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Chartbericht Online-Panel Q1/20
Digitale Reife und Wertschöpfung
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 Zum Aufbau eines am Bedarf des mittelständischen Tourismusgewerbes ausgerichteten 
Informationsangebotes führt das Kompetenzzentrum Tourismus des Bundes quartalsweise 
Onlinebefragungen mit touristischen Unternehmen und Organisationen durch.

 Um die Aktivitäten des Kompetenzzentrums bedarfsgerecht zu gestalten, wird ein 
differenziertes Meinungsbild der deutschen Tourismuswirtschaft eingeholt

 Die Befragungsinhalte orientieren sich somit an den Aufgaben des Kompetenzzentrums 
sowie an den Bedarfen der Branche

 Themen:
 „Mediennutzung im Tourismus“
 „Innovationsförderung“
 „Veränderungen im Tourismus“
 „Tourismus 2030“
 „Auf dem Weg zur nationalen Tourismusstrategie“
 Overtourismin deutschen Destinationen
 Nachhaltigkeit im Betrieb

Weitere Informationen unter: www.kompetenzzentrum-tourismus.de/wissen/online-panel

Worum geht’s?

http://www.kompetenzzentrum-tourismus.de/wissen/online-panel
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Datenbasis - Online-Panel Q1/20
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Onlinepanel – Datenbasis Q1/2020 zum Thema digitale Reife & Wertschöpfung

Methodik / Datenbasis

Untersuchungszeitraum:
12.Feburar bis 16. März 2020

Online-Befragung, Teilnehmer: Registrierte Panelteilnehmer, 
offener Befragungslink

372 valide Fälle

159 registrierte Panelteilnehmer,
213 Teilnehmer aus offener Befragung
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0,3%

1,3%

1,3%

1,9%

1,9%

2,4%

3,2%

3,5%

3,5%

3,5%

3,8%

6,5%

15,3%

21,0%

21,2%

38,4%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Einzelhandel
Forschung/Bildung

Sonstiges
Verkehrsmittel/Verkehrsträger

Reisebüro
CRS/Travel Technology

Interessenvertretung/Verband/IHK
Reiseveranstalter

Landestourismusorganisation
Beratungs-/Marketing-/Planungsagentur

Sport-/, Erholungs-/, Freizeit-/, Kultureinrichtung
Tourenanbieter/Gästeführung

Regionale Tourismusorganisation/-verwaltung
Lokale Tourismusorganisation/-verwaltung

Gastronomie
Beherbergungswesen

n=372

Vertretene Branchen

Sonstiges: 
- Messe
- Umweltverband

<1%
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0,3%

0,6%

1,7%

1,7%

2,2%

2,5%

2,5%

3,6%

3,9%

4,4%

10,2%

10,8%

11,9%

12,2%

13,3%

18,5%

0% 5% 10% 15% 20%

Hamburg

Bremen

Sachsen

Saarland

Sachsen-Anhalt

Thüringen

Mecklenburg-Vorpommern

Schleswig-Holstein

Berlin

Brandenburg

Hessen

Niedersachsen

Rheinland-Pfalz

Nordrhein-Westfalen

Baden-Württemberg

Bayern

n=362

Geschäftssitz der Betriebe

19%

13%

12%

12%

11%

10%

4%

4%

4%
3%

3%

2%

2%

2%

<1
%

<1
%

n=372
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Größe der Betriebe

Weniger
als 10

Beschäftigte

46,2 %

37,9 %

11,6 %

Jahresumsatz/-etat/ -bilanzsumme

Beschäftigte

10 bis 49
Beschäftigte

50 bis 249
Beschäftigte

250 bis 499 Beschäftigte
(0,5 %)

mehr als 500 Beschäftigte
(3,8%)

66,9 %

18,3 %

bis zu
2 Mio. Euro

Weiß nicht/
k.A. (7,5%)

Jahresumsatz/-etat
mehr als 10 Mio. bis
50 Mio. Euro, oder
Jahresbilanzsumme
von mehr als 10 bis
43 Mio. Euro (1,9%)

mehr als 2
bis 10 Mio. Euro

Jahresumsatz/-etat
mehr als 10 Mio. bis
50 Mio. Euro, oder
Jahresbilanzsumme
von mehr als 10 bis
43 Mio. Euro (2,4%)

n=372


Diagramm1

		weniger als 10 Beschäftigte

		10 bis 49 Beschäftigte

		50 bis 249 Beschäftigte

		250 bis 499 Beschäftigte

		mehr als 500 Beschäftigte



Beschäftigte

46.2

37.9

11.6

0.5

3.8



Tabelle1

				Beschäftigte

		weniger als 10 Beschäftigte		46.20

		10 bis 49 Beschäftigte		37.90

		50 bis 249 Beschäftigte		11.60

		250 bis 499 Beschäftigte		0.50

		mehr als 500 Beschäftigte		3.80

				Ziehen Sie zum Ändern der Größe des Diagrammdatenbereichs die untere rechte Ecke des Bereichs.






