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Zertifizierungen und
Klassifizierungen im
Tourismus
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Was versteht man unter Qualitat im Tourismus?

,Qualitat im Tourismus bezeichnet die Gesamtheit aller Eigenschaften
und Merkmale von touristischen Produkten, Dienstleistungen und

_Prozessen, die dazu beitragen, die Erwartungen und Bedurfnisse der
Gaste zu erfullen oder zu ubertreffen.”
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Assoziationen zu ,,Qualitdt im Tourismus”

Was verbinden die Deutschen mit Qualitat im Tourismus?

Bayerisches
Zentrum fiur

Tourismus

Frage: Welche Dinge/ Aspekte kommen lhnen als Erstes in den Sinn, wenn Sie an ,,Qualitét im Tourismus” denken?
Bitte notieren Sie hier alles, woran Sie denken, auch wenn es thnen unwichtig erscheint.

{offene Frage, Mehrfachnennungen mdglich, Angaben in Prozent — ab 3 Prozent)

Gute Hotels/ Unterkiinfte/ Zimmer

Machhaltigkeit/ nachhaltig/ nachhaltige Unterkiinfte

Guter Service/ hilfsbereit/ guter Kundenservice

Gutes Essen/ gute Verpflegung/ gute Gastronomie

Gute Qualitit/ hochwertig

Gunstig/ gute Preise/ preiswert/ kostenglinstig

Gutes Preis-Leistungsverhaltnis

Umweltschutz/ klimaneutral/ umweltschonend/ Naturschutz
Sauberkeit/ saubere Umgebung/ sauberes Land

Gute Organisation/ durchdachte Organisation/ reibungsloser Ablauf
Entspannung/ Ruhe/ Wellness

Freundlichkeit/ freundlicher Service/ gastfreundlich
Sicherheit/ sicher

Zufriedenheit der Touristen, Gaste/ alles wie gebucht

Gute Anreisemoglichkeiten/ einfache Anreise/ gut erreichbar/
Freizeitméglichkeiten/ Aktivititen/ Vielfalt

Schone Umgebung/ schine Gegend/ schoner Ort

Saubere Hotels/ Unterkiinfte

Sonstige

WeiR nicht/ keine Angabe

e curah

I 14
I 11
I 10
I 7

I Sauberkelyaadbere Umaebungsadberes Land
I © Zuiedenhet der Tourtstan. 64 io gebucht
Gute Organisation/durchdachte Organisation/reibungsloser Ablauf

I Umweltschutz/klimaneutral/umweltschonend/Naturschutz

I Ginstig/gute Preise/preiswert/ko_s}engﬂnstig .

— 1 Gute Hotels/Unterkinfte/Zimmer
— Nachhaltigkeit/nachhaltig/nachhaltige Unterkiinfte
4 Guter Service/hilfsbereit/guter Kundenservice

. 2 Gutes Essen/gute Verpflegung/gute Gastronomie

. 4 Gute .ﬁﬁf_etgg:;;l{!nlgjlli’étl;w’L‘él\[en;‘emla:hr.— Anreise/gut erreichbar/bequeme Anreise

. Gute Qualitat/hochwertig
— R

. :

3 (Darstellung basierend auf Anzahl der Nennungen)
. 3

3

T 22

Basis: Deulschsprachige Bevidlkerung in Deulschland von 18 bis 74 Jahren (n=2020)

um fiir
ft, Forsten und Tourismus

4 Bayerisches Stas
Ernghrung, Landw

—_—
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Qualitat im Tourismus ist in besonderem Mal3e subjektiv und emotional.
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Basis-, Leistungs- und Erlebnisqualitat haben vadllig unterschiedliche
Bedeutungen und Wirkungen.

Marken-/
Erlebnis -
versprechen

Begeisterungsanforderungen
* nicht artikuliert
* begeisternd

—

Zufriedenheit

A

Leistungsanforderungen
+ artikuliert
» spezifisch
* messbar

« technisch Themenlabel

» Erwartungen

Erwartungen
nicht erfullt

Quelle: In Erweiterung zu Hélzing (2008)
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Unzufriedenheit
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erfullt

Basisanforderungen
* impliziert

» selbstverstandlich
* nicht artikuliert

» offensichtlich

Basisqualitat
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So unterscheiden sich auch die Qualitatsaspekte bei der
Unterkunftswahl je nach Zielgruppe und Reiseanlass.

