Vergleich der Internetseiten von Billigflugairlines

Definition Billigflugairlines (Low Cost):
Der Begriff Billigfluggesellschaft (auch kurz Billigflieger und neuer Low-Cost-
Carrier) wird fUr Fluggesellschaften genutzt, die Linienflige zu niedrigen Preisen

anbieten.
Kennzeichen einer typischen Billigfluggesellschaft kénnen beispielsweise sein:

* Es existiert nur eine Passagierklasse, es wird also auf die Unterscheidung
Business-, Economy-Class verzichtet.

* Durch die Nutzung nur eines einzigen Flugzeugtypes werden Reparatur- und
Trainingskosten reduziert.

* Freie Sitzplatzwahl an Bord des Flugzeuges.

* Direktflige zwischen zwei Orten ohne Transfer zu Anschlussfligen.
Anflug von preiswerten Sekundarflughafen.

* Kurze Flige mit kurzen Aufenthalten zwischen zwei Fligen, so dass die

Standzeiten reduziert werden.

* Verzicht auf zusatzlichen kostenlosen Service. An Bord werden keine
Mahlzeiten serviert, es konnen Getranke und Snacks gekauft werden (No frills

-Konzept).

Definition No Frills:
Das No frills-Konzept ist ein Begriff aus dem Tourismus und beschreibt eine der
verschiedenen Malnahmen, mit denen Billigfluggesellschaften (Low-Cost-Carrier)

ihre Kosten senken.

No frills (englisch, frill= Rlischen) heillt so viel wie: kein Schnickschnack.
Im Vergleich zum herkdbmmlichen Linienflug bekommt der Fluggast

hier keine Gratis-Tageszeitung und im Vergleich zum Charterflug keine Gratis-

Mahlzeiten und Getranke. Getranke und Snacks werden nur noch zum Kauf

angeboten.



Weitere Malnahmen zur Kostensenkung sind beispielsweise Abflige von
Sekundarflughafen wie Frankfurt-Hahn, bei denen die Low-Cost-Carrier
bessere Preise fur das Flughafen-Handling erzielen als bei Primarflughafen
wie Rhein-Main-Flughafen in Frankfurt am Main. Ferner liegt der Online-
Buchungsanteil dieser Airlines bei 90-95 % (im Jahr 2004), so dass die Provisionen

fur die Reiseburos eingespart werden.

Mit dem No frills-Konzept und den Ubrigen Einsparpotenzialen erreichen
die Low-Cost-Carrier die Maoglichkeit, ungleich gunstigere Preise als die

traditionellen Fluggesellschaften anzubieten.’

Da sich die angewandten Malnahmen zur Kostenreduzierung bei den Billigflug-
gesellschaften stark unterscheiden, hielten wir es fir sinnvoll, diese Gruppe
nochmals zu untergliedern: In die Gruppe Low-Cost-Airlines und in die Gruppe No-
Frills-Airlines. Dabei beinhaltet letztere Gruppe all diejenigen Airlines, die das
Konzept ,kein Schnickschnack® ausgepragter umsetzten. Damit soll eine bessere
Vergleichbarkeit der Airlines erreicht werden. Zur Demonstration soll folgendes
Beispiel gelten: die Gaste bei Air Berlin (Gruppe Low Cost) erhalten an Bord ein
kostenloses Essen sowie einen zugewiesenen Sitzplatz. Die Gaste bei Ryanair
(Gruppe No Frills) erhalten an Bord kein Gratis-Essen kdnnen sich ihren Sitzplatz frei

aussuchen.

Untersuchte Unternehmen:
Gruppe Low Cost
* Air Berlin (www.airberlin.com)
* Deutsche BA (www.flydba.de)

* Hapag Lloyd Express (www,hix.com)

Gruppe No Frills
* Easyjet (www.easyjet.de)
* Germanwings (www.germanwings.de)

* Ryanair (www.ryanair.com)

! http://www.adlexikon.de/No_frills.shtml



Allgemeine Besonderheiten

Auffallig bei allen Unternehmen in unserem Testfeld ist die Tatsache, dass es doch
grole Unterschiede im Internet - Auftritt gibt. Alle Unternehmen sehen das Internet
als ihren wichtigsten Vertriebskanal, aber nicht jedes Unternehmen hat einen
ansprechenden Webauftritt und bietet Service, sowie Mehrwert.

Entscheidend ist, dass die Funktionalitat bei allen sehr hoch ist und wahrend des
Tests keine Internetseite wirklich negativ auffiel. Wir konnten schnell und zuverlassig
buchen.

(Wir haben uns allerdings entschieden, bei allen Unternehmen keine Testbuchungen
durchzuflihren, da wir nur zwei Testzugange hatten. (flydba und AirBerlin).
Aulerdem konnten wir auch vollstandig testen, da der letzte Schritt im Kriterien-

katalog nicht entscheiden war.)

Allgemein:

Die Internetseiten von easyijet, hlx, flydba und ryanair fallen durch ihre agressiven
Farben auf, Germanwings (Testsieger) und AirBerlin haben angenehmere Farben.
Alle Unternehmen stellen den Kunden Internet Seiten zur Benutzung, auf denen die
Orientierung sehr leicht fallt.

Die meisten Unternehmen bieten einen Homebutton an, einige benutzen dazu aber
auch ihr Firmenlogo, was es evtl. manchen Kunden schwerer macht, dies zu
erkennen.

Emotionalisierung auf das Thema ,Reisen” ist ein Kriterium, welches die wenigsten
Airlines erflillen kdnnen. Mit dem Thema Urlaub und Reisen wirbt nur der Testsieger
,Germanwings®. Die anderen verlagern lhren Schwerpunkt auf das Thema , Transport

von A nach B*.

Storende Online Werbung ist uns nur bei Germanwings aufgefallen, da hier mit sehr

vielen und stérenden Animationen gearbeitet wird.

Content:
Inhaltlich sind alle Seiten auf dem aktuellen Stand. Das ist aber fir Low Cost

Fluglinien auch eine Grundvoraussetzung. Die AGBs und das Impressum sind,



soweit vorhanden, immer mit einmal oder zweimal klicken schnell zu erreichen. Sie
sind alle Ubersichtlich gestaltet und gut lesbar.

Auch Umbuchungs- und Stornobedingungen sind leicht zu finden, einige
Unternehmen haben sogar einen direkten Link auf ihrer Startseite, um dort hin zu
gelangen. Das macht es dem Kunden naturlich nochmals leichter.

Mehrsprachig sind alle Seiten, manchmal wird aber die Sprache nicht konsequent
umgesetzt. So bietet Ryanair zwar die Buchungsmaske auch in Deutsch,
Franzosisch, Spanisch usw. an, aber andere Informationen sind dann wieder nur in
englischer Sprach zu bekommen.

Die Verkehrstragerinformationen koénnten bei allen Seiten etwas ausflhrlicher
ausfallen. Alle Unternehmen sollten mit mehr Bildern und auch mit einem
Kabinenlangs- oder Querschnitt arbeiten. Diese Informationen sind zwar auf allen
Seiten vorhanden, aber Uberall sehr kurz.

Ein Routenplaner (zum Beispiel um die Anfahrt zum Flughafen zu planen) ist nur bei
Germanwings vorhanden, hier aber sehr ausfihrlich. Klimatabellen und
Wetterinformationen fehlten fast komplett (Ausnahme Germanwings). Ebenso verhalt
es sich mit den Gesundheits- und Einreisebestimmungen.

Die Informationen zu den Zielgebieten wurden von den einzelnen Unternehmen
unterschiedlich bertcksichtigt! hix zum Beispiel bietet diese Informationen sogar als

Download in pdf. Format an, einige Unternehmen bieten sie gar nicht.

Der Bereich Content ist bei allen Unternehmen aktuell und auch im Wesentlichen
ausfuhrlich, aber einige Feinheiten unterscheiden die Seiten. So kdnnen ein
Routenplaner bei Germanwings und genaue Zielgebietsinformationen bei hilx, dem

Kunden vielleicht helfen, sich flr diese Airline zu entscheiden.

Funktionalitat:

In diesem Bereich haben alle Internet Seiten der Billigfluggesellschaften ihre grof3e
Starke. Die Seiten sind auf das Wesentliche beschrankt, auf die Einfachheit,
Bequemlichkeit und Schnelligkeit der Buchung, kurz die Funktionalitat.

Alle Seiten waren auch mit einem anderen Browser (Mozilla Firefox) zu lesen,
allerdings ist teilweise die interaktive Karte ausgefallen. Die Ladezeiten der einzelnen
Seiten waren sehr unterschiedlich. So lagen die Seiten bei Ladezeiten zwischen

04,03 sec. (easyjet) und 18,86 sec. (Germanwings).



Die Benutzerfihrung und die Ubersichtlichkeit sind bei allen Buchungsmasken
hervorragend, sie sind ebenso sehr einfach zu bedienen. Die meisten Internet Seiten
bieten zum Buchungsvorgang auch eine Kalenderhilfe an, was oftmals eine gute
Unterstitzung sein kann. Sehr schade ist es, dass man bei keinem Anbieter als
Zielgebiet ein Land eingeben kann. Vielleicht mochte ein Kunde uber das
Wochenende einfach nur mal nach Spanien, ganz egal wohin. Dann ist es doch sehr
aufwendig die einzelnen Zielgebiete zu durchsuchen. Aullerdem muss man sich die
gunstigsten Preise aufschreiben, da nur ein Anbieter eine Druckfunktion der
Suchergebnisse anbietet (flydba).

Der Umgang mit Sonderwinschen wird bei den Unternehmen unterschiedlich
gehandhabt. So kann man bei manchen gar keine Daten angeben und muss dies
Uber ein Call Center nachholen (z.B.: Ryanair). Easyjet wiederum bietet in der
Buchung ein Auswahlfeld, in dem man sogar Sportgepack angeben kann. Bei Air
Berlin kann dies nach der Buchung nachgeholt werden.

Sehr schade ist es, dass kein Unternehmen eine Sortierfunktion nach Preisen
anbietet. Denn gerade flr Billigfluggesellschaften sollte dieser Punkt wichtig sein.
Der Kunde bekommt alle passenden Verbindungen angezeigt und kann diese dann
nach Preis, oder auch Abflugzeit sortieren. Ebenso ist die Angabe eines
Maximalpreises bei keiner Airline keiner getesteten Airline moglich.

Die Preisaufschlusselung wiederum war bei allen Airlines vorbildlich. Manche stellten
den Preis zwar erst kurz vor Buchung komplett dar, andere (Ryanair) zeigten in
einem Pop Up Fenster eine sehr detaillierte Preisaufschllsselung an.

Die Zustimmung zu den AGBs wurde von allen Unternehmen aingeholt.

Alle Unternehmen verwendeten das verschlisselte Zahlungsverfahren (SSL).

Manche informierten auch explizit dariber, wie sicher die personlichen Daten sind.

Die Funktionalitat ist bei allen getesteten Unternehmen sehr hoch und bietet dem
Kunden die Maoglichkeit, sehr schnell und sehr bequem den gewunschten Flug zu
finden. Allerdings sollten eine Angabe des Mindestpreises und eine Sortierfunktion
eingebaut werden, denn diese Kriterien sind doch besonders fur die Kunden von Low

Cost Fluggesellschaften sehr interessant.

Sevrvice:



Die letzten beiden Hauptkriterien sind in unserer Bewertung nicht so hoch gewichtet
worden, wie Funktionalitat und Design. Ein Reisender, der diese Airlines wahlt
mochte schnell und gunstig an sein Ziel kommen. Er sucht nicht unbedingt nach
einem Mehrwert. Allerdings hat sich in unserem Test gezeigt, dass manche
Unternehmen in diesem Bereich sehr viel investieren und sich viel Mlihe geben.
Germanwings hat sich in diesem Bereich sehr viele Punkte verdient.

Einen Newsletter bieten alle Unternehmen, FAQs fehlen nur bei flydba und easyjet.
Ein Bonussystem ist nur bei Airberlin zu finden, da so ein System naturlich auch sehr
viel Verwaltungs- und Personalaufwand bedeutet.

Eine Guided Tour bietet keine Internet Seite an.

Personalisierte Homepages und BegruRungen bietet keine Airline an, aber auf allen
Seiten kann man sich einloggen und so seine Flige ansehen und gegebenenfalls
auch korrigieren.

Eine 24h Hotline hat nur Air Berlin im Angebot. Ryanair und easyjet bekamen in
diesem Bereich deutliche Abzuge, da es uns nicht gelungen ist, diese Unternehmen

Zu erreichen.

Mehrwert:
In diesem Bereich kann vor allem Germanwings punkten. Hier gibt es einen

Reiseshop und vor allem eine Community. In diesem Bereich kdnnen sich die

Mitglieder Uber Reiseerfahrungen und Zielgebiete austauschen. Sogar Fotos kdnnen
hochgeladen werden.

Auch einen Bildschirmschoner bietet Germanwings an. Dieser aktualisiert sich
automatisch Uber das Internet und zeigt an, wo sich die Flieger von Germanwings
befinden.

flydba bietet ein Online Game und ein Gewinnspiel. easyjet kann in diesem Kriterium

keine Punkte erreichen.