Diagramm1

		bis zu 2 Mio. Euro

		mehr als 2 bis 10 Mio. Euro

		Jahresumsatz/-etat von mehr als 10 Mio. bis 50 Mio. Euro oder Jahresbilanzsumme von mehr als 10 bis 43 Mio. Euro

		Jahresumsatz/-etat von mehr als 50 Mio. Euro oder Jahresbilanzsumme von mehr als 43 Mio. Euro

		weiß nicht/keine ANgabe



Beschäftigte

69.9

18.3

1.9

2.4

7.5



Tabelle1

				Beschäftigte

		bis zu 2 Mio. Euro		69.9

		mehr als 2 bis 10 Mio. Euro		18.3

		Jahresumsatz/-etat von mehr als 10 Mio. bis 50 Mio. Euro oder Jahresbilanzsumme von mehr als 10 bis 43 Mio. Euro		1.9

		Jahresumsatz/-etat von mehr als 50 Mio. Euro oder Jahresbilanzsumme von mehr als 43 Mio. Euro		2.4

		weiß nicht/keine ANgabe		7.5

				Ziehen Sie zum Ändern der Größe des Diagrammdatenbereichs die untere rechte Ecke des Bereichs.
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 Inland
 86,4% der Betriebe haben einen Geschäftsstandort im Inland
 10,1% der Betriebe haben zwei Geschäftsstandorte im Inland
 3,5% der Betriebe haben mehr als zwei Geschäftsstandorte im Inland

 Ausland
 97,8% der Betriebe haben keinen Geschäftsstandort im Ausland
 2,2% haben mindestens einen Geschäftsstandort im Ausland

Anzahl der Geschäftsstandorte
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Charakterisierung der Befragten

3,7%

4,6%

6,8%

14,2%

17,0%

20,4%

23,1%

48,1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Sonstiges

Vorstand/ Stv. Vorstandsmitglied

GründerIn

Angestellte(r)

InhaberIn

EigentümerIn

Führungskraft/ Leitende(r) Angestellte(r)

Geschäftsführung/ Betriebsleitung/ Direktion

n=372
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2,1%

17,5%

26,4%

37,9%

14,3%

1,8%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

20 bis 29
Jahre

30 bis 39
Jahre

40 bis 49
Jahre

50 bis 59
Jahre

60 bis 69
Jahre

70 Jahre und
älter

n=372

Alter und Geschlecht der Befragten

ᴓ= 49,3 Jahre

Geschlecht

47,5%51,9%

0,6%

weiblich

männlich

keine
Angabe

n=372
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Häufigkeiten - Online-Panel Q1/20
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Digitale Reife

5%

26%

41%

20%

7%

1%
0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

5 (=sehr hoch) 4 3 2 1 (=sehr
niedrig)

weiß nicht/k.A.

n=372

Wie hoch schätzen Sie den Digitalisierungsgrad Ihres Betriebes ein?
(5 =sehr hoch bis 1=sehr niedrig) 

Mittelwert: 
2,99
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Digitale Reife: Verankerung des Themas Digitalisierung im Betrieb

10%

9%

8%

6%

9%

13%

12%

13%

11%

12%

26%

33%

35%

35%

36%

43%

45%

46%

47%

47%

15%

22%

16%

23%

26%

24%

16%

15%

17%

28%

27%

19%

28%

28%

22%

15%

18%

17%

15%

12%

21%

14%

13%

7%

5%

5%

8%

8%

8%

1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

In meinem Betrieb gibt es eine eindeutig definierte
Digitalisierungsstrategie.

Wir erhalten und analysieren das Feedback unserer Kunden zu digitalen
Angeboten und Services.

Unser Geschäftsmodell basiert überwiegend auf digitalen Technologien.

In meinem Betrieb gibt es ausreichende digitale Kompetenzen.

Unsere Kunden/Gäste fragen digitale Angebote konkret nach.

In meinem Betrieb herrscht eine hohe Akzeptanz für digitale Prozesse.

Wir integrieren digitale Technologien in alle Unternehmensbereiche.

Unsere Geschäftsprozesse werden konsequent und kontinuierlich
digitalisiert.

Wir passen unsere Produkte und Dienstleistungen an digitale
Geschäftsmodelle an.

Unsere Kunden/Gäste nutzen überwiegend digitale
Kommunikationswege. trifft voll zu

trifft eher zu

weder noch

trifft eher nicht zu

trifft überhaupt
nicht zu
weiß nicht/k.A.

n=372

Wie stark ist das Thema Digitalisierung in Ihrem Betrieb verankert?
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Digitale Reife: Verankerung des Themas Digitalisierung im Betrieb

n=372, z.T. niedrige Fallzahlen

„Wir passen unsere Produkte und Dienstleistungen an digitale Geschäftsmodelle an.“
Vergleich ausgewählter Branchensegmente

10%

10%

8%

16%

38%

38%

54%

63%

67%

15%

16%

20%

14%

8%

17%

18%

12%

7%

25%

17%

17%

7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Beherbergungswesen

Gastronomie

Lokale Tourismusorganisation/-verwaltung

Regionale Tourismusorganisation/-verwaltung

Landestourismusorganisation

trifft voll zu
trifft eher zu
weder noch
trifft eher nicht zu
trifft überhaupt nicht zu
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Digitale Reife

Gibt es in Ihrem Betrieb einen eigenen Aufgaben-/Funktionsbereich für das
Thema Digitalisierung, z.B. einen Digitalisierungsbeauftragten?

