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Qualitatsbericht Sachsen 2018

Entwicklung bundesweiter Qualitatsinitiativen
und Gastezufriedenheit im sachsischen Tourismus
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1. Einleitung

Einleitung

,Wohin wollen wir denn néichstes Jahr in den Sommerurlaub fahren?”, Marie ist

schon wieder auf der Suche nach dem ndéichsten Reiseziel fiir ihre Familie. Ihr Mann

mdchte gern in die Berge und Mountainbiken, aber die Kinder haben viel mehr

Lust auf Strand und Baden gehen. Marie wiirde am liebsten Wandern gehen und

auch ein bisschen Kultur erleben. Alle Interessen bei der Urlaubsplanung unter

einen Hut zu bekommen, ist mal wieder nicht leicht fiir sie. Maxi ruft, ,Mama,

aber bitte nicht so ein schnédes Hotel wie in diesem Jahr. Ich mag lieber wieder

"

in ein Bungalow!

Da mischt sich auch Leon ein:,,am besten direkt am Wasser

mit eigenem Bootsanleger.” Marie schiittelt mit dem Kopf, ,habt ihr noch weitere

Wiinsche?”. Da greift ihr Mann ein, ,Bungalow geht nur in Ordnung, wenn es auch

Einkaufsmoglichkeiten in der Néhe gibt und ein Friihstlicksservice angeboten wird.

Den Stress, wie vor 2 Jahren, mach ich nicht nochmal mit ...”

Urlaub hei3t Quality Time. Und Quality
Time steht flr unvergessliche Erlebnis-
se, hochste Zufriedenheit und besten
Service. Um genau das im Urlaub zu
haben, informiert sich der Gast bereits
im Vorfeld intensiv lber die Angebote
und Dienstleistungen, die er in seinem
gewtinschten Urlaubsziel in Anspruch
nehmen mdchte. Portale werden durch-
sucht, Beschreibungen und die Meinung
anderer Gaste gelesen. Durch seine Rei-
seerfahrungen weil} er ganz genau, auf
was es bei einem perfekten Urlaub an-
kommt.

Die Reiseanspriiche der Gaste zu kennen,
ist nichtimmer leicht. Besonders da jeder
Gast andere Erwartungen hat. Genau an
dieser Stelle beginnt das Qualitdtsma-
nagement. Denn das Qualitatsempfin-
den der Gaste setzt sich aus zahlreichen
einzelnen Bausteinen zusammen: Es
fangt bei der Informationssuche an, geht
iber das Ubernachtungs- und Freizeit-
angebot, hin zur Infrastruktur und dem
Kontakt mit Personal und Einheimischen.
Das Gesamtpaket muss stimmen und be-
geistern. Dann setzt auch der Erfolg ein.

Das Thema Qualitdt ist im sachsischen
Tourismus fest verankert. Die Touris-
musstrategie Sachsen 2020 sowie de-
ren Fortschreibung 2025 beinhaltet die
Angebots- und Servicequalitat touristi-
scher Leistungstrager als ein zentrales
Kriterium fiir die Bewertung der Wett-
bewerbsfahigkeit der Destinationen.
Die Qualitatskennzahlen helfen bei der
touristischen Entwicklung. Dabei dienen
zukiinftig neben bundesweit etablier-
ten Qualitatsinitiativen auch Onlinebe-
wertungen als Messinstrument fir die
Qualitatsarbeit. Diese geben wesentli-
che Rickschliisse zur Zufriedenheit der
Sachsenurlauber.

Einen Uberblick zur Qualititsentwick-
lung in Sachsen bietet der vorliegende
Qualitatsbericht. Er halt nicht nur Kenn-
zahlen und Steckbriefe zu ausgewdhlten,
bundesweiten Qualitatsinitiativen und
deren Wechselwirkungen untereinan-
der bereit, sondern auch Informationen
zur Entwicklung der Gastezufriedenheit.
AbschlieBend werden Tipps zur Quali-
tatsarbeit geben, die dabei helfen sollen,
die Qualitatsbestrebungen im Reiseland
Sachsen weiter zu optimieren.
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2. Entwicklung ausgewdhlter, bundesweiter

Qualitdtsinitiativen

In Deutschland gibt es mittlerweile unzédhlige Qualitatsinitiativen,
die es den Gasten bei der Reiseentscheidung nicht immer leichter
machen. Vorrangig helfen diese aber insbesondere touristischen
Leistungstrdgern ihre Qualitdt zu definieren, zu entwickeln und
gleichzeitig zu sichern. Damit sind Qualitétsinitiativen in erster Li-
nie Instrument fir die Verbesserung der Qualitatsstandards, Aus-
stattung und Serviceabldufe im Unternehmen. Erst an zweiter Stel-
le steht die Orientierung furr den Gast.

Zu den klassischen Beherbergungsklassifizierungen haben sich
weitere Themenlabels auf Bundes, Landes- und Regionalebene
hinzugesellt. Ergdnzt werden diese mit Zertifizierungen, die sich
auf die Dienstleistungsqualitdt und Betriebsprozesse spezialisiert
haben. Die wichtigsten bundeweit anerkannten Qualitatsinitiati-
ven werden im folgenden Kapitel vorgesellt. Neben der quantita-
tiven Entwicklung in Deutschland und Sachsen werden in einem

Steckbrief die wichtigsten Hintergrundinformationen zu Ziel-
gruppe, Inhalten und Nutzen vorgestellt.

Folgende bundesweit relevante Qualitatsinitiativen wurden aus-
gewahlt:

Klassifizierung

B Deutsche Hotelklassifizierung

B Deutsche G-Klassifizierung

B DTV Klassifizierung fiir Ferienwohnungen, -hduser und -zimmer
Zertifizierung

B ServiceQualitat Deutschland

B DTVi-Marke

Themenlabels

B BVCD-/ DTV-Klassifizierung von Campingplatzen

B Wanderbares Deutschland

B ADFC Bett+Bike
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2.1 Deutsche Hotelklassifizierung arieecios,
HOTELSTARS EL

DEUTSCHE HOTELKL

Bundesranking nach Anzahl ausgezeichneter Betriebe

1. Bayern 1.566 Betriebe  18,9% 10. Thiringen 256 Betriebe 3,1%
2. Baden-Wirttemberg 1.353 Betriebe  16,4% 11. Schleswig-Holstein 248 Betriecbe  3,0%
3. Nordrhein-Westfalen 1.273 Betriebe  15,4% 12. Sachsen-Anhalt 211 Betriebe  2,6%
4. Niedersachsen 744 Betriebe  9,0% 13. Brandenburg 183 Betriebe  2,2%
5. Rheinland-Pfalz 643 Betriebe 7,8% 14. Hamburg 148 Betriebe 1,8%
6. Hessen 563 Betriecbe  6,8% 15. Saarland 85 Betriebe 1,0%
7.Sachsen 335 Betriecbe  4,0% 16. Bremen 71 Betriebe 0,9%
8. Mecklenburg-Vorpommern 320 Betriebe  3,9% DEUTSCHLAND 8.274Betriecbe  100%
9. Berlin 275 Betriebe 3,3%

Anzahl der ausgezeichneten Betriebe in Sachsen
Stand: Juni 2018

81 48
78 DRESDEN OBERLAUSITZ
LEIPZIG ELBLAND
REGION
- Y 27 »
PRGNS SACHSISCHE
‘\ " SCHWEIZ
54
27 ERZGEBIRGE
CHEMNITZ-
ZWICKAU
32
VOGTLAND
Die Entwicklung im Detail
Juni 2018 Juni 2015 Juli 2012 Juni 2018 Juni 2015 Juli 2012

Dresden Elbland 81 97 102 Erzgebirge 54 66* 62*

Dresden 53 62 64 Oberlausitz 48 40 35

Sdichsisches Elbland 28 35 38 Sachsische Schweiz 27 29 26
Leipzig Region 78 71 61 Vogtland (gesamt) 32 k.A. k.A.

Leipzig 43 45 35 Vogtland Sachsen 21 21 20

Region Leipzig 35 26 26 Vogtland Thiiringen 11 k.A. k.A.
Chemnitz-Zwickau 27 k.A. k.A. SACHSEN 336 339 322

Chemnitz 14 15 16

Landkreis Zwickau 13 k.A. k.A. *Inklusive Landkreis Zwickau



N STECKBRIEF

Wer ist Trager der Initiative?
Deutscher Hotel- und Gaststattenverband (DEHOGA)

Seit wann gibt es die Initiative?

Bereits seit 1996 bietet der Deutsche Hotel- und Gaststattenver-
band (DEHOGA) das bundesweit einheitliche Klassifizierungs-
system an. Seit 1. Januar 2010 gilt fur Hotels in Deutschland das
einheitliche, europédische Hotelklassifizierungssystem Hotelstars
Union. Daran sind mittlerweile 17 europdische Ldnder ange-

schlossen, u.a. Osterreich, Tschechien, Niederlande.

Was ist das Ziel?

Die Deutsche Hotelklassifizierung mit ihren finf international an-
erkannten Kategorien bietet eine verldssliche Entscheidungshilfe
bei der Wahl des Hotels. Die Gaste erhalten dadurch eine transpa-
rente Ubersicht und Sicherheit (iber die Leistungen und Angebote,
die ihnen in den klassifizierten Hausern zur Auswahl stehen. Die
Zusatzauszeichnungen ,Superior” und ,Garni” werden fiir eine ge-
nauere Unterscheidung eingesetzt.

