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Customer Journey in der Bustouristik

Tag des Bustourismus, Stuttgart 2025

l) BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach.



Sebastian Schulte
Geschéftsfiihrer BRAUTIGAM + Pressmind

42 Jahre, 3 Kinder
22 Jahre Erfahrung in Bereich Travel Technology

l) BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach,



Customer Journey Bustouristik

Stammkunden-Loop

s T

Reise- Reise-

Wahrnehmung Uberzeugung Buchung vor Abreise Erlebnis Rickkehr

Neue Leads
generieren!

l) BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach,



Touchpoints Bustouristik 12

Online Touchpoints

‘ Bewertungen

. Online Ads

‘ E-Mail-Marketing

‘ WhatsApp

‘ Reiseportale

‘ YouTube

Wahrnehmung

A
' Website

‘ Social Media

‘ Paid Content

‘ Remarketing

Uberzeugung

. Buchungsbestatigung
via Mail

Buchung

‘ Impulse durch Medien . Kataloge

. Empfehlungen

. Radio

. Busbeschriftung

‘ Anzeigen (Print)

‘ Plakatwerbung

‘ Reisemagazin

. Hausmesse
‘ Print-Mailings
. Pressemeldungen

‘ Katalogbestellung

Print

' Buchungsbestatigung

J

Offline Touchpoints

l) BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach,



Touchpoints Bustouristik 12

Online Touchpoints
|

‘ Bewertungen ‘ WhatsApp ‘ Website

‘ Online Ads . Reiseportale ‘ Social Media

. Buchungsbestatigung
via Mail

‘ E-Mail-Marketing ‘ YouTube ‘ Paid Content ‘ Remarketing

Wahrnehmung Uberzeugung Buchung

‘ Impulse durch Medien . Kataloge ‘ Reisemagazin . Hausmesse ' Buchungsbestatigung
Print
. Empfehlungen ‘ Anzeigen (Print) . Reisemesse ‘ Print-Mailings
' Radio . Plakatwerbung . Reisebiiro ‘ Pressemeldungen
. Busbeschriftung ‘ Call-Center ‘ Katalogbestellung
L Y J
Offline Touchpoints O erivrioam

@ =ehernichtvorhanden @ @ @ = eher vorhanden



Was macht einen guten Touchpoint aus?

Wow Effekt vorhanden

Wahrnehmbar @

Uberzeugt

Markenwerte vorhanden .

Haltezeit o

Digital ausgebaut @

Im Vergleich zum Wettbewerb &

Im Vergleich zum allgemeinen Markt o

Barrierearm

Optimiert unseren Prozess

Skala 1-5 (1 = am besten bewertet) \ Y ) \ ,‘ J

Gut Schlecht

4 Mdien sinkach. Mebr o



elezey Produkt

bestellung

b BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach.



Touchpoint

Katalogbestellung




Touchpoint

Katalogbestellung heute

( Startseite | Reisen | Service | Katalogbestellung

l) BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach,



— o 08:04 AM

z —
07:28 AM T ®

< Eingang
@ nicht-antworten@meier-reisen.de

Katalogbestellung  sciii iz

Die vollsténdige Reiselbersicht An: Hans Meier
und besondere Angebote finden Sie in

unserem aktuellen Reisekatalog.

Ihre Kontaktanfrage
Bestellen Sie noch heute, kostenlos.
Name:

Hans Meier

1. Ihr Name

Anrede |~

Adresse:
Honselstr. 2
57392 Schmallenberg

Vorname

Name

Datenschutz:
true

PLZ

Ort

Nachricht:
Ich mochte den Katalog gerne bestellen.

StraB3e

E-Malil

Ihre Nachricht Meier Reisen

Digitalvergessen Str. 22
12345 Miinchen

[0 Ich akzeptiere den Datenschutz.

