Tag des Bustourismus 2025

.. Realizing Progress 9%@ w B 0

Die Customer Journey im
Wandel: Neue Chancen fur
die Bustouristik?

Tag des Bustourismus | WBO und gbk
#Bustourismus #WandelAufSpeed #TheFuturelsNow

Stuttgart Alexander Mirschel
21. Januar 2025 Realizing Progress

.. Realizing Progress

Darf ich mich vorstellen?
Alex Mirschel

Netzwerkpartner von Realizing Progress
aus Frankfurt am Main

Gude'

#Digitalisierung
#lnnovation
#Transformation

#Zielgruppenansprache
#Kunstlichelntelligenz

#CustomerJourney

alex@realizingprogress.com
+49 178 6890725

alex@realizingprogress.com 1



Tag des Bustourismus 2025

Was ist das Uberhaupt?

.. Realizing Progress DEFINITION 9%@? WBO

Customer Journey ist ein ganzheitliches Konzept aus dem kundenzentrierten
Marketing. Es beschreibt den gesamten Weg der Kund*innen entlang aller
Beriihrungspunkte mit einer Marke, einem Produkt oder Unternehmen.

Ziel ist es, den WiUnschen und Bedurfnissen an jeder Station der Reise
mehr als nur gerecht zu werden. Diese Journey umfasst verschiedene
Phasen und kann sich Uber wenige Stunden, Wochen oder
sogar den Lebenszyklus erstrecken.
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.l Realizing Progress Customer Journey Modelle

Der klassische AIDA-Trichter

Das erweiterte ACCRA-Modell

Awareness Consideration Conversion
Advocacy Retention

.. Realizing Progress 9%@? w B o

Wer Kundinnen und Kunden langfristig binden
und begeistern mochte, muss die gesamte
Kundenreise im Blick behalten.

Im Idealfall wird sie zu einem Kreislauf. Zufriedene, begeisterte
Kunden werden Wiederholer, Fans und Multiplikatoren.
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.. Realizing Progress

WAHRNEHMUNG
UND INSPIRATION

Die Kundenreise in der Bustouristik

UBERZEUGUNG BUCHUNG REISE-ERLEBNIS REISE-RUCKKEHR
UND INFORMATION CONVERSION IN-TRIP POST-TRIP

.. Realizing Progress

Die Kundenreise in der Bustouristik

VOR ABREISE
PRE-TRIP
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' Was ist nun konkret mit
* Touchpoints gemeint?

>

.. Realizing Progress Touchpoints - Kundensicht

* Human Touchpoints
z.B. unsere Mitarbeitenden, die Reiseberater*innen oder auch die Reiseleiter*innen vor Ort

* Process Touchpoints
z.B. der Buchungsprozess auf unserer Webseite oder die stationare Beratung

* Product Touchpoints
z.B. der Komfort unserer Busse, die gebuchten Hotels oder das Gesamterlebnis der Gruppenreise

* Document Touchpoints
z.B. unsere Buchungsbestatigung, unsere Vorabinformationen, unser Feedbackbogen

* Location Touchpoints
z.B. unser Firmensitz, unser Reiseblro oder Office
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.. Realizing Progress 9%@

Jede Customer Journey ist stets
nur so gut wie ihre schwachste Station.

WBO

Auszug der Schritte
entlang einer Kundenreise

.. Realizing Progress
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.D reaizingProgress T ouchpoints — Unternehmenssicht

Kategorisierung nach der EPOMS Logik:

+ Earned: Touchpoints, die wir uns durch gute Arbeit verdienen
z.B. Weiterempfehlungen, positive Bewertungen, Reiseberichte, Presseartikel.....

* Paid: Touchpoints, die wir uns aktiv einkaufen
z.B. Meta Ads, Online-Anzeigen, Radiowerbung, Plakate, Advertorials,...

* Owned: Touchpoints, die unserem Unternehmen gehéren
z.B. eigene Webseite, Reisekataloge, Firmengebaude / Buro, Newsletter...

