstaltung (Reismanlter) und der Vermittlung
(Reisemittler) von Reisen zu unterscheidenkistauer, Betriebswirtschaftliche Touristik 2. huL991)

Reisebiro/ Reisevermittler

Das klassischReiseburoist vermittelnd tétig, das heil3t es verkauft Leistungen Dritter. dié
Vermittlung von Dienstleistungen zahlt der Erbringeeser Leistungen Provisionen. Damit ein
Reisebiro den Status eines Vermittlers beibehalissmdies z.B. durch verschiedene
Vermittlungsvertrage klar herausgestellt werderr. Kende darf nicht den Eindruck gewinnen,
das Reiseburo erbringe Leistungen in eigener Vexating.

Die Reiseburos sind beziehungsbildende Instituhomed ihre Bedeutung steigt auf Grund gler
Differenziertheit von Angebot und Nachfrage standidpre Hauptaufgaben sind dje
Reisevermittlung und Reiseveranstaltung.

(vgl. Bernecker 1962, S. 190ff)

Eine etwas modernere, kurze und pragnante Definities Reisemittlers findet sich im dem
Buch von W. Freyer Reisbiromanagement, danach HEstt Reisevermittler ist ein

Handelsbetrieb, der im Auftrag der Produzenten (Reranstalter) vorwiegend

Pauschalreisen und touristische Einzelleistungene(geint sind wohl DB-Fahrscheine,

Flugtickets) an die Endverbraucher vermittelt.
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Allgemein akzeptiert und verbreitet ist die Defioit von W. Pompl

Reisemittler sind Handelsbetriebe, deren hauptsacidhe Tatigkeit darin besteht, einzelne
touristische Leistungen und Pauschalreisen von defrstellern an die Endverbraucher zu
vermitteln. Endverbraucher kbnnen sowohl Privatreinde als auch Firmen zur Nutzung
der vermittelten Leistungen bei Geschéftsreisen gei

(Pompl Touristikmanagement Bd. 1 S. 42)

Wie man sieht gibt es viele Definitionen, so i€.2n MUNDT Reiseveranstaltung 5. Aufl. S.
229 eine steuerliche Definition des Begriffes Regsmittler: Reisemittler sind selbststandige
Unternehmen im Sinne des UmsatzsteuergesetzesUlhsatz besteht in der Povision, die sie
vom Reiseveranstalter erhalten. Die Vermittlungsigingen sind nicht nach § 4 Nr. 5 UStG
von der Umsatzsteuer befreit, sofern sie fur einen Inland ansassigen Reiseveranstalter
erbracht werden. Der Reisevermittler erhdlt vom Rmreranstalter eine Provision aus dem
Reisepreis zuzuglich gesetzlicher Umsatzsteuer%d)@er Reiseveranstalter hat die ihm mit
seiner Provision gutgeschriebenen Umsatzsteuer glizti der ihm durch den Betrieb seines
Reisebiros entstandenen Vorsteuerbetrage an dasframt abflhren.

Der vielfach verwendete Begriff Reisebiiro wird ofir als Reismittler verstanden, jedoch
bezeichnet dieser Begriff dagegen einfach nur eitethehmen, das irgendwelche Tatigkeiten
in der Reise(beratungs-)Branche austibt. Ein Reieekéinn sowohl Reisevermittler als auch

Reisveranstalter sein.
b=
:%\ﬁ

o 3
Reiseveranstalter : 7

- T

rla®
‘i

Reiseveranstalter ist zunachst einmal jeder, dex Bauschalreise im Sinne des 8 651 a BGB
anbietet, das heil3t mindestens zwei Hauptleisturmgereinem Gesamtpaket unter eigenem
Namen (Name des Reiseveranstalters) zu einem Gasasntolndelt. Beispiele aus der
Rechtsprechung fur zwei Hauptleistungen:

» Beférderung und Unterkunft

 Beforderung und Mietwagen

» Beforderung und Verkaufsveranstaltung (Werbefdtatfeefahrt etc.)
» Unterkunft und Hobbykurs/ Sport

* Kreuzfahrten

» Ferienwohnung und Reiseleitung

 Segeltour und Skipper.
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Ein Reiseveranstalter (Tour Operator) ist eine bth@lemung, die eigene Leistungen soyvie

Leistungen Dritter (Leistungstragern) zu marktf@mdouristischen Angeboten (Pauschalreigen)
kombiniert und fur die Vermarktung sorgt, wobeis#iePauschalreisen im eigenen Namen,|auf
eigene Rechnung und auf eigenes Risiko angebotetewe

(vgl. KIRSTGES, Expansionsstrategien im Tourismus996 S. 63)

Nach Hebestreit ist ein Reiseveranstalter ein Feswerkehrsbetrieb, der im Rahmen eifies
eigens hierzu gegrindeten Unternehmens Uberwielgeistuingen Dritter zur Befriedigung d¢s

zeitweiligen Ortsverdnderungsbedurfnisses und damisammenhangender anderweitiger
Bedurfnisse zu einer neuen, eigenstandigen Leiswangindet und dies im Namen und gquf
Rechnung des Reiseveranstalterunternehmens anbietet

124

(Vgl. Hebestreit 1977, S. 11

Prof. Dr. W. Pompl hat diese Definition von Hebe#tmrmodifiziert, denn diese Definition
erscheint ihm in soweit problematisch, als danagarzichtigerweise Kleinstunternehmen bis
hin zum Ein-Personen-Betrieb als Reiseveranstgk#en, solange sie selbststandig sind und
sich hauptsachlich mit der Veranstaltung von Paalseisen beschéaftigen, nicht aber (rechtlich
natirlich unselbststandige) Touristikabteilungenn vbeistungstradgern, in denen mehrere
Dutzend Mitarbeiter die ausschliel3liche AufgabedmiPauschalreisen, die im eigenen Namen
und auf eigene Rechnung angeboten werden zu peydaz{W. Pompl, Touristikmanagement
Band 1)

Ebenso als sachfremd kritisiert Pompl den Aussehluen sozial und gemeinnitzigen
Organisationen (Kirche, Gewerkschaften...) solangesali ihnre Reiseveranstaltung nicht
Lzunternehmensmafig® betreiben. Da in der Definitioon HEBESTREIT dieses
Lunternehmensmafig” nicht konkretisiert ist, getdnl davon aus, das damit wohl die
Grindung eines separaten Unternehmens gemeint bsty. das die Einstufung als
Reiseveranstalter somit von der blof3en Rechtforinduadpg ware.

Fazit: Nach Pompl trifft HEBESTREIT zwar den Kerardyegenwartigen Tatigkeit deutscher
Reiseveranstalter, jedoch ist seine Definition plrsaus die ,industrielle“ Produktion von
Reisen, sowie auf die rechtliche Situation vor Emfing des Reisevertragsgesetzes sowie die
bundesdeutschen Marktverhéltnisse abgestelltssidaher zu eng gefasst um allgemeingultig
ZUu Sein.(PompI, Touristikmanagement Band 1 S. 28).

Dasselbe gilt somit auch fur die Definition vonREGTGES, auch in seiner Definition ist von
einer Unternehmung, ein somit eigen gegrindeteserdaebhmen die Rede. Auch er lasst
gemeinnutzige, nicht kommerzielle Reiseveranstalierz.B. Arbeiterwohlfahrt, Kirchen oder

Gewerkschaften aul3er Betracht.
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Modifizierte Reiseveranstalter-Definition von Pompl(Touristikmanagement Bd. 1):

Ein Reiseveranstalter ist ein Betrieb, der eigenedufremde touristische Leistungen sowje
gegebenenfalls Sachleistungen zu einen neuen, egg@gndigen Produkt (= Pauschalreisq)
verbindet und diese im eigenen Namen, auf eigenesk® und auf eigene Rechung anbietet

Konstitutive Elemente eines Reiseveranstalters sirgbmit:

Verbinden von Leistungen Dritter zu einem neuerdBko (Pauschalreise)
Eigenstandige Leistung

Eigenverantwortlichkeit bei der Gestaltung und Erpung der Reiseleistungen
Auftreten im eigenem Namen

Meistens ein eigenstandiges Unternehmen

Haftung gegeniiber dem Reisenden bzw. UbernahmRigié®s

Nach Pompl (Allgemeine Tourismuslehre Lehreinhgiti® ein typischer Reiseveranstalter
dadurch gekennzeichnet, dass er

haupterwerblich und regelmaf3ig Pauschalreisen @ihd

seine Angebote in einem Katalog darstellt,

im Voraus, d.h. vor Eingang der Buchungen, Resemigsvertrdge mit beférderungs-
und Beherbergungsbetrieben abschliel3t.

Natdrlich gibt es auch noch andere Definitionen Begriffes Reiseveranstalter, so findet man
beispielsweise in der Publikation ,Okomanagement Reiseveranstalter vom Roman
Mezzasalma folgende Definitionen:

»Reiseveranstalter stellen verschiedene Dienstleigen zu einer Einheit, der Reise,
zusammen und bieten dieses Dienstleistungspakeufigaals Pauschalreise bezeichnet) im
eigenen Namen dem Publikum an.

Muller/Kramer/Krippendorf (1991, S. 112) ergéanzigiese Reisveranstalter - Definition mit
dem Zusatz;Der Verkauf erfolgt entweder direkt an die Kundeoder tUber Wiederverkaufer
(Reiseblros/Reisemitter)
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Die Begriffe ,Reiseveranstalter” und , Tour Operdtsollen synonym verwendet werden. Zu
unterscheiden sind die Begriffe insbesondere vanjel@gen des ,Reisevermittlers®. Dieser
steht ,als Zwischenglied zwischen dem Reisenden dedh Dienstleistungsunternehmen®
(METZ 1983, S. 24) und vermittelt ,sowohl ganze @&rgements von Reiseveranstaltern als
auch einzelne Dienstleistungen touristischer Amdfe{Muller/Kramer/Krippendorf 1991 S.
113).

Die Reisveranstalter nehmen somit eine zentralekttam in der Touristik ein, nach
HOCHREITER, 1978 S. 44 liegen die spezifischen tugigskomponenten der Veranstalter in
der Zusammenfassung der Grundelemente(gemeint ist Zdusammenstellung der
Teilleistungen), ihrer Standardisierung, Kommuridkat und Vermittlung. Reisveranstalter
kombinieren diese Teil- bzw. Fremdleistungen vomlesan Unternehmen zu einem neuen
Produkt, der Pauschalreise. Zu den wesentlichdniav. Fremdeleistungen gehéren:

Transport

Transfer

Beherbergung (und Verpflegung)

Verpflegung

Versicherungsleistungen ( z.B. Reiserucktritts\arsiung )
Reiseleitung/-betreuung

Kulturelle und sportliche Leistungen am Zielort
Rundfahrten/Ausflige

Abgrenzung der Reiseveranstalter zu Reisemittlern nd Leistungstragern

Die Verantwortung (sog. Eigenverantwortlichkeit)i beer Gestaltung sowie bei
Erbringung der Reiseleistungen liegt beim Reisawstalter

Der Reiseveranstalter stellt die Leistungen Drittereinem eigenstandigen touristischen
Produkt zusammen.

Angebot des touristischen Produkts im eigenen Namerauf eigene Rechnung

Der Reiseveranstalter tritt meist als eigenstargdigaternehmen am Markt auf

Tatigkeiten und Aufgaben der Reiseveranstalter

Prof. Rudolph (Tourismus-Betriebswirtschaftslehre Aufl.) beschreibt die Aufgaben eines
Reiseveranstalters wie folgt:

Der Reiseveranstalter kombiniert in der Regel dieeistungsbausteine der
Reisausfiuihrungsbetriebe und bietet sie als toselstis Produkt an. Das Leistungsbiindel seines
Hauptproduktes, der Pauschalreise, erhalt somit gberwiegend Fremdleistungen und nur im
geringem Umfang Eigenleistungen des Veranstalt€bwohl eine Legaldefinition des
Reiseveranstalters rechtlich nicht bestimmt istisem® bestimmte Eigenschaften auf die
Tatigkeiten eines Unternehmens als Veranstalter(B@HEYDERHELM 1997, S. 14, 25).
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Auch hier, wird wieder darauf verwiesen, dass desten Reiseveranstalter den Status eines
eigenen Unternehmens haben. Das soll aber niclitodarinwegtauschen das es wie von

Pompl bekannt, nicht zwingend erforderlich ist, @&s Reiseveranstalter dieser Status eines
Unternehmens hat bzw. als Unternehmer am Marktigwuft

Der Reiseveranstalter,
fuhrt selbst oder mit Hilfe Dritter eine Reise bAeiseveranstaltung durch, wéahrend

der Reisevermittler,

lediglich das Angebot (z. B. die vorgefertigte Renadreise) des Reiseveranstalters an den
Kunden weitergibt, und somit als Handelvertretar Beisevertrag aber mit dem Veranstalter zu
Stande kommen I&sst.

Reisevermittler oder Reiseveranstalter ?

Der Europaische Gerichtshof (EuGH) hat den Begle& Reiseveranstalters neu definiert. Vor
dieser neuen Definition, war ein Reisevermittlesr dinem Kunden zwei Hauptreiseleistungen
vermittelte wie z.B. Flug und Befdrderung, nichtrdits deshalb ein Reiseveranstalter. Wer
bisher zwei getrennte Einzelleistungen fur seinead@n gebucht, und diese auch abgerechnet
hat, war nur Vermittler der Reise/ bzw. der Reistlmgen, nicht jedoch, wie es jetzt gilt, ein
Reiseveranstalter.

Fur die Zukunft gilt, dass der Begriff der Pausohiase so auszulegen ist, ,dass er Reisen
einschliel3t, die von einem Reisebiro auf Wunschnaxwh den Vorgaben eines Verbrauchers
organisiert werden*.

Die Begrindung des EuGH ist, das dass Reiseblohdlie Verbindung von zwei verschieden
Hauptleistungen im Voraus, zu einem Pauschalreiaastalter im Sinne der bestehenden EU —
Richtlinie werde. Das hat zur Folge, dass ReisetiR&isemittler bei der Vermittlung von zwei
Hauptleistungen anders als bisher als Reisverégstalgesehen werden. Dadurch ergeben sich
fur das Reiseblro / den Reisemittler rechtliche $&quenzen. So kann z.B. der Kunde bei
Reiseméngeln unmittelbar den Reisemittler, daseRéi® in Regress nehmen. Der Reismittler
haftet als unmittelbar wie der Reiseveranstaltad ist zusétzlich dazu verpflichtet, sich eine
Kundengeldabsicherung gegen Insolvenz zu beschaffen

Nach 88 651 a ff BGB hat ein Reisvermittler nurmiaie Pflichten eines Reiseveranstalters,
wenn er:

eine Reise aus Einzelleistungen zusammenstellt odarmindest eine Reiseleistung
gestaltet
&

das so gestaltete Paket auch selbst anbietet.
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Bietet der Reisevermittler jedoch nur lediglich dReiseleistungen Dritter an, oder verkauft
Leistungen die fur sich genommen keine ,Reisevéadtasig” darstellt, so behalt er weiterhin
den Status eines Reisevermittlers.

WOLTERS
IREISEN

Das sichere Urlaubsgefiihil

REISEVERANSTALTER IN DEUTSCHLAND

| alltours I i I e—

Ihr Coﬂﬂﬂr-ﬂ'ﬂﬂuﬂa_ﬂdr‘l‘ﬂﬂ‘!
U
Aktien gesellschaft

AMEROPA — REWE —
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Beziehungsbildende Tourismusunternehmen

Reiseveranstalter und Reisemittler, zdhlen nachK&sper zu den beziehungsbildenden
Tourismusunternehmen. Denn diese Unternehmen rstellee Beziehung zwischen dem
Tourismussubjekt (Touristen) und dem Tourismusdhbjékurismusbetriebe, Tourismusort und
Tourismusorganisationen) her. Auch ortliche, reglen und staatliche Tourismus-
organisationen wie auch Luftverkehrsgesellschaiegenes Reservierungssystem) tbernehmen
durch die direkte Vermittlung und den Verkauf voouristischen Leistungen Aufgaben
beziehungsbildender Tourismusunternehmen. Allesdstgllite Kaspar (Die Tourismuslehre im
Grundriss 1996) fest, das nur etwa Y der Reisenr Ubeziehungsbildende
Tourismusunternehmen (Reiseburos, Verkehrsbiroggngiert werden (indirekter oder
mehrstufiger Absatzweg).

Das Verhaltnis zwischen Reiseveranstalter, Reisertigr (Reisebiro) und Kunden

Reiseveranstalter

A
y

Reise-

Agentur- Vertrag
Vertrag
v v
Reisemittler P Geschaftsbesorgungs-Vertrag R Kunde

(Reisebro)
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BWL der Reiseveranstalter

Die 15 grofBten Reiseveranstalter

Umsaiz und Teilnehmer / Touristikjahr 2003/04

Umsatz in Werand. Teailnehmear Varand. Umsatz proTeil-  Werand.

