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Assoziationen mit und Aspekte von Qualität im Tourismus



Was ist Qualität? – Ergebnisse aktueller Umfragen des BZT

Assoziationen mit „Qualität im Tourismus“

Erstellt mit: https://www.wortwolken.com/

Nachfrageseite

Basis: Deutschsprachige Bevölkerung in Deutschland von 18 bis 74 Jahren (n=2020) 

Frage: Welche Dinge/Begriffe/Aspekte kommen Ihnen als Erstes in den Sinn, wenn Sie an „Qualität im Tourismus“ denken?

(offene Frage, Mehrfachnennungen möglich, Darstellung basierend auf Anzahl der Nennungen)

Anmerkung. 28 Prozent der Befragten haben bei dieser Frage keine Angabe gemacht.

Anbieterseite

Anbieterseite

Basis: Mitarbeitende in touristischen Unternehmen (n=76) | sehr kleine Fallzahl

Nachfrageseite
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Sauberkeit und Hygiene (z. B. Innenstadt, Unterkünfte, Gastronomie)

Gefühl von Sicherheit

Gutes Preis-Leistungs-Verhältnis

Angenehme Atmosphäre und Flair

Gastfreundschaft und Tourismusakzeptanz der lokalen Bevölkerung

Sehr wichtig Eher wichtig Teils teils Eher unwichtig Vollkommen unwichtig kann ich nicht beuteilen

Frage: Welche Qualitätsaspekte beeinflussen Ihre Urlaubsentscheidung am stärksten?
Bitte bewerten Sie die Wichtigkeit eines jeden Aspekts von „Vollkommen unwichtig“ bis „Sehr wichtig“.

(gestützte Frage, Abfrage mit fünfstufiger Likert-Skala, Angaben in Prozent – sortiert nach Top-2-Boxes „Sehr wichtig“ und „Eher wichtig“)
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7

9

9
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3

7
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6

5

5

6
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Authentizität und Einzigartigkeit der Destination / des Erlebnisses

Umweltfreundlicher Urlaubsort

Vielfältiges kulturelles und historisches Erbe der Destination

Qualitätsauszeichnungen und (Themen-)Zertifizierungen der touristischen Dienstleister

Barrierefreiheit

Sehr wichtig Eher wichtig Teils teils Eher unwichtig Vollkommen unwichtig kann ich nicht beuteilen

LOW 5
59

56

55

46

36

Nachfrageseite

Einfluss von Qualitätsaspekten auf die Urlaubsentscheidung

Basis: Deutschsprachige Bevölkerung in Deutschland von 18 bis 74 Jahren (n=2020)
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11,8

13,2

15,8

9,2

7,9

31,6

28,9

21,1

25,0

26,3

39,5

36,8

35,5

38,2

40,8

11,8

13,2

22,4

21,1

18,4

3,9

5,3

1,3

3,9

1,3

1,3

2,6

2,6

3,9

1,3

1,3

1,3

1,3

Digital-analoge Schnittstellen (z. B. Online-Check-In, digitale Speisekarte)

Angenehmes Klima / gute Wettervorhersage

Umweltfreundlicher Urlaubsort

Qualitätsauszeichnungen und (Themen-)Zertifizierungen der touristischen Dienstleister

Barrierefreiheit

Sehr wichtig Eher wichtig Teils teils Eher unwichtig Vollkommen unwichtig Das kann ich nicht beurteilen. Keine Angabe

43,4

42,1

36,9

34,2

34,2

78,9

48,7

53,9

47,4

53,9

18,4

44,7

38,2

40,8

34,2

2,6

5,3

5,3

6,6

9,2

1,3

2,6

1,3

1,3

1,3

1,3

1,3

1,3

Sauberkeit und Hygiene (z. B. Innenstadt, Unterkünfte, Gastronomie)

Angenehme Atmosphäre und Flair

Exzellente Service-/Dienstleistungsqualität

Gefühl von Sicherheit

Professionelles und qualifiziertes Personal

Sehr wichtig Eher wichtig Teils teils Eher unwichtig Vollkommen unwichtig Das kann ich nicht beurteilen. Keine Angabe

97,3

93,4

92,1

88,2

88,1

Frage: Welche Qualitätsaspekte beeinflussen Ihrer Meinung nach die Qualitätswahrnehmung von Reisenden/Gästen im Tourismus am stärksten?
Bitte bewerten Sie die Wichtigkeit eines jeden Aspekts von „Vollkommen unwichtig“ bis „Sehr wichtig“.  