Absenden I

RAUTIGAM
cht M

tedien einfach. Mehrfach

Katalogbestellung he




Katalogbestellung heute

(aus Sicht des Kunden)

Kunde bestellt Katalog Kunde erhadlt Katalog

o0 o

Bestatigungs-E-Mail

l) BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach,



Katalogbestellung heute

(aus Sicht des Veranstalters)

Kunde bestellt Katalog Kunde erhalt Katalog

00 @ --------—ngo--—--—--

warten & hoffen

Bestatigungs-E-Mail Buchung ?

T

1735 i

l) BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach,



— 0

04:18 PM

Katalogbestellung  sciiti s

Die vollstédndige Reiseubersicht
und besondere Angebote finden Sie in
unserem aktuellen Reisekatalog.

Bestellen Sie noch heute, kostenlos.

1. Ihr Name

Anrede |~

Vorname

Name

l BRAUTIGAM

Macht Medien einfach. Mehrfach,

Einfacher Prozess




04:18 PM

Katalogbestellung Schritt 2/3

2. Anschrift

PLZ Ort suchel

Ort

StraBBe

E-Mail

[ Ich m&chte regelmdfBig besondere
und exlusive Angebote rund um
den Katalog per E-Mail erhalten.

l) BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach,

Service / Autocomplete




04:18 PM

Katalogbestellung Schritt 3/3

3. Darfen wir mehr erfahren?

Flr welche Reisen interessieren
Sie sich besonders?

a Ttalien
e Radreisen v

weitere hinzufigen ©

geplantes Budget

o —
500 2500

Wann wollen Sie verreisen?

in 6 Monaten

] Disclaimer. zur Werbeeinwilligung ....

l BRAUTIGAM

Macht Medien einfach. Mehrfach,

CRM Kennzeichen




04:18 PM

yielen Dank

Ihr Katalog ist unterwegs.
’

® zu unseren Reisen

Gamification — Konfetti - Belohnung

l) BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach,

Belohnung




—
08:04 AM D Al T ®

< Eingang

@ Lena von Meier Reisen

‘ Ilhr Reisekatalog ist auf dem Weg —
| Inspiration inklusive! @

Hallo Hans Meier,

vielen Dank JJ}, fiir Ihre Bestellung
unseres neuen Reisekatalogs!

lhre Anfrage ist bei uns eingegangen und
wir sorgen dafir, dass Sie ihn schon bald
in den Handen halten kdnnen.

Das erwartet Sie:

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

} Vielfiltige Reiseideen — von

| Kurzurlauben bis hin zu einzigartigen

} Erlebnisreisen. Entwickelt von echten

| | Reiseexperten und Globetrottern.

| . |

\ % Exklusive Angebote — nur im Katalog

} verfligbar
|
|
|
|
|
|
|

@) Inspiration - fiir lhre nichsten
unvergesslichen Momente

Moderne Kommunikation

Danke + Vorfreude in Transaktions-Emails

Macht Medien einfach. Mehrfach,




—
08:04 AM D Al T ®

< Eingang

@ Lena von Meier Reisen

lhre Vorteile mit uns:
% Haustiir-Abholung - starten Sie
entspannt direkt von zu Hause

|
% Reisen in zertifizierten 5-Sterne- }
Bussen — fiir maximalen Komfort \
\
\

Flexible Stornierungsméglichkeiten
— fir ein sorgenfreies Reiseerlebnis

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| (=) Unser Service:
} Sie haben Fragen oder mochten direkt
| eine Reise buchen? Wir sind jetzt auch
} per WhatsApp fir Sie erreichbar.
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Natrlich stehen wir lhnen auch
\ telefonisch zur Verfligung: 01234-57000
Wir wiinschen Ihnen viel Freude beim
Durchstdbern des Katalogs und freuen
uns darauf, Sie bald auf einer unserer
Reisen willkommen zu heiRen!