Zusammenfassung:
Die Airlines im Bereich der Billigfluggesellschaften konzentrieren sich hauptsachlich
auf den Vertrieb im Internet. Die Seiten sind auch sehr gut auf die Kundschaft

ausgerichtet.



Wenn ein Kunde schnell und glnstig einen Flug buchen will, so kann er das auf allen
Homepages sehr einfach tun. Sucht er allerdings nach zusatzlichen Informationen,
so wird es schwierig. Einige Seiten (Ryanair, easyjet und flydba) machen es ihren
Kunden nicht einfach, an die gewtinschten Informationen zu kommen.

Germanwings ist wirklich ein Vorreiter auf diesem Gebiet. So gibt es hier eine
ausfuhrlich Community, in der sich die Gaste Uber Reiseerfahrungen austauschen
konnen.

Ryanair verlagert seinen Schwerpunkt auf den Buchungsvorgang, aber deswegen

muss die Internet Seite nicht so kundenunfreundlich gestaltet sein.

Rangliste unseres Tests:
1.) Germanwings 2308 Punkte

2.) hix 2250 Punkte
3.) Air Berlin 2093 Punkte
4.) flydba 1906 Punkte
5.) easyjet 1885 Punkte
6.) ryanair 1863 Punkte

Testteam: Julia May (TB7), Nancy Struzik (TB8), Malte Budde (TB7)



Fille LowCost

Falle/ airline

AirBerlin

online buchbar

Infos/ Preise

Kommentar

Familie mit Hund | Kinder, Sehr leicht in | Kinder kdnnen bei Buchung mit Alter angegeben werden;
/ Sportgepick Sportgepiack + | den FAQs zu | Sportgepéck: Bodyboard, Kiteboard ab 140 cm Linge; Flugdrachen; Fahrrad; Kajak;
Tiere im finden, Surfbrett mit Segel und Mast jeweils 25 € pro Strecke, kleineres Sportgepick ohne
Service-Center | iibersichtliche | Anmeldung und ohne Gebiihr (so ziemlich alle Arten von Sp.gepéack mdglich)
Preisaufschliis | Tiere: Bis 6 kg inkl. Behéltnis in der Kabine 15 € pro Strecke mit Anmeldung; > 6 kg im
selung Laderaum 25 € pro Strecke; Hinweis auf mogl. Einreisebestimmungen fiir Haustiere,
24 h Anmeldung auf hotline
1 Erw. + Kind + In den FAQs | Kinderwagen: ohne Gebiihr und ohne Anmeldung, Babykorbchen kostenlos liber
Kinderwagen Service-Center reservierbar, Sitzplatzreservierung fiir Familien mit Babys kostenlos!
Familie + 3 ja Nach Buchung noch einmal Hinweis auf Sitzlatzreservierung, Sportgepéck, Tiere;
Kinder (>2, 10,15) Preisaufschliisselung (Kindererméifligung) erst nach verbindlicher Buchung
Rollstuhlfahrer Service-Center fiir geh- bzw. schwerbehinderte Fluggiste kostenlose Begleitung bei Abflug und Ankunft, es werden
mit Begleitung Rollstii!llc fiir die Beforderung zum und vom F lugz.eug bereitgestf:llt . o
Ab Behinderungsgrad von 50 Prozent kostenlose Sitzplatzreservierung, einschlielich einer
Begleitperson, im Service-Center. Medizinische Hilfsmittel Gerédte und Medikamente werden kostenlos im
Laderaum transportiert. Blinde Passagiere konnen ihre Blindenhunde mit in die Kabine nehmen.
Gruppe 5 Max. 6 FAQs GruppenermédBigung ab 10 Personen (3%) iiber hotline buchbar
Pirchen Personen
buchbar

Kinder bis fiinf Jahre diirfen nur in Begleitung eines mindestens 16 Jahre alten Reisenden fliegen. Kleinkinder bis zwei Jahre haben keinen eigenen Sitzanspruch, sie miissen auf
dem Schof ihrer Begleitperson sitzen. Aus diesem Grund ist auch nur ein Kleinkind pro Begleitperson moglich. Pro Sitzreihe ist nur ein Baby gestattet.

Babys und Kleinkinder erhalten die volle Freigepickmenge und ErméBigungen beim Flugpreis:
Kleinkinder bis zwei Jahre erhalten eine Erm#Bigung von 90 Prozent auf den Nettoflugpreis,
Kinder bis zum 14. Geburtstag erhalten eine Erméfigung von 33 Prozent auf den Nettoflugpreis.

= Fazit: sehr iibersichtlich, gute Preisiibersicht, kaum Einschrinkungen, Gruppen- und KinderermiBigung, giinstige Tarife, guter Service,
insgesamt sehr positiver Eindruck!




Fille/ airline Flydba
Online buchbar Infos/ Preise Kommentar

Familie mit Hund / Kleinkind buchbar, | Recht gut findbar, | Es gibt keine Kindertarife!

Sportgepack Kind nicht recht tibersichtlich, | Sportgepick: max. 6 Fahrrdder pro Flug, Fahrrdder als Freigepackstiick,
aber nicht so gut 1 Paar Ski frei, Surfboard 40 € pro Strecke (mit Segel 75 €), Anmeldung
wie bei AirBerlin. | erforderlich, Tauchausriistung, Golfgepick frei, ein Musikinstrument

innerhalb der Freigepiackgrenze im Gepéackraum gebiihrenfrei
Tiere: bis 5 kg in Kabine (max. 2 Tiere pro Flug) >5 kg im Laderaum, 30
€ pro Strecke,

1 Erw. + Kind + Keine Infos! Kleinkinder fliegen kostenfrei! Infos liber Kinderwagen nicht zu finden,

Kinderwagen gilt wohl als Gepéackstiick?

Familie + 3 Kinder (>2, S.0. S.0. s.0., bis zu 9 Kleinkinder buchbar, jedoch nur 1 Kleinkind pro Person

10, 15) buchbar

Rollstuhlfahrer mit Uber Service s.0. Rollstuhl gilt als Gepick, Rollstuhl am Flughafen frei mit Anmeldung,

Begleitung Center Blindenhunde erlaubt und frei, kostenloser Sitzplatz

Gruppe 5 Parchen Bis 9 buchbar Recht gut zu Gruppen ab 10 Personen, max. 9 Personen direkt online buchbar, extra
finden, extra Formular zum online ausfiillen oder per Fax / Mail, dafiir keine
Button fiir telefonischen Anfragen mdglich, keine Reservierung moglich, Zahlung
Gruppenreisen nur per Kreditkarte

Anmeldung alleinreisender Kinder Uber Service-Center. Es kénnen max. 6 unbegleitete Kinder pro Flug beférdert werden
Hamster, Ratten, Mause, Schlangen, Spinnen, Vogel, Reptilien, Raubtiere und andere, unter Artenschutz stehende Tiere sowie Hasen,
Meerschweinchen und Schildkréten werden grundsatzlich nicht befordert, maximal 4 Tiere im Laderaum pro Flug

Auf innerdeutschen Fligen zahlen Begleitpersonen von behinderten Passagieren nur die jeweiligen Flughafengeblhren

Auf den Fligen der dba sind bis zu 5 Personen mit ernsthaften medizinischen Problemen (sog. MEDA “s ) erlaubt, wobei maximal 3
Personen, die Hilfe beim Ein- und Aussteigen bendtigen, erlaubt sind (WCHC).

= Kleinkinder kostenlos, keine KinderermaBigung, Tarife teurer als AirBerlin und nicht so gut aufgeschliisselt, keine Infos liber Kinderwagen,
viele Personen online buchbar, keine Infos iiber GruppenermiBigung, Service befriedigend, Ubersichtlichkeit befriedigend, insgesamt befriedigend.




Fille/ airline hilx

Online Infos/ Preise Kommentar
buchbar
Familie mit Hund / Sportgepédck | nein FAQs Tiere: nur Hunde und Katzen, bis 5 kg in Kabine, 25 €, > 5kg

Gepéckraum, 75 € pro Strecke wird nicht erstattet,
Sportgepéck: max. 30 kg, 10 € pro Strecke, mit Anmeldung,

1 Erw. + Kind + Kinderwagen | nein FAQs Kinderwagen im Gepédckraum kostenlos

Familie + 3 Kinder (>2, 10,15) | ja FAQs Aufschliisselung (Erw., Kind, Kleinkind) direkt bei Flugauswahl
9 € pro Kleinkind + Strecke, aber kein Freigepack, keine
Kindererméfligung!

Rollstuhlfahrer mit Begleitung | nein FAQs Begleitservice am Flughafen kostenlos, Transport Rollstuhl kostenlos,

bis zu 2 Rollstuhlfahrer pro Flug, voller Preis auch fiir Begleitperson!,
Blindenhunde kostenlos, nur einer pro Flug

Gruppe 5 Parchen Bis zu 20 Extra Bis zu 148 Personen iiber online-Anfrage buchbar, keine
Personen Gruppenbuchungs- | Gruppenrabatte!
(+Kinder + Button, FAQs
Kleinkinder)
buchbar

Alleinreisende Kinder: 5-12 Jahre als extra-Service = 25 € pro Strecke, Anfrage iiber Service Center

Wir konnen pro Flug bis zu zwei Rollstuhlfahrer beférdern. Diese miissen zusammenklappbar bzw. diirfen nur mit einem von einer
Trockenbatterie angetriebenen Motor ausgestattet sein. Leider konnen wir keine Rollstiihle mit Feuchtbatterien an Bord nehmen. (ungliickliche
Formulierung, Rollstuhlfahrer = zusammenklappbar...)

Fiir eventuelle Schéiden, die aufgrund des Transports entstehen kdnnen, iibernimmt Hapag-Lloyd Express keine Haftung. Die Flugreisenden miissen
beim Einchecken einen "Limited Release" Aufkleber unterschreiben, der Hapag-Lloyd Express von der Haftung entbindet.

= extra-Service teilweise teurer als AirBerlin und flydba, meiste Anzahl von Personen (20) online buchbar, jedoch keine Gruppen- und
KindererméBigung, Sportgepéck allgemein nur 10 €, hat als einziger von vornherein Preisaufschliisselung, Service in Ordnung, insgesamt in
Ordnung.




Falle NoFrills

Easyjet

Kinder Zahlen Preise wie Erwachsene

Kleinkinder | Noch vor Flugauswahl Hinweis, dass Kleinkinder keinen eigenen Sitzplatz
haben als PopUp, zahlen Pauschalpreis von 15 €, jedoch vor Buchung
darauf kein Hinweis zu finden

Kinderwagen | Nur zusammenklappbare Kinderwagen werden befordert, sonst keine Infos

Tiere Keine Informationen!!!
Sportgepack | Ski, Fahrrdder und Golfausriistung kénnen direkt mitgebucht werden
Rollstuhl Zusammenklappbare Rollstiihle werden kostenlos zusétzlich zum

Freigepéck des Passagiers befordert, nur bis 60 kg; Rollstuhldienst am
Flughafen, {iber Gebiihr kein Hinweis! Anmeldung iiber Anrufzentrale

Gruppen Bis zu 40 Erwachsene, 40 Kinder bis 14 Jahre und 7 Kleinkinder direkt
buchbar, allerdings keine Hinweise auf Gruppenangebote, -rabatte

Da Sportausriistungen an sich fiir die Beforderung durch Fluggesellschaften ungeeignet sind, akzeptiert easyJet solche Gegenstéinde nur unter der
Voraussetzung, dass im Falle von Schdden und Verspitungen der Passagier das alleinige Risiko tragt. Aus diesem Grund empfehlen wir Thnen, eine
entsprechende Versicherung abzuschlieBen, die solche Ereignisse deckt.

Zugelassene Instrumente sind unter anderem Violine, Bratsche, Pikkolo, Flote, Klarinette, Horn und Trompete. Instrumente, die gréBer sind als 30 x
117 x 38 cm, miissen als Aufgabegepéck eingecheckt werden.

—> Fazit: No frills durch und durch, spérliche bis gar keine Infos, uniibersichtlich, schlechter Service!!!