Mio. EUR in%: in Tsd. in % nehmerin ELUR in %
TUI Deutschland 4.129.4 2.1 5.983,0 EA =0 -8
Thomas Cook 2.827.2 1,8 L5.GE4.8 6.5 R27 - 24
Rewe Touristik 27800 6,7 L.76L,8 a7 484 -8
Alltours 1.036,0 3.4  1.450,0 5.8 714 -17
Qger-Gruppe 2398,0 z,1 1.302.3 85 481 -11
FTI tnz.a -1.4 Q28,0 -24 42 5
Aida Cruises arns 18,68 214,89 19,6 1.723 -15
L'Tur a50,0 29 T4E,0 -0.5 459 16
GTI Travel 204,0 18,8 405,44 12,9 02 24
Studiosus 190.3 11,2 aE,0 11,7 2,213 -B
Fhoenix 186,86 13,8 1470 20,8 1.269 - 7B
Berge & Meer Touristik 175,68 17,7 440,0 27,6 399 - 34
Mazar Holiday 148,8 -233 212,56 - 252 700 17
Schauinsland 122.3 25,7 2152 36,2 EG8 - 47
Gebeaco 12,0 9.8 &0,0 10,7 1.867 -14

Basis: &1 arfasste Veranstaltar

Quelle: hrw-Dokumentation 'Deutsche Yeranstalter 2004

Der Reiseveranstalter ist:

Pauschalreisen

= Veranstalter von

Teilpauschalreisen

Anzahl der Reiseveranstalter 2004

5 Grol3veranstalter (> 1 Mio. TN)

50 MittelgrolRe Veranstalter

1.400 Kleinveranstalter
1.300 Busreiseveranstalter
Gelegenheitsveranstalter ?
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Marktanteil der Reiseveranstalter
nach Umsatz im Touristikjahr 2004/05 (in 9%)

Sonstige
(55 Veranstalter)

TUI Deutschland

FTI

Oger-Gruppe 4.5

7.3
Alltours

Thomas Cook

Rewe Touristik

CQuelle: few-Dokumentation  Deutsche Veranstalter 2005° ra_15

Funktion der Reiseveranstalter im Tourismusmarkt

Die Reiseveranstalter (Tour Operator) erfullen ier drourismuswirtschaft eine wichtige
Vermarktungsfunktion. So ist es zum gr6f3ten Tell Werdienst der Reiseveranstalter das
verschiedene Reiselander fir deutsche Urlauber hlessen wurden sind. So sind
Reiseveranstalter stdndig auf der Suche nach eireeran touristischen Zielgebiet. Wurde ein
neues Zielgebiet ins Auge gefasst, so werden Datdrinformationen uber das Klima, Relief,
Temperaturen, Sonnentage, Denkmaler und Sehengkéiigin, Sprache und Kultur usw.
gesammelt. Danach erfolgt eine Prifung der potkéntierhandenen Marktchancen des
Zielgebietes im derzeitigen Tourismusmarkt. Bei egut Marktchancen beginnt der
Reiseveranstalter seine Produkte, die Pauschalzes@mmen zu stellen. Als erstes muss der
Reiseveranstalter die Grundkomponenten einer jedeise, Transport und Beherbergung
zusammenstellen. Dazu missen Verhandlungen mitodéchen Hotellerie im Zielgebiet,
sowie mit touristischen Carrier gefuhrt werden. d&n beiden Grundleistungen, fugt der
Reiseveranstalter zuséatzliche Serviceleistungen wiB. Ausflige, Touren, Mietwagen,
Reiseleitung, Flughafentransfer und Zielortserviobgzu, so das eine komplette neue
touristische Leistung — die Pauschalreise entsteht.

Wie man aus der oben genannten Definition des Rerigpstalters erkennen kann, kombiniert
der RV eigene und fremde Sach- und Dienstleisturgereinem eigenstandigen Produkt,
deshalb wird umgangssprachlich auch von der Praztukbn Reisen gesprochen. Die Tatigkeit
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des Reiseveranstalters besteht in der Planung, nBegn und Abwicklung von
Reisearrangements (H. Luft, Grundlegende Tourisamus)

Die Hauptaufgabe des Reiseveranstalters ist somé& Hombination verschiedener (Teil-)
Leistungen von Hotel, Transportunternehmen und Reiblebenleistungen zur (Pauschal-)
Reise (vergl. W. Freyer Tourismus1998)

Werden mindestens zwei Hauptleistung kombinieresisteht die Pauschalreise. Beispiele fur
Hauptleistungen sind:

Beispiele von weiteren Hauptleistungen neben der @bnachtung:

* ein Wellnessprogramm beim Gesundheitsurlaub

« eine gefiihrte Wanderung beim Natur-Wochenende

* ein Konzertbesuch und eine Ausstellung bei ddtukieise

* ein 5-Géange-Menu mit Weinverkostung beim Gournoetrenende

Anzahl der Reiseveranstalter und Struktur des Verastaltermarktes

In der 2003 von Prof. Kristges durchgefiihrten Asalgles Reiseveranstaltermarktes, kam man
zu dem Ergebnis, dass der gesamte Reiseveransialkerin der Bundesrepublik Deutschland
ca. 1550 Haupterwerbsreiseveranstalter umfassterNdiesen Veranstaltern existieren noch ca.
2370 Busreiseveranstalter die regelmafig Busrew@ganisieren, davon sind 1640 in der
Busreiseveranstaltung tétig.

Abbildung 2: Struktur des deutschen Reiseveranstaltermarktes
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400

200

o)
~

o

Grofveranstalter
Grole
mittelstandische
Veranstalter
Kleine
mittelstandische
Veranstalter
Kleinveranstalter

Abb. Prof. Dr. Torsten Kirstges ,Strukturana  lyse des Reiseveranstaltermarktes 2003
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Zur Erlauterung der Grafik:

Die sechs GroRRveranstalter sind:

TUI AG

Thomas Cook AG
REWE Touristik
FTI Frosch Touristik GmbH
Alltours Flugreisen GmbH und
Oger Tours GmbH.
An Oger Tours und ATT ist die Thomas Cook AG mit%Meteiligt

Zu den sieben mittelstandischen Reiseveranstajegniiren:

Ameropa-Reisen GmbH
Inter Chalet Ferienhaus GmbH

Novasol GmbH

Nazar Holiday Reiseveranstaltung GmbH
Seetours- German Brunch of Carnival
Olimar Reisen GmbH
Interhome GmbH

Die folgende Tabelle gibt einen Uberblick tiber @&@lnehmerzahl und der Unsétze der oben
erwahnten Reiseveranstalter

Tabelle 2: Kennzahlen der GroRveranstalter und groRen Mittelstandler im Uberblick

2003 (2002/ 2003)

T

Thomas Cook

REWE Touristik FT1

Alltours

Oger-Gruppe

Gesamt

Teilnehmear 8.874.000

5.876.402

4. 353.000

B51.000

1.370.000

20.523.784

Umsatz (gesamt) fJ4.008.500.000

Ameropa-

Reisen

3.118.200.000

Inter Chalet

2003 (2002/2003)

Nowvasaoll MNazar

Dansommer Holiday

Sestours

1.002.000.000

Cimar

Teilnehmer 458.500

564.154

710.000

284000

218.358

140.800

105.200.000

Umsatz (gesamt)

92.100.000

100.000.000) 154.000.000

312.300.000

&2.100.000

Quelle: Deutsche Veranstalter 2003°, Beilage zur fvw international, Nr. 31, 18.12 2003

27

Marc Sélter Touristikmaeaent 2001




Aus der Abbildung wird ersichtlich dass sich dreiofge Veranstalter fast 70 % des
Veranstaltermarktes untereinander aufteilen. Dégnkin Reiseveranstalter haben insgesamt nur
einen Marktanteil von nicht einmal 20 % des Veraltstmarktes.
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50 EUROPEAN TOUR OPERATORS 2003
(Quelle: FYW v. 28. 5. 04)

Vergleicht man die obige Tabelle, so stellt man, fdass die deutschen Reiseveranstalter eine
herausragende Position im européischen Reisemarkttemen. Auch auf dem internationalen
Reiseveranstaltermarkt gehoren europaische Re@wstaiter neben den japanischen zu den
grodten Unternehmen der Welt. Auf dem deutschen kMaiominieren die deutschen
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Reiseveranstalter, europaische Veranstalter spelérdem deutschen Markt bisher nur eine
untergeordnete Rolle. Aul3ereuropaische Veranstalperlen auf dem deutschen Markt im
Moment so gut wie gar keine Rolle.

Einteilung der Reiseveranstalter

Quelle: Pompl, Touristikmanagement 1

Einteilung nach der GrofRRe:

GrolRveranstalter: Hierzu zahlen Veranstalter mit mehr als 1 Mio. Pé&keilnehmer) oder
tber 500 Millionen Euro Umsatz im Jahr. In Deutsdld z&hlen hierzu die sog. ,Grol3en Sechs*
TUI, Thomas Cook, REWE Touristik, FTI, Alltours udsher Tours.

Grol3e mittelstandische Veranstalter: Diese Veranstalter haben zwischen 200 000 bi8001
000 Paxe und einen Umsatz von 25 bis 500 MillioBaro, hierzu zéhlen ca. 50 Unternehmen
wie z.B. Ameropa, Nazar, Olimar Reisen GmbH undertmdme GmbH, Hapag-Lloyd
Kreuzfahrten, Seetours, Phonix
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Kleine mittelstadndische Veranstalter:Diese Veranstalter haben zwischen 20 000 und 100 00
Teilnehmer, dies sind meist regionale meist spisaate Veranstalter z.B.Studiosus. Ebenfalls
gehoren hierzu auch junge, starke expandierendertiitmen. Der Umsatz liegt unter 25

Millionen Euro und auf jeden Fall unter 500 000 ®ax

Kleine Veranstalter: Die Kategorie umfasst ein breites Spektrum an \&ediern, hierzu
gehdren z.B. stark spezialisierte Veranstalter wiB. Wander- und Jugendveranstalter,
Reisbiros mit Eigenveranstaltung oder BusunternehiBie gemeinsames Kennzeichen dieser
Veranstalter ist, dass sie meist weniger als 10 D&ilhehmer haben (z.B. Wikinger Reisen,
Attika, Schumann Reisen).

Gelegenheitsveranstalter: Unter diesem Begriff werden z.B. Organisationergréihe und
Unternehmen verstanden, fir die die Reiseveraostalinur eine Nebentatigkeit darstellt.
Teilweise dient die Reiseveranstaltung auch algeMider Offentlichkeitsarbeit wie z.B. bei
Leserreisen.

Einteilung nach der Angebotsregion

Multinationale Veranstalter: Zu diesen Unternehmen zahlen nur einige Grol3uriterae wie
z.B. TUl oder Thomas Cook, diese Unternehmen bigtenProdukte in mehreren Landern tber
eigene Niederlassungen oder uber Beteiligungen @atigdn Unternehmen an (z.B. TUI,
REWE, Thomas Cook)

Uberregionale Veranstalter: Diese Veranstalter bieten ihre Reisen entwedeiniene grofRen
Gebiet (z.B.mehrere Bundeslander) an, sie verfligen tber meldareiseorte (Abflughéfen,
Zusteigeorte) oder sind auf den Versandabsatz amert, diese Unternehmen vertreiben ihre
Reisen schriftlich, telefonisch oder tber das m€(z.B. Airtours international)

Regionalveranstalter: Diese Veranstalter bieten ihre Produkte in einenogggphisch
begrenzten Raum an, hierzu kénnen jedoch auch th&ve@ranstalter zahlen (z.B. Schuman
Reisen)

Lokale Veranstalter. Reiseveranstalter dieser Gruppe operieren nur inzugisgebiet ihrer
Niederlassungen (z.B. Busreiseveranstalter wie ¥/Bgisen)
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Einteilung nach der Programmspezialisierung

Die Angebote der einzelnen Reiseveranstalter som wnterschiedlicher Programmtiefe und
Programmbreite. Unter einer grol3en Programmbreitdié Zahl der angebotenen Reisearten zu
verstehen. Unter einer groRen Programmtiefe isZdid der angebotenen Produkte pro Reiseart
gemeint. Bietet ein Reiseveranstalter von jedasd?et, viele unterschiedliche Produkt an, so
ist das Angebot des RV tief.

(Abb. Pompl, AKAD Allgemeine Tourismuslehre Heft Reiseveranstalter und Reisemittler)

Generalisten: Sie bieten ein breites(Anzahl der angebotenen BRe&® und zugleich tiefes
(Anzahl der fur jede Reiseart angebotenen Produkteyramm an. Die Generalisten unter den
Reiseveranstaltern versuchen den Markt so umfasseadmoglich abzudecken (z.B. TUI,
Thomas Cook, REWE)

Sortimenter: Die Programmbreite dieser Veranstalter liegt zwéscldenen der Generalisten
und Spezialisten. Diese Reiseveranstalter sind addtnauf mehrere gro3e Marktsegmente
spezialisiert, die erstellten Angebote sind mest unterschiedlicher und nach Marktsegmenten
differenzierter Programmtiefe (z.B. Airtours odeimdfose)

Spezialisten: Der Programmumfang dieser Reiseveranstalter ishedeund spricht ein klar
definiertes Publikum an. Sie haben meist eine gerinrProgrammbreite bei grol3er
Programmtiefe. Sie verfolgen ein hohe Zielgruppgmbierung und sind meist auf
Marktnischen (Hochzeitsreisen, Reisen mit der histben Eisenbahn) spezialisiert. Die
Reiseveranstalter sind z.B. auf bestimmte Destinah, Produkte oder Marktnischen
spezialisiert.
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Einteilung nach dem kommerziellen Status bzw. den mischaftlichen Zielen

Kommerzielle Reiseveranstalter: Der Unternehmenszweck eines kommerziellen
Reiseveranstalter besteht darin, durch die Verkusta der Reise und dem Verkauf der
Produkte, dauerhaft einen Gewinn zu erwirtschaften.

Gemeinniitzige ReiseveranstalterDie Veranstalter haben nicht das kommerzielle égse an
Gewinnmaximierung, sie verfolgen eher soziale oddldungspolitische Ziele. Die
Reiseveranstaltung dient diesen Organisationen,diéiza Ziele zu erreichen. Zu solchen
Unternehmen zahlen z.B. die Wohlfahrt oder das st Rote Kreuz — Sozialtourismus.

Veranstalter der ,Schwarztouristik® Hierzu zahlen Gelegenheitsveranstalter, die ihre
Tatigkeit meist aus Unwissenheit nicht beim Gewanieanmelden. Hauptsachlich vertreiben
diese Schwarzveranstalter Gruppenreisen wie ziBdt&eisen, Schwarzreiseveranstalter
erzielen einen jahrlichen Umsatz von ca. 2-3 Miaxdce

Weitere in der Branche Ubliche Unterscheidungen sin d:

- Flugpauschalreiseveranstalter (Tui, Thomas CookVEE
- Busreiseveranstalter

- Fernreiseveranstalter (Poncho Tours)

- Special-interest-Veranstalter (Panopera)
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Typisierungskriterien fir Reiseveranstalter mit einzelnen Beispielen

(Abb. Mundt, Reiseveranstaltung 5. Aufl. S. 31)
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Die Pflichten des Reiseveranstalters

* Gewissenhafte Vorbereitung der Reise
Der Reiseveranstalter hat fur die angebotene Ré&smingerechte vertragliche
Vereinbarungen mit den einzelnen Leistungstragertreffen und die Einzelleistungen
aufeinander abzustimmen.

« Auswahl und Uberwachung der Leistungstrager
Der Reiseveranstalter muss sich die Leistungstragér denen er zusammenarbeitet
sorgfaltig aussuchen und sie auf ihre Geeignetait Zuverlassigkeit zu Gberprifen.
Nach dem sog. Balkonsturzurteil, ist der RV sogaazud verpflichtet, die
Verkehrssicherheit von Hotels regelméRig zu Ubégoridiese Forderung ist allerdings
in der Praxis meist nicht zu erfullen.

* Informationspflicht
Der RV ist verpflichtet seinem Kunden alle notwegedi Informationen fir die gebuchte
Reise zu geben, hiezu z&hlen z.B. Einreisbestimemungdlerrorwarnungen der
Bundesregierung, Baumaflinahmen am Hotel... Gesetzithder RV nach der
Verordnung Uber die Informations- und Nachweisptiém nach birgerlichem Recht
gemald Abschnitt 3 ,Informationspflichten von Remsmnstaltern® zu folgenden
Informationen verpflichtet:

1. Pass- und Visumerfordernisse, insbesondere Uloke Fristen zur Erlangung dieser
Dokumente. Diese Verpflichtung bezieht sich auf di&fordernisse fir Angehdrige des
Mitgliedstaates, in dem die Reise angeboten wird,

2. gesundheitspolizeiliche Formalitaten, soweit skeAngaben nicht bereits in einem von dem
Reiseveranstalter herausgegebenen und dem ReisermgnVerfigung gestellten Prospekt
enthalten und inzwischen keine Anderungen eingetetsind

* Vertragsgerechte Leistungserbringung
Der Reiseveranstalter muss die vertraglich veretehd eistungen erftllen.

Quelle: Pompl, Touristikmanagement, 1997, S 32

So ist der Reiseveranstalter nach dem Reisevertiegs verpflichtet den Reisenden sowie sein
Gepack sicher und vereinbarungsgemald in das teuahist Zielgebiet / Destination zu

beférdern. Er ist verpflichtet die versprochene ddgkainft und Verpflegung entsprechend der
gebuchten Leistung zu stellen und vertraglich wvdraite Zusatzleistungen wie z.B.

Wanderungen, spezielle Reiseleitung oder Mietwapenerbringen. Dem Reiseveranstalter
obliegt die reibungslose Koordination der Einzsliengen
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Rechte und Pflichten von Reiseveranstalter und Reimder

Quelle: R. Schmitt, Skript Recht im Tourismus, Teil 2 Reisgtragsrech

Der heutige Reisevertrag kann auch als sog. Remestaltungsvertrag bezeichnet werden. Er
regelt die Rechtsbeziehungen des Kunden (Reisermen)Reiseveranstalter d.h.: Recht der
Pauschalreise(vorlesung Prof. Taesler, Tourismusrecht Ssof)ie Rechten und Pflichten des

Reiseveranstalters aus dem Reisevertrag, basiefébl a BGB durch den Reisevertrag wird
der Reiseveranstalter verpflichtet, dem Reisende® 8esamtheit von Reiseleistungen (Reise)
zu erbringen. Der Reisende ist verpflichtet, dens&esranstalter den vereinbarten Reisepreis
zu zahlen. Auf das Recht in der Touristik wird imrit ,Recht und Tourismus® separat

eingegangen.
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Produkte des Reiseveranstalters

Standardreise

Teilpauschalreise
Die Teilpauschalreise enthélt nur eine der beidangtieistungen Transport oder
Beherbergung sowie eine oder mehrere Nebenleistunge

All-inclusive-Reise
Individuelle Pauschalreise
Kundenspezifische Reise

(Quelle: Pompl, Touristikmanagement, 1997, S 3 3)

Instrumentarium der Produktpolitik von Reiseveranstaltern
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Produkt (Hardware) Zusatzleistungen (Sofware)

Zielgebiet - Reisebetreuung

Zielort - Rahmenprogramm am
Verkehrstrager (Carrier) Zielort

Beherbergung - Artder

Verpflegung Buchungsentwicklung
Transportleistungen - Art der Behandlung von

Reklamationen

(Quelle: Haedrich G.: Angebotspolitik In Ha  edrich Tourismus-Management 1.Aufl. 1983)

Funktionen des
Reiseveranstalter

(Eigene Darstellung nach Pompl, Touristikmanageme®i 39ff.)

