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Mittelsitz zumVerkauf
SUN EXPRESS  Passagiere von Sun  
Express haben ab sofort die Möglich-
keit, sich gegen 39,99 Euro Aufpreis 
den freien Mittelsitz in ihrer Reihe zu 
sichern. Das Angebot gilt für sämtli-
che Verbindungen im Streckennetz. 
„Platz ist für viele unserer Kunden ein 
großes Anliegen«, erklärt CCO Peter 
Glade. Kunden können den freien 
Mittelsitz direkt bei ihrer Reservierung 
mitbuchen. Darüber hinaus ist eine 
Reservierung für bereits bestehende 
Buchungen bis zu drei Tage vor Ab-
flug möglich.

Programm für  
Winter 2021/22 steht

CELEBRITY CRUISES  hat seine  
Routen für den Winter 2021/22 fest-
gelegt. Acht der Schiffe sind in der  
Karibik unterwegs, darunter die Cele-
brity Edge und die neue Celebrity 
Apex. Neue Routen bietet die Celebri-
ty Silhouette an. Das Schiff fährt in die 
südliche Karibik mit Übernachtungen 
in Aruba und Curaçao. In Europa fährt 
die Celebrity Infinity vom Heimatha-
fen Lissabon aus durch das Mittel-
meer. Neu ist eine »Best of Spain and 
Portugal«-Kreuzfahrt mit zehn Über-
nachtungen.
 
 
 
 
 
 
 
 

Als erste große Reisebürokette füh-
ren die DER Reisebüros flächende-
ckend eine Service-Pauschale ein. Die 
DER Touristik reagiert damit auf den 
deutlich gestiegenen Zeitaufwand in 
der Kundenbetreuung, vor allem we-
gen der immer komplexer werden-
den Reisebestimmungen und zeitin-
tensiver Serviceleistungen (mehr zum 
Hintergrund hier im Interview mit An-
dreas Heimann, Geschäftsführer DER 
Reisebüro). Die Service-Pauschale gibt 
es in zwei Varianten. In der Basis-Ver-

sion liegt sie bei einem Reisepreis von 
bis zu 500 Euro bei 15 Euro je Vor-
gang. Bei einem Buchungswert von 
mehr als 500 Euro werden 30 Euro 
fällig. Enthalten sind in der Basisver-
sion die Zusammenstellung individu-
eller Reisebausteine zur persönlichen 
Traumreise, Preis- und Leistungsver-
gleiche mit Expertensystemen, Infor-
mationen zu Einreisebestimmungen 
sowie der Zugang zur personalisier-
ten MeinDER-App mit Chatfunktion 
mit dem Reiseexperten. Die Service-

Pauschale Plus kostet 34 Euro bezie-
hungsweise 49 Euro ab einem Bu-
chungswert von mehr als 500 Euro. 
Sie beinhaltet Services wie Sitzplatz-
reservierungen, den Ausdruck und 
postalischen Versand von Reiseun-
terlagen, die Weiterleitung von Son-
deranfragen an Hotels, die Anmel-
dung von Sport- und Wellnessaktivi-
täten sowie das Ausfüllen von Bord-
manifesten für Kreuzfahrten und von 
Online-Reisegenehmigungen, wie 
ESTA für die Einreise in die USA. 

 TOP-NEWS DER WOCHE 

SERVICE-GEBÜHR FLÄCHENDECKEND
Zwei Varianten der »DER Service-Pauschale« vergüten die Beratung der Reiseexperten

Optimistisch ins 
neue Jahr

GEBECO »Im März war es kaum ab-
sehbar, dass Corona uns noch bis Mit-
te 2021 fest im Griff haben würde«, 
sagt Michael Knapp, CCO von Gebeco.  
»Trotzdem sind wir erleichtert, mit 
nur etwas weniger als dem ursprüng-
lich erwarteten Umsatz durch das ver-
gangene Geschäftsjahr gekommen zu 
sein. Trotz Corona konnte Gebeco seit 
März die Reiseträume von 20.000 Rei-
senden erfüllen. »Ein Erfolg, den wir 
uns als Team gemeinsam mit unseren 
Reisebüro-Kollegen und weltweiten 
Partnern hart erarbeitet haben und 
der Mut macht,« sagt Knapp. Voller 
Zuversicht und mit vielen neuen Rei-
se-Ideen startet Gebeco in das neue 
Geschäftsjahr unter anderem mit wei-
teren Wander- und Radreisen in 
Deutschland und Europa.