Germanwings

Kinder Kein Begleitservice, zahlen vollen Preis, Preisiibersicht schon vor der
Buchung

Kleinkinder | Pauschal 10 € pro Strecke, kein Freigepéck, direkt buchbar

Kinderwagen | zusitzl. zu Freigepéck, kostenlos

Tiere Bis 8 kg inkl. Transportbehélter, 25 €, nur in der Kabine moglich! Nur
Katzen und Hunde, Anmeldung iiber CallCenter

Sportgepick | Golfausriistung 20 €, sonst 25 €, Anmeldung im CallCenter

Rollstuhl Voller Preis fiir Begleitperson, freier Transport von Rollstuhl, Anmeldung
iiber Call-Center

Gruppen Bis zu 9 Erwachsene, 4 Kinder, 4 Kleinkinder buchbar, keine
Gruppenangebote

—> Fazit: guter Service, zwar nicht vollstandig, aber Infos leicht zu finden, gute Transparenz, in der Gruppe No Frills bester Service

Ryanair

Kinder Sind weder buchbar noch gibt es ErmiBigung

Kleinkinder | Pauschal 10 € pro Strecke, kein Freigepack, direkt buchbar mit
Preisaufschliisselung vor Bestitigung der Buchung

Kinderwagen | Werden kostenlos transportiert, jedoch nur mit Verzichtserklirung

Tiere Es werden nur Blindenhunde transportiert, sonst keine Tiere

Sportgepiack | Generell 25 €, Anmeldung im CallCenter (0190!), mit
Verzichtserklirung

Rollstuhl freier Transport von Rollstuhl, Anmeldung {iber Call-Center,

Rollstuhlservice am Flughafen kostenlos, Service steht nur nach
Anmeldung bereit, ein Blindenhund erlaubt, kostenlos mit Anmeldung, kein
Hinweis auf Begleitpersonen

Gruppen Bis zu 50 Erwachsene und 9 Kleinkinder buchbar, keine Gruppenangebote

—> Fazit: No frills durch und durch, Anmeldung im CallCenter muss iiber teure 0190-Nummer erfolgen, sehr schmaler Service (wie erwartet), fiir
Familien oder Reisende mit Sportgepéck oder Tieren nicht oder kaum geeignet, da gibt es andere Alternativen



Thesen Low Cost (ohne Unterscheidung Low Cost / No frills — hier nicht von Bedeutung)

These 1: Je hoher die Flexibilitat, desto hoher der Preis.
Flexibilitat als Qualitdtsmerkmal ist bei Low Cost kein Thema. Flexibilitat in Hinsicht auf Reisezeitpunkt des Gastes hingegen sorgt flr niedrigere

Preise. Fluge, die nicht gut gebucht sind, werden automatisch glinstiger verkauft.

These 2: Je zeitnaher der Reisetermin, desto héher der Preis und geringer das Angebot.

Das trifft in jedem Fall fir die Gruppe Low Cost zu. Die Kontingente werden anfangs durch Billig-Lockangebote gefiillt (z.B. Ryanair: Fllige ab 1
Cent), ist die Maschine spater dann annahernd voll, steigen die Preise. Ganz einfache volkswirtschaftliche Nachfrage-Angebot-Rechnung. Hier
gibt es kein ,last minute®. Wer friih weil3, dass er reisen will, ist im Vorteil. Ansonsten locken die Angebote Unentschlossene und

Schnappchenjager. Wer spat dran ist und reisen muss, zahlt drauf.

These 3: Je hoher der Status des Reisenden, desto hoher der Service.
Status des Reisenden ist bei Low Cost nicht von Interesse. Hier geht es nur um billige Fllige bei denen der Gast auch gern auf Service verzichtet,

der nicht unbedingt nétig ist.

These 4: Je mehr Features eine Seite bietet, umso komplizierter ist die Handhabung.

Bestes Beispiel hierflir ist AirBerlin mit einer toll animierten Streckenkarte, worunter allerdings die schnelle Ladezeit leidet.

These 5: Je glinstiger der Preis, desto aufwandiger der Informations- und Buchungsprozess.

Glnstige Preise sind DAS Verkaufsargument flir Low Cost. Der Buchungsprozess andert sich deshalb nicht. Nichtsdestotrotz gibt es auch viele
Sonderangebote, wie z.B. die HLX-Happyhour. Wer sich also nicht auf ein Reiseziel festgelegt hat und flexibel ist, findet hier schnell sein
Schnappchen. Meist sind die Fllge direkt iber einen Button buchbar.

Und Infos gibt es viele, da ja die glinstigen Preise und Sonderangebote werbewirksam an den Kunden gebracht werden.



Vergleich der Internetseiten von Charter Airlines

Untersuchte Unternehmen:

LTU www.ltu.de

Hapag Lloyd www.hapagfly.com
Condor www.condor.de
Aeroflight www.aeroflight.de

Diese Unternehmen haben wir ausgewdhlt, da sie die grofften deutschen Ferienflieger sind
und die Moglichkeit bieten online zu buchen. Bei Eurowings, ebenfalls eine deutsche
Chartergesellschaft, besteht keine Moglichkeit der online Buchung und konnte somit nicht in

das Testfeld aufgenommen werden.
Wegfall von Kriterien:

Einige Kriterien aus dem Gesamtkriterienkatalog waren flir unsere Analyse nicht geeignet.
Dazu gehorten aus der Rubrik ,,Content®, die Punkte ,,Routenplaner* und ,,Stralenkarten®, die
fiir die Betrachtung von Charterfluggesellschaften keinerlei Bedeutung haben. Aus der Rubrik
»Funktionalitit”, sind die Punkte ,bevorzugte Verbindung®, denn bei Charter gibt es meist
nur Point to Point (von einem Ort zum anderen) Verbindungen, und ,,Abschalten von
Graphiken“, da keine vorhanden, herausgelassen wurden. Ebenso wie ,,Anzeige
Beforderungsdetails, und ,,SET-Verfahren*, welches nicht eingesetzt wurde.

Des weiteren haben wir als letzten Punkt ,,Guided Tour und Testbuchung* aus der Rubrik
Service entfernt, auch dies war bei keinem der Testunternehmen vorhanden.

Rangliste unseres Tests:

Die beiden Sieger unseres Test waren LTU und Condor. SchlieBt man den Buchungsprozess
mit ein, liegt LTU knapp vor der Condor. Entscheidendes Kriterium zu dieser Beurteilung
war, dass bei LTU eine Speicherung der Buchung erfolgt und somit der Kunde nach der
Buchung jederzeit auf der Homepage darauf zugreifen kann.

Betrachtet man allerdings den Test ohne den Buchungsprozess, liegt die Condor knapp vor
der LTU.

Hapag Lloyd befindet sich eher im Mittelfeld und Aeroflight bildet das Schlusslicht.

Die genaue Punkteverteilung sieht folgendermalien aus:

mogliche
Hapag Aero Maximal-
Kriterien LTU Lloyd | Condor |Flight |punktzahl
Design 602 532 574 483 630
Content 504 528 510 294 612
Funktionalitit ohne Buchung 1070 930 1100 760 1620




Funktionalitit mit Buchung 1310 1280 1860
Service 138 186 162 42 288
Mehrwert 18 30 30 0 90
Gesamt ohne Buchung 2332 2206 2376 1579 3240
ohne Buchung in Prozent 71,98% | 68,09% | 73,33% | 48,73%

Gesamt mit Buchung 2572 | 2556 | 3480
mit Buchung in Prozent 73,91% 73,45%

Allgemeine Besonderheiten:

Allgemein konnten wir feststellen, dass alle getesteten Charterunternehmen ihre Fliige iiber
die Homepage verkaufen wollen, da man direkt einen Schnelleinstieg zur Buchung vorfindet.
Ebenfalls war bei allen getesteten Unternehmen ein konsequentes Corporate Design
vorhanden, jedoch ohne das Thema ,,Emotionalisierung der Seite* besonders in den
Vordergrund zu riicken. Bei der Buchung ist es nicht mdglich, ohne einen Medienbruch eine
Buchung fiir mehr als 10 Personen zu titigen und gleichzeitig Hunde, Sportgepick oder einen
Rollstuhlfahrer mitzunehmen. Dagegen gibt es keine Schwierigkeiten bei einer Buchung mit

Kindern verschiedenen Alters.

Allgemein:

Design und Aufbau der Websites war grofdtenteils sehr gut. Abstriche gab es lediglich
bei LTU, da hier allgemeine Informationen wahrend der Buchung plétzlich von den
Suchergebnissen verdeckt wurden und man keine Mdoglichkeit mehr hatte diese
einzusehen. Aero Flight verlor Punkte, da Infos auf der Seite zum Teil schwer zu
finden waren und alles sehr nuchtern dargestellt war. Im Bereich Interaktionsdesign
gab es Abzlige, da zum Teil die Zurlckbuttons fehlten und bei Hapag Lloyd die
Pfadanzeige teilweise nicht eindeutig war. Auch bei den Icons gab es zum Tell
Probleme, da diese nicht mit einer Erklarung hinterlegt waren. Besonders positiv
vielen uns die durchgangigen Home-Buttons und der immer vorhandene
Schnelleinstieg auf. Bei der Gestaltung hat uns LTU besonders gefallen, die
durchweg volle Punktzahl bekamen. Alle anderen Unternehmen mussten zum Tell
deutliche Abzliige bei Emotionalisierung auf das Thema Reisen hinnehmen, da zu
wenig Bilder vorhanden waren und der Kunde nicht wirklich Lust auf Urlaub bekam.
Bei Aero Flight fiel uns aulerdem auf, dass die Farben schlecht abgestimmt und zu
grell waren und die Texte und Bilder sehr knapp und wenig originell waren. Einen

Pluspunkt erhielten alle Unternehmen, da niemand stérende Online-Werbung hatte.



Testsieger war in diesem Bereich recht eindeutig LTU. Am wenigsten Punkte
erreichte Aero Flight.

Content:

Im allgemeinen Content fiel uns auf, dass Aero Flight veraltete Angebote auf seiner
Seite hatte. Aullerdem gab es bei LTU und Aero Flight keine Hilfefunktion. Bei der
Mehrsprachigkeit war Hapag Lloyd am besten, da diese ihre Website in 6
verschiedenen Sprachen anbieten. Die AGBs und Unternehmensinformationen
waren bei den meisten Unternehmen leicht zu finden und verstandlich. Bei den
Produktinformationen hat uns Uberrascht, dass Aero Flight das einzige Unternehmen
war, das eine Reiseversicherung direkt in der Buchung mit anbot. Informationen zur
Reiseplanung waren bei den meisten Unternehmen sehr gut. Lediglich Aero Flight
hat keinerlei Infos zu Wetter, Klima, Einreisebestimmungen und Urlaubslandern.
Allgemein schnitt im Punkt Content Hapag Lloyd am besten ab, den letzten Platz
nahm erneut Aero Flight ein.

Funktionalitat:

Die Browserkompatibilitat war hier bei allen Unternehmen sehr gut. Verwundert hat
uns, dass bei den meisten Unternehmen keine Merkfunktion vorhanden war und man
beim Verlassen der Buchung immer wieder alles neu eingeben musste. Grolitenteils
waren die Suchmasken sehr Ubersichtlich und Logik der Dateneingabe vorhanden.
Aufgefallen ist uns hier, dass man nur bei Condor seinen Sitzplatz direkt online
auswahlen kann und die meisten Sonderwlnsche nicht direkt beim Buchung
eingegeben werden kdénnen, sondern hier immer ein Medienbruch stattfindet. Bei
keinem der Unternehmen konnten die Suchergebnisse gedruckt, per e-mail
weitergeleitet oder sortiert werden. Negativ fiel uns auch auf, dass bei Aero Flight
keine Verfugbarkeitsanzeige durchgefiihrt wurde und man erst spater erfuhr, dass
Flage evtl. schon ausgebucht waren. Im Zuge der Buchung holten alle Unternehmen
eine Zustimmung zu den AGBs ein, die auch groRtenteils wahrend der Buchung
einsehbar waren. Bis zum Schluss konnten wir nur bei LTU und Condor buchen. Bei
LTU ist uns aufgefallen, dass an einem Testtag keine Buchung moglich war und wir
gebeten wurden, die Hotline anzurufen. Allgemeiner Sieger war in diesem Feld
Condor. Bezieht man allerdings die Buchung mit ein, dann ist LTU Sieger, da bei
Condor die Buchung nicht gespeichert wird und damit der Kunde diese zu einem
spateren Zeitpunkt nicht mehr einsehen kann.

Sevrvice:



Im Bereich Service hat Aero Flight besonders schlecht abgeschnitten, da hier nur
wenig geboten wurde. Alle anderen Unternehmen offerierten ihren Kunden einen
Newsletter sowie Bonuspunktesysteme. Eine Personalisierung fand im eigentlichen
Sinne bei keinem der Unternehmen statt. Allerdings ist eine Profilerstellung bei LTU
und Hapag Lloyd mdglich, die aber lediglich zur Speicherung der Buchung dient.
Hapag Lloyd erreichte in diesem Bereich die hochste Punktzahl.

Mehrwert:

Nur wenig Mehrwert wurde von den Airlines fur ihre Kunden geboten. Es waren nur
vereinzelt Reiseshops, Gewinnspiele oder Communities vorhanden. Dabei boten
Hapag Lloyd und Condor noch das meiste. Aero Flight erhielt in diesem Bereich 0
Punkte.

Thesenuberpriifung

1) Je hoher die Flexibilitat, desto hoher der Preis.

Es gibt offensichtlich zwei verschiedene Auffassungen von ,Flexibilitat* aus Sicht der

untersuchten Airlines.

Bei Lufthansa, Air France und British Airways trifft es auf die Definition zu, die bei
Aufstellen der Thesen festgesetzt wurde. Es besteht die Moglichkeit der Flugsuche
entweder nach Preis oder nach Flexibilitdt. Die nach dem Kriterium ,Flexibilitat*

dargestellten Fluge liegen preislich hoher.