JA71,2 %
25,3 %

n=372

NEIN
Weiß nicht/

keine Angabe (3,5 %)


Diagramm1

		Ja

		Nein

		Weiß nicht/keine Angabe



Beschäftigte

25.2688172043

71.2365591398

3.4946236559



Tabelle1

				Beschäftigte

		Ja		25.3

		Nein		71.2

		Weiß nicht/keine Angabe		3.5

				Ziehen Sie zum Ändern der Größe des Diagrammdatenbereichs die untere rechte Ecke des Bereichs.
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Digitale Reife

n=372, z.T. niedrige Fallzahlen

Gibt es in Ihrem Betrieb einen eigenen Aufgaben-/Funktionsbereich für das
Thema Digitalisierung, z.B. einen Digitalisierungsbeauftragten?

Vergleich ausgewählter Branchensegmente

13%

13%

18%

83%

42%

54%

87%

86%

82%

17%

56%

31% 15%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Gastronomie

Beherbergungswesen

Sport-/, Erholungs-/, Freizeit-/, Kultureinrichtung

Landestourismusorganisation

Regionale Tourismusorganisation/-verwaltung

Beratungs-/Marketing-/Planungsagentur

Ja
Nein
weiß nicht/keine Angabe
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3%

5%

9%

10%

13%

17%

21%

24%

30%

35%

41%

41%

43%

43%

48%

51%

59%

63%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Sonstiges (bitte angeben)

Weiß nicht/keine Angabe

Digitale Entscheidungs- und Genehmigungsverfahren

Entwicklung von digitalen Geschäftsfeldern

Etablierung agiler Methoden

Entwicklung einer Digitalisierungsstrategie

Breitbandverfügbarkeit

Digitales Meldewesen

Strukturierung und Bereitstellung von offenen Daten

Digitalisierung von internen analogen Prozessen

Reorganisation von Workflows/Arbeitsprozessen

Digitale Vernetzung mit Partnern

Aufbau von Know-how

Optimierung von Datenschutz/Datensicherheit

Digitalisierung von Produkten und Dienstleistungen

Einführung neuer, digitaler Marketing- /Vertriebskonzepte

Erneuerung von IT-Strukturen/Software

Digitalisierung des Kundenkontakts

n=372 (Mehrfachantworten möglich)

Digitale Reife

Mit welcher Art von Digitalisierungsvorhaben beschäftigt sich Ihr Betrieb aktuell?
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Digitale Reife
Gibt es konkrete Maßnahmen oder Projekte im Bereich Digitalisierung,

die Sie an dieser Stelle besonders hervorheben möchten?

4%

8%

8%

15%

18%

23%

24%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Sonstiges

Online-Buchbarkeit/Internetauftritt

Allgemeine Erneuerung IT-
Infrastruktur/Services

Ausbau Breitband/WLAN

neue ditigale Produkte

Open Data/Datenbanken

Digitalisierung von
Prozessen/Geschäftsmodellen

n=78 (offene Antworten 
kategorisiert)

„Daten, Daten,
Daten“

„regionale 
Veranstaltungsdatenbank“

„Breitbandausbau in den 
ländlichen Regionen lässt 
mehr als zu wünschen übrig. 
Wir haben noch DSL 16000“

„Digitale 
Gästekarte“

„Digitalisierung von 
Rad- und 
Wanderwegen “

„Digitale Speisekarte 
auf Tablets“

„Open data, Smart 
Destination“
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3%

3%

23%

29%

32%

33%

34%

38%

38%

40%

52%

57%

69%

76%

78%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Sonstiges (bitte angeben)

Weiß nicht/keine Angabe

Steigerung digitaler Wertschöpfungsanteile

Höhere Flexibilität von Arbeitsplätzen

Erschließung neuer Märkte

Höhere Marktdurchdringung mit digitalen Produkten/Services

Höhere Profitabilität des Betriebes

Personalisierte Kundenansprache/Vermeidung von Streuverlusten

Höhere Produktivität des Betriebes

Gezieltere Neukundengewinnung

Positive Beeinflussung des Images

Effizientere Geschäftsprozesse

Verbesserung der Produkt-/Servicequalität

Sicherung der Wettbewerbsfähigkeit des Betriebes

Steigerung der Kundenzufriedenheit und Kundenbindung

n=372 (Mehrfachantworten möglich)

Digitale Reife

Welche Ziele verfolgt Ihr Betrieb mit den Digitalisierungsvorhaben?