ZITAT DER WOCHE

»Wir halten es für 
deutlich besser, nach 

vorne zu schauen  
anstatt den Kopf in 

den Sand zu  
stecken.«

TINA KIRFEL,  
Geschäftsführerin der  
Kreuzfahrt-Initiative
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Gesichtserkennung 
STAR ALLIANCE  hat die Entwick-
lung einer biometrischen Identi-
täts- und Identifizierungs-Plattform 
abgeschlossen. Lufthansa und 
Swiss werden den Anfang machen 
und Star Alliance Biometrics noch 
im November für ausgewählte Flü-
ge einsetzen. An den Drehkreuzen 
Frankfurt und München wurde da-
für eine spezielle Infrastruktur ein-
gerichtet. Mitglieder von Miles & 
More, die der Teilnahme an Biome-
trics zustimmen, können den Zu-
gang zu den Sicherheitskontrollen 
und den Boarding-Gates kontakt-
los passieren. Dabei können die 
Reisenden ihre Mund-Nasen-Bede-
ckungen, die sie im Terminal tra-
gen müssen, auch während der 
biometrischen Identitätsüberprü-
fung aufbehalten. Die Erkennung 
werde dadurch nicht beeinträch-
tigt, sagt Lufthansa. Für die Anmel-
dung müssen die Passagiere ein 
Foto von sich machen, ihre Identi-
tät mit ihrem Ausweis bestätigen 
und die Airlines und Flughäfen 
wählen, bei denen sie den Service 
nutzen wollen.

Überbrückung
DRV Der Deutsche Reiseverband 
begrüßt die Ausweitung und Ver-
längerung der Überbrückungshil-
fen bis Mitte 2021. Mit der Erhö-
hung der monatlichen Förder-
höchstsumme von 50.000 auf 
200.000 Euro erfülle die Bundesre-
gierung eine der drängendsten 
Forderungen des Verbands, heißt 
es in einem Statement. Erstmals 
würden dadurch auch größere mit-
telständische Unternehmen wirk-
samer gestützt. Viele wichtige Fra-
gen in Verbindung mit der Über-
brückungshilfe III sind laut DRV 
aber noch unklar. Zum Beispiel wie 
verbundene Unternehmen behan-
delt werden. Und wie Provisions- 
und Margenausfälle im ersten 
Halbjahr 2021 bewertet werden, 
für das kaum Buchungen vorlie-
gen. Hier habe der DRV der Bun-
desregierung konkrete Vorschläge 
gemacht. Der Verband hofft nun, 
dass die Regierung in diesen Punk-
ten schnell Klarheit schafft. Derweil 
arbeitet das Bundesjustizministeri-
um an einer Neuordnung der In-
solvenzabsicherung.

Verzicht auf Gebühren
OLIMAR Ab sofort entfallen bis Ende des 
Jahres auf Neubuchungen für die Saison 
2020/21 alle Storno- und Umbuchungsge-
bühren. Die neue Regel gilt bis 30 Tage vor 
Abreise und bezieht sich auf Pauschalrei-
sen und reine Hotelbuchungen. Ausgenom-
men sind Rundreisen und Bausteinreisen 
mit Flügen zu tagesaktuellen Preisen. »Ak-
tuell empfehlen wir Madeira, die Kanaren 
und die Azoren, die mit negativem PCR-Test 
nahezu risikofrei bereist werden können«, 
sagt Vertriebs-Geschäftsführer Markus 
Zahn. Die Programme für 2021 sind über 
die gängigen Systeme buchbar. Reisebüros 
erhalten ab zehn Prozent Provision.

Reisebüro-Taskforce
BEST-REISEN ist mit dem Vorschlag, Reise-
büros zur Unterstützung der Gesundheits-
ämter für die Pandemie-Pekämpfung ein-
zusetzen, in der Öffentlichkeit auf großes 
Interesse gestoßen. Allerdings könne eine 
solche Taskforce nicht durch den Verwal-
tungsakt eines Bundesministeriums entste-
hen, sondern die Reisebüros müssten sich 
dezentral bei den lokalen Gesundheitsäm-
tern bewerben, erklärt die Kooperation. 
Best-Reisen hat dafür einen Musterbrief 
aufgesetzt, der online zur Verfügung steht. 
Viele Mitgliedsbüros haben bereits in die-
sem Sinne gehandelt und den Musterbrief 
für Bewerbungen genutzt.