Wer ist die Zielgruppe?
Beteiligen kdnnen sich Beherbergungsbetriebe mit mehr als acht
Betten, die einen eindeutigen Hotelcharakter aufweisen.

Welchen Nutzen hat eine Beteiligung fiir den Betrieb?

Egal ob ein oder funf Sterne-Klassifizierung: Alle werden nach
objektiven Kriterien vergeben, regelmafig tberpriift und moder-
nisiert. Zur Vergabe gelten definierte Mindestkriterien je Sterne-
kategorie, die durch den Betrieb erfiillt werden miissen. Die Vor-
Ort-Priifung erfolgt durch eine eigens ausgebildete, unabhdngige
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Kommission. Diese setzt sich aus Vertretern des DEHOGA, der IHK
und des regionalen Tourismusverbandes zusammen. Durch die
Prifung erhédlt der Betrieb Rickschllsse zur Verbesserung der
Ausstattungsqualitat sowie des Beschwerdemanagements.

Die Deutsche Hotelklassifizierung ist das populdrste Instrument
zur Klassifizierung von Unterkiinften mit dem héchsten Bekannt-
heitsgrad unter den touristischen Qualitdtssiegeln. Aufgrund der
Bekanntheit stellt die Klassifizierung einen wichtigen Wettbe-
werbsvorteil fiir Betriebe dar. Die Darstellung der Sterne bietet ei-
nen entsprechenden Marketingeffekt. Nach erfolgreicher Klassi-
fizierung erhélt der Betrieb ein reprasentatives Messingschild zur
Anbringung im AuBBenbereich sowie eine Urkunde Uber die Klas-
sifizierung. Die Klassifizierung ermdglicht den Beherbergungsbe-
trieben eine deutlichere Positionierung und damit weitaus besse-
re Absatzchancen.

Wie lange ist das Siegel giiltig?
Das Siegel ist drei Jahre gliltig. Danach besteht die Moglichkeit es
erneut zu beantragen.

Wann war die letzte Uberarbeitung?

Seit 01.01.2015 gilt der aktuelle Kriterienkatalog. Die Anpassung
und Aktualisierung der Kriterien erfolgt durch die Hotelstars Uni-
on in 2018. Voraussichtlich ab 01.01.2019 treten die liberarbeite-
ten Kriterien in Kraft.

Wo kdnnen weitere Informationen abgerufen werden?
Weiterfiihrende Informationen stehen unter
www.dehoga-bundesverband.de und www.hotelstars.eu
zur Verfiigung.

Q UNSER TIPP

Es besteht die Moglichkeit eine unverbindliche und
kostenfreie Test-Klassifizierung nach den Sterne-Kri-
terien der Deutschen Hotelklassifizierung vornehmen
zu lassen. Sprechen Sie die Kolleginnen der SAXONIA
Fordergesellschaft fir das Hotel- und Gaststattenge-
werbe im Freistaat Sachsen mbH einfach an.

KONTAKT
SAXONIA Fordergesellschaft

fur das Hotel- und Gaststattengewerbe

im Freistaat Sachsen mbH
Tharandter Straf3e 5, 01159 Dresden
Telefon: 0351 4289522

SI\ER
Home:

info@saxonia-gastgewerbe.de
www.saxonia-gastgewerbe.de
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2.2 Deutsche Klassifizierung fiir Gdstehduser, Gasthofe und Pensionen

. e
DELTIOHE —
Bundesranking nach Anzahl ausgezeichneter Betriebe
1. Bayern 186 Betriebe 271 % 10. Sachsen-Anhalt 14 Betriebe  2,0%
2. Baden-Wirttemberg 118 Betriebe  17,2% 11. Mecklenburg-Vorpommern 7 Betriebe 1,0%
3. Rheinland-Pfalz 80 Betriebe  11,7% 12. Saarland 6 Betriebe 0,9%
4. Niedersachsen 55 Betriebe  8,0% 12. Schleswig-Holstein 6 Betriebe  0,9%
5. Nordrhein-Westfalen 52 Betriebe 7,6% 13. Berlin 1 Betriebe 0,1%
6. Thiringen 49 Betriebe 71% 14. Hamburg 0 Betriebe
7.Sachsen 46 Betriecbe  6,7% 14. Bremen 0 Betriebe
8.Brandenburg 38 Betriebe  5,5% DEUTSCHLAND 686 Betriebe  100%
9. Hessen 28 Betriebe 4,1%
Anzahl der ausgezeichneten Betriebe in Sachsen
Stand: Juni 2018
5 6
7 DRESDEN OBERLAUSITZ
LEIPZIG ELBLAND
REGION
" 1 "N
SACHSISCHE
\ SCHWEIZ
0 8
~ CHEMNITZ- ERZGEBIRGE
( ZWICKAU
A\
Die Entwicklung im Detail
Juni 2018 Juni 2015 Juli 2012 Juni 2018 Juni 2015 Juli 2012

Dresden Elbland 5 5 5 Erzgebirge 8 8* 10*

Dresden 1 2 2 Oberlausitz 6 6 4

Sdichsisches Elbland 4 3 3 Sachsische Schweiz 1 12 12
Leipzig Region 7 7 10 Vogtland (gesamt) 12 k.A. k.A.

Leipzig 0 2 3 Vogtland Sachsen 9 12 9

Region Leipzig 7 5 7 Vogtland Thiiringen 3 k.A. k.A.
Chemnitz-Zwickau 0 k.A. k.A. SACHSEN 46 50 50

Chemnitz 0 0 0

Landkreis Zwickau 0 k.A. k.A. *inklusive Landkreis Zwickau
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Wer ist Trager der Initiative?
Deutscher Hotel- und Gaststattenverband (DEHOGA)

Seit wann gibt es die Initiative?

In Kooperation mit dem Deutschen Tourismusverband (DTV) wur-
de 2005 die Deutsche Klassifizierung fiir Gastehauser, Gasthofe
und Pensionen (G-Klassifizierung) eingefiihrt. Die Koordinierung
erfolgt mittlerweile ebenfalls Gber das einheitliche, europédische
Hotelklassifizierungssystem Hotelstars Union.

Was ist das Ziel?

Wie bei der Deutschen Hotelklassifizierung zielt die G-Klassifizie-
rung ebenfalls darauf ab, auch bei kleineren Hausern eine zusatz-
liche Angebotstransparenz und Sicherheit flr Gaste zu schaffen.
Durch das funfstufige System der Sterneklassifizierung erhélt der
Gast im Vorfeld die Informationen, welche Standards erfullt werden
und der Betreiber hat durch die Klassifizierung einen deutlichen
Wettbewerbsvorteil.

Wer ist die Zielgruppe?

Die Deutsche Klassifizierung fiir Gastehauser, Gasthéfe und Pen-
sionen wendet sich an Beherbergungsbetriebe mit mehr als neun
Gastebetten und nicht mehr als 20 Gastezimmern, die keinen Ho-
telcharakter aufweisen. Darliber hinaus darf in dem Betriebsna-
men der Begriff ,Hotel” nicht enthalten sein.

Welchen Nutzen hat eine Beteiligung fiir den Betrieb?

Mit der G-Klassifizierung sollen Qualitdtsstandards auch bei klei-
neren Betrieben geschaffen bzw. gesichert werden. Generell
profitieren die Betriebe von der Bekanntheit des Sternesystems
ihrer ,groen Schwester”, der Deutschen Hotelklassifizierung.
Damit stellt sie fir Anbieter einen klaren Wettbewerbs- und Mar-
ketingvorteil dar. Ebenfalls wertvoll sind die Einschdtzung und

hilfreichen Empfehlungen zu Schwachstellen und Verbesserungs-
potentialen des Angebotes, die der Inhaber wéhrend des Priifver-
fahrens erhalt.

G-klassifizierte Betriebe erhalten ein attraktives Emaille-Schild,
das mit dem der Deutschen Hotelklassifizierung nicht verwech-
selt werden kann. Zur Unterscheidbarkeit der Klassifizierungssys-
teme fiir den Gast wird den Sternen stets ein ,G" vorangestellt.

Wie lange ist das Siegel giiltig?
Die G-Klassifizierung hat eine begrenzte Gultigkeit von drei Jah-
ren und kann nach Ablauf wiederholt werden.

Wann war die letzte Uberarbeitung?

Der aktuelle Kriterienkatalog gilt seit 1. Juli 2011. In 2018 erfolgt
eine Anpassung und Aktualisierung der Kriterien, welche voraus-
sichtlich ab 01.01.2019 gelten.

Wo kdnnen weitere Informationen abgerufen werden.
Weiterfiihrende Informationen gibt es unter
www.g-klassifizierung.de

O UNSER TIPP

Die G-Klassifizierung ist besonders fiir Betriebe in
landlichen Reiseregionen geeignet. Sie haben Fragen
dazu? lhr kompetenter Ansprechpartner in Sachsen
ist die SAXONIA Fordergesellschaft fiir das Hotel- und
Gaststattengewerbe im Freistaat Sachsen mbH.

5 GUTZU WISSEN

Neben der Hotel- und G-Klassifizierung bie-

tetder DEHOGA Sachsen e.V.in Kooperation

mit dem ADAC auch das themenspezifische Qualitats-
siegel ,Motorradfreundlicher Hotelbetrieb in Sach-
sen” an. Dabei werden die Betriebe gezielt auf die
zielgruppengerechte Ausstattung und entsprechende
Serviceangebote fiir Motorradfahrer gepriift. Voraus-
setzung ist eine gliltige Hotel- oder G-Klassifizierung.