(gestützte Frage, keine Mehrfachnennungen möglich, Angaben in Prozent – sortiert nach Top-2-Boxes „Sehr wichtig“ und „Eher wichtig“)

Anbieterseite

Einfluss von Qualitätsaspekten auf die Qualitätswahrnehmung von Reisenden

Basis: Mitarbeitende in touristischen Unternehmen (n=76) | sehr kleine Fallzahl

TOP 5

LOW 5
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(Qualitäts-)Aspekte im Informations- und Buchungsverhalten
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Frage: Wie informieren Sie sich vor dem Urlaub über die Qualität eines touristischen Angebots?

Teilgruppe: Personen, die grundsätzlich verreisen

(gestützte Frage, Mehrfachnennungen möglich, Angaben in Prozent)

43

42

41

28

24

22

22

18

12

10

9

Offizielle Webseiten von Hotels, Reiseveranstaltern oder Destinationen

Empfehlungen von Freunden, Familie oder Bekannten

Kundenrezensionen auf Plattformen (z. B. TripAdvisor, Booking.com, Trust You etc.)

Sternebewertungen (z. B. Hotelklassifizierungen)

Soziale Medien (z. B. Instagram, Facebook, YouTube)

Reiseführer oder Magazine

Reisebüro

Tourist-Informationen am Zielort

Reiseblogs oder Vlogs

Zertifizierungen (Nachhaltigkeit, Familienfreundlich etc.)

Klassische Werbung (TV, Print, Funk etc.)

Nachfrageseite

Informationsverhalten

Teilgruppe: Personen, die grundsätzlich verreisen (n=1892)
Basis: Deutschsprachige Bevölkerung in Deutschland von 18 bis 74 Jahren (n=2020)
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Frage: Welche drei Aspekte sind Ihrer Meinung nach die wichtigsten Beweggründe, sich als Kunde für den Kauf / die Buchung Ihrer Dienstleistung zu 
entscheiden?

(gestützte Frage, Mehrfachnennungen möglich, maximal 3 Antworten, Angaben in Prozent)

46,1

40,8

27,6

25,0

23,7

18,4

18,4

18,4

17,1

9,2

6,6

6,6

5,3

Empfehlung von Freunden und Familie

Qualität des Angebots / der Dienstleistung

Preis-Leistungs-Verhältnis

Vertrauenswürdiger Marken- und Web-Auftritt

Reiseziel

Vielfältigkeit des Angebots / der Dienstleistung

Einzigartigkeit des Angebots / der Dienstleistung

Digitale Buchbarkeit auf den gängigen Buchungsplattformen

Bewertungen auf Online-Portalen und Soziale Medien

Partner und/oder Vertrieb durch eine Tourismusorganisation

Preis

Klassifizierung und/oder (Themen-)Zertifizierung

Empfehlung in Reiseliteratur/-medien

Anbieterseite

Einflussfaktoren auf die Kauf-/Buchungsentscheidung

Basis: Mitarbeitende in touristischen Unternehmen (n=76) | sehr kleine Fallzahl
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Frage: Ist für Sie bei der Reiseentscheidung das Reiseziel selbst oder die Unterkunft am Reiseziel der entscheidende Faktor für die Wahl des 
Reiseziels?

Teilgruppe: Personen, die grundsätzlich verreisen

(gestützte Frage, keine Mehrfachnennungen möglich, Angaben in Prozent)

Das Reiseziel an sich ist entscheidend.