Kooperation mit Amondo
MEHR REICHWEITE  Mein Urlaubsglück, die 
neue Marke für den mobilen Vertrieb, ko-
operiert mit Amondo. Die Zusammenarbeit 
umfasst die Bereiche Social Media und 
B2B-Marketing. Im Zentrum sollen Marke-
ting-Aktionen und eine gemeinsame Au-
ßenwerbung stehen. Zum Beispiel werden 
Werbeaktionen mit Veranstaltern koordi-
niert, um den Partnern größere Reichwei-
ten zu bieten. Rechtlich und technisch blei-
ben die Unternehmen jedoch getrennt. 
Mein Urlaubsglück richtet sich an Reisebe-
rater mit Ausbildung und Berufserfahrung, 
Amondo hat sich dagegen als Plattform für 
touristische Quereinsteiger etabliert.

Was diese Woche noch wichtig war
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Reisepreis kostet die Service-Pau-
schale 15 Euro je neue Buchung und 
über 500 Euro Buchungswert dann 
30 Euro. Aber wir wollten es ganz be-
wusst »short und simpl« halten. 

Wichtig ist, dass der Kunde 
Transparenz hat und weiß,  

was er wählt. 

Aber insgesamt war uns wichtig, dass 
wir nicht mit vielen verschiedenen Pa-
keten arbeiten, sondern nur mit zwei. 
Das erste, die DER Service-Pauschale, 
ist das Standard-Paket und das zwei-
te, die DER Service-Pauschale Plus, 
gilt für weitere Leistungen, die wir 
vorher schon in einem Premium-Ser-
vice angeboten haben. 

Gab es Kunden, die das nicht akzep-
tieren wollten?
Ja, aber das liegt im Promillebereich. 
Natürlich wird es immer den Einen 
oder Anderen geben, der das nicht 
möchte, was völlig legitim ist.

Was kann man als Reisebüro an zu-
sätzlichen Einnahmen erwarten?
Konkrete Zahlen kann ich natürlich 
nicht nennen, aber wir reden hier in 
normalen Jahren durchaus von sie-
benstelligen Beträgen, damit man 
einmal ein Gefühl dafür bekommt. 
Das heißt, es sind wirklich veritable 
Größenordnungen. 

unsere Kollegen und Kolleginnen 
draußen einen hervorragenden Job 
machen, das muss man wirklich sa-
gen! Die Service-Pauschale kommt ja 
nicht aus dem Nichts, sondern ist ei-
gentlich ein Weg, den wir schon 2018 
begonnen haben. Diesen Weg gehen 
wir jetzt konsequent weiter. Ich finde, 
dass es keinen besseren Zeitpunkt 
dafür gibt, weil jetzt der Umfang der 
Beratung in der Pandemie exponen-
tiell zugenommen hat.

Kunden werden damit einen ent-
sprechenden Anspruch verbinden. 
Lässt sich dieser erfüllen?
Wir stellen uns dem, weil wir davon 
überzeugt sind, dass wir erstklassige 
Mitarbeiter haben, die das auch leis-
ten können. Das kriegen wir regelmä-
ßig gespiegelt, und deswegen bin ich 
optimistisch. Wir kümmern uns auch 
während der Reise um unsere Kun-
den und sind jederzeit für sie erreich-
bar. Das ist in Zeiten wie diesen wich-

tig und wird von unseren Kunden sehr 
geschätzt. Wir vermitteln ihnen damit 
eine Sicherheit in diesen unsicheren 
Zeiten. Da können wir gut punkten.

Wie wurden die Pakete errechnet? 
Das haben wir mit der unseren Ver-
triebsmitarbeitern besprochen, und 
sie haben uns die Preise genannt, die 
sie sich gut vorstellen können. Ob die 
Kunden sie akzeptieren, hängt ein 
wenig vom Reisepreis ab. Bis 500 Euro 

Herr Heimann, eigentlich ist die Idee 
der Service-Pauschale ja nicht neu. 
Wie kommt es jetzt dazu?
Das ist in der Tat kein ganz neues The-
ma. Der Eine oder Andere erinnert 
sich, wir haben ja einen ersten Vor-
stoß Anfang 2018 gewagt und das so-
genannte DER Premium Service-Pa-
ket ins Leben gerufen. Hintergrund 
war, dass immer mehr Leistungen 
und mehr Aufwand im Reisebüro ent-
stehen. 