Sonstiges:
• „Home Office“
• „Mitarbeiterzufriedenheit“
• „Zeitersparnis“
• „Einbinden ungelernter 

Arbeitskräfte“
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2%

3%

4%

9%

10%

12%

14%

17%

20%

20%

21%

24%

25%

26%

28%

29%

29%

30%

33%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Sonstiges (bitte angeben)
Weiß nicht/keine Angabe

Es gibt keinen Nachholbedarf
Digitale Entscheidungs- und Genehmigungsverfahren

Entwicklung von digitalen Geschäftsfeldern
Etablierung agiler Methoden

Digitales Meldewesen
Optimierung von Datenschutz/Datensicherheit

Strukturierung und Bereitstellung von offenen Daten
Digitalisierung von Produkten und Dienstleistungen

Digitalisierung von internen analogen Prozessen
Reorganisation von Workflows/Arbeitsprozessen

Breitbandverfügbarkeit
Digitalisierung des Kundenkontakts

Digitale Vernetzung mit Partnern
Erneuerung von IT-Strukturen/Software

Entwicklung einer Digitalisierungsstrategie
Einführung neuer, digitaler Marketing- /Vertriebskonzepte

Aufbau von Know-how

n=372 (Mehrfachantworten möglich)

Digitale Reife
Wo sehen Sie hinsichtlich der Digitalisierung den größten Nachholbedarf

in Ihrem Betrieb?

Sonstiges:
• „Finanzierung der 

Digitalisierung “
• „Strukturen im ländlichen 

Raum und der Gäste “
• „Teilweise nicht möglich 

durch DSGVO “
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Digitale Reife

Durchschnittliche Priorisierung der digitalen Nachholbedarfe (Mittelwerte)
1 (=höchste Priorität) bis max. 5 (=geringste Priorität)

Digitalisierung 
des 

Kundenkontakts

Erneuerung von 
IT-

Strukturen/Soft
ware

Aufbau von 
Know-how

Digitalisierung 
von Produkten 

und 
Dienstleistungen

Reorganisation 
von 

Workflows/Arbe
itsprozessen

Einführung 
neuer, digitaler 

Marketing-
/Vertriebskonze

pte

Strukturierung 
und 

Bereitstellung 
von offenen 

Daten

Optimierung von 
Datenschutz/Dat

ensicherheit

2,63 2,37 2,00 2,39 2,51 2,69 2,84 2,83

Digitale 
Vernetzung mit 

Partnern

Entwicklung 
einer 

Digitalisierungss
trategie

Etablierung 
agiler Methoden

Digitalisierung 
von internen 

analogen 
Prozessen

Digitales 
Meldewesen

Entwicklung von 
digitalen 

Geschäftsfeldern

Breitbandverfüg
barkeit

Digitale 
Entscheidungs-

und 
Genehmigungsve

rfahren

2,87 2,40 3,28 2,81 2,86 3,15 1,87 3,46

n=372, Priorisierung auf einer Skala von 1 (=höchste Priorität) bis max. 5 (=geringste Priorität), Mittelwerte
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 Der aktuelle Digitalisierungsgrad des eigenen Unternehmens wird äußerst 
unterschiedlich beurteilt.

 Eine organisatorische Verankerung der Digitalisierung, z.B. anhand der 
Etablierung eines Digitalisierungsbeauftragten, ist bis dato nur bei einem Viertel 
der Unternehmen vorhanden.

 Kunden- und marktorientierte Ziele (Kundenzufriedenheit, Kundenbindung, 
Wettbewerbsfähigkeit) haben bei Digitalisierungsvorhaben für die Betriebe die 
höchste Priorität.

 Die größten Nachholbedarfe werden in einem weiteren Ausbau von Know-how, 
der Einführung von neuen digitalen Marketing- und Vertriebskonzepten, aber 
auch in der Entwicklung einer übergeordneten Digitalisierungsstrategie gesehen.

 Die Breitbandversorgung ist immer noch zentrales Thema. Die Verfügbarkeit ist 
oft nicht ausreichend und hat daher höchste Priorität.

Fazit zur digitalen Reife
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Digitale Wertschöpfungsprozesse

Verhältnis von digitalen zu analogen Umsätzen: Status Quo und Zukunft

30
70

Wie schätzen Sie das Verhältnis von digitalen zu 
analogen Umsätzen in Ihrem Betrieb ein?

Welches Verhältnis von digitalen zu analogen
Umsätzen strebt Ihr Betrieb bis zum Jahr 2030 an? 

digital analog

70
30

digital analog

n=372, Median

+133%
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Digitale Wertschöpfungsprozesse

Bitte geben Sie an, mit welchen digitalen Services
und Produkten Sie Ihre Umsätze in Zukunft steigern wollen

„AR, VR, übergreifende 
Produkte Hotelbuchung inkl. 
Busticket und Eintrittskarten 
für Museen. App mit 
weitreichenden Service: 
Carsharing, Fahrradverleih, 
Busruf. “

„Erweiterung auf alle Online 
Zahlungsmittel (NFC)   -
Weitere Verbesserung des 
Kaufprozesses auf Websites -
Sozialen Medien - u.a. 
Plattformen (Trends)“

3%

3%

4%

4%

4%

6%

8%

12%

22%

52%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Gästebeteuung/-Information

Neue Apps

VR und AR

Marktforschung

Website verbessern

online/mobile Payment

online Werbung/
Kommunikation (social media, etc.)

