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Auszug Digitalisierungsindex nach 
Branchen 2020
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Digitalisierung anhand der Customer 
Journey

Informieren
• Website
• Soziale Medien
• Chatbot
• Newsletter

Buchen
• Website
• Telefon
• Externe Anbieter

Anreise
• Handyticket

Unterkunft
• Schlüsselkarte
• Online Check In

Verpflegung
• Reservierung
• Bezahlung

Mobilität vor Ort
• Ticketbuchung
• Handyticket

Aktivitäten
• Website
• Handyticket
• Bezahlung
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Digitalisierungsstrategie, -konzept à interne Prozesse à Basis 



AUSWERTUNG 
BEFRAGUNG

5



Studiensteckbrief
Grundgesamtheit 197 Mitglieder des Tourismusverbandes Nordsee e.V.

Methode Online Befragung

Untersuchungszeitraum 06.01.2021-19.01.2021

Stichprobe 178 Teilnehmer haben den Fragebogen begonnen

86 komplett ausgefüllte Fragebögen

92 abgebrochene Fragebögen
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Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021



HOHE ZAHL AN 
ABBRECHERN
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Jede*r Zweite der Abbrecher bricht bei 
Frage zu Managementsystem ab

Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021, hier abgebrochene Fragebögen n=92

Angaben in %
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Gründe für Abbruch können vielfältig sein 

• Zeitraum 

•Mitglieder Arten 

• Interesse ?
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Teilnehmer sind hauptsächlich 
Destinationsmanagementorganisation (DMO) 
und Unterkünfte

„Zu welcher Branche gehört Ihr Unternehmen?“, n=86 Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021 
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Angaben in %
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Kleine Organisationseinheiten überwiegen 
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„Wie viele Mitarbeiter arbeiten in Ihrem Unternehmen?“, n=86 Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021, 

Angaben in %
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Jüngere Beschäftigte: seltener

„Wie ist die Altersverteilung in Ihrem Unternehmen/ Ihrer Institution?“, n=86 
Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021

Angaben in %
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Rund 1/3 der Unternehmen nutzen ein 
Managementsystem

Ja

Nein

Management System

35

65

„Nutzen Sie ein Managementsystem für das gesamte Unternehmen?“ n=86 und „Nutzen Sie ein Customer Relationship Managementsystem?“ n=82
Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021

Angaben in %
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Rund 1/3 der Unternehmen nutzen ein 
Managementsystem

Ja

Nein

nicht 
zutreffend

Customer Relationship Management 
System

24

60

10Ja

Nein

Management System

35

65

„Nutzen Sie ein Managementsystem für das gesamte Unternehmen?“ n=86 und „Nutzen Sie ein Customer Relationship Managementsystem?“ n=82
Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021

Angaben in %
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Kunden- und Lieferantenkontakte eher 
digital

„Wie führen Sie folgende Prozesse im Unternehmen aus?“ n=86 Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021
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Jeder 2. gibt an eine definierte Person für 
Digitalisierung zu haben

Ja

Eine oder 
mehrere 

Mitarbeitende 
befassen sich 

mit 
Digitalisierung

kein 
Mitarbeitender 
befasst sich mit 
Digitalisierung

keine Angabe

Chief Digital Officer

10

4047

2

„Gibt es in Ihrem Unternehmen eine*n Chief Digital Officer?“, n=85 Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021

Angaben in %
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48% bieten keine Unterstützung für 
Weiterbildungen zum Thema Digitalisierung

Weiterbildungen werden 
organisiert

bezahlte Urlaubstage für 
Weiterbildungen

Teil der Kosten werden 
übernommen

noch keine Unterstützung

nicht zutreffend

48

6

35

2

8

„Wie unterstützen Sie Mitarbeitende bei Weiterbildungen zum Thema Digitalisierung“ n=86 
Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021

Angaben in %
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1/3 haben ein Sicherheitskonzept
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„Inwiefern haben Sie Sicherheitskonzepte im Kontext von Digitalisierung?“, n=86 
Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021

Angaben in %
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1/3 haben ein Sicherheitskonzept
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„Inwiefern haben Sie Sicherheitskonzepte im Kontext von Digitalisierung?“, n=86 
Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021

Angaben in %
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Digitale Kompetenzen sind wichtig: Personal
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wichtig

„Wie wichtig sind digitale Kompetenzen bei der Besetzung einer freien Stelle?“, n=86 
Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021

Angaben in %
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Innovationsförderung ist vielfältig

„Wie fördern Sie Innovationen in Ihrem Unternehmen?“, n=63 Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021
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Innovationsförderung ist vielfältig