KONTAKT

SAXONIA Fordergesellschaft fiir das Hotel- und
Gaststattengewerbe im Freistaat Sachsen mbH
Tharandter Straf3e 5, 01159 Dresden

Telefon: 03514289522

E-Mail:
Home:

info@saxonia-gastgewerbe.de
www.saxonia-gastgewerbe.de
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2.3 DTV-Klassifizierung fiir Ferienhduser, -wohnungen und Ferienzimmer
DTV )y Klassifizierung

Deitichier Toirmervedhand &5
Bundesranking nach Anzahl ausgezeichneter Betriebe
1. Bayern 15.403 Betriebe 30,76% 10. Sachsen 1065 Betriebe 2,13%
2. Schleswig-Holstein 8.102 Betriebe 16,18 % 11. Thiringen 729 Betriebe  1,46%
3. Baden-Wirttemberg 6.313 Betriebe 12,61 % 12. Sachsen-Anhalt 318 Betriebe  0,64%
4. Niedersachsen 5.914 Betriebe 11,81% 13. Saarland 265 Betriebe  0,53%
5. Mecklenburg-Vorpommern 4,187 Betriebe 8,36% 14. Berlin 18 Betriebe  0,04%
6. Rheinland-Pfalz 3.370 Betriebe  6,73% 15. Bremen 14 Betriebe  0,03%
7. Nordrhein-Westfalen 1.967 Betriebe  3,93% 16. Hamburg 8 Betriebe  0,02%
8. Brandenburg 1.229 Betriebe 2,45% DEUTSCHLAND 50.091 Betriebe  100%
9. Hessen 1.189 Betriebe  2,37%
Anzahl der ausgezeichneten Betriebe in Sachsen
Stand: Juni 2018
163 151
118 DRESDEN OBERLAUSITZ
) LEIPZIG ELBLAND
REGION
S 230 »
\ NG SACHSISCHE
\ LSCHWEIZ
24
CHEMNITZ-
ZWICKAU
. 100
VOGTLAND
Die Entwicklung im Detail
Juni 2018 Juni 2015 Juni 2018 Juni 2015
Dresden Elbland 163 124 Erzgebirge 298 363*
Dresden 86 17 Oberlausitz 151 164
Sdchsisches Elbland 77 107 Sachsische Schweiz 230 293
Leipzig Region 18 17 Vogtland (gesamt) 100 k.A.
Leipzig 0 0 Vogtland Sachsen 81 97
Region Leipzig 118 117 Vogtland Thiiringen 19 k.A.
Chemnitz-Zwickau 24 k.A. SACHSEN 1065 1.159
Chemnitz 5 ! * Inklusive Landkreis Zwickau
Landkreis Zwickau 19 k.A. Anmerkung:

Eine statistische Auswertung nach Regionen ist erst seit dem Jahr 2014 méglich.



N STECKBRIEF

Wer ist Trager der Initiative?
Deutscher Tourismusverband e.V. (DTV)

Seit wann gibt es die Initiative?
Die Klassifizierung flir Ferienhduser, -wohnungen und -zimmer
wurde bereits 1994 eingeflhrt.

Was ist das Ziel?

Das Qualitatsversprechen fiir den Gast! Die offiziellen DTV-Sterne
signalisieren dem Gast: Diese Unterkunft ist nach den Sternekrite-
rien des Deutschen Tourismusverbandes geprift und bewertet.
Je nach Ausstattung und Service wird die Unterkunft, wie bei den
DEHOGA-Klassifizierungen, mit ein bis finf Sternen ausgezeich-
net — von einfach bis erstklassig. Das sorgt fiir Transparenz und

qualitative Angebote im Ferienwohnungsmarkt.

Wer ist die Zielgruppe?

Die DTV-Sterne richten sich an Ferienwohnungen, Ferienhduser
und -zimmer mit bis zu neun Betten. Auch Ferienparks mit min-
destens 15 Wohneinheiten (Ferienwohnung/-héduser) kdnnen sich
zertifizieren lassen.

Welchen Nutzen hat eine Beteiligung fiir den Betrieb?

Die DTV-Klassifizierung wird durch die jeweilige Tourismusorgani-
sation vor Ort durchgefiihrt. Dazu kommt ein vom DTV geschulter
Prifer direkt zum Anbieter und fihrt die Klassifizierung anhand
des Kriterienkataloges durch. Im Rahmen des Beratungsgespra-
ches erhélt der Gastgeber eine umfassende Einschatzung und
wichtige Hinweise zum eigenen Angebot sowie Optimierungs-
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vorschlage. Fir Gaste bieten die DTV-Sterne ebenfalls mehr Trans-
parenz und Orientierung im Angebot von Ferienunterkinften.
Nach erfolgreicher Klassifizierung erhédlt der Anbieter einen kos-
tenlosen Eintrag auf dem DTV-Infoportal www.sterneferien.de.
Auf der eigenen Webseite, in Printprodukten und auf den Bu-
chungsportalen kann mit den Sternen geworben werden. Fir die
eindeutige Unterscheidung zu den DEHOGA-Sternen wird den
DTV-Sternen der Buchstabe ,F” vorangestellt.

Dariuiber hinaus bietet die DTV-Klassifizierung weitere Vorteile,
wie die Bereitstellung von rechtlichen Informationen zur Vermie-
tung, Tipps zum Umgang mit Gastebeschwerden und Best-Practi-
ce-Beispiele sowie einen Zugang zum Online-Shop mit verschie-
denen Sterne-Produkten.

Wie lange ist das Siegel giiltig?
Die DTV-Sterne sind ebenfalls flir 3 Jahre gultig. Im Anschluss
kann der Anbieter tiber eine Folgeklassifizierung entscheiden.

Wann war die letzte Uberarbeitung?

Der Kriterienkatalog wird turnusmafig alle drei Jahre tGberarbei-
tet. Der DTV hat in 2018 dazu ein Uberarbeitungsgremium aus
20 Tourismusexperten einberufen. Der Uberarbeitete Kriterienka-
talog wird zum 1. Januar 2019 in Kraft treten.

Wo kdnnen weitere Informationen abgerufen werden?
Weitere Informationen finden Sie unter
www.deutschertourismusverband.de

Uber die neu installierte Lizenznehmersuche unter
www.deutschertourismusverband.de sowie auf
www.sterneferien.de kdnnen Sie nachschauen, wer der zustan-
digen Priifer fur die DTV-Klassifizierung in lhrer Region ist.

P WUSSTEN SIE SCHON?

Die DTV-Sterne werden jetzt auch auf den bekannten
Ferienwohnungs-Buchungsportalen, wie Bestfewo,
traumferienwohnung, e-domizil, ferienwohnungen.de
etc. dargestellt. Dies funktioniert Uber eine einfache
Schnittstellenfunktion. Im eigenen Profil des jeweili-
gen Portals muss nur die DTV-ID eingetragen werden.
Dann wird die vergebene Sternekategorie automa-

tisch beim Objekt angezeigt.

KONTAKT:

Deutscher Tourismusverband e.V./
Deutscher Tourismusverband Service GmbH
Telefon: 030856 215 130

E-Mail:

Home:

kontakt@deutschertourismusverband.de

www.deutschertourismusverband.de
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2.4 ServiceQualitdt Deutschland ar )

=N

srrit L
DEUTSCHLAND

Bundesranking nach Anzahl ausgezeichneter Betriebe

1. Rheinland-Pfalz 399 Betriebe 13,8% 10. Mecklenburg-Vorpommern 94 Betriebe 3,2%
2. Brandenburg 343 Betriebe  11,8% 11. Hessen 93 Betriebe  3,2%
3. Niedersachsen 322 Betriebe  11,0% 12 .Schleswig-Holstein 92 Betriebe  3,2%
4.Bayern 304 Betriebe  10,5% 13. Thiiringen 89 Betriebe 31%
5. Nordrhein-Westfalen 285 Betriebe 9,8% 14. Berlin 50 Betriebe 1,7%
6. Baden-Wiirttemberg 279 Betriebe  9,6% 15. Bremen 31 Betriebe 1,1%
7.Sachsen 244 Betriebe  8,4% 16. Hamburg 25 Betriebe 0,9%
8. Saarland 129 Betriebe  4,4% DEUTSCHLAND 2904 Betriebe 100%
9. Sachsen-Anhalt 125 Betriebe 4,3%

Anzahl der ausgezeichneten Betriebe in Sachsen
Stand: Juni 2018

57 55
42 l DRESDEN OBERLAUSITZ
LEIPZIG ELBLAND
REGION
. S 21 »
PN SACHSISCHE
\ " SCHWEIZ
37
14 ERZGEBIRGE
CHEMNITZ-
ZWICKAU
21 B
VOGTLAND
Die Entwicklung im Detail
Juni 2018 Juni 2015 Juli 2012 Juni 2018 Juni 2015 Juli 2012
Dresden Elbland 57 79 86 Erzgebirge 37 39 49
Dresden 36 51 51 Oberlausitz 55 56 28
Sdichsisches Elbland 21 28 35 Sachsische Schweiz 21 33 33
Leipzig Region 42 45 45 Vogtland (gesamt) 21 k.A. k.A.
Leipzig 14 17 18 Vogtland Sachsen 18 24 28
Region Leipzig 28 28 27 Vogtland Thiiringen 3 k.A. k.A.
Chemnitz-Zwickau 14 18 k.A. SACHSEN 244 294 276
Chemnitz 6 8 7

Landkreis Zwickau 8 10 k.A.



N STECKBRIEF

Wer ist Trager der Initiative?

