Pauschalangebote I + II

· Grundlagen

· Produkt, Gestaltung

· Preis, Kalkulation

· Distribution (Vertrieb)

· Kommunikation (Werbung, PR)

· Reiserecht

· Steuerrecht

Tagesablauf
· Vorstellung  

· Grundbegriffe

· Gestaltung von Pauschalreisen

· Preisfindung, Kalkulation

· Vertriebswege

· Werbung, PR

· Reiserecht 

· Insolvenzversicherung

· Margenbesteuerung
Andreas Happe ... 

· Studium Geographie, Agrarsoziologie, Ethnologie

· Touristik-Assistent

· Management-Referent

· Reiseleitung Trekking, Kanutouren
· Busunternehmen Betriebsleiter
· Reiseveranstalter Geschäftsführer
· Reisebüro Geschäftsführer
· Fremdenverkehrsverein Geschäftsführer
· Stadtmarketing Geschäftsführer
Vorstellungsrunde

· Name ?

· Beruf, Betrieb ?

· Motiv ?

· Erwartung ?
Grundlagen
· Was ist eine Pauschalreise ?

· Was ist ein Reiseveranstalter ?

Was ist eine Pauschalreise ?
· aus Sicht des Gastes

· Alles aus einer Hand

· Es ist für Alles gesorgt

· Ich brauche mich um nichts kümmern

· aus Sicht des Veranstalters

· mehrere Leistungen werden im Paket verkauft

· dafür wird ein Gesamtpreis kalkuliert

Was ist eine Pauschalreise ? 
· aus Sicht des Juristen (Reisevertragsgesetz)

· eine Gesamtheit von Reiseleistungen

· mindestens 2 Hauptbestandteile von nahezu gleichem Gewicht

· Beförderungsanteil nicht zwingend erforderlich (Selbstfahrer-Pauschalreisen)

· unaufgespaltener Gesamtpreis

Wer ist Reiseveranstalter?

Ein Bündel von Reiseleistungen 

wird 

auf eigene Rechnung

und

im eigenen Namen

erbracht.

Reiserecht

· Wofür haftet der Reisevermittler?

· Aufklärung und Information
· Wofür haftet der Reiseveranstalter?

· Erfolgreiche Durchführung der Reise

Sonderfälle

· Übernachtung/Verpflegung

· gilt als eine Leistung

· Ferienwohnungen

· Vertrag mit Reisebüro: nur eine Leistung, trotzdem Pauschalreise/Reiserecht

· Vertrag mit Eigentümer: Mietrecht 

Begriffe:

· Individualreisen

· Gruppenpauschalreisen/individuelle Pauschalreisen

· Teilpauschalreisen/Vollpauschalreisen

· Baustein-Pauschalreisen, Multiple-Choice-Pauschalreisen

· Go-as-you-please-Reisen

· Incentive-Reisen

· Special-Interest-Reisen

· Urlaubspauschalreise/Geschäftspauschalreise
Warum Pauschalreisen ?

· Warum bucht ein Gast pauschal ?

Motivation des Gastes

· alles organisiert 50,7 %

· weniger Arbeit mit Vorbereitung 41,3 %

· bequemer 26,7 %

· preiswerter, billiger 20,4 %

· Kontaktmöglichkeiten 10,8 %

· interessante Reiseziele 9,6 %

· bessere Information 8,2 %

· guter Service im Quartier 7,8 %

Motivation des Gastes
· leichte Buchbarkeit

· wenig Aufwand (keine Adressensuche, Telefonate etc.)

· keine Erfahrung nötig
· keine aufwendige Vorbereitung nötig

· Kontakt, Gruppenerlebnis

· Fachkompetenz des Veranstalters

· Sicherheit
Nachteile der Pauschalreise aus Sicht des Gastes

· zu stark gebunden 44,2 %

· muß Zugewiesenes nehmen 29,5 %

· an bestimmten Ort gebunden 25,6 %

· an bestimmte Zeit gebunden 25,2 %

· Unsicherheit 19,6 %

· zu wenig individuell 17,1 %

· zu teuer 12,5 %

Warum Pauschalreisen ?

· Sonderfall: Warum verkauft ein Leistungsträger (Hotel, Tourist-Information) seine Leistungen in Kombination mit anderen Leistungen als Pauschalreise ?

