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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
Bihne: Wie macht Kulturtourismus landliche Regionen
erfolgreich?*
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Wie steht es in der
Mecklenburgischen
Seenplatte
um die touristische
Beratungsqualitat?
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—- Erreichbarkeit: Uberwiegend positives Bild

Tourist-Informationen

\J
S » Alle Touristeninformationen sind sehr gut und schnell erreichbar

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

m|i|. « Tls zumeist gut erreichbar und auffindbar

Beherbergungsbetriebe
g « Sehr schnelle und gute Erreichbarkeit é

e 74 % der Betriebe antworteten noch am selben Tag auf die
@ Anfrage
« Funf Betriebe antworteten gar nicht oder brauchten daftr
langer als einen Tag
dwif
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E-Malls Uberwiegend
professionell gestaltet

11.01.2018 Seite 6 consuiting

Seite 3 consulting



11.01.2018

Positives Erscheinungsbild und Umfeld der Tl

attraktives Umfeld und ansprechende Gebaude

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

B-
==
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///.‘i; s L =
44 Informationsangebot der Tl

_Rurvervaltung Natupae
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Freundlichkeit und Kommunikation

4

Verbesserungsbedarf in der persénlichen
Kommunikation in einigen Tourist-Informationen
@ » sehr freundlich bis freundlich (eine Ausnahme!)
» professionelle Begrifung und Verabschiedung

.Viel SpaRin ...!I"

,Da misste ich jetzt .Da mussten Sie dann
erstmal alles selber anrufen.”

durchwihlen.”

» ganze Bandbreite der Freundlichkeit vor Ort

nur teilweise aktive Beratung
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—- Grol3teils freundliche und aufgeschlossene
Gesprachspartner in den Beherbergungsbetrieben

2Wir freuen »Vielleicht kbnnen
uns auf Sie!" Sie das ja mal
googlen..."

~LFur weitere Fragen]...
mussen Sie dann schon
die Kurverwaltung
kontaktieren!"

Beratungskompetenz

dwif

consulting




Tourist-Informationen: Kulturinteresse der

~Anfrager...
Anfrage & || B || vollansicht |
B von: 29.09.2017 um 09:13 Uhr @

An:

Sehr geehrte Damen und Herren, Szenario Telefontest

wir und ein befreundetes Ehepaar wollen Angang November (01-05.11) einver  Guten Tag, mei ]

in _._._._verbringen. Wir suchen fir unseren Aufenthalt eine moderne/gepflec méchten da’ ln-_Name Ist..... Wir

Schlafzimmern und einem gemeinsamen Wohn-/Essbereich. Kénnen Sie uns bit Woche S verléngerte

inkl. Preis zukommen lassen? Ihnen i nende vom 29.09-03,10 bei
eNnin ... verbringen ung Suchen

Neben Aktivitdten in der Natur warden wir gerne ein paar Museen/Ausstellune  dafiir eine Unterkunit
diesbezuglich einige Empfehlungen geben und uns die Kontaktdaten dieser Ei .

haben Sie ja auch noch ein paar Tipps welche kulturellen Veranstaltungen in « ... Wir si
stattfinden? Einﬂchtzr;eﬁor a(;lem an
; ; und Vera
Vielen Dank im Voraus. Im Bereich Kunst und Kzzzar"ungen

interessiert. Haben sje

Herzliche Griife diesbez{iglich i
ugli i .
Tippeo- glich in diesem Zeitraum

consuiting

... wird kaum bertcksichtigt, sehr gute Bearbeitung
der Zimmeranfragen

-[Empfehlung]... da Sie
das ja sicherlich auch
interessiert.”

+Alle Highlights sind

+Etwas weiter entferntere schon vorbei.®
Schlésser misste ich

jetzt recherchieren.”