ServiceQualitat Deutschland e.V.

Der Landestourismusverband Sachsen e.V. (LTV SACHSEN) ist Tra-
ger und Ansprechpartner fiir sdchsische Betriebe.

Seit wann gibt es die Initiative?

Die Initiative ServiceQualitat Deutschland wurde in Sachsen 2003
gestartet. Seit 2010 wird das Schulungs- und Zertifizierungssys-
tem bundesweit umgesetzt. Der deutschlandweite Verein Ser-

viceQualitdt Deutschland e.V. wurde im Jahre 2012 gegriindet.

Was ist das Ziel?

ServiceQualitat Deutschland unterstiitzt Unternehmen dabei, die
Servicequalitat nachhaltig und kontinuierlich zu verbessern. Das Sys-
tem Idsst sich leicht in den Betriebsalltag integrieren und hilft dabei,
die eigenen Prozesse und Ablaufe zu analysieren und zu optimieren.
Das System ist damit einzigartig. Kein anderes touristisches Quali-
tatssiegel zielt auf die internen Unternehmensprozesse ab.

Wer ist die Zielgruppe?

Die Initiative richtet sich an alle Dienstleister, insbesondere klein-
und mittelstandische Unternehmen im Tourismus, z. B. Hotels,
Ferienwohnungen, Restaurants, Jugendherbergen, Touristinfor-
mationen, Museen, Freizeiteinrichtungen und Einzelhandler.

Welchen Nutzen hat eine Beteiligung fiir den Betrieb?
Ein Qualitatsbetrieb profitiert sowohl durch die Optimierung in-
terner Ablaufe als auch durch die Steigerung der Kundenzufrie-
denheit. Es zeigt sich, dass Qualitdtsbetriebe im Onlineranking
4 Punkte besser abschneiden, als Betriebe ohne Zertifizierung.
Dies bestatigte zuletzt das S-Tourismusbarometer 2017.
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Durch die individuelle Wahl von einzelnen Q-Werkzeugen kann
jedes Unternehmen den Schwerpunkt seiner Zertifizierung selbst
bestimmen. Mit der Servicekette lassen sich die Abldufe aus Kun-
densicht erfassen. Durch den Direkteinstieg in eine der drei Stu-
fen kdnnen Betriebe selbst bestimmen, wie intensiv sie sich dem
Thema Servicequalitdt widmen mdchten. Unterstiitzung erhalten
die Betriebe durch die Feedbackberichte zu den Q-Werkzeugen,
welche Hinweise auf Verbesserungsmoglichkeiten des eigenen
Angebotes geben. Durch die Zertifizierung wird das Image ver-
bessert, Kosten reduziert und es erfolgt eine engere Kundenbin-
dung. Zudem starkt ServiceQualitdt Deutschland die Identifika-
tion der Mitarbeiter mit dem Unternehmen, da sie sich aktiv in
Verdnderungsprozesse mit ihren Ideen einbringen kdnnen.

Fir die Kommunikation wird Betrieben nach erfolgreicher Zertifi-
zierung eine Q-Plakette, eine Urkunde sowie das Q-Logo zur Ver-
fuigung gestellt. Darliber hinaus findet eine 6ffentlichkeitswirksa-
me Auszeichnung (bei Erstzertifizierung) statt und die Betriebe
erhalten Zugang zu exklusiven Veranstaltungen und Weiterbil-
dungsformaten des LTV SACHSEN.

Wie lange ist das Siegel giiltig?
Die Zertifizierung mit ServiceQualitdt Deutschland ist 3 Jahre guil-
tig. Danach besteht die Moglichkeit einer Folgezertifizierung.

Wann war die letzte Uberarbeitung?

In den letzten 2 Jahren wurde das System ServiceQualitat
Deutschland grundlegend liberarbeitet und flexibilisiert. Seit Mai
2018 konnen sich Betriebe nach der neuen Systematik zertifizie-
ren lassen.

Wo kdnnen weitere Informationen abgerufen werden?
Weitere Informationen sind unter www.q-deutschland.de
abrufbar.

Sie beteiligen sich bereits an anderen bundesweit
anerkannten Qualitatssiegeln? Bei ServiceQualitat
Deutschland kdnnen Sie sich diese bei der Zertifizie-

rung als ein Werkzeug anerkennen lassen. Fragen Sie
einfach bei den Kolleginnen des LTV SACHSEN nach!

KONTAKT

Landestourismusverband Sachsen e. V.
Telefon: 0351 49191-18

E-Mail:
Home:

servicequalitaet@ltv-sachsen.de
www.ltv-sachsen.de/sqd
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2.5 DTVi-Marke

Bundesranking nach Anzahl ausgezeichneter Betriebe

1. Niedersachsen 150 Betriebe
2. Baden-Wirttemberg 81 Betriebe
3. Bayern 74 Betriebe
4.Brandenburg 73 Betriebe
5.Rheinland-Pfalz 70 Betriebe
6. Nordrhein-Westfalen 59 Betriebe
7.Sachsen 45 Betriebe
8.Thiringen 44 Betriebe
9. Schleswig-Holstein 42 Betriebe

20,5%
11,1%
10,1%
10,0%
9,6 %
8,1%
6,1%
6,0%
57%

Anzahl der ausgezeichneten Betriebe in Sachsen

Stand: Juni 2018

9
) LEIPZIG
REGION
1
CHEMNITZ-
ZWICKAU
. 2
VOGTLAND -
Die Entwicklung im Detail
Juni 2018 Juni 2015
Dresden Elbland 7 6
Dresden 2 1
Sdichsisches Elbland 5 5
Leipzig Region 9 8
Leipzig 1 1
Region Leipzig 8 7
Chemnitz-Zwickau 1 1
Chemnitz 1 1
Landkreis Zwickau 0 k. A.

19
DRESDEN OBERLAUSITZ
ELBLAND
SACHSISCHE
SCHWEIZ
4
ERZGEBIRGE —
Juli 2012 Juni 2018
5 Erzgebirge 4
1 Oberlausitz 19
4 Sachsische Schweiz
5 Vogtland (gesamt) 2
1 Vogtland Sachsen
4 Vogtland Thiiringen 1
1 SACHSEN 45
1
k.A.

10. Mecklenburg-Vorpommern
11. Hessen

12. Sachsen-Anhalt

13. Saarland

14. Berlin

15. Bremen

16. Hamburg

DEUTSCHLAND

31 Betriebe
24 Betriebe
24 Betriebe
6 Betriebe

5 Betriebe

4 Betriebe

0 Betriebe
732 Betriebe

Juni 2015

3

18

3
k.A.

1
k.A.
40

L ]

TOURIST

INFORMATION

4,2%
3,3%
3,3%
0,8%
0,7 %
0,5%
0,0%
100%

Juli 2012
2
17
1
k.A.
1
k.A.
32



N STECKBRIEF

Wer ist Trager der Initiative?
Deutscher Tourismusverband e.V. (DTV)

Seit wann gibt es die Initiative?

Vor mehr als 50 Jahren zeichnet der Deutsche Tourismusverband
deutschlandweit die ersten ,Anerkannten Tourist-Informations-
stellen” mit dem i-Zeichen aus. Mit der i-Marke fiihrte der DTV in
2006 ein modernes Qualitatssiegel fiir Touristinformationen ein.

fou\ trmﬂLwi e
\\ |

Was ist das Ziel?

Die Kompetenz- und Aufgabenfelder von modernen Tourist-
informationen lassen sich heutzutage nicht mehr auf einfache
Service-Anfragen der Gaste reduzieren. Mit der Zeit haben sich
viele Anforderungen in Bezug auf die Leistungen gesteigert, die
Gaste erwarten beste Ausstattungs-, Informations- und Service-
qualitat. Darauf hat sich die DTV i-Marke mit dem Kriterienkatalog
spezialisiert.

Wer ist die Zielgruppe?
Die DTV i-Marke ist ausschlieB8lich fur Touristinformationen be-
stimmt.

Welchen Nutzen hat eine Beteiligung fiir den Betrieb?

Das weil3e i auf rotem Grund und den Zusatz ,Gepriifte Tourist-
information. Zertifiziert vom Deutschen Tourismusverband eV.”
dirfen exklusiv Touristinformationen verwenden, die sich dem
unangekiindigtem Qualitdtscheck durch einen unabhédngigen
Prifer unterziehen. Dieser Uberpriift die 14 Mindestkriterien und
bewertet die Touristinformation anhand von 40 weiteren Kriterien.
Vor Ort erfolgt ein ausfiihrliches Beratungsgesprach mit Tipps zum
Service, der Ausstattung und dem Angebot. Im Nachgang gibt es
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einen umfangreichen Auswertungsbericht, der auch als Argumen-
tationshilfe gegeniber Finanzierungs- und Forderstellen genutzt
werden kann. Géste erhalten dadurch ein Qualitatsversprechen fir
kundenorientierten und qualitatsbewussten Service.

Nach bestandener Grundpriifung erhalten die Touristinformati-
onen die Zertifizierungsurkunde, das i-Marke-Schild sowie eine
offentlichkeitswirksame Auszeichnung durch den LTV SACHSEN
(bei Erstzertifizierung). Darlber hinaus dirfen die gepriften Tou-
ristinformationen das Logo der i-Marke fiir ihre Kommunikation
nutzen. Der DTV und seine Partner stellen weitere exklusive Ser-
viceleistungen zur Verfligung. Im DTV-Onlineshop gibt es attrak-
tive Werbematerialien mit dem Logo der i-Marke.