Motivation/Ziele
 des Veranstalters

· bessere Auslastung

· zusätzliche Gäste

· attraktiveres Angebot

· höherer Gewinn

· Kostenverschleierung

· Imagepflege

· Veränderung Gästestruktur

· PR-Thema

· Mittel für Produktwerbung

einige Fakten zu Pauschalreisen
Organisationsform der 

Haupt-Urlaubsreise:

Alles selbst organisiert: 46 %

Alles über einen VA: 39 %

nur Unterkunft über einen VA:   7 %

nur Anreise über einen VA:   3 %

ohne Angabe:   4 %

einige Fakten zu Pauschalreisen
· Reisen werden immer kürzer (Haupturlaubsreise ca. 13 Tage)

· Gäste werden immer erlebnisorientierter

· “Convenience”: Bequemlichkeit nimmt zu

· Gäste werden kritischer (Preis/Leistungs-Verhältnis)

· Zusatzausgaben werden reduziert

· das Produkt ist schnell vergänglich

· das Produkt ist beim Kauf abstrakt

· die Konkurrenz wächst

einige Fakten zu Pauschalreisen 

· Autourlauber sind i. d. Mehrzahl Individualtouristen

· Pauschalurlauber übernachten überwiegend in Hotels

· hinsichtlich der Reisedauer unterscheiden sich Individual- und Pauschaltouristen kaum

· Deutschlandtouristen sind überwiegend Individualtouristen

· Reisen im starren Wochen-Rhythmus sind immer schwerer verkaufbar

· Kombinationen Erlebnis/Erholung werden immer beliebter

einige Fakten zu Kurzurlauben 

· Wieviele Kurzurlaube werden Sie 1997 machen?

0 = 58 %

1 = 14 %

2 = 15 %

3 = 6 %

4 = 2 %

5 = 4 %

nach G+J Reiseabsichtsanalyse 1997
einige Fakten zu Kurzurlauben 

· Gäste verreisen immer häufiger (bis ca. 5 Kurzurlaube)

· Kurzreisen bevorzugen Inland

· Kurzreisen liegen zum größten Teil außerhalb der Sommerferien (Auslastung)

· im Kurzurlaub ist der Gast ausgabefreudiger

einige Fakten zu Kurzurlauben 

Wo sitzt die Konkurrenz ?

· Im eigenen Ort ?

· Im Nachbarort ?

· In der Region ?

· In Deutschland ?

· In Europa ?

· In Übersee ?

Kriterien der Reiseentscheidung

· 1. Zeitpunkt der Reise

· 2. Dauer der Reise

· 3. Zielgebiet/Zielort

· 4. Reiseorganisation (individuell/pauschal)

· 5. Verkehrsmittel

· 6. Unterkunftsart

· 7. Kosten

Das Produkt: Gestaltung eines Pauschalangebotes
· Standortfaktoren

· natürliche

· sozio-kulturelle

· (touristische) Infrastruktur

· Potentialanalyse

· Konkurrenzanalyse

· Produkt

· Preis

· Vertrieb

· Werbung/PR

· statistische Analysen

· Reiseanalysen

· Fremdenverkehrsstatistik

Das Produkt: Gestaltung eines Pauschalangebotes
Kernprodukt/Grundnutzen

+ Erwartetes

+ Erwünschtes

+ Unerwartetes
= Produkt
Gestaltung eines Pauschalangebotes
· Das Wichtigste ist die Zielgruppe !!!

· Bedürfnisse/Erwartungen

· Reiseverhalten

· Buchungsverhalten

· 1 + 1 = 3

· „USP“ oder „Me Too“ ?

Marketing = 
marktorientiertes Verhalten
· Zielgruppen: Wer ist mein Gast ?

· Quellmärkte: Wo ist mein Gast ?

· Bedürfnisse: Welche Bedürfnisse hat mein Gast ?

· Motivation: Was bringt meinen Gast zu mir ?
Zusammenarbeit mit Leistungsträgern
· Hotels

· Restaurants

· Reiseleiter, Stadtführer, Wanderführer

· Busunternehmen

Kontingentverträge

· Kontingentvertrag:

· Verfallsfrist/Release

· Stornofristen/Stornogebühren

· Eigenbelegung

· Inkasso/Voucher

· Zahlungsziele

Kontingentverwaltung

· übersichtlich

· zeitnah

· automatische Bestätigung/Avis

· Hauptproblem: Kommunikation

· EDV-Systeme

Bedeutung der Reiseleitung

· Prägende Teilleistung

· Repräsentant des Veranstalters

· Kontrolle der Leistungsträger

· Empfänger direkter Reklamationen

Kooperationen

· Wer ist Veranstalter?

