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Daniel Fesenmaier: ,Um im Web erfolgreich zu sein, miissen neben dem positiven Ersteindruck
auch folgende Bereiche von den Unternehmern und Web-Gestaltern beachtet werden: Credibility, Inspiration,
Involvement und Reciprocity*, erklirt der an der Temple University in Philadelphia titige Tourismus-Forscher.

Werben und verfiihren mit allen Sinnen

Dodo Kresse

Anléasslich der kiirzlich stattgefundenen
Konferenz ,Future Destination Systems*
des EC3 sprach economy mit Hannes
Werthner, Professor an der Technischen
Universitat Wien, und Daniel Fesenmai-
er, Leiter des National Laboratory for

Tourism and E-Commerce an der Temp-
le University in Philadelphia (USA).

economy: Warum ist das Internet fiir
die Tourismusbranche so wichtig?
Hannes Werthner: In den USA laufen
bereits 30 Prozent des Umsatzes im Sek-
tor Reise & Tourismus iibers Internet. In

Europa sind es etwa 18 Prozent, Tendenz
steigend. Private und 6ffentliche Touris-
mus-Organisationen verschieben darum
ihr Marketing-Budget hin zum Internet.

Wozu wird auf dem Gebiet geforscht?
H. W.: Vieles, was heute an Entwick-
lung da ist, wurde von Wissenschaftlern

und Computerfachleuten entwickelt. Wir
brauchen nun eine Innovation, die sich
mehr den Kundenbediirfnissen zuwen-
det. Wir miissen vermehrt daran den-
ken, wie der Internet-User denkt, was er
empfindet. Die Funktionalitat, die Usabi-
lity allein tut es nicht mehr. Friiher ging
es im Internet darum, Informationen zu

ibermitteln, nun muss aber ,iiber-
zeugt“ werden — mit allen Sinnen.

Was waren die ersten Ergebnisse der
Forschung?

H. W.: Der erste Eindruck, den eine
Website erzeugt, ist entscheidend. Um
einen Internet-User auf einer Website
zu halten, muss ich ein paar wichtige
Usability-Punkte beachten.

Einer der Punkte ist , Inspiration“?

Daniel Fesenmaier: Das betrifft
die Weise, jemandem Situationen zu
bieten, mit denen er sich identifizie-
ren kann und durch die er innerlich
beriihrt wird. Erst dann kann er den
Impuls verspiiren, von sich aus zu
meinen, in ein bestimmtes Urlaubs-
gebiet zu fahren.

Und die Seriositdt?

D. F.: Die Glaubwiirdigkeit einer
Website ist enorm wichtig. Das ldsst
sich zu einem gewichtigen Teil mit
dem Design erzielen, auch mit Logos,
die bereits Vertrauen transportieren,
oder etwa mit Opinion Leaders oder
sonstigen Vertrauten von Personen.
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Worauf muss noch geachtet
werden?

D. F.: ,Involvement*. Die Internet-
User miissen eingebunden werden.
Das Netz bietet uns den ungeheuren
Vorteil der Interaktion. Der User kann
sich etwa mittels einer Web-Cam das
Wetter vor Ort ansehen, den Strand,
die Zimmer. Je ndher der potenzielle
Kunde in die Geschehnisse vor Ort in-
volviert wird, desto eher wird er sich
fiir diese Destination entscheiden.

Was wirkt noch entscheidend im
Tourismus-Web?

D. F.: Die ,Reciprocity*, auch ver-
einfacht Gegengeschift genannt. Tou-
rismus-Unternehmen, die auf dem
Markt reiissieren wollen, miissen
sich also eine Art ,,Dankeschon“ aus-
denken, das bereits auf der Website
kommuniziert wird.
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Bilder inspirieren den Urlaubsgast.
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