Neue digitale Leistungen/Produkte
(Chatbots, Sprachassistenten, KI, etc.)

sonstiges

Online-Buchbarkeit/Vertrieb

n=133 (offene Antworten kategorisiert)

„Erweiterung des 
Webshops, Schaffung 
attraktiver AR- und 
VR-Anwendungen, 
Vertrieb über OTCs“

„Gästebetreuung, 
Onlinebuchung, Digitale 
Infomappe, digitale 
Bezahlsysteme“

Sonstiges
• „Keine Gewinnerzielungs-

absicht“
• „Digitaler Wissensschatz“
• „Küchen-Arbeitsabläufe“

„Online-Buchung 
Hotels, E-Tickets  
sonstige 
Erlebnisangebote 
digital“
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4%

6%

8%

9%

12%

29%

38%

45%

57%

16%

25%

31%

31%

41%

45%

45%

31%

37%

17%

27%

23%

18%

20%

12%

7%

12%

4%

19%

28%

22%

21%

18%

8%

5%

6%

13%

7%

5%

6%

4%

4% 28%

6%

8%

12%

4%

5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Forschung und Entwicklung

Personalwesen und Dienstreisen

Beschaffung/Einkauf

Interessenvertretung/Innenmarketing

Ausstattung und Einrichtung

Angebots- und Produktentwicklung

Gästebetreuung und Kundenservice

Sales und Vertrieb

Vermarktung und Kommunikation sehr wichtig

eher wichtig

weder noch

eher unwichtig

sehr unwichtig

weiß nicht/keine
Angabe
Bereich nicht
vorhanden

Digitale Wertschöpfungsprozesse

Welche Bedeutung hat die Digitalisierung in den folgenden Bereichen Ihres Betriebes?

n=372
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Digitale Wertschöpfungsprozesse

n=372

1,86

2,48

2,65

2,76

3,13

3,22

3,36

3,41

4,07

Einsatz von künstlicher Intelligenz zur personalisierten
Kundenansprache

Nutzung von digitalen Technologien zur Gestaltung von
Erlebnissen vor Ort (z.B. AR, VR)

Papierlose Rezeption

Nutzung strukturierter Daten und offener Datenschnittstellen
von Dritten

Bereitstellung digitaler Bezahlsysteme

Bereitstellung von analogen Produkten und Angeboten in
digitalen Buchungssystemen

Bereitstellung eines mobil optimierten, digital vernetzten
Informationsangebots

Nutzung sozialer Medien zur Kundenkommunikation

Bereitstellung von kostenlosem WLAN für Gäste

n=372 (Mehrfachantworten möglich)

Externe Geschäftsprozesse: Wie hoch schätzen Sie den Digitalisierungsstand
Ihres Betriebes in den folgenden Bereichen ein? Mittelwerte

(5 =sehr hoch/vollständig umgesetzt bis 1=sehr niedrig/deutlicher Nachholbedarf) 
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2%

2%

4%

5%

6%

8%

8%

9%

11%

12%

13%

13%

31%

32%

35%

64%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Bereitstellung von digitaler Hardware (z. B. AR/VR, Roboter)

Bereitstellung von kostenpflichtigen Apps

Verkauf von elektronischen Fahrkarten

Sonstiges (bitte angeben)

Weiß nicht/keine Angabe

Bereitstellung von Daten/Algorithmen

Bereitstellung von Softwarelösungen

Bereitstellung von Webinaren/Online-Coachings

Verkauf von E-Tickets für den Besuch von Attraktionen (z. B. Museen,…

Bereitstellung von Datenbanken/Daten-Hubs

ausschließlich mit analogen Produkten/Services

Verkauf von E-Tickets für den Besuch von Veranstaltungen

Onlinebuchung von Pauschalleistungen

Onlinebuchung von einzelnen Reiseleistungen

Onlinewerbung

Onlinebuchung von Unterkünften

n=372 (Mehrfachantworten möglich)

Digitale Wertschöpfungsprozesse

Mit welchen digitalen Produkten/Services generiert Ihr Betrieb Wertschöpfung?

Sonstiges:
• „Bereitstellung 

Selbstbedienungsterminals/ 
Infoscreens “

• „Online Marktforschung“
• „Online Bestellung von 

Informationsmaterial“
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Digitale Wertschöpfungsprozesse

Interne Geschäftsprozesse: Wie hoch schätzen Sie den Digitalisierungsstand
Ihres Betriebes in den folgenden Bereichen ein? Mittelwerte

(5 =sehr hoch/vollständig umgesetzt bis 1=sehr niedrig/deutlicher Nachholbedarf) 

n=372

1,92

2,28

2,31

2,49

2,64

2,67

2,78

2,81

2,86

2,89

2,95

3,03

3,13

3,45

Digitale Lenkung von Besucherströmen

Digitale Erfassung von Besucherströmen

Digitale Entscheidungs- und Genehmigungsverfahren

Nutzung von Collaboration-Software

Aktive Beteiligung an digitalen Austauschplattformen (B2B)

Bereitstellung von strukturierten Daten und offenen Datenschnittstellen

Bereitstellung von Cloudlösungen

Nutzung digitaler Bestell-/Beschaffungssysteme von Zulieferern

Nutzung eines Datenmanagementsystems

Qualifikation der Mitarbeiter

Nutzung digitaler Wissensplattformen

Monitoring von Suchmaschinen und Portalen (SEO)

Nutzung von integrierten Softwaresystemen (z.B. CRM, SaaS)