Wie lange ist das Siegel giiltig?
Die Auszeichnung ist drei Jahre giiltig. AnschlieSend ist eine neue
Uberpriifung erforderlich.

Wann war die letzte Uberarbeitung?

In regelmiBigen Abstanden findet eine Uberarbeitung des Krite-
rienkataloges durch ein Expertengremium statt. Die letzte Uber-
arbeitung wurde in 2017 durchgefiihrt. Seit 2018 ist der tiberar-
beitete Kriterienkatalog giiltig.

Wo kdnnen weitere Informationen abgerufen werden?
Weitere Informationen sind unter:
www.deutschertourismusverband.de abrufbar.

5 GUTZU WISHEN

Bei der erweiterten Starken- und Schwachenanalyse
erhalten Sie noch mehr hilfreiche Impulse und Vor-
schldge zur Optimierung des Serviceangebotes in der
Touristinformation. In Kombination mit der i-Marke-
Lizenz sind Sie bestens beraten.

Noch mehr Verbesserungsvorschldge erhalten Sie
mit den vier verschiedenen Mystery-Checks: gepriift
werden Email- und Telefonanfragen, Homepage und
Prospekt. Damit sind Sie lhrer Konkurrenz immer ei-
nen Schritt voraus!

Weitere Informationen dazu geben Ihnen die Mitar-
beiterlnnen des DTV!

KONTAKT

Deutscher Tourismusverband e.V. /
Deutscher Tourismusverband Service GmbH
Telefon: 0308562150

S\ER
Home:

kontakt@deutschertourismusverband.de
www.deutschertourismusverband.de
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2.6 Weitere Qualitdtsinitiativen

2.6.1 BVCD-/DTV-Klassifizierung
von Campingpldtzen

Juni 2018 Juni 2015
Erzgebirge 0 3*
Dresden Elbland 2 3
Dresden 0 0
Elbland 2 3
Leipzig Region 1 2
Leipzig 0 1
Region Leipzig 1 1
Oberlausitz 1 1
Sachsische Schweiz 3 4
Vogtland (gesamt) 1 1
Vogtland Sachsen 1 1
Vogtland Thiiringen 0 k.A.
Chemnitz-Zwickau 1 0
Chemnitz 0 0
Landkreis Zwickau 1 k.A.
Sachsen 9 14
DEUTSCHLAND 462 480
Rankingplatz Sachsen im Bundesvergleich 12. Platz

(insgesamt 12 beteiligte Bundeslcinder)

*inklusive Landkreis Zwickau

N STECKRRIEF

Wer ist Trager der Initiative?

Bundesverband der Campingwirtschaft in Deutschland elV.
(BVCD) und der Deutsche Tourismusverband e.V.

In Sachsen erfolgt die Umsetzung der Initiative durch den Verband
der Camping- und Wohnmobilwirtschaft in Sachsen e.V. (VCWS).

Seit wann gibt es die Initiative?
Das Klassifizierungssystem wurde im Jahr 2000 eingefiihrt.

Was ist das Ziel?

Mit der BVCD-/ DTV-Klassifizierung soll die Qualitat des Infrastruk-
tur-, Dienstleistungs- und Serviceangebotes auf Camping- und
Freizeitanlagen in Deutschland gesichert und verbessert werden.
Ziel ist es auBBerdem, Qualitatsstandards zu definieren und damit
die Konkurrenzfahigkeit der Unternehmen zu stérken.

Wer ist die Zielgruppe?

Die Klassifizierung durch BVCD/DTV ist fiir jeden Campingplatz-
unternehmer in Deutschland maoglich, unabhangig von einer Mit-
gliedschaft im BVCD bzw. seinen Landesverbanden.

EErEr

Welchen Nutzen hat eine Beteiligung fiir den o
Betrieb?

Mit bis zu fiinf Sternen kann ein Campingplatz, der sich den frei-

willigen Kontrollen unterzogen hat, klassifiziert werden. Die Vor-
Ort-Uberpriifung erfolgt durch ein Auditoren-Team und bietet
Empfehlungen zu Service-, Leistungs- und Ausstattungsstandards.
Gegeniiber dem Gast sind die Sterne ein Qualitdtsversprechen.

Als Nachweis erhalten erfolgreich klassifizierte Campingpldtze ne-
ben dem offiziellen Zertifikat auch eine Gliltigkeitsplakette sowie
ein Klassifizierungsschild. Die Sterne kdnnen ebenfalls fur Werbe-
mafBnahmen (Homepage, Print-Medien etc.) genutzt werden.

Wie lange ist das Siegel giiltig?
Die Zertifizierung der Campingplatze ist drei Jahre glltig. Danach
kann eine Folgeklassifizierung beantragt werden.

Wann war die letzte Uberarbeitung?

Die Richtlinien und Bewertungskriterien wurden vom BVCD und
DTV gemeinsam mit Praktikern im Jahr 2000 entwickelt und stetig
der veranderten Nachfrage und Marktentwicklung angepasst. Der
aktuelle Erhebungs- und Bewertungsbogen ist seit Madrz 2018 giiltig.

Wo kdnnen weitere Informationen abgerufen werden?
Unter www.bvcd.de oder www.deutschertourismusverband.de
stehen alle relevanten Informationen zur Verfiigung.

O UNSER TIPP

Fir die Klassifizierung von sachsischen Campingplat-
zen ist der Verband der Camping- und Wohnmobil-
wirtschaft in Sachsen e.V. (VCWS) zustandig. Fur Fra-
gen steht Ihnen neben dem Landesverband auch der
BVCD sehr gern zur Verfligung.

KONTAKT

Bundesverband der Campingwirtschaft
in Deutschland e.V.

Telefon: 03033778320

E-Mail:  info@bvcd.de | www.bvcd.de

Verband der Camping- und Wohnmobilwirtschaft
in Sachsen e.V. (VCWS)

Telefon: 037204 582122

E-Mail:

Home:

geschaeftsstelle@camping-in-sachsen.de
www.camping-in-sachsen.de




2.6.2 Qualitdtsgastgeber Wanderbares Deutschland

Juni 2018 Juni 2015
Dresden Elbland 0 0
Dresden 0 0
Elbland 0 0
Leipzig Region 4 0
Leipzig 0 0
Region Leipzig 4 9
Chemnitz-Zwickau 0 0
Chemnitz 0 0
Landkreis Zwickau 0 0
Erzgebirge 13 13*
Oberlausitz 0 0
Séchsische Schweiz 1 0
Vogtland (gesamt) 18 0
Vogtland Sachsen 15 15
Vogtland Thiiringen 3 k.A.
Sachsen 33 37
DEUTSCHLAND 1.600 1.620
Rankingplatz Sachsen im Bundesvergleich Platz 9

(insgesamt 12 beteiligte Bundeslcinder)

*inklusive Landkreis Zwickau

N STECKRRIEF

Wer ist Trager der Initiative?
Deutscher Wanderverband e.V.

Seit wann gibt es die Initiative?

Um die Qualitat der Wanderwege und ihrer Infrastruktur zu stei-
gern, wurde 2004 die Zertifizierung ,Qualitdtsweg Wanderbares
Deutschland” entwickelt. Seit 2005 setzt der Deutsche Wander-
verband gemeinsam mit seinen regionalen touristischen Koope-
rationspartnern bundesweite Qualitatsstandards fir wander-
freundliche Unterkunfts- und Gastronomiebetriebe um.

Was ist das Ziel?

Mit dem Siegel ,Qualitdtsgastgeber Wanderbares Deutschland”
soll das Qualitatsbewusstsein bei Beherbergungs- und Gastro-
nomiebetrieben fir die Zielgruppe der Wandergaste gesteigert
werden. Ziel ist es, in Wanderregionen nicht nur die lokalen Ser-
vice- und Angebotsketten zu optimieren, sondern auch durch
geeignete Qualitdtsstandards die Gasteerwartungen zu befrie-
digen. Damit wird die Verbesserung eines nachhaltigen Wander-
tourismus in Deutschland angestrebt.

Wer ist die Zielgruppe?
Die Initiative richtet sich an Unterkiinfte und Gaststatten in deut-
schen Wanderregionen.
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Welchen Nutzen hat eine Beteiligung fiir den
Betrieb?

Das Siegel hilft Gastgebern bei der Spezialisierung -
auf die Zielgruppe von Wanderern. Die Uberprii-

U

fung zielt auf eine spezielle und zielgruppenspezifische Ausstattung,
Verpflegung und Serviceleistungen ab. Bei der Uberpriifung erhal-
ten die Betriebe wertvolle Hinweise und Anregungen zur betriebsin-
ternen Qualitdtsoptimierung. Zudem bietet das Siegel Gdsten eine
transparente und verlassliche Orientierungshilfe.

Zertifizierte Betriebe bekommen eine Urkunde sowie ein Leis-
tungsversprechen fiir Wandergéste. Zudem profitieren Qualitats-
gastgeber von der Vermarktung des Qualitatszeichens sowie den
Leistungen des Deutschen Wanderverbandes.

Wie lange ist das Siegel giiltig?
Das Siegel ist fiir 3 Jahre gliltig und kann erneut beantragt und
gepruft werden.

Wann war die letzte Uberarbeitung?

Mit der Einflihrung in 2005, wird standig an der Verbesserung der
Kriterien gearbeitet. So wurde 2018 die dritte Uberarbeitung der
Kriterien vorgenommen.

Wo kdnnen weitere Informationen abgerufen werden?

