touristiktitel

VERGLEICHSSTUDIE DER REFLECTION MARKETING AG

Beratungsqualitat: erschreckende Ergebnisse

Im Auftrag der «Schweizer Touristik» hat Reflection Marketing aus Dibendorf mittels Testeinkaufen rund ein Dutzend
Reiseblros im Grossraum von Zurich bis Zug anonym und aus der Sicht von aussen getestet. Das Resultat fallt
insbesondere bei der enorm wichtigen Beratungsqualitat insgesamt ungenilgend aus; im Vergleich zu anderen Dienst-
leistungsbranchen besteht in der Personalkompetenz ein sehr grosser Nachholbedarf.

@ aller Reisebiros

Sehr gut: 4.3-5.0

Gut: 3.7-4.2
Genigend: 3.0-3.6
Ungeniigend: 2.2-2.9
Sehr schlecht: 1.0-2.1

Wartezeit
Neutralitit
Unterlagen/Visitenkarte

Sitzplatz anbieten

Freundlichkeit

Atmosphére

Sauberkeit Personal

Augenkontakt

Zuhdren bei Kundenanliegen
Flexibilitit Kundenwinsche
Begriissung bei Eintritt

Erster Eindruck

Pricing

Produktwissen: Destinationskenntnisse
Verstandlichkeit

Verabschiedung

Eindruck POS

Besuchserlebnis

Angebot

Beratungsqualitt
Abschlussorientierung
Bediirfniserfassung

Aktives Verkaufen

fithrte die Reflection Marketing AG im

August 2008 sogenannte «Mystery
Checks» durch. Das Vorgehen bei rund einem
Dutzend Reisebiiros im Grossraum von Ziirich
war stets gleich: Eine Person will mit ihrem
Partner in der Zeit vom 8. bis 23. November
2008 in die Ferien. Warme, Strand und ein bis
zwei spannende Ausfliige waren wichtig. Das
Hotel soll mindestens vier Sterne haben. Inklu-
sive Friihstiick betrug das Budget 7000 bis
8000 Franken, wobei die Testperson Kosten

Irn Auftrag der «Schweizer Touristik»

von bis zu 9000 Franken in Kauf genommen
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Reisebiiro-Studie: Kriterien aller 4 Check-Bereiche
(9 aller 12 Reisebiiros)

hitte. Hauptfokus waren neben dem visuellen
Eindruck der getesteten Reisebiiros insbheson-
dere die Personalkompetenz und das Personal-
verhalten.

9000 Franken Budget, Vorschlag HKT
Bis zu 9000 Franken Budget zu zweit ist fiir die
Reisebiiros ein iiberdurchschnittlich guter Auf-
trag, aber kein Top-Dossier. Mit dieser Testanla-
ge sind die Reisebiiros also bewusst gefordert.
Und sie haben bei der Beratung nicht besonders
viel Kreativitit bewiesen: Bei moglichen Mehr-
fachnennungen fiel viermal die Destination

Phuket als Vorschlag, je dreimal wurden Dubai
und Oman, je zweimal die Dominikanische Re-
publik, Bali und Agypten genannt. Die Karibik-
Ziele Jamaika, Aruba und Antigua wurden hin-
gegen mur einmal vorgeschlagen. Nicht ein ein-
ziges Mal haben die Agenten die Kanarischen
Inseln, Ostafrika oder andere Ziele in Asien wie
Malaysia oder Goa erwihnt.

Entscheidend sind nun aber die einzelnen
Bewertungskriterien (siehe
Grafik), welche die Leistungen der Reisebiiros
nach einem ausgekliigelten Schlissel fair und

obenstehende

objektiv benoten — in einer Skala von 1 (sehr












