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Was versteht man unter Qualität im Tourismus?

„Qualität im Tourismus bezeichnet die Gesamtheit aller Eigenschaften 

und Merkmale von touristischen Produkten, Dienstleistungen und 

Prozessen, die dazu beitragen, die Erwartungen und Bedürfnisse der 

Gäste zu erfüllen oder zu übertreffen.“
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Was verbinden die Deutschen mit Qualität im Tourismus?
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Qualität im Tourismus ist in besonderem Maße subjektiv und emotional. 

https://www.eventige.com/blog/airbnb-largest-hotel-chain; https://thespaces.com/airbnb-now-bigger-worlds-top-five-hotel-brands-put-together/; Data: 2021 

https://www.eventige.com/blog/airbnb-largest-hotel-chain
https://thespaces.com/airbnb-now-bigger-worlds-top-five-hotel-brands-put-together/
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Basis-, Leistungs- und Erlebnisqualität haben völlig unterschiedliche 

Bedeutungen und Wirkungen.

Quelle: In Erweiterung zu Hölzing (2008)

Leistungsanforderungen

• artikuliert

• spezifisch

• messbar

• technisch

Basisanforderungen

• impliziert

• selbstverständlich

• nicht artikuliert

• offensichtlich

Begeisterungsanforderungen

• nicht artikuliert

• begeisternd

Zufriedenheit

Unzufriedenheit

Erwartungen 

nicht erfüllt

Erwartungen 

erfüllt

Basisqualität

Themenlabel

Marken-/

Erlebnis -

versprechen
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So unterscheiden sich auch die Qualitätsaspekte bei der 

Unterkunftswahl je nach Zielgruppe und Reiseanlass.
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Bereits nach Altersgruppen werden deutliche Unterschiede sichtbar.
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Fast die Hälfte der Deutschen zeigt eine höhere Zahlungsbereitschaft für 

qualitativ hochwertige Reiseangebote.
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Auch hier ergibt sich nach Altersgruppen ein differenziertes Bild.
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Die Bedeutung von Zertifizierung eines Betriebes gegenüber Online-

Portalen ist rückläufig.
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Die Bedeutung von Klassifizierungen, Themenlabels und 

Qualitätsinitiativen ist im Markt spürbar rückläufig. 
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Die Kombination aus Qualitätssiegeln und Klassifizierungen mit guten 

Online-Gästebewertungen ist für die Buchungsentscheidung wichtig.



14
Bedeutung von Qualität, Zertifizierungen und Klassifizierungen im Tourismus |  24.06.2025 | © PROJECT M 2025

Jedoch: Zwischen Qualitätszertifikaten und betriebswirtschaftlichen 

Kennzahlen bestehen oft deutliche Zusammenhänge.

Beispiel: Service Qualität zertifizierte Betriebe …

▪ haben bessere Gästebewertungen

▪ weisen eine deutlich höhere Auslastung auf

▪ setzen ein höheres Preisniveau durch (Umsatz je Sitzplatz / 

Zimmer, RevPAR)

▪ haben eine höhere Ertragskraft und eine günstigerer 

Wareneinsatzquote 

▪ haben trotz höherem Lohnniveau geringere Personalkosten

▪ erzielen aufgrund besser ausgebildeter Mitarbeiter eine höhere 

Produktivität
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Zusammenfassung

▪ Qualität ist subjektiv und emotional – Grundsatz der Qualitätsentwicklung ist die 

Gäste- und Zielgruppenorientierung. 

▪ Basis-, Leistungs- und Erlebnisqualität sind zu unterscheiden – wichtig sind auch 

emotionale Mehrwerte, die die Erlebnisqualität verstärken. 

▪ Die Zahlungsbereitschaft für qualitativ hochwertige Reiseangebote ist höher –

insbes. bei besonders bedürfnisgerechten, zielgruppenbezogenen Angeboten. 

▪ Buchungs- und Bewertungsportale gewinnen seit Jahren an Bedeutung. 

Bewertungen anderer Gäste haben bei der Reiseentscheidung Priorität. 

▪ Klassifizierungen und Zertifikate geben Gästen zusätzlichen Halt.  

▪ Klassifizierungen und Zertifikate sind für Betriebe oft Anstoß für interne 

Qualitätsprozesse.

▪ Es besteht ein positiver Zusammenhang zwischen Klassifizierungen und 

Zertifikaten und betriebswirtschaftlichen Kennzahlen. 
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Herzlichen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!

PROJECT M GmbH 

Steinhöft 9

20459 Hamburg
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für die Tourismus- und 

Freizeitwirtschaft: Strategie-

und Markenmanagement, 

Organisationsentwicklung, 

Infrastrukturentwicklung, 

Marktforschung und Analyse, 

Gesundheitstourismus 

mit über 25 festen und 12 freien 

Mitarbeitenden in einem 

praxisorientiertem Team

(Betriebswirt:innen, Tourismus-

fachleute, Marktforscher:innen, 

Stadt- und Regional-

planer:innen, Architekt:innen…)

Wissenschaftliche 
Verankerung über die 

Wissenschaftliche Leitung: 
Prof. Dr. Heinz-Dieter 

Quack, Ostfalia Hochschule 
Braunschweig-Salzgitter

STANDORTE

Hamburg

München 

TEAM WISSENTÄTIGKEIT

GESCHÄFTSFÜHRUNG: Peter C. Kowalsky, Cornelius Obier; Mitglieder der Geschäftsleitung: Detlef 

Jarosch, Tobias Klöpf, Dr. Katja Zielke; GRÜNDUNG: 1998 

CONSULTING INTERDISZIPLINÄR STARKE BASIS



18
Bedeutung von Qualität, Zertifizierungen und Klassifizierungen im Tourismus |  24.06.2025 | © PROJECT M 2025

Disclaimer

Sämtliche von PROJECT M erarbeiteten Konzepte und sonstige Werke und damit auch 

sämtliche Nutzungsrechte erbrachter Leistungen bleiben bis zur Abnahme und Honorierung 

durch den Auftraggebenden Eigentum von PROJECT M. Weitergabe und Vervielfältigung 

(auch auszugsweise) sind bis dahin lediglich mit schriftlicher Einwilligung von PROJECT M 

zulässig. 

Soweit Fotos, Grafiken u.a. Abbildungen zu Layoutzwecken oder als Platzhalter verwendet 

wurden, für die keine Nutzungsrechte für einen öffentlichen Gebrauch vorliegen, kann jede 

Wiedergabe, Vervielfältigung oder gar Veröffentlichung Ansprüche der Rechteinhabenden

auslösen. 

Wer diese Unterlage – ganz oder teilweise – in welcher Form auch immer weitergibt, 

vervielfältigt oder veröffentlicht, übernimmt das volle Haftungsrisiko gegenüber den 

Inhabenden der Rechte, stellt die PROJECT M GmbH von allen Ansprüchen Dritter frei und 

trägt die Kosten der ggf. notwendigen Abwehr von solchen Ansprüchen durch die PROJECT 

M GmbH. 
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