Bei Austrian Airlines und Iberia wird Flexibilitdt anders gesehen. Bei OS findet man in
der Suchmaske das Suchkriterium ,flexible und billig“, sprich zeitliche Angaben
mussen bei der Suche nicht unbedingt eingehalten werden, da der Kunde nicht an
einen festen Termin gebunden ist. Ebenso kann bei IB das Kriterium ,ich bin bei den
Daten flexibel“ angeklickt werden. Bei AZ und TK steht bei der Suchmaske keine
flexible Suchmaoglichkeit zur Verfiigung; es kann nur nach den Kriterien ,Preis” oder

,Beforderungsklasse“ gesucht werden.

Alitalia und Turkish Airlines bieten bei der Suche keinerlei Alternativen an was

Flexibilitat betrifft, weder aus der einen noch aus der anderen Sicht.



2) Je zeitnaher der Reisetermin, desto hoher der Preis und geringer das

Angebot.

Es gibt grundsatzlich mehrere Mdéglichkeiten der Preisdifferenzierung, eine davon ist
die zeitliche Preisdifferenzierung nach Buchungszeitpunkt/ Reservierungszeitpunkt
(eine Fluggesellschaft ist darum bemuht, eine optimale Auslastung zu erreichen und
betreibt dem entsprechend Yield Management). In der Regel gilt: je frher gebucht
wird, desto eher besteht fir den Kunden die Maoglichkeit den glnstigsten
Beforderungstarif zu erhalten. Diese Aussage trifft aber nicht immer zu. Es kann, je

nach Auslastung entschieden werden, die Preise kurzfristig zu senken.

Stichproben ergaben bei Lufthansa, Austrian Airlines, Air France und Iberia
wesentlich héhere Flugpreise je zeitnaher der Reisetermin gewahlt wurde. Daher trifft

diese These fur eben genannte Airlines zu.

Bei British Airways, Turkish Airlines und Alitalia ergaben die Stichproben bei

zeitnahem Reisetermin gunstigere oder gleich hohe Flugpreise.

Diese These trifft folglich nicht immer zu. Allgemein ist zu sagen: Die Nachfrage

steuert den Preis.

3) Je hoher der Status des Reisenden, desto hoher der Service.

Diese These trifft bei allen Airlines zu, auller bei Turkish Airlines (da TK kein
Bonusprogramm anbietet, beziehungsweise keine Informationen dartber auf der
Homepage zu finden sind). Bonusprogramme sind ein Kundenbindungsinstrument

das die Airlines zu nutzen wissen.

BA Kunden kénnen Mitglied im ,Executive Club“ werden und je nach Anzahl der
gesammelten Punkte sich eine Blue, Silver oder Gold Karte aneignen mit denen

unterschiedliche, sich flr den Kunden steigernden Serviceleistungen verbunden sind.

(Self-Service Check-In, Vorrang bei Reservierungs- und Wartelisten, bevorzugte
Sitzplatzvergabe, Loungezugang, Reservierung auch bei ausgebuchte Fllge,

kostenfreie Upgrades,ect)

Lufthansa und Austrian Airlines bieten das Miles & More Bonusprogramm. Sie bieten

fur Frequent Traveller, einen speziellen Service wie Priority Check-in, Executive



Bonus und mehr an. Fir die Senatoren bieten sie einen First Class Check-in,

Upgrade-Voucher und einen Companion Award.

Das Vielfliegerprogramm von AF ist Flying-Blue (4-fache Abstufung in Ivory, Silver,
Gold und Platinum) ebenfalls mit einer Steigerung der Wichtigkeit des Kunden fir die

Airline und folglich mit einem hoéheren Service verbunden.

AZ bietet die Mille Miglia Karte fur lhre treuen Kunden an und IB das Iberia Plus-

Programm.

4) Je mehr Features eine Seite bietet, umso komplizierter ist die Handhabung.

Diese These trifft definitiv zu, wobei die Homepages der Airlines generell nicht
Uberladen waren. Eine genaue Kenntnis der unterschiedlichen Seiten, mit allen
Mdglichkeiten die sie anbieten, erfordert allerdings eine mehrstindige

Auseinandersetzung.

5) Je gunstiger der Preis, desto aufwandiger der Informations- und

Buchungsprozess.

Ein gunstiger Tarif ist mit bestimmten Restriktionen verbunden. In d. Regel kann
nicht/ oder nur schwer umgebucht werden. Auf diese Tatsache wird hinreichend
aufgeklart. Der Buchungsprozess an sich ist weiterhin ebenfalls unkompliziert. Der
gunstigste Tarif ist meistens leicht zu finden, da er farblich gekennzeichnet ist. Diese

These muss flr Liniencarrier verworfen werden.



Allgemeine Zusammenfassung zu unserem Testfeld:

Linienfluggesellschaften

Wir hatten uns dafir entschieden, den Webauftritt von 7 europaischen Liniencarrier (fester
Flugplan) zu untersuchen. Wir beschlossen, Fluggesellschaften von unterschiedlichen
strategischen Allianzen zu wahlen. In der Luftfrachtindustrie sind strategische
Zusammenschlisse ein wesentlicher Bestandteil der Strategie einer Fluggesellschaft in
Bezug auf den Streckenzugang wie auch auf die Markenidentitat. Wir wahlten 2 Airlines aus
der ,Star Allianz®, 2 Airlines aus dem ,Skyteam®, 2 Airlines aus der Allianz ,One World“ und
eine Airline aus der ,Qualifyer Group®. Wir untersuchten die Internetprdsenzen auf folgende
Oberpunkte, die jeweils mit Unterkriterien versehen waren: Design (7-fach gewichtet),
Content (6-fach gewichtet), Funktionalitat (10-fach gewichtet), Service (6-fach gewichtet) und
Mehrwert (3-fach gewichtet).

Untersuchte Airlines:

Aus der Star Allianz wahlten wir : Lufthansa und Austrian Airlines  (LH, OS)
Aus dem Skyteam wahlten wir : Air France und Alitalia (AF, AZ)
Von One World wahlten wir : British Airways und Iberia (BA, IB)

Aus der Qualifyer Group wahlten wir: Turkish Airlines (TK)

Leider war es nicht moglich bei allen Airlines eine echte Online-Buchung durchzuflihren. Wir
hatten die Mdglichkeit bei OS, AF, IB und TK komplett durchzubuchen. Bei der LH konnten
wir mit Hilfe der Probebuchungsmdglichkeit den Gros des Buchungsvorganges bewerten,
wobei die Punkte ,Bestatigung auf der Seite”, ,persodnliche Bestatigung (Zeit, Inhalt)*, ,Inhalt
der Buchung® und ,Speicherung der Buchung®. Wir sind in den restlichen Fallen, sprich bei
AZ und BA soweit im Buchungsdialog gegangen wie mdglich (bis zur Eingabeaufforderung
der Kreditkartendaten). Die Testzeitraume waren die Zeitrdume von 23-25.05 und von 30.05-
01.06.2005. Getestet wurde an der FH in Raum E104.
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Wegfall von Kriterien:

Einige Kriterien aus dem Gesamtkriterienkatalog waren flir unsere Analyse nicht geeignet.
Dazu gehoérten aus der Rubrik ,Content®, die Punkte ,Routenplaner und ,Anfahrtskizze®, die
fur die Betrachtung von Linienfluggesellschaften keinerlei Bedeutung haben und aus der
Rubrik ,Funktionalitat®, die Punkte ,bevorzugte Verbindung“ und ,SET-Verfahren®, da es bei
Linie keine Moéglichkeit gibt wie bei Schiene z.B. ,schnellste Verbindung zu wahlen® und das

SET-Verfahren nirgends vorhanden war.

Ranking:

Wir hatten von Anfang an ein Ranking angenommen, wobei wir z.T. Uberraschende
Ergebnisse bekamen. Im GroRen und Ganzen hatten wir die Online-Auftritte richtig
eingeschatzt, wobei vor allem um Platz 2 bis 4 gerungen wurde.

Unser Gesamtsieger war LH, gefolgt von OS, AF, BA, IB, AZ und TK. Die Punkteverteilung
sieht folgendermalen aus:

Kategorien LH (0 1] AF IB BA AZ TK

Design 532 560 497 483 504 518 371
Content 552 414 366 300 420 258 246
Funktionalitat | 1480 1500 1600| 1470| 1300 1290| 1150
Service 306 186 156 204 138 162 66
Mehrwert 21 45 39 18 9 9 21

Total =| 2891| 2705 2658 | 2475| 2371| 2237 1854

von| 3354| 3654 3654| 3654 3354| 3354 3654
insgesamt:

also | 86,2% | 75,7% | 72,7% | 67,7% | 70,7% | 66,7% | 50,7%

-> die blaumarkierten Felder sind die Ergebnisse der Airlines, bei denen der
Buchungsvorgang nicht ganz abzuschlieBen war. LH hatte zusatzlich max. 24 Punkten
erreichen konnen, BA und AZ max. 30 Punkten. Die restlichen Airlines sind vollkommen

vergleichbar.
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1. Design:

Bei dem Design ging es uns darum, den Webauftritt hinsichtlich u.a. Orientierung auf der
Homepage, Farbe, Emotionalisierung auf das Thema Reisen, usw. zu bewerten. Diese
Rubrik wurde 7-fach gewichtet, da wir sie hinter der Funktionalitat als 2. wichtigste Rubrik
betrachteten. Die meisten Seiten waren sehr tGbersichtlich und hatten einen ,soften“ Design
(man merkt, dass man auf der Seite einer Linienfluggesellschaft ist; keine bunten oder
schrillen Farben). Die Navigation war einfach, da sich hinter den Oberpunkten, die Inhalte
verbargen die wir erwarteten zu finden. Frappierende Unterscheidungen gab es bei dem
Punkt ,Sprache der Seite”, bei dem TK, AZ und BA Punkte verloren, da die Seiten nicht
vollstandig und im Falle von Turkish nicht auf korrektes Deutsch Ubersetzt wurden. Es sind
einige Fehler vorhanden. Einige Informationen wie Unternehmensinformationen sind auf
diesen Seiten nur auf Englisch einzusehen, was dem deutschen Nutzer eventuell nichts
nutzt. Weiter gab es Unterscheidungen in den Punkten bei ,Pfadanzeige®. AF, BA und TK
haben keine, oder es ist eine Pfadanzeige da, aber die Seite auf der man sich gerade
befindet wird nicht hervorgehoben (weder farblich, noch durch eine fette Schrift 0.3.). Als
letzter echter Unterscheidungspunkt bei den Airlines ist der Punkt ,Emotionalisierung auf das
Thema Reisen“ zu nennen. Der eindeutige Sieger war OS, da sie sehr mit Farben und Bilder
arbeiten, was uns gefiel. Die anderen Airlines sind recht einfallslos und fokussieren sich oft

nur auf das Thema ,Flugzeug® aber nicht allgemein auf das Thema Reisen.

2. Content:

Bei diesem 6-fach gewichteten Kriterium ging es darum, die Seite auf erwartete Inhalte zu
prifen, z.B. u.a. auf das Vorhandensein von AGBs, eines Impressums, mehrerer wahlbarer
Sprachen, des Streckennetzes, Wetter- und Klimadaten, usw. Bei diesem Kriterium gab es
erhebliche Unterschiede. Die beste Airline erreichte 552 Punkten, die Schlechteste 246. Die
Ergebnisse hier sind sehr durchwachsen: LH hat die meisten Punkte erreicht und bietet
somit den umfassendsten Content an; Punkte verlor sie bei Specials und Tiefe des
Angebotes. Es waren auf der Seite verteilt, viele Angebote vorhanden, wobei unter dem
Oberpunkt ,Angebote” dann aber nur ein Angebot von FRA nach CCS hinterlegt war. Die
meisten auslandischen Airlines verloren Punkte bei den Unternehmensinformationen, da sie
auf der .de Seite gar nicht vorhanden waren, oder nur in Englisch dargestellt wurden. Auch
fanden wir, aulder bei LH und OS, keine wirkliche Aufklarung lber eine Reiseversicherung,

nicht einmal bei der Buchung wurde die Frage gestellt, ob denn eine Reiseversicherung
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erwinscht sei, was uns doch sehr tberraschte. Des Weiteren halten, auf3er LH, AF und BA,
die Airlines offensichtlich nicht flr nétig, allg. Zielgebietsinformationen zur Verfigung zu

stellen, oder einer Klimatabelle zu hinterlegen.

3. Funktionalitit:

Mit einer 10-fachen Gewichtung war dieses Kriterium das Kriterium das den Weizen vom
Korn trennen sollte. Bei den meisten Airlines war die Funktionalitit gegeben. Die
Buchungsmaschinen waren bei allen leicht zu bedienen, wobei sie sich in der Méglichkeit der
einzugebenden Parameter ein wenig unterschieden. Bei manchen Airlines war keine variable
Abfrage zu tatigen; diese Airlines waren LH (!), IB und TK. Des Weiteren bat OS als Einzige
z.B. keine Mdéglichkeit der Zielflughafensuche in der Suchmaske an und auch keine
Moglichkeit nach Beforderungskategorie oder —klasse zu suchen. Bei 3 Airlines war auch
keine Angabe eines gewlinschten Sitzplatzes mdglich (IB, AF, BA), wobei wiederum 2 von
ihnen auch keine Mentwahl anboten (IB und AF). Wir halten dies jedoch fiir ein Muss.