Herzliche GriRe
Lena Meier

Moderne Vorteils-Kommunikation + Kontakt o




Katalogbestellung optimiert

Buchung

]
E-Mail:
Kennenlern-Rabatt
14 Tage giilti Anruf
Kunde erhalt Katalog ge gultie
Kunde bestellt Katalog (Post-It)
O o~ — 0o 0 =>—¢—©
Bestatigung E-Mail: E-Mail:

Tipps fur lhren Urlaub mit Meier Reisen
Unsere 5 besten Destinationen
Nachhaltig Reisen

Profilanlage,
Kaufinteressent

CRM

Reisebiiro

Fragen offen?
Einladung in Reisebliro
WhatsApp-Chat oder Riickruf

¢ li&

WhatsApp Telefonberatung

—O
L o

CRM-Kampagne
Kundengewinnung

l) BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach,



Touchpoint

Produkt




Customer Journey Bustouristik

Produkt

vor Abreise

Reise-Erlebnis

‘ Zahlungsbestatigung

’ Finale Reiseunterlagen
. Zahlungserinnerung ‘ Abhol- /Flugzeiten

. Manifestdaten

' Self-Service

‘ FAQ / Haufig gestellte Fragen

. Veranstalterstorno

‘ Kundenstorno

‘ Hotel
. Chat

‘ Digitale Dienste

. Abreisetag

. Zubringer
‘ Busfahrer

‘ Reisegruppe

. Reiseleiter

. Treuesystem

. Bewertung / QM

l) BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach,



Produkt heute

Touchpoint Buchung

14 Tage vor Abreise
Finale Reiseinformationen:
- Reiseprogramm

Bestatigungs-
- Abfahrtszeiten

E-Mail oder Brief

Bewertung

{—

o0 ® @

Buchung Reisebeginn

\ J
|

vermutlich wenig Kommunikation

Rickreise

Kampagne
,Stammkunde”

l) BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach,



‘ —
08:04 AM o all T ®

< Eingang
Lena von Meier Reisen
An: Hans Meier

Vielen Dank fiir Ihre Zahlung! @

Sehr geehrter Herr Meier!

Wir freuen uns, lhnen den Eingang der
vollstandigen Zahlung bestatigen zu
kénnen.

Vorgangsnummer: 13577
Italien Rundreise kulinarisch
Gezahlter Betrag: 6.899,00 €

lhrer Reise steht nun nichts mehrim
Weg — wir kimmern uns darum, dass sie
ein unvergessliches Erlebnis wird! §¢

lhre Buchung auf einen Blick:

@ Reiseinformationen
& 24/7 Chat
[@ Reiseunterlagen/Rechnung

4o Zum Kundenkonto >

Zahlung bestatigen

08:04 AM o ’..lll > m ‘

< Eingang
Lena von Meier Reisen
An: Hans Meier

Was passiert als nachstes?

Sie erhalten spatestens 14 Tage vor
Abreise lhre finalen
Abreiseinformationen, wie z.B. die
genaue Uhrzeit der Busabholung.

Sollten Sie zwischenzeitlich Fragen
haben, kontaktieren Sie uns gerne:

Telefon: 012345766
E-Mail: service@veranstalter.de

oder nutzen Sie unseren 24/7 Chat

Viele GrufRSe
lhr Team von Meier Reisen

Next Steps

l] BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach.



—
08:04 AM O all T ®

< Eingang
Lena von Meier Reisen
An: Hans Meier

Wichtige Angaben fiir lhre Reise —
jetzt aktualisieren

Sehr geehrter Herr Meier,

um die Abwicklung lhrer bevorstehenden
Reise sicherzustellen, bitten wir Sie, die
erforderlichen Angaben in unserem
Kundenportal einzutragen.

Manifestdaten vervollstandigen

Die Eingabe der Daten ist erforderlich,
damit Ihre Reise reibungslos ablaufen
kann. Sollten Sie Schwierigkeiten beim
Login oder Fragen zur Dateneingabe
haben, helfen wir lhnen gern weiter.

