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Was leisten Websites tatsachlich?

Messung 2004 bis 2007
Anzahl der Besucher?

Wie viele Seiten sehen sich Besucher
pro Besuch an?

Wie viele Besucher kommen von
Suchmaschinen oder Links?

Wie viele Besucher stellen eine
konkrete Anfrage?
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Woher kamen die Besucher?
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Wie viele Besucher haben eine Anfrage gestellt
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Rahmenbedingungen

Internet Verbreitung nimmt zu
Mehr Teilnehmer
Mehr Erfahrung bei den Teilnehmern

DSL und WLAN Zugange werden mehr
Computer werden schneller
Computer werden mobil

Gerate wachsen zusammen (Handy,
Fotoapparat, PDA,)

Intenret Wachstum

Internet Users: 1 Mrd.
jahrlich +18%

2015 Schatzung: 2 Mrd.

Wie sieht der durchschnittliche Internet
Nutzer aus?




Internet User in Europa
R

Internet-Nutzer pd
in Europa 2006

USA  70%
China 10%
Indien 4%

Dack resaarch FESSEL-GHY, Ausrria, Februar 2006

Internet User in Europa

Internet-Nutzer
in Europa 2007

Erwachsene in Millionen

USA 143
China 137
Indien 42

Desk research Gf Austria, Austria, Okinber 2007
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eTourism: Ausgangslage seit Jahren unverandert

Tourist bendtigt Informationen  Anbieter liefert Informationen
Die alle seine Fragen Detaillierte Beschreibung
beantworten aller Leistungen und

Zusatzinfos

In moglichst hoher Websites werden
Aktualitat aktualisiert, CMS Systeme

Maglichst einfach zu Usability (Navigation,

erhalten Sprachen, Barrierefreiheit)
Komfortable
Anfragemdglichkeit
(Formular, Skype)
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Welcame to your future!

Narrowcasting

Tourist sucht Produkt Anbieter liefert

das genau auf seine Individualisierbare
Bedurfnisse abgestimmt  Produkte = Dynamic
ist Packaging




Problem Tourist:
Relevante Informationen sind schwer zu finden

LOsung:
Suche von Produkten
auf verschiedenen
Wegen
Vergleich

Empfehlungen
werden gerne
angenommen
Reiseportale

Reaktion Anbieter

Mehrere
Vertriebsschienen

Suchmaschinen
Optimierung
Marketing Mix
entsprechend
gestaltet

eCRM







Problem Tourist:
Mehrere Teilleistungen werden bendtigt

L6sung Tourist Reaktion Anbieter
Suche nach allen Pakete werden
Teilleistungen angeboten

Bevorzugung von
Paketen
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Unsicherheit hat zugenommen

»Risiko® fur Touristen grundsatzlich hoch
Urlaub wird meist als hohe finanzielle Ausgabe empfunden

Urlaub wird als wertvolles zeitliches Investment gesehen
»Mdgliche Panne kostet Zeit — Zeit ist begrenzt

Im Schadensfall sind Alternativen schwer zu finden, weil
gewohntes Info-Umfeld fehit

,Risiko” des eTouristen hat sich verschoben
Keine Haftung durch Reisevermittler
Gewahrleistung schwer zu erhalten

Vorauszahlung bei Buchung

Hochster Anspruch an Vertrauenswaurdigkeit!

Strategien zur Risikominimierung durch
eTouristen

Vergleich
Viele Quellen konsultiert, bevor gebucht wird

Umfassende Recherche

Einholen unabhangiger Meinungen
Online Rating Systeme
Online Communities
Buchung statt Anfrage

Unbewusst

Samtliche Informationen beeinflussen das Vertrauen
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Buchungen in 6sterreichischen Hotels

HEO
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Strategien zur Vertrauenssteigerung durch die
Anbieter

Website
Bilder sagen mekhr.....
Bilder transportieren Emotion
Noch mehr Bilder: Slide shows, Virtuelle Rundgénge
Videos

Webcams

Kontakt mit dem Gast

Qualitat (Dauer und Inhalt) der Antwort auf Anfragen wird
verbessert
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Strategien zu Vertrauenssteigerung durch die
Anbieter

Friher: Zugriffszéhler
Geschichte und Tradition des Hauses beschrieben

CSR: ,Wir tun was fur die Umwelt*," Wir tun was flr
Lehrlinge*

Testimonials
Empfehlungen durch Reisefuhrer
Mitgliedschaft in Organisationen
Positive Artikel in der Presse
Auszeichnungen
~Familie K. aus Dortmund war begeistert*
Online Feedback wird ermdglicht (Gastebicher)

Personen versus Anonymitéat
Mitarbeiter werden gezeigt
Hotelier spricht im online Video

Freiwillige Teilnahme an Ratingsystemen (Tiscover)
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Empfohlen durch
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Neu: Internet erhalt soziale Funktion

,Social Networks” werden auch im

Tourismus immer wichtiger
Blogs
Communities
Youtube

Second life

Auswirkungen noch wenig erforscht

Social Networks werden immer wichtiger
(Anzahl der Besucher, Deutschland Juli 2007)

Myspace.com 3,650,000
StudiVZ Sites 3,113,000
JUX.DE 2,614,000
PICZO.COM: 2,004,000
STAYFRIENDS.DE: 1,335,000
NETLOG.COM: 1,251,000
SEVENLOAD.COM: 1,143,000
Xing: 685,000
Skyrock Network: 507,000
MSN Groups: 440,000
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Many-to-Many Kommunikation
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Many-to-Many Kommunikation

Beziehungs- Netzw/erke ssf:j;\s&
Mund zi]”lvlund Pépaganda B e
EIﬂf|U$S auf Unternehmen steigt i

Many-to-Many Kommunikation

Rolle des Unternehme

Kontrolle verloren
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Wie kann man Communltles“’nutzen?

Wie geht man mit Kritik um?  * /?"
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Umgang mit Kritik

Youtube,lokal,hilton (live), hilton (lokal)

Billighotel
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Fazit

Unternehmen beginnen grol3es
Potenzial im Bereich Web 1.0 zu nutzen

Entwicklung in Richtung Web 2.0 ist
absehbar

Wirkung auf Unternehmen steigend

Systematische Nutzung durch Unternehmen erst
am Anfang

Vielen Dank.....
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