Produktionsfunktion:

Der Reiseveranstalter erstellt durch Zusammensiglind Abstimmung einzelner Leistungen
Dritter ein neues Produkt. Dieses neu erstellteddkty bietet dem Kunden einige
Nutzenvorteile, gegeniiber der selbstorganisierteiseR Die Abnahme groRerer Kontingente

ermoglicht den Leistungstragern eine wesentlichdngere Preisgestaltung

Einzelplatzbuchungen und Individualreisenden. Ndemeeise ergibt sich hierdurch ein
Kostenvorteil fir den Kunden, doch in der heutigeit, ist dieser Kostenvorteil teilweise nicht
mehr gegeben. So ist es keine Seltenheit, dasweid&im Direkteinkauf ein Flugticket billiger

erwirbt, als dies z.B. der Reiseveranstalter tumka

gegenuber
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Handelsfunktion:

Eine Handlungsfunktion, wird ausgetbt wenn eins®&ein Unternehmen zwischen Anbietern
und Abnehmern eines Gutes vermittelt. In der Ttikribezieht sich die Handelsfunktion auf
den Einkauf von Kapazitaten bei den Leistungstrigand der Weiterverkauf dieser
Kapazitaten bei als Bestanteil eines neuen, eigedgien Produkt, der Pauschalreise.

Risikoubernahmefunktion:

Die Reiseveranstalter Ubernehmen gleich zweifachik&i, einmal die Risiken fur den
Endverbraucher, als auch fur die Leistungstragemitshat der Reiseveranstalter eine sog.
Risikoubernahmefunktion. Denn der Reiseveranstalielit Pauschalpakete zusammen, somit
muss der Endverbraucher nicht das Risiko eingeergukte von einem fremden Dienstleister
zu beziehen. Der Reiseveranstalter haftet eberitall¥langel wéhrend der Reise, die durch die
Leistungstrager verursacht werden. Da Reisevelgrstaftmals Festkontingente einkaufen,
Ubernehmen sie so das Absatzrisiko, welches sonseistungstrager hatten.
Informationsfunktion:

Durch die Kataloge/Prospekte der Reiseveranstalted neben der Werbung fiirs eigene
Unternehmen, auch ausfuhrlich Gber die Zielgebietermiert. Durch die Présentation der
Produkte im Katalog, werden Informationen Uber ldééstungstrager und Zielgebiete an den
Kunden weitergegeben.

Zielgebietserschliel3ungsfunktion:

Viele Urlaubsgebiete im Mittel- und Fernstreckemben, erlangen erst durch die Téatigkeit der
Reiseveranstalter, gro3ere Bekanntheit. Wird ddiehVeranstalter ein hohes Gasteaufkommen
gesichert, fir dies zu Investitionen im Zielgebidtese Investitionen tragen zum Ausbau der
(touristischen) Infra- und Suprastruktur bei, undiciren so dieses Zielgebiet auch fur
Individualreisende akzeptabel.

Die Funktionsbereiche der Unternehmung erhalten dién Reiseveranstalter folgende
inhaltliche Auspragung.uger 1987,26 zit. in H. Rudolph, Tourismus-Betswirtschaftslehre 1. Aufl.)

1. Beschaffung
Bereitstellung der touristischen Leistungsbaustettie von Leistungstragern erstellt
werden,
Bereitstellung der fur den betrieblichen Ablauf oederlichen weiteren Giiter,
Dienstleitungen und Arbeitskraft

2. Produktion
Erstellung komplexer touristischer Produkte auf d@rundlage entsprechender
Reiseprogramme;

3. Absatz
Angebot der touristischen Produkte auf den Toursmérkten,
Absatz mit Hilfe von Absatzmittlern (Reisebliros jdRittler)
Einsatz eines speziellen Absatzmarketings
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4. Finanzierung
Bereitstellung der finanziellen Mittel fir die Bésdfung der Faktorleistungen und die
Durchflhrung von Produktion und Absatz;

5. Entwicklung
Produkt- und Programmentwicklung auf der Grundlaggner speziellen
Tourismusmarktforschung;

6. Controlling
- Entwicklung und Anwendung spezieller Methoden undistiumente zur
funktionsuibergreifenden Uberwachung der betrieklicAblaufe,
Einsatz entsprechender Frihwahrsysteme
Strategische Planung und Entwicklung.
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Organisation der Reiseveranstalter in Deutschland
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Vorteile des Reiseveranstalters aus Kundensicht

Planung
Der Reiseveranstalter plant fir den Kunden diemés&eise, der Kunden braucht sich um fast
nichts zu kimmern:

Kostenvorteil
Das vom Reiseveranstalter erstellte Produkt (dies€talreise) ist glinstiger, als die individuelle
Kombination der einzelnen touristischen Leistunderch den Kunden.

Reiserecht

Der Kunde ist rechtlich abgesichert, kénnen diestugigstrager die versprochene Leistung nicht
erbringen, so muss sich der Kunde nur an den Rsigestalter und nicht an die einzelnen
Leistungstrager wenden. Der Reisveranstalter stafjir dass die versprochene Leistungen oder
eine gleichwertige Ersatzleistung fur den Kunddoraeht wird.

Insolvenzschutz

Meldet ein Leistungstrager oder im schlimmsten Badjar der Reiseveranstalter Konkurs an, so
ist der Kunde durch den gesetzlichen Insolvenzgchbgesichert. Inm entstehen also keine
Nachteile. Auch die vom Kunden bereits bezahltetd&esind rechtlich abgesichert und der

Kunde kann normalerweise seine Reise auch rega&irden.

GrolRe Reiseveranstalter und Fluggesellschaften bith grof3e vertikal integrierte
Reisekonzerne, die die gesamte touristische Wertsgbfungskette abdecken.

(Abb. Die touristische Wertschépfungskette in Anleing an Mundt)
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Integrierte Touristikkonzerne

Entschlie3t sich ein Unternehmen, welches nur einigilbereich der touristischen
Wertschopfungskette bedient, dazu auch andere zwdult ,Pauschalreise” gehdrende
Bestandteile herzustellen und mit seiner urspriéhgh Leistung zu kombinieren, dann betreibt
es vertikale Integration. Allgemein wird zwischererd Integration vorgelagerter und
nachgelagerter Produktionsstufen unterschieden.

Heute stehen den kleinen und mittelstandischen kein voll integrierte Touristikkonzerne
gegendber, die samtliche Stufen der Wertschopfurantréllieren und haufig von
branchenfremden Unternehmen gesteuert wetglamstitut fur Tourismus der Universitéit Begiin

Ahnlich wie auch in anderen Branchen, so ist asthaiich die Touristikbranche von einer
enormen  Fusionswelle betroffen. Die verschiedenertufe® der touristischen
Wertschopfungskette werden integriert und unter @zmoh eines Touristikkonzerns verwaltet.
Seit Mitte der neunziger Jahre, entstanden neugkt8ten in der Touristikbranche. Zunachst
reorganisierten sich die groRen Unternehmen derigtddoranche in ein gelbes und ein rotes
Lager. Reiseveranstalter und Fluggesellschaftepdwerten bzw. schlossen sich zusammen.

Die grolRen Touristikkonzerne verdienen heute mehdem anderen Stufen der Wertschopfung
als mit ihrem eigentlichen (urspriinglichem) Gesthadt+ der eigentlichen
Reiseveranstaltertatigkeit.

Das gelbe Lager und einige Marken (Stand 2000)

Quelle: Bausch, Thomas: Vorlesungsskript, Einfllgrimden Tourismus, Reiseveranstalter
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Verflechtungen und Strukturen im Griinen Lager

Quelle: Bausch, Thomas: Vorlesungsskript, Einfugrimden Tourismus, Reiseveranstalter

Vor- und Nachteile der vertikalen Integration von Reiseveranstaltern

Vorteile Nachteile

- Synergieeffekte - Krisenanfallig

- Qualitatssicherung auf - Mangelnde Konzentration
allen Wertschopfungsstufen auf das gesamte Geschaft

- Bessere Auslastungs- - Keine Ausstieg aus der
steuerung Uber die gesamte Auslastungsnotwendigkeit
Wertschdpfungskette durch Kindigung von

- Hbhere Renditen durch Vertragen
Partizipation an allen - Mangelnde Flexibilitat bei
Wertschopfungsstufen der Anpassung an

Veréanderungen
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Beispiel fur einen integrierten Touristik-Konzern

Definition: Touristischer Konzern

In der Regel wirtschaftliche Einheit aus einer tstischen Muttergesellschaft und
rechtlich selbstandigen Tochtergesellschaften warid Ausland.

Muttergesellschaft und inléandische Tochtergesediteh sind meist in anderen
touristischen Wertschépfungsstufen tatig als deémdischen Tochtergesellschaften:

Inland: Veranstalter (TO) , Reisebiro (RET) , Flug (AIR)
Ausland: Zielgebietsagenturen (INC), Hotel (HO)

(Quelle: Kolbeck, Seminar: Touristik-Konzerne WSIBIFH-Miinchen)
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Zusammenfassend sollen die vertikalen und horitamt&xpansionen abschlieRend in der
nachfolgenden Grafik dargestellt werden. In dieGeafik sind einerseits schon realisierte
gebundelten Aktivitdten aufgefuhrt, andererseit8 aaf noch nicht ins Blickfeld gertickte

weille Flecken* auf der Landkarte der Expansionmarksam gemacht werden (ohne
Anspruch auf VO||Sténdigkeit)Quelle von Text und Grafik, Bastian: Herausforaeyen im Post Merger Management)
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Therads:

Strukturelle Defizite groRer Reiseveranstalter

- Kernkompetenz(Bundelfunktion) kann mittlerweile auch von andemeahrgenommen
werden: On-demandProduktion im Internet durch daffezialisierte Anbieter oder
durch den Reisenden selbst.

- Personalauslastungpftmals schlecht:
-Hoch-Zeiten in der Saisonvorbereitung bis zur Bugsfreigabe in den PMs
-Zeiten schlechterer Auslastung

- Sinkende VerhandlungsmachtDie in der Vergangenheit erzielten GroR3eneffdldan
Leistungstragereinkauf  schrumpfen, weil die Leigatrdger Uber eigene
Vertriebsplattformen unabhangiger werden.

Hetrogenes, individualisiertes und stark variieren@s Nachfrageverhalten

- Unvorhersehbare VeranderungenNachfrageverhalten von Saison zu Saison

- Preisspagatzwischen Frihbucherrabatten und Last-Minute Kaomo#n. Insgesamt
zurtiickgehende Ausgaben fur Pauschalreisen:

Insgesamt zuriickgehende Ausgaben flir Pauschalreisen
- Konjunkturelle Baisse und Zukunftsvorsorge senkasdisponible Einkommen.

- Attraktivitat des Produktes hat flr viele Zielgra@pmpnachgelassen.

(Quelle: F. Kollbeck; VorlesundBWL des Tourismus 4. Semester SS06)

Opportunities

Weiterhin dominante Rolle der Veranstalter innerhab der Touristikkonzerne:
- Die Expansion der Touristikkonzerne in neue Quelktghinein erfolgt meist tber die
Veranstalter der alten Quellmarkte, die Funktiodenneuen Tdchter mit ibernehmen.

- Der fur den Konzernerfolg wichtige Bereich des Witanagement wird organisatorisch
meist in die Veranstalter integriert, da hier déglén zusammenlaufen.

(Quelle: F. Kollbeck; VorlesundBWL des Tourismus 4. Semester SS06)
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Abgrenzung von Reiseveranstalter und Reisemittler

Die Ubergange zwischen Reiseveranstalter und Reisitier beziiglich ihrer Leistungen
sind flieRend:

viele Reisemittler werden selbst als veranstalteriRleisebiiro (= Reisveranstalter) tatig.
Sie veranstalten also selber Pauschalreisen.

Erstellung von individuellen Pauschalreisen aufBi&sis von Einzelplatzbuchungen bei
Verkehrsunternehmen und Beherbergungsbetriebeih dierc Reisemittler

Zusammenstellung von Pauschalreisen fiir Vereinga@sationen und Institutionen
(Anmietung von Bussen; Zimmerbuchung)

Wettbewerbssituation der Reiseveranstalter und Reenmittler

Faktoren, die die Wettbewerbssituation in der Reiseeranstalterbranche bestimmen:
(interner Wettbewerb (Konkurrenz unter den vorhamesheReiseveranstaltern)

Wettbewerb zwischen Einzelveranstaltern und Vesdtesgruppen (klein; mittel; grof3)

sowohl bei Einzelveranstaltern, als auch Veraras@uppen konnten die
Teilnehmerzahlen erhdht werden

Zuwachs bei kleinen und mittleren Reiseveranstaltgar durch einen ,Gang in die

Flache* mdglich, d.h. mehr Abflugsorte, mehr Baliseg etc., so dass das Potential
weitgehend genutzt ist und eine Steigerung nur macbh den schwierigen Wettbewerb
mit den Grol3veranstaltern moglich ist

Wettbewerb hat sich sehr verschérft und die Lageigine und mittlere Veranstalter
wird immer schwieriger
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Grol3veranstalter gehen immer haufiger vertikale pgévationen (Flugveranstalter;
Beherbergung; Vertrieb ...) oder vertikale Integna¢n ein

Wettbewerb zwischen den verschiedenen Veranstaler auch innerhalb von
Veranstaltergruppen wird zunehmen

Markteintritt neuer Wettbewerber
jederzeit die Mdglichkeit des Markteintritts, welile Markteintrittsbarrieren sehr niedrig
liegen (keine rechtlichen Voraussetzungen; geringkapitalbedarf; geringe
Kundenbindung auf dem Pauschalreisemarkt)

Markteintritt vor allem durch auslandische Veratistaoder andere (branchenfremde)
Unternehmen, z.B. Verkehrsunternehmen, HotelkeKanfhauser

vollig neue Unternehmen haben es relativ schweteim Vertriebskanal (Reisebiro) zu
kommen

Wettbewerb/Verhandlungsstéarke der Lieferanten
Lieferanten = Leistungstrager

Verhandlungsstarke der Lieferanten differenziedhnidapazitaten ... allgemein gilt:
- Angebot < Nachfrage = hohe Verhandlungsstarkd desungstragers
- Angebot > Nachfrage = geringe VerhandlungsstédelL eistungstragers

Substitutionsgefahr durch andere Produkte

Urlaub zu Hause (Anteil der Bevdlkerung ab 14 Jaiimee Urlaubsreisen ist von 50%
1973 auf 22% 1995 gesunken und verharrt auf deredlivAnteil der Individualreisen
an den Urlaubsreisen etwa 50%)

andere Freizeitbeschaftigung und Kauf von Konsuemgit (derzeit nicht als
Substitutionsgefahr anzusehen

Wettbewerb/Verhandlungsstarke der Abnehmer
Reisebiuroketten und Reiseblrokooperationen habgengber den Reiseveranstaltern
grolRe Verhandlungsmacht,

Faktoren, die die Wettbewerbssituation in der Rarsttlerbranche bestimmen:
interner Wettbewerb

Konzentration und Kooperation in der Branche
ungebundene Reisebiros 1990 60% und 2001 5%, gemassGesamtmarkt
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Markteintritt neuer Wettbewerber
immer verschiedenere Unternehmen werden als Rditmmi tatig, z.B.
Handelsunternehmen, Banken

steigender Wettbewerb in der Branche
Anzahl der Reisemittler ging von 1994 mit 17.500 Hu 700 im Jahr 2000 zuriick

Verhandlungsstarke der Lieferanten
- Lieferanten = Leistungstrager und Reiseveranstalter

Reiseveranstalter betreiben einen Prozess derkaleri Integration Folge: eigene
Bilros und eigene Vertriebskanéale

zunehmende Anteile des Direktvertriebs mittels tetekscher Systeme

immer mehr Vertrdge zwischen grofRen Leistungstrgend Grof3kunden unter
EinrAumung grofRRer Vergunstigungen fur die Direkbung unter Ausschaltung der
Reisemittler

Substitutionsgefahr durch andere Produkte (analeg®&/eranstalterbranche)
Wettbewerbsvorteile der Reiseburoketten und Reaiskbdperationen
auf der Einkaufsseite (Garantie hoherer Umséatzergédger dem Reiseveranstalter durch
eine Vielzahl an Blros = hoherer Provisionen vede#rar)

auf der Verkaufsseite (gegeniber Einzelbiros hoder®larketingbudgets und
professionellere Leitung der Bliros)

(Quelle: Sperling, Vesuing Tourismuswirtschaft WS03/04 Uni Rostock)
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Segmente im Veranstaltergeschéaft

Betriebswirtschaftliche Problemstellung im Reisevesnstaltergeschaft

Die Erstellung einer Pauschalreise erfordert eimamen Organisationsaufwand mit sehr
vielen Schnittstellten. So kdnnen etwa Probleme deit Beherbergungsunternehmen,
Befdrderungsunternehmen oder der Zielgebietsaganftreten.

Der Reiseveranstalter muss aus einer Vielzahl garigtischen Leistungstragern die fur
seine Zwecke richtigen Unternehmen finden.

Die Einzelleistungen fur die zu erstellende Reméssen im Voraus zu ginstigen und
marktfahigen Preisen eingekauft werden.

Die Leistungsqualitat des Reiseveranstalters hanebesonderen Stellenwert bei den
Kunden. Jedoch ist der Reiseveranstalter im Grged®mmen fur seine Leistung nicht
allein verantwortlich. Fehler der Leistungstragds.zdes Hotels, wirken sich auf die
Beurteilung der Leistungsqualitdit des Reisever#tasta aus. Daher muss der
Reiseveranstalter seine Leistungstrager sorgféiltsyvahlen.