Vielen Dank fir Ihre Unterstitzung!
Mit freundlichen GriilRen

Manifest anfordern

06:56 PM

< Meier Reisen

Rundreise Norwegen

Manifest erfassen

Damit wir Ihre Einreise reibungslos organisieren kénnen,
flllen Sie dieses Formular bitte bis spdtestens vier
Wochen vor Reisebeginn analog der Daten in lhrem
Reisepass/ Personalausweis vollstdndig aus

Q Passdaten / Einreisebestimmungen
o Unvertrdglichkeiten/Allergien

Ubersicht

Vollstandige Angaben der Reiseteilnehmer

lhre Angaben im Manifest sind unvollstdndig.
Bitte schlieBen Sie lhre Eingabe ab

Herr Hans Meier

L

Frau Hannelore Meier

L

Starten

Digital erfassen

l] BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach.




lhre Reise wartet — exklusive
Zusatzleistungen fiir ein
besonderes Erlebnis!

Zusatzleistungen hinzufiigen:

08:04 AM o J_,,|| T @ \ 07:32 PM o Jl T
< Eingang
Zusatzleistung buchen:
@ Lena von Meier Reisen
| An:Hans Meier Rundreise Italien, 24.05.2025

5 1

Kulinarischer Ausflug 99 €

lhre bevorstehende Reise riickt naher —
wir freuen uns, dass Sie mit uns noch 3x verfiigbar

unterwegs sind! -

—

Damit Ihr Erlebnis noch unvergesslicher Freier Sitzplatz 48 €
wird, haben wir fiir Sie besondere
Zusatzleistungen zusammengestellt, die ) ———
! noch 6x verfiigbar _hmzufugen
Sie bequem zu lhrer Buchung hinzufligen J _
kdnnen: F
Extra Gepackstlick 9€
o 71
. \
Kulinarischer Ausflu —
g ‘ noch 10x verflgbar
noch 3x verftigbar 99 :€ ‘ -
I 3 \
1 }
Freier Sitzplatz
noch 6x verfugbar 48 €
= wi
R 1 )
Extra Gepackstlick \

l] BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach.

Zusatzverkauf Direkte Buchung



— 0 ]
08:04 AM ..I|I >m 07:56 PM

< Eingan ;
gdng Zustieg 12.05.2025
Lena von Meier Reisen
‘ An: Hans Meier Hier finden Sie Ihre Informationen zum
Anreisetag
lhre Reise startet in wenigen Tagen. _
Ihr Zustieg Route planen
. . . Z0B Hauptbahnhof
Wir freuen uns, Sie bald auf Ihrer Reise Hauptstr 5,
begriRen zu diirfen! Um lhnen eine 12345 Musterstadt
reibungslose Abreise zu ermoglichen,
finden Sie hier alle wichtigen Details zu Abfahrtzeit:

Bitte finden Sie sich ca. 30 Minuten vor der
geplanten Abfahrtzeit ein.

Zustiegspunkt:

Z0OB Hauptbahnhof, Hauptstr. 5,
12345 Musterstadt Ihr Bus ist auf dem Weg:
Route planen

Abfahrtzeit:
12.05.2025 6:30h
In Wallet speichern

Bitte seien Sie mindestens 30 Minuten vor
der angegebenen Abfahrtszeit vor Ort, um
einen plnktlichen Start zu gewahrleisten.

> Weitere Infos zur Reiseplanung und dem

aktuellen Reiseprogramm Der Bus wird 15 Minuten vor der geplanten
Abreise live auf der Karte angezeigt.

Self-Service —

Macht Medien einfach. Mehrfach,

Zustiegszeit liefern




Unglaubliches Reiseerlebnis!

BegrufRung am Bus

Kennenlernen Reiseleiter Verabschiedung

Erstkontakt Reisegruppe Ubernachtungshotel A

Abschiedsabend
Reisebus BUSfahrer

Ausflug / Tour Y Uberraschungs-Brotzeit

. Gemeinsames Abendessen
Verpflegungsleistung

l) BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach,



Willkommen an Board-Video

* Wie funktioniert eine Busreise mit uns?
+ Wi verstelle ich den Sitz? .
 Was ist im Notfall zu beachten?
* Getranke und Snacks

* Hinweise zu Pausen

* Knigge und Tipps fir ein tolles Erlebnis in der Gruppe

> =

™

Einheitliches Onboarding ——




= —
08:04 AM AT ®

< Eingang

Lena von Meier Reisen
An: Hans Meier

Bitte bewerten Sie uns!

