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Qualitdt im Ostdeutschland-Tourismus

Gastezufriedenheit steigt, liegt aber unter dem Bun-
desdurchschnitt

Géaste einer Destination oder einer touristischen Ein-
richtung duBern ihre Zufriedenheit in vielfdltiger Art
und Weise. Dabei sind im Tourismus zunehmend On-
line-Bewertungs- und Vergleichsportale von Belang re-
levant, die einen aktuellen Einblick in die Géstesicht bie-
ten.

TrustScore - Methodik und Bedeutung im Uberblick
Die Metasuchmaschine TrustYou wertet alle Beurteilun-
gen von Gasten zu Unterkiinften in Deutschland auf den
relevanten Online-Portalen aus. Mithilfe statistischer
Verfahren ergibt sich der TrustScore als Zusammenfas-
sung aller Bewertungen und bildet die Online-Reputa-
tion von Unterkunftsbetrieben auf einer Skala von 0 (ne-
gativste Auspragung) bis 100 Punkten (positivste Aus-
pragung) ab. Die sogenannte Sentiment Analysis erfasst
auch die in den Freitexten der Bewertungsportale gedu-
Rerten Meinungen der Gaste zur Unterkunft und wertet
diese Uber Algorithmen aus. Sie geben Aufschluss tiber
Handlungsbedarf und Verbesserungspotenzial in ein-
zelnen Bereichen des Beherbergungsmarktes und kén-
nen als Frihindikatoren auf Reinvestitionsbedarfe hin-
weisen.

Die Zufriedenheit der Ubernachtungsgiste in Ost-
deutschland ist nach dem aktuellen TrustScore weiter
gestiegen, auf nunmehr 83,0 Punkte (2018: +0,5 Punkte
gegeniiber 2017). Kleiner Wermutstropfen: In Deutsch-
land legte der Zufriedenheitswert insgesamt um 0,7
Punkte auf 83,5 zu. Seit 2015, als Ostdeutschland noch
auf Bundesniveau lag, verloren die Léander sukzessive
an Boden.

Besonders Sachsen konnte bei der Gastezufriedenheit
weiter zulegen. Und es bleibt das einzige neue Bundes-
land, in dem die Online-Reputation den bundesweiten
Durchschnittswert tbertrifft.

Ein Blick in die einzelnen Bewertungskategorien zeigt:
Besonders zufrieden sind die Gdste nicht mit der Unter-
kunft an sich, sondern mit allem, was sich darum herum
abspielt. Daumen hoch gab es vor allem fiir die Location
und die Strande (jeweils rund 90 Score-Punkte). Hier
schneiden die ostdeutschen Desti-nationen sogar bes-
ser ab als ihre westdeutsche Konkurrenz. Auch die

Servicequalitat wird mit 90,0 Punkten gut bewertet,
bleibt aber —anders als im Vorjahr — hinter dem Bundes-
wert zuriick. Handlungsbedarf offenbart auch weiterhin
die Hardware. Die Bewertungen bei Zimmern und Ge-
bauden rutschen vielerorts langsam ab, ein Hinweis auf
Re-Investitionsbedarfe. Die schlechtesten Bewertungen
entfallen auf die Verfligbarkeit von WLAN. Die Qualitat
des Internets liegt dabei sogar fast 5 Punkte unter-halb
des deutschlandweiten Durchschnitts. In Summe ist es
damit nicht Gberraschend, dass auch die Einstufung des
Preis-/Leistungsverhdltnisses mittlerweile unter das
Bundesniveau gerutscht ist. Will man weiter an be-
triebswirtschaftlich notwendigen Preisen drehen, so
muss vorher in die Qualitat investiert werden.