Das Reiseveranstaltergeschéft unterliegt teilweisgheblichen Nachrage- und

Saisonschwankungen mit diskontinuierlichen Nactdsagikturen bei den Kunden. Dies
kann zu einem erheblichen Problem fiir Spezialvéaltes werden. Gerade in der
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heutigen Zeit, wo Terroranschlage in den arabisdi@mdern fast zur Alltaglichkeit
zahlen, kann dies schnell das ,Aus” fur einen ardgbsche Lander spezialisierten
Reiseveranstalter bedeuten.

Der Reiseveranstalter muss sich standig um die metie Kommunikationstechnik
kiimmern, um nicht durch Buchungsnachteile Kundewezlieren.

Hohe Kosten fur Personalschulung — hohe KompetenRdiseverantwortlichen
Nutzung der Deckungsbeitragsrechnung

Der Reiseveranstalter hat ein hohes finanziellsk®i

Intensive Marktbearbeitung fur die Markte der Zidrer

hohes Risiko (Auslastung)

Zeit zwischen Beschaffung und Absatz

Absatzplanung Grundlage des Wirtschaftens

fehlende Lagerfahigkeit

Die touristischen Kernprozesse eines Reiseverandt&tis

Produktentwicklung und —planung (Beschaffungsvorbeeitung)
Formulierung von Bereichszielen und —strategien

MarktforschungWie ist die Nachfrage beschaffen?)

Analyse der externen Faktoren und deren Entwickiuiegz.B. das
Wettbewerbsangebot, die Preisentwicklung sowiellgebaftliche, 6kologische und
politische Entwicklungen.

Analyse des vorherigen Buchungsjahres

Planung des Bedarfs der einzukaufenden Leistungietielm Leistungstragern (Hotels
und Beforderungsunternehmen usw.)

Informationsbeschaffung

Produktentwicklung
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Zielvorgabe und Grobplanung
Objektplanung
Fein- und Ergebnisplanung

Erstellung eines Gesamt-Budget und KalkulationRirschalreise

Produktivleistungen der Reiseveranstalter
Als sog. Dispositionsleistung (Managementfunkti@adhlen z.B. die Marktforschung-
Planung-Entscheidung, Veranlassung der Durchfihamagdie Kontrolle
Organisationsleistungen: Beschaffung der einzeBestandteile der Pauschalreise. Die
einzelnen Leistungen werden zu einem neuen Prdadukbiniert - Absatzplanung
Hinzufugen einer personlichen Dienstleistung

Beschaffungsplanung

Einholung von Angeboten von Beherbergungs-, Befimigs- und sonstigen fir die
Pauschalreise relevanten touristischen Betrieben.

Die Angebote werden geprift und es wird Gber PremseKonditionen verhandelt.

Es wird geplant bei welchem Leistungstrager weltkestungen eingekauft werden.
Ebenfalls wird dariiber beraten welche Vertrage zrt. dem Hotel (Kontingent-,
Garntie- oder Allomentvertrag?) abgeschlossen werde

Am Ende der Planung steht die konkrete AuswahlLagstungstrager bei welchem die
notwendigen Leistungen / Kapazitaten eingekaufteser

Einkauf
Vorbereitung und Vorverhandlung mit den Leisturg@gérn
Vereinbarung Uber Preis, Dauer und vertraglicheiri@gohgen der Leistung

Abschluss der Verhandlungeaw. Vertragsabschluss
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Produktzusammenstellung und Kalkulation der Pauschheise
Leistungserfassung pro Komponente
Zusammenstellung der Leistungen zu einem Produkt

Vorsaisonale Kontingentaufteilung

Beim Leistungseinkauf wird zwischen Beforderungkaut (Strasse (Bus), Schiene (Zug), Flug
(Flugzeug) ) und dem Zielgebietseinkauf (Beherbeggleistungen, Zielgebietseinkauf,
Transfer- und Reiseleiterleistungen) unterschieden.

Hoteleinkauf:

Der Hoteleinkauf erfolgt meist durch eigene Einlgiufaber teilweise auch durch eine
Zielgebietsagentur. Die im Zielgebiet ansassigenenfigren vertreten meist mehrere
Reiseveranstalter und verfiigen uber groRe Samntelgemte. Daher erhalten sie teilweise
niedriger Einkaufspreise als die einzelnen Reis&alter. Die Agenturen fiihren die Funktion
eines Grol3handlers aus.

Flugeinkauf:

Der Flugeinkdufe holt mehrere Angebote von dencleesienen Luftverkehrsgesellschaften ein.
Entweder wird ein die ganze Maschine gecharterti¢Warter oder Subcharter) oder es wird in
Kooperation mit anderen Reiseveranstaltern, nuzete Platze im Flugzeug gechartert —
Teilcharter (Splitcharter). Teilweise ist es audblidh einzelne Sitzplatze im Flugzeug von
einem sog. Kosolidator einzukaufen.

Einsatzplanung der Reiseleiter

Die meisten Reiseveranstalter haben eigene Rewmestaiter die in dem jeweiligen Zielgebiet
eingesetzt werden. Es ist aber auch durchaus mdglas eine ortliche Zielgebietsagentur mit
der Stellung eines Reiseleiters beauftragt wird.

Katalogerstellung
Katalogkonzeption und —vorplanung
Katalogdarstellung — Es ist am wirtschaftlichsteen dKatalogumfang auf ein
Mehrfaches von 16 oder 32 aufzubauen, da die Draskhinen 16 oder 32 Seiten
gleichzeitig auf einen Bogen druckeg. Hoffmann Die Flugpauschalreise)
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BWL und Management der Reisemittler (Reisebliromanagment)

Reiseburo
Reiseveranstalter Reisevermittler
Direktvertrieb einzelner Verkauf von Leistungen
Leistungsbindel > der Reiseveranstalter
[
Agenturverkauf von
Verkauf von Leistungen anderer
Leistungsbiindel Giber Touristikbetriebe
Reiseveranstalter [
Versicherungs-

Leistungen

[
Eintrittskarten
u.a.
Reisebestandteile

(Quelle: Eigene Darstellung nach lwersen-SioltsidéSioltsidis, Tourismuslehre 1. Auflage 1996)

Der Begriff Reisbiiro

Der Begriff Reiseblro umfal3t sowohl die Tatigkeis aur vermittelndes Reisebiro
(Reisemittler) als auch die gleichzeitige Tatigkeils veranstaltendes Reisebiro
(Reiseveranstalter)."
Ein Reisemittler ist ein Handelsbetrieb, der im thafy der Produzenten vorwiegend
Pauschalreisen und touristische Einzelleistungendian Endverbraucher vermittelt."
(a.a.0.S. 3)
Ein veranstaltendes Reisebiiro ist ein Unternehates sowohl als Reisemittler als auch
als Reiseveranstalter tatig ist." (Ebenda)

Quelle: Freyer/Pompl, Reisebiiro-Management 1999 S.
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Grundkonfiguration des System Reisemittlung

Die traditionelle Konfiguration des Systems Reigdmmg kann wie folgt beschrieben werden,
Reisemittler erfullen fir Produzenten und Konsureemwichtige Funktionen:

Reisebro:
fur den Konsumenten - Beratung
- Sortimentsfunktion (verschiedenen Produléedebote
liegen zum Vergleich auf)
- Garantie / Servicefunktionen
fur den Produzenten - Promotionsfunktion
- Inkassofunktion
|:> Tour Operators:
fur den Konsumenten - Pauschalisierung (KombinatmmEinzelleistungen zu

Gesamtprodukten)
- Garantie / Servicefunktion
- Organisationsfunktion (Abwicklung der Reise)
fur den Produzenten - Promotionsfunktion

- Auslastungssicherheit
(Quelle: Bieger, Tourismuslehre — ein GrundrisAdflage)

Definition der touristischen Mittler

Touristische Mittler bzw. ReisemittlerHierzu zéhlen alle wirtschaftlich selbstandigen
Unternehmungen und Organisationen, welche zwisclen Produzenten einer touristischen
Leistung und denbetztabnehmer einer touristischen Leistung (Tourismus-Konsumentds
Letztabnehmer eingeschaltet sind. (Bsp. Tour Operat Retailer, kooperative
Tourismusorganisationen, Sales Representative}, etc

Tour Operator (auch Wholesaler, Reiseveranstaltei)ies sind Betriebe, die eigene und

fremde touristische Leistungen sowie gegebenenf8é&chleistungen zu einem neuen,

eigenstandigen Produkt (= Pauschalreise) verbimdétdieses in eigenem Namen anbietet. Die
Hauptaufgabe eines Touroperators besteht darirseReiu organisieren und diese in einem
Katalog und/oder Flyer auszuschreiben. Der Tourdpeibietet die Pauschalreisen direkt oder
Uber den Vertrieb an, z.B. eigene Kettenbiiros wet/anabhéngige Retailer an.

Retailer (Reisevermittler) / Reiseblir@iese Unternehmen stehen als Zwischenglied zwischen
dem Reisenden und ddbenstleistungsunternehmen. Sie stellen eine Banglzawischen dem
touristischen Dienstleistungsunternehmen und derseRden her und werden deshalb auch als
Beziehungsbildende Tourismusunternehmen bezeicDmetRetailer, vermittelt, basierend auf
dem Agenturvertrag, im Auftrag von einem TouroparatEinzelleistungen und/oder
Pauschalreisen, an den Kunden. Rechtlich gesehienerissomit der Treuhander des
Touroperators. Fir diese Leistung steht dem Retgite Provision, die Kommission, zu.
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Reiseveranstalter brauchen Reisbiiros

Flachendeckendes Vertriebsnetz, ohne eigene Intiisnen

Werbung

Umsatzabhéngige Provision wird nur im Erfolgsfallgezahlt

Marktnahe, lokale Prasenz

Fokussierung/ gezielte Marktbearbeitung

Transformation des Mengengeschéfts in die persdnhe Wunscherfiillung
FUhrung des Kunden zum Vertragsabschluf3

Vertrauensbildung durch Personifizierung

Kundenbindung

Griindung / Eréffnung eines Reisebiros

GewerbeanmeldungbDie Gewerbefreiheit gestattet nach § 1 Gewerbeargr{GewO) jedem,
ein Gewerbe zu betreiben. Allerdings besteht nadd &ewO die Pflicht, das Gewerbe beim
zustandigen Gewerbeamt (Bezirksamt) anzumelden. =i Gewerbeanmeldung eines
Reisebiuros oder Reiseveranstalters wird pahzeiliches Fihrungszeugnisid einenAuszug
aus demGewerbezentralregister zur Vorlage bei einer Bekdrdrlangt, der Personalausweis
ist ebenfalls mitzubringen. Ferner wird eine Stauarmer benétigt, diese kann jedoch formlos
beim zustandige Finanzamt angefordert werden. Damhgsbehorde informiert die zustandige
IHK bei der man Kraft Gesetz Mitglied werden muBhenfalls ist es notwendig sich bei
zustandigen Elektrizitats- und Stadtwerken anzuereldfalls dies nicht schon uber den
Vermieter geschehen i&ﬁl. IHK Ost-Wirttemberg: Reiseburos & -veransafipps fir Grinder und bestehende Unternehmen)

Kompetenzen eines Reisemittlers aus Kundensicht

Erfassung der Reisebedurfnisse der Kunden

Der Reisemittler hat Uberblick tiber alle gangigen Riseziele
Zielgebietskenntnisse

Kenntnis tUber die angebotenen Unterkiinfte im Zielgkiet

Kenntnisse Uber die jeweils mdglichen und gunstigevierkehrsmittel bzw. ihre
Kombination

Einen qualifizierten Uberblick Giber Preise und Tarife, damit die fiir die jeweiligen

Bedurfnisse gunstigste Reiseart ausgewahlt werdermaikn.
Quelle: Mundt: Einfihrung in den Tourismus S. 319)

Eigenschaften der Reisemittler sind:

In der Tourismusbranche, ist es Uublich, dass tboseise Leistungen nicht direkt vom
Produzenten (Veranstalter), sondern von Zwischetleé&m an den Endverbraucher abgesetzt
werden. Diese Zwischenhéandler sind im Tourismus Hisemittler. Die Aufgaben der
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Reisemittler besteht eigentlich in der reinen Vétlomgsleistung plus evtl. Zusatzverkaufen wie
z.B. Reisertucktrittsversicherung, Auslandskrankesiceerung, Gepackversicherung ... Geht
die Téatigkeit eines Reisemittlers (z.B. Reisebiitogr die Vermittlungsleistung hinaus, so wird
aus dem Reisemittler ein Reiseveranstalter. In §adldnd, zahlt schon die Zusammenstellung
von mehreren Teilleistungen (es geniigen zwei) menei Gesamtangebot mit einheitlichem
Preis, als Veranstaltertatigkeit.

Verkauft also ein Reisemittler, z.B. einen Hoteéihalt in Bali, sowie einen Flug nach Bali in
welchem beide dieser Leistungen, als ein Gesambahgmit einem einheitlichen Preis

angeboten werden, so zahlt dies schon als Vettsitigkeit. Das Reiseburo tritt nun also als
eigenstandiger Reiseveranstalter einer Bali-Raie a

Reisebiros sind Dienstleistungsbetriebe, die
- den Reisekonsumenten bei der Planung und Durchighran Reisen helfen
- touristischen Betrieben / Leistungstragern beimadbghrer Betriebsleistungen helfen.
Reisebiro = Agent = Handelsvertreter (engl. Rataile
o Das Reiseburo vermittelt aus rechtlicher Sicht Besevertrag zwischen dem
Veranstalter und dem Reisenden

o Das Reisebiiro vermittelt vorwiegend Pauschalreised andere touristische
Leistungen

o0 Das Reisebiro kann entweder nur als vermitteIndeiseRiro (Reisemittler)
oder als sog. veranstaltendes Reisebiro (Reisestati@n) am Markt auftreten

0o Das Reisbiro hat gegentuber dem Reiseveranstalterdam Leistungstrager
gewisse Rechte und Pflichten, die vorher im Agesrrag (8 84 HGB)
vereinbart wurden.

o Das Reisburo ist das letzte Glied in der tourisgscWertschopfungskette

(Abb. Die touristische Wertschépfungskette in Anleing an Mundt)
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Die verschiedenen Arten des Reisebiiros

Zur Strukturierung kdnnen drei Ordnungskriteriemwendet werden:

* Dominierender Geschéaftsbereich
* Haupt- oder Nebenerwerbstatigkeit
* Rechtliche/wirtschaftliche Selbstandigkeit.

Strukturierung nach dominierendem Geschéftsbereich

Voll-Reisebliros

Volle Lizenzierung: IATA, Bahn, DER sowie mindesteein Leitveranstalter. Das
Vollreisebiro verkauft also neben den normalen &eRauschalreisen, auch
Linienflugscheine und Bahnwerte. Das Vollreisebinertritt aul3erdem meist einen
GrolR3veranstalter wie z.B. TUI oder Thomas Cook,isaiele kleinere Reiseveranstalter
Merkmale: Meist Kettenreisebiiro, Jahresumsatz Gbdio €, hoher Umsatzanteil des
Firmengeschafts

Klassisches Reisebiro
Es besitzt neben Reiseveranstalterlizenzen nur é&imenz zur Vermittlung von
Befdrderungsleistungen, also alternativ Bahn odieg F
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Touristik-Reisebiro

Die Vermittlungsleistung beschrankt sich auf dieg@bote der Reiseveranstalter, es
bestehen keine Lizenzen fur den Vertrieb von Befiirdgsleistungen. Touristik-
Reiseblros sind meist nur Veranstalteragenturem, send auf den Verkauf von
Pauschalreisen spezialisiert. Merkmale: TouristéisRiros sind meist von
mittelstandischer Struktur mit teilweise nur 1-2tddbeitern. Der Jahresumsatz liegt
unter 5 Mio €, meist Filialen von Reiseburoketten.

Buchungsstelle

Sie sind dadurch charakterisiert, das sie ausfiidie Reisen eines einzigen
Veranstalters verkaufen. Es kdnnen zwei Typen vaichBngsstellen unterschieden
werden, die unternehmenseigene Buchungsstelle eiReseveranstalters (z.B.
Verkaufsbiro eines Sportreiseunternehmens am GrtRienensitzes), hier wird im

direkten Vertrieb die Leistungen des Reiseverarestalertrieben. Der zweite Typ der
Buchungsstelle sind die sog. ,Reiseabteilungerfranchenfremden Unternehmen (z.B.
Tankstellen, Banken, Buchclubs, Lottoannahmesteiten

Billig-Reisbiro

Die Tatigkeit umfasst den Verkauf von sog. Graurnimhets. Dies sind
Linienflugscheine die zu Sondertarifen d.h. Preiseterhalb der staatlich genehmigten
Flugpreise verkauft werden. Diese Reiseburos ambeshne Fluglizenz und verstol3en
eigentlich gegen geltendes Recht, werden mittléewaber nicht mehr juristisch
verfolgt. Oftmals verkaufen diese RB auch Last-M@Reisen.

Spezial-Reisebiro

Diese Reisbiiros haben eine enges aber jedoch @efsnent, welches sich auf die
Vermittlung weniger Reisearten, fir die jedoch diwobe fachliche Kompetenz notig ist,
beschrankt. Meist werden Studentenreisen, Clubrader Seereisen vermittelt.

Incoming Agentur

Diese Agentur ist in touristischen Zielgebieten esigdelt und vermittelt
Reiseleistungen der Standortregion an ortsfremdiseReranstalter und Gaste. Die
Incoming Agentur steht den Gasten vor Ort zur \iguifig.

Firmenreisebiro

Dieses RB wird entweder als eigenstandiges Unteneahoder als Abteilung eines
Vollreisebiros ( in diesem Fall jedoch als ,Firmemdt* vom Publikumsverkehr des
Vollreiseblros raumlich getrennt) auf die Anfordegan des Geschaftsreiseverkehrs
spezialisiert. Meistens werden neben der Reisevung, weitere Serviceleistungen
wie z.B. Reisplanung oder Dienstreiseabrechnung\Witrbeiter erbracht. Der Begriff
.implant“ bezeichnet eine Reiseburofiliale in einél@mden Unternehmen.

