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Mystery Tests in der Modell-
region Mecklenburgische 
Seenplatte
Kultur erkenn- und erlebbar machen: Verkaufsschulung 
im Rahmen des BMWi-Projektes „Die Destination als 
Bühne: Wie macht Kulturtourismus ländliche Regionen 
erfolgreich?“

Michael Deckert, dwif-Consulting GmbH Berlin
09./10.Januar 2017
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Wie steht es in der 
Mecklenburgischen 

Seenplatte 
um die touristische 
Beratungsqualität?
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Erreichbarkeit und Erscheinungsbild
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Bilder: dwif 2017
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Erreichbarkeit: überwiegend positives Bild
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Tourist-Informationen

• Alle Touristeninformationen sind sehr gut und schnell erreichbar

Beherbergungsbetriebe

• Sehr schnelle und gute Erreichbarkeit 

• Schnelle Reaktionszeit: Spanne reicht von einer halben Stunde 
bis zu einem Tag

• 74 % der Betriebe antworteten noch am selben Tag auf die 
Anfrage

• Fünf Betriebe antworteten gar nicht oder brauchten dafür 
länger als einen Tag

• TIs zumeist gut erreichbar und auffindbar

E-Mails überwiegend 
professionell gestaltet
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Positives Erscheinungsbild und Umfeld der TI
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• attraktives Umfeld und ansprechende Gebäude

• Inneneinrichtung und Ausstattung: von attraktiv und modern (2) bis 
etwas älter, aber gepflegt und neutral 

Informationsangebot der TI



11.01.2018 Seite 5

Freundlichkeit und Kommunikation
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Verbesserungsbedarf in der persönlichen 
Kommunikation in einigen Tourist-Informationen
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• sehr freundlich bis freundlich (eine Ausnahme!)
• professionelle Begrüßung und Verabschiedung

• ganze Bandbreite der Freundlichkeit vor Ort
• nur teilweise aktive Beratung

„Da müssten Sie dann 
selber anrufen.“

„Viel Spaß in …!“

„Da müsste ich jetzt 
erstmal alles 

durchwühlen.“
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Großteils freundliche und aufgeschlossene 
Gesprächspartner in den Beherbergungsbetrieben
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„Vielleicht können 
Sie das ja mal 

googlen…“

„[Für weitere Fragen]… 
müssen Sie dann schon 

die Kurverwaltung 
kontaktieren!“

„Wir freuen 
uns auf Sie!“

Beratungskompetenz
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Tourist-Informationen: Kulturinteresse der 
„Anfrager“…
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PLACEHOLDER

… wird kaum berücksichtigt, sehr gute Bearbeitung 
der Zimmeranfragen
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PLACEHOLDER

Zimmeranfragen sehr gut bearbeitet: 
individuelle Angebote mit 
Vakanzabfrage/Preisangabe

Unterkunftsanfragen teilweise sehr 
ausführlich und umfangreich 
bearbeitet

E-Mail

• keine Informationen zu kulturellen 
Einrichtungen/Veranstaltungen in der E-Mail 
enthalten (eine Ausnahme)

„Etwas weiter entferntere 
Schlösser müsste ich 
jetzt recherchieren.“

„Alle Highlights sind 
schon vorbei.“

„[Empfehlung]… da Sie 
das ja sicherlich auch 

interessiert.“
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Persönliche Kenntnis erhöht Beratungsqualität
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• Beratungskompetenz in der ganzen Bandbreite von 
inkompetent über kompetent, bis sehr kompetent 

• Aktive Gesprächsführung und Nachfragen nach 
Interessen und Wünschen nur in einer TI

• Produktkenntnis für kulturelle Angebote: in der Hälfte der 
TIs nur befriedigend bis mangelhaft

• In der Hälfte der TIs wird statt Erklärungen auf Prospekte 
verwiesen

• Internetrecherche ist eher die Ausnahme denn die Regel

„Das weiß ich 
auch nicht, ich 

war selber 
noch nicht 

da.“

„Schauen Sie sich auch 
mal eine Kirche an? “

„Die Filmbeschreibung kenne ich genau, weil 
ich die vorhin in unseren Online-

Veranstaltungskalender eingetragen habe.“
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Beherbergungsbetriebe: nur geringe Kenntnis des 
Kulturangebotes
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• Buchungsanfrage zufriedenstellend bearbeitet
• Mehr als die Hälfte: nur wenige oder gar keine Kenntnisse zu kulturellen 

Einrichtungen/ Veranstaltungen in ihrer Region 
• Häufig Verweis auf die Tourist-Information oder vorliegendes 

Prospektmaterial

• Über 80 % gingen lediglich auf die Buchungsanfrage ein! 

„Weiß ich 
aus‘m Kopf 
nichts…"

„Wir haben hier so einen 
Flyer rumliegen, dann 

können Sie ja da gucken.“

„[…] aber deshalb habe ich mir so 
einen Ordner angelegt mit 

Sehenswürdigkeiten.“ 
„Ansonsten haben 
wir nur Sauna und 

Natur da.“

O-Töne aus den Beherbergungsbetrieben
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[Nachfrage, ob man noch weitere 
Informationen bekommen kann]
„Nein, in diesem Moment nicht!“

„[Für weitere Fragen]… müssen Sie 
dann schon die Kurverwaltung 

kontaktieren.“

„Hier habe ich ganz viele Prospekte 
liegen […], da müsste ich jetzt selbst 

mal dran lesen.“

„Kunstfreunde sind nur 
schwer hier hoch zu 

bekommen.“

„Es gibt wohl in der 
Nähe so ein 

Schloss.“

„…kaum Nachfrage 
hier…“

„Was genau 
interessiert Sie denn?“
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Fazit und Gesamteindruck
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Auf Buchungsanfragen wird gut oder 
sehr gut reagiert.
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Anfragen zu Kunst & Kultur über die 
Buchungsanfrage hinaus werden nicht 

oder kaum bearbeitet.

50/50 – Die Hälfte berät gut bis sehr 
gut, andere Hälfte mangelhaft oder 

schlecht.  

Tourist-Informationen
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Prospekt = Information = zufriedener 
Gast?
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Große Bandbreite bei Freundlichkeit, 
Motivation und Beratungskompetenz

Was umfasst „Kunst & Kultur?

Tourist-Informationen

Teilweise geringe Serviceorientierung 
und große Wissenslücken hinsichtlich 

kultureller Angebote
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Nachfrage fehlt, deshalb keine richtige 
Angebotsstruktur/Ausarbeitung

Fragen, die über die Buchungsanfrage 
hinaus gehen, werden nicht bearbeitet. 

Beherbergungsbetriebe
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