* Managed: Touchpoints, die wir an Drittplatzen managen
z.B. Social Media Kanale, Messestand, externe Vertriebspartner, Callcenter,...

* Shared: Touchpoints, die wir uns mit anderen teilen
z.B. Diskussionsforen, User-generated Content, Stimmen Dritter, Verbande...

.. Realizing Progress Die Wechselwirkung
der Aktionsfelder

Kundenzentrierte Produktentwicklung, Marketing und Servicedesign

Smartere Prozesse fiir die Kundinnen und Kunden
Mehr Zufriedenheit, mehr Sicherheitsempfinden, positive Emotionen

WAHRNEHMUNG UBERZEUGUNG BUCHUNG VOR ABREISE REISE-ERLEBNIS REISE-RUCKKEHR
UND INSPIRATION UND INFORMATION CONVERSION PRE-TRIP IN-TRIP POST-TRIP

Entlastung & Arbeitserleichterung fiir unsere Belegschaft
Weniger (unnétige) Ruckfragen, weniger Stress, mehr Zeit fir wichtigen Service

FRONTEND
Kunden-Sphare
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@ Realizing Progress

Es gibt nicht die eine
Customer Journey.

Wer sind eigentlich meine
~Customer” in der Journey?
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.. Realizing Progress

Ein moéglicher Ansatz:

Targeting mit sozio-

zB.

Alter

demografischen
Merkmalen

Herkunft Lebensphase Status

.. Realizing Progress

Schauen wir uns

mal ein Beispiel an...

i &%

GESCHLECHT ALTER
MANNLICH 1948 GEBOREN

{P@ ﬁgw
(<8

HERKUNFT
GROSSBRITANNIEN

STATUS SONSTIGES

BERUFLICH ERFOLGREICH, HAT ERWACHSENE KINDER,
SEHR VERMOGEND URLAUBT GERNE IN DEN ALPEN
WELTBERUHMT UND MAG HUNDE

WAR MAL EIN ,PRINCE”
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,0zzy" Osbourne

selbsternannter Prince of Darkness

.. Realizing Progress

&%

Auf die Schnelle 14
ein weiteres Beispiel...
GESCHLECHT ALTER
WEIBLICH MITTE DER 1950ER GEBOREN
- a
NATIONALITAT PRIVATLEBEN SONSTIGES
DEUTSCH, KINDHEIT UND MEHRFACH VERHEIRATET SEIT JUNGEN JAHREN
JUGEND IN DER EHEMALIGEN DDR POLITISCH ENGAGIERT
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(P 0° V548 70)ePadbi @(pnbpig

& |
- Dr. Angela Merkel, Nina Hagen

Deutsche BundeS§kanzlerin 2005 - 2021 Deutsche ,,Godmother of Punk”

.. Realizing Progress

Kénnen wir auf dieser Grundlage Menschen
und ihre Bedurfnisse tatsachlich verstehen?

Andreas Gabalier

Angela Merkel Nina Hagen

ConchitaWurst
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.. Realizing Progress

Nur wer versteht,

was Menschen bewegt,
kann Menschen bewegen.

Berthold Bodo Flaig

Erfinder Sinus Zielgruppenmodell

Realizing Progress Beispiel-Sedcard mit
Customer Journey fiir Aletsch Arena

“Die besten Dinge im

Leben sind keine Dinge™

e 15) ot Dot 47

genussvoll

Sofa

athentich Die Customer Journey von Anna und Christian

~— wissensdurstig

nl[hhalﬁg_

individuell
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Realizing Progress Beispiel-Sedcard mit
Customer Journey flr Zugspitz Region

«Privilegien verpflichten”

~ planung & Typische Unterkinfte in der Das ist wichtig in Sachen Togrpits Raglon
chungsverhalten Zugspitz Region Besucherienkung

S

Hier erreichen wir Werner und Angelika |
entlang ihrer Visitor Journey
or der Raise warena der Reise

Touchpoints & Aktivitaten Touchpoints & Aktivitéten

e e e R Pttt b
ol i — el <

+ e bt ey

e

[ ] Realizing Progress

Das Kl-Zeitalter: Zwischen neuen
Chancen & alten Herausforderungen
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Realizing Progress .Mehrh_eit ipformiert
sich online Gber Urlaub

Wo holen Sie sich Inspiration fur Ihre Reiseziele?