Wir müssen die aufwands- 
basierte Vergütung stärken

Wir konnten bereits Erfahrungen 
sammeln und haben unsere Mitar-
beiter nochmals gefragt: Wie seht ihr 
das, müssen wir das anpassen? Klar 
ist, wir müssen ein Stück weit weg-
kommen von der reinen Erfolgsver-
gütung, sprich den Provisionen, und 
stattdessen eine auf den Aufwand ba-
sierte Vergütung stärken. Wir wollen 
uns auch von demjenigen bezahlen 
lassen, dem wir die erstklassige Bera-
tungsleistung erbringen. 

Dazu gehört auch ein ordentliches 
Selbstbewusstsein in den Reisebü-
ros, um die Wertigkeit der eigenen 
Arbeit offensiv zu vertreten, oder?
Ja, das ist mir ganz wichtig, auch weil 

 KLARTEXT: INTERVIEW DER WOCHE 

»ES GIBT KEINEN BESSEREN  
ZEITPUNKT DAFÜR«

Andreas Heimann will die gestiegene Beratungsleistung honoriert wissen und führt jetzt eine  
Service-Pauschale ein. Ein wohl kalkulierter Schritt, der zum Standard werden könnte.
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Noch nie war die Beratung am Kunden so gefragt, wie jetzt zu Zeiten der Pandemie,  
sagt DER Touristik-Manager Andreas Heimann.

21. November 2020

ANDREAS  
HEIMANN, 
Chief Sales Officer 
DER Touristik 
Central Europe 
und Geschäfts-
führer DER  
Reisebüro
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ellen Situation sicher noch einmal 
stärker in den Fokus. Nur, weil es al-
len vorher noch so gut ging, wenn ich 
das so salopp formulieren darf, wa-
ren wir als Branche bislang noch nicht 
bereit, die eigene Komfortzone zu 
verlassen, und Service-Pauschalen 
flächendeckend einzuführen. Der 
Druck ist jetzt allerdings deutlich ge-
worden, so dass ich mir vorstellen 
kann, dass andere Marktteilnehmer 
nachziehen, weil sie die wirtschaftli-
che Notwendigkeit sehen. Auch in un-
serem Kooperations- und Franchise-
vertrieb wird das Thema aktuell in-
tensiv diskutiert, und das Interesse ist 
groß. Man sollte aber auch klar sa-
gen: Das, was am Counter geleistet 

wird, verdient höchsten Respekt und 
wird von den Kunden wirklich auch 
honoriert. 

Welche Rolle spielt die Digitalisie-
rung bei der Beratung? 
Der digitale Wandel hin zum Kunden 
ist ja ein wesentlicher Baustein inner-
halb der Service-Strategie. Es ist völlig 
unabhängig, ob der Kunde jetzt phy-
sisch im Büro ist oder ob ich ihm die 
Beratung virtuell über Videokonfe-
renzen, Telefonie oder E-Mail biete. 
Das heißt, die Beratung ist unabhän-
gig von Raum und Zeit und sollte auf 
jedem Kanal honoriert werden. 

Vielen Dank fürs Gespräch. 

Trotzdem gibt es skeptische 
Stimmen im Vertrieb, die das nicht 
so sehen. Was sagen sie denen?
Das ist ganz normal. Alle kritischen 
Argumente, die wir heute hören, gab 
es seinerzeit auch in Österreich und 
in der Schweiz, als das dort eingeführt 
wurde. Davon redet aber heute kei-
ner mehr, weil die Kunden das längst 
akzeptiert haben. Skepsis ist übrigens 
völlig in Ordnung. Ich will das gar nicht 
werten, aber die Erfahrungen in den 
anderen Ländern haben uns sehr ge-
holfen und uns in unserem Vorhaben 
bestärkt. 