· Zentrale/dezentrale Datenpflege

· Aufgabenteilung/Verrechnung

· Sonderabmachungen mit Gast

· Buchungsstelle

· Problem: Profilierung, Kommunikationsaufwand

Aufgabe: Erstellung einer Pauschalreise

· Standortfaktoren

· Zielgruppen

Preis, Kalkulation

· Pauschalreisen preiswerter oder teurer?

· Verkäufermarkt -> Käufermarkt

· Provisionen tragen Leistungsträger

· Preispolitik (USP, Me Too)

· Gewinnorientierung oder Wirtschaftsförderung?

· Preisfindung

· per Kalkulation

· per Marktanalyse
Preis, Kalkulation

· Probleme

· Nettopreise, Provision

· erhöhter Aufwand/geringere Einnahmen

· Auslastungsproblem, Mindestteilnehmerzahl

· Stornokosten/-fristen
Preis, Kalkulation

Preis, Kalkulation

Preis, Kalkulation

Preis, Kalkulation

Zusätzliche Kalkulationselemente:

· Werbung

· Personal

· Verwaltung

· Gewinn/Wagniß

· Provision

· Steuern

Aufgabe: Kalkulation Pauschalreise
· Radtour 5 Reisetage (4 Nächte)

· An- und Abreise nachmittags

· 10 Touren/Saison

· Ü/F 200,- DM/Pax

· Mittagessen 60,- DM/Pax

· Abendessen 80,- DM/Pax

· Fahrradmiete 25,- DM/Pax

· Gepäcktransport 80,- DM/Tour

· RL 400,- DM/Tour

· Kommunikationskosten 1000,- DM/Saison

· Nettopreis ?

· Provision 11,6 %

· Bruttopreis 499,- DM

· Gewinn&Wagnis/Pax ?

· Gewinn&Wagnis/Tour ?

· Berechnen Sie für das vorgestellte Beispiel den Gewinn für verschiedene Teilnehmerzahlen !
Preis, Kalkulation

Provisionskalkulation (Beispiel):

Reisepreis: 100 DM

Provision (10 % plus MwSt.): 11,60 DM

Anteil Fremdvertrieb: 30 %

Kalk. Provision/Pax: 11,60 DM:100x30=3,48 DM

Preis, Kalkulation

Ausnutzung der Nebenleistungen (Beispiel):

Preis Stadtführung: 5 DM/Pax  

Ausnutzung 80 %

= Kalkulatorische Kosten/Pax: 4 DM

oder

Preis Begrüßungscocktail: 6 DM/Pax

Preis Orangensaft: 3 DM/Pax

Ausnutzung: 60/40

Kalk. Kosten/Pax: (6x60+3x40):100 =4,80 DM

Distribution, Vertrieb

· Direktvertrieb

· Fremdvertrieb

· Eigenvertrieb

Fremdvertrieb

· Reisebüro

· Tourist-Information

· Call-Center

· . . .

Stichworte zum Reisebüro

· Effizienz

· mindestens 1 Mio. DM Jahres-Umsatz pro Mitarbeiter

· Trend zum Direktvertrieb der Veranstalter

· Konkurrenz durch neue Medien

· RB suchen neue Geschäftsfelder

· Reisebüro-Schwemme

· Staffelprovision/Veranstalterbindung

· viele Stammkunden

· Autotouristen werden von Reisebüros i.d.R. nicht angesprochen

· RB ist Handelsvertreter (§ 87 Abs. 1 HGB) des RV 
Stichworte zu Tourist-Informationen

· unterschiedlicher Standart

· unterschiedliche Organisationsformen

· schwache Marktposition

· Kunden haben Reiseentscheidung tw. schon gefällt

· USP für den entsprechenden Ort

Voraussetzungen Fremdvertrieb

· Standartisierung

· identische Preise

· Zuverlässigkeit

· Verprovisionierung/schnelle Abrechnung

· zentrale Buchbarkeit/kurze Buchungswege

· Prospektgestaltung
· Inhalt auf Seite 3

· ohne Adresse

· Übersichtlichkeit

· große Produktpalette
Kommunikation

· Der Titel der Pauschalreise

· peppige Formulierung

· 5 Sinne ansprechen

· klar, prägnant, interessant

· wie würden Sie das nennen?

· Wanderwoche

· Museumsbesuch

· Busrundfahrt

· Stadtführung

· Ritteressen

· Fahrradtour

· Bergwerk-Besichtigung
Kommunikation

Was gehört in die Ausschreibung ?

· Titel

· Beschreibung

· Zeitraum

· Leistungen

· Preis/Ermäßigungen

· Mindest-/Höchstteilnehmerzahl

· Startpunkt

Eindeutig formulieren !
Der richtige Zeitpunkt

· Reiseentscheidung ?