Wichtigste Qualitdtsaspekte bei der Unterkunftswahl Bayerisches
Zentrum fir
Frage: Was sind fiir Sie die wichtigsten Qualitidtsaspekte bei der Auswahl einer Unterkunft? Tourismus

Teilgruppe: Personen, die grundsatzlich verreisen

(gestiitzte Frage, Mehrfachnennungen mdglich, Angaben in Prozent)

Gutes Preis-Leistungsverhéltnis

Lage der Unterkunft 64
Verfuigbarkeit und Qualitdt des WLANs [N :6
Gute Giastebewertungen (2. B. auf booking.com, TripAdvisor) [INNININEGIGETR ::
Exzellente Servicequalitit [NNENEGNEGEGEGEGEEEN 4
Hochwertigkeit der Ausstattung  [NRNRNREN :3
Qualitdtsauszeichnungen (z. B. Sternebewertung, Qualititspreise) [INNGTNE 20
Art und Vielfalt der Nebenleistungen/ des sonstigen Angebots (z. B. Wellness- und Spa, Freizeiteinrichtungen, Kinderbetreuung, etc.) | NRNRNREEEE 18
Bediirfnisorientierte Zimmer (z. B. Familienzimmer, barrierefrei, Allergikerfreundlich) [NNRNEGTGTE 17
Breites Verpflegungsangebot (z. B. laktosefrei, vegetarisch, vegan) [N 13
Privat gefiihrtes Hotel (z. B. Familienunternehmen) [ 12
Architektur/ Design der Unterkunft [N 11
Nachhaltigkeitszertifizierung [ °
24/7 zimmerservice [ ©
Spezialisierung des Hotelangebots (z. B. Fokus auf Golf, Familie, Sport, Wellness etc.) [ 8

Hotel einer bekannten Kette (z. B. Marriott, Hilton) [ 8

Teilgruppe: Personen, die grundsatzlich verreisen (n=1892)
rtert durch Basis; Deulschsprachige Bevilkerung in Deutschland von 18 bis 74 Jahren (n=2020)

. Baj Staan: fr
Ern sten und Tourismus

——-»/
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‘ Bereits nach Altersgruppen werden deutliche Unterschiede sichtbar.

Wichtigste Qualititsaspekte bei der Unterkunftswahl | Top10

nach Altersgruppen %:xs:lﬁﬁ'}a?
Frage: Was sind fiir Sie die wichtigsten Qualitiitsaspekte bei der Auswahl einer Unterkunft? Tourismus
Teilgruppe: Personen, die grundsatzlich verreisen (n = 1.892) | (gestitzte Frage, Mehrfachnennungen moglich, Angaben in Prozent)
Gesamt 18-291. 30-39.. 40-49). 50-59.. 60-69). 70-74).
Gutes Preis-Leistungsverhiltnis _ 72 61% 59 % 73 % 78 % 87 % 85 %

P— 1 51% 65 % 7% 7% 0%

Verfligharkeit und Qualitat des WLANs

36 38 % 26 % 32% 41% 40 % 38%

Gute Gastebewertungen [ NG =5 37 % 40% 37% 35% 29% 31%

Exzellente Servicequalitat _ 24 20% 27 % 23 % 22% 25% 27 %

Hochwertigkeit der Ausstattung 23 25% 26 % 20% 22% 24% 17 %

Art und Vielfalt der Nebenleistungen/ des sonstigen

aualitatsauszeichnungen [ 20 20% 2% 19% 21% 20% 16%

Angebots 18 18 % 22% 18 % 17 % 17 % 17 %
Bedurfnisorientierte Zimmer - 17 15 % 20% 19% 13% 19 % 12%
Breites Verpflegungsangebot [l 13 16 % 13% 1% 1% 12% 10%

n=357 n=355 n=320 n=383 n=345 n=131
I:l tiberdurchschnittliche Zustimmung nach den'Alterskohorten
I -t Befragten

l:l unterdurchschnittliche Zustimmung nach den Alterskohorten

ot vt Tourismus @ Bayerisches Zentrum fir Tourismus (2025): ,Qualitat im Tourismus aus Sicht der Reisenden” 39
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Fast die Halfte der Deutschen zeigt eine hohere Zahlungsbereitschaft fur
gualitativ hochwertige Reiseangebote.