Viele Punkte verloren auch die meisten bei dem Punkt Druckfunktion, bis auf LH und IB.

Bei dem Buchungsvorgang schnitten alle Airlines gut ab, nur bei dem Dank auf der
Homepage bekamen einige keine Punkte. Ein ,Vielen Dank fiir Ihre Buchung® halten wir
jedoch fir notwendig. Bei den Airlines, bei denen durchgebucht werden konnte, hat AF in

Punkto Funktionalitat die Nase vor; bei den restlichen ist LH Sieger.

4. Service:

Im Bereich Service (6-fach gewichtet) erhielt die LH als einzige Airline die 6 Punkte flr
Guided Tour/ Probebuchung. Eine Probebuchung nimmt Kunden die noch nie Online
gebucht haben, ihre Hemmungen, was wir sehr positiv fanden. Sie war auch eindeutiger
Gewinner in dieser Rubrik und lie3 die anderen Homepages weit hinter sich (siehe Tabelle
unter dem Punkt ,Ranking®). Bei vielen Airlines wurde man trotz Online-Registrierung auf der
Seite nicht persdnlich begrift, nur wenn man Mitglied in einem Meilen-Programm ist, kann
man sich bei den meisten einloggen. Keine persdnliche BegrifRung ohne Buchung. Auch
bekamen alle anderen Airlines 0 Punkte unter ,Angebote gemal angegebener
Reiseinteressen®, da bei den meisten die Eingabe der Reiseinteressen gar nicht vorhanden
war, oder vorhanden war aber nicht eingehalten wurde. Wir bekamen alle mdglichen
Angebote. Bei TK fanden wir trotz intensiver Suche keinen Newsletter. Haben wir ihn denn
Ubersehen? Wir denken nicht. Es war die einzige Airline bei der der Newsletter fehlte. Damit

geben sie entgeht ihnen ein wichtiges Marketinginstrument. Auch waren bei den meisten
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Homepages nicht ausreichend oder zufrieden stellenden Kontaktmoglichkeiten vorhanden.
Nahezu alle Kontakttelefonnummern sind geblhrenpflichtig, wobei dir Rubrik ,Content® klar
macht, dass noch viel Informationsbedarf entstehen kann, da hier die meisten nicht so gut

abgeschnitten haben.

5. Mehrwert:

Bei dem Mehrwert handelt sich meistens um Punkte, die nicht eine sehr gro3e Relevanz fir
den User haben (Bildschirmschoner, Gewinnspiel, usw.), wobei wir unter dem letzten Punkt
~Sonstiges” in dieser Rubrik, Zusatzpunkte vergeben konnten, fir Dinge die uns besonders
gut gefallen haben. Dank diesem letzten Punkt konnte OS hier noch mal richtig ,absahnen®.
Besonders hervorheben mochten wir die Tatsache, dass man auf der OS-Seite auch Tickets
fir Events mitreservieren kann oder auch eine eigene Rubrik mit der Uberschrift ,Kinder an
Bord“ vorhanden ist, sowie ein Kurzfilm tber die Airline. Unter dem Punkt ,Sonstige* bekam
als neben OS noch IB die vollen 6 Punkte. IB hat eine Sitemap zur Orientierung, eine Rubrik
.Rechte des Passagiers“ mit interessanten Informationen flir den Reisenden und bat als
einzige Seite die Mdglichkeit Online eine Reservierung zu tatigen. Die Option kann innerhalb
von 48 Stunden in eine Buchung umgewandelt werden. Viele Punkte erreichte in der Rubrik
Mehrwert auch AF, aber nicht durch Besonderheiten, sondern dadurch, dass
Bildschirmschoner zur Verfigung stehen, ebenso wie ein Gewinnspiel. LH und TK lagen
gleich, bei LH gab es nicht mehr viel was hatte zusatzlich bewertet werden kénnen, TK hatte
als einzige Airline eine feste Sitzplatzauswahl mit der Moéglichkeit einen ganz bestimmten

Sitz auszuwahlen.

Fazit:

Wir waren uns einig dass wir insgesamt die LH-Seite als ,Benchmark® setzen kénnten. Die
Seite enthalt alle moglichen Informationen. Sie ist sowohl funktional als auch hochwertig was
den Service Online betrifft. Es besteht kaum Verbesserungsbedarf. Beim Content missen
einige Airlines noch etwas verandern (vor allem AZ, TK und IB), ebenso wie im Bereich
Funktionalitat, bei der TK noch viel Arbeit hat. Wie wir erfuhren, wird die Seite im August
.Gerelaunscht”, was sicherlich eine bessere Homepage hervorbringen wird.

Es war klar festzustellen, dass LH der nationale Carrier war, da die Seite wirklich vollig auf
den deutschen Nutzer abgestimmt war. Betrachtet man die Seiten der anderen Carrier auf

ihrer ,Herkunftsseite® (.fr, .it, .es, .com, ...), sind erhebliche Unterschiede zur .de Seite zu
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sehen. Es scheint so zu sein, dass jeder nationale Carrier seine Homepage auf die User

seines Herkunftslandes optimiert hat.

Von Fontaine Jessica und Doma Sherpa
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Uberpriifung der Mobilitit im Internet - europiische Fihrbetriebe im Vergleich

Im Rahmen des Projektes ,Mobilitat im Internet* hat das Team ,Wasser® funf
Fahrbetriebe untersucht. Die Unternehmen wurden entsprechend ausgewahlt, um
den europaischen Raum (Ost- und Nordsee; Mittelmeerraum) weitestgehend

abzudecken. Folgende Fahrbetriebe wurden untersucht:

Scandlines: Skandinavien, Baltikum

Stena Line: Skandinavien, Polen, Verbindungen zwischen Belgien und
GroRbritannien/Irland

TT-Line: Schweden

Superfast Ferries: Finnland, Verbindungen zwischen Belgien und
GrolRbritannien, ebenso wie Italien und Griechenland

Moby: Italien, Frankreich, Korsika, Sardinien, Elba

Scandlines, Stena Line und TT-Line ermdglichten uns einen Testzugang bzw.
konnten wir bei diesen Unternehmen online Buchungen durchfihren und wieder
kostenlos stornieren. Bei Superfast Ferries und Moby war uns dies nicht moéglich, so
dass diejenigen Kriterien, die sich auf den Abschluss einer Buchung bezogen, nicht

beurteilt werden konnten.

Abweichungen vom allgemeinen Kriterienkatalog
Fur die Fahrbetriebe wurden bestimmte Aspekte aus dem allgemeinen
Kriterienkatalog herausgenommen, da diese fur das Transportmittel Fahre keine bzw.
nur geringe Relevanz aufweisen. Nachfolgend werden einzelne Kriterien aufgefuhrt
und die Grinde genannt, weshalb sie nicht bewertet wurden:
1. Suchmaske
* Bevorzugte Verbindungen: in der Regel bietet das Fahrunternehmen

nur von einem oder zwei Orten in einem Land die Moglichkeit

abzufahren, z.B. TT-Line mit ihren Verbindungen von Rostock bzw.

Traveminde nach Trelleborg (Schweden). Der Fahrgast wahlt dann



den fur ihn gunstigeren, d.h. naher am Wohnort liegenden,
Abfahrtshafen. Damit ist dieses Kriterium unrelevant.

» Sitzplatzauswahl: diese Moglichkeit gibt es auf Fahren nicht; man
kann nur Ruhesessel oder Kabinen bei einer Nachtfahrt bzw. langeren
Uberfahrt buchen

» Angabe max. Preis: es gibt feste Tarife, die sich nach Anzahl der
Personen, mitgebrachtem Fahrzeug, Strecke, zusatzliche Leistungen,
wie z.B. Kabine, Mahlzeiten etc. ergeben; daher wurde dieses Kriterium
weggelassen

2. Suchergebnisdarstellung

« Ubersichtlichkeit: ergibt sich aus dem bereits erwahnten Kriterium
,Bevorzugte Verbindungen®, welches ebenso herausgenommen wurde.
Die Ubersichtlichkeit ist gegeben, da nur wenige Verbindungen
angezeigt werden und daher ware eine Bewertung dieses Kriteriums
nicht aussagekraftig vor allem im Vergleich zu anderen
Transportmitteln.

» Sortierfunktion: der User wahlt seine konkrete Verbindung aus mit
den gewinschten Terminen (Hin- und Ruckfahrt oder nur einfache
Fahrt) und dann erfolgt eine Anzeige mit den Uhrzeiten. Eine
Sortierfunktion in dem Sinne gibt es nicht, daher wurde auch dieser
Aspekt aus dem Katalog herausgenommen.

3. Sicherheit und Zahlung

» SET-Verfahren: dies stellt eine Alternative zum SSL-Verfahren dar.
Alle getesteten Unternehmen hatten das SSL-Verfahren und daher
wurde das SET-Verfahren nicht berticksichtigt.

Gemeinsamkeiten unter den getesteten Fahrbetrieben
Generell lasst sich aus der Untersuchung festhalten, dass die ,Mobilitat im Internet®
bei dem Transportmittel Fahre gut bis sehr gut ist. Alle Unternehmen legen in ihrem

Webauftritt besondere Bedeutung auf die Moglichkeit der Online-Buchung. Bereits



auf der Startseite aller Firmen gibt es einen Schnelleinstieg zur Online-Buchung. Der
Buchungsprozess selbst zeichnet sich bei allen Fahrbetrieben durch eine sehr
einfache Handhabung aus. Allerdings ist es bei allen Unternehmen nicht mdglich
eine Personenanzahl von 10 und mehr in einer Buchung anzugeben, sondern nur
einstellige Angaben. Dagegen gibt es keine Schwierigkeiten bei einer Buchung mit
Kindern verschiedenen Alters oder bei der Mitnhahme von Haustieren (Ausnahme:
Stena Line; hier kommt es auf die Reisezeit und bestimmte Verbindungen an).

AbschlieRend lasst sich sagen, dass bei dem Webauftritt der Fahrbetriebe der
Schwerpunkt auf dem Transportmittel liegt, d.h. es gibt ausfihrliche Informationen
und Bildmaterial zu den einzelnen Schiffen und deren Innenausstattung (Kabinen,
Restaurants, Bars etc.). Leider tritt der Aspekt der ,Emotionalisierung auf das Thema

Reisen” zu Gunsten des Kriteriums , Transportmittel“ in den Hintergrund.

Ergebnisse zu den einzelnen Hauptkriterien

1. Design

Insgesamt lasst sich feststellen, dass es nur geringe Unterschiede zwischen den
einzelnen Unternehmen im Kriterium ,Aufbau und Gestaltung“ des Webauftritts gibt.
Alle funf getesteten Fahrbetriebe Uberzeugten durch ihr konsequentes Corporate
Design und der Moglichkeit des Schnelleinstiegs in die Online-Buchung. Darlber
hinaus haben alle bis auf Superfast Ferries (blinkende Banner auf der Startseite)
keine storende Online-Werbung auf ihrer Homepage.

Stena Line schneidet in diesem Testbereich am besten ab. Dies liegt hauptsachlich
an der klaren und Ubersichtlichen Gestaltung der Homepage, wodurch sich der User
dort sehr gut zurechtfinden kann. Insgesamt zeichnet sich dieses Unternehmen vor

allem durch ein sehr gutes Interaktionsdesign (verstandliche Buttons und Icons,

hervorragende Pfadanzeige) aus. Im Gegensatz dazu erhielt Moby Line die
niedrigste Punktzahl von allen, was auf die mangelhafte Pfadanzeige und Sprache
der Seite (generelle Rechtschreibfehler und Vermischung zwischen Italienisch und
Deutsch) zurickzuflhren ist. Obwohl es allen Unternehmen nur in begrenztem Malke
gelingt auf das Thema Reisen zu emotionalisieren, schnitt Moby Line hier gegenuber

den anderen am schlechtesten ab. Es fehlen schlichtweg die Bilder.



2. Content

Alle untersuchten Unternehmen zeichnen sich besonders durch die Mehrsprachigkeit
ihres Webauftritts und eines gut bis sehr gut beurteilten Angebots in Breite
(Streckennetz) und Tiefe aus.

In diesem Testbereich schnitt TT-Line am besten ab, da es als einziges
Unternehmen die Moglichkeit bietet, die Reiserucktrittskostenversicherung online zu
buchen. Allerdings gab es Punktabzug fir die Platzierung, denn diese Leistung ist
unter dem Button Mahlzeiten buchbar und nur per Zufall zu finden. Sehr gut wurden
auch die Bilder der Innenansicht und die allgemeinen Zielgebietsinformationen,
einschlieBlich Gesundheits- und Einreisebestimmungen, bewertet.