40 %

Beide Aspekte sind für mich gleich 
wichtig bei der Wahl des Reiseziels.

Die Unterkunft, in die ich gehe, ist für 
mich entscheidend.

12 % 29 %5 %

Für mich sind andere Aspekte 
entscheidend bei der Wahl des 

Reiseziels. 

43 %

Nachfrageseite

Teilgruppe: Personen, die grundsätzlich verreisen (n=1892)
Basis: Deutschsprachige Bevölkerung in Deutschland von 18 bis 74 Jahren (n=2020)

Einflussfaktoren auf die Wahl des Reiseziels
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Frage: Was sind für Sie die wichtigsten Qualitätsaspekte bei der Auswahl einer Unterkunft?

Teilgruppe: Personen, die grundsätzlich verreisen

(gestützte Frage, Mehrfachnennungen möglich, Angaben in Prozent)

Lage der Unterkunft

Verfügbarkeit und Qualität 
des WLANs

Gute Gästebewertungen 
(z. B. auf booking.com, TripAdvisor)

Exzellente Servicequalität

Hochwertigkeit der Ausstattung

72%

64%

36%

35%

24%

23%

Qualitätsauszeichnungen (z. B. 
Sternebewertung, Qualitätspreise)

20%

Art und Vielfalt der Nebenleistungen/ 
des sonstigen Angebots
(z. B. Wellness und Spa etc.)

18%

Gutes Preis-Leistungs-Verhältnis

Nachfrageseite

Teilgruppe: Personen, die grundsätzlich verreisen (n=1892)
Basis: Deutschsprachige Bevölkerung in Deutschland von 18 bis 74 Jahren (n=2020)

Wichtigste Qualitätsaspekte bei der Unterkunftswahl
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Frage: Was sind für Sie die wichtigsten Aspekte in Bezug auf die Dienstleistungsqualität im Hotel/ der Unterkunft?

Teilgruppe: Personen, die grundsätzlich verreisen

(gestützte Frage, Mehrfachnennungen möglich, Angaben in Prozent)

66

61

38

33

33

31

30

27

21

Angenehme Atmosphäre

Freundliche und persönliche Art der Gästekommunikation

Aufmerksamkeit und Verständnis für individuelle Belange der Gäste/ individuelle Wünsche der
Gäste werden berücksichtigt

Sprachenkompetenz der Mitarbeitenden (z. B. Kommunikation auf Englisch oder Deutsch)

Unverzügliche Reaktion auf Anfragen oder Beschwerden der Gäste

Schnelligkeit beim Check-in/ Check-out

Souveränität und Kompetenz in der Interaktion mit den Gästen

Sofortige Kompensation von auftretenden Problemen (z. B. Rabatt, Entschädigung)

Umfassende Destinationskenntnisse des Personals (z. B. bzgl. Aktivitäten, Events,
Sehenswürdigkeiten)

Nachfrageseite

Teilgruppe: Personen, die grundsätzlich verreisen (n=1892)
Basis: Deutschsprachige Bevölkerung in Deutschland von 18 bis 74 Jahren (n=2020)

Wichtigste Qualitätsaspekte bei Dienstleistungen
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Erfüllung der Qualitätserwartungen
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51

49

55

59

49

47

47

62

43

41

32

35

28

26

32

34

33

25

35

36

11

10

10

9

12

13

13

7

14

16

3

3

3

3

3

3

4

2

4

3

1

2

1

2

1

2

1

2

1

2

2

2

3

2

4

2

2

2

2

2

Erfüllung: Angenehme Atmosphäre und Flair

Erwartung: Angenehme Atmosphäre und Flair

Erfüllung: Gefühl von Sicherheit

Erwartung: Gefühl von Sicherheit

Erfüllung: Gastfreundschaft und Tourismusakzeptanz der lokalen Bevölkerung

Erwartung: Gastfreundschaft und Tourismusakzeptanz der lokalen Bevölkerung

Erfüllung: Sauberkeit und Hygiene (z. B. Innenstadt, Unterkünfte, Gastronomie)

