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Steigerung der Digital- und Servicekompetenz bei KMU der 
Tourismusbranche durch Technologieinnovationen

EFRE-Projekt DIGITOUR
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Agenda

• Ausgangslage, Motivation und Zielsetzung

• Eckdaten des Projektes DIGITOUR

• DIGITOUR: Digitalcheck 2020

• Ausblick
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Zunehmend digitale Ausrichtung des Reisemarktes (Bitkom 2020)

• 68% der Deutschen informieren sich i.d.R. online bei der Reiseplanung

 48% davon auf Reise- und Vergleichsportalen

 41% davon online bei den jeweiligen Dienstleistern 

• 45% der Deutschen buchen i.d.R. Urlaubsdienstleistungen online

• 95% der Deutschen haben bereits eine Übernachtung online gebucht

• Flexibilität und Vergleichbarkeit als entscheidende Gründe

Ausgangslage
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Unsere Motivation

Entwicklung von passgenauen, prägnanten und leicht 

umsetzbaren Maßnahmen

… für touristische klein – und mittelständische Unternehmen

… abgeleitet aus wissenschaftlichen Erkenntnissen 

… zur Steigerung der Digital- und Servicekompetenz.
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• Zielsetzung: Steigerung der Digital- und Servicekompetenz bei KMU der 

Tourismusbranche durch Technologieinnovationen

• Projektlaufzeit: Oktober 2019 – Oktober 2022

• Projektsumme: 1,3 Millionen Euro (Fördersumme ca. 650 Tsd. Euro)

• Fördergeber: EFRE - Europäischen Fonds für regionale Entwicklung der Europäischen Union im 

Programmziel "Investitionen in Wachstum und Beschäftigung" Bayern 2014-2020

• Projektbeteiligte: Universität Passau (mit Institut CENTOURIS und mehreren Lehrstühlen der 

WIWI- und FIM-Fakultäten) und Tourismusverband Ostbayern e.V.

Eckdaten von DIGITOUR
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Status 
Quo

Customer Journey 
Analysen

Individuelle 
Customer 

Experience

Digitales Anbieter-
Ökosystem

Smart 
Tourism