Reisestelle

Im Unterschied zu anderen Reiseblros, handelt @s i der Reisstelle um kein
touristisches Unternehmen, sondern um eine Abtgilgines nichttouristischen
Unternehmens. Reisestellen besitzen, bzw. kdnneim leeine Lizenzen fur den Verkauf

60

Marc Sélter Touristikmanagement 2




von Flugscheinen und Fahrkarten erwerben, und terbedaher meist mit dem
Firmendienst eines Vollreisblros zusammen

In Osterreich werden 5 Hauptgruppen als vorherrstdeUnternehmenstypen fiir den
Osterreichischen Reisebiro und Veranstaltermarktaterisiert werden. (vgl. Haberson 1981,
S. 2)

(Quelle: Haberso®18S. 3)
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Strukturierung nach Haupt- oder Nebenerwerbstatigket des Reisemittlers (nach E.
Kreilkamp)

» Haupterwerbsbiro Es muss mindestens eine Person ausschlieRliatefukerkauf von
Reisen vorhanden sein, das Biro muss nach aulian eife eigene Darstellung
verfiigen und/oder als eigenstandige Einheit eraeinei

* NebenerwerbsbiiroJedes Reiseblro, das eines der obigen Kriterd arfillt.

» Sonderstellung der Reiseberater, da sie ihre Téitighaupt- oder nebenberuflich
ausliben konnen.

Einteilung nach der rechtlichen und wirtschaftlichen Selbststandigkeit

Selbststandige Einzelbiros

Diese Unternehmen sind rechtlich und wirtschaftBetbststandige Einzelburos, die mit
oder ohne Filialen gefiihrt werden kénnen. Nur ungelene RB (keine Kooperation)
sollen als Einzelblros bezeichnet werden.

Filialburos

Rechtlich und wirtschaftlicunselbststandigeBetriebe, die zentral gefihrt werden. Der
Leiter der Filiale ist Weisungsempfanger und fue dimsetzung der Weisungen
verantwortlich. Unternehmen mit mehr als 10 Reiseiilialen werden als
Reiseburokette bezeichnet

Konzerneigene Reiseblros

Die Unternehmen werden als rechtlich und wirtsdichft abhangige
Abteilungen/Teilbetriebe mit oder ohne Ergebnismér@rtung gefiihrt oder sind als
Tochterunternehmen ausgegliederte Reisebiros adselRiroketten.

Kooperationsbiros
Diese Unternehmen sind zwar rechtlich selbststanalger in ihrer wirtschaftlichen
Selbststandigkeit teilweise erheblich eingeschrankt

Wie sich aus den obigen Definitionen erkennen Jak&nhgt das Tatigkeitsspektrum eines
Reisevermittlungsbetriebes von der Art und der Ahzier durch ihn vertretenen touristischen
Betriebe ab. Das umfangreichste Angebot haben dieRéisebiiros, da diese Agenturvertrage
mit gro3en Reiseveranstaltern haben, und im Besiter IATA, und DB-Lizenz sind. Der
Agenturvertrag und die Lizenzen (IATA, DB, DER) nden hier kurz beschrieben:

Veranstalteragenturvertrag mit einem der grol3en Bareranstalter (z.B.TUI, Thomas Cook,
REWE Touristik,...)
- Der Agenturvertrag regelt die Rechte und Pflichtemischen dem Handelsherren
(Reiseveranstalter) und dem Handelsvertreter (Rarsg
Auch die Entlohnung (Provision meist 10 %) des Rmaittlers (Handelsvertreters)
wird in diesem Agenturvertrag geregelt
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Die IATA-Lizenz
IATA ist die Abklrzung fur International Air Tranept Association
Mit dieser Lizenz hat der Reisemittler das Rechtr zAusstellung von
Linienflugscheinen der Linienfluggesellschaften (Alines)
Die IATA-Lizenz ist an strenge Auflagen gekopp&elche der Reismittler zu erfillen
hat
Der dazugehorige ,Airline-Agenturvertrag” regeltedRechte und Pflichten zwischen
dem Handelsherren (Airline) und dem Handelsventi@eismittler)
Dieser ,Airline-Agenturvertrag” regelte auch die tBhnung des Handelsvertreters,
doch seit dem 01.09.2004 werden von vielen Airlilesne Provisionen mehr an
Reisemittler bezahlt (sog. Einfihrung der Nullpsien)
Airlines erheben eine sog. Bearbeitungs-Fee bakibuchung
Auf der anderen Seite mussen Reisemittler/Reissbiiio Ihre Dienstleistung dem
Kunden eine eigene zuséatzlicAgent-Feeberechnen, um kostendeckend arbeiten zu
konnen

Um eine Lizenz zu erhalten missen folgende Vorausgangen erfullt werden:

Das Reisebiiro muss ganzjahrig und zu regelméaRigeenZgetffnet haben.

Das Reiseburo darf seine Raumlichkeiten nicht nmem anderen Reisebiro, IATA-
Agenten oder einer Luftverkehrsgesellschaft teilen.

Das Reiseburo wird verpflichtet, sich an ein in Bebhland zugelassenes (CRS)
Computerreservierungs- und Ticketingssystems aief®d#1 zu lassen und sich einen
erforderlichen Dokumentendrucker zu besorgen. MbgliCRS sind z.B. START/
AMADEUS oder Merlin Sabre.

Es muss ein Tresor von mindestens 182 kg vorhaselenDieser Tresor muss zu einem
Gewicht von 500 kg zuséatzlich in Boden oder Warnmnkert sein.

Wahrend den Geschaftszeiten des Reisebiros mussAdiA-Fachkraft anwesend sein.
Auch auf finanzieller Basis werden Anforderungen d@es Reisebiro gestellt; bei
fehlender Bonitat werden Sicherheitsleistungen rgiefid.

Die DB-Lizenz
Der Reismittler hat das Recht zur Ausstellung vaiBahrkarten
DB-Lizenz ist ebenfalls gewisse Auflagen gekoppelt
Der ,DB-Agenturvertrag” regelt die Rechte und Rilien zwischen dem Handelsherren
(Deutsche Bahn) und dem Handelsvertreter (Reidenitt
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Voraussetzungen und Pflichten die sich aus der DBttenz ergeben:

Reisebiro’s mit DB-Lizenz, sind verpflichtet allervder Deutschen Bahn AG vorgesehenen
Bahnwerte zu verkaufen. Die Mitarbeiter des Reisgbinissen uber ein umfassendes Wissen
Uber die Angebote der DB AG (Ausbildung als Reisksbrskaufmann/ -frau oder eine
mindestens zweijahrige Erfahrung im Verkauf von Baérten) verfiigen. Eine freundliche
Verkaufsatmosphére ist eine weitere notwendige Mssatzungen. Im Verkaufsraum muss
mind. ein von der DB AG zugelassenes elektronistegkaufssystem mit Dokumentendrucker
vorhanden sein (z.B. START/ AMADEUS). Zudem muss diirtschaftliche und finanzielle
Lage der DB-Agentur abgesichert sein.

Die DER-Lizenz

Diese Lizenz wird bendtig, fur die Ausstellung vBéhrtickets und von den in der
Praxis gebrauchlichsten Hotelgutscheinen (Voucher)
Das Deutsche Reisebiuro (DER) ist fur viele Faheeslen Generalagent in
Deutschland, deshalb die Bezeichnung DER-Lizenz

Geschaftsbereiche der Reisebiiros

Die Tatigkeit eines Reisebiros, ist die Vermittlungn Fremdenleistungen. Zu diesen
Fremdeleistungen zahlen z.B.

Vermittlung von Pauschal- und Teilpauschalreisen
Verkauf von Flugtickets,

Verkauf von Zugfahrkarten

Verkauf von Schiffs- und Fahrpassagen

Reiseversicherungen (Gepackversicherung, Reisetftmkerscherung, Auslands-
krankenversicherung)

Vermittlung von Beherbergungsbetrieben

Vermittlung von Mietwagen

Kundenbetreuung

Inkasso des Reisepreises fur den Reiseveranstalter

Information tGber Reiselander, Infektionsschutz, iBew, Zollbestimmungen ....
Besorgung von Reisedokumenten (Visa)

Vorverkauf von Eintrittskarten fur Kultur- und Spegranstaltungen
Nebenleistungen z.B. Verkauf von Reiseliteratuis§epéack, Landkarten usw.
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Die Reisburos erstellen entweder tGber den AuftingseKunden oder von sich selbst aus, auf
den touristischen Bedarf ausgerichtete Pakete veiseRistungen und erfullen damit eine
Produktionsfunktion. Teilweise wird der Reismittlesogar zum Reiseveranstalter, dies
geschieht, sobald der Reisemittler zwei voneinandebhangige Teilleistungen zu einer neuen
Leistung kombiniert und diese zu einem einheitlickeeis anbietet. In diesem Fall spricht man
von Eigentouristik d.h. das der Reiseveranstalggibst Pauschalreisen organisiert und
anbietet.

Es werden die Geschaftsbereiche:

Lvermittlung Touristik” = Vermittlung von Pauschalreisen

Lvermittlung Flug® Beratung /Verkauf von Flugtickets

.vermittiung Bahn* Beratung / Verkauf von Bahnfahrkarten sowéhr- und

Schiffspassagen

Die Vermittlungsleistungen der Reisbliros

- Raumlich
Der potentielle Reisekonsument kann an seinem Hennmformationen tber die im
Reiseburo verkauften Reisen, Reiseversicherungérk&den erhalten. Die rumlich-
informationsmalikige Distanz zwischen Reisendem w@md gewinschten Reiseziel wird
mit Hilfe des Reisebiros gemindert.

- Zeitlich
Das Reiseblro versucht die ganzjahrig vorhandensidr@&rungs-, Beherbergungs-,
und sonstige Leistungen jahreszeitlich besser sastzn.

- Qualitativ
Im Rahmen ihrer Sortimentsfunktion kdnnen Reisdenitie Leistungen von mehrerer
unterschiedlichen Beférderungsbetriebe, Reisevaakes Beherbergungsbetrieben oder
Destinationen anbieten. Der Reisemittler ist eirchbatrieb, der Uberwiegend ein
bedarfsorientiertes Vollsortiment an Reisedienstilgigen fihrt und aul3erdem
Preistransparenz ~ schafft  bzw. Bestpreise  herawfindund  anbietet.
Sortimentspolitik (breit oder tief) ist Teil der$#opolitik (Risikostreuung).

- Quantitativ

Reisbiros leisten Hilfestellung bei der Verteilunigr groRen Kapazitaten der
Beforderungs- und Beherbergungsbetriebe auf diéervigorhandenen touristischen
Bedarfstrager

- Werblich
Reisbiros tragen dazu bei, die Infolicken der Nagefr Uber die vorhandenen
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Reiseveranstalter zu schlieRen. Auf der andereie Seformieren Reisebiros die
Reiseveranstalter Uber die Winsche und Bedirfitisse Kunden.

Bei den Vermittlungsleistungen kdnnen im einzeloeterschieden werden

Vermittlung von Pauschalreisen und weitere towga$te Produkte der Reiseveranstalter
Beforderungsleistungen fiir Luftverkehrsgesells@maft Beforderungsleistungen des
Fluss- und Seeverkehrs, BeforderungsleistungeBuasunternehmen.
Beherbergungsleistungen der Hotellerie und Par&ildoie

Vermittlung von Mietfahrzeugen

Vermittlung von Incentive-Reisen fir Betriebe undtltutionen

Vermittlung von Reisedienstleistungen fur Geschéitende

Vermittlung von Eintrittskarten fur Veranstaltungend Festivals

Die Vermittlungsleistung beinhaltet natiirlich einmfassendes Informations- und Beratungs-
und Serviceangebot fir den Kunden.

Serviceleistungen der Reisemittler

Zahlungsservice, bei den meisten Reisevermittlanrmkmit den géngigen Kreditkarten
bezahlt werden

Vorteilsservice (Reiseclub, Kundenkarten)

Kontaktservice (Kennenlern- und Wiedersehenstreffemo- und Videoveranstaltungen)
After Sales- und Welcome-Home-Service,

Angebot von Neben- und Ergadnzungsprodukten (Reikebr und Souvenirs,
Reiseliteratur)

Beratungsservice (Termins-, Sonntags-, Haus- urehdberatung)

Vermittlungsservice (Housekeeper, Hobby-, Sportg Reisepartnervermittlung)
Informationsservice (zusatzliches Informationsmatedideo- und CD-ROM Verleih,
Internetanschluss im Reiseblro

Welcome-Destinaton-Service , o
Quelle: H. Rudolph, Tourismus-Betriebswirtschafisiel. Aufl.
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Sonstige Dienstleistungen der Reisemittler

Aul3er dem vermitteln von Veranstaler- (Pauschamisind Geschaftsreisen zahlen auch noch
einige andere Dienstleistungen zum GeschéftsbedeicReisemittler.

Hotelvermittlung im In- und Ausland:Besonderst Hotelkette, aber auch einige mittetis&he
Hotelbetriebe sind heutzutage durchweg an sog. CR&mputer-Reservierungs-Systeme
angeschlossen. Das Reiseblro bucht entweder oibee das CRS oder mittels eines der
herkdmmlichen Kommunikationsmittel (Fax, Telefonh édotelzimmer fir den Kunden. In
jedem Fall darf der Kunde, abgesehen von eventu&ltssten fir Telefonate oder Telefax, fur
die im Reisebiro gebuchte Hotellibernachtung niattrbezahlen, als wenn er sie auf eigene
Faust reserviert hatt@orr/Raasch, Das Reisegeschaft 3. Aufl. 198dAUS diesem Grund ist das Hotel
verpflichtet, die von den Reisbiros oder Reisevardiern ausgestellten Gutscheine (Voucher)
anzunehmen und die vereinbarte Provision (meil Brbzent) zu bezahlen. Der Vorteil fir die
Reiseburos liegt auf der Hand, sie erzielen zus&&lEinnahmen durch die Provisionen.

Veranstaltungen im In- und AuslandDer Wiener-Opernball, die Festspiele in Bregenzrode
die Ful3ball-Weltmeisterschaft in Deutschland lockeneils tausende von Touristen an. Fur
zahlreiche Veranstaltungen ist es normalerweisevieciy Uberhaupt an Eintrittskarten zu
kommen. Reisemittler mit entsprechenden Kontaktemrken da eher an solche Karten, fir
deren Beschaffung auch Gebuhren verlangt werdenekO®erg. Dor/Raasch, Das Reisegeschaft 3. Aufll.
1989) Das Reiseburo kann hier natirlich auch als seanstaltendes Reisebiro auftreten, indem
es z.B. eine Veranstaltung mit einem Hotelaufenthals sog. Packages kombiniert. Das
Reiseburo wird hierbei zum Reiseveranstalter.

Reiseversicherungen: Die meisten Reisebiros bieten die gangigen Produkie
Versicherungen gegen Krankheit und Unfall, Reiségkyersicherungen,
Reiserucktrittsversicherungen, Gepackversicherunigan an. Entweder schliel3t der Kunde am
Counter direkt die Versicherung ab wund erhalt naghhlung der Pramie den
Versicherungsschein. Dieser wird durch den Expeedrenentweder manuell oder unter
Zuhilfenahme des START-Systems ausgestelt porr/Raasch, Das Reisegeschaft 3. Aufll9)98

Gebiets- und Ortsinformationen: Das Reisebiro wird von manchen Kunden mit einer
Touristik-Informationsstelle verwechselt. Die Kumdkolen sich zwar die Kataloge und ggf.
Informationen in einem Reiseblro, buchen jedochndanf eigene Faust. Die Beschaffung
aktueller Kataloge und Prospekte kostet Zeit unltl Ge
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Die veranstaltende Tatigkeit der Reisemittler

Die veranstaltende Téatigkeit umfasst Planung, Qsgaion, Verkauf und Durchfiihrung von
Pauschalreisen. Die Reiseveranstaltung hat Ahrdichknit Produktionstatigkeit, weil aus
unabhangigen Teilen ein neues Ganzes geschaffertigevird gl. Kaspar/Kunz: Unternehmensfiihrung im
Fremdenverkehr S. 20dReiseburos die als Reiseveranstalter tatig werdéssen beachten dass sie aus
rechtlicher Sicht den Status eines ordentlichenfianns einnehmen das Reiseburo ist also
nicht mehr nur lediglich Erfullungsgehilfe und saimit auch verschiedene Anforderungen und
Pflichten zur erfullen. Das Reiseburo als Reisavaddter, schuldet dem Kunden die
Gesamtheit der Reiseleistungen und hat daher ®irEdbringung einer mangelfreien Reise
einzustehen. Der veranstaltende Reisemittler hpgftet auch jetzt auch fir die Leistungstrager
als Erfullungsgehilfen.

Das Reisebiro ist dann eigener Veranstalter, wandiee gesamte Veranstaltung (=Reise) in
eigenem Namen durchfuihrt, die dazu notwendigentlregen selbststdndig erbringt und das
finanzielle Risiko allein tragt. Die ist z.B. dealFbei einem Tagesausflug, der mit dem eigenen

Fahrzeug (Bus) durchgeflhrt wirQuelle: Fith/walter: Betriebswirtschaftslehre Reiseverkehrsunternehmen 6. Aufl. S.
280)

Ein Reisebiro wird zum Reiseveranstalter, sobalcciae Gesamtheit von Reiseleistungen
verspricht zu erbringen. Unter dem Begriff ,Gesamittivon Reiseleistungen” ist Darunter ist
zu verstehen, dassnindestens zwei, nicht nur unwesentliche touristische Leistungen
zusammengefasst und aufeinander abgestimmt seisemiiSo stellt z.B. eine 'Ubernachtung
mit Frihstick’ keine Gesamtheit von Reiseleistunghar, sondern ist eine typische
Einzelleistung— Unterkunft — mit einer Nebenleiggun Frihstiick. Eine Gesamtheit von
Reiseleistungen waren z.B. die Beforderung undUbernachtung. Eine Pauschalreise kann
immer als Gesamtheit von Reiseleistungen bezeichwetden, insofern ist jeder der
Pauschalreisen anbietet, auch automatisch ein \Re#sestalter. Das veranstaltende Reisebiro
hat folgende Rechte und Pflichten:

Vorbereitungs- und Organisationspflicht:
Im Rahmen der sog. Sorgfaltspflicht ist der Reisawstalter zu einer Gewissenhaften
Vorbereitung der Reise verpflichtet. Er muss fig dngebotene Reise, mit den touristischen
Leistungstragern termingerechte vertragliche Véainngen treffen und die verschiedenen
Einzelleistungen aufeinander abstimmen.