Der Druck ist jetzt allerdings im-
Markt deutlich größer geworden

Welche Bedeutung hat die Service-
Pauschale in Ihrer vertrieblichen 
Ausrichtung? 
Wir sehen sie als einen wichtigen, 
strategischen Baustein. Auf der einen 
Seite haben wir die Erfolgsvergütung, 
also die klassischen Provisionen. Auf 
der anderen Seite bekommen wir 
eine zusätzliche Einnahmequelle, also 
eine Aufwandsvergütung aufgrund 
der Beratungsleistung. Die Bera-
tungsleistung liegt uns deshalb so am 
Herzen, weil wir sie ja auch unmittel-
bar am Kunden erbringen. Und eine 
Vergütung kann uns für die Zukunft 
sicherer aufstellen. Andererseits ist 
es für uns auch eine Herausforde-
rung und ein Ansporn, weiterhin eine 
erstklassige Beratung zu erbringen.

Liegt es jetzt speziell an der Krise, 
dass die Forderung nach neuen Er-
lösquellen wieder aufkommt? 
Das Thema rückt aufgrund der aktu-
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Bezahlung nach Aufwand: Die Service-Pauschale Plus kostet 34 Euro  
beziehungsweise 49 Euro ab einem Buchungswert von mehr als 500 Euro. 

21. November 2020
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Liebling der Reisebüros
CHAMÄLEON hat mit einem Umsatz 
von 33,8 Millionen Euro ein starkes 
erstes Halbjahr 2019/20 erzielt. »Das 
zweite Halbjahr war natürlich eine Ka-
tastrophe«, sagt Inhaber Ingo Lies. 
Trotzdem sieht sich der Veranstalter 
für 2021 gut gerüstet. Dank der er-
folgreichen Umbuchungen habe man 
etwa die Hälfte des prognostizierten 
Umsatzes von 70 Millionen Euro für 
2021 bereits im Haus, sagt Lies.

Passendes Ambiente für die Experten-
beratung: Das Concept Store.

https://www.trvlcounter.de
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Gastgewerbe kämpft 
weiter mit Corona- 
Einbußen
WIRTSCHAFTSWOCHE Im bisherigen  
Jahresverlauf blieben die Erlöse der  
Branche nach Berechnungen der Wiesba-
dener Statistiker preisbereinigt (real) um 
33,3 Prozent und nominal um 30,8  
Prozent unter dem Wert der ersten neun 
Monate des Vorjahres. > Zum Artikel

Trotz Corona gibt es 
beim Tourismus in 
Deutschland auch  
Gewinner

WELT An Land, auf dem Wasser, in der 
Luft: Der Tourismus in Deutschland kennt 
im Corona-Jahr fast nur Verlierer. Dass es 
trotzdem ein paar Gewinner gibt, hängt 
auch mit dem Hang der Deutschen zum 
dunklen Teint zusammen. > Zum Artikel

Eurowings plant 
Schnelltests am Düssel-
dorfer Flughafen
WDR Nach der Lufthansa plant nun auch 
Eurowings, Urlauber vor dem Abflug auf 
Covid-19 zu testen. Die Schnelltests sollen 
ab Ende des Jahres am Düsseldorfer Flug-
hafen durchgeführt werden. Das Ergebnis 
soll nach 30 Minuten vorliegen. 
> Zum Artikel

Musterschüler Taiwan
NTV Taiwans Erfolge in der Bekämpfung 
der Pandemie werfen die Frage auf, was 
Deutschland sich abgucken könnte.  
> Zum Artikel

Staatseinstieg bei TUI 
wahrscheinlich

FAZ Der Bund will TUI offenbar weiteres 
Geld geben. Noch nicht entschieden ist, 
ob sich der Bund direkt an TUI beteiligen 
soll oder ob neue Kredite ausreichen. We-
gen der jetzt hohen Verschuldung des 
Unternehmens gilt ein Staatseinstieg als 
wahrscheinlich. > Zum Artikel

Norwegian Cruise Line 
möchte im Januar mit 
Probefahrten starten
SCHIFFE-UND-KREUZFAHRTEN Frank 
del Rio, CEO der Norwegian Cruise Line 
Holdings, teilte mit, dass die Marken  
Norwegian Cruise Line, Oceania Cruises 
und Regent Seven Seas Cruises, bereits 
im Januar mit den von der CDC geforder-
ten Testfahrten beginnen könnten.  
> Zum Artikel