Nutzung eines Breitband-Internetanschlusses

n=372 (Mehrfachantworten möglich)
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0,3%

1,5%

1,5%

1,9%

2,8%

3,4%

4,6%

4,9%

5,2%

5,2%

5,2%

8,0%

12,0%

15,7%

16,7%

21,0%

21,6%

26,2%

27,8%

32,1%

33,6%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Robotik
Identitätserkennung

Profiling
Blockchain

Sonstiges (bitte angeben)
Sprachassistenten

KI/Machine Learning
Chatbots

Augmented Reality (AR)
Internet der Dinge (IoT)

Near Field Communication (NFC)
Virtual Reality (VR)

Weiß nicht/keine Angabe
Open Data

Mein Betrieb nutzt keine digitalen Technologien
Mobile Payment

Projektmanagement-/Collaboration Software
Cloud Computing

B2B-Informationsportale
Apps

Webinare/Online-Coachings

n=372 (Mehrfachantworten möglich)

Digitale Wertschöpfungsprozesse

Welche digitalen Technologien werden in Ihrem Betrieb derzeit zur Erreichung der Unternehmensziele genutzt?

Sonstiges:
• „Qualitätsmonitoring über 

TrustYou “
• „Channelmanager/Software “
• „Online Bestellung von 

Informationsmaterial“
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Digitale Wertschöpfungsprozesse

Welchen konkreten Mehrwert bieten die jeweiligen Technologien?

Virtual Reality (VR)Augmented Reality (AR)

Schlagworte aus den Nennungen:

• Imagegewinn
• Einsatz im Story Telling
• Gaming-Aspekt
• Erlebbarmachung historischer Attraktionen

n=12 offene Nennungen n=20 offene Nennungen

Schlagworte aus den Nennungen:

• Inspiration und Kundeninformation
• Steigerung des Erlebniswertes
• Imagegewinn
• Einsatz im Story Telling
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Digitale Wertschöpfungsprozesse

Welchen konkreten Mehrwert bieten die jeweiligen Technologien?

KI / Machine LearningBlock Chain

n=3 offene Nennungen n=7 offene Nennungen

Schlagworte aus den Nennungen:

• Sicherheit
• Wettbewerbsvorteil

Schlagworte aus den Nennungen:

• Effizienz
• Prozessoptimierung
• Analyse und Wissen
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Digitale Wertschöpfungsprozesse

Welchen konkreten Mehrwert bieten die jeweiligen Technologien?

SprachassistentenInternet der Dinge (IoT)

n=10 offene Nennungen n=6 offene Nennungen

Schlagworte aus den Nennungen:

• Effizienz
• Steuerung
• Energieeinsparung

Schlagworte aus den Nennungen:

• Effizienz
• Geschwindigkeit
• Automatisierung
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Digitale Reife

„agileres 
Projektmanagement“

„Koordination Interne 
Prozesse“

„verbessertes 
Contolling“ „effiziente Abstimmung, 

Überblick über 
Prozesse“

„Bessere, effizientere 
Arbeitsergebnisse, mehr 
Abgabe von Verantwortung, 
mehr Spaß bei der Arbeit, 
Stärkung der 
Arbeitgebermarke“

6%

6%

10%

21%

23%

33%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

agiles Arbeiten

Prozess- und Projektsteuerung

Zeitersparnis

Planung und Überblick

Vernetzung/Kommunikation

Arbeitserleichterung/Effizienzsteigerung

n=48 (offene Antworten 
kategorisiert)

Welchen konkreten Mehrwert bieten die jeweiligen Technologien?

Projektmanagement-/Collaboration Software
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Digitale Reife

„arbeiten unabhängig von 
festen Arbeitsplätzen“

„Größere 
Datenkapazitäten“

„geringere 
Anschaffungskosten“

„Prozessvereinfachung 
bei Archivierung & 
Freigabe - Zugriff 24/7“

Welchen konkreten Mehrwert bieten die jeweiligen Technologien?

Cloud Computing

2%

11%

15%

23%

49%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Sonstiges

Datensicherheit

Zeitersparnis/Arbeitserleichterung

Einsparung Kosten/Ressourcen/Speicher

dezentrales Arbeiten/Zugriff/Netzwerk

n=53 (offene Antworten 
kategorisiert)

„Cloud basierte Kasse, 
Cloud Software zur 
Personalverwaltung“

„flexibles Arbeiten, 
einfache Abstimmungen 
mit Partnern“
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Digitale Reife

„Austausch von 
Wissen und Infos“

„Information über 
Entwicklungen und 
Angebote in der Region 
für Gastgeber und 
Touristiker“

„Gezielte 
Kundenansprache“

Welchen konkreten Mehrwert bieten die jeweiligen Technologien?

B2B-Informationsportale

15%

18%

23%

45%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Ansprache Kunden/Stake Holder

Sonstiges

Marktentwicklungen/Wissen

Austausch/auf dem Laufenden bleiben

n=62 (offene Antworten 
kategorisiert)

breiter Wissenstransfer, 
Informationsplattform“

„Onlinepräsenz, 
Neukundenakquise“
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Digitale Reife

„Gästezufriedenheit, 
Prozessoptimierung“

„Buchungs-
abwicklung“

„Service für Gäste, 
Erleichterung der 
Abrechnungen für 
uns “

Welchen konkreten Mehrwert bieten die jeweiligen Technologien?

