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Martin Lohmann13. Sächsischer Marktforschungstag Tourismus

am 23. November 2023

in Leipzig 

Können, mögen, 

wollen, wünschen…

Wie wir uns für Reisen informieren

und entscheiden.

St. Paul, Réunion;  Foto: Lohmann, 2019

Diese Präsentation ist Teil eines mündlichen Vortrages 

und nur durch ergänzende Erläuterungen komplett! 
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Gäste nach

Sachsen

einladen

2

Photo: Lohmann, Mai 2015
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Freiburg, D; Photo: Lohmann, Aug. 2011

Das ist 

also nicht 

so 

einfach...

Oder 

doch?
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Nele aus Bonn

und ihre

Reiseentscheidung

- ein Prozess
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Nele will nach

Sachsen reisen!

Wie konnte das 

passieren?
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Nele aus Bonn

und ihre

Reiseentscheidung

- ein Prozess

8

Nele aus Bonn (schematisch)

Dresden Neustadt, D; Photo: Lohmann, Mai 2015
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Information-Entscheidungs-Prozess
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Information-Entscheidungs-Prozess
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Nele fängt nicht

bei Null an.
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Information-Entscheidungs-Prozess
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Information-Entscheidungs-Prozess

13



Leipzig, 23.11.23 – Reiseentscheidung – ©  Martin Lohmann

Information-Entscheidungs-Prozess
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Motive, 

Einstellungen und

Vorstellungen
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Information-Entscheidungs-Prozess
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Information-Entscheidungs-Prozess
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verlangt eine

Produkt

Auswahl-

Situation
Entscheidung

Auswahlsituation
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Entscheidung nötig
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verlangt eine

Information 

über die Alternativen Produkt

Auswahl-

Situation
Entscheidung

Psychologische Konstrukte und 

Konsumenten Verhalten
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verlangt eine

Information 

über die Alternativen

Motive

Produkt

Auswahl-

Situation
Entscheidung

Psychologische Konstrukte und 

Konsumenten Verhalten
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verlangt eine

Information 

über die Alternativen

- kognitiv: Kriterien zur Bewertung

- energetisch: Antrieb
Motive

Produkt

Auswahl-

Situation
Entscheidung

Psychologische Konstrukte und 

Konsumenten Verhalten
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verlangt eine

Information 

über die Alternativen

- kognitiv: Kriterien zur Bewertung

- energetisch: Antrieb
Motive Einstellungen

Produkt

Auswahl-

Situation
Entscheidung

Psychologische Konstrukte und 

Konsumenten Verhalten
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verlangt eine

Information 

über die Alternativen

- kognitiv: Kriterien zur Bewertung

- energetisch: Antrieb
Motive Einstellungen

Produkt

Images

Auswahl-

Situation
Entscheidung

Psychologische Konstrukte und 

Konsumenten Verhalten
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Verhaltenverlangt eine

Information 

über die Alternativen

- kognitiv: Kriterien zur Bewertung

- energetisch: Antrieb
Motive Einstellungen

Produkt

Images

Auswahl-

Situation
Entscheidung

Psychologische Konstrukte und 

Konsumenten Verhalten
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Was haltet Ihr davon? 

Einstellungen sind gelernt, beeinflussbar.
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Source: askvacations.com/ travelpoint.om; April 1, 2019

Images sind beeinflussbar.
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Images sind beeinflussbar.
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Source: www.germany.travel/de; Nov. 15, 2023
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Motivation Verhalten Kundennutzen

Bedürfnisse

Wünsche

Erwartungen

Einstellungen

...

Urlaubsreise

Erholung

Gesundheit

Erfahrungen

Prestige

Malaria

...

Wir stellen uns vor: Bei Reisen kommt was raus!, 

auch ein Image.
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Die Zukunftsfähigkeit gewinnt der Tourismus 

aus dem Nutzen für die Konsumenten.
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Motivation ist ein dynamischer, 

beeinflussbarer Prozess.
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Information-Entscheidungs-Prozess
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Nicht 

arbeiten Reisen

Bestimmte

Reise

Sequentielle Ordnung

h
ie

ra
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u
n

g

Motiv(e)

Unterkunft

Verkehrsmittel

Begleitung

Aktivitäten

Ziel

Motiv(e)

Motiv(e)

Motiv(e)

Motiv(e)

Hierarchische und sequentielle Ordnung von Urlaubsmotiven 
(schematisch)