Vielen Dank fiir die Teilnahme an
unserer Reise, Herr Meier!

Wir hoffen, Sie hatten eine
angenehme und erlebnisreiche Reise
mit uns! Um unseren Service stetig
zu verbessern, ist uns lhre Meinung
besonders wichtig. Daher laden wir
Sie herzlich ein, Ihre Erfahrung mit
uns zu bewerten:

Qualitat des Busses:

WKW W W

Busfahrer:

WKW W W

Reiseleitung:

WKW W W

Bewertung

l) BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach,




Produkt

Ideen fur Touchpoints rund um das Produkt

Bestatigungs-

E-Mail oder Brief

Restzahlungs-
aufforderung

Finale Abreiseinfo

Manifest
Anforderung

Buchung

Kundencenter:
FAQ

Zahlungs-
bestatigung

Herzlich
willkommen,
Ihr Busfahrer
und Reiseleiter

Bewertungs-

Reisebeginn sticker

Verkauf von
Ausfliigen und
Zusatzleistungen

‘ Zahlungs-
bestatigung

« Passdaten Restzahlung

* Marketinginfos

* Notfallkontakt

¢ Essensvorlieben

Danke-Video
Bewertung
Nachste Reise
WhatsApp
Newsletter —
besondere

Angebote fir Sie. Besonderer Vorschlag

fur Stammkunden

Onboarding-
Video

Wie funktioniert der
Bus, Sitzplatzverstellung,
Getranke, Toilette,

. Pausen

App:

Abreiserelevante Infos:
Zustieg

Flugzeit

Sitzplatze

Kampagne
,Stammkunde”

Danke & Reklamation

Ruckreise
Bewertung

Einbindung von Gasten in die Gruppe

Y
Reiseerlebnis

._

l) BRAUTIGAM
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Touchpoint

Chat




Social Media-Nutzung der Senioren

Babyboomer Nachkriegsgeneration Generation bis 1945
58-67 Jahre 68-77 Jahre 78 Jahre und alter
WhatsApp 32
YouTube 46 30
Facebook 43 28
Instagram 19

Quelle: D21-Digital-Index 2023/2024, Deutschsprachige Bevolkerung ab 14 Jahren (n = 33.578); Angaben in Prozent

l" BRAUTIGAM
Macht Medien einfach. Mehrfach,



Meier Reisen

1. QR-Code scannen
2. Anmelden
3. Wir ermitteln das beste Angebot fir Sie

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn



18:007

< Kamera

4 ’ Meier Reisen

-

0))
'

Heute

Ich méchte mich kostenlos anmelden!
18:00 v

Vielen Dank flir dein Interesse an
unseren Reisen. BB Ty "7 @

Vorweg nur eine kleine Aufmerksamkeit:

Magst du auf dem Laufenden bleiben,
wenn wir neue Angebote @ haben?

18:00

<A Newsletter Anmeldung

<~ Nein, Danke




18:459 ]

’ Meier Reisen

Welche Art von Urlaub T B =
bevorzugst du?

Bitte wahle eine Reiseart aus.

Powered by Superchat 18:52

‘= Reiseart wahlen




18:459

4 ’ Meier Reisen

Welche Art von Urlaub 7 BB
bevorzugst du?

Bitte wahle eine Reiseart aus.