Bund setzt Regelung für 
zwei Bahn-Sitzplätze 
auf Dienstreisen aus 
WALLSTREET-ONLINE Das Bundesin-
nenministerium setzt eine umstrittene 
Regelung aus, dass Bundes-Beschäftigte 
bei Dienstreisen mit der Bahn zum besse-
ren Corona-Schutz auch zwei Sitzplätze 
buchen können. > Zum Artikel

Teuer ohne Test
EURONEWS Für Touristen aus Corona- 
Risikogebieten, dazu zählt Deutschland, 
kann die Einreise nach Spanien ohne 
PCR-Test teuer werden. > Zum Artikel

FREMD GELESEN: WAS DIE MEDIEN SONST BERICHTEN LAST-MINUTE-MELDUNGEN

TIPP DER WOCHE

 ZITAT DER WOCHE 

»Die Krise hat  
deutlich gemacht, 

dass der touristische 
Vertrieb nicht noch 
mehr Wettbewerb 

untereinander,  
sondern mehr  

Zusammenarbeit 
miteinander 

braucht. «

THOMAS RICKERT  
Vertriebschef bei Solamento

Anmeldung für den  
Zukunftstag startet

VIR Interessenten können sich ab sofort 
für den »Zukunftstag für den Tourismus« 
am 4. Dezember anmelden. Die eintägige 
Online-Fachveranstaltung wird vom Ver-
band Internet Reisevertrieb (VIR) in Zu-
sammenarbeit mit Tourismuszukunft 
durchgeführt. Die Teilnahme ist kosten-
frei. Im Mittelpunkt der Veranstaltung ste-
hen eine Vision für die Branche im Jahr 
2025 und Ableitungen für eine mögliche 
operative Umsetzung. > Zur Anmeldung 
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66 %
der Internetnutzer  

vermissen ein Web- 
angebot von regionalen 

Händlern

E-COMMERCE Der Lieblingsschuhladen 
drei Straßen weiter, die Boutique im Vier-
tel nebenan, der Biomarkt um die Ecke: 
Zwei Drittel der Internetnutzer (66 Pro-
zent) in Deutschland vermissen in der Co-
rona-Pandemie ein Online-Angebot ihrer 
Geschäfte vor Ort. 79 Prozent haben auch 
die konkrete Sorge, dass Einzelhändler in 
ihrer Region das Jahr wirtschaftlich nicht 
verkraften werden. > Zur Bitkom-Umfrage

5

Bentour lädt zur  
Türkei-Diskussion ein

EXPERTENRUNDE Bentour Reisen und 
Sun Express laden am 10. Dezember ab 
11 Uhr zu einer Online-Diskussionsrunde 
ein. Es geht dabei um die Zukunft der 
Türkeireise unter den neuen Corona-Be-
dingungen. Außerdem geben die Disku-
tanten einen Einblick in ihre Planung und 
beleuchten Möglichkeiten und Perspekti-
ven für das kommende Jahr. Mit dabei 
sind Fulya Fatma Durgut (Botschaft der 
Republik Türkei), Bilgihan Yilmaz (Flugha-
fen Antalya), Peter Glade (Sun Express), 
Deniz Ugur (Bentour) und Songül Güktas-
Rosati (Bentour). > Zur Anmeldung 
 
 
 
 
 
 
 

Münchner Flughafen 
schließt Terminal 1

MUC Wegen de Corona-Flaute haben die 
Airlines mit Beginn des Winterflugplans 
ihr Angebot auch am Münchner Flugha-
fen weiter reduziert. Deshalb wird die 
Passagierabfertigung im Terminal 1 vorü-
bergehend eingestellt. Ab dem 1. Dezem-
ber erfolgen alle An- und Abreisen über 
das Terminal 2. Auch die Gepäckausgabe 
für sämtliche Flüge wird im Terminal 2 
durchgeführt. Der Check-in für die im Ter-
minal 1 ansässigen Airlines findet auf der 
Ankunftsebene im Terminal 2 statt.

Black Week
CUNARD 23. bis 29. November läuft die 
»Cunard Black Week«. Kunden profitieren 
bei ausgewählten Reisen in 2021 von bis 
zu 35 Prozent Ermäßigung auf den der-
zeit gültigen Premium Frühbucherpreis.
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