„Wie fördern Sie Innovationen in Ihrem Unternehmen?“, n=63 Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021
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Zwischenfazit

• Managementsystem und CRM – Einsatz kann deutlich erhöht werden

• Kunden und Lieferantenkontakte sind eher digital

• Die Hälfte der Befragten hat mindestens ein*e Mitarbeitende*r der sich mit Digital. beschäftigt

• Die Hälfte der Befragten unterstützt Weiterbildungen (noch) nicht 

• Innovationsförderung ist gut – kann vertieft werden

• Etwas mehr als 1/3 haben ein Sicherheitskonzept (unterschiedlich geartetes Konzept) 

aber auch 27 % KEIN Konzept!

• Digitale Kompetenzen bei der Personalauswahl für rund 20% der Befragten wichtig
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KUNDEN-
KOMMUNIKATION

Über we l che
Kanä l e
kommun i z i e ren
s i e m i t i h ren
Kunden?
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Nutzung von Kommunikationskanäle
• DMO nutzt  oft: Telefon, Email und Website

nutzt fast gar nicht: Chatbot

• Unterkunft nutzt oft:  Persönliches Gespräch, Telefon und Website

nutzt nicht: Instagram und Chatbot

• Gastronomie nutzt hauptsächlich: persönliche Gespräch, Telefon und Website 

nutzt nicht: Chatbot 

25„Über welche Kanäle kommunizieren Sie mit Kunden?“ hier DMO n=35, Unterkunft n=23 und Gastronomie n=6 
Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021



INFORMATION 
VON GÄSTEN

26

Welche Medien 
nutzen Sie für 
das Informieren 
von Gästen?



Nutzung von  Medien
• DMO nutzt oft: Texte, Bilder,  Videos und Live Webcam

nutzt wenig: 360°Videos

• Unterkunft nutzt immer: Text und Bild

nutzt häufig: Videos 

• Gastronomie nutzt immer: Bilder und Videos 

nutzt hauptsächlich: Texte

nutzt nicht: 360° Bild/Video und Live Webcam

27„Welche Medien nutzen Sie für das Informieren von Gästen?“ hier DMO n=35, Unterkunft n=23 und Gastronomie n=6 
Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021



KUNDEN
SERVICE
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• Bezahlung

•Wlan
Verfügbarkeit

•Gästekarte



Mit Bargeld kommt man am weitesten

„Wie können Gäste vor Ort bezahlen?“ Hier Unterkunft n=23, Gastronomie n=6, Transport n=1, Einzelhandel n=2, Dienstleistung n=9 
Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021
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Großteil der Befragten bieten Wlan an

89

3
3 6
DMO

78

9

13

Unterkunft

67

33

Gastronomie

100

Transport 

67

11

22

Dienstleistung

„Gibt es an Ihrem Standort Wlan für Gäste?“ hier DMO n=35, Unterkunft n=23, Gastronomie n= 6, Transport n=1, Einzelhandel n=2, Dienstleistung n=9, Sonstiges n=10
Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021

100

Einzelhandel

Kostenloses Wlan

Kostenloses Wlan 
Kontingent 

Wlan gegen Gebühr
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Angaben in %
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71 % der DMOs stellen irgendeine 
Gästekarte bereit

DMO Gästekarte

Überregionale 
Gästekarte

Regionale Gästekarte

keine Gästekarte

„Stellen Sie den Gästen eine Gästekarte bereit?“ hier DMO, n=35 Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021

Angaben in %
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Knapp 70 % bieten kostenpflichtige 
Gästekarte an

Ja

Nein

Ja Nein
N=25

68

32
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Kosten 2,0-3,0 3,1 - 4

Je Saison und Alter N=14

„Ist die Gästekarte kostenpflichtig?“ und „Wenn Sie etwas kostet, wie viel?“ hier DMO n=35 
Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021

Angaben in %
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Was bekommt man mit der Gästekarte?

Ja

Nein

Anderes

Gastronomie

Ja

Nein

Anderes

Unterkunft

Ja

Nein

Dienstleistung

„Nehmen Sie als Unternehmen an einer Gästekarte teil?“ hier Unterkunft n=23, Gastronomie n=6, Dienstleistung n=9, 
Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021

Angaben in %
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1717

67

4456

9

74
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Gästekartenvielfalt oder Verwirrung ?