Powered by Superchat
‘= Reiseart wahlen

Reiseart wahlen

Kurzreisen bis zu 3 Tage
Tagesausfliige
Rundreisen mit dem Bus
Hochseekreuzfahrten
Flusskreuzfahrten

Hotelurlaub

0))
'

18:52




<

18:459 w 7T @)

’ Meier Reisen

Welche Anreiseart bevorzugst du? B2
A =

Powered by Superchat 19:30

<X Anreise mit dem Bus
< Anreise mit dem Auto

<X Ich fliege gerne




<

18:459 "
’ Meier Reisen

Vielen Dank bis hierher @!
Noch eine letzte Frage, wann mochtest
du verreisen?
Gerne kannst du uns auch ein exaktes
Datum nennen.
Powered by Superchat 18:52

<X im nachsten Monat
<y in 2-3 Monaten

<X in 4-6 Monaten

= @)




<

18:459 ]

’ Meier Reisen

oz Alles klar, vielen Dank!

Wir suchen ein paar passende Reisen
flr dich heraus und melden uns in
Kiirze. @ "7 A

@ Falls du uns noch etwas Wichtiges

flr deinen Urlaub mitteilen mochtest,

schreib uns gerne in diesem Chat.
18:52

o))
L

©




# Superchat X +

< c 25 app.superchat.de/inbox/cv_f7qCOCIRulHOUHWilhikr

‘ Posteingang Team-Chat Kampagnen Automations Kontakte Bewertungen Analytics

Zentrale / Sebastian Schulte

5-14 1age

Vielen Dank bis hierher &!
Noch eine letzte Frage, wann mochtest du verreisen?

(O Sebastian Schulte I Germne kannst du uns auch ein exaktes Datum nennen.
» Z

Danke fu

Torsten Schiwon
</ &

0k Zentrale

Seb: an

Vielen Dank bis hierher !
Noch eine letzte Frage, wann mochtest du verreise...

in 2-3 Monaten

Alles klar, vielen Dank!

Wir suchen ein paar passende Reisen fur dich heraus und
melden uns in Kiirze. T &

< Falls du uns noch etwas Wichtiges fiir deinen Urlaub
mitteilen mochtest, schreib uns gerne in diesem Chat.

Ich wiirde gerne auf die Malediven fliegen...

Danke fur deine Anfrage - ich habe diese an unsere
Reiseabteilung weitergegeben.

Wir melden uns in Kiirze direkt bei dir. &




Das waren 200 Touchpoints
in 30 Minuten!



Empfehlung

Customer Journey skizzieren

Touchpoints optimieren

Customer Journey Bustouristik 12

Online Touchpaints

@ sewertungen @ whatsapp

© website

@ social Media

@ online Blog
@ Affiliates

@ Remarketing

@ online Ads @ nreiseportale

@ voutube

Wahmehmung

@ mpuise durch Medien (@) Kataloge

@ £ Mail-Marketing @ Ppaid Content

@ Reisemagazin © Hausmesse

@ empfehlungen @ Anzeigen (Print) @ Reisemesse @ rrint-Mailings

© radio @ rlakatwerbung @ Reiseviro @ rressemeldungen

@ susveschriftung @ cail-center @ catalogbestellung

) Buchungsbestatigung
via Mail

@ Buchungsbestatigung
Print

Offine Touchpoints.

@ = eher nicht vorhanden @ ® @ = eher vorhanden

Katalogbestellung optimiert

ot

Kennenler-Rabatt

4 Toge galt

Kunde erhslt Katalog 14 Tage giitig Anruf
i)

Kunde bestellt Katalog )

g Bestitigung e e I' _.
(55 o o hen urtaut it i Resen Fragen offen?
Unsere Einladung in Reisebi
Nachhaltig Reisen WhatsApp-Chat oder Rickruf Kundengewnnund
Reiseblro  WhatsApp Telefonberatung p
 shiursan

Einfach starten & machen.

Meier Reisen

iricubschatlh g

1. QR-Code scannen
2. Anmelden
3. Wir ermitteln das beste Angebot fir Sie.

er Ratajczak
Axel Jockwer Hrsg.

Kundenorientierung
und Kundenservice

in der Touristik

Reisende an allen Touchpoints
begeistern und Urlaub zum
ganzheitlichen Erlebnis machen

@2 Springer Gabler

A

BRAUTIGAM

Macht Medien einfach. Mehrfach,



7
. .

A\, Vielen

Dank!



