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WIR STELLEN UNS VOR 



UNSERE MISSION 



AUF EINEN BLICK 

GEGRÜNDET: 2008 
 
TEIL EINES KONZERNS: Recruit-Holding, Japan 
 
BIG DATA: sämtliche Reisebewertungen im Web analysieren,  
                    2.5M neue Bewertungen pro Woche 
 
ANGEBOT: Cloud-Software-Produkte als jährliches Abo 
 
ZAHLEN: 50M Reiseentscheidungen pro Monat beeinflußt, +150 DMOs

     550K Gastgeber beobachten 
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WIE ES FUNKTIONIERT 
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“Der Check-in 
war sehr 
schnell“ 

“Kein WiFi im 
Hotelzimmer.” 

“Die Umgebung war  
laut und düster.” 

“Das Personal 
war zu den 

Kindern sehr 
freundlich" 
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FUNKTIONSSCHEMA 

“Essen und 
Trinken waren 

super” 



Semantische 
Technologie 

Hotel 
ABC 

Hotel 
DEF 

Hotel 
XYZ 

-  Schmutzige Zimmer 
(3) 

+ Kinderfreundlich (4) 
 

Kategorie: 
Familienhotel 
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FUNKTIONSSCHEMA 

Basiert auf 70+ Mannjahren 
Forschung, Kooperation mit 
Uni München (LMU) 
27+ Sprachen// 400,000+ 
Muster pro Sprache, 120 
Kategorien (Zimmer, Örtlichkeit, 
Essen, Schwimmbad, ) 

95% precision, 80% recall 
Kombination aus “machine 
learning” + Linguistischen 
Systemen + Nutzerfeedback  
(3.000 Inputs / month) 



MARKTUMFELD 

Haus Kupferhammer CC BY 3.0 



DIE REISE DER REISENDEN ENTLANG BEWERTUNGEN 

REISE 

INFORMATIONS- 
SUCHE 

REISE- 
INPIRATION 

REISE- 
REFLEKTION 

BUCHUNG 



“Mehr als 90% alle Reisebuchungen 
werden von Bewertungen und durch  
Social Media beeinflußt” 

Herausforderung: 

• Zeit aufwendig 

• zerstreut/verteilt 

• nicht suchbar 

• nicht personalisiert 

 

Big Data Problem 



“Konsumenten gründen ihre 
Entscheidungen zum weitaus 
grösseren Teil auf Empfehlungen als 
auf objektive Eigenschaften. Deshalb 
sind Bewertungen in Online-
Communities wichtiger als 
Fachquellen.” 
 
 
—”Kaufentscheidungen: Gemeinsam statt einsam?” 
(GfK, Juli 2013) 

 
 



Online-Erfolg oder Absatz =  

Reputation x Preis x Verfügbarkeit x Marketing 

 

 

Wenn ein Faktor = 0 ist auch der Erfolg = 0 

Zauberformel Online-Tourismus 
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AUFGABE DER TOURISTIK 
Datenmengen einen Sinn geben und wirtschaftlich 

nutzen 

REPUTATION 
1.0 
Traditionelle Werbung 
und Anzeige 

REPUTATION 
2.0 
Aufbau von Nutzer 
generierten Inhalten 

REPUTATION 
3.0 
Der Menge an Daten 
einen Sinn geben 



FAKTEN 

© holidaycheck 
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 Großes Informationspool 
Mittlerweile gibt es über 400 Mio. Hotelbewertungen. 

  Stete Informationsquelle 
Jede Minute werden 75 Hotelbewertungen geschrieben. 

 Gute Stimmung 
Über 80% der Bewertungen haben einen positiven 
Charakter. 

 Ausgeglichene Branchenanteile 
46% der Bewertungen schreiben Geschäftskunden, 
40% der Bewertungen werden von Urlauber geschrieben. 

 



21 © TrustYou 2008 – 2013 // Confidential and proprietary  

  Im Guten wie im Schlechten wird  
über das Gleiche geschrieben 

  Hotel 
  Service 
  Zimmer 
  Speisen und Getränke 

 



Nutzer vertrauen 
Bewertungen 

22 © TrustYou 2008 – 2013 // Confidential and proprietary  
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Einflussfaktoren Online 

© TrustYou 2008 – 2013 // Confidential and proprietary  



ANWENDUNGSBEISPIELE 

© Oliver Franke, Tourismus NRW 



MARKETING 

© Hirschberg (Warstein) CC-BY-SA-3.0-DE Photographs by Dominix 
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MARKTFORSCHUNG 