Mobile Payment

4%

10%

19%

56%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Sicherheit

Schnelligkeit/Effizienz der
Transaktionen/Buchung

Vereinfachung der internen Buchhaltung

Serviceleistung/Bequeme Zahlung für Kunden

n=48 (offene Antworten 
kategorisiert)

„Ausbau des Vertriebs, 
verbesserte 
Absatzmöglichkeiten besserer 
Kundenservice “

„Zwingend 
erforderlich im 
Hotelbereich. 
Kundenbindung“
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Digitale Reife

„Bündelung von Themen 
und Angebote für Gäste 
und Bürger*innen“

„schnelle 
Kommunikation 
mit Mitarbeitern “

„Einfach zu 
aktualisierendes beliebtes 
Informationssysystem “

„ein alternativer 
Kanal zur 
Contentausspielung“

Welchen konkreten Mehrwert bieten die jeweiligen Technologien?
Cloud Computing

Apps

4%

6%

6%

6%

32%

46%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Besucherlenkung

Information, Kommunikation mit
Mitarbeitern

Ansprache neuer Zielgruppen/digital natives

Verbessserung Erlebnis vor Ort

Sonstiges

zeitunabhängige
Gästeinformation/Serviceleistung

n=69 (offene Antworten 
kategorisiert)

„Ansprache neuer 
Kundengruppen“

„Endkundenansprache 
(Touren-App)“
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Digitale Reife

„Wissensvermittlung 
bei neuer Software / 
Angeboten“

„einfache Form der 
Weiterbildung“

„Effizienter 
zeitsparender 
Wissenstransfer“

Welchen konkreten Mehrwert bieten die jeweiligen Technologien?
Cloud Computing

Webinare/Online-Coachings

3%

8%

23%

31%

35%

0% 10% 20% 30% 40%

Neue Ideen/Innovative Wissensvermittlung

Sonstiges

Ortsunabhängigkeit/Keine Reisekosten

Effizienz/Zeitersparnis/Zeitunabhängigkeit

Einfache/geeignete Form der
Wissensvermittlung/Weiterbildung

n=77 (offene Antworten 
kategorisiert)

Einsparung von 
Reisekosten, Vortrag 
kann öfter aufgerufen 
werden, um das 
Thema zu vertiefen“

„Informationsvermittlung 
unabhängig von bestimmten 
Zeitabläufen/Vorgaben“



39

1–Abschnitt

Online-Panel Q1/2020 | © Kompetenzzentrum Tourismus des Bundes 2020

Digitale Reife

„geringere Kosten der 
Datenbeschaffung und 
schnellerer Zugriff auf Daten“

„Sichtbarkeit und 
Verbreitung“

„Auffindbarkeit in 
großen Portalen“

„Datenaustausch und 
Datenverfügbarkeit“

Welchen konkreten Mehrwert bieten die jeweiligen Technologien?

Open Data

5%

9%

12%

12%

18%

33%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Sonstiges

Vergleichbarkeit der Daten

Datenaustausch und Verfügbarkeit

weniger Aufwand

noch im Aufbau

Sichtbarkeit/Auffindbarkeit

n=33 (offene Antworten 
kategorisiert)

„state of the art -
notwendig und 
wenn konsequent 
umgesetzt der 
richtige Weg für die 
gesamte Branche. 
Wir sind aktuell 
damit beschäftigt, 
die Daten 
entsprechend 
aufzuarbeiten“
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Digitale Wertschöpfungsprozesse

Welchen konkreten Mehrwert bieten die jeweiligen Technologien?

Near Field Communication (NFC)Chatbots

n=11 offene Nennungen n=12 offene Nennungen

Schlagworte aus den Nennungen:

• Effizienz
• Geschwindigkeit
• Erreichbarkeit
• Ressourcenschonung

Schlagworte aus den Nennungen:

• Effizienz
• Identifikation
• Prozessoptimierung
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Digitale Wertschöpfungsprozesse

Welchen konkreten Mehrwert bieten die jeweiligen Technologien?

ProfilingIdentitätserkennung

n=3 offene Nennungen n=3 offene Nennungen

Schlagworte aus den Nennungen:

• Sicherheit
• Kundenpflege

Schlagworte aus den Nennungen:

• Zielgruppengenaue Angebote / Vermeidung 
von Streuverlusten 
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Digitale Wertschöpfungsprozesse
Welchen konkreten Mehrwert bieten die jeweiligen Technologien?