Auf den Internetseiten www.wanderbares-deutschland.de und
www.wanderverband.de sind weiterfiihrende Informationen
abrufbar.

5 GUTZU WISHEN

Wanderbares Deutschland bietet noch weitere Aus-

zeichnungen an:

B Mittlerweile tragen 202 Wanderwege deutsch-
landweit das Pradikat ,,Qualitatsweg Wanderba-
res Deutschland”. In Sachsen sind das: Vogtland
Panorama Weg, Kammweg Erzgebirge-Vogtland,
,Hohensteig” Rundweg,Oberlausitzer Bergweg.
Es konnen auch kurze, thematische Qualitdtswe-
ge zwischen 4 bis 20 km Lange und besonderen
thematischen Bezug seit 2015 zertifiziert werden.
Deutschlandweit gibt es bislang 75.

Seit 2014 kdnnen sich ganze Regionen als ,,Qualitéts-

region” auszeichnen lassen, dazu zahlen das Sauer-
land, Rduberland, Frankenwald und ZweiTalerLand.

KONTAKT

Deutscher Wanderverband Service GmbH
Telefon: 0561 93873-0

E-Mail:

Home:

info@wanderverband.de
www.wanderverband.de
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2.6.3 ADFC Bett+Bike

Juni 2018 Juni 2015
Erzgebirge 13 15%
Dresden Elbland 34 39
Dresden 18 19
Elbland 16 20
Leipzig Region 35 42
Leipzig 4 3
Region Leipzig 33 39
Oberlausitz 68 79
Sdchsische Schweiz 1 8
Vogtland (gesamt) 12 k.A.
Vogtland Sachsen 7 7
Vogtland Thiringen 5 k.A.
Chemnitz-Zwickau 3 k.A.
Chemnitz 0 1
Landkreis Zwickau 3 k.A.
Sachsen 173 191
DEUTSCHLAND 5.208 5.652
Rankingplatz Sachsen im Bundesvergleich Platz 10

*inklusive Landkreis Zwickau

N STECKBRIEF

Wer ist Trager der Initiative?
Allgemeiner Deutscher Fahrrad-Club (ADFC)

Seit wann gibt es die Initiative?
Die Initiative gibt es seit 1996.

Was ist das Ziel?

Die Qualifizierung von Beherbergungsbetrieben fiir die Win-
sche und Anforderungen von Radreisenden steht im Fokus von
Bett+Bike.

Wer ist die Zielgruppe?

Angesprochen werden fahrradfreundliche Unterkiinfte aller Art
und aller Kategorien in maximal finf Kilometer Entfernung zu ei-
nem Radfernweg.

Welchen Nutzen hat eine Beteiligung fiir den Betrieb?

Durch die Erfullung der 6 Mindestkriterien sowie 3 von 10 zusatz-
lichen Serviceleistungen erhalten die Betriebe einen Standard
an zielgruppenspezifischer Ausstattung, Service und Zusatzleis-
tungen, auf die Radreisende Wert legen. Auf diesen Mindest-
standard konnen sich Géaste in allen Bett+Bike-Unterkiinften
verlassen. Dieser wird durch einen Bett+Bike-Betriebsberater
vor Ort Uberprift.

Zertifizierte Betriebe erhal-

+)bett+bike
adfc

ten eine Urkunde, Plakette

und das Bett+Bike-Logo

fur lhre eigenen Marke-

tingmaBnahmen. Dartiber hinaus profitieren die Anbieter von
zahlreichen Marketingvorteilen in Print- und Onlineprésenta-
tionen. Zusétzlich erhalten Betriebe eine fachliche Betreuung
durch den ADFC.

Wie lange ist das Siegel giiltig?

Die Gultigkeit (1 Jahr) wird iber einen jahrlichen Teilnahmebei-
trag geregelt und verldngert sich automatisch um ein weiteres
Jahr, wenn sie nicht fristgerecht gekiindigt wird.

Wann war die letzte Uberarbeitung?

In 2018 wurde ein Uberarbeiteter Kriterienkatalog eingefiihrt. Die
Mindestkriterien wurden beibehalten und die Zusatzkriterien er-
weitert. Die Zahl der zu erfullenden Zusatzkriterien wurde von 2
auf 3 erhoht.

Wo kénnen weitere Informationen abgerufen werden?
Unter www.bettundbike.de konnen alle relevanten Informatio-
nen abgerufen werden.

P WUSSTEN SIE SCHON?

...dass es deutschlandweit 35 klassifizierte Radrou-
ten in Deutschland und 3 im Ausland gibt?

Seit 2013 konnen sich auch ganze Regionen als AD-
FC-RadReiseRegion zertifizieren lassen. Regionen,
die nachhaltig die Planung ihrer Radwege und eines
darauf abgestimmten touristischen Angebots Uber

Jahre vorangetrieben haben, werden dafiir mit der

Quialitatsauszeichnung belohnt. Den Titel tragen mitt-
lerweile 6 Regionen, u. a. Heideregion Uelzen, Schloss-
park im Allgau, Chiemsee-Chiemgau, Wesermarsch.

KONTAKT

ADFC Bett+Bike Service GmbH
Mohrenstra3e 69, 10117 Berlin
Telefon: 03020914980

E-Mail:  kontakt@bettundbike.de
Home: www.bettundbike.de

Regionalmanagement ADFC Sachsen
Peterssteinweg 18, 04107 Leipzig
Telefon: 0341 2155545

E-Mail:  bettundbike@adfc-sachsen.de
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“ Anerkennung als Werkzeug

CELTECHLANG

Esgibt Zusatzpunkte
fiir die Zertifizierung.

Lusatzpunkte bei

Stufe I: 4 Punkte

Stufe II: 6 Punkte
Stufe Ill: 10 Punkte

gy Anerkennung
[ coinaig iossnniig | SQD Mystery Check
r'.s;.w » Wﬂdm 16 Zusatzpunkte*

Bei dem Pradikat
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die Teilnahme am Die Sterne-Klassifizierung wird unter

FAIILLEMN Q-Seminar Zusatzpunkte fiir eine www.sachsen-tourismus.de angezeigt.
M EACHSEN ' Touristinformation
2.Es gibt Zusatz- mit DTV i-Marke.
punkte fiir die
Lertifizierung.
3.Die Zertifzierung
wird unter
www.sachsen- Es muss mindestens eine
J—'E.—_";E_R_Lf,u} tourismus.de 3 Sterne-Klassifizierung bestehen.
seirstn. angezeigt. Die Sterne-Klassifizierung wird unter
www.sachsen-tourismus.de angezeigt.
Die Zertifizierung
mit ServiceQualitat Die Sterne-Klassifizierung ist Vorraussetzung fiir die Zertfizierung.
Deutschland wird Die Sterne-Klassifizierung wird unter
als Wahlkriterium www.wanderbares-deutschland.de angezeigt.
anerkannt.
(") bett+bike Die Sterne-Klassifizierung wird unter

www.bettundbike.de angezeigt.

*Es werden maximal 16 Zusatzpunkte vergeben, auch wenn mehrere Qualtatsiegel vorliegen.
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Anerkennung als Werkzeug
16 Zusatzpunkte* 16 Zusatzpunkte*
Die Sterne-
Klassifizierung ist
Vorraussetzung fiir

die Zertifizierung.

Die Sterne-Klassifi-
zierung wird unter
www.bettundbike.de
angezeigt.

Wechselwirkungen
der Qualitdtsinitiativen

In den letzten Jahren hat sich immer
starker gezeigt, dass sich die einzelnen
Quialitatsinitiativen gegenseitig bedin-
gen. Klassifizierungen werden durch
spezifische Themenlabels erweitert, die
sich auf eine bestimmte Zielgruppe, wie
z. B. Wanderer, Radfahrer oder Familien
spezialisiert haben. Zusatzlich erganzen
insbesondere Zertifizierungen, wie Ser-
viceQualitat Deutschland die klassischen
Qualitatssiegel durch die Orientierung
auf Serivcestandards, Betriebsablaufe
und die Teambildung. Die Verkniip-
fungen der einzelnen Qualitatssiegel
sind mittlerweile in den Prufkriterien,
Anerkennungsmoglichkeiten und Zusatz-
punkten deutlich erkennbar. Die Wech-
selwirkungen und Vorteile unter den
bundesweiten sowie sachsenspezifischen
Qualitats- und Themeninitiativen kdnnen
der Matrix entnommen werden.

bd LESEREISPIEL

Die Ferienwohnung ist mit den

DTV-Sternen klassifiziert. Diese sind
Voraussetzung fiir Qualitdtsgastgeber
Wanderbares Deutschland und werden
nach erfolgreicher Zertifizierung unter
www.wanderbares-deutschland.de
angezeigt.
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3. Entwicklung der Gdstezufriedenheit

Qualitatsinitiativen helfen bei der Qualitatssicherung und Einfuih-
rung von Standards. Durch die kontinuierliche Weiterentwicklung
der Initiativen erhalten Betriebe immer wieder neue Impulse und
Hilfestellungen, wie sie ihr Angebot an den aktuellen Gasteanfor-
derungen ausrichten kdnnen. Doch nicht nur die Qualitatsinitia-
tiven geben Aufschluss Gber die Qualitatsorientierung im sach-
sischen Tourismus, auch die Meinungen der Sachsenurlauber
liefern Aussagen zur Qualitdt des Angebotes. Die Auswertung
des Gastefeedback hilft ebenfalls bei der Angebotsverbesserung:
Qualitatsinitiativen und Onlinebewertungen erganzen sich. Ne-
ben der Auswertung von Onlinebewertungen geben auch Gas-
tebefragungen hilfreiche Informationen zur Gastezufriedenheit.
Zur ganzheitlichen Beurteilung der Qualitatsentwicklung im
sdchsischen Tourismus sind diese Instrumente genauso wichtig
und ergdnzen die Kennzahlen der Qualitétsinitiativen optimal.