Für das facettenreiche Urlaubsreiseverhalten 

einer Person gibt es nicht nur ein einziges, 

sondern viele Motive 

zu verschiedenen Aspekten und 

zu unterschiedlichen Zeitpunkten, 

die unterschiedlich starke Bedeutung haben, 

und auch miteinander im Konflikt stehen 

können. 
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Nicht 

arbeiten Reisen

Bestimmte

Reise

Sequentielle Ordnung

h
ie
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Motiv(e)

Unterkunft

Verkehrsmittel

Begleitung

Aktivitäten

Ziel

Motiv(e)

Motiv(e)

Motiv(e)

Motiv(e)

Hierarchische und sequentielle Ordnung von Urlaubsmotiven 
(schematisch)

Für das facettenreiche Urlaubsreiseverhalten 

einer Person gibt es nicht nur ein einziges, 

sondern viele Motive 

zu verschiedenen Aspekten und 

zu unterschiedlichen Zeitpunkten, 

die unterschiedlich starke Bedeutung haben, 

und auch miteinander im Konflikt stehen 

können. 
Das bedeutet für den TouristInnen, dass 

o sie nicht nur ein Produkt finden müssen, das zu 

ihren Motiven passt, 

o sondern  auch aus ihren Motiven diejenigen, 

die jetzt befriedigt werden sollen.
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Verhaltenverlangt eine

Information 

über die Alternativen

- kognitiv: Kriterien zur Bewertung

- energetisch: Antrieb
Motive Einstellungen

Produkt

Images

Auswahl-

Situation
Entscheidung

Werbung

Psychologische Konstrukte und 

Konsumenten Verhalten
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Informations-

quellen:

erstmal intern.
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Information-Entscheidungs-Prozess
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Bedürfnis-

Erkennung

Suche

Externe Suche

Interne 

Suche 

GEDÄCHT-

NIS

Individuelle 

Differenzen

Einflüsse von

außen

Quelle: nach Blackwell et al., 2006

Informationssuche
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Sich 

informieren.
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Bedürfnis-

Erkennung

Suche

Externe Suche

Interne 

Suche 

GEDÄCHT-

NIS

Individuelle 

Differenzen

Einflüsse von

außen

Quelle: nach Blackwell et al., 2006

Informationssuche

passiv aktiv



Leipzig, 23.11.23 – Reiseentscheidung – ©  Martin Lohmann

Information-Entscheidungs-Prozess
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Externe Information und ihre Verarbeitung

Wenn ein Konsument externer Information ausgesetzt ist, 

beginnt der Prozess der Verarbeitung.
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G 

E

D

Ä

C

H

T

NIS

Aufmerksamkeit

Verständnis

Akzeptanz

Speicherung

Exposition

Reize

Externe Information und ihre Verarbeitung

Source: adapted from Blackwell et al., 2006
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G 

E

D

Ä

C

H

T

NIS

Aufmerksamkeit

Verständnis

Akzeptanz

Speicherung

Exposition

Reize:
- Vermarktung

- Nicht-Vermarktung

Externe Information und ihre Verarbeitung

Source: adapted from Blackwell et al., 2006
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1. 2. 3.                       4.                       5.

Was bedeuten diese Zeichen?
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1. 2. 3.                       4.                       5.



Leipzig, 23.11.23 – Reiseentscheidung – ©  Martin Lohmann

1. 2. 3.                       4.                       5.

Unsere Informationsverarbeitung folgt einer 

Effizienzstrategie.
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Unser Gehirn beschäftigt sich mit vielem, 

uns aber nur mit dem nötigsten.

Viele Hinweisreize nutzen wir unterschwellig 

als  Grundlage für unsere bewussten 

Überlegungen.
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Sich 

informieren.

Heißt:

Auswählen & 

weglassen.
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Wie gehen Konsumentenmit diesen Anzeigen um?

Quelle: Tourism Ireland and adworld.ie/2019/11/22/
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Wie gehen Konsumentenmit diesen Anzeigen um?

