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Zwischen Algorithmus und Beratung

Marktforschung der rtk zeigt, wie Kl die Customer Jour-
ney verandert und wie Reisebiros das nutzen konnen

o Bereits 14 Prozent nutzen Ki als Inspirations- und Ideengeber
o Kl liefert Vorselektion — Reisebiiro libernimmt Beratung und Abschluss

e rtk treibt Digitalisierung mit meinReisebiiro24 und TONI voran

Burghausen, 17. Februar 2026. Wie Reisende heute Urlaub planen, wird von
digitalen Kandlen mitgepragt. Suchmaschinen, Reiseportale, Social Media
und neue technologische Anwendungen bestimmen den Einstieg in die
Customer Journey — nicht ausschlaggebend, aber zunehmend. Vor diesem
Hintergrund hat die rtk Ende letzten Jahres eine reprasentative Marktfor-
schung unter Reisenden und Reiseinteressierten in Deutschland durchge-
fiihrt. Die Studie wurde von mindline im Auftrag der rtk umgesetzt und liefert
aktuelle Einblicke in das Zusammenspiel von Technologie, Inspiration und
Beratung. Im Zentrum der Untersuchung stand die Frage, liber welche Ka-
nédle Reisende typischerweise mit der Urlaubsplanung beginnen — und wel-
che Rolle dabei bereits heute Kiinstliche Intelligenz (KI) spielt.

Ein zentrales Ergebnis der Marktforschung: Kiinstliche Intelligenz ist in der Reise-
planung angekommen, befindet sich aber noch am Anfang ihrer Entwicklung als
breiter Kontaktkanal. 14 Prozent der Befragten nutzen KI-Systeme, um erste Rei-
seideen oder Empfehlun-
gen zu erhalten. Damit ist
Kl zwar noch kein domi-
nanter  Einstiegspunkt,
zeigt jedoch eine Dyna-
mik. ,Dass heute schon
rund jeder Siebte KI fir
die erste Inspiration nutzt,
ist ein deutliches Signal®,
sagt Thomas Bosl, Ge-
schéaftsfuhrer der rtk. ,Wir betrachten das als einen Trend, der sich in den kom-
menden Jahren verstarken wird.”
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Klassische Suchmaschinen bleiben weiterhin der wichtigste Startpunkt der Custo-
mer Journey und werden bewusst nicht mit Kl gleichgesetzt. Dennoch macht die
Studie deutlich, dass sich das digitale Informationsverhalten der Reisenden zu-
nehmend ausdifferenziert und neue Technologien Schritt fur Schritt an Bedeutung
gewinnen.
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Inspiration statt Abschluss: Aktuelle Rolle von Kl in der Customer Journey rt k y _)

Die Ergebnisse zeigen, woflr Kl aktuell genutzt wird: als Inspirations- und Ideen-
geber. Reisende lassen sich von Kl-Systemen unterstitzen, um maogliche Reise-
ziele, Urlaubsarten oder grobe Routen zu entdecken.
Als direktes Buchungsinstrument spielt KI dagegen A
bislang eine geringe Rolle. Thomas Bésl (Foto): ,Das 3 \
hat nachvollziehbare Griinde. Gerade bei komplexen
oder hochpreisigen Reisen sind Vertrauen, Sicher-
heit und individuelle Beratung entscheidend. Die per-
sonliche Expertise im Reisebulro bleibt deshalb ein
zentraler Erfolgsfaktor, insbesondere dann, wenn es
um konkrete Angebote, Absicherung oder Sonder-
wuinsche geht. Kl ersetzt keine Beratung, aber sie
verandert die Erwartungen der Kunden an Ge-
schwindigkeit, Orientierung und Relevanz der Infor-
mationen.*

Bedeutung fiir Reisebiiros: Kl als intelligente Vorselektion

Fir Reiseburos ergibt sich daraus ein Handlungsimpuls: Kl kann als intelligente
Vorstufe in der Beratung eingesetzt werden — nicht als Konkurrenz, sondern als
Ergénzung. Sie hilft, Kundenwiinsche friihzeitig zu strukturieren und eine fundierte
Gesprachsbasis zu schaffen. Statt bei null zu beginnen, kommen Kundinnen und
Kunden zunehmend mit vorinformierten Ideen ins Reisebiiro. Genau hier liegt die
Chance: KI Gbernimmt die Vorselektion, das Reisebdro liefert die Einordnung, In-
dividualisierung und den Abschluss. So entsteht eine effizientere Beratung, die
mehr Zeit fur das Wesentliche lasst. ,Reisebliros, die Kl noch starker in ihre Be-
ratungsprozesse integrieren, schaffen echte Mehrwerte fiir sich selbst und fir ihre
Kunden®, so Thomas Bosl.