Erneut erhielt Moby Line auch in diesem Kriterienfeld die niedrigste Punktzahl.
Besonders nachteilig wirkte sich das Fehlen von Bildern z.B. zum Transportmittel
selbst und seiner Innenausstattung aus. DarUber hinaus gibt es keinerlei
Zielgebietsinformationen, dies trifft auch auf Stena Line zu, und Hinweise zu
Einreise- und Gesundheitsbestimmungen. Sowohl bei Moby Line als auch bei

Superfast Ferries fehlt das Impressum.

3. Funktionalitat

Fir alle Webauftritte gab es volle Punktzahl im Kriterium ,Abschalten von Graphiken
und Animation®, da dies bei keiner der Homepages auftritt. Dartber hinaus verfigen
alle Uber die SSL-Verschlisselung bei der Zahlung. Jedoch hat der User keine

Madglichkeit Sonderwlinsche, wie z.B. ein Babybett, online zu buchen bzw. Gberhaupt

angeben zu konnen. Ebenso fehlen Verlinkungen zu Lander- und
Destinationsinformationen.

Vergleicht man die Ergebnisse der Funktionalitat bei allen Unternehmen ohne dabei
die Kriterien zu berucksichtigen, die nur bei einer Buchung bewertet werden konnten,
so zeigt sich im Ranking folgendes Bild: Stena Line knapp vor Superfast Ferries,
gefolgt von TT-Line sehr knapp vor Scandlines. Moby Line bleibt wiederum auf dem
letzten Platz. Berucksichtigt man aber die Wertungen einer Online Buchung, dann gilt

es zwischen den Unternehmen zu unterscheiden. Unter den drei gebuchten Fahren



liegt weiterhin Stena Line auf dem ersten Platz, wohingegen TT-Line und Scandlines
die Range getauscht haben, wenn auch nur knapp. Die Stena Line Uberzeugte durch
ihren sehr logischen Aufbau der Buchungsmaske und einer sehr guten Ubersicht
beim Buchungsvorgang selbst, wohingegen Scandlines die einzelnen Schritte im
Buchungsvorgang zwar anzeigt, dies allerdings sehr klein, weshalb weniger Punkte
vergeben wurden (3 von 6 Punkten). Abzug gab es bei Stena Line fur den fehlenden
Button: ,Schnelleingabe zur Anderung der Suchparameter®, den z.B. nur TT-Line
aufweist, und fir die Tatsache, dass es keine Informationen Uber
Zahlungsmaoglichkeiten vor der Buchung sondern nur im Buchungsschritt ,Zahlung®
selbst gibt. Im Buchungsvorgang verlor TT-Line Punkte, da es zum einen keine
Preisaufschlisselung gibt sondern nur der Gesamtpreis angezeigt wird und zum
anderen online nicht nachvollziehbar ist, ob die Buchung gespeichert wurde. Dies
kann nur unter der Funktion Stornierung, die sich nicht in der Buchungsmaske selbst
befindet, nachgeprift werden. Darliber hinaus traten bei TT-Line in der
Buchungsmaske technische Fehler auf, die dazu fuhrten, dass man aus der Buchung
heraus geworfen wurde. Anzumerken gilt, dass Scandlines und Superfast die
Madglichkeit bieten, das Rickreisedatum offen zu halten.

Besonders hervorzuheben sei, dass nur Stena Line und Superfast Ferries das

Kriterium ,Merkfunktion der IBE" erflllen.

In den letzten beiden Kriterienfeldern Service und Mehrwert zeigte sich ein deutlicher

Unterschied zwischen den einzelnen Unternehmen.

4. Service

Stena Line und TT-Line haben am besten in dieser Kategorie abgeschnitten und die
anderen vier Unternehmen dabei weit hinter sich gelassen. Beide bieten dem User
die Moglichkeit einer persdnlichen Profilerstellung im Gegensatz zu den anderen
Fahrbetrieben. Daruber hinaus Uberzeugten sie auch im allgemeinen
Serviceangebot, z.B. durch Guided Tours, d.h. 360° Rundblick Uber Schiffe mit
Innenansicht (Kabinen, Restaurants, Bars etc.).

Auf Rang drei platziert sich Moby Line vor Superfast Ferries und Scandlines.

Insgesamt wurden Kontaktmoglichkeiten aller Unternehmen als



verbesserungsbedurftig beurteilt, da es meist keine Angaben zu direkten

Ansprechpartner gibt und nur Stena Line und Scandlines uber eine Hotline verfligen.

5. Mehrwert

Erneut hat Stena Line weit vor allen anderen in dieser Kategorie abgeschnitten. Dies
ist vor allem darauf zurlckzufihren, dass es als einziges Unternehmen einen
Reiseshop aufweist. Daruber hinaus hat die Testgruppe Sonderpunkte flir das
Kundenmagazin und flr detaillierte Informationen zu jeder Fahrverbindung vergeben.
Ahnlich erhielt die TT-Line zusatzliche Punkte fiir ihre ,Informationen von A-Z*
wohingegen Moby Line Punktabzug fir die komplizierte Reservierung aufgrund

unklarer Tarifdarstellung.

Rangliste gesamt' Rangliste gebuchte Unternehmen
1) Stena Line Stena Line
2) TT-Line TT-Line
3) Superfast Ferries Scandlines
4) Scandlines
5) Moby Line

Auswertung der Thesen — Wasser-Gruppe

These 1: Je hoher die Flexibilitat, desto hoher der Preis.

These 2: Je zeitnaher der Reisetermin, desto hoher der Preis und geringer das
Angebot.

These 3: Je hoher der Status des Reisenden, desto hoher der Service.

These 4: Je mehr Features eine Seite bietet, umso komplizierter ist die Handhabung.
These 5: Je gunstiger der Preis, desto aufwandiger der Informations- und

Buchungsprozess.

Grundsatzlich konnten wir feststellen, dass die augestellten Thesen flr die Fahren
weniger zutreffen. Bei allen Fahren wird der Preis tendenziell nach Saison,

Wochentag und Tageszeit gestaffelt. Fahrt man z. B. an einem Montag spat abends

! ohne Beriicksichtigung bestimmter Kriterien, die nur in einer Online-Buchung bewertet werden kénnen, so
dass ein Vergleich zwischen allen getesteten Unternehmen mdglich ist



in der Nebensaison, dann erhalt man den glnstigsten Tarif. Preislich wirken sich
auch die Mitnahme von Fahrzeug, Haustier, Sportgerat aus.

Einige Fahren bieten Bonuspunktesystem flur Vielfahrer (z. B. Stenaline, TT-Line).
Die meisten Fahren versuchen mit verschiedenen Angeboten, z. B. Pauschalen,
Gutscheine oder Frihbucherrabatte, anzulocken. Im Falle eines Frihbucherrabattes
konnte somit die These zwei belegt werden.

Dartber hinaus kénnen wir der These funf im Bezug auf den Informationsprozess
zustimmen, da bei der Suche nach dem gunstigsten Preis, der User sich durch den
Tarifdschungel kdmpfen muss. Durch die Komplexitat des Reisens mit der Fahre ist

eine einfachere Preisdarstellung aber nicht moglich.
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Zusammenfassende Ergebnisse

Begriindung fur die Aufnahme der Unternehmen ins Testfeld ,,Schiene*

Entsprechend den von den Projektteilnehmern festgelegten Projekt-Richtlinien umfasst das
Testfeld des Bereichs ,Schiene* nur deutschsprachige Internet-Seiten europdischer
Eisenbahnnetzbetreiber. Nach einer Internetrecherche und Durchfihrung von einigen Pre-
Tests einigten sich die Gruppenmitglieder, die Internet-Seiten die folgenden

Eisenbahngesellschaften auf die Online-Buchbarkeit von Mobilitat zu analysieren:

* Deutsche Bahn AG www.bahn.de

* Schweizerische Bundesbahn www.sbb.ch

+ Osterreichische Bundesbahnen www.oebb.at
* SNCF Franzosische Bahnen www.sncf.de

* Thalys International www.thalys.de

Responsezeit, -art der Unternehmen

Generell kann angemerkt werden, dass die Unternehmen nur wenig Interesse fiir das Projekt
zeigten. Erst nach mehrmaliger Kontaktaufnahme, schriftlich, telefonisch oder per E-Mail,
unsererseits war es uns Uberhaupt mdglich, einen kompetenten Ansprechpartner zu

erreichen.

Keines der Unternehmen im Testfeld Schiene konnte uns eine Testzugang zur Verfligung
stellen. Bei der Deutschen Bahn war es jedoch méglich, Fahrkarten zum Normalpreis als
Online-Ticket zu buchen und diese anschlieBend wieder kostenfrei zu stornieren. Bei den
Ubrigen Unternehmen konnte lediglich bis zum vorletzten Buchungsschritt getestet werden.
Aus diesem Grund konnten bestimmte Kriterien zum Buchungsprozess im Bereich
Funktionalitat nur bei der Deutschen Bahn komplett getestet und bewertet werden.

Um die Vergleichbarkeit jedoch Uber alle Unternehmen im Testfeld Schiene hinweg zu
gewabhrleisten, hat die Testgruppe entschieden, in der Gesamtbewertung die folgenden

Kriterien nicht zu bericksichtigen:

= Bestatigung auf der Site selbst "vielen Dank"
= persoOnliche Bestatigung (Zeit), Stornierung
= Inhalt der Bestatigung

= Speicherung der Buchung?
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An dieser Stelle soll daher nicht unerwahnt bleiben, dass die Deutsche Bahn bei den oben

genannten Kriterien sehr gut abgeschnitten hat.

Allgemeine Aussagen

Alle Unternehmen in unserem Testfeld prasentieren sich sehr unterschiedlich im Internet.
Auffallig ist, dass wohl keines der Unternehmen das Internet als ihren wichtigsten
Vertriebskanal ansieht, sondern eher als Informationsplattform und Fahrplanauskunft. Die
Testergebnisse lassen vermuten, dass bei der Deutschen Bahn auf den Verkauf von Online-
Tickets noch eher Wert gelegt wird, als bei den anderen europaischen Bahngesellschaften
im Testfeld.

Bei allen Unternehmen fiel auf (hier ist die Deutsche Bahn wieder die Ausnahme), dass die
Online-Tickets mehrheitlich starken Restriktionen unterliegen. Zum einen ist die Online-
Buchbarkeit eher kurzfristig ausgelegt - die Vorausbuchbarkeit beschrankt sich auf wenige
Wochen — und es besteht kaum eine Mdéglichkeit zur Stornierung. Mit Ausnahme des SNCF
hat jedes Unternehmen einen mehr oder weniger ansprechenden Webauftritt und bietet
~Funktionalitat* und ,Service®.

Auffallig ist, dass die Emotionalisierung auf den Zug, die Zugfahrt und das Reisen allgemein
nicht im Vordergrund der Werbeauftritte steht. Auch ,Mehrwert® spielt, aul’er bei der
Deutschen Bahn, kaum eine Rolle. Bei der Reiseplanung wird der Kunde z.B. nicht durch
Wetterberichte, Zielgebietsinfos und StraRenkarten unterstitzt.

Die Seite des SNCF fiel als Einzige besonders negativ auf, wobei anzumerken ist, dass der

deutsche Internetauftritt des SNCF derzeit Uberarbeitet wird.

Design

Allgemein kann gesagt werden, dass im Bereich Design der Thalys als Testsieger der
Gruppe Schiene hervorgegangen ist. Die Seiten des Thalys Uberzeugen vor allem durch
gute Ubersichtlichkeit und Orientierung, sowie durch ein konsequentes Corporate Design.
Verbesserungsfahig ist bei allen getesteten Unternehmen der Bereich Interaktionsdesign
bzw. allgemeine Benutzerflihrung. So mangelt es insgesamt unter anderem an Vor- und
Zurick Buttons, Ubersichtlichen Pfadanzeigen und weiteren Annehmlichkeiten, die zur
leichteren Navigation beitragen kdnnten.

Uber die Seiten der Deutschen Bahn kann gesagt werden, dass zu viele Informationen auf

den Nutzer einwirken und der Kunde schnell den Uberblick verlieren kann.
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Besonders schlecht haben im Bereich Design die Seiten der SNCF abgeschnitten. Dort
fuhren Links z.B. zu ,Baustellen® oder zu internen Vermerken.

Hervorzuheben ist das gréfltenteils gut gefilhrte Corporate Design und Farbwahl der
Auftritte, die den User meist kontinuierlich Uber die verschiedenen Seiten hinweg begleiten.
Lediglich beim SNCF (bedingt durch die Weiterleitung zu www.sncf.com etc.) und bei OBB
ist der Testgruppe ein echter ,Stilbruch® aufgefallen. Beim SBB fiel auf, dass zu viele freie
weille Flachen vorhanden sind. Hier wirde die Testgruppe mehr Mut zu Farbe und den
Einsatz von Bildern empfehlen.