· Reisebeginn ?

· Kommunikationsplan im Jahresverlauf

Der richtige Zeitpunkt

Aufgabe: Kommunikationskonzept für die Pauschalreise

· Wie würden Sie Ihre Pauschalreisen bekannt machen?

Baukastensystem: die Alternative?
· Wie beurteilen Sie die Produktion von Bausteinen als Alternative zur klassischen Pauschalreise?

Reiserecht

· §§ 651 a - l BGB

· 1979 eingeführt

· 1990 EG-Richtlinie

· 1994 Verkündung

· Verbraucherschutz besonders durch Einführung der Insolvenzversicherung und neue AGB in Reiseprospekten

Wie entsteht der Reisevertrag?

·    Reiseprospekt: Aufforderung zur Angebotsabgabe

·    Buchung: Angebot

·    Buchungsbestätigung: Annahme


      => Reisevertrag

zentrale Frage: Wer sind die Vertragspartner ?

Reisevertrag (§ 651 a BGB)

· Wer ist VA? Sicht des Kunden zählt!

-> Haftung, Informationspflicht, Insolvenzvorschriften

-> Verhalten so ausrichten, daß Vermittlungsstatus klar wird

-> Vermittler-Klausel gilt nicht
· Indiz: Prospektgestaltung

· Namen des Reisebüros

· Aufmachung wie übliche Pauschalreiseprospekte

· Beschreibung ähnelt Pauschalreiseausschreibungen

· Anmeldeformulare mit Namen des Reisebüros

· keine Leistungsträger genannt
Reisevertrag (§ 651 a BGB)

· Preiserhöhungen

· Beförderungskosten

· Gebührenerhöhung Häfen / Flughäfen

· Wechselkursänderungen

· Möglichkeit in AGB ankündigen

· bis 20. Tag vor Abreise

· bei Erhöhung über 5 % kann Reisender zurücktreten

Verordnungen über die Informations-pflicht von Reiseveranstaltern (InfVO vom 14.11.94)
· § 1 Prospektangaben

· Angaben verbindlich

· Angaben bestimmen die Leistungspflicht des VA (Abweichung -> Mangel)

· Änderungen nur einvernehmlich

· § 2 Unterrichtung vor Vertragsabschluß

· Paß-, Visum-, Gesundheitsvorschriften

· Abdruck im Katalog möglich

Verordnungen über die Informations-pflicht von Reiseveranstaltern
· § 3 Reisebestätigung

· Urkunde über den Reisevertrag

· Hinweispflicht auf AGB des VA

· § 4 Unterrichtung vor Reisebeginn

· Abfahrts-, Ankunfts-, Verbindungszeiten

· Ansprechpartner vor Ort

· § 5 Ausnahmen

· Gelegenheitsreiseveranstalter

Verordnungen über die Informations-pflicht von Reiseveranstaltern
· Sanktionen

· Gewährleistungsansprüche durch Reisenden

· Wettbewerbsrechtliche Unterlassungsansprüche

Vertragsübertragung (§ 651 b BGB)

· Ersatzreisender kann gestellt werden

· beide sind gesamtschuldnerisch haftbar

· Ersatzreisender hat Gewährleistungsansprüche

· Widerspruchsrecht bei Nichtentsprechen besonderer Reiseanforderungen, oder wenn gesetzliche oder behördliche Anordnungen entgegenstehen

Abhilfe (§ 651 c BGB)

· Mängel sind alle Leistungsstörungen (auch unverschuldete), die nicht allein in der Person des Reisenden liegen

· ein Mangel ist Voraussetzung für einen Gewährleistungsanspruch

· einzelne kleinere Unzulänglichkeiten und Unannehmlichkeiten müssen in Kauf genommen werden

· Vertragsgrundlage ist Reiseausschreibung/ Prospekt (aber auch Werbeaussagen)

· Prospekt ist eine AGB (Allgem. Geschäftsbedingung nach § 1 AGBG)

· Unklarheiten und unvollständige Angaben gehen zu Lasten des Verwenders (§ 5 AGBG)

· Grundsatz der Prospektklarkeit und -wahrheit

Abhilfe (§ 651 c BGB)

· TN kann Abhilfe verlangen

· Mangel mitteilen

· Behebung fordern

· angemessene Frist setzen

· TN kann nach Ablauf der Frist selbst Abhilfe schaffen

· Abhilfe kann auch eine gleichwertige Ersatzleistung sein

Minderung (§ 651 d BGB)