• Effizienz
• Steuerung
• Energieeinsparung

Internet der
Dinge (IoT)

• Effizienz
• Geschwindigkeit
• Automatisierung

Sprachassistenten
• Imagegewinn
• Story Telling
• Gaming-Aspekt

Augmented
Reality (AR)

• Inspiration/Information
• Steigerung Erlebniswert
• Imagegewinn

Virtual Reality (VR)

• Sicherheit
• Wettbewerbsvorteil

Blockchain
• Effizienz
• Prozessoptimierung
• Analyse und Wissen

KI/Machine Learning
• Arbeitserleichterung
• Vernetzung/Kommunik.
• Planung und Überblick

Projektmanagement-/
Collaboration Software

• Dezentrales Arbeiten
• Einsparen von Ressourcen
• Datensicherheit

Cloud Computing

• Austausch/ Wissen
• Marktentwicklung
• Ansprache Stakeholder

B2B-Informations-
portale

• Serviceleistung für Kunden
• Vereinfachte Buchhaltung
• Effizienz der Transaktionen

Mobile Payment
• Zeitunabhängige Inform.
• Erlebnis vor Ort
• Ansprache neuer Kunden

Apps
• Einfache Weiterbildung
• Zeitersparnis
• Ortsunabhängigkeit

Webinare/ 
Online-Coachings

• Sichtbarkeit
• Datenaustausch
• Vergleichbarkeit der Daten

Open Data
• Effizienz/Geschwindigkeit
• Erreichbarkeit
• Ressourcenschonung

Chatbots
• Effizienz
• Identifikation
• Prozessoptimierung

Near Field
Communication (NFC)

• Dezentrales Arbeiten
• Einsparen von Ressourcen
• Datensicherheit

Cloud Computing
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5,2%

8,4%

9,7%

14,5%

15,8%

25,5%

26,5%

28,1%

29,0%

31,3%

32,9%

33,5%

38,1%

43,9%

44,2%

45,2%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Möglichkeiten für gemeinnütziges Engagement

Weiß nicht/keine Angabe

Sonstiges (bitte angeben)

Forschungsergebnisse/Studien

Zusammenarbeit mit Start-ups

Handreichungen zur Umsetzung der DSGVO

Unternehmensinterne Projekte/Projektteams, die sich stärker mit dem Thema beschäftigen

Informationen zum Thema digitale Unternehmensführung

Dialog/Erfahrungsaustausch

Einheitliche Datenstandards

Übergeordnete Leitlinien/Strategien

Aus- und Weiterbildungsangebote

Informationen zum Thema Digitalisierung im Tourismus

Flächendeckende Breitbandversorgung

Finanzielle Förderung/Anreize

Qualifizierte Mitarbeiter/Know-how

n=372 (Mehrfachantworten möglich)

Digitale Wertschöpfungsprozesse

Welche der folgenden Aspekte fehlen Ihrem Betrieb,
um die Digitalisierung als Chance nutzen zu können?

Sonstiges

• „Personal und Finanzressourcen 
fehlen“

• „praktische Probleme bei der 
Umsetzung, z. B. Schnittstellen 
zur Buchhaltung“

• „Mehr Ausgewogenheit im 
Digitalisierungsmarkt. Nicht alles 
muss digitalisiert werden. Die 
Politik agiert kopflos: auf der 
einen Seite werden unsinnige 
Spielereien gefördert, auf der 
anderen Seite ist das Handynetz -
und damit die 
Grundvoraussetzung für alle 
Digitalprojekte - bescheiden. 
Dinge, die wir nicht beeinflussen 
können: Handynetz hat die 
Politik“
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 Das aktuelle Verhältnis von digitalen zu analogen Umsätzen beträgt im Median 
30:70. Nach Angabe der Betriebe soll sich dies bis zum Jahr 2030 umkehren, die 
digitalen Umsätze sollen 70 Prozent ausmachen

 Erreicht werden soll dies vor allem mit der Onlinebuchbarkeit von Unterkünften 
und weiteren Leistungen sowie mit neuen digitalen Produkten und Leistungen 
(Chatbots, Sprachassistenten, etc.). 

 Digitalisierung hat den größten Einfluss auf kundenorientierte 
Unternehmensbereiche wie Vermarktung und Kommunikation, Sales und 
Vertrieb sowie Gästeservice und Kundenbetreuung

 Zur Erreichung der Unternehmensziele werden zurzeit hauptsächlich 
Webinare/Online-Coachings, Apps, B2B-Informationsportale und Cloud 
Computing eingesetzt.

 Um die Digitalisierung als Chance nutzen zu können, fehlen den Betrieben vor 
allem das nötige Know-how bzw. qualifizierte Mitarbeiter sowie die finanziellen 
Voraussetzungen.

Fazit digitale Wertschöpfunsprozesse
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Disclaimer 

Sämtliche vom Kompetenzzentrum Tourismus des Bundes erarbeiteten Konzepte und sonstige Werke und 
damit auch sämtliche Nutzungsrechte erbrachter Leistungen sind Eigentum des Kompetenzzentrum 
Tourismus des Bundes. Weitergabe und Vervielfältigung (auch auszugsweise) sind nur mit schriftlicher 
Einwilligung des Kompetenzzentrum Tourismus des Bundes 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 Rechteinhaber auslösen. 

Wer diese Unterlage – ganz oder teilweise – in welcher Form auch immer weitergibt, vervielfältigt oder 
veröffentlicht, übernimmt das volle Haftungsrisiko gegenüber den Inhabern der Rechte, stellt das 
Kompetenzzentrum Tourismus des Bundes von allen Ansprüchen Dritter frei und trägt die Kosten der ggf. 
notwendigen Abwehr von solchen Ansprüchen durch das Kompetenzzentrum Tourismus des Bundes.
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