Bilder wurden insgesamt nur sparlich genutzt, um Texte aufzulockern und den Kunden auf
das Thema Zugfahren und Reisen zu emotionalisieren. Auffallig ist, dass die vorhandenen
Bilder zu klein sind und die Motive oft wenig im Zusammenhang mit dem Unternehmen
stehen. Bei der Auswahl der Bilder ware zudem ein durchgangiges Konzept und einheitliches
Corporate Design winschenswert, da damit der Webauftritt insgesamt wesentlich
harmonischer ware. Auch der Wiedererkennungseffekt wiirde auf diese Weise vergrofRert
werden und die Zielgruppen koénnten spezifischer angesprochen werden. Eine
Gestaltungsrichtlinie in Bezug auf die Verwendung der Fotos und Bildern konnte im Testfeld
nicht erkannt werden. Des Weiteren konnte eine etwas groRere Schrift und weniger
Information die Lesbarkeit und Wahrnehmung der Site erheblich verbessern, ganz nach dem
Motto ,weniger ist mehr*.

Die Texte sind weithin gut und verstandlich formuliert, sodass der Leser Uber alle

Maoglichkeiten bei einer Onlinebuchung gut bis sehr gut informieren wird.

Content

Allgemein kann gesagt werden, dass die Seiten der DB, des SBB und des Thalys im Bereich
Content gut abgeschnitten haben. Der SNCF fiel in dieser Kategorie besonders negativ auf
und erreichte gerade 12 von 684 mdglichen Punkten.

Einer der wohl wichtigsten Anforderungen im Bezug auf Online-Buchungen ist das
Vorhandensein von AGBs und Impressum auf der Homepage. Sie mussen flir den Kunden
ohne langes Suchen zur Verfliigung stehen, vollstandig, gut verstandlich und lesbar sein. Bis
auf die Seiten des OBB und des SNCF erfiiliten die untersuchten Seiten dies weitestgehend.
Schwer zugangliche und unzureichende Angaben in diesem Zusammenhang erschweren es

dem potenziellen Gast, eine Onlinebuchung durchzufihren.
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Im Bezug auf die Mehrsprachigkeit sind Mangel auf den Seiten des OBB und des SNCF zu
nennen. Besonders positiv sind Seiten des SBB zu bewerten, da diese ihren Auftritt
durchgangig in vier Sprachen hinterlegt haben.

Die Briete und Tiefe des Angebots ist bei allen untersuchten Seiten, ausgenommen des
SNCF, als gut zu bewerten. Obwohl der Thalys nur (ber ein verhaltnismaRig kleines
Streckennetz verflgt, steht er den gro3en Bahngesellschaften im Bezug auf Specials bzw.
interessante Sonderangebote in nichts nach.

Informationen und Hilfestellungen zur Reiseplanung sind kaum vorhanden. Der Kunde ist auf
sich alleine gestellt, wenn es um die Suche nach Stralenkarten, Wetterinformationen,
Klimatabellen und allgemeinen Zielgebietsinformationen geht.

Auch Verkehrstragerinformationen, Innenansichten der Zige und Beschreibungen zu

Serviceleistungen werden allgemein vernachlassigt.

Funktionalitat

Folgende Kriterien aus dem Bereich Funktionalitat des Kriterienkataloges hat die Testgruppe

an die Bedurfnisse des Testfelds Schiene angepasst:

Kriterium Gruppenspezifische Anderung

Reiseland, Reisestadt entfallt

Fahrplanauskunft von Tur zu Tur hinzugefligt

Sitzplatzauswahl Neu: Option zu Sitzplatzreservierung

Sortierfunktion (Preis, Termin) Neu: Sortierfunktion (Preis, Reisedauer,
Anzahl der Umstiege)

Generell lasst sich flur den Bereich ,Funktionalitat anmerken, dass der Thalys in dieser
Kategorie die meisten Punkte erzielen konnte, gefolgt von DB, SBB und OBB mit jeweils
annahernd gleicher Punktzahl.

Browserkompatibilitdt und Ladezeiten sind bei Thalys und SBB sehr gut. Das Abschalten von
Grafiken und Animationen ermdglicht jedoch nur OBB. Hier findet der Kunde eine reine
»1extversion®.

Im Buchungsprozess fallt auf, dass dieser bei den getesteten Unternehmen zwar allgemein
recht umstandlich verlauft, die Seiten im Buchungsvorgang jedoch berwiegend Ubersichtlich
gestaltet sind. Mangel in der Benutzerfihrung finden sich hier bei SBB hinsichtlich der
Anzeige von Buchungsschritten, bei SBB und SNCF in Punkto Anzahl der Buchungsschritte
und bei OBB sowie SNCF die Merkfunktion der Booking Engine betreffend.
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Die Ubersichtlichkeit der Suchmasken der Testunternehmen kann durchweg als gut
eingestuft werden. Auch eine Logik bei der Dateneingabe ist hier Gberwiegend gewahrleistet.
Auffallend ist, dass bei allen Unternehmen kein flexibler Reisetermin eingegeben werden
kann, d.h. dass eine Festlegung auf ein konkretes Datum und meist auch auf eine bestimmte
Uhrzeit zwingend ist. Ebenso ist es nicht moéglich, einen maximalen Preis fiir die gewiinschte
Verbindung anzugeben. Die Eingabe von Sonderwinschen, wie z.B. die Mithahme von
Fahrradern oder Rollstiihlen, wurde lediglich bei der SBB gut in der Suchmaske realisiert.
Sehr gut gefallen hat der Testgruppe des Weiteren die Mdéglichkeit, bei DB und SBB eine
Fahrplanauskunft von Tur zu Tur zu erhalten.

Bei der Suchergebnisdarstellung wurden Defizite bei den Kriterien ,Sortierfunktion und
,Schnelleingabe zur Anderung der Suchparameter” festgestellt. Dies trifft im Besonderen auf
SBB und OBB zu.

Eine Option zur Weiterleitung von Angeboten per E-Mail und eine Verlinkung zu
Destinationsinformationen sind auf den getesteten Seiten im Grunde nicht vorhanden.
Lediglich bei der SBB ist dies in Ansatzen madglich.

Beim Buchungsvorgang zeigte sich ein weiterer groller Schwachpunkt, der allen
Testunternehmen gemein ist. Die Anzeige der AGBs fallt allgemein nur sehr mangelhaft aus.
Auf die Einholung einer Zustimmung zu den Allgemeinen Geschaftsbedingungen achten
dagegen fast alle Unternehmen. Lediglich die Deutsche Bahn hat in diesem Bereich Punkte
eingebut.

Details zu Abfahrts- und Ankunftsgleisen, Zwischenhalten oder zum Streckenverlauf etc.
stellen beinahe alle Bahngesellschaften ihren Kunden flr die gewahlte Zugverbindung zur
Verfigung. Lediglich der SNCF und Thalys erflillen dieses Kriterium nicht zufrieden stellend.

In Punkto Sicherheit und Zahlung konnte der Thalys am meisten glanzen:

Besonders nennenswert sind die ausflhrlichen Informationen zu Zahlungsdetails beim
Thalys und bei der SBB. Unzureichend sind dagegen die Auskiinfte zum Thema ,Zahlung”
auf den Seiten von DB und SNCF.

Im Hinblick auf Sicherheit lassen sich vor allem die Seiten der DB, SBB und des Thalys
hervorheben. Hier werden vertrauliche Daten auch als vertraulich behandelt und
entsprechend verschlisselt bei der Ubertragung. Die Ubrigen Unternehmen weisen
erhebliche Mangel in diesem Zusammenhang auf.

Technische Fehler konnte die Testgruppe bei allen Unternehmen im Testfeld Schiene
feststellen. Gravierende technische Stérungen sind bei der DB und beim SNCF zu beklagen.
Der Thalys schneidet in diesem Punkt gerade mal befriedigend ab, ist jedoch das

Unternehmen mit den wenigsten technischen Mangelin.

Service
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Sehr differenziert gehen die getesteten Unternehmen mit dem Thema Service,
Personalisierung und Kommunikation um. Lediglich die Deutschen Bahn (die die héchste
Punktzahl in dieser Kategorie erreichte), der SBB und der Thalys bieten dem User
interessante Zusatzservices, wie Newsletter und FAQs an. Dieser Bereich ist auf den Seiten
der OBB und SNCF dagegen vernachlassigt worden. Weitere Service-Angebote sind meist
entweder nicht vorhanden oder nicht sehr gut aufbereitet.

Die an einem Vielnutzer- bzw. Bonuspunktesystem interessierten User werden, mit
Ausnahme beim SNCF, bei allen getesteten Unternehmen fiindig. Zu bemerken ist jedoch,
dass die Anschaffung einer Kundenkarte, auf’er beim Thalys, mit Kosten verbunden ist. Alle
Programme unterscheiden sich grundlegend voneinander und bieten dem Kunden sehr
unterschiedliche Serviceleistungen. Die Informationen zu den Kundenkarten sind generell
schwer verstandlich und grélitenteils schwer zu finden. Informationen zu diesem Thema sind
beim Thalys nicht in deutscher Sprache vorhanden.

Des Weiteren konnte auf keiner der getesteten Internetseiten eine Guided Tour oder
Testbuchung durchgefiihrt werden.

Im Bereich Personalisierung haben OBB und Thalys noch Nachholbedarf. Die Méglichkeit
ein persoénliches Profil anzulegen, wird nur von der DB, dem SBB und SNCF (jedoch nur auf
www.sncf.com) angeboten. Der Testgruppe ist aufgefallen, dass Angebote entsprechend
angegebener Reiseinteressen nicht erstellt werden kénnen, dabei kdnnte dieser Service von
den Unternehmen gut als eine Malknahme zur Kundenbindung genutzt werden.

Nicht zufrieden stellend waren auch die Angaben zu Mdglichkeiten der Kontaktaufnahme mit
dem Unternehmen. Diese Informationen waren in den meisten Fallen unvollstandig.
Kontaktformulare und Telefonnummern waren zwar vorhanden, Ansprechpartner und E-Mail
Adressen jedoch kaum. Die Mdglichkeit, sich mit dem Unternehmen Uber eine Hotline in
Verbindung zu setzten, war bis auf der Seite des SNCF auf allen Seiten angegeben, obwohl

oft keine Hinweise zu Kosten und Erreichbarkeitszeiten zu finden waren.

Mehrwert

Der Bereich Mehrwert wird von den meisten Unternehmen im Testfeld Schiene
vernachlassigt. SNCF und Thalys haben in der Kategorie Mehrwert Gberhaupt nichts zu
bieten. Die DB, die SBB und die OBB bieten zumindest einen Reiseshop an. Die DB sticht in
dieser Kategorie noch am deutlichsten hervor, da sie auch Gewinnspiele und zugspezifische

Zusatzleistungen anbietet.

Theseniiberpriifung — Gruppe Schiene:

These 1: Je hoher die Flexibilitit, desto hoher der Preis.
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Diese Aussage trifft auf alle der getesteten Unternehmen zu. Laut der Deutschen Bahn ,,Mit
Fahrkarten zum Normalpreis haben Sie volle Flexibilitit.*!

Die Flexibilitit wird bei den Spartarifen durch bestimmte Pflichtvoraussetzungen, wie z.B.
Vorausbuchungsfrist von 3 Tagen oder Bindung an bestimmte Zugverbindungen,
eingeschrénkt.

These 2: Je zeitnaher der Reisetermin, desto hoher der Preis und geringer das
Angebot.

Diese These bestitigt sich bei der DB (,,Sparpreis: bis zu 50% Rabatt - Wer friiher plant, kann mehr
sparen‘?), dem Thalys sowie der SNCF. Dies bedeutet, dass bei diesen Unternehmen
Kurzfristbucher einen teureren Preis bezahlen.

Bei den SBB und OBB hingegen hat der Buchungszeitpunkt keinen Einfluss auf die
Preisgestaltung.

AuBerdem gilt, je kurzfristiger die Buchung, desto geringer das Angebot. Das Angebot
bezieht sich in diesem Fall auf die Fahrkartenkontingente zum Spartarif, d.h. je ndher der
Reisetermin, desto geringer die Anzahl der zur Verfiigung stehenden Fahrkarten zum

Spartarif.

These 3: Je hoher der Status des Reisenden, desto hoher der Service.

AusschlieBlich die DB bietet ihren Kunden die Mdoglichkeit, einen Status durch die
Punktesammlung zu erreichen. Diese Kunden kdnnen somit von den exklusiven
Serviceleistungen profitieren.’

These 4: Je mehr Features eine Seite bietet, umso komplizierter ist die
Handhabung.

Diese Aussage trifft in gewissem MaB auf alle getesteten Unternehmen zu. Besonders auf der
Seite der DB wird die Handhabung durch zu viele Features erheblich eingeschrinkt.
Manchmal gilt eben, um die Handhabung zu vereinfachen, ,,weniger ist mehr®.

These 5: Je giinstiger der Preis, desto aufwéandiger der Informations- und
Buchungsprozess.

Diese These kann in Bezug auf alle Testunternehmen bejaht werden. Die Suche nach einem
giinstigeren Preis ist mit einer aufwindigen Informationssuche verbunden, weil man auf den
giinstigeren Tarif nicht automatisch hingewiesen wird. Somit wird der Buchungsprozess
erschwert.