3.1 Gdstezufriedenheit anhand
von Onlinebewertungen

Die Entwicklungen im Bereich der Onlinebewertungen sind
beachtlich. Auch in 2017 setzt sich der Wachstumstrend fort.
Bundesweit flihren drei Bundeslénder die Riege an: Bayern,
Schleswig-Holstein und Sachsen. Die Qualitdtsmesslatte fir den
Beherbergungsmarkt hangt hoch. Die sachsischen Reiseregionen
punkten im Wettbewerb mit Gastfreundschaft.

WAS IST DER TRUSTSCORE? Die Metasuchmaschine Trust-
You wertet alle Beurteilungen von Nutzern auf tiber 250 Reise-
bewertungs- und Social-Media-Webseiten aus. Mithilfe statis-
tischer Verfahren ldsst sich aus allen erfassten Kommentaren
der sogenannte ,TrustScore” auf einer Skala von 0 (negativste
Auspragung) bis 100 (positivste Auspragung) errechnen. Er ist
kein bloBer Durchschnittswert aller Beurteilungen, sondern
eine Maf3einheit firr die Zufriedenheit der Kunden.



Uberblick Deutschland TrustScore 2017
1. Bayern 86,1

2. Schleswig-Holstein 84,7
3.Sachsen 83,3

4. Rheinland-Pfalz 829

5. Mecklenburg-Vorpommern 82,7

6. Baden-Wiirttemberg 82,5

7. Niedersachsen 81,9

8. Thiiringen 81,8

8. Brandenburg 81,8

9. Sachsen-Anhalt 81,7

10. Saarland 80,5

11. Nordrhein-Westfalen 80,2

12. Bremen 79,8

13. Hessen 78,7

14. Berlin 78,5

15. Hamburg 777
Deutschland 82,8 (+0,2)

ENTWICKLUNG ONLINEBEWERTUNGEN IN SACHSEN

Rund um den Globus werden jedes Jahr Giber 90 Millionen Bewer-
tungen verfasst. Davon entfallen allein Gber 314.000 auf Sachsen.
Die Entwicklungen innerhalb der letzten Jahre sind signifikant.
Das verdeutlichen die Zuwachse an Betrieben, fiir die Onlinebe-
wertungen abgegeben werden sowie die Anzahl an veroffent-
lichten Bewertungen. Es zeigt sich, dass sich die sdchsischen
Beherbergungsbetriebe ebenfalls mit diesem Trend auseinan-
dersetzen, denn auch im Umgang mit den Onlinebewertungen
ist eine positive Entwicklung abzulesen. In 2015 arbeiteten knapp

NEUE ISO-NORM FUR ONLINEBEWERTUNGEN

Jeder Zweite bucht keine Unterkunft mehr, ohne vorher die
Meinungen anderer Gaste auf Bewertungsportalen zu le-
sen. Doch welchen Plattformen und Bewertungen sind an-
gesichts ihrer uniiberblickbaren Masse tiberhaupt noch zu
trauen? Eine verlassliche Antwort gibt die im Juli 2018 ver-
offentlichte Norm ISO 20488:2018 ,Online-Kundenbewer-
tungen — Grundsatze und Anforderungen fir die Erhebung,
Moderation und Veroffentlichung”. Im Detail heiflt das nun:
Die Bewertungsportale sind angehalten, eine redaktionelle
Kontrolle einzurichten. Zukiinftig sollen nur noch Bewer-
tungen von echten Gasten zugelassen werden, was voraus-
setzt, dass diese auch tatsachlich die Leistung in Anspruch
genommen haben. Dariliber hinaus sollen auch die Anbie-
ter die Mdoglichkeit erhalten, auf Bewertungen reagieren
zu kdnnen. Ein sehr guter Ansatz fiir mehr Transparenz und
Glaubwiirdigkeit im Internet. Dennoch bleibt abzuwarten,
wie die Bewertungsportale die neue Norm implementieren.

Entwicklung der Gdstezufriedenheit

ein Drittel der Betriebe mit den eigenen Onlinebewertungen, in
2017 sind es bereits 43 %. Jede dritte Bewertung wird in 2017 be-
antwortet, 2015 war es noch jede Vierte.

Die Entwicklung im Detail

2017 2015 2013
Anzahl an Bewertungen 314.189 216.597 155.357
Anzahl an erfassten
Betrieben 2.206 1.400 k.A.
Antwortquote 36% 25% 19%
Betriebe, die auf
Bewertungen reagieren  43% 32% k.A.
Regionales Ranking der Gdistezufriedenheit
Stand: 01.01.-31.12.2017
80,6 83,5 OBEgLB/(ZSITZ
LEPZIG  DREOnEN
REGION
A
BLE it e
CHEMNITZ- " v
ZWICKAU SACHSISCHE
SCHWEIZ
83,2
VOGTLAND
2017 2015 2013
Dresden Elbland 83,5 k.A. k.A.
Dresden 83,8 83,9 84,0
Elbland 82,9 82,4 81,8
Leipzig Region 80,6 794 79,5
Leipzig 82,0 79,4 79,3
Region Leipzig 79,0 79,4 79,7
Chemnitz-Zwickau 81,6 k.A. k.A.
Chemnitz 80,3 80,4 81,4
Landkreis Zwickau 81,8 81,6 80,1
Erzgebirge 84,2 82,9 83,1
Oberlausitz 83,7 83,4 81,7
Sachsische Schweiz 85,5 819 81,6
Vogtland (gesamt) 83,2 82,2 81,4
Vogtland Sachsen 83,8 83,1 81,8
Vogtland Thiiringen 81,2 79,5 80,4
SACHSEN 83,3 82,2 81,9

21
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Gastezufriedenheit in Punkto Service, Ausstattung und Preis stattung auf. Auf einer Skala von 0 bis 100 Punkten bewerten die

Sachsenurlauber das Angebot. Positiv, aber auch kritisch. Die Be-
Diese exklusive Auswertung zeigt die Gastezufriedenheit in ein- wertungen liefern hilfreiche Hinweise, die zur Qualitdtsverbesse-
zelnen Bereichen, wie Service, Aulenanlage oder Zimmeraus- rung beitragen.

Ranking der sdichsischen Reiseregionen

100 90 100
—_ —_ Séchsische Schweiz: 89 —_
—_ Deutschland: 88 — —_
— — Chemnitz-Zwickau: 87 —
— 7 — Oberlausitz: 86 —
- ,— Oberlausitz: 93 - Dresden Elbland: 84 -

5 - — Sachsische Schweiz: 90 Sachsen:82 — —

eutschland:91 — Leipzig Region und - —_ '

Sachsen:89 — Chemnitz-Zwickau: 89 — Vogtland: 79 - OPerI?u5|tz.88 g

— ) - L — Sdchsische Schweiz: 86
— \  Erzgebirge, Dresden - Erzgebirge: 78 — Dresden Elbland: 86
= Elbland, Vogtland: 83 =~ LeipzigRegion: 76 Deutschland: 85 — - o e
—_ — Sachsen:85 — “— Leipzig Region: 84
- - - —\_ Vogtland: 83
— — — Chemnitz-Zwickau: 82
80 80

—

Deutschland: 61: 50

I
3
3
1111 2

Deutschland: 76 Oberlausitz: 46

(=]
(=}

Leipzig Region: 43

— Oberlausitz: 73 Deutschland: 72 — Oberlausitz: 72 —
___— LleipzigRegion: 70 — /— Sachsische Schweiz: 69 —— —— Chemnitz-Zwickau: 40
— Vogtland: 69 — Dresden Elbland und Sachsen:39 — Vogtland: 38
— Séchsische Schweiz und - ! — :
- I . .W |z'u P Vogtlaljd.67 — ~— Dresden Elbland und
Chemnitz-Zwickau: 66 Sachsen: 66 " Erzgebirge: 66 .
Sachsen: 65 — ) — e —_— Erzgebirge: 37
— Erzgebirge: 64 = Chemnitz-Zwickau: 65 —
— — Leipzig Region: 64 —
— Dresden Elbland: 61 —_ — Sichsische Schweiz: 30
= < m dchsische Schweiz:

KONTAKT
Landestourismusverband Sachsen e.V.
Der ,Leitfaden zum richtigen Umgang mit Onlinebewer- Telefon: 0351 49191-20
tungen” bietet viele nitzliche Hinweise und Empfehlun- E-Mail:  eibenstein@ltv-sachsen.de
gen fir Betriebe. Dieser steht unter www.ltv-sachsen.de/ Home: www.ltv-sachsen.de/digitalisierung

digitalisierung zum Download zur Verfiigung.

