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Qualität („qualis“ = „wie beschaffen“) 

Transzendent:

Subjektive Erfahrung
hinsichtlich der
Eigenschaften…

-> meßbar?

Produktbezogen:

Erfüllung von allgemein 
festgelegten 
Anforderungen 

Kundenbezogen:

die perfekte Realisierung 
aller Kundenanforderungen

ISO 9000:2005

-> identifizierbar?

Quelle: David A. Garvin
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Qualität

…

Produktbezogen:
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Quelle: www.destinationquality.de / Daten 2017
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Quelle: www.destinationquality.de / Daten 2017

MV-Destinationen im Bundesvergleich
Klassifizierte FeWos/100T AnkünfteQualität
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Quelle: www.destinationquality.de / Daten 2017
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Quelle: www.destinationquality.de / Daten 2017
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„Gute“ oder

„schlechte“

Qualität ?

Quelle: https://destinationsolutions.hrs.com / 2018
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Transzendent:

Erfahrung

Produktbezogen:

Eigenschaften

Kundenbezogen:

Anforderungen

Qualität Erwartung erfüllt? Zufriedenheit
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Zufriedenheit
Vergleich:

a) zwischen einer erwarteten und einer eingetretenen 
Bedürfnisbefriedigung (Bedürfnis)

b) zwischen einer erwarteten und einer tatsächlich 
beobachteten Eigenschaftsausprägung 

Bewertung
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Zufriedenheit
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Zufriedenheit
Sparkassenbarometer
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81,5

81,4

81,3

80,0

79,8

79,6

Mecklenburg-Vorpommern

Sachsen

Bayern

Schleswig-Holstein

Bremen

Thüringen

Quelle: OSV/DWIF 2013, Daten: TrustYou 2012

TrustScore 2012
Zufriedenheit
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85,5

84,2

83,1

82,5

82,4

82,3

Bayern

Schleswig-Holstein

Sachsen

Rheinland-Pfalz

Mecklenburg-Vorpommern

Baden-Württemberg

Quelle: OSV/DWIF 2017, Daten: TrustYou 2016

TrustScore 2016
Zufriedenheit
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Datenquelle „Qualität“: Destinationquality

Quelle: www.destinationquality.de
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Datenquelle „Qualität“: Destinationquality

Quelle: www.destinationquality.de
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Zufriedenheit
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MV-Destinationen 2016 
Bundesvergleich nach TrustScore

Quelle: www.destinationquality.de / Daten 2016



23. November 201818 | Tourismustag Insel Rügen 2018 - Binz

Zufriedenheit
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MV-Destinationen 2017
Bundesvergleich nach TrustScore

Quelle: www.destinationquality.de / Daten 2017



23. November 201819 | Tourismustag Insel Rügen 2018 - Binz

MV-Destinationen im 
Landesvergleich nach TrustScore

85,6

84,4 84,3

83,6 83,5

82,7 82,7
82,2

83,6

Rügen MV Dest-D TOP 5 D-Ges.

Quelle: www.destinationquality.de / Daten 2017

Zufriedenheit
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Zufriedenheit
MV-Destinationen im 
Landesvergleich nach Gesamtnote

85,6

85,1 85,1

84,5

83,9

83,5
83,3 83,3

84,3

Rügen MV

Quelle: TMV / Daten TrustYou 2017
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MV

Anteil 4-5-Sterne-Unterkünfte an Gesamtklassifizierung

Quelle: www.destinationquality.de / Daten 2017
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Qualitäts-Check für Rügen

- Ergebnisse der TrustYou-Analyse

Zufriedenheit

…
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„Gute“ oder

„schlechte“

Qualität ?

Quelle: https://destinationsolutions.hrs.com / 2018
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Quelle: https://destinationsolutions.hrs.com / 2018
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Quelle: https://destinationsolutions.hrs.com / 2018
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• Gegründet 2008, Teil der Recruit Holding Japan

• Big Data: Sämtliche Reisebewertungen im Netz analysieren:

2,5 Mio Bewertungen / Woche

• Angebot: Cloud-Software-Produkte als Abo

• 50 Mio Reiseentscheidungen pro Monat, 150 DMO angeschlossen,

550.000 Leistungsträger 

TrustYou Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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• Ein wesentlicher Teil des besonderen Angebots von TrustYou ist die 

linguistische Aufbereitung der unstrukturierten Texte und 

Meinungen von Nutzern und Autoren. 

Die automatische linguistische Bearbeitung soll dabei sicher stellen, 

dass aus jedem Einzeltext entsprechend die „wichtigsten" 

Informationen erkannt, normalisiert, klassifiziert und anderen 

Aussagen gleicher Natur zugeordnet werden können. 

TrustYou Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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Quelle: www.trustyou.com
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• Die Gesamtnote eine Hotels auf einer Skala von 0 bis 100 wird mit 

einem eigens dafür entwickelten Algorithmus berechnet. Um diese 

Note zu berechnen werden neuere Bewertungen stärker 

gewichtet als ältere. Die letzten 24 Monate werden dabei als 

Grundlage für die Berechnung verwendet.