Test-Unternehmen fiir den Bereich ,,Schiene“

" http://www.bahn.de/-S:PtVORd:d44rstNNfhEu,tNNNPdM/p/view/preise/basisangebote/basis.shtml Stand:
23.06.05

2 http://www.bahn.de/-S:PtVORd:d44xJANNfehw29NNNUIM/p/view/preise/basisangebote/preisinfo.shtml
Stand: 23.06.05

3 Vgl. http://www.bahn.de/p/view/preise/bahncard/bahncomfort.shtml Stand: 23.06.05
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Entsprechend den von den Projektteilnehmern festgelegten Projekt-Richtlinien umfasst das
Testfeld des Bereichs ,,Schiene® nur die deutschsprachigen Internet-Seiten der européischen
Eisenbahnnetzbetreiber.

Nach einer Internetrecherche und Durchfiihrung von einigen Pre-Tests einigten sich die
Gruppenmitglieder, die Internet-Seiten folgender Unternehmen auf die Mobilitdt im Internet
zu analysieren:

Deutsche Bahn
www.bahn.de

Schweizerische Bundesbahn
www.sbb.ch

Osterreichische Bundesbahn
www.oebb.at

Die franzosischen Staatsbahnen (Societe National de Chemins de fer Francais)
www.sncf. fr

Thalys International - Hochgeschwindigkeits Zug der belgischen, franzdsischen,

niederldndischen und deutschen Eisenbahnen. Strecken: Paris - Briissel - Amsterdam / Koln.
www.thalys.com

Kommentar: Auf Grund der Tatsache, dass der private Schienennetzbetreiber CONNEX
(www.interconnex.com) keine Online-Buchung anbietet, wurde dieses Unternehmen aus dem
Test ausgeschlossen.

Um der Vollstindigkeit Rechnung zu tragen, werden im Folgenden alle Unternehmen
genannt, dessen Internetauftritte bei der Internetrecherche angeschaut wurden. Diese konnten
jedoch fiir den Test nicht beriicksichtigt werden, da sie iiber die deutschsprachigen Versionen
der Internet-Seiten nicht verfiigen:

Die Niederldandische Eisenbahn (NS = Nederlandse Spoorwegen)
www.ns.nl

Die Belgische Eisenbahn (SNCB = Societe National de Chemins de fer Belgique)*
www.b-rail.be

Die Dénische Staatsbahnen (DSB = Danske StatsBahner)
www.dsb.dk

Die Norwegische Staatsbahn (NSB = Noorsge StatsBahner)
www.nsb.no

Die finnische Staatsbahn (VR = Valtion Rautatiet)
www.vr.fi
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Die Schwedische Staatsbahn (SJ = Svenska Statens Jarnvégar)
WWW.S].S€

Die Italienische Staatsbahn (FS = Ferrovie dello Stato)
www.trenitaliaplus.com

Die Spanische Eisenbahn (RENFE = Red Nacional de Ferrocarriles Espafioles)
www.renfe.es

Die portugiesische Eisenbahnen (CP = Caminhos de ferro Portugueses)
WWWw.cp.pt

Die Tschechische Bahn
www.cd.cz

Die Slowakische Eisenbahn
wWww.zsr.sk

UK Railways on the net
Ubersicht der Eisenbahnnetzbetreiber in Grofbritannien
www.rail.co.uk

Die Luxemburgische Eisenbahn
www.cfl.lu

Die Ungarische Staatsbahn
www.mav.hu



Zusammenfassung Team Strasse

Bemerkung, dass alle Testunternehmen sehr gut abgeschr

im oberen Bereich befinden (zwischen 56 und 76 ),

Im Rahmen unseres Testfeldes Stralde haben wir 7 Unternehmen genauer betrachtet
und bewertet. Vier davon (HERTZ, AVIS, SIXT und EUROPCAR) wurden dabei von
uns als klassische Mietwagenanbieter bezeichnet, 2zwei Unternehmen
(SUNNYCARS, HOLIDAYAUTOS) haben wir der Gruppe Ferienanbieter zugeordnet.
Das siebte Unternehmen, Budget, bildet eine Ausnahme, da es sich zwischen diesen
beiden Kategorien bewegt und daher nicht klar einzuordnen ist. Der Seitenaufbau
innerhalb des Testfeldes StralRe ist prinzipiell sehr ahnlich. Generell unterscheidet
sich der Online- Auftritt der Testunternehmen von den  Ubrigen
Transportunternehnmen dadurch, dass der Kunde sich sein Produkt nach seinen
Winschen aussucht. Der Kunde benétigt somit genaue Informationen und
Vorstellungen uUber das gewunschte Fahrzeug z.B. Fahrzeuggruppe und deren
Eigenschaften wie Fassungsvermdgen(Pers. Zahl), Ausstattung, Extras etc. Bei allen

anderen Transportmitteln weisen die Anbieter den Kunden die Platze zu.

Anderungen Kriterienkatalog:

In unserem Kiriterienkatalog ist der Punkt Anzahl der Reisenden nicht relevant.
Ebenso verhalt es sich mit dem Reisezeitpunkt, da dieser definitiv eingegeben
werden muss und keine Alternativdaten bei Nichtverfigbarkeit angegeben werden.
Weiter wurde der Punkt Abschalten von Grafiken und Animation nicht bericksichtigt,
da bei keinem Unternehmen Grafiken und Animationen vorhanden waren.

Im Uberpunkt Content haben wir uns entschlossen das Kriterium Fahrerbedingungen
hinzuzufligen, da dies einen wichtigen Punkt in unserem Testfeld darstellt. Dieser
Punkt beinhaltet Angaben des Mindestalters des Fahrers und Bedingungen flr

Zweitfahrer.

Ausnahmen:
Keine komplette Buchung konnte mit HERTZ und BUDGET durchgefihrt werden. Bei

HERTZ hatte eine telefonische Stornierung stattfinden missen, was zu einem

Medienbruch gefuhrt hatte. BUDGET lieferte zwar einen Testzugang, jedoch wurde



der Buchungsvorgang nach Zahlungsarteingabe sofort abgebrochen und weiter

folgende Kriterien konnte somit nicht Gberpruft werden.

Ranking:
Sieger in der Gesamtwertung ohne Buchungsvorgang ist HERTZ mit 2580

(76,38%) von 3378 moglichen Punkten. Zweiter ist AVIS mit 2419 (71,61%), dicht
gefolgt von EUROPCAR mit 2387 (70,66%) Punkten. SIXT belegt mit 2280 Punkten
(67,50%) den vierten Platz. Auf Platz funf ist SUNNYCARS mit 2254 Punkten
(66,73%), gefolgt von BUDGET mit 2065 (61,13%) und das Schlusslicht bildet
HOLIDAYAUTOS mit 1916 Punkten (56,72%).

Hier wird ersichtlich, dass die klassischen Mietwagenfirmen im Vergleich zu den
Ferienanbietern grundsatzlich die Haube vorne haben!

Bei der Bewertung inklusive Buchungsvorgang fallen HERTZ und BUDGET weg,
daflr rticken die anderen in gleicher Reihenfolge nach, somit befindet sich AVIS mit
2719 Punkten (73,93%) von 3678 moglichen Punkten an erster Stelle. EUROPCAR
folgt mit 2687 Punkten (73,06%), im Anschluss kommen SIXT mit 2520 Punkten
(68,52%) und SUNNYCARS mit 2494 Punkten (67,81%). Das Schlusslicht bildet
HOLIDAYAUTOS mit 2126 Punkten (57,8%).

Design:
Die Internetauftritte aller Unternehmen sind gut strukturiert, die Eingabefolge der

Daten ist logisch und der Schnelleinstieg ist durchgangig (mit Ausnahme von Budget)
vorhanden. Es entsteht der Eindruck, dass bei den Anbietern groRer Wert auf den
Online- Vertrieb gelegt wird. Bei allen Unternehmen war das Design durchgangig
positiv zu bewerten. Jedoch fiel bei HOLIDAYAUTOS die kontinuierlich gehaltene
Kleinschreibung negativ auf. Dies gestaltete den Auftritt etwas unulbersichtlich. Bei
BUDGET stach hervor, dass keine Emotionalisierung auf das Thema Reisen
stattfindet, dadurch wirkt der Auftritt ziemlich kalt. AulRerdem fallt auf, dass die
Ferienanbieter keinen Homebutton haben, mit Ausnahme von SUNNYCARS,
welcher eine klar definierte Startseite hat.

Testsieger sind AVIS und SUNNYCARS gefolgt von SIXT und EUROPCAR an
zweiter Stelle sowie HERTZ an dritter Stelle. BUDGET und HOLIDAYAUTOS bilden

den Schluss.



Content:

Auffallend ist hier, dass bei den klassischen Anbietern kaum Angaben zu Zielgebiet,
Klima, Wetter und Gesundheits- und Einreisebestimmungen zu finden sind. Bei den
Ferienautovermietungen wird dies ganzlich vernachlassigt, was sehr verwunderlich
ist.

Generell ist festzustellen, dass die meisten Anbieter keinen Routenplaner zur
Verfligung stellen. GroRe Ausnahme bilden HERTZ, AVIS und BUDGET. Keines der
getesteten Unternehmen stellt eine Innenansicht der Fahrzeuge zur Verfligung.
Negativ anzumerken ist auch die fehlende Hilfefunktion bei EUROPCAR und
BUDGET.

Testsieger sind HERTZ gefolgt von AVIS, EUROCAR und SIXT. BUDGET,
SUNNYCARS und HOLIDAYAUTOS bilden den Schluss.

Funktionalitat:

Alle getesteten Websites sind browserkompatibel und verfligen Gber Kalenderhilfe.
Wie bereits oben erwahnt, muss der Kunde bei der Buchung bereits bestimmte
Vorstellungen und Kenntnisse Uber das gewunschte Produkt haben. Aus diesem
Grund ist der Punkt Anzahl der Reisenden fur unser Testfeld nicht relevant. Generell
werden bei Nichtverfugbarkeit keine Alternativmaoglichkeiten angezeigt. Aus diesem
Grund fallt das Kriterium Reisezeitpunkt (variabel) aus unserem Katalog. Ein
auffallender Unterschied zu den anderen Testfeldern ist, dass Maximalangaben zu
Preisen nicht selbst gewahlt werden koénnen. Obwohl keine benutzerdefinierte
Sortierfunktion vorhanden ist, wurde durchgehend die Ho&chstzahl an Punkten
vergeben, da die vorgegebenen Sortierparameter logisch und sinnvoll sind.
Sonderwilinsche, wie beispielsweise Kindersitze oder Automatikgetriebe, waren
Uberall buchbar, allerdings ist hierbei aufgefallen, dass es zu einem Medienbruch
kommt, da teilweise Sonderwilnsche telefonisch angefordert bzw. rickbestatigt
werden mussen. Die Punkte der Funktionalitat der Seiten sind bei allen gepruften
Unternehmen im oberen Drittel der méglichen Gesamtpunktzahl angesiedelt.
Testsieger ist SUNNYCARS gefolgt von EUROPCAR, AVIS und SIXT.
HOLIDAYAUTOS bildet den Schluss. BUDGET und HERTZ wurden in dieser

Betrachtung nicht bertcksichtigt, da eine vollstandige Buchung nicht moglich war.

Service:



Im GrolRen und Ganzen bieten die klassischen Unternehmen mehr Service als die
Ferienautovermietungen, wie zum Beispiel FAQs, Bonuspunktesysteme und
personliche Log-Ins. Aufgefallen ist, dass bei keinem Anbieter eine Guided Tour
durch die Website moglich war. Eine Personalisierung ist nur bei den klassischen
Unternehmen sowie bei BUDGET vorhanden. Die hdchste Punktzahl erreichte
EUROPCAR, gefolgt von AVIS und HERTZ an zweiter Stelle. Dritter wurde SIXT,
gefolgt von BUDGET, HOLIDAYAUTOS und SUNNYCARS.

Mehrwert:

Bei den festgelegten Mehrwert-Kriterien haben alle Unternehmen entgegen den
Erwartungen schlecht abgeschnitten. Klassische Mehrwerte wie z.B. Gewinnspiele,
Communities und Grul3karten waren gar nicht bzw. nur vereinzelt vorhanden.
Uberraschenderweise sind Verlinkungen zu touristischen Leistungstragern bzw.
eigene Reiseshops bei den Ferienanbietern und bei BUDGET nicht vorhanden. Alle
klassischen Anbieter auller AVIS verfugen jedoch Uber solche Elemente. Zudem
zeichnet sich jedes Unternehmen durch einzigartige Mehrwertelemente aus, die
unter dem Punkt ,Sonstiges“ bericksichtigt wurden. So hat z.B. HERTZ einen
Service fur Korperbehinderte, SUNNYCARS verfugt Uber eine automatische
Reiseburosuche in Kundennahe, SIXT vermietet Handys und EUROPCAR bietet
Geschenkgutscheine an. Testsieger in diesem Bereich ist SIXT, gefolgt von
HOLIDAYAUTOS und AVIS. Weniger gut abgeschnitten haben EUROPCAR und
HERTZ. Die Schlusslichter bilden die Unternehmen SUNNYCARS und BUDGET.
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