Sie haben Fragen zum Thema Onlinebewertungen und
Buchungsportale? Sprechen Sie uns an!
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3.2 Ausgewdihlte Ergebnisse der Gdstebefragung in Sachsen

Nicht nur die Onlinebewertungen bestatigen die hohe Gastezu-
friedenheit der Sachsenurlauber, sondern auch die von Juni 2015
bis Mai 2016 durchgefiihrte Gastebefragung. In dem genannten
Zeitraum wurden insgesamt 3.860 Touristen zu ihren Urlaubs-
aufenthalten in Sachsen befragt, 2.433 davon vor Ort und 1.427
online. Die Online-Stichprobe ist reprasentativ fur die deutsch-
sprachige Wohnbevélkerung ab 14 Jahren. Vor Ort wurden eben-
so deutsche Urlaubsreisende ab 14 Jahren befragt. Neben den
Fragen zum allgemeinen Reiseverhalten (z. B. Unterkunftsart, Ver-
kehrsmittel der Anreise oder Informationsquellen) ging es auch
um die Einschatzung der Zufriedenheit unterschiedlicher Ange-
botsfacetten (z. B. der Qualitdt und Vielfalt der Gastronomie, Kul-
tur- oder Sportangebote).

Die Zielgruppen in Sachsen, mit den hdchsten Zufriedenheits-
werten sind:

1. Rad- und Wanderurlauber

2. Familienurlauber

3. Kultururlauber

Die ,Gastebefragung Sachsen und Regionen - Ergebnisbericht
2016" finden Sie unter: www.sachsen-tourismus.de/partner/
kooperationenthemen/marktforschung/

Q UNSER TIPP

Sie sind auf der Suche nach aktuellen Marktforschungs-
daten? Die Tourismus Marketing Gesellschaft Sachsen
mbH legt groBen Wert auf die genaue Analyse touris-
tischer Kennzahlen sowie eine breite und qualifizierte
Marktforschung. Mindestens zweimal im Jahr wird auch
ein TMGS Newsletter Marktforschung versandt. Fir An-

fragen stehen lhnen die Kolleglnnen sehr gern zur Ver-

fligung.

KONTAKT

Tourismus Marketing Gesellschaft Sachsen mbH
Telefon: 03514917014

ETR
Home:

gilbrich.tmgs@sachsen-tour.de
www.sachsen-tourismus.de/partner

Die fiinf wichtigsten Angebotseigenschaften des Reiselandes Sachsens fir die Gdsteloyalitdt
(d.h. Gesamtbewertung, Weiterempfehlungsbereitschaft und Wiederbesuchsabsicht) sind:

TOP 5 Sachsen
Bewertungskategorien Gesamt Dresden Elbland
82 96
Gastfreundschaft 88 7 Platz 1. Platz
Qualitat des 84 89 89
Ubernachtungsangebotes 2.Platz 2.Platz
Landschaft/ 82 80 923
Natur 5.Platz 3.Platz
Qualitat des gastronomi- 81 86 95
schen Angebotes 2.Platz 1. Platz
Verkehrsanbindung/ 80 87 90
Erreichbarkeit 3.Platz 2.Platz

Leipzig
Region

84
6. Platz

83
3. Platz

69
6. Platz

80
4. Platz

83
5. Platz

Sachsische
Chemnitz  Erzgebirge Oberlausitz  Schweiz Vogtland

93 89 78 95 94

4. Platz 5. Platz 8. Platz 2. Platz 3. Platz
83 77 66 91 91

3. Platz 4. Platz 5. Platz 1. Platz 1. Platz
26 94 82 99 93

7.Platz 2. Platz 4. Platz 1. Platz 3. Platz
84 76 63 79 84

3. Platz 6. Platz 7.Platz 5. Platz 3. Platz
93 54 59 90 86

1. Platz 7.Platz 6. Platz 2. Platz 4. Platz
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4. Qualitdtsaufgaben der Landes- und Regionalebene

Gluckliche Gaste, die gern erneut ihren Urlaub in Sachsen verbrin-
gen, sind der Schlissel zum langfristigen Erfolg des Reiselandes
Sachsen. Die einzelnen Bausteine, die bei der Qualitatssicherung
und -entwicklung helfen, wurden in den vorangegangen Kapiteln
vorgestellt. Klar ist: Ein professionelles Qualitdtsmanagement si-
chert letztendlich die erfolgreiche Etablierung am Markt. Damit
sich dieses Ziel einstellt und sich die Qualitat nachhaltig weiter-
entwickelt, sind nicht nur die kleinen und mittelstandigen, fami-
liengefiihrten Unternehmen im sdchsischen Tourismus gefragt.
Viel mehr ist es auch Aufgabe der Regional- und Landesebene,
die Qualitat im Tourismus voranzutreiben, zu sensibilisieren und
zu kontrollieren. Die Tourismusstrategie Sachsen 2020 sowie de-
ren Fortschreibung 2025 bildet dazu den strategischen Rahmen.

Instrumente zur Qualitdtssicherung in den Betrieben

&
il

V=

Beteiligung an passenden bundesweit, anerkannten
Quialitatsinitiativen und Themenlabels

Etablierung eines betrieblichen Qualitdtsmanage-
ment, z.B. mit Hilfe von ServiceQualitdt Deutschland

Professioneller Umgang und Auswertung von Online-
bewertungen

Kontinuierliches Gastefeedback, z. B. durch Gastebe-
fragungen
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Aufgaben und Instrumente fiir Qualitatsmanagement auf regi-
onaler Ebene

Die regionale Ebene hat eine sehr wichtige Rolle bei der Quali-
tatsentwicklung des Sachsentourismus inne. Sie organisiert, lenkt
und leitet die konsequente Gasteorientierung und Servicequali-
tétin den Reiseregionen. Als Vorbild lebt die zustdndige Destina-
tionsmanagementorganisation (DMO) die Qualitdtsprozesse vor.

Mut zur
Veranderung
und Benchmarks
aufspiiren

Q-Ziele festlegen
und Q-Strategien
erarbeiten

Servicekette im
Blick behalten
und Stakeholder
einbinden

regelmaBig und
schonungslos

Quelle: In Anlehnung an S-Tourismusbarometer 2017

Den DMOs stehen fiir diese Managementaufgabe zahlreiche In-
strumente zur Verfligung. Nicht zuletzt ist es immer sinnvoll, die
generellen Aufgaben der DMO mit dem Qualitdtsmanagement
zu kombinieren. So wird von Anfang an die Qualitat sichergestellt
und kontinuierlich weiterentwickelt. Wesentliche Grundlage ist
die Verankerung der QualitdétsmalBnahmen in der jeweiligen De-
stinationsstrategie.

Die Werkzeuge sind vielfdltig und reichen von der eigenen Zerti-
fizierung Uber die Umsetzung von Qualitatspriifungen bis hin zu
Weiterbildungsangeboten und der Einbindung in die Kommuni-
kationsmafBnahmen.

MANAGEMENT

M Qualitat als Fihrungsaufgabe entlang Customer Journey
M Individuelle Ziele in Qualitatsstrategie verankern

M Eigene Zertifizierung mit ServiceQualitdt Deutschland

SENSIBILISIERUNG & KOMMUNIKATION

M Konkreter Ansprechpartner zum Thema Qualitat

M Information und Motivation zur Beteiligung an relevanten
Qualitatsinitiativen, wie ServiceQualitat Deutschland, DTV

i-Marke, DEHOGA Hotel- und G-Klassifizierung, DTV Klassifi-
zierung von Ferienwohnungen, -hdusern und -zimmern
Sensibilisierung zur Bedeutung von Onlinebewertungen,
z.B. durch Kommunikation und Unterstlitzung Wettbewerb
Gasteliebling

Herausstellen von Qualitdtsbetrieben in Printprodukten, auf
der Homepage, vorrangige Einbindung in Pauschalen etc.
Durchfiihrung von regionalen Gastebefragungen, z.B. in Tou-
ristinformationen, in Beherbergungsbetrieben, Kultur- und
Freizeiteinrichtungen

Information iber Mitglieder-/Partnernewsletter, Geschafts-
bericht und Kooperationsbroschiiren

Offentliche Auszeichnung im Rahmen von Veranstaltungen
(z.B. Tourismustage, Mitgliederversammlungen)
Berticksichtigung in Stellungnahmen zu Férderantrdgen
Einbindung in Produktarbeitsgruppen bis hin zur Definition
von Qualitatskriterien

UNTERSTUTZUNG

]

]
4]

Weiterbildung, Produktschulungen, Treffs und Foren zum
Erfahrungsaustausch

Angebot geschlossener Q-Seminare

Weiterfiihrung von initiierten Formaten (z.B. Vermieterwork-
shops, regelmaBige Treffen der Touristinformationen)

PRUFAKTIVITATEN

4]
4]
9]

Lizenznehmer DTV-Klassifizierung FeWo
Prifkommission DEHOGA-Klassifizierung
Weiterentwicklung thematischer/regionaler Qualitatssiegel

Aufgaben und Instrumente auf Landesebene

Der Landestourismusverband Sachsen e.V. ist der erste Ansprech-

partner in Sachsen, wenn es um das Thema Qualitat im Tourismus

geht. In seiner Facharbeit ist Qualitét ein fester Bestandteil.

Ansprechpartner fur die bundesweit anerkannten Qualitats-
initiativen sowie Pruftatigkeit

Trager, Prif- und Koordinierungsstelle der Initiative Service-
Qualitdt Deutschland in Sachsen

Sensibilisierung, Qualifizierung und Professionalisierung der
touristischen Akteure

Angebot von Weiterbildungen, Veranstaltungen und the-
menspezifischen Vortrdgen

Herausgabe von Leitfaden, Studien etc.

Analyse und Auswertung von Onlinebewertungen fiir Sachsen
Umsetzung des Wettbewerbes Gésteliebling zur Sensibilisie-
rung der sdchsischen Beherbergungsbetriebe fiir Onlinebe-
wertungen

Interessensvertretung und Beteiligung an Weiterentwicklung
der Qualitatsinitiativen auf Bundesebene
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