© Tourismus NRW  



MONITORING - STRATEGISCH 

© Bürener Land // Tourismus NRW 



TIROLER GASTGEBER 

TIROLER GASTGEBER IN TY-DB: 18.000 
 
DAVON MIT BEWERTUNGEN: 9.000 
 
ANALYSE: auf TVB-Basis 
 
Zeitraum: 01.03.2014 – 31.08.2014 
2.336.721 positive Nennungen   
304.653 negative Nennungen 
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SEHR GUTE GASTGEBER                   TRUSTYOU SIEGEL 
(OVERALL SCORE) Trend Gruppen 

        
    Performance 
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Imst Tourismus TrustYou 79,53 79,57 79,11 79,36 

Tirol West TrustYou 81,06 80,91 79,91 82,08 

Wipptal TrustYou 81,36 80,34 79,16 82,09 

Region Hall - Wattens TrustYou 82,32 82,45 82,51 82,71 

Innsbruck und seine Feriendörfer TrustYou 82,72 82,58 81,95 82,73 

Stubai Tirol TrustYou 83,06 82,47 82,18 83,2 

Wildschönau TrustYou 84,52 85,53 86,07 84,92 

Ferienland Kufstein TrustYou 85,5 85,06 84,57 85,36 

Naturparkregion Reutte TrustYou 85,89 85,75 84,97 85,73 

Ferienregion Hohe Salve TrustYou 86,28 86,44 86,08 86,33 

Wilder Kaiser TrustYou 86,86 87,45 87,1 86,43 

Tiroler Zugspitz Arena TrustYou 87,1 87 86,52 87,01 

Kitzbüheler Alpen - Brixental TrustYou 87,21 88,75 88,77 86,18 

Silberregion Karwendel TrustYou 87,25 86,46 86,67 87,1 

Kitzbühel Tourismus TrustYou 87,38 87,92 87,4 86,56 

Paznaun - Ischgl TrustYou 87,42 92,12 92,05 86,99 

Lechtal TrustYou 87,44 86,78 85,06 87,51 

Pillerseetal TrustYou 87,48 87,85 87,86 87 

Pitztal TrustYou 87,6 88,62 88,07 87,49 

Tiroler Oberland TrustYou 87,64 88,55 88,24 87,67 

Seefeld TrustYou 87,77 88,36 87,87 87,26 

Ötztal Tourismus TrustYou 87,98 89,4 89,41 88 

Kitzbüheler Alpen-St.Johann i.T. TrustYou 88,33 89,26 88,5 87,71 

Erste Ferienregion im Zillertal,.. TrustYou 88,87 89,32 89,1 88,91 

Achensee TrustYou 88,95 88,32 88,23 89,34 

Mayrhofen TrustYou 89,28 90,05 89,72 89,29 

Alpbachtal und Tiroler Seenland TrustYou 89,29 88,94 88,53 88,87 

Tux - Finkenberg TrustYou 89,63 90,49 90,33 89,67 

Zell-Gerlos, Zillertal Arena TrustYou 89,7 91,07 90,6 89,05 

Kaiserwinkl TrustYou 89,74 88,93 88,85 90,31 

St.Anton am Arlberg TrustYou 90,2 93,73 93,93 89,63 

Tannheimer Tal TrustYou 91,01 90,75 90,03 90,83 

Serfaus-Fiss-Ladis TrustYou 91,73 92,88 92,8 91,42 

    86,91 87,4 87,03 86,81 

 
 
BAYERN: 83 
SCHWEIZ: 82 
GRAUBÜNDEN: 91 
WALLIS: 91 
TESSIN: 91 

 
Der OverallScore analysiert  
Bewertungsnoten aus über 
200 Portalen und vereint 
diese in einer 
Reputations-Punktzahl. 
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TRUSTYOU SIEGEL (OVERALL SCORE) 
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 TOLLE UNTERKÜNFTE                        SEMANTIK: HOTEL 
POSITIV NEGATIV 

HOTEL 586495 55428 
Sauberkeit 42589 2913 
Familienhotel 19218 2164 
Winter-Sporthotel 12150 1234 
Hotel Instandhaltung 8423 2890 
Wellnesshotel 4278 300 
Sporthotel 3618 242 
Hundefreundlichkeit im Hotel 915 96 
Romantic-Hotel 872 138 
Stadt-Hotel 762 39 
Golf-Hotel 528 25 
Luxus-Hotel 506 288 
Business-Hotel 338 116 
Hotel for Swimming 316 77 
Raucher-Hotel 248 203 
Boutique-Hotel 237 24 
Party-Hotel 209 185 
Budget-Hotel 182 36 
Hotel für Alleinreisende 144 51 
Senioren-Hotel 112 80 
Club-Hotel 10 6 
Beach-Hotel 5 0 