Erwartung: Sauberkeit und Hygiene (z. B. Innenstadt, Unterkünfte, Gastronomie)

Erfüllung: Gute Erreichbarkeit

Erwartung: Gute Erreichbarkeit

Voll und ganz erfüllt
Sehr wichtig

Eher erfüllt
Eher wichtig

Teils teils Eher nicht erfüllt
Eher unwichtig

Überhaupt nicht erfüllt
Vollkommen unwichtig

Habe ich nicht genutzt/ gab es nicht.
Das kann ich nicht beurteilen.

Frage: Inwieweit wurden bei Ihrer letzten Haupturlaubsreise (mindestens fünf Übernachtungen) 
Ihre Erwartungen im Hinblick auf die folgenden Aspekte erfüllt?

Teilgruppe: Personen, die grundsätzlich verreisen

(gestützte Frage, Abfrage mit fünfstufiger Likert-Skala, Angaben in Prozent – sortiert nach Top-2-Boxes „Voll und ganz erfüllt“ und „Eher erfüllt“)

Nachfrageseite

TOP 2 Box

83 %

84 %

83 %

85 %

81 %

81 %

80 %

87 %

78 %

77 %

Teilgruppe: Personen, die grundsätzlich verreisen (n=1892)
Basis: Deutschsprachige Bevölkerung in Deutschland von 18 bis 74 Jahren (n=2020)

Erfüllung der erwarteten Qualitätsaspekte
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Anbieterseite
Qualitätsbewertung in den Betrieben und Organisationen

Sehr gut

Eher gut

Teils teils

Eher schlecht
Sehr schlecht

Das kann ich nicht beurteilen. Keine Angabe

51,3

2,6
6,6 2,6

18,4

17,1

1,3

Anbieterseite
Zufriedenheit der Gäste/Kunden mit der Qualität der Dienstleistung

Sehr zufrieden

Eher zufrieden

Teils teils

Das kann ich nicht beurteilen.
Keine Angabe

57,9

3,9

7,9
2,6

27,6

Teilgruppe: Personen, die grundsätzlich verreisen

(gestützte Frage, Abfrage mit fünfstufiger Likert-Skala, Angaben in Prozent)

Nachfrageseite 
Zufriedenheit mit der letzten Haupturlaubsreise 

(mindestens fünf Übernachtungen)

Sehr zufrieden

Eher zufrieden

Teils teils

Eher unzufrieden

Vollkommen 
unzufrieden

44

36

11

4
5

(gestützte Frage, Abfrage mit fünfstufiger Likert-Skala, Angaben in Prozent)

Teilgruppe: Personen, die grundsätzlich verreisen (n=1892)
Basis: Deutschsprachige Bevölkerung in Deutschland von 18 bis 74 Jahren (n=2020)

Anbieterseite

Basis: Mitarbeitende in touristischen Unternehmen (n=76) | sehr kleine Fallzahl

Nachfrageseite

(Wahrgenommene) Kundenzufriedenheit
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Anbieterseite
Qualitätsbewertung in den Betrieben und Organisationen

Anbieterseite
Zufriedenheit der Gäste/Kunden mit der Qualität der Dienstleistung

Sehr zufrieden

Eher zufrieden

Teils teils

Das kann ich nicht beurteilen. Keine Angabe

57,9

3,9
7,9

2,6

27,6

Sehr gut

Eher gut

Teils teils

Eher schlecht

Sehr schlecht

Das kann ich nicht beurteilen. Keine Angabe

51,3

2,6

6,6
2,6

18,4

17,1

1,3

Teilgruppe: Personen, die grundsätzlich verreisen

(gestützte Frage, Abfrage mit fünfstufiger Likert-Skala, Angaben in Prozent)

