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UNSERE MISSION

Reisende suchen, vergleichen und kaufen auf Basis von Bewertungen.

Leistungstrager (Hotels & Restaurants) und DMOs brauchen die
bestmogliche Reputation um als Reiseziel in Betracht zu kommen.

Verkaufer brauchen glaubwirdige Reputationssyteme fir ihren
Reisemarktplatz.

TrustYou’s Mission ist es, Entscheidungen
der Reisenden positiv zu beeinflussen.
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AUF EINEN BLICK

GEGRUNDET: 2008

$ 3

TEIL EINES KONZERNS: Recruit-Holding, Japan

B BIG DATA: samtliche Reisebewertungen im Web analysieren,
2.5M neue Bewertungen pro Woche

B ANGEBOT: Cloud-Software-Produkte als jahrliches Abo

ZAHLEN: 50M Reiseentscheidungen pro Monat beeinfluf3t, +150 DMO:
550K Gastgeber beobachten
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$

Offizieller Partner der Sterneklassifikation in D und CH

$

Zugang zu TrustYou-Inhalten fir die Auditoren

B Bewertungen sind Uberpriifung der Klassifikation durch den Gast
(sogenannte 3te Saule)

B TrustYou Gastefragebogen ist durch STV zerfifiziert und somit Qll relevant

B TrustYou ersetzt das Mystery Guesting in A
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GOOQ'E Hotels in Frankfurt
Chack in

< Sun, Sep 10

471 hotels

Sort by Relevance Pricea  Rating

Bristol Hotel Frankfurt €65
38 % kdkdk o (16T) - d-star hobe B
Trandy moms offenng fres Wi-Fi & breakfast in a
contemponany propery with @ hip bar & & ganden

EEN 2o on

Mercure Hotel & €82
Residenz Frankfurt Messe €40
30 %Ak & (256) - 4-star hoted

Maodam rooms, salles & apartmants with Wi-Fi
plus 8 restaurant, & sauna & a whirlpool tub

EEM 1508
Movotel Hotel Frankfurl City €76
30 Rk kk v (295  L-ainr hobel (R

Bright rooms in a modem hotel offedng Wi-Fi an
xercisa mom & dining, plus meeting space

EE 6% 0
The Comer Hotel €50
4.1 dd ik o (99) - 3-siar hotel [t

Straightforeand venue offering conmemporary
rooms with free Wi-Fi & candy,

EZN 3% on

Mercure Hotel

Q

L}

naarby

Servico & facilities - <0 & & % &

Guests appreciated the friendly, professional staff - Guests spoke highty of the
recaption stafl - Conference space

Guesis Meax price/might Liwor mting Hatel class Accommodation Type
1 n 3 4 ® Amy = Any = Any - Deals MORE
L! THAY
- o) g 3
iew summary < Write & review n%g Pl e
il E (R L
5 0 |
4 Hsview summaries provided 3 9 s N nma o
by Trustrou ] R L
3 b !
2 o ey
iy % s
1% | 256 roviews -@
> 1 j
e L :
Rooms - 3.0 %k Py o ¥ e
Guests Mked the lamge, clean, updated rooms, though some said maintenance could s m :
be improved - Some guests mentionsd the bathrooms could be improved « Guests . .
liked the comfortable beds o m ROCKEMHER HF m
Location « 42 & & & & m
Noar public transil & the train station + Easdly accessible by car - Restauranis & bars - E. L] I
T

Google reviews

M

Michat D
Local Guide - 23 reviews - 3 pholos
Ak k* nh
Everylhing whals needed is provided. Mice senvice, rooms is big enough,
Fitnoss room is nol so big - a couple of candio machines,

0 lns wadk

il Helptu?

Pawvel Stransky

Locai Guide - 138 reviovn
i e e e B mnnihe znn
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FUNKTIONSSCHEMA
Bewertungen & _
Social Media Sortier- Verstehen
anlage und nutzen
Chaos y /
KI‘RUSTYOU ool
Semantische

Technologie
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FUNKTIONSSCHEMA
Bewertungen & _
Social Media Sortier- Verstehen
anlage und nutzen
Chaos

“Kein WiFiim
Hotelzimmer.”

“Der Check-in
war sehr

“Die Umgebung war
laut und diister."

“Das Personal
war zu den
Kindern sehr

“Essen und
Trinken waren
super”
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FUNKTIONSSCHEMA
Bg:;:ragg:;& Sortier- Verstehen
Chaos anlage und nutzen
S
/ Hotel Hotel Hotel "
TRUSTYOU*""*" ABC | DEF | XYZ mm
Semantische |
Technologie |
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I would highly recommend this hotel to
walking distance of all shops and hotels !

Sentiment score: 2.39

We will definitely stay here again !
Sentiment score: 3.04

what was the point ?

Sentiment score: -2.01]

This hotel is in the perfect location .
Sentiment score: 2.71

She did not answer the phone other times
Sentiment score: -3.63

The other guest returned to the desk and
bags in the room .

Sentiment score: -2.80

9 9 3
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FUNKTIONSSCHEMA

Basiert auf 70+ Mannjahren

Forschung, Kooperation mit

Uni Minchen (LMU)

27+ Sprachen// 400,000+
Muster pro Sprache, 120
Kategorien (Zimmer, Ortlichkeit,
Essen, Schwimmbad, ...)

95% precision, 80% recall

Kombination aus “machine
learning” + Linguistischen
Systemen + Nutzerfeedback
(3.000 Inputs / month)
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DIE REISE DER REISENDEN ENTLANG BEWERTUNGEN

REISE- REISE-

REFLEKTION

INPIRATION % o

****i

Z4.275 Bawertungen

uamere INFORMATIONS-
SUCHE



“Mehr als 90% alle Reisebuchungen
werden von Bewertungen und durch
Social Media beeinfluf3t”

Herausforderung:
» Zeit aufwendig

e zerstreut/verteilt
 nicht suchbar

* nicht personalisiert

¥

Big Data Problem

TY




“Konsumenten griinden ihre
Entscheidungen zum weltaus
grosseren Teil auf Empfehlungen als
auf objektive Eigenschaften. Deshalb
sind Bewertungen in Online-
Communities wichtiger als
Fachquellen.”

—"Kaufentscheidungen: Gemeinsam statt einsam?”
(GfK, Juli 2013)
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Zauberformel Online-Tourismus

Online-Erfolg oder Absatz =
Reputation x Preis x Verflugbarkeit x Marketing

Wenn ein Faktor = 0 ist auch der Erfolg =0
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AUFGABE DER TOURISTIK

Datenmengen einen Sinn geben und wirtschaftlich
nutzen

——0———————0—————— 00—

REPUTATION REPUTATION  REPUTATION
2.0 3.0

1.0
Traditionelle Werbung ~AufPau von Nutzer Der Menge an Daten
und Anzeige generierten Inhalten einen Sinn geben
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v GroR3es Informationspool
Mittlerweile gibt es Gber 400 Mio. Hotelbewertungen.

v’ Stete Informationsquelle
Jede Minute werden 75 Hotelbewertungen geschrieben.

v' Gute Stimmung
Uber 80% der Bewertungen haben einen positiven
Charakter.

v Ausgeglichene Branchenanteile

46% der Bewertungen schreiben Geschaftskunden,
40% der Bewertungen werden von Urlauber geschrieben.



v Im Guten wie im Schlechten wird

D $ Uber das Gleiche geschrieben

Hotel

Service

Zimmer

Speisen und Getranke

ANEANEE NN

© TrustYou 2008 — 2013 // Confidential and proprietary
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Nutzer vertrauen
Bewertungen

Trust Completely/ Don't Trust Much/
omew hat At All

To what extent do you trust the following forms of advertising?

Clobal Average

Recommendations from people | know

Consumer opinlons posted online

Editorial content such as newspaper articles
Branded Websites

Emails | signed up for

Adson TV

Brand sponsorships

Ads In magazines

Biliboards and other outdoor advertising
Ads In newspapers

Ads on radio

Ads before movies

TV program product placements

Ads served In search engine results
Online video ads

Ads on sodal networks

Online banner ads

Display ads on mobile devices

Text ads on mobile phones

© TrustYou 2008 — 2013 // Confidential and proprietary

Source: Nielsen Clobal Trust in Advertising Survey, Q3 2011
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Einflussfaktoren Online

Influential Features in Travel Planning
(Incidence of Slightly/Very Influential)

Travelerreviewson onlinetravelsgencies
Traveler generzted photogrzphy/virtuzl tours 43%
Online travel reviews from travel experts 41%
Professionzl photography/virtuzl tours 39%
Traveler review Web sites 33%
Professionzl online travelvideo 29%
Traveler generated online travel video 28%
Travel blogsoronline travel diaries 22%
Social networks-people you know 22%
Socizal networks-people you do not know 15%

Travel-relzted podcasts 13%

Question: Pleass indicate how influential each feature is to you when planning lsisuretravel?
Base: U.S. Travelers(n=1,220)
Source: PhoCusWrnight’s Consumer Travel Report

© TrustYou 2008 — 2013 // Confidential and proprietary

50%
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':llsfffﬂich"m"' Zusammenfassung aus 29,988 gepriiften Bewertungen o
R et < | @ 2 " L W Foer

Bewertet mit 4.5/5 basierend auf Bewertungen von allen Reisenden.

.Hervorragendes Romantikhotel. Gut filr Sightseeing und in der Ndhe von Einkaufsgegenden. Super
Pool. Tolle Stimmung.”

Lage JGute Lage, in der Niihe von ffentlichen Verkehrsmitteln "
[ Ty Zentrale Lage mit tollen Sehenswirdigkeiten, Restaurants und Einkaufsméglichkeiten,
4797 Bewsrtungen Mit dem Auto gut zu erreichen, aber mittelmaBiger Parkplatz.
Parkplatzgebiihren sind akzeptabel.
Pool JGuter Pool, recht sauber”
I 4
1265 Baweriungen
Ausstattung .Die Einrichtungen sind etwas in die Jahre gekommen, aber die AuBensportanlagen sind

I g5 erstklassig”
Grolartige Geb&ude mit schénem Eingangsbereich und Konferenzrdumen.

Groflartiges Gelénde. Schéne Architekiur. Aufzug ist OK.
Unattraktiver Raucherbereich. Behinderteneinrichtungen sind gut.

3321 Bewertungen

Stimmung »Tolle Stimmung. Freundliche Atmosphére. Stylisches Hotel”
EEE—— 40/5 Das Hotel kGnnte modernisiert werden. Luxuritses Hotel.
2754 Bewertungen Angenehmer Eingangsbereich, Schiin fiir Romantikurlaub.

Gut fir Reisen mit Freunden. Luxushotel,

Service .Das Personal ist sehr freundiich, aber nicht so professionell, mittelm&Riger Service im

BN so/s  Restaurant”

Schlechtes Personal an der Rezeption und schlechtes Management.
Animateure sind nett. Toller Concierge-Service,

Akzeptable Hotelreservierung. Ausreichender Barservice.

Passabler Service am Pool/Strand.

4823 Bewertungen

§ Alleinreisende (@) Geschiftsreisende

HERVORRAGENDES Ranking

Top 6% der Stad

A
AUSGEZEICHNETES Romantikhotel

¥ Top 2% der Stady
AUSGEZEICHNETES Luxushatel

Top 4% der Stadt

4
AUSGEZEICHNETE Lage

b Top 1'% der Stadt
AUSGEZEICHNETE Ausstattung

ry Top 1'% der Stad

Gut zu wissen

«  Freundliche Atmosphére
+ Schine Aullenaniagen
® Mitarbeiter an der Rezeption sollten aufmerksamer sein

~ Ansprechendes Gebdude



| Ineer Veresnrechen

Hotel Allgau Sonne “** "

Hotel in Oberstaufen Ort 130 Bewaraagun
LY |
¥ Aullenpool ¥ Hallenbad ¥ WLAN kostenlos oo 3.t o e 1
-+ Angebote ab 114- € p.P/Nacht
Anrelsa Abraise Sortierung Wikhrung Darstellung
m 08.102017 [:f] 28 gefundene Gastgeber: < Direkt buchoar BUR n £ Liste Karte
A-Z
Cmr o v 50
: Beiis wifitukonnd .enkmng e
L W Preis abstelgend 140 Dewmiuesgen
- 23 praiss h ot chotofobe
= Sychen & Buchen Ankommen und Aufatmen GenieBien Sie das liebevoll gestaltete Ambiente, di...
Wohlfihlhotel mit Wellness, Kosmetik, Massage & Fitnessraum. Immer wieder attraktive Angebote. Anerkannter
Schrothkurbetrieb!
Buchungshotline: +49 8386 9300-99
¥ Hallentiad ¥ an def Lolpe ¥ WLAN kostenlas !,
Treffer verfeinern: PP
Lage Doppelzimmer 28 gm Cinfo 591,00 € inkd. Frihstiick m
0 Gesa i, Kutbei
0 i ot fen (24) fiir 2 Erwachsene mipfels nkl. Kurbeitrag
Ortsteil Steibis (2) Doppelzimmer Komfort 35 qm 645,00 € inkl. Frihstick  [ETT
Ortsteil Thalkirchdorf (2) fiir 2 Erwachsene &2 Gesamipreis [nkl_ Kyrbeitrag E=T3
Studio Alpenkiini 699,00 € inkl. Frihstisck
auf Karte eingrenzen penkonig ' Buchen
o g fiir 2 Erwachsene m Gesamipreds nkl. Kurbeltrag -
e D ‘mehr Produkte anzeigen
WLAN kostenlos (26)
Hunde willkemmen (17)
Hallenbad (20) 5.0
arrierefrei/Rollstuh - ' " 4 :
o Igerecht Hotel-Pension "Alpe Wengen M srec O
Hotel/Pension in Wengen bei Oberstaufen -
— < Unser Haus liegt in herrlicher Lage am Ortsrand von Oberstaufen an einem...
— o .« . Ruhige herrliche Siidhanglage, mit direktem Fullweg zum Ortskern Oberstaufen (Tkm) auch Busverbindung méglich,
Filter zuriicksetzen 8 Rodelbahn und Hindlelift in 3 Minuten zu erreichen.

¥ &n der Loipe

05.10.-08.10.



e N = gl 5-“
Hotel Alpenkénig ™ Angebote Bewertungen Merkmale Kontakt XX
Hotel in Oberstaufen Ort una:u:unw

Wohlfiihlhotel mit Wellness, Kosmetik, Massage & Fitnessraum. Immer wieder attraktive Angebote.
Anerkannter Schrothkurbetrieb!

Uberzeugen Sie sich von unserer familiiren Atmosphére, die von unseren Gésten so vielgeschétzt und gelobt wird. Bei uns fiihlen Sie sich wie
zu Hause.

Wir sind ein familidr gefiihrtes 4-Sterne-Superior Hotel, zentrumsnah aber dennoch ruhig gelegen. Unseren Gésten steht eine Wellnessoase
mit Kosmetik & Massage, Hallenbad, finnische Sauna, Tepidarium (Biosauna), Solarium, Fitnessraum mit Cardiogerédten von Techno Gym zur
Verfiigung. Kostenloses W-Lan im ganzen Haus, A |la Carte-Restaurant, Gourmet- Halbpension, Schrothkur, Tiefgarage bieten wir ebenso an
wie einen Seminar- und Multifunktionsraum.

Die Familie Bentele und ihre Mitarbeiter freuen sich auf Ihren Besuch.

TRUSTYOU"*»
28



Hotel Alpenkénig “***~ Angebote] Bewertungen [INstkmalel | Koniekt

Hotel in Oberstaufen Ort
Bewertungen
5.0
%%k ok
140 Bewartungen
ErR
Alle Paare
= j00% 100%
Gut zu wissen
Freundlicher Service Zentrumsnah Hotel ist rundrum sauber Freundliche Atmosphiére
JFreundliches Team®™ LU Fuss ins Zentrum” Mun Mal ganz klar alles” Herzliche familidre Atmosphére®
Hervarragenden und aufmerksamen .3 Minuten vom Zentrum” .Jop H%E!er Wellnessbereich® Danke fir alles”
Bedlenungsgwnul' LDoch nur 5 Minuten vom Zentrum” Hatel und Zimmer sehr sauber” JFeinstem Ambiente”
JHerzlichen Empfang bel der Anreise”
Highlights aus den 140 Bewertungen
Wellnessbereich k% kkk _Ausgezeichneten Massagen® ,Spitzen Masseur” ,Spitzen Wellnessabteilung”
Pool %%k k%k* Hallenbad klein und fein"
Service %k kKK Freundliches Team" ,Hervorragenden und aufmerksamen Bedienungspersonal” ,Buchung perfekt und super
Lage *kkkk Groler Supermarkt” ,5 Minuten vom Zentrum® ,Mitten im Ort*
Essen kkkkk Kiiche exzellent” ,Ausgezeichnete Kueche” ,Super gute und abwechslungsreiche Speisen”
Friihstiick * X kk*k _Tolle Auswahl beim Friihstiick” ,Friihstiick hervorragend” .Reichhaltiges Frilhstiicksbuffet”

Zimmer %k %KkJ _Entspannende Bider" ,Geschmackvoll eingerichtet” ,Blick in die Berge"



MARKTFORSCHUNG

TY



MONITORING - STRATEGISCH

TY



TY

TIROLER GASTGEBER
TIROLER GASTGEBER IN TY-DB: 18.000

DAVON MIT BEWERTUNGEN: 9.000

ANALYSE: auf TVB-Basis

$ & & 3

Zeitraum: 01.03.2014 — 31.08.2014
2.336.721 positive Nennungen
304.653 negative Nennungen

— . Erste
m _z"- Zillertal.at Ferienregion
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SEHR GUTE GASTGEBER TRUSTYOU SIEGEL
(OVERALL SCORE)

<
) Q % I ﬁ I § i 1
name : g8 gf sE 33 Der OverallScore analysiert
3 @ @ 23 2c
© -3 -5 o 2 3
g Bewertungsnoten aus uber

Tmst Tourismus Trustyou 79,53 79,57 79,11 79,36 | .
Tirol West TrustYou 81,06 80,91 79,91 82,08 200 Portalen u nd vereint
Wipptal TrustYou 81,36 80,34 79,16 82,09
Region Hall - Wattens TrustYou 82,32 82,45 82,51 82,71 d
Innsbruck und seine Feriendorfer TrustYou 82,72 82,58 81,95 82,73 Iese I n el n e r
Stubai Tirol TrustYou 83,06 82,47 82,18 83,2 -
\Wildschénau TrustYou 84,52 85,53 86,07 84,92 R e p u tatl 0 n S P u n ktzah I '
Ferienland Kufstein TrustYou 855 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
Kitzblheler Alpen - Brixental TrustYou 87,21 88,75 88,77 86,18
Silberregion Karwendel TrustYou 87,25 86,46 86,67 87,1
Kitzbthel 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
Otztal Tourismus TrustYou 87,98 89,4 89,41 88
Kitzbuheler Alpen-St.Johanni.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 BAY E R N 83
Alpbachtal und Tiroler Seenland TrustYou 89,29 88,94 88,53 88,87
Tux - Finkenberg TrustYou 89,63 90,49 90,33 89,67 SC HWEIZ' 82
Zell-Gerlos, Zillertal Arena TrustYou 89,7 91,07 90,6 89,05 .
Kaiserwink TrustYou 89,74 88,93 88,85 90,31 G R AU B U N D E N : 9 1
St.Anton am Arlberg TrustYou 90,2 93,73 93,93 89,63
Tannheimer Tal TrustYou 91,01 90,75 90,03 90,83 W AL L|S 91
Serfaus-Fiss-Ladis TrustYou 91,73 92,88 92,8 91,42

86,01 8ra 81,03 80,81 TESSIN: 91
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TRUSTYOU SIEGEL (OVERALL SCORE)

DURCHSCHNITT: 87




TOLLE UNTERKUNFTE

HOTEL

Sauberkeit
Familienhotel
Winter-Sporthotel
Hotel Instandhaltung
Wellnesshotel
Sporthotel
Hundefreundlichkeit im Hotel
Romantic-Hotel
Stadt-Hotel
Golf-Hotel
Luxus-Hotel
Business-Hotel
Hotel for Swimming
Raucher-Hotel
Boutique-Hotel
Party-Hotel
Budget-Hotel

Hotel fur Alleinreisende
Senioren-Hotel
Club-Hotel
Beach-Hotel

POSITIV
586495
42589
19218
12150
8423
4278
3618
915
872
762
528
506
338
316
248
237
209
182
144
112
10

5

NEGATIV
55428
2913
2164
1234
2890
300
242
96
138
39
25
288
116
77
203
24
185
36

51

80

o o

TY

SEMANTIK: HOTEL
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.l TrustYou Analytics v

Ihr Portfolio

Alle Gruppen ~  Werte & Quellen Lutzteﬁantnv

Serfaus-Fiss-Ladis (555)

Tux - Finkenberg (994)
Mayrhofen (1494)

Tannheimer Tal (193)
Zell-Gerlos, Zillertal Arena (916)
St.Anton am Ariberg (147)
Lechtal (27)

Tiroler Zugspitz Arena (166)
Erste Ferienregion im Zillertal,.. (1273)
Paznaun - Ischgl (2217)
Kaiserwinkl (88)

Otztal Tourismus (1356)
Pillerseetal (61)

Pitztal (130)

Stubai Tirol (925)

Silberregion Karwendel (42)

|

&l
X
Sl
Al
Al 1
&l
ol @
Al
ol
Al
Sl
Al T
Al @
£l
Al
S 0 S

WONON N N YN N N N Y N Yy N YN

Gesamtnote
Letzte 12

Monate
L

91
91
90
90
90
90
90
B9
B9
B9
B9
B9
B8
BB
B8

B8

1
i

10829
22194
22156
4908
9781
8317
1166
11828
11331
9785
3022
37840
4146
4929
64228

2967

Antwortquote
Letzte 12 Monate

20%

13%
17%
9%

17%
3%

10%
22%

14%

18%

3%

7%

B%

Internet
Letrta 12
60

58

55

a7
66
44

52

56
52

47

Preis
Letzte

Manate

80
79
79
68
77
79
a1
75
78
72
81
74
72
78
68

77

«)
Filter zuriicksetzen

Service Minibar F
Letzte 12 Letxte 12 Li
Monate Monate M
94 30 9
93 25 8
93 27 B
94 63 g9
93 22 8
94 a7 9
95 0 9
93 32 8
93 25 B
92 24 9
93 46 9
97 47 B
B5 15 8
93 29 9
BB 22 B
90 10 B



.l TrustYou Analytics v

Ihr Portfolio Insgesamt (TrustYou), Letzte 30 Tage # Aufsetzen
93 B Otztal Tourismus
B Zell-Gerlos, Zillertal ...
I Wipptal
a0 B Tirol West
M Tiroler Zugspitz Arena
E B Serfaus-Fiss-Ladis
E 87 Tiofivest W Tux
ﬁ B Tannheimer Tal
= Withia B Mayrhofen
84 i B St.Anton am Ariberg
B Lechtal
B Erste Ferienregion i...
B Paznaun
81
76 82 88 94 100

Performance



.l TrustYou Analytics v

Serfaus-Fiss-Ladis + Kacheln hinzufiigen  ?% Kacheln verbergen
Gesamtnote Performance Antworten Bewertungen @@ tripadvisor
Ausgezeichnet 2 10829
92 O- Gess 8810
by Trust¥ou™
Mittlere Antwortquote MNote
Kein Trend
Performance Trend Gruppen-Sentiment Hotel-Sentiment
92 Abwértstrend: Am schlechtesten bewertet: t' —
Luxushotel -39% Minibar 30
Performance
Frilhstickspr.. -31.4% Zimmer 87
A Gemiise -30.2% Essen 90
TRUSTYOU""*



.l TrustYou Analytics v

Hotel-Sentiment - Serfaus-Fiss-Ladis ] X
Werte & Quellen LU TETET ] Filter zuriicksetzen
N Zimmer Service Essen Lage Sauberkeit des Zimmers  Minibar

e Letzte 12Monate  Lotzte12Monate | wize 12 Monate  Letzte 12Monate  Letzte 12 Monate Letzte 12 Monate
Serfaus Mountain Lodge 100 0 0 100
Hotel Garni Bergkristall 50 0 - - 0 -
Apart-Pension Romerhof - 0 - 100 - -
Haus Althaler-Linden [ehem. Haus Elke] 0O 0 0 - 0 -
Haus in der Sonne 60 25 - 100 0 -
Haus Germania 67 33 100 100 100 -
Apart Acasa 79 50 60 96 50 -
Adlerhorst 67 50 - 100 - -
Apart Steffi 92 50 100 100
Haus Barbara 77 50 100 100 100 -
Serfaus-Fiss-Ladis a7 94 90 95 g5 30
‘ - 2 3 4 5 e 56 1-10von 555 Zellen 101=

TRUSTYOU"*




.l TrustYou Analytics v

Hotel T}"I!'D| - Pfunds + Kacheln Hinzufiigen [ Letzte 12 Monate 23 D) )
Gesamtnote Performance Bewertungen Antworten Popularitat
Ausgezeichnet ‘ 131 1
mEm 38 Gesamt o
by TrustYou™
Niedrige Antwortquote
2 Zimmergrtle
HolidayCheck Booking.com Front Office Housekeeping F&B
Sentiment Sentiment Sentiment
" &
6 20 100 & 95 | O 81| 9
Neue Bewertungen Neue Bewertungen ™ Trend TTrend | OEL + Trend
Action-Alerts Sentiment Vergleich Highlights
Abwiértstrend: _: R
0 Essen  -12% - , S '
F&B -11%

TRUSTYOU"*




HOTELLERIE SUISSE / HES-SO
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Hotel-Evaluationen und Performance:
Die Qualitat der Schweizer Hotellerie aus

Kundensicht

hotellerie suisse, Hochschule der
Westschwelz

Basis: Bewertungen zu 2.500 Hotels aus 3
Jahren (ca. 20 Datenpunkte), div.
Betriebsdaten,




ZIEL A

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

Trends: Wie haben sich die Kundenbewertungen flr verschiedene Hoteltypen im
zeitlichen Verlauf verandert? Wer sind die Gewinner oder Verlierer? Fur welche
Hoteltypen besteht aus Verbandssicht Handlungsbedarf?

Bewertungsplattformen: Welches sind die popularen und wichtigen Plattformen fur
spezifische Hoteltypen? Sind gewisse Plattformen (Méarkte) kritischer als andere?

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

besonders geschatzt?

Semantische Analyse: \Welches sind die Starken und Schwachen 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?

| Hotel-Evaluationen und Performance / R. Schegg , M.
Scaglione & M. Fux / 26. September 2011
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TrustYou Score versus Belegungsrate

65 70 75 80 85 90 95 | 99
weniger als 36% | |

36% - 51% —

51% - 63%
63% und mehr

Fazit: Betriebe mit hoheren Scores, haben tendenziell héhere
Auslastung




TrustYou Score versus REVPAR

65 70 75 80 85 90 % 99

weniger als 45 CHF | I

45 - 70 CHF
70 - 104 CHF
104 CHF und mehr

Fazit: Betriebe mit héheren Scores, haben héheren REVPAR
positive Korrelation




TrustYou Score versus Kategorien

60 65 70 75 80 85 | 100

o*
lt
2* |
3* |
4* |
5#

andere Kategorien

keine

Fazit: Je mehr Sterne, desto hdoher der Score (positive
Korrelation)




Score vs Tourismusregion

Basel (Region)

Berner Oberland

Freiburg (Region)

Genf (Region)
Genferseegebiet
Graubinden

Neuenburg / Jura / Berner Jura
Ostschweiz / Liechtenstein
Schweizer Mittelland
Tessin

Wallis

Zentralschweiz

Zurich (Region)

| Hotel-Evaluationen und Performance / R.
Schegg , M. Scaglione & M. Fux / 26.

September 2011

60

65

70

75

TY
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Score vs Q-Label

60 65 /0 /5 80 8 90

keine Info |
|

95

TY

muE

100

kein Label
Q1
Q2
Q3

Je hoher das Q-Label, desto hoher der Score
(positive Korrelation)

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




70 75 80 85 90
Hotelkunden dussern sich...  oft kri zufrieden  sehr zufrieden begeistert

tisch  teils kritisch
H B © B BN

Jahr auswahlen: 2013 4O

Anzahl Hotels: ~ ::: it shiniit




70 75 80 85 90
Hotelkunden dussern sich... oft kritisch  teils kritisch  zufrieden sehr zufrieden begeistert

Jahr auswahlen: 2013 ANE!

Anzahl Hotels: ~ ::: sisas  mimines
18 lllllll
50 o8
Region Davos

Trust Score: 85.2
Anzahl Hotels: 70

Gemeinde Davos Wolfgang

LN
| 1



Die besten 25 Regionen

Samnaun I o
Gstaad . FE
Pontresina 87.9
Appenzell —W
Zermatt T ccc
Samedan-Zernez _W
Scuol N 555
Ovronnaz I 20
Lenzerheide —858—
Wengen —855—
Arosa N 555
Marren-Lauterbrunnen _854—
Bad Ragaz I 5 0
Davos I s 0
Bergdn K

St. Moritz | pr

Poschiavo R 546

Flims __________pn

Engelberg N 5.4

Saastal | — -V
Maloja-Sils-Silvaplana _ 84.3

Weggis _ 84.2

Adelboden _ 84

Val d'Hérens N 39

Létschental N 839

TY

o
Die letzten 25 Regionen
Chablais T 93
Savognin _ 791
Frauenfeld T s
Fribourg Region _ 786
Leysin _78.4
andere Gemeinden _ 784
Interlaken — 784
Montreux-Vevey _ 783
Genéve _ 78.2
Bern T s
Delémont [
Vallée du Trient T 78
Chur T 71
Yverdon et région | BB
Meiringen-Haslital — 775
La Cote (VD) T 774
éelllnzona _ 77
Anzére T 763
La Chaux-de-Fonds -75.2
Sierre - 74.6
Winterthur N 75
Stein am Rhein - 73.2
Martigny Région - 731
Biel | _F§Z
Sion-Région | EW

52



Semantische Analyse Positive und TY
negative Kommentare nach Themen |

200'000 400'000 600'000 800'000 1'000'000 1'200'000 1'400'000

Hotel

Room
Location
Service

Food

Hotel Building
Ambiance
Grounds

WiFi

Bar

90% der analysierten Kommentare (positiv in Grin, negativ in Rot)
betreffen die Bereiche Hotel, Room, Location, Service und Food.

Haufig in der Kritik: die Hotelzimmer. Quelle: Walliser Tourismus Observatorium
53



SACHSEN
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DEHOGA KLASSIFIZIERUNG

4/5 Sterne (superior)

3 Sterne (superior).

1/2 Sterne (superior)*

nicht klassifiziert

- DEHOGA-Klassifizierung: Boxplots

Trustscore in Abhéngigkeit der DEHOGA-Sterne (nur Hotellerie-Betriebe)

+

50

Quelle: awif 2014; N = 785; * vergleichsweise geringe Falizahl

70 80

90 100

TRUS,TY‘OU""
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SERVICE Q

- ServiceQ-Zertifizierung: Boxplots

Trustscore in Abhangigkeit der ServiceQ-Zertifizierung (nur Hotellerie-Betriebe)

-1

Hotellerie-Betriebe
mit Service-Q

Hotellerie-Betriebe
ohne Service-Q

e reyn A tan

Quelle: dwif 2014, N =799 TRUS?’YOU"'
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SEMANTISCHE ANALYSE

_- Kriterienkatalog DEHOGA-KIlassifizierung

>
A
AL

Kategorien \ Maximale Punktzahl ] %-Anteil
Allgemeine Hotelinformationen 52 6%
Rezeption und Service 147 16%
Zimmer 426 45%
Gastronomie 104 1%
Veranstaltungsbereich 49 5%
Freizeit 106 1%
Qualitats- und Online-Aktivitaten 58 6%

Quelle: dwif 2014, nach Holelstars Union — Entwurf Klassifizierungskriterien 2015-2019 TRUSTYOU*®"*




GASTELIEBLING Sachsen gesucht! ',!'.‘f

Herzlicher Service. Bestens bewertet.

Mit dem Wettbewerb GASTELIEBLING sucht der LTV
SACHSEN mit Unterstiitzung des Staatsministeriums fir
Wirtschaft, Arbeit und Verkehr (SMWA) auch 2018
wieder nach den Angeboten mit der héchsten
Gastezufriedenheit. Dafir werden alle abgegebenen
Onlinebewertungen ausgewertet und jene Unterkiinfte
ausgezeichnet, die u.a. mit bequemen Matratzen, tollem
Fruhstick, freundlicher Atmosphére und professionellem
Service punkten konnten.

Was wird bewertet?
Die Onlinebewertungen aus dem Kalenderjahr 2017 sind Umgang mit

Etl. rerlungen

gemessen an der
Antwortquote

mitbestimmend fiir den GASTELIEBLING Sachsen 2018.

Alle sachsischen Beherbergungsbetriebe mit mindestens

70 Online-Bewertungen sind automatisch fiir die o sikiicas il
Teilnahme am Wettbewerb GASTELIEBLING qualifiziert. Kundenorientierung

Gesamteindruck

Sowohl die Service- und Kundenorientierung, der Sonderauswertung AR
Gesamteindruck sowie der individuelle Umgang mit T 'rrusts:o?n
Onlinebewertungen spielen eine Rolle. Dazu werden die @

Daten mit Hilfe von TrustYou ausgewertet. ( *E J y, =

Legen Sie los und sammeln Sie Gastestimmen! -""”"""'i"'"I \g

* Interesse gewecki? Hier finden Sie alle Informationen zum
Wettbewerb! (pdf 9.3 MB)



SCHWEIZTOURISMUS
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MOTIVATION

zo00yer

Quellle: www.zoover.com - Europaweite Umfrage des Hotelbewertungsportals Zoover 03/ 2012
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mm
SEMANTISCHE ANALYSE

Gastfreundschaft allgemein
+ toller Umgang mit den Géasten*, ,super Gastfreundschaft"
- ,mangelnde Herzlichkeit®, ,keine Gastlichkeit®, ,Gastfreundschaft ist hier ein Fremdwort*

Hotelpersonal
+ ,zuvorkommendes und professionelles Personal®, ,nette Bedienung*
- ,unwirsche Mitarbeiter®, ,uberforderte Kellner, ,zu wenig Personal*

Serviceleistung
+ toller Service®, ,Extrawiinsche wurden gerne erfullt®, ,Parkservice war schnell®
- ,die bestellte Zeitung wurde nicht gebracht®, ,Service lie zu winschen tbrig®

Empfang
+,Wir wurden herzlich empfangen®, ,nette Begrulung*, ,schneller Check-in*
- ,keine Begrulung®, ,schroffer Empfang®, ,Check-in dauerte ewig*

Atmosphare im Hotel
+ freundliche Atmosphare®, ,angenehme Stimmung*
- ,unpersonliche Atmosphéare im Hotel"

Fazitaussagen
+ ,haben uns sehr wohlgefuhlt®, ,kommen gerne wieder*, ,alles prima!*
- ,€s hat mir dort nicht gefallen, ,enttauschender Aufenthalt, ,nie wieder!"
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MySwitzerland.com Schweiz. ﬁ‘i PRIX BIENVENUE

Rpisarols ~ Unterunft ~ ransport + Erlsbnisse ~

Die 100 freundlichsten Hotels der Schweiz.
Die Gaste haben gewahlt.

Gehiren Sie zu den Gasten, die im Internet ein Schweizer Holel beurteilt Ngstion
naben? Dann haben Se mitgeholfen, die gastireundlichsten Hotels zu * Ferienhotels kiein & fein
kiren. Wir dirfen Innen hier die Gewinner des PRIX BIENVENU 2013 ¥ Feclanholle. gress
sowie die 100 Hotels vorstellen, welche die Tradition der Schweizer * Blanslia

¥ Lunushotels

Gastfreundschaft auf vorbildliche Weise pflegen.

| Ferienhotels kiein & fein Wihlen Sie dio Gewinner 2014] -

1. Platz - Arl Boutique. Holsl Beau-Sipour™" - Champlny

Gastgeber Sophe + Philippe Jurkichen Bewarien She Ihven Hotelmierdhall. Sie haifen
80 entechaidend mit, de Qualilil der Schweirar
Hoteés hochguhalten. Die online Feedbacks von
1.1.2013 bis 31.12.2013 sind mitbesdimmand fGr

Ferienhotels gross dio Gewinner des “PRIX BIENVENU 2014

[ Banvany 88 FERMLAT VamEew tyaised fn

1. Platz - Hotel Hol Wenabad™*** - Weaasbad
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“‘Die Thomas Cook Group setzt TrustYou
landerubergreifend in all ihnren Markten ein. Wir haben

uns fur TrustYou entschieden, weil es uns hilft, auf einen
Blick die Leistung unserer Hotels in unzahligen Social
Media-Kanalen im internationalen Bereich zu verfolgen
und zu Gberwachen. TrustYou ermaoglicht es Thomas
Cook ausserdem, gezielt Massnahmen zur
Verbesserung der Hotelqualitat aus dem
Kundenfeedback abzuleiten, um diese dann gemeinsam
mit dem Hotel umzusetzen. TrustYou ist fur die Thomas
Cook Group ein Uberaus wichtiges Instrument des
Produkt- und Qualitdtsmanagements geworden.”

Annette HOher, Group Quality Director, Thomas Cook Group