Zahlungsbereitschaft fiir qualitativ hochwertigere Reiseangebote ‘ Bayerisches
Zentrum fiir
Tourismus

Frage: Sind Sie bereit, fiir qualitativ hochwertigere Reiseangebote mehr zu bezahien?
Teilgruppe: Personen, die grundsitzlich verreisen

(gestitzte Frage, keine Mehrfachnennungen moglich, Angaben in Prozent)

Ich habe dazu keine klare Meinung

Nein, ein glinstiger Preis ist fr
mich wichtiger als zusatzliche

Qualitdtsmerkmale. .
.
.

1a, ich bin bereit, mehr zu
bezahlen, wenn die Qualitat
splrbar besser ist.

e
Nein, ich erwarte qualitativ. -~
. -
hochwertige Angebote zu
einem angemessenen Preis.

rdent durch Basis: Deulschsprachige Bevilkerung in Deutschland von 18 bis 74 Jahren {n=2020) |
Bevatiosnts Besvemisietsrion | A Tourismes @ Bayerisches Zentrum fir Tourismus (2025): ,Qualitat im Tourismus aus Sicht der Reisenden” 44

Ernahrung, Landwirtschaft, Forsten un
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Auch hier ergibt sich nach Altersgruppen ein differenziertes Bild.

Zahlungsbereitschaft fiir qualitativ hochwertigere Reiseangebote B isch
nach Altersgruppen ayerisches
Zentrum fir
Tourismus
Frage: Sind Sie bereit, fiir qualitativ hochwertigere Reiseangebote mehr zu bezahlen?
Teilgruppe: Personen, die grundsatzlich verreisen
(gestitzte Froge, keine Mehrfachnennungen maglich, Angaben in Prozent)
Gesamt 18-29). 30-391). 40-49). 50-59 ). 60-691). 70-74).
Ja, ich bin bereit, mehr zu bezahlen, wenn die Qualitat
spiirbar besser ist. 47 60 % 55 % 44 % 45% 34% 39%
Nein, ich erwarte qualitativ hochwertige Angebote zu _
einem angemessenen Preis. 34 22% 32% 35% 36% 45% 36%
Nein, ein glinstiger Preis ist fir mich wichtiger als -

zusdtzliche Qualitdtsmerkmale. 1 10% 10% 9% 8% 14% 16%

/ch habe cazu keine kiare Meinung [JJj & 8% 4% 12% 11% 7% 9%

n=357 n=355 n=320 n=383 n=345 n=131

I: tberdurchschnittliche Zustimmung nach den Alterskohorten
_ ALLE Befragten
|:| unterdurchschnittliche Zustimmung nach den Alterskohorten

Teilgruppe: Personen, die grundsétzlich verreisen (n=18932)

Basis: Deulschsprachige Bevélkerung in Deutschland von 18 bis 74 Jahren (n=2020)

L Bayeris
Ernahrung

arsten und Tourismus

gold. richtig.
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Die Bedeutung von Zertifizierung eines Betriebes gegentber Online-
Portalen ist rucklaufig.

Wie schatzen Sieden Einfluss der folgenden Aspekte auf |hr Buchungsverhalten einer
Unterkunftin Deutschland ein?