Nachfrageseite 
Zufriedenheit mit der letzten Haupturlaubsreise 

(mindestens fünf Übernachtungen)

Sehr zufrieden

Eher zufrieden

Teils teils

Eher unzufrieden

Vollkommen 
unzufrieden

44

36

11

4
5

(gestützte Frage, Abfrage mit fünfstufiger Likert-Skala, Angaben in Prozent)

Teilgruppe: Personen, die grundsätzlich verreisen (n=1892)
Basis: Deutschsprachige Bevölkerung in Deutschland von 18 bis 74 Jahren (n=2020)

Anbieterseite

Basis: Mitarbeitende in touristischen Unternehmen (n=76) | sehr kleine Fallzahl

Nachfrageseite

(Wahrgenommene) Kundenzufriedenheit
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Zahlungsbereitschaft und Herausforderungen
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Teilgruppe: Personen, die grundsätzlich verreisen

(gestützte Frage, keine Mehrfachnennungen möglich, Angaben in Prozent)

Nachfrageseite
Bereitschaft, für qualitativ hochwertigere Reiseangebote 

mehr zu bezahlen

(gestützte Frage, keine Mehrfachnennung möglich, Angaben in Prozent)

Anbieterseite
Einschätzung, ob sich Investitionen in Qualität in den Preisen 

widerspiegeln sollten

Ja, der Gast ist bereit, 
mehr zu bezahlen, 
wenn die Qualität 

spürbar besser ist.

Nein, der Gast 
erwartet qualitativ 

hochwertige Angebote 
zum Standardpreis.

Nein, der Preis ist für 
den Gast wichtiger als 

zusätzliche 
Qualitätsmerkmale.

Das kann ich nicht beurteilen. Keine Angabe

Ja, ich bin bereit, mehr zu 
bezahlen, wenn die 

Qualität spürbar besser 
ist.

Nein, ich erwarte 
qualitativ 

hochwertige 
Angebote zu einem 

angemessenen 
Preis.

Nein, ein günstiger Preis 
ist für mich wichtiger 

als zusätzliche 
Qualitätsmerkmale.

Ich habe dazu keine klare Meinung.

34

47

11

8

AnbieterseiteNachfrageseite

Teilgruppe: Personen, die grundsätzlich verreisen (n=1892)
Basis: Deutschsprachige Bevölkerung in Deutschland von 18 bis 74 Jahren (n=2020) Basis: Mitarbeitende in touristischen Unternehmen (n=76) | sehr kleine Fallzahl

47,4

36,8

6,6

5,3
3,9

Zahlungsbereitschaft für qualitativ hochwertigere Reiseangebote 
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Frage: Was sind die drei größten Herausforderungen, denen Sie bei der Aufrechterhaltung oder Verbesserung der Qualität gegenüberstehen?

(gestützte Frage, Mehrfachnennungen möglich, maximal 3 Antworten, Angaben in Prozent)

48,7

47,4

35,5

34,2

25,0

21,1

17,1

10,5

1,3

3,9

6,6

Zeitmangel

Budgetbeschränkungen

Fachkräftemangel

Bürokratie

Touristische Infrastruktur in der Region

Mangelndes Qualitätsbewusstsein auf Anbieterseite

Schwierige Kommunikation mit Dienstleistern oder Partnern

Mangelnde Nachfrage nach qualitativ hochwertigen Angeboten

Fehlende technische Infrastruktur

Sonstiges (u. a. mangelndes Verständnis, steigende Kosten)

Keine Angabe

Anbieterseite

Herausforderungen bei der Sicherung und Verbesserung der Qualität

Basis: Mitarbeitende in touristischen Unternehmen (n=76) | sehr kleine Fallzahl
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Fazit



Kontaktdaten
 +49 (0)831 870 230 40

 info@bzt.bayern

© iStock/MStudioImages

Jetzt anmelden zum BZT Aktuell

am 22. Mai 2025 um 09:00 Uhr
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