Nordsee Service Card

Ostfriesland Gästekarte

Gästekarte Butjadingen

„Stellen Sie den Gästen eine Gästekarte bereit?“ hier DMO, n=35 und „Nehmen Sie als Unternehmen an einer Gästekarte teil?“ hier Unterkunft n=23, Gastronomie 
n=6, Transport n=1, Einzelhandel n=2, Dienstleistung n=9, Sonstiges n=10 Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021
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Gästekartenvielfalt oder Verwirrung ?

Nordsee Service Card

Ostfriesland Gästekarte

Gästekarte Butjadingen

„Stellen Sie den Gästen eine Gästekarte bereit?“ hier DMO, n=35 und „Nehmen Sie als Unternehmen an einer Gästekarte teil?“ hier Unterkunft n=23, Gastronomie 
n=6, Transport n=1, Einzelhandel n=2, Dienstleistung n=9, Sonstiges n=10 Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021

Je Gemeinde

Nur in 
Teilgebieten

Mit gegenseitiger 
Anerkennung im 

LK

Ich habe kein 
Interesse an einer 

Gästekarte! 

Eigenes 
Kundenbindungs-

programm 

Kurkarte

Die Stammgast-
Karte des Hotels
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DIGITALE 
BESONDERHEITEN

•DMO Datenerhebung und 
Nutzung

• Unterkunft Buchungskanäle
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Mehrheit der DMOs beobachtet 
Besucherzahlen

„Werden folgende Daten erhoben oder verwendet?“ Hier DMO n=35 Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021

• Jede zweite DMO erhebt und verwendet Besucherzahlen 

• Mehr als 2/3 nicht zutreffend:  Verkehrsauslastung und Gästebewegung 

• Einzeln erwähnt: Übernachtungszahlen, Marketing Controlling, Statistiken zur Nutzung der 

Gästekarte, Anreise per PKW, Gästezufriedenheit
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Unterkünfte: per Email buchbar
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vo Ort per Telefon per Email per Website über externe
Anbieter

über Destination persönlich

Buchungskanäle

„Wie können Gäste eine Übernachtung buchen?“ hier Unterkunft n=23 Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021

Angaben in %
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DIGITALE 
TECHNOLOGIEN: 
AUSBLICK
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Mehr als Hälfte der Unternehmen planen
digitale  Technologien

„Welche digitalen Technologien (z.B. Software, Plattformen, Apps, ect.) planen Sie in Zukunft zu nutzen?“ hier n=86 
Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021
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Mehr als Hälfte der Unternehmen planen
digitale  Technologien

„Welche digitalen Technologien (z.B. Software, Plattformen, Apps, ect.) planen Sie in Zukunft zu nutzen?“ hier n=86 
Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021
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Finanzen sind das größtes Hindernis
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kein Bedarf nichts Finanzen fehlendes Personal felendes Know-
How

fehlende Zeit Intenetleistung rechtliche
Einschränkung

„Was hindert Sie daran, digitale Technologien zu nutzen?“ n=86 Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021

Angaben in %
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Wer kann unterstützen? 
Unterstützung von

„Welche Unterstützung wünschen Sie sich um die Digitalisierung in Ihrem Unternehmen/ Ihrer Institution voranzubringen und wer könnte diese anbieten?“ 
Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021, n=

Destinations-
organisationen 

Politik

Fehlende 
Internetabdeckung
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Einschätzung des eigenen 
Digitalisierungsgrades
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„Wie schätzen Sie den Grad der Digitalisierung Ihres Unternehmens/Ihrer Institution prozentual ein?“ n=86 
Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021, n=86

Angaben in %
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Digital Splitting 
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Fazit

Der Grad der Digitalisierung korreliert mit dem 
Grad der Kompetenz, darauf zu reagieren 
- im Sinne einer nach oben offenen Richterskala, da 
die Grenzen der Digitalisierung nicht erkennbar 
sind.
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Alibaba's FlyZoo Future Hotel

https://www.youtube.com/watch?v=kLwCG-5sOkY 48



Quellen

• Verband Internet Reisevertrieb e.V., 2020. VIR Daten & Fakten zum Online-Reisemarkt 2020. 
[pdf] Verfügbar unter: „https://v-i-r.de/wp-content/uploads/2020/03/web_VIR-DF-2020.pdf“

• We are social und Hootsuites, 2020. Digital 2020 Germany. [pdf] Verfügbar unter: 
„https://wearesocial.com/de/digital-2020-deutschland“ 

• Befragung: „Stand der Digitalisierung im Tourismusverband Nordsee e.V.“ Januar 2021

• Bilder Quellen: Microsoft Archivbilder und Pixabay

• Video: Alibabas fly future hotel https://www.youtube.com/watch?v=kLwCG-5sOkY
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