Strategische Einordnung: rtk setzt friih auf Kl-gestiitzte Prozesse

Die rtk hat diese Entwicklung friihzeitig erkannt und ihre Arbeit an Kl-gestitzten
Beratungsprozessen deutlich vorangetrieben. Bereits heute stellt die Kooperation
ihren Partnerreisebilros konkrete Kl-Losungen zur Verfiigung. Ein zentrales Bei-
spiel ist TONI, der digitale Mitarbeiter der rtk. TONI unterstutzt Reisebiros bei
wiederkehrenden Aufgaben wie Recherche, Angebotserstellung, Kundeninforma-
tion oder Contentproduktion und entlastet damit den Arbeitsalltag spurbar. Er-
ganzt wird dies durch die Plattform meinReisebliro24, die mit hohem Qualitats-
und Innovationsanspruch digitale Werkzeuge fiir Beratung, Vertrieb und Kunden-
gewinnung bereitstellt. ,Unser Anspruch ist es, Technologie so einzusetzen, dass
sie den Menschen im Reiseburo starkt®, erklart Thomas Bdsl. ,KI soll Freirdume
schaffen — nicht zusatzlichen Druck.*

Blick nach vorn: Digitale Reife der Reisebiiros als gemeinsames Ziel

Mit Blick auf die kommenden Jahre treibt rtk die weitere Digitalisierung der Reise-
biros voran. 2026 markiert dabei einen wichtigen Meilenstein: Digitale Prozesse
werden weiter automatisiert, Beratung wird durch intelligente Tools unterstitzt und
die digitale Kundengewinnung riickt noch starker in den Fokus.

TONI wird dabei zum selbstverstandlichen Bestandteil des Beratungs- und Ver-
kaufsprozesses — von der ersten Anfrage bis zur Nachbereitung. Gleichzeitig be-
reitet meinReisebliro24 die Partnerbilros auf neue digitale Strukturen vor, etwa im
Kontext des sogenannten Agentic Web. Gemeint ist eine Zukunft, in der intelli-
gente Software-Agenten Aufgaben eigenstandig Ubernehmen und digitale Touch-
points entsprechend weiterentwickelt werden.



Technologie starkt Beratungskompetenz

Die Marktforschung der rtk zeigt deutlich: Kiinstliche Intelligenz ist kein kurzfristi-
ger Trend, sondern ein wachsender Bestandteil der Customer Journey. Noch
steht sie am Anfang — doch ihr Potenzial ist gro3. Entscheidend ist, wie sie einge-
setzt wird.

Zur Studie

Die Studie wurde vom Marktforschungsunternehmen mindline im November 2025
durchgefiihrt. Die Ergebnisse sind reprasentativ fur die deutschsprachige Wohnbevol-
kerung in Deutschland im Alter von 18-74 Jahren, die in den letzten drei Jahren eine
Urlaubsreise ab fiinf Tagen unternommen haben und selbst Gber ihren Urlaub ent-
scheiden bzw. diese Entscheidung mit beeinflussen.

Uber rtk

Als groRte Reiseblrokooperation Europas umfasst die rtk Gruppe mit Hauptsitz in
Burghausen derzeit rund 3.900 Reisebiiros und biindelt einen Umsatz von knapp 6
Mrd. Euro. rtk (Raiffeisen-Tours-Kooperation) bietet ihren Partnern nicht nur professi-
onelle und innovative Lésungen in den Bereichen Vertrieb, Marketing und Technolo-
gie, sondern auch den Vorteil eines flachendeckenden Netzwerks.
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