· Minderung des Reisepreises bei Mangel

· Mangel mitteilen

· Behebung fordern

· angemessene Frist setzen

· Bewertung durch Frankfurter Tabelle

Kündigung wegen Mangels (§ 651 e BGB)

· Voraussetzung: erheblicher Mangel

· Mangel mitteilen

· Behebung fordern

· angemessene Frist setzen

Erbeblicher Mangel bei 20 - 50 % Beeinträchtigung

Bewertung durch Frankfurter Tabelle

RV muß Rückreise organisieren

Schadenersatz (§ 651 f BGB)

· wegen Nichterfüllung

· wegen nutzlos aufgewendeter Urlaubszeit

· Berechnung unklar (Tagessatz 100,- DM, angemessene Ersatzreise)

Ausschlußfrist, Verjährung (§ 651 g BGB)

· Anspruchsfrist: 1 Monat nach (vertragsgemäßem) Ende der Reise

· Verjährung: 6 Monate (nach Zurückweisung der Ansprüche)

Haftungsbeschränkung (§ 651 h BGB)

· Haftungsbeschränkung (Sachschäden) auf das 3-fache des Reisepreises

· Verschulden der Erfüllungsgehilfen wird dem RV wie eigenes Verschulden zugerechnet ! 

· Leistungsträger = Erfüllungsgehilfen (Personen, die die Leistung tatsächlich am Reisenden erbringen wie Airline, Hotel)

· keine Haftung für Verhalten Dritter

Rücktritt vor Reisebeginn (§ 651 i BGB)

· Rücktritt durch Reisenden jederzeit möglich

· VA verliert Anspruch auf Reisepreis

· VA hat Anspruch auf angemessene Entschädigung

· orientiert sich am Reisepreis

· Einsparungen und Erlöse durch andere Verwendung werden abgezogen

· Schadensminderungspflicht

· Möglichkeit zur Pauschalierung (AGB)

Reiserecht - Kündigung wegen höherer Gewalt (§ 651 j BGB)

· nicht vorhersehbar

· keinen Zusammenhang mit einer Vertragspartei

· auch bei sorgfältiger Vorbereitung nicht abzuwenden

· stellen Nutzen der Reise in Frage

· RV hat Entschädigungsanspruch für bereits erbrachte Leistungen

· Kosten für Rücktransport werden geteilt (50/50)

Insolvenzversicherung (§ 651 k BGB)

· dem TN wird Anspruch gegen Sicherungsgeber eingeräumt

· AVB KTV RV (Allgemeine Bedingungen zur Kautionsversicherung für Reiseveranstalter) 

· Bestätigung durch Sicherungsschein 

· Sicherungsgeber: Versicherung oder Kreditinstitut (unter deutschem Recht)

Insolvenzversicherung Erstattungen

· Reisepreis für aufgrund Zahlungsunfähigkeit oder Konkurses des RV ausgefallene Reiseleistungen

· Kosten für Rückreise bei Zahlungsunfähigkeit oder Konkurs des RV 

· Schadensminderungspflicht des Reisenden

· kein Anspruch auf Beendigung der Reise
Sicherungsschein

· Reisepreiszahlungen dürfen nur noch gegen Ausgabe eines Sicherungsscheines angenommen werden (seit 1997 auch AZ)

· pro Pax/Reise ein Sicherungsschein

· Sicherungsschein dokumentiert direkte Ansprüche des Reisenden an die Versicherung/Bank

Bonitätsprüfung

· Selbstauskunft (Formular)

· Bankauskunft

· Haftpflichtversicherung

· Reisebedingungen/AGB

· Bilanz

Insolvenzversicherung Ausnahmen:

· nur gelegentlich

· außerhalb seiner gewerblichen Tätigkeit

· Reise < 24 h, keine ÜB, Preis < 150 DM

· RV ist juristische Person öffentl. Rechts

Abweichende Vereinbarungen (§ 651 l BGB)

· Vom Reisevertrags-Gesetz abweichende Vereinbarungen zum Nachteil des Reisenden sind nichtig

· Schriftformklausel in AGB ist ungültig

Allgemeine Geschäftsbedingungen

· Aufgabe: Was gehört in die AGB?

Allgemeine Geschäftsbedingungen

· In welchen Fällen kann der VA den Reisepreis nachträglich erhöhen?

· Unter welchen Bedingungen kann der VA absagen, wenn die Mindest-TNZ nicht erreicht wird?

· Wer haftet für Fehler des gecharterten Busunternehmens?

· Ist die Haftung bei grober Fahrlässigkeit des Hoteliers unbegrenzt?

· Wann verjähren die Ansprüche des TN?
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