Online-Reiseportale oder Vergleichsportale
Websites der Dienstleister
Reiseblogs

Soziale Netzwerke
Podcasts

Ki-Tools

Freunde und Bekannte
Reisebiiro

Fernsehen

Reisekataloge

Anruf bei Dienstleistern

Klassische Reisefiihrer

in Prozent

Basis Befragte ab 36 ahren, 4 as4)

fic: Bitkom Research 2024

bitkom

.. Realizing Progress

121.0 145.2% +2.8%

MILLION +3.3 MILLION

98.7%

we
are,
social

€O>Meltwater
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.. Realizing Progress
Altersaufbau 100

Demografischer Wandel 2000 :
in Deutschland

* Nicht nur die Touchpoints sind im Wandel,
sondern auch unsere Gesellschaft

* Die Babyboomer rutschen nun zeitnah in die
Gruppe der Senior*innen, haben aber z.B.
einen vollig anderen Digitalisierungsgrad als
Gleichaltrige vor wenigen Jahren

* 2035 sind die 65- bis 75-jahrigen die mit
Abstand grofRte Gesellschaftsgruppe ’ @

o
700 600 500 400 300 200 100 0o o 100 200 300 400 500 600 700
Ménner (in Tausend) Frauen (in Tausend)

5207 USPEgSIM ‘(S11€3590) IUIeSIpUNg SaYISNSHEIS @

“ Internet
Nutzer

ChatGPT,
Perplexity & Co.

alex@realizingprogress.com 15
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Gartner prognostiziert, dass das
Suchmaschinenvolumen aufgrund von KlI-

Chatbots und anderen virtuellen Agenten bis

2026 um 25 % sinken wird

Go gle © Dieschénsten Busreise Routen Europas? X & @ Q

Alle Bilder News Videos Blcher Finanzen Web

o Beta-Phase | Antworten kénnen ungenau sein

Es gibt zahlreiche, beeindruckende Routen flir eine Busreise durch Europa.
Hier sind einige Empfehlungen:

Amalifi-Kiiste, Italien: Diese Route entlang der stidlichen Kiste der Sorrentinischen Halbinsel
bietet spektakulare Ausblicke auf das Mittelmeer, charmante Stadte wie Positano und Amalfi
und beeindruckende Klippen.

Highlands, Schottland: Eine Busreise durch die schottischen Highlands bietet dramatische
Landschaften, mystische Seen (wie Loch Ness), alte Burgen und historische Stadte. Die Strecke
von Glasgow nach Inverness durch das Glencoe-Tal ist besonders beeindruckend.

Toskana, Italien: Die sanften Hiigel, Weinberge, Olivenhaine und mittelalterlichen Stadte der

Toskana sind ein wahres Paradies. Eine Busreise durch diese Region, von Florenz {iber Siena bis
hin nach Pisa, bietet zahlreiche kulturelle und kulinarische Highlights.

Y Folgefrage? > Was ist ein Premium Reisebus? 5 Gibt es Busreisen fir Singles? h

Auch Google reagiert: Doch wie bleiben wir

in der neuen KI-Welt eigentlich sichtbar?

Deutschland und Europa. ... Busreisen zu den schonsten Stadten in Europa.

Suchfilter

GESPONSERT

Island
Naturschénheiten

8-tagige Busreise
(Komfort)

ab 1.799 €

alex@realizingprogress.com
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.. Realizing Progress

Wir bekommen keine zweite
Chance fur den ersten Eindruck.