Klassifizierungssysteme: riicklaufige Tendenzen
Nach einer kurzzeitigen Erholung 2018 ist die Zahl der
DEHOGA-Kklassifizierten Hotels und Hotels garnis 2019
wieder zuriickgegangen, in Ostdeutschland um fast 5
Prozent. In nahezu allen Bundesldandern wurden weni-
ger Betriebe ausgezeichnet. Die einzige Ausnahme:
Brandenburg, wo nach drei Jahren die Zahl der klassifi-
zierten Betriebe erstmals wieder leicht anstieg. Der
Riickgang in Sachsen-Anhalt wiederum fiel erneut be-
sonders stark aus. Ob die Betriebe geschlossen oder le-
diglich auf eine weitere Klassifizierung verzichtet ha-
ben, lasst sich aus den Daten nicht ableiten.

Der Anteil klassifizierter Betriebe an allen Hotels und
Hotels garnis lag mit rund 40 Prozent leicht unterhalb
des Vorjahreswertes. Nurin Thiiringen lag die DEHOGA-
Marktabdeckung (56,9 Prozent) deutlich Gber dem Bun-
desdurchschnitt.

Alarmsignale kommen weiterhin von der DTV-Klassifi-
zierung fiir Ferienwohnungen, -hduser und Privatzim-
mer, die bereits mehrere Jahre in Folge sinkende Teil-
nehmerzahlen verbucht - ein Trend, der sich auch 2019
fortsetzte. Im Ferienwohnungssegment ist die Zahl der
Sterne-Unterkiinfte seit 2011 fast durchgéngig zurtick-
gegangen — im vergangenen Jahr allein in Ostdeutsch-
land um weitere 119 (-1,5 Prozent). Damit fiel das Minus
allerdings erneut geringer aus als im Rest der Republik.
Langfristig gesehen sind die neuen Lander damit weit-
aus glimpflicher davongekommen, wobei hier regionale
Unterschiede erkennbar sind: Wdhrend Thiringen die
Teilnehmerzahlen in den vergangenen acht Jahren fast
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vervierfachen konnte, wéhlte in Mecklenburg-Vorpom-
mern jede fiinfte Ferienunterkunft die Sterne wieder ab.
Erfreulich sieht die jiingste Entwicklung in Sachsen aus:
Nach mehreren Jahren mit teils hohen Riickgéngen er-
reichte die Zahl der DTV-klassifizierten Ferienwohnun-
gen und -hduser fast wieder das Niveau von 2011. Im
Gegensatz zur Hotelklassifizierung betrifft der Riick-
gang im Ferienwohnungssegment praktisch nur die un-
teren Sterne-Kategorien. 4- und insbesondere 5-
Sterne-Objekte boomen nach wie vor, so dass ihr Anteil
an allen teilnehmenden Ferienobjekten in Ostdeutsch-
land mittlerweile bei mehr als 60 Prozent liegt.

Qualitdtsmanagement fiir die Dienstleistungsbran-
che unter der Lupe

Die Abwartsspirale bei der ServiceQ-Initiative setzte
sich fort. Nach den hohen Verlusten der Vorjahre sank
die Zahl der Q-Betriebe in Ostdeutschland 2018 erneut
um 7,6 Prozent. Dabei ist vor allem die Einsteigerstufe
von den Riickgangen betroffen: Seit Jahren fehlen die
Neuzugdnge bzw. Nachzertifizierungen in Stufe | des
dreistufigen ServiceQ-Verfahrens. Hier konnte lediglich
Brandenburg bei der Gewinnung neuer Q-Betriebe Er-
folge feiern. Der Mangel in Stufe | macht sich allmahlich
auch in der Folgestufe bemerkbar. Bereits das zweite
Jahrin Folge riickten weniger Betriebe in die zuvor noch
starker nachgefragte Stufe Il auf. Einzig die dritte Stufe
verzeichnete erfreuliche Zuwdchse. wenn auch auf ge-
ringem absolutem Niveau. Sie macht gerade einmal ei-
nem Anteil von 5,3 Prozent an allen Q-Teilnehmern aus.
Geringere Einstiegshiirden und ein flexiblerer, praxis-
orientierterer Ansatz im ServiceQ-System sollen seit
2018 neue Impulse setzen.