MONITORING- DESTINATION 

© Warsteiner 













HOTELLERIE SUISSE / HES-SO 

© dpa 



Hotel-Evaluationen und Performance: 
Die Qualität der Schweizer Hotellerie aus 
Kundensicht 
 
hotellerie suisse, Hochschule der 
Westschweiz 
 
Basis: Bewertungen zu 2.500 Hotels aus 3 
Jahren (ca. 20 Datenpunkte), div. 
Betriebsdaten,   
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ZIEL 

I     Hotel-Evaluationen und Performance / R. Schegg , M. 
Scaglione & M. Fux / 26. September 2011 

 Benchmark: Welche Hoteltypen haben im Vergleich zum Schweizer Durchschnitt eine 
 signifikant bessere Einschätzung aus Kundensicht? 

 

 Trends: Wie haben sich die Kundenbewertungen für verschiedene Hoteltypen im 
zeitlichen Verlauf verändert? Wer sind die Gewinner oder Verlierer? Für welche 
Hoteltypen besteht aus Verbandssicht Handlungsbedarf? 

 

 Bewertungsplattformen: Welches sind die populären und wichtigen Plattformen für 
spezifische Hoteltypen? Sind gewisse Plattformen (Märkte) kritischer als andere? 

 

 Erfolgsfaktoren: Was zeichnet die aus Kundensicht erfolgreichsten Schweizer 
 Hotels aus? Welche Dienstleistungen oder Infrastrukturen werden von den Kunden 
 besonders geschätzt? 

 

 Semantische Analyse: Welches sind die Stärken und Schwächen im Bereich 
 Dienstleistung und Infrastruktur der Schweizer Hotellerie? Wie variieren solche 
„Flops und Tops“ in Funktion des Hoteltyps? 
  

 Kundenbewertung und Performance: Werden betriebswirtschaftliche bessere 
 Betriebe auch aus Kundensicht besser bewertet? 
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SACHSEN 

© Alte Kirche Warstein, Deutschland, bei Nacht – 20090105 CC BY-SA 3.0 



DEHOGA KLASSIFIZIERUNG 



SERVICE Q 



SEMANTISCHE ANALYSE 





SCHWEIZTOURISMUS 

© Alte Kirche Warstein, Deutschland, bei Nacht – 20090105 CC BY-SA 3.0 



MOTIVATION 



Gastfreundschaft allgemein 
 + „toller Umgang mit den Gästen“, „super Gastfreundschaft“ 
 - „mangelnde Herzlichkeit“, „keine Gastlichkeit“, „Gastfreundschaft ist hier ein Fremdwort“ 

Hotelpersonal 
+ „zuvorkommendes und professionelles Personal“, „nette Bedienung“ 
- „unwirsche Mitarbeiter“, „überforderte Kellner“, „zu wenig Personal“ 

Serviceleistung 
+ „toller Service“, „Extrawünsche wurden gerne erfüllt“, „Parkservice war schnell“ 
- „die bestellte Zeitung wurde nicht gebracht“, „Service ließ zu wünschen übrig“  

Empfang 
+ „Wir wurden herzlich empfangen“, „nette Begrüßung“, „schneller Check-in“ 
- „keine Begrüßung“, „schroffer Empfang“, „Check-in dauerte ewig“ 

Atmosphäre im Hotel 
 + „freundliche Atmosphäre“, „angenehme Stimmung“ 
 - „unpersönliche Atmosphäre im Hotel“ 

Fazitaussagen  
+ „haben uns sehr wohlgefühlt“, „kommen gerne wieder“, „alles prima!“ 
- „es hat mir dort nicht gefallen“, „enttäuschender Aufenthalt“, „nie wieder!“ 

SEMANTISCHE ANALYSE 
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PRIX BIENVENUE 



FAZIT 

© Teutoburger Wald Tourismus 2010  



“Die Thomas Cook Group setzt TrustYou 
länderübergreifend in all ihren Märkten ein. Wir haben 
uns für TrustYou entschieden, weil es uns hilft, auf einen 
Blick die Leistung unserer Hotels in unzähligen Social 
Media-Kanälen im internationalen Bereich zu verfolgen 
und zu überwachen. TrustYou ermöglicht es Thomas 
Cook ausserdem, gezielt Massnahmen zur 
Verbesserung der Hotelqualität aus dem 
Kundenfeedback abzuleiten, um diese dann gemeinsam 
mit dem Hotel umzusetzen. TrustYou ist für die Thomas 
Cook Group ein überaus wichtiges Instrument des 
Produkt- und Qualitätsmanagements geworden.” 
 

Annette Höher, Group Quality Director, Thomas Cook Group  
 