Uns bleiben insbesondere bei digitalem
Content ,um
User zu Uberzeugen, naher hinzuschauen.

Menschen bilden sich binnen 50
Millisekunden eine Meinung Uber Optik &
Design unserer Seiten, Postings und Ads.

AnschlieBend entscheiden rund 4
Sekunden daruber, ob die Person
weiterzieht oder tiefer eintaucht.

.. Realizing Progress

Ein Grund dafr:

Es wird langst deutlich mehr
Content im Sinne von Daten,
Texten, Fotos, Videos, und
Informationen erstellt als je
konsumiert werden kann.

Dieser Anstieg setzt sich
durch Kl exponentiell fort,
die Ubersattigung wird

Content- y
Produktion .~

Content-
Schock

immer grofRer. o7

2010 2013 2016 2019 2022 2025

alex@realizingprogress.com
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.. Realizing Progress

1 Minute im Internet...

86.758 ChatGPT
Nutzungen

3.47 Mio. YouTube
Videos angesehen

6.3 Mio. Suchen
auf Google

229 Mio. Minuten
MS Teams Meetings

3.3 Mio Snaps auf
Snapchat gesendet

452.000 Stunden
auf Netflix geschaut

»

138,9 Mio. Reels auf
Meta abgespielt

251,1 Mio. E-Mails
versendet

16.000 neue Video-
Uploads auf TikTok

97 Mio. Nachrichten
via Whatsapp

Stand: Dezember 2024

Wir brauchen kunden-
zentriertes Denken
|

alex@realizingprogress.com
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.. Realizing Progress 9%@

Relevanz und Mehrwert sind die wesentlichen
Faktoren, um mit den eigenen Inhalten tberhaupt
wahrgenommen werden zu kénnen.

Relevanz und Mehrwert fir unsere Zielgruppe
in Bezug auf Gestaltung, Produktauswahl, Ansprache
Inhalt sowie passgenaue Distribution.

WBO

I

. Reali

Die Customer Journey
im Wandel: Wichtige Trends

alex@realizingprogress.com
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NEO-OKOLOGIE SILVER SOCIETY GESUNDHEIT NEW WORK

GLOBALISIERUNG

GENDER SHIFT

'. Realizing Progress zukunftsinstitut

o
e

[
\
(o}
(o}
|

NEW WORK

GENDER SHIFT
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GLOBALISIERUNG

mossesse 0 0N [Suweowsn
oz

Socamsonsierone

KONNEKTIVITAT SICHERHEIT GESUNDHEIT

) & ()
MOBILITAT KONNEKTIVITAT URBANISIERUNG NEO-OKOLOGIE MOBILITAT

Mediennutzung:
Mobile.Social.Snackable.

» Der Trend von ,mobile first” geht privat
immer mehr zu ,mobile only”

* Smartphone ist der wichtigste Zugang zu
digitaler Information und Inspiration

+ 2019: 102 Stunden Smartphone taglich
2022: 134 Stunden Smartphone taglich
2025: 160 Stunden Smartphone taglich

Uber alle Altersgruppen hinweg in Deutschland

* Aufmerksamkeitsspanne nimmt ab,
sog. snackable Content immer beliebter

alex@realizingprogress.com

2025
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Kundenerwartung:
Always on, always there?

* Grol3e Player wie Amazon machen es vor
- Kundenservice zu jeder Zeit

+ Neue Dimensionen des Kundendialogs (z.B.
smarte Chatbots, emotional Al) sorgen fur
veradnderte Erwartungshaltungen

* Erreichbarkeit dann, wenn Kund*innen
sich mit Reisen auseinander setzen

* Mit menschlichen Ressourcen fur den
Mittelstand nicht moéglich — wie sehr kann
Technik uns voranbringen?

.. Realizing Progress

Die letzte herausragende Erfahrung, die ein Kunde
irgendwo hatte, wird die neue Mindesterwartung,
die er zukunftig tGberall zu Grunde legt.