Quelle: Tourism Ireland and adworld.ie/2019/11/22/
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Information-Entscheidungs-Prozess
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Die Sache mit dem

„relevant set“.
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Information-Entscheidungs-Prozess
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Alle (Reiseziele)

Bekanntheits set

Ablehnungs set

Relevant set

Set Theorie: Wir bedenken nur wenige Alternativen ernsthaft.
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'relevant set'

Entscheidung 
(Ziel/Art des Urlaubs)

Externe Info. 
(passiv/aktiv)

Interne Info. 
(im Gedächtnis) 

II) Informations- und Entscheidungsverhalten

älterer Urlauber: Theorie + Sekundärdaten
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Die Auswahl von

Optionen
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Information-Entscheidungs-Prozess
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Source: Wiswede, 2000, p. 322, adapted

Kauf-

entscheidungen

Stimulus

habituell

Wenig 

Kognition

Kognitiv

begründet

überlegtspontan

Kognitiv 

kontrolliert
Impulse

ausführlichvereinfacht

Varianten Transformation

Typen von Kaufentscheidungen
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Entscheidungen

im aktuellen

Marktumfeld
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Medien:

• Sehr viele Informationskanäle

• Sehr viel Information

• Hohe Geschwindigkeit

• Wenig persönliche Relevanz

• Viel Erregung

Tourismus:

• Großes Angebot

• Zunehmende Differenzierung

• Erklärungsbedürftig

• Wachsende Informationsmenge

Marktbedingungen in Medien und Tourismus
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• Ursprüngliche Idee bei Urlaubsreisen: 

Hohe indiv. Bedeutung – umfassende Informationsverarbeitung – Argumente wichtig

• Kunden kennen sich aus, sind „kundig“

• Eher allgemeine Urlaubsmotive + Umfangreiches touristisches Angebot ➔

austauschbare Produkte/Destinationen.

• immer differenziertere Angebote ➔ Informationsbedarf

• Kommunikationskanäle + Info ➔ Informationsüberflutung.

Konsumenten versuchen Überlastung zu vermeiden.

• Urlauber haben immer weniger Zeit (Aufmerksamkeit) pro 

Information zur Verfügung

• Entscheidung: kein umfassender Abwägungsprozess,

gut genug reicht.

• „Convenience“ (Bequemlichkeit) und Erlebnis-Orientierung, 

außerdem: Preis-Orientierung.

• Flexibilität:

Der Kunde hat sie, der Branche macht sie Mühe.

Kundiger Kunde mit “low involvement”
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Information Overflow

Im Zeitalter der Informationsüberflutung sucht nicht der 

Kunde nach der Information. 

Die Information sucht seine Aufmerksamkeit.

Bookshelf at Hamburg Airport; Photo: Lohmann, 2012
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Nele

63
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Wie war das nun bei Nele?
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Destinationen

in

Sachsen
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(Potenzielle) Gäste verstehen

• Information ist ein Prozess.

• Er beginnt mit interner Informationssuche.

• Der Informationsprozess verläuft parallel zum Entscheidungsprozess. 

Beide Prozesse sind voneinander abhängig.

• Es geht nicht nur um Fakten, sondern viel um Emotionen!

• Der Informations- und Entscheidungsprozess für eine bestimmte Konsumentenentscheidung 

(z. B. für einen Sommerurlaub in der Sächsischen Schweiz) hat keinen klaren Beginn. 

• Relevante Lernprozesse und passiv erhaltene Informationen gibt es lange bevor sich der 

Kunde bewusst ist, dass er in einem Entscheidungsprozess ist.

• Menschliche Informationsaufnahme und -verarbeitung folgt einer Effizienzstrategie. 

Wir versuchen, nur soviel Information aufzunehmen, wie wir verarbeiten können. Für die 

Auswahl nutzen wir unsere Motive und Einstellungen.

• Motive, Einstellungen und Vorstellungen (Images) lassen sich grundsätzlich beeinflussen. 

Hier kann Werbung ansetzen. 
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Marketing Kommunikation (= Information),

im Tourismus, um...

1. um Angebot in den „relevant set“ zu bringen

2. um innerhalb des „relevant set“ zu überzeugen

3. um nach der Entscheidung eine optimale Vorbereitung zu ermöglichen und 

so Enttäuschungen vorzubeugen bzw. Zufriedenheit vorzubereiten.

= Information für den Kunden

Die Perspektive der Anbieter
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▪ Bei der Gestaltung der Informationen und der Buchungswege sollte die Kundenorientierung 

im Vordergrund stehen.

▪ Wichtige Kategorien aus Kundensicht sind:

• Einfachheit

• Geringer Aufwand

• Zuverlässigkeit

• Aktualität

• Sicherheit

▪ Wer nutzt was warum wie?

▪ Dabei kann Marktforschung helfen.

Kundenorientierung in der Information 
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Trends im Tourismus

Stubaital; Juli 2009  (Foto: Martin Lohmann) 
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Trends im Tourismus

Stubaital; Juli 2009  (Foto: Martin Lohmann) 

Danke.