Bei der i-Marke setzte sich der deutschlandweite Auf-
wartstrend fort. In den ostdeutschen Bundesldandern ka-
men 2018 insgesamt 14 zertifizierte Touristinformatio-
nen hinzu. Brandenburg baute mit fiinf neuen i-Marke-
Standorten seine Spitzenposition in Ostdeutschland
aus. Trotz der positiven Entwicklung im Osten ist eine
deutlich hhere Dynamik im Westen der Bundesrepub-
lik zu erkennen, weshalb der Marktanteil Ostdeutsch-

lands an allen zertifizierten Touristinformationen in den
vergangenen Jahren sukzessive zuriickgegangen ist.

Themenlabel entwickeln sich uneinheitlich

Die Entwicklung im Rad- und Wandertourismus, wo seit
2015/2016 kontinuierlich weniger zielgruppenorien-
tierte Qualitatsbetriebe ausgezeichnet werden, setzte
sich auch 2019 weitgehend fort. So wurden ostdeutsch-
landweit 35 Bett+Bike-Unterkiinfte sowie vier Qualitats-
gastgeber Wanderbares Deutschland weniger zertifi-
ziert. Der Marktanteil an allen Bett+Bike-Betrieben in
Deutschland betragt derzeit knapp 23 Prozent, im Wan-
dersegment weniger als 10 Prozent. Im Radtourismus
punktet die in diesem Jahr erneut zertifizierte RadRei-
seRegion Seenland Oder-Spree mit den meisten The-
mengastgebern, dicht gefolgt von den Kiistenregionen
an der Ostsee. Die Top-Wanderregion in Ostdeutsch-
land, gemessen an der Zahl zertifizierter Unterkinfte fur
Wanderer (37), ist nach wie vor der Thiiringer Wald, al-
lerdings mit abnehmender Teilnehmerzahl.

Auf der Erfolgswelle schwimmt die Initiative ,,Reisen fiir
Alle“, die seit 2016 barrierefreie Tourismusbetriebe
auszeichnet. Ostdeutschlandweit hat sich die Zahl der
Teilnehmer seitdem versechsfacht. Mittlerweile sind
hier 147 barrierefreie Betriebe zertifiziert — und damit
etwa ein Fiinftel aller bundesweiten ,Reisen fiir Alle“-
Teilnehmer. Insbesondere Sachsen-Anhalt blickt auf
eine bemerkenswerte Entwicklung zuriick, auch Meck-
lenburg-Vorpommern und Thiiringen ziehen nach.
Sachsen und Brandenburg haben in puncto Barrierefrei-
heit eigene landesweite Initiativen forciert.

Detaillierte Analysen, regionale Besonderheiten, strate-
gische Handlungsempfehlungen und statistische Zah-
len-Daten-Fakten zur Qualitdt im Ostdeutschland-Tou-
rismus lesen Sie im Ende Juni erscheinenden Jahresbe-
richt des Sparkassen-Tourismusbarometers Ostdeusch-
land.
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Entwicklung der klassifizierten Betriebe Anteil DEHOGA-zertifizierter Betriebe an  ServiceQualitdt Deutschland-
in Ostdeutschland Hotels (garnis) in Ostdeutschland 2019 Betriebe 2019
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Quelle dwif 2019, Daten DEHOGA Deutsche Hotelklassifizierung GmbH (Stand: Februar 2019), ADFC Sachsen — Bett+Bike (Stand: Januar 2019),
Deutscher Wanderverband (Stand: Januar 2019), Deutsches Seminar fiir Tourismus (DSFT) Berlin e. V. (Stand: Januar 2019), ADAC
Medien und Reise GmbH, ADAC Campingfiihrer 2019 (Stand: Januar 2019), Deutscher Tourismusverband Service GmbH (Stand: Januar
2019), ServiceQualitat Deutschland (SQD) e. V. (Stand: Januar 2019), TrustYou GmbH, LTV Sachsen
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