Auswahl und Uberwachung der Leistungstrager:

Der Reiseveranstalter hat die an der Reise bdtgiligeistungstrager sorgféltig auszuwahlen
und zu Uberprifen ob diese zuverlassig und geeiginélt die nachgefragten Leistungen zu
erbringen. Die Leistungstrager missen kontinuieniom Reiseveranstalter iberwacht werden.
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Informationspflicht:
Der Reiseveranstalter hat den Reisenden rechtzeitigBeginn der Reise zu unterrichten

a) Uber Abfahrts- und Ankunftszeiten, Orte von Alisnstationen und die dort zu erreichenden
Anschlussverbindungen;

b) wenn der Reisende bei der Beforderung einennesén Platz einzunehmen hat, Uber diesen
Platz;

c) Uber Name, Anschrift, Telefonnummer der o6rtlichéertretung des Reiseveranstalters oder -
wenn nicht vorhanden - der ortlichen Stellen, déandReisenden bei Schwierigkeiten Hilfe
leisten konnen; wenn auch solche Stellen nicht ebest, sind dem Reisenden eine
Notrufnummer oder sonstige Angaben mitzuteilen, ddaten Hilfe er mit dem Veranstalter
Verbindung aufnehmen kann. Bei Auslandsreisen Mijafleéger ist die bei der Buchung
angegebene Person dariber zu unterrichten, wieusiméttelbare Verbindung mit dem Kind
oder dem an dessen Aufenthaltsort Verantwortlidrengestellt werden kann.

Im Rahmen seiner Informationspflicht muss das wa&rtende Reisebiro bzw. der
Reiseveranstalter seine Kunden alle Informationd®ommen lassen, die fir die gebuchte Reise
wesentlich sind. Hierzu zahlen:

1. Pass- und Visumerfordernisse, insbesondere iler Fristen zur Erlangung dieser
Dokumente. Diese Verpflichtung bezieht sich auf d@dordernisse fur Angehérige des
Mitgliedstaates, in dem die Reise angeboten wird,

2. gesundheitspolizeiliche Formalitaten, soweisdidngaben nicht bereits in einem von dem
Reiseveranstalter herausgegebenen und dem ReisedewWerfligung gestellten Prospekt
enthalten und inzwischen keine Anderungen eingairsind.

Pflicht zur vertragsgerechten Leistungserbringung:

Der Reiseveranstalter ist verpflichtet die im Ree&ag vereinbarten Leistungen
vertragsgerecht zu Erfullen. Der Umfang der vetichgn Leistungen ergibt sich aus der
Leistungsbeschreibung des Reiseveranstalters sawge den hierauf Bezug nehmenden
Angaben in der Reisebestéatigung. Nebenabredemetid)mfang der vertraglichen Leistungen
verandern, bedurfen einer ausdriicklichen Best'ajjgwn Kamphausen, Reiseverkehrsbetriebslehre 11.)Auf
Ferner muss der Reiseveranstalter dem Kunden wéhdsr gesamten Reisezeit als
Ansprechpartner zur Verfigung stehen. In der Regel diese Pflicht des Reiseveranstalters
durch den ortsanwesenden Reiseleiter oder durcRdeBtunden zu erreichende Notfallnummer
ubernommen.

69

Marc Sblter Touristikmanagement 20

<3



Die soq. Filterfunktion der Reiseblros

Distributionsfilter: Das Reisebiro entscheidet, welche Reiseveranstatier Sortiment
aufgenommen werden sollen. Einige Reisebiros b@skén sich auf die Zusammenarbeit mit
einer begrenzten Anzahl von Reiseveranstaltern, sigh sonst der Umsatz zu stark aufsplittet
und der Verwaltungsaufwand zu grof3#sinpl, Lehrheft AKAD Tourismuslehre, Lehreinhejt 3

Imagefilter: Das Image eines Reisemittlers beeinflusst das Iraags Reiseprodukts

Platzierungsfilter: Das Reiseburo entscheidet selbst an welcher Stell¥erkaufsraum die
Prospekte und Werbematerialien des Veranstaltetzipit werden. Uber die Platzierung von
Verkaufs- und Werbematerial am point of sale erditdt also allein das Reiseburo.

Beratungsfilter: Der Expedient entscheidet selbststandig, sofemdec Kunde nicht schon auf
einen Veranstalter festgelegt hat, welche Anbieteilberhaupt vorschlagt und welche er dem
Kunden besonderst empfiehlt. Die Art und Qualitét Beratung des Kunden, bestimmt zum
Teil die Reiseentscheidung und —erwartung sowidfdedenheit des Kunden erheblich.

Servicefilter: Der Kunde trennt teilweise beim Service nicht zwWweat Reisemittler und

Reiseveranstalter, so wird z.B. die Dienstleistangditdt des Reisblros nach der Reise des
Kunden ebenfalls mit dem Produkt des Reiseveraastah Verbindung gebracht.

Organisation von Reisebiiros

Funktionale Aufbauorganisation
im Reiseburo (Vollreisebiro)

Touristik Bahn Flug Gruppen| | Firmen- Back-
dienst Office

Abteilungen

(Quelle: Bastian: Vorlesugigfihrung in die Touristik Marz 02)
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Die meisten Reiseblros, zahlen zu den Kleinbetniethe primar nur vermittelt tatig sind.
Praktisch fuhrt jeder Angestellter in einem solcHeeisebiiro allen Arten von anfallenden
Arbeiten durch. Das Management, wichtige Kontakitey, Einkauf und die Reiseorganisation
werden allerdings meist durch den Besitzer bzwtelc@les Reisebiros selbst durchgefihrt. Die
Dienstleistungseigenschaften der Reiseproduktepnioesst die der vom Reisemittler zu
organisierenden Pauschalreise, pragen wesentlishOdganisationskonzept eines Reiseblros.
Wegen den standigen Veranderungen auf dem Toumiatit, sind im Prinzip objektorientierte
und mehrdimensionale organisatorische Gliederungsfo besonderst geeignet fur die
Organisation eines Reiseblras Kaspar: Management im TourismudeS ISt eine Organisation mit flachen
Hierarchien anzustreben, denn infolge der gerin@@schaftigtenzahl haben detaillierte
Stellenpléne und Organigramme nur eine geringe Beadg(vgl. Freyer/Pompl S. 101)

Fur kleinere Reiseburos ist die Aufbauorganisagiber traditionell gegeben und wird nur selten
schriftlich fixiert oder sichtbar gemach#reyer/Pompl s.115) Wahrend die Aufbauorganisation

teilweise vernachlassigt wird, sollte dies jedoathhbei der Ablauforganisation passieren. Die
Ablauforganisation im Reiseburo regelt die optim@estaltung der Buchungsvorgénge: Vom
ersten Kontakt mit dem Kunden, die Beratung, di@mbEchung, das Ticketing bis zur

Aushandigung der Reiseunterlagen.

Aufgabenbereiche im Reisebiro

Aufgaben im Reisebiro

Front-Office Mid-Office Back-Office
Informtions- - Marketing - Finanz-
weitergabe buchhaltung
Verkaufs-
Beratung steuerung - Controlling
Reservierung - Optimierung - Leistungstrager-
abrechung

A.Schulz in Freyer/Pomp, Reisbiiro-Management S. 141
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Bei den zu erbringenden Leistungen der Reisbiros kaischen Front-, Mid- und Back-Office
unterschieden werden. Zum Front-Office gehtren aMNefgaben die unmittelbar im
Zusammenhang mit dem Kundenkontakt stehen. So z&Bltdie Beratung des Kunden am
Counter (point of sale) zu den Aufgaben des Frdifit€ Verkaufvorbereitende und —férdernde
Aufgaben werden zum sog. Mid-Office gezahlt. Dendenkontakt spielt hier kaum eine Rolle,
es geht um MarketingmalRnahmen sowie die SteuerndgQptimierung des Verkaufs. Im
Back-Office werden die eingegebenen Verkaufs- undhBngsdaten Uberspielt, so dass dort
alle Controlling und Abrechnungs- und MalRRnahmen Beranzbuchhaltung durchgefiihrt
werden konnen.

Stellung des Reisebiiros im Tourismus-Vertriebssyste

Das Reiseburo bringt als ,Mittler* Produzenten vouaristischen Leistungen und
Kunden zusammen
Raumuberbrickungsfunktion: raumliche Prasenz and€stNachfrage, ndmlich am
Wohnort des Kunden
Reiseveranstalter und Leistungstrager mit indimak¥éertrieb sind aus Grunden der
drtlichen Kundennahe daran interessiert, ein migtilachendeckendes und dichtes
Agenturnetz zu haben, das sie aus Kostengrindansetbst aufbauen und unterhalten
kdnnen.

Reisbiro und Produzenten

Vorteile des Fremdvertriebs Uber Reisebiro gegenidem Eigenvertrieb gelten:

Die umsatzabhéngige Provision ist eine variable t&fugr6Re und wird nur im
Erfolgsfalle (Buchungsabschluss) bezahlt

Die hohe Zahl der Reisebiro erlaubt ein flacheneledks Vertriebsnetz ohne eigene
Investitionen

Reiseblros sind einem breiten Bevolkerungskreishedsachenlbliche Verkaufsstellen
und Fachgeschatfte fur Reisedienstleistungen bekannt

Reisebiros weisen haufig Standortvorteile (Erreackdit, Laufkundschaft) auf, sei es
in bevorzugten Citylagen oder Verbraucherschwerfgmiz.B. Einkaufszentren)

Reisebiros verfligen tber eine Stammkundschaftibdr. einkaufstattentreue Kunden;
oft langjahriger Kundenkontakt erleichtert eine gieliche Betreuung und schafft ein
Vertrauensverhaltnis, von dem auch der empfohlereranstalter/Leistungstrager
profitieren kann.
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Reisebiros tUbernehmen fur die Produzenten einehdEei Werbung, da sie diese
aufgrund der Mund-zu-Mund-Werbung der Kunden ungewrer Werbetatigkeit mit
empfehlen. (Quelle: Freyer/Pompl, Reisebiiro-Management S. 11)

Es wird bei Neugrindungen ein schnellerer und dret Aufbau der Distribution
erreicht als durch ein eigenes Vertriebssystem.

Die Reisemittler bieten als Vollreisebiiros meist bedarfsorientiertes Vollsortiment.
Somit sind sie in der Lage, sowohl eine groRe Alwan Pauschalreisen mehrerer
Veranstalter zu bieten als auch individuelle Zumatngements zu bilden (Vorteil
gegentber eigenen Buchungsstellen). Der Veranstadte in der Lage, sich zu

spezialisieren, womit er seinerseits seine Attvatidi fir den Mittler steigert.
(Quelle: Hebestreit, Touristik-Marketing 1992 S032

Reisebiiro und Kunden

Dem Kunden gegeniber hat das Reiseblro bei deriileimg einer Reise im Wesentlichen
folgende Aufgaben wahrzunehmen, damit eine einwer@fPlanung und Durchfiihrung der
Reise gewahrleistet wird:

Auskunft und Beratung, Kataloge, Broschiren, Famplund Preislisten werden dem
Kunden zur Verfigung gestellt. Der Kunde wird eladiafvon ausgebildetem Personal
bei der Kaufentscheidung beraten. (Problemldsuifgghi

Entgegnnahme der Anmeldung (Anzahlung gegen Austiing des Sicherungsscheins
Einholung von Bestatigung von den Veranstaltern

Aushandigen der Reiseunterlagen

Anderungen
(Quelle: Furth: Spezielle BetriebswirtschaftslefireReiseverkehrs- und Tourismusunternehmen / Fflegenpl 1999)

Bedeutung des Reiseburos als Informationsquelle fiden Kunden
Der Kunde erhalt vom Reiseburo folgende Informatien:

* Informationen Uber den Urlaubsort/Zielgebiet/Drestion
 Verkehrsverbindungen im Nah-, Regional- und Ferk&hr
 Unterhaltung, Musicals, Opern

» Sehenswaurdigkeiten/Kulturelles, Attraktionen, Fiend Freizeitparks
* Hygienische Dinge

» Mdglichkeiten fur Sport/Erholung

» Lage und Ausstattung der Unterkunft (HotelleriRafahotellerie)
« Verpflegungsmaoglichkeiten im Zielgebiet

* Klima und Wetter

* Preise

* Ort und Landschaft, Flora und Fauna
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Eigene Erfahrung und Informationen von Vertrauemspeen (Mund zu Mund — Werbung)

spielen eine dominante Rolle

o Ein zufriedener Kunde ist der beste Multiplikator

o Die Wiederholerquote (Urlaubsort und/oder Hailgenerell als hoch einzustufen

o Die Entscheidung fur ein Urlaubsziel oder eingddkuntt ist oft schon gefallen, bevor der
Kunde sich im Detail informiert

Veranstalterkataloge und Beratung im Reiseburoestedrst an zweiter Stelle

o0 Werden Reisebiros nicht als Hauptinformationdguedrangezogen, konnen sie lhre Chance
als zusatzliche Informationsquelle nutzen

o Das Reisebiiro hat die Mdglichkeit, bspw. Die Emésdung fir ein Zielgebiet mit
Veranstalter- und Hotelempfehlungen zu maniéesti

Informationen aus Veranstalterkatalogen spielereaiteich starke Rolle wie die Beratung im

Reisebiro

o Durch die Kombination aus Beratung und gezid@ialogauswahl bei Unentschlossenen
kann das Reisebiro seine Starken ausspielen

Reisebiro und Reiseveranstaltefvertiefende Aspekte)

Die Zusammenarbeit von Reisebliro und Reiseveramstat im sog. Agenturvertrag geregelt.

Der Agenturvertrag regelt die Rechte und Pflichtesr beiden Vertragsparteien. In diesem
Vertrag werden z.B. das Verkaufsortiment des Hadgten, Mindestumsatze und die
notwendige Qualifikationen der Verkaufsmitarbeiten Reisebliro geregelt. Auch die

Kommunikationswege zwischen Reiseblro und Veraestéhternet, CRS, GDS..,) werden in

diesem Vertrag schriftlich fixiert. Am wichtigstefiir das Reiseburo ist naturlich die

Vergutungsvereinbarung, im Agenturvertrag wird aech die Hohe der Provisionen und
Superprovisionen geregelt. Ebenfalls regelt der M\gwertrag Zuschisse, Erstattungen und
Boni des Handelsherren fur die dem Handelsvertretéstandenen aber nicht von ihm zu
verantwortenden Kosten. Weitere Regelungen in diégertrag sind:

Umfang der durchzufiihrenden WerbemalRhahmen undedentilichtungen

Die zur Verfugung Stellung von Verkaufshilfen wieroBpekten, Schulungen,
Informationsreisen, Agenturmitteilungen und sorestigVerbemitteln

Pflichten des Reisebiros (Agentur) und des Verldasta

Abwicklung der Buchung (CRS)

Abrechungsverfahren (Bankeinzug oder Abbuchungateeh), Zahlungsverkehr
Vertraulichkeit

Haftungsregelungen

Vertragsabschluss und Kiindigung
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Reisebiiro und Autovermieter (car rental)

Direkte Corporate rates (wie z.B. im Hotel)

Fly and drive (50% des Geschéfts auf den Flughafen)
Drive and fly (Mietwagen zum Flughafen)
Mietwagen-Check

Reisebiiro und Bus

A-Syndrom (Alte, Arme, Asylanten, Auslander)

Negatives Image

Durchschnittspreise einer Busreise ist nicht haeshalb ergibt sich daraus keine hohe
Provision fur das Reisebiro

Ist nicht Gber das Internet buchbar

Reisebiiro und Reedereien

2% des Deutschen Verkehrs

sehr viel Provision

viele Reiseburomitarbeiter haben keine Erfahrungeérkreuzfahrten
400 000 Reisen werden pro Jahr gebucht

Reisebiros und Airlines

IATA / Lufthansa City-Center
Anforderungen an Personal und Sicherheit

Reisebiiro und Reiseversicherer

Hohe Provisionen 20-30%
Versicherungsleistungen sind schnell verkauft
70 % der Kunden von Reisebliros buchen Versicheleisgsgen
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Formen der Unternehmensverbindungen im Reisemittlenarkt (Konzentrationstendenzen)

Mitte der achtziger Jahre, wurden noch weit Ube? 7@er Reisebiros als selbststandige
Einzelbetriebe erfasst. Im Jahr 1995 betrug deeihder eigenstéandigen Reisebiros lediglich
nur noch 40%. Die meisten Reiseblros sind ReisKoaperationen, Reisburoketten
beigetreten oder sind ReieblrofranchisingsystermeshBlb werden diese drei verschiedenen
Organisationsformen hier kurz erlautert.

Reiseblroketten

Reisebiroketten sind sog. Filialunternehmen, d.re Hliederlassungen vor Ort sind

unternehmerisch unselbstandig. Die Fuhrung dereRéisfiliale erfolgt aus der Kettenzentrale
heraus. Schlief3t sich ein Reisbiro einer Kettesanpedeutet dies die 100% Aufgabe der
unternehmerischen Selbststandigkeit.

Die Reiseblrokette ist die weitgehendste Form destethehmenszusammenschlussgs
(Konzentration). lhr Vertriebsnetz besthet aus FHlen die keine rechtliche ung
wirtschaftliche Selbststandigkeit haben. Ihr Marktéeil wachst Uber Aufkaufe ehemals

selbsténdiger Reiseblros oder kleiner Ketten, ahech durch Neuerdffnungen von Filialen
(Quelle: H. Rudloph, Tourismus-Betriebswihaftslehre 1. Aufl.)