Zimmeranfragen sehr gut bearbeitet:
individuelle Angebote mit
Vakanzabfrage/Preisangabe

Unterkunftsanfragen teilweise sehr
ausfuhrlich und umfangreich
bearbeitet

\3
q
\I
E-Mail
¢ keine Informationen zu kulturellen

Einrichtungen/Veranstaltungen in der E-Mail
enthalten (eine Ausnahme)
dwif
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Personliche Kenntnis erhoht Beratungsqualitat

» Beratungskompetenz in der ganzen Bandbreite von @
inkompetent Giber kompetent, bis sehr kompetent

« Aktive Gesprachsfihrung und Nachfragen nach @
Interessen und Winschen nur in einer Tl

,Das weil} ich
+  Produktkenntnis fiir kulturelle Angebote: in der Halfte der C@ auch nicht, ich

TIs nur befriedigend bis mangelhaft war selber
noch nicht
- In der Halfte der Tls wird statt Erklarungen auf Prospekte da.”
verwiesen

» Internetrecherche ist eher die Ausnahme denn die Regel @

,Schauen Sie sich auch

mal eine Kirche an? “ ;
Veranstaltungskalender eingetragen habe."

Folie 15

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

consuiting
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—- Beherbergungsbetriebe: nur geringe Kenntnis des
Kulturangebotes

« Buchungsanfrage zufriedenstellend bearbeitet
« Mehr als die Halfte: nur wenige oder gar keine Kenntnisse zu kulturellen
\ Einrichtungen/ Veranstaltungen in ihrer Region
N « Haufig Verweis auf die Tourist-Information oder vorliegendes
Prospektmaterial

.l.--] aber deshalb habe ich mir so
einen Ordner angelegt mit
Sehenswirdigkeiten.*

LAnsonsten haben
wir nur Sauna und

Natur da.” WeiR ich

,Wir haben hier so einen
Flyer rumliegen, dann
kénnen Sie ja da gucken.”

aus'm Kopf
nichts..."

@ « Uber 80 % gingen lediglich auf die Buchungsanfrage ein!

consuiting

—- O-Tone aus den Beherbergungsbetrieben

,Kunstfreunde sind nur
schwer hier hoch zu
bekommen.*

[Nachfrage, ob man noch weitere
Informationen bekommen kann]
.Was genau »Nein, in diesem Moment nicht!“

interessiert Sie denn?“

LHier habe ich ganz viele Prospekte
liegen [...], da misste ich jetzt selbst »--.kaum Nachfrage

mal dran lesen.” hier...

-[FUr weitere Fragen]... missen Sie
dann schon die Kurverwaltung
-Es gibt wohl in der kontaktieren.”
Néhe so ein
Schloss.”
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Fazit und Gesamteindruck

f o s s s s s e

Auf Buchungsanfragen vglrd gut oder
sehr gut reaglert

s s 1

Buchungsanf?age hinau% werden nicht

@ Anfragen ZLE Kunst & Kultur tber die
o@ér kaum bearbeltet

\l 50/50 — Die HaEf éf berét gut bis sehr
N\ gut, andere H: i fte mangelhaft oder
schlecht.

v
Tourist-Informationen

H
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Prospekt = Information = zufriedener
Gast? |
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Grol3e Bandgoreite bei E:reundlichkeit,
Motivation und Beratungskompetenz

1
1
i
§
i
H

i
§
Was umfasst, Kunst & Kultur?
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Teilweise geringe-Serviceorientierung
und grolRe V\?Essensl[]ck@ hinsichtlich
kultureller Angebote

1 1
1 1
! !
H i

Nachfrage feihlt, deshalbz keine richtige
Angebotsstruktur/Ausarbeitung

e s s

Fragen, die Uber plé Buchungsanfrage

1

hinaus gehen, We‘lirdéen nicht bearbeitet.
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Beherberg'ungsbetriebe
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dwif-Consulting GmbH

Beratung und Forschung fiir die Tourismusbranche und Freizeitwirtschaft

lhr Ansprechpartner
Michael Deckert Buro Berlin
Tel.: 030/757 949 21 Marienstr. 19/20
m.deckert@dwif.de 10117 Berlin
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