Gesamtnote Zufriedenheit

• Der TrustScore entspricht der Gesamtnote mit der Einschränkung, 

dass nur verifizierte Quellen berücksichtigt werden. 

Als nichtverfizierte Quellen gelten Yelp, tripadvisor und 

facebook.

TrustScore
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TrustYou: Nahezu unbegrenzte Analysen

Quelle: www.trustyou.com
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Tourismusverband MV

1 Bundesland

8 Destinationen

1.600 Leistungsträger

500.000 Bewertungen

Quelle: www.trustyou.com
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Sentimente: Zimmer Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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Sentimente: Preis Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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Sentimente: Ausstattung Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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Sentimente: 
Einrichtungen für Kinder Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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Sentimente: 
Einrichtungen für Kinder Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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Sentimente: 
Einrichtungen für Behinderte Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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Sentimente: 
Einrichtungen für Behinderte Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com



23. November 201841 | Tourismustag Insel Rügen 2018 - Binz

Sentimente: Internet Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com



23. November 201842 | Tourismustag Insel Rügen 2018 - Binz

Sentimente: Gebäude Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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Sentimente: Gebäude Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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Sentimente: Antwortquote Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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Sentimente: Antwortquote Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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Bewertungen: Tag Cloud Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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„Randfaktoren“ 
werden mitbewertet! Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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„Randfaktoren“
werden mitbewertet! Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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„Randfaktoren“ werden mitbewertet!Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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Mit Gästen kommunizieren Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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Aus Bewertungen lernen Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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Qualität Zufriedenheit

…

Zusammenhang ?
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Rang Mecklenburg-Vorpommerns
nach weiteren Qualitätsindikatoren im 
Deutschland-Vergleich (13 Bundesländer)

1 2 3       4       5       6       7       8 9      10      11 12       13

Rang
Quelle: www.destinationquality.de / Daten 2017
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Haben diese

Qualitätsinitiativen

wirklich 

Einfluss auf die Reputation

unserer Urlaubsangebote

bei unseren Gästen?

?
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Qualität Zufriedenheit

…

Zusammenhang ?
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Bessere Gästebewertung durch Qualitätsmanagement

MV

4-5*

86,9 86,5    86,3               85,9                84,3

TrustScore
Quelle: TMV / TrustYou 11/2018
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Qualitätsaward Tourismus MV (ab 2017)

• Engagement der Akteure als Ganzheit honorieren

• Mehrere Indikatoren verschneiden, Gesamtbasis auswerten
(Beherbergung ist nur ein Teil), mögliche Ergänzung durch FeWo, POI, 
Erreichbarkeit, Digitalisierung, Business, „innere“ Qualität (Bevölkerung)

• Destinationsbewertung  Gästescore

• Einbettung der Datenanalysen in bundesweite Weiterentwicklungen
von Qualitäts-Messverfahren und MaFo-Systemen

• Fortführung  Nutzenstiftung: 
Aufmerksamkeit auf das Thema erzeugen, Handlungsdruck aufbauen.
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Quelle: Qualitätsmonitor Deutschland-Tourismus, Gästebefragung 2015/2016

Skala von 1=„äußerst begeistert“ bis 6=„eher enttäuscht“

24,6%

25,6%

27,4%

19,4%

58,3%

50,8%

57,9%

47,4%

17,0%

23,2%

14,4%

32,8%

Gastronomie insgesamt

Vielfalt des gastronomischen Angebots

Service in der Gastronomie

Angebot an regionalen Spezialitäten

Zufriedenheit der Rügen-Urlauber 2015/2016 mit der Gastronomie

Anteil "1" Anteil "2" Anteil "3/4" Anteil "5/6"
Mittelwert:

1,95

2,03

1,89

2,22

Zufriedenheit
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Quelle: Qualitätsmonitor Deutschland-Tourismus, Gästebefragung 2015/2016

Skala von 1=„äußerst begeistert“ bis 6=„eher enttäuscht“

38,3%

34,2%

33,4%

32,1%

29,1%

24,4%

23,8%

18,9%

17,6%

47,9%

39,0%

53,5%

50,2%

52,4%

61,4%

59,3%

46,7%

38,8%

13,3%

26,4%

12,2%

17,7%

15,9%

14,1%

16,8%

33,1%

41,2%

Flaniermeilen, Fußgängerzonen

Thermen- und Erlebnisbäder

Spazier-, Wanderwege

Wellness-, Schönheits-, Kur- und…

Rad-, Mountainbikestrecken

Sehenswürdigkeiten

Vielfalt und Qualität des Angebots

Einkaufsmöglichkeiten

Vielfalt und Qualität der Reitangebote*

Zufriedenheit der Rügen-Urlauber 2015/2016 mit den Angeboten - Teil 1

Anteil "1" Anteil "2" Anteil "3/4" Anteil "5/6"
Mittelwert:

1,78

1,97

1,82

1,87

1,98

2,36

1,91

*Fallzahl unter 100 = nur Tendenzaussage

1,95

2,28

Zufriedenheit
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Zufriedenheit mit den Radwegen
im Land nimmt ab

• Durchschnittliche Zufriedenheit mit 

den Radwegen in MV verschlechtert 

sich von 1,78 im Sommer 2009 auf 

2,04 im Sommer 2016

• Damals vergaben 91% die Note 1 oder 

2 für die Radwege, nun sind es nur 

noch 81% der Urlauber

• Auch die Radreiseanalyse bescheinigt 

eine nachlassende Beliebtheit MVs als 

Radregion

Zufriedenheit
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Qualitätsdefizite aus der Anonymität holen!

Beispiel: „DIE Schlechtwetterangebote sind schlecht / unzureichend“:

Wo? …Welche(r) Ort, welche Einrichtung?

Was? …Keine vorhanden, nicht geöffnet, schlechter Inhalt,…?

Wer? …ist verantwortlich für Behebung, Verbesserung, Neuaufbau?

Welche? …Gäste/Zielgruppen suchen/vermissen welche Angebote?

Warum? …wird das Problem nicht gelöst?

Wer? …kann/muss unterstützen?
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Qualitätsdefizite aus der Anonymität holen!

Beispiel: „DIE Radwege sind schlecht (geworden)“:

Wo? …Welche(r) Radweg(e), Abschnitt…?

Was? …Belag, Beschilderung, Lückenschluss, einzelne Schäden?

Wer? …ist verantwortlich für Behebung, Verbesserung, Unterhaltung?

Warum? …ist es zum aktuellen Zustand gekommen?

Wann? …wird das Problem gelöst?

Wer? …kann/muss unterstützen?
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Spätestens jetzt wird aus…
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….Destination Marketing…
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Quelle: DWIF/OSV 2017

… Destination Management!
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Verbindlichkeit und Transparenz herstellen!

Monitoring Q-Datenbank

„Qualitätsnetzwerk“ MV
Politische Durchsetzung und Sicherstellung

Ad-hoc-Vernetzung der Verantwortlichkeiten

Qualitäts-Manager, 

-Ranger, -Coaches

Ansprechpartner-Pool innerhalb Destinationen, 

destinationsübergreifend und landesweit (Verbände)

Informations-

Pool
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250

660

1638

53000

Herausforderungen

3320
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Herausforderungen

• Qualitätsfaktoren identifizieren, Prioritäten setzen

• Kommunikation und Information über Systeme und Akteure

• Handlungsatlas Infrastrukturentwicklung, Investitionsbedarf

• Qualitätslabel fokussieren, Synergien entwickeln

• Durchsetzung verstetigen, nachhaltige finanzielle Basis schaffen

• Personelle Absicherung Qualitätsmanager und Coaches



23. November 201869 | Tourismustag Insel Rügen 2018 - Binz

Aktuelle Anforderungen an Umsetzung QMS

• DTV-Klassifizierung: Prüferpool erweitern, Schulungsangebote ausbauen. Regionen unterstützen.

• SQD: Service-Qualität branchenübergreifend intensivieren

• I-Marke (Tourist-Infos): Prüferpool erweitern, Flächendeckung erreichen

• QMF (Familie): Hoher Qualitätsanspruch mit Zertifizierungsaufwand in Übereinstimmung bringen

• RfA (Reisen für Alle): Hoher Aufwand und Feldarbeit, lohnenswerte Ergebnisse. Verstetigen!

• Radurlaub: ADFC Radwege-Zertifizierung, bed&bike, Akute Anforderungen umsetzen

• Wandern: Wanderverband Qualitätswanderwege sichern und weiterentwickeln

• Landurlaub: verschiedene QM-Systeme (Bauernhof, Fischereihof, Reiterhof) weiterentwickeln

• MQM (Maritimes Q-M): Neuausrichtung, mit DTV, Kanuverband, Bundesländer BB, SH

• Reiten: Reitwege entwickeln, Reitwegegesetz
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Leuchttürme Qualität
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Leuchttürme Qualität
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Leuchttürme Qualität
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Zusammenfassung:
Rügen im Überblick Zufriedenheit

Quelle: www.trustyou.com
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Zusammenfassung:
Rügen im Überblick Zufriedenheit
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Was kann ich als Anbieter beitragen?

• Bewertungen lesen

• Bewertungen beantworten

• Defizite verbessern

• Mit regionalen Akteuren zusammenarbeiten

• Coaching und Weiterbildung aus Klassifizierungen nutzen

• In die lokalen Prozesse einbringen…
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Was kann ich als Anbieter beitragen?

„It´s not my job“

… in die lokalen Prozesse einbringen:
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Vielen Dank.