“The last best experience that anyone has anywhere, becomes the
minimum expectation for the experience they want everywhere”

Bridget van Kranlingen | IBM (Ohne Erlebnisse keine Kunden)

alex@realizingprogress.com
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Individualitat und
Hyper-Personalisierung

* Auf den ersten Blick ambivalent zum
Konzept von Gruppenreisen

* jedoch grolRe Chancen fur neues Denken,
veranderte Angebote, mehr Upselling

* Spannend: nicht das individuelle ,Ich” im
Fokus, sondern die Verortung des
Individuums in Gemeinschaften

» Suche nach den 3 grofden K:
Konsens, Kollektivitat, Kontinuitat

» Ein grof3er Hebel: Individuelle
Kommunikation — die richtige Ansprache
zur richtigen Zeit am richtigen Ort

Al everywhere:
Auch bei Kund*innen!

* Vormarsch von Kl in all unsere Systeme,
Tools und Gerate ist weiter rasant

+ Oft unterschatzt: Dies gilt gleichermalRen
auch auf Seiten der Kund*innen

* Schon jetzt: Voice Search mit Durchbruch —
morgen: Agenten fur jeden?

*  Wer sucht, filtert, bucht und shoppt denn
eigentlich mittelfristig? Mensch oder KI?

«  Wer (oder was) ruft bei uns an? Aus
wessen Feder” stammen Reklamationen?

alex@realizingprogress.com 22
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Stakeholder

Organisations-

Leitgeschichte struktur

Organisations-
Werte kultur

Natlrliche Wissens- /
gen

LEITPRODUKTE

Vision .
Kommunikation

GESTALTET NACH EIGENER IDENTITAT

UND INTERNEN BEDURFNISSEN

.' Realizing Progress Welche Konsequenzen hat der
technologische Trigger Kl fiir uns?

Produkterlebnis

SERVICE  PRODUKT

QUALITATSKRITERIEN

Zelgruppen Ansprache

Themen

G’w.-‘h"
Corporate
Design Perare 5
Vertriebs- | Touchpoint
struktur L 2

Format
Preisgestaltung
Funktion

GESTALTET NACH ANFORDERUNGEN UND

WONSCHEN DER KUNDEN UND PARTNER

Neues Verlangen:
Erlebnis statt Produkt

* Menschen suchen nach echter Resonanz

» Positive Emotionen missen auch an
unseren Touchpoints entstehen

* Im Idealfall kaufen Kund*innen nicht eine
Reise, sondern ein Erlebnisversprechen

« Das heif3t auch in der Kommunikation: Wir
vermarkten keine Transportdienstleistung,
sondern eine Experience

» Dennoch gilt: Underpromise, overdeliver!

alex@realizingprogress.com

2025
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@ Realizing Progress 5 Take-Aways zum Abschluss

Die Welt wird immer komplexer - auch die Customer Journeys.
Kein Grund zur Panik: Status Quo prufen und ggf. nachjustieren!

Kl und neue Technologien bieten schier endlose Méglichkeiten nach
innen und aufBen - sie erhdhen aber auch die Erwartungshaltungen.

Diese Bediirfnisse unserer Kund*innen mussen noch starker im Fokus stehen.
Daher gilt: Zielgruppe identifizieren und konsequent tiberall mitdenken!

Wenn wir die ,Kundenreise” unserer Zielgruppe kennen und verstehen,
kénnen wir uns auch als Unternehmen erfolgreich(er) aufstellen.

Der schnelllebige Wandel ist zugleich eine grofRe Chance, sich im Wettbewerb
abzuheben und langfristig einen Platz im Herzen der Kund*innen zu sichern.

7. T
Herzllchen Dank far

dle Aufmerksamkelt'

T s
Alex Mirschel

alex@realizingprogress.com
+49 178 6890 725

Let’s connect on LinkedIn:
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