Reiseblroketten sind in der Regel straff orgartistshalb ist wohl auch bei Reisebiroketten
der Streuungsgrad am hochsten.

76

Marcl®d Touristikmanagement 20




Kriterien fur Reisebiliroketten:

Nach der FVW International-Dokumentation 19R8&iseblroketten und Kooperationeerden
23 Reisebluroketten mit ca. 1400 Vertriebsstellerreitee fast 20% des gesamten
Reiseblroumsatzes in Deutschland zugereghmet: Grundiegende Tourismusbetriebslehre 1fldge 1966)
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Reiseblrokooperationen

Reiseburokooperationen sind eine relativ offenenfater Unternehmensverbindung auf
freiwilliger Basis, wobei die Teilnehmer ihre wictsaftliche und rechtliche Selbsstandigkeit
beibehaltenverg. Rudiph, Tourismus-Betriebswirtschaftslehraafl. S. 54).Das Ziel einer Reisburokooperation ist,

wirtschaftliche Vorteile zur erreichen, wobei diedperationsform i.d.R. eine eigene juristische
Form annimmt, das Reiseblro jedoch wie bereits lemtydm rechtlichen Sinn jedoch rechtlich

selbststandig bleilgterg. Roth/schrand, Touristik-Marketng S. 201).

Die Hauptfelder von Reisebirokooperationen sindl @azu DRV 1990 S. 40-50)

Einkauf: BlUndelung der Nachfrage der Mitgliedsbiros (Reistlagen,
Blroausstattung, Betriebsmittel) zu gréf3eren Agfvalumina, um glnstigere Preise
und Konditionen (z.B. Werbekostenzuschiisse) zuterha

Verwaltung: Kosteneinsparung durch zentrale Dienste in dereiBleen Finanz- und
Rechnungswesen, Betriebsberatung, Mitarbeiteridithg und Marktuntersuchungen.
Marketing: Die gemeinsame Nutzung von Spezialisten fir digwiEklung von
Marketingkonzepten, Gestaltung der Kommunikatiottgihund Mediaplanung sowie
gemeinsame Werbeaktionen ermdglicht Aktivitdten dig einzelne Bilros aus
Kostengriinden nicht finanzierbar wéren.

Produktion: Der zwischenbetriebliche Leistungsaustausch undraemrganisierte
Reisen erleichtern durch Kostensenkung und Veddaebweitung die Tatigkeit als
veranstaltendes Reiseburo

Finanzierung: Die finanzielle Kooperation bezieht sich vor allenauf
Kreditvermittlung, Aushandlung von ginstigen Korahien fur die Abwicklung von
Bankgeschéaften und Zinsvereinbarungen fur Festgeldpsowie die EinrAumung von
Blrgschaften gegenuber Leistungstrager.
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Kooperationen bieten ihren Mitgliedern neben Zdetnkauf, auch zentrales Marketing,
Buchhaltung, IT - Betreuung usw. die Mitglieder leatheinen Jahresbeitrag an die Kooperation,
um die Leistungen in Anspruch zu nehmen. Wichtigeoperationen im deutschen
Reiseveranstaltermarkt sind z.B.:

Schmetterling

RMG

BTC

RTK

FTI Ferienprofi
Flugcontact

TSS

Deutscher Reisering
AER

Tour Contact

BEST Reisen

ERFA Touristik 2000

Im Markt der Kooperationen herrscht zur Zeit vievigzgung, so haben sich im Jahr 2003 drei
Mega-Allianzen gebildet.

QTA (Schmetterling,RTK,Best Reisen/RMG)

TMCV (TSS,AER)
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RSG (Pro Tours (inkl.RCE),Deutscher Reisering, ToutContact, Prima Urlaub)

Nach Schrand (Touristik-Marketing 3. Aufl.) kanmeiReisbirokooperation durch drei
funktionale Leistsatze charakterisiert werden:

Synergiefunktion: Das Reiseblro nutzt die Kooperationsvorteile undieadurch
starker.

Engpassfunktion: eine Reisbirokooperation ist nur so stark wiesdinwachstes
Mitglied

Risikofunktion: Fir das kooperierende Reisbiro gilt: mitgegangemtgefangen

Strategische Allianzen

Strategische Allianzen sind Kooperationsformen ehes zwei oder mehreren Wettbewerbern
im gleichen Geschéftsfeld, um gemeinsam strategi¥¢bttbewerbsvorteile unter Wahrung der
rechtlichen Selbststandigkeit zu erzielen. Stra@we Allianzen beschranken sich in diesem
Sinne auf das Geschaftsfeld, in dem die Koopersgpariner tatig Sin@. meerstein: Strategische Allianzen
von Reiseveranstalter / in Fontanari/Rothe, Mamege des européaischen Tourismus)

Beispiel: Die Reiseburo-Allianz QTA

Die Allianzpartner bestehend aus ALPHA GmbH, BESE,RKMG GmbH, RTK/RT-Reisen GmbH, Schmetterlihg
Reisen und TRAVELStar GmbH treten in Zukunft gersam unter dem Namen QTA (Quality Travel Alliange)
auf. Das bedeutet, daa in Zukunft insgesamt 2.686eRiuros dieses Gutesiegel nutzen kénnen. Die Witdhals
GmbH mit Firmensitz in Burghausen eingetragen. afistimmigem Votum haben die Partner Hans Sommgr zu
ihrem Sprecher gewahlt. Innerhalb der Gesellsdiaft auch schon die ersten Schritte zur langfesti§icherung
des Mittelstandes im Reiseburogewerbe getan. Mit dé&l vor Augen, optimale Ergebnisse in den Bédreit

Einkauf, Steuerung und Marketing zu erreichen, wardie Aufgaben wie folgt verteilt.
(Quelle: Internetseite der PT80.08.2002 Die neue strategische Alliank

—
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Stufen der Kooperation

NS S

o

Erfahrungsaustausch (Erfa-Gruppen)

Gemeinsame Beschaffung von Marktinformationen unérén Auswertung
Ausgliederung einer Unternehmensfunktion, z.B. gemsamer Einkauf
Ausgliederung mehrerer Unternehmensfunktionen, z.BEinkauf, Produktion,
Vertrieb, Werbung und PR

Bildung von Gruppen- bzw. Kooperationsfihrung, umasl Management der
Kooperation zu straffen

Rechtliche Ausgliederung der kooperativen Fihrung,B. Grindung einer GmbH
oder Genossenschaft mit hauptamtlicher Geschaftstiiig und Einrichtung einer

Full-Service-Zentrale.
(Quelle: Bleile, Tourismusmarkte 1. Aufl.)

Neben Reiseburoketten und Reisebirokooperatiomehisi Rahmen des Strukturwandels der
Branche die Reisbirofranchisingsysteme die drittga@isationsform, die sich in einen
dynamischen Wachstumsprozess befimel@ischrand, Touristik-Marketing 3. Aufl. S. 206)

Quelle: fvw Dokumentation vom 22.05.2003
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Horizontale Kooperationen (Franchise)

Zusammenarbeit verschiedener Reisebiros/Beispiele:

Schmetterling

RTK

TourContact

RCE-Reisebiiro Central Einkauf

Die Zusammenarbeit dieser Kooperationen erfolgB@meichen wie Einkauf, Angebots- und
Leistungspolitik, Marketing-Konzeption, EDV, Kommkationspolitik...

Vertikale Kooperationen (Franchising)

Typisch fur eine vertikale Konzentration ist dass@mmmengehen von Hapag-Lloyd und TUI.
Der Konzern mit Hotels, Incoming-Agenturen und$®eeranstaltern wird um eine Airline und
eine Reisebulrokette ergémaditmer, Tourismus3, Reisindustrie S.28)

Quelle: fvw Dokumentation vom 22.05.2003

Definition Franchising:

Franchising ist ein vertikal-kooperativ organisesrt Anreizsystem rechtlich selbststandiger
Unternehmen auf der Bass eines vertraglichen Delugidverhaltnisses, das am Markt
einheitlich auftritt und gepragt wird durch das at$teilige Leistungsprogramm der
Systempartner sowie durch ein Weisungs- und Kdeystiem eines systemkonformen
VerhaltenS( K. Burgstaller: Grundlagen des Franchising intZeiolf Tourismusmanagement und —marketing 1991)
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Zusammenarbeit von Reiseveranstaltern und Reisebiiso

. TUI-Profi-Partner bzw. TUI Reise Center
. Rewe Touristik
e  Lufthansa City Center

Bei solchen vertikalen Kooperationen erstehen robldurch Zeildivergenzen

Probleme durch Zieldivergenzen:

VA wollen Direktvertrieb starken
VA erwarten Mindestumsatz

VA ziehen Direktinkasso ein

VA verfligen Uber Adressenbesitz
VA bestimmen Provisionshéhe

Das Reiseburofranchising ist eine spezielle FormKa®peration und bietet dem Reiseburo als
Franchise-Nehmer folgende Vorteile:

Leistungen des Franchising-Gebers fir Marketing \deikauf

Leistungen fur Management- und Controlling-ToolsaRzberatung, und Finanzhilfen,
Branchenpolitik und Verbandsarbeit u.a.;

Leistungen fir den Einkauf (Sonderprovisionen flgradhstalter und Leistungstrager-
Produkte, Rahmenvertrage fur touristische Nebemnileien wie Reiseversicherungen)
Bereitstellungen von Informations-, Abrechnungsid Qualitatssicherungsprogrammen
(CRS-Beratung, Softwarelésungen fur Akquisitionyédhnung, Qualitatssicherung und
Verkaufinformationen, Datenbanken u. a.)

Bereitstellung von Servicenetzen und Kundenbetrguun
(Quelle: H. Rudloph, Tourismus-Betriebswdhaftslehre 1. Aufl. S.54)

Nutzungsrechte an Marke und Corporate Design

Angebot einer kompletten Betreibsausstattung (Biss@ttung, Innen und
AuRenwerbung Corporate Design)

Erstellung von Reiseprodukten exklusiv fur Franehehmer

Gebietsschutz (z.B. nur ein Franchisenehmer pro D00 Einwohner eines
Einzugsgebietes

Bereitstellung von Informations- und Reservieruygssme fir den geschlossenen
Nutzerkreis des Systems (Intranet) (Quelle: Freyer/Pompl, Reisebiiro-Management S. 11)
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Leistungen des Franchisenehmers

Mindestvoraussetzungen hinsichtlich Bonitat, LizamAJmsatz, Birolage,
Personalqualifikation

Entrichtung einer Aufnahmegebiihr oder Kapitalankage jahrlicher
Franchisegebihren (Festbetrag oder 0,2% - 0,5%atessumsatzes)
Entgegennahme von Weisungen und Hinnahme von Kntro
Geschéftsausstattung nur im Corporate Design

Pflichtsortiment gemafd Anforderungen des Francleises

Umsatzgenerierung gemal’ vereinbarten Zielvorgaben
(Quelle: Freyer/Pompl, Reisebiro-Management $. 11
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Vor- und Nachteile fir Franchisegeber und Franchiseehmer

Vorteile fir den Franchisenehmer

Risikodrmere Selbststandigkeit

Image eines GroRunternehmens (Geschuitzter Nangemitinsamem Aulftritt)
Erhohte Kreditfahigkeit

Mehr Verdienst und Vermdgenszuwachs in einer nmergblen Unternehmensgruppe
Verminderter Konkurrenzdruck durch Gebietsschutz

Erleichterung der Betriebsfiihrung durch Aufgabeedation an den Franchisegeber
Umfassendes aktuelles Know-How durch bestandigerkonikation, Beratung,
Schulung und Training

Einkaufs- und Kostenvorteile

Erprobtes und bewéhrtes Sortiment

Hohere Umsatze

Erh6hung der Marketingpotentiale

(Quelle: vgl. Frefompl, Reisebiiro-Management S. 12)

Nachteile fir den Franchisenehmer
Teilweise Aufgabe der Selbststandigkeit
Zeitaufwand fir gemeinschaftliche Aktivitaten
Verkaufssteuerung nach Mal3gabe des Franchisegebers

(Quelle: vgl. Frefeompl, Reisebiiro-Management S. 12)

Die Zielsetzung und der Nutzen der Franchisesystéimedie Mitglieder ist denen der

Kooperationen vergleichbar. Die Franchisenehmed gbenfalls sind ebenfalls selbstandige,
mittelstdndische Reisebilros. Im Gegensatz zu despéfationen, ist die Anbindung an die
Franchisezentrale jedoch wesentlich starker auégepbie Mitglieder zahlen eine jahrliche
Franchise Gebuhr (Franchis-Fee) die meistens adrdsitze gekoppelt ist.
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(Quelle: FVW 14/2004)

(Quelle FVW 13/2002)

Konzentrationsprozesse sind die Antwort der Reisebids auf die Krisebranche der
Reisemittlerbranche:

27 Reiseburo-Ketten und Franchise-Marken sowie
14 Kooperationen reprasentieren weit tber 90 % deWertriebsstellen!

(Quelle: fw 6/04)
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Artikel aus der FAZ
(Branchen und Markte Frankfurter Allgemeine Zeitud@.08.2005, Nr. 181, S. V22)

Die Pauschalreise wird individuell
Innovationen: Reisebiros griinden ihren eigenen Versstalter

noa. FRANKFURT, 5. August. War es nur ein Steir,idedas Wasser geworfen wurde, oder der Auftakeimer Neuordnung
der Geschéftsbeziehungen zwischen Reiseveranstaltet den Reisebiiros? Die Tatsache, dal3 rund 2e@@kRiros ihrer)
eigenen Reiseveranstalter namens "Travelers Frigegflindet haben, kdnnte bei erfolgreichem Geslgifauf und groReren
Zustrom durch andere Reisebiiros eine Marktinnovatiedeuten. Ahnlich wie im Einzelhandel gewinnt Yertrieb mehr
Unabhangigkeit und womdglich mehr Einfluss aufli@nungsiiberlegungen der Reisekonzerne.

Denn als Handelsvertreter verkaufen bislang di¢stben Reisebiros das, was ihnen TUI & Co. in @igaRe legen. Es konnt

auch der Auftakt zu einer neuen Rolle des statem&eisevertriebs sein, der sich mehr als Reisérdoder - makler begreift,

zumal durch den Direktvertrieb der Konzerne im fimé und in den Call-Centern eine geféhrliche Kondwz entsteht. Sei
dem Siegeszug der Pauschalreise in Deutschlance Mt sechziger Jahre ware das die bislang woldcleireidenste
Veranderung der Branchenstruktur.

Lange Jahre fanden Produktinnovationen zu den figeriSaisonzeiten in den Katalogen statt. Kindgpieise, All-Inclusive-
Konzepte, der Transport mit der Bahn zum Abflughafimd die bekanntesten Neuheiten gewesen. DocKulede, der durch
Neckermann-Reisen und TUI zur Preissensibilitdbg@en und vor allem illoyal geworden ist, wird urdgrenbarer. Er buch
immer spéater und hofft auf giinstige Last-Minute-@bgte, die nichts anderes sind als UiberzahligepRéxt, die auf Biege
und Brechen verkauft werden missen. Um diesem Teatgegenzuwirken, gibt es seit zwei Jahren Frilidruabatte. Selbg
der Anbieter fiir Luxusreisen, Airtours, kann si@ndnicht mehr verschlie3en und bietet von Septembdilligflugangebote
in der Kombination mit Luxushotels an - und dasabMonline als auch Uiber das Reiseburo.

Damit ist eine weitere Tendenz beschrieben. Diesidghe Pauschalreise fiir die Familie ist zwartrtioh) aber immer meh
reiseerfahrene Kunden wollen sich aus verschiedBaesteinen ihren Urlaub selbst basteln: Flug, Hétesflliige, Sport- und
Kulturangebote aus einer Hand, aber kombinierbae meusten Kataloge von Neckermann-Reisen und Teditfzhland
zeigen, daf} selbst die GroRveranstalter ihre Palrsidepakete aufschniren und zerlegen; eine Gitsidle&, mit der Dertou
aus dem Rewe-Konzern seit einigen Jahren gutesv@sdient.

Noch keine rechte Antwort hat die Branche auf desinderte Reiseverhalten einer alternden Geseltsdheute sind 36
Prozent der Deutschen alter als 50 Jahre, im X0 @ird es fast die Halfte sein. Das sind reisdadne Kunden, die schq
heute zur Stammklientel der Veranstalter gehordmer/sie brauchen mehr und individuelle Angebotedals traditionelle
Uberwintern in spanischen Urlaubsdestinationen.li@iis hochwertiger Wellness-Urlaub, eine andererf der klassische
Kur, altersgerechte Unterkiinfte und Sportangebdtmten ein Angebot der Zukunft sein.

D

—

=)

n

Alle Rechte vorbehalten. (c) F.A.Z. GmbH, Frankam Main

Reisemittlerprovisionen

Der Reisevermittler entscheidet mit seiner Sortitsieolitik tber seine Profilierung, z.B. ob

er

sich z.B. auf eine bestimmte Zielgruppe spezialisider ob er ein Allroundreiseblro betreiben

will. Reiseveranstalter und Leistungstréager sinchalmem MaRe darauf angewiesen, dass

ihre

Produkte am Markt durch Reisemittler angeboten wertauft werden. Der Reismittler kann

jedoch nur die Leistungen der Reiseveranstaltemiin, mit denen er Vertrage geschlossen
hat. Bei der Vermittlung tbernehmen die Reisebéatlesswesentlichen Vermarktungsaufgaben.
Hierzu zahlen z.B.: Marketing, Verteilung der Katgg der Reiseveranstalter, Verkauf der

Reisen, Werbung usw.
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Die Zukunft der Reisebiiros

Die Anzahl der Reisebliros wird sinken:

Starker Umsatzrickgang im stationdren Reisevertridiiedingt durch den

Verdrangungswettbewerb durch alternative Vertriabske

Ertragsrickgange aufgrund von sinkenden ProvisiamehAnpassungen im Bereich der

Serviceentgelte
Zu geringe Aktivitaten im Bereich der Kostenanpassu

Die verbleibenden Reisebiros werden allerdingsigesaus der Krise hervorgehen:

Diese Reiseblros positionieren sich lber Serviced Dienstleistungsqualitdt und

konnen sich so im Wettbewerb mit alternativen ebskanadlen behaupten

Sie kompensieren sinkende bzw. gestrichene Prowsiaurch betriebswirtschaftliche

Intelligenz

Sie haben ihre Kosten flexibilisiert und konnensedi&undenindividuell variieren

Quelle: Dr. Markus Heller, Der neue Ertragsmix fliReisebiiros, Vortrag fvw Kongress Zukunft, Kéin OR004

Zusatzliche Einnahmequelle durch Zusatzgeschéafte

Der Verkauf von Komplementarprodukten ist fur Reigder sehr rentabel, da die Renditen
immer Uber den Vollkosten liegen. Durch diesen amdtlassen sich hohe Zusatzertrage

erwirtschaften.

Beispiel: Quelle: Derpart Travel Service, Vortrag: Optimierung des Verkaufs von

Zusatzleistungen im Reisebulro

Vergleichsrechnung Erlésrendite

» Verkauf einer Pauschalreise im Wert von € 500,-
* Verkauf eines Topschutz-Versicherungspaketes
* Verkauf eines Mietwagens
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Vergleichsrechnung Durchdringungsquote

Ergebnis
- Durch eine Steigerung der Durchdringungsquoten Aeatzverkdufen konnen die

Erlése um 43 % gesteigert werden.

Aufgrund der hohen Erlosrenditen bei Zusatzverkéuge diese Erlossteigerung mit nur

geringem Mehraufwand verbunden.

Eine gleiche Erlossteigerung durch den Verkauf Ranschalreisen kann nur durch eine

Umsatzsteigerung um 29 % erreicht werden.

(Quelle: Derpart Travel &vice, Vortrag: Optimierung des Verkaufs von Zusatleistungen im Reisebiiro)
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Problemlage Reisebiiros

Substitutionsgefahr (Direktvertrieb tber Callcentaternet und RV eigeneReisebiiro-
Filialen, Nebenerwerbsreisebtiros, Kleinstvertrigddbesn, Mobiler Verkauf)

Lieferanten zu méachtig (Provisionskiirzungen, Mitdesatze, Agenturentzug)
Tendenz zur vertikale Integration in Verbindung mitonzentrationsprozessen
(Konzerneigene Reisebiiros der RV, engere Bindurig\&hager)

Druck zur Horizontale Konzentrationsprozesse (@efiunahme von Kooperationen und
Franchising, um am Markt Giberleben zu kénnen)

Zu hohe Reiseburodichte mit verstarktem Konkurrenzbf bei sinkender Nachfrage
Fehlendes Fachpersonal (geringe Gehaélter, zu wearsgildungsplatze)

In vielen Reiseblros wird zu unprofessionell geidebe (Umsatzdenken vor
Erldsdenken! Keine Prozesskostenanalysetiaden fiir Verkaufsgespréche etc)

(Bausch: Vorlesung Einfuhrung in den Tourismus W85}

Anhaltende Probleme:

Ruckgang der Reisebuchungen in den Reisebiros deam 11. Sept. 2001 in

Verbindung mit Konjunkturschwéche / Irak-Krieg

Veranderung der Provisionsmodelle der Airlines, lgjang der Provisionen der DB-AG

und der Reiseveranstalter; daher bei gleich bleiben oder nur leicht wachsendem
Umsatz deutliche Renditeverschlechterung

Das schlechte Image der Reiseburos

Das schlechte Image der Reiseblros resultiertctdish dadurch, dass einige Reisebiros
erhebliche Defizite aufweisen. Diese Defizite livg@r allem bei den Mitarbeitern bzw. bei der
Mitarbeiterschulung. Teilweise kdnnen die Mitarbeilem Kunden nicht mehr Informationen
geben, als dies auch der Katalog eines beliebigeiseReranstalters tun wirde. Reisebiros
missen ihren Kunden einen konkreten Mehrwert sehdifies tun Reiseblros nur dann, wenn
sie den Kunden Uuber den Ablauf einer Reise inforemg eine personliche Reise
zusammenstellen und ihn dber die Qualitdit von \&edern, Airlines, Hotels oder
Destinationen informieren. Der Kunde von heutet legl Wert auf personliche Empfehlungen,
Tipps und Anregungen flr seine geplante Reise. Qualitdt des Counterpersonals im
Reisebiro entscheidet Uber den Erfolg des Reisep{te Mitarbeiter sind ein Schliissel zum
Erfolg. Das andere Problem ist die Branche selth&t, Touristik-Branche hat es bis heute
versaumt dem Kunden den Wert der Reisebiros zuittelm Das Reisebiro ist eben nicht nur
eine bestimmte Stelle, in der der Kunde den Kataldplt und anschliel3end irgendwo bucht.
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Ein anderes Problem war bisher auch der sog. Heerdedterstatus der Reiseburos, bei der
Vermittlung von Pauschalreisen verdienen Reisebimischen 8% und im Idealfall 12%.
Darlber hinaus durfen Reiseburos laut Gesetz kKeetgihren fur die Vermittlung von Reisen
nehmen. Eine Ausnahme sind die sog. Beratungs- Tddketgebuhren bei Linienfligen, das es
sich hierbei um einen Beférderungs- und nicht eiRersevertrag handelt.

Die Kehrseite der Medaille sind die Kunden selb&le Kunden besuchen ein Reisebiro und
lassen sich teilweise sehr intensiv und zeitaufiwgeh@raten, um letztendlich selbst z.B. per
Internet eine Reise in ein best. Zielgebiet zu bacDoch dieses Problem ist auch von der
Branche selbst verschuldet. Die Provisionen werthemer weiter reduziert - inzwischen
innerdeutsch auf 5 % - und die Ticketpreise sirdech. So bietet z.B. die Lufthansa ein Ticket
fur 111 Euro an davon darf das Reisebiro ganze Bis6 ,behalten” — behalten wird es von
dies 5,55 Euro nicht viel, denn hiervon missen rdiehTicketvordrucke, Miete, Personal und
sonstige Kosten bezahlt werden. Die Abwicklungskostfir ein Ticket betragen im
Durchschnitt rund 23 Euro, geht man von einer dschhittlichen Provision von 8 % aus, so
lohnt sich dieses Geschaft fur das Reisebiro brs3G0 Euro.

Ticketkosten Provision (8 %)
100 Euro 8 Euro
200 Euro 16 Euro
300 Euro 24 Euro

Der Kunde ist es bisher immer gewohnt gewesen i@rBeératungsleistungen des Reisbiros
kein Geld zu bezahlen, diese Rechnung ging aucklfiyg auf, da die meisten Kunden auch in
dem beratenden Reiseburo buchten. Warum alsoa®Rdisbiiro jetzt nicht auch Gebuhren fur
die Beratung erheben? Der Kunde geht doch auch niclkeinem Architekt und lasst sich den
Plan fur ein zu bauendes Haus entwerfen um eswameiner auslandischen Fremdfirma bauen
zu lassen. Doch wie soll eine Beratungsgebihr emmolwerden? Jede Beratung ist
unterschiedlich von Informationsinhalt, Informatstiefe und zeitlichem Umfang. Es kann auch
nicht einfach ein Aufschlag auf den Reisevertreglgen. Eine Idee ware z.B. eine pauschale
Gebdhr fir die Beratungsleistung zu verlangen,jelioch dem Kunden bei Buchung auf den
Reisepreis gutgeschrieben wird.

Exkurs: Handelsvertreterstatus:

Regelung der Zusammenarbeit von Reisemittler unseReranstalter im
Agenturvertrag

Das Reisebiiro verkauft im Namen und auf Rechnuedregseveranstalters

Teilweise Direktinkasso bei vielen Reiseveranstalte

Die Reisemittler erhalten Provisionen fir die Vethangsleistung

Seit 1.11. 1994 wurde die Vertriebsbindung auf@peimo die Reiseveranstaltern kénnen
von den Reisemittlern keine Ausschlussvereinbanumgehr verlangen.
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Strateqien fiur Reisebiiros

Persdnliche Beratung
Verbesserter Service
Profilierung

Werbung / Marketing

Als Uberlebensstrategien fiir Reisebiiros nennt kaaip:

Die Unternehmerpersonlichkeit
Kooperation und Zusammenarbeit
Multi-Channel auf Reisebiuroebene
Kunden gewinnen, Kunden halten

Die Unternehmenspersonlichkeit:Diese intrinsisch motivierte Person, kennt nochsaiine
Kunden ganz genau. Sie engagiert sich Uberdurchgcimfir das Unternehmen und kampft
und jeden Kunden. Die Mitarbeiter missen sich ghaleen als wenn sie selbst Unternehmer
waren, sie mussen sich voll und ganz mit dem Uetemen identifizieren.

Kooperation und Zusammenarbeit: Die Zusammenarbeit besteht im Wesentlichen aus
Kooperationen und Franchising vgl. oben im Skript.

Multi-Channel auf Reisebiroebene: Eine Multi-Channel-Strategie bedeutet, nicht nurdan
stationdren Handel (Ladenlokal) zu setzen, sondmuoh weitere Absatzkandle in die
Kundenbetreuung mit einzubeziehen. Zu solchen Zzlid@&n Quellen zahlen der
Versandhandel (Katalog), Internethandel (E-Comnjerogbsatz Uber TV-Kanale (TV-
Commerce) und Telefonhandel (Tele-Commerce).

Kunden gewinnen, Kunden halten: Reiseblros missen aktiv Kunden ansprechen. Duneh ei
qualitativ gute Beratungsleistung, muss versuchtdem Kunden zu gewinnen, bzw. diese zu
halten. Ein verargerter und unzufriedener Gast kaitmegativer Mund—zu—Mund — Werbung
viel Schaden anrichten. Daher sollte unbedingtudtswerden abgewanderte Géaste zuriick zu
gewinnen. Selbst wenn es nicht gelingt, den Gastde&vzugewinnen, kann ein gezieltes
Ruckgewinnungsprogramm helfen, den Gast zu besbiggn und somit  zur
Schadensminimierung beitragen.

(Quelle: Kreilkamp, Edgar: iarg, Reisebtiros unter Druck + eigene Erganzungen)
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Reiseblro, Reiseveranstalter und Hotel

Eine Geschaftsbeziehung mit einem Reisebliro odemeReranstalter, ist fur viele Hotels von

groRem Nutzen. Das Reisebiro betreibt indirekt Mnk fur den Hotelbetrieb, auf der anderen
Seite nimmt das Reisebiro dem Gast die Arbeit i@rReservierung ab. Das Reisebiiro macht
seine Arbeit naturlich nicht umsonst, es bekomnudotel eine Provision in Hohe von 10-

20%. Ein Hotel kann sowohl mit Reisebiros als aumch Reiseveranstaltern Vertrage

abschliel3en. Der Beherbergungsbetrieb verpflicsieh z.B., eine bestimmte Anzahl an

Zimmern (Kontingente) fur einen vorher vertraglicaereinbarten Zeitraum freizuhalten. Der

Reiseveranstalter kann bis zu einem festgelegtémade Uber die Zimmer verfiigen, meist

wird ein Optionsdatum vereinbart, bis zu welchenitdmkt der Reiseveranstalter die nicht

bendtigten Kontingente zuriickgeben kann.

Der Hotelbetrieb verpflichtet sich die von dem RbIisro oder Reiseveranstalter ausgestellten
Gutscheine (Voucher) anzunehmen und die vereinPadesion an das Reisebiro zu bezahlen.
Die Durchschrift auf dem Voucher enthalt alle Lemsien, die der Gast bereits beim

Veranstalter bezahlt hat. Der Gast behalt das @aigiatt mit den Rechnungsanlagen des
Hotels, das Hotel erhalt die Durchschrift, und strdiese zu Abrechnung an das Reisebiiro
oder den Veranstalter.

Pflichten des Hotelbetriebs:

Die vertraglich vereinbarte Leistung an Zimmerkongénten fur den Reiseveranstalter
bereithalten

Die eingehenden Reservierungen ordnungsgemal atkaiwi

Die Voucher des Reiseblros anzunehmen

Die vereinbarte Provision zu bezahlen

Pflichten des Reiseveranstalters:

Bis zu einem vereinbarten Zeitpunkt Uber die Zimmewverfiigen

Rechtzeitig zu stornieren, wenn die Zimmer nichAirspruch genommen werden
Bei kurzfristigen Stornierungen einen vertragligeinbarten Ausgleich zu bezahlen
Rechtzeitig vor Ankunft der Gaste eine Namenslksitgchicken

Warum Reisebirovertrieb?

Der Vertrieb Uber das Reiseburo bietet dem Hotelieen zusatzlichen Vertriebsweg
mit neuen Marktchancen

einfache und kostengiinstige Neukundengewinnung

Vermittlung des Hotelbetriebes an nahe zu jeden Ort

Vertriebsweg mit hohem Marketingpotenzial und graf3mageeffekt

ca. 15.000 Reisebiiros davon teilweise eigene Raigdfetten der Reiseveranstalter
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Vorteile fiir den Hotelbetrieb

Professionalisierung des ReiseblrovertriebswegesKioperation mit renommierten
deutschen Reiseveranstaltern

einfachere, bessere Ansprache der Zielgruppen

Veranstalter bieten Markenqualitat

exzellente Marktdurchdringung durch millionenfattegalog-Auflagen
deutschlandweite Werbung durch Kataloge

standardisierte Darstellung

geringes und Uberschaubares Investitionsrisikaléir Hotelbetrieb

Im Vergleich zur Anzeigenschaltung preiswertere RNewlengewinnung

Vorteile fir den Reiseveranstalter

Der Hotelbetrieb Uberlasst dem Veranstalter eirstiinente, vorher vereinbarte Anzahl
an Kontingenten, uber die der Reiseveranstalter zhiseinem best. Zeitpunkt frei
verfigen kann.

Bei Abnahme einer groRen Anzahl von Kontingenteanrnkder Reiseveranstalter den
Rate fur den Hotelzimmerpreis drucken. Die Hotelbbe gewahren den
Reiseveranstaltern:

Preferred Corporate Rate Parity (auch Consortia Raé genannj Diese nicht
Offentliche Rate entspricht etwa 15% Rabatt aufstig. Rack Rate (Listen-, Normal-,
Standardpreis — Preis nach Preisliste). Diese kata Uber GDS (Global Distribution
System) geladen werden und ist zu 100% kommissibigsf Dieser gunstige
Zimmerpreis wird Reiseveranstaltern bei einem hdbachungsvolumen eingeraumt.
FIT-Rate Veranstalter Rate (auch fir Wholesaler)

Diese Nettorate wird vom Veranstalter in seine &amigebote verpackt und gestaltet
seine Gewinnmargen. Diese Rate sollte etwa 20-2%% der Rack-Rate liegen.
Confidential Rate

Vertraulicher Preis der in der Regel nicht vom Hm&ieb verdffentlicht wird. Diese
Rate wird teilweise individuell mit Reiseveranstalvereinbart.

Der Hotelbetrieb bezahlt dem Reiseveranstaltevelitraglich vereinbarte Provision

Der Hotelbetrieb beteiligt sich an den Werbekost@hlerbekostenzuschuss) des
Reiseveranstalters
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Was erwarten die Reiseveranstalter von einem Hotel?

Quelle: Hessen — Info fur Touristiker Nr. 29 Aug@603)

In Deutschland gehen nur 5 % aller Hotelreservigenniber das Reisebiro, 95% werden direkt
im Hotel gebucht. Der Vertrieb Uber das Reisebimont sich besonderst fur Ketten- und
groRere Stadthotels. Von Seiten der Hoteliers, witthals beméngelt, dass es in Deutschland
keinen einheitlichen anerkannten Hotel-Voucher.gibt

Vertrage zwischen Reisveranstalter und Hotel

Alloment-Vertrag (Optionsvertrag)

Reiseveranstaltern stehen die Hotelbetten bis 3héfogorher zur freien Verfligung — Rest
kann zurickgegeben werden

Merkmale:
Festlegung des Kontingents und der Preise
Meldung der gebuchten Gaste gem. Verfallsfrist

Zahlung gegen Rechnung
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Festvertrag / Garantievertrag

» Der Reiseveranstalter muss alle vertraglich veagieim Hotelbetten bezahlen, egal ob er
sie auslasten kann oder nicht. Der Vorteil fir daiseveranstalter ist, dass er einen
gréReren Verhandlungsspielraum bei Preis fur daslElmmmer hatGarantievertrag

- kumulative Garantie
starke Perioden gleichen die belegungsschwaceigen aus

- tagliche/monatliche Garantie Differenz zw. Mistleelegung und Garantie muss fur
die jew. Tage bezahlt werden

- Festanmietung (Beherbergungsvertrag) nur bee&pments/Ferienwohnungen

Garantiebelegung mit Verfall

Ein Teil des Zimmerkontingents kann bis 2 Wocherheo zurtickgegeben werden, den Rest
muss der Reiseveranstalter abnehmen.

Free-sale-Vertrag

Dieser Vertrag ist ahnlich wie der Allotmentvertrggdoch darf der Hotelier auch innerhalb der
Vertragsdauer das Kontingent ganz oder teilw. ki (mit Ausnahme der bereits vom
Reiseveranstalter gemeldeten Buchungen)

On-request-Vertrag

Die ist die am wenigsten bindende Vertragsart: [bhasel akzeptiert die Voucher des
Veranstalters, es stellt dem Reiseveranstaltevesdiigbarkeit Kontingente zur ,
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IN

Kunde

Hot

el

Kontaktaufnahm Abrechnuni
Kontoausaleic

Provisior

Rabatte

Reisebiiro
A
Zahlunc

Arrangement Gutscheil

(Vourcher)

Gutschein (Original)

Quelle: Reith: Betriebswirtschaftslehrel gastgewerbliche Betriebslehre
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