(Angaben in %, Top-2-Werte) Mittelwert (1 =sehr

hoch bis 4 = sehr gering)
Unterkunft erhalt gute Bewertungen auf Online-Portalen 20
Unterkunft wurde mir von Freunden/Bekannten empfohlen 20
Unterkunft erhalt schlechte Bewertungen auf Online-Portalen 2.1
Unterkunft hat eine vertrauenswurdige Website 22
Unterkunft ist auf meiner bevorzugten Buchungsplattform verfagbar 23
Unterkunft verfligt Uber eine Klassifizierung/ (Themen-)Zertifizierung 24
Unterkunft liegt in einem pradikatisierten Urlaubsort 25
Unterkunft wurde durch eine Tourismusorganisation empfohlen 27
Unterkunft wurde in einem Reisefuhrer/im Reisebiiro empfohlen 28
Unterkuntt gehort einer Hotelkette an 28
Unterkunft wurde in Sozialen Medien empfohlen 30
Unterkunft ist Mitglied in einer Marketingkooperation 30
Unterkunft wurde in einem Zeitungsartikel empfohlen 29

m sehr hoch m eher hoch

e: dwif 2027, Datenbasis: reprasentative Bevolkerungsbefragung zum Thema Qualitatsmanagement, n = 929
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Die Bedeutung von Klassifizierungen, Themenlabels und
Qualitatsinitiativen ist im Markt spirbar ricklaufig.

Abb. I: Uberblick iiber die Klassifizierungen, Qualitdtsinitiativen und Themenlabel 2015-2020 (Index 2015 = 100)*

130
120 /_/""'ﬁ"""'-ﬁ i-Marke 119
110
100 =———— ADAC Campingpldtze 99
S0 — <= Deutsche Hotelklassifizierung 89
\_,__ a--\_____ ADFC Bett+Bike 89
80 — DTV FH/FW/FZ 80
Service( 74
70 GKlassifizierung 73
60

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Quelle: dwif 2022, Daten: DEHOGA Deutsche Hotelklassifizierung GmbH, Deutscher Wanderverband, PINCAMPIADAC Camping GmbH - ADAC Cam
pingfihrer 2020, Deutscher Tourismusverband Service GmbH, ServiceQualitdt Deutschland (SOD) e, V., ADFC Sachsen - Bett4Bike
*shne Reisen fiir Alle
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Die Kombination aus Qualitatssiegeln und Klassifizierungen mit guten
Online-Gastebewertungen ist flr die Buchungsentscheidung wichtig.

Inwiefern stimmen Sie den nachfolgenden Aussagen bei der Buchung einer Unterkunftin
Deutschland zu? Teil 1/2 Mittelwert

(Angaben in %, Top-2-Werte) (1 = stimme voll und ganz zu bis
4 = stimme (berhaupt nicht zu)

Ich buche mehrheitlich Unterkiinfte, die eine hohe Zufriedenheit e 21
bei den Online-Gastebewertungen haben. s :

Fr meine Buchungsentscheidung ziehe ich sowohl
Qualitatssiegel und Klassifizierungen als auch Online- 46 23
Gastebewertungen heran.

Ich vertraue Gastebewertungen tUber Unterkiinfte im Internet. 25
Fiir eine Unterkunft mit TOP-Gastebewertungen wére ich bereit, 41
etwas mehr zu zahlen. 25
Ich buche nur Unterkiinfte, zu denen ich Online-Gastebewertungen 27
finde. = ]

Gastebewertungen sind das Einzige, an dem ich mich orientiere. 30

mstimme vollund ganz zu = stimme eher zu

Quelle: dwif 2021, Datenbasis: reprasentative Bevilkerungsbefragung zum Thema Qualitatsmanagement, n = 942

—-»/
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Jedoch: Zwischen Qualitatszertifikaten und betriebswirtschaftlichen
Kennzahlen bestehen oft deutliche Zusammenhange.

Beispiel: Service Qualitat zertifizierte Betriebe ...

" haben bessere Gastebewertungen
" weisen eine deutlich hohere Auslastung auf

" setzen ein hoheres Preisniveau durch (Umsatz je Sitzplatz /
Zimmer, RevPAR)

" haben eine hthere Ertragskraft und eine ginstigerer
Wareneinsatzquote

" haben trotz hOherem Lohnniveau geringere Personalkosten

" erzielen aufgrund besser ausgebildeter Mitarbeiter eine héhere
Produktivitat

m Wetteraukreis Bedeutung von Qualitat, Zertifizierungen und Klassifizierungen im Tourismus | 24.06.2025 | © PROJECT M 2025
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Zusammenfassung

D

Qualitat ist subjektiv und emotional — Grundsatz der Qualitatsentwicklung ist die
Gaste- und Zielgruppenorientierung.

Basis-, Leistungs- und Erlebnisqualitat sind zu unterscheiden — wichtig sind auch
emotionale Mehrwerte, die die Erlebnisqualitat verstarken.

Die Zahlungsbereitschaft flr qualitativ hochwertige Reiseangebote ist hGher —
insbes. bei besonders bedurfnisgerechten, zielgruppenbezogenen Angeboten.

Buchungs- und Bewertungsportale gewinnen seit Jahren an Bedeutung.
Bewertungen anderer Gaste haben bei der Reiseentscheidung Prioritat.

Klassifizierungen und Zertifikate geben Gasten zusatzlichen Halt.

Klassifizierungen und Zertifikate sind flr Betriebe oft Anstol3 fur interne
Qualitatsprozesse.

Es besteht ein positiver Zusammenhang zwischen Klassifizierungen und
Zertifikaten und betriebswirtschaftlichen Kennzahlen.

p—
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Herzlichen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!

m www.projectm.de
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‘ www.kompetenzzentrum-tourismus.de

OMPETENZZENTRUM

TOURISMUS
DESBUNDES

A .. .
E'n" www.eti-institut.de

@) www.destinationquality.de
@ www.gesundheit-tourismus-blog.com
Cornelius Obier Judith Vollheim
cornelius.obier@projectm.de  judith.vollheim@projectm.de
TALK ;
TOURISM  www.talktourism.eu
’ CT'D
m www.linkedin.com/company/project-m-gmbh PROJE
u PROJECT M auf YouTube PROJECT M GmbH

Steinhoft 9
20459 Hamburg
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http://www.gesundheit-tourismus-blog.com/
http://www.gesundheit-tourismus-blog.com/
http://www.destinationquality.de/
http://www.projectm.de/
http://www.kompetenzzentrum-tourismus.de/
https://www.linkedin.com/company/project-m-gmbh
https://talktourism.eu/
https://www.youtube.com/@projectmtourismus
mailto:Judith.vollheim@projectm.de
mailto:cornelius.obier@projectm.de

PROJECT?®

GESCHAFTSFUHRUNG: Peter C. Kowalsky, Cornelius Obier; Mitglieder der Geschéftsleitung: Detlef

CONSULTING

fur die Tourismus- und
Freizeitwirtschaft: Strategie-
und Markenmanagement,
Organisationsentwicklung,
Infrastrukturentwicklung,
Marktforschung und Analyse,
Gesundheitstourismus

D
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Jarosch, Tobias Klopf, Dr. Katja Zielke; GRUNDUNG: 1998

INTERDISZIPLINAR STARKE BASIS

mit Uber 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 uber die
Wissenschatftliche Leitung:
Prof. Dr. Heinz-Dieter
Quack, Ostfalia Hochschule
Braunschweig-Salzgitter
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Disclaimer

Samtliche von PROJECT M erarbeiteten Konzepte und sonstige Werke und damit auch
samtliche Nutzungsrechte erbrachter Leistungen bleiben bis zur Abnahme und Honorierung
durch den Auftraggebenden Eigentum von PROJECT M. Weitergabe und Vervielfaltigung
(auch auszugsweise) sind bis dahin lediglich mit schriftlicher Einwilligung von PROJECT M
zulassig.

Soweit Fotos, Grafiken u.a. Abbildungen zu Layoutzwecken oder als Platzhalter verwendet
wurden, fir die keine Nutzungsrechte flr einen 6ffentlichen Gebrauch vorliegen, kann jede
Wiedergabe, Vervielfaltigung oder gar Veroffentlichung Anspriche der Rechteinhabenden

auslosen.

Wer diese Unterlage — ganz oder teilweise — in welcher Form auch immer weitergibt,
vervielfaltigt oder veroffentlicht, Gbernimmt das volle Haftungsrisiko gegentiber den
Inhabenden der Rechte, stellt die PROJECT M GmbH von allen Ansprtichen Dritter frei und
tragt die Kosten der ggf. notwendigen Abwehr von solchen Ansprichen durch die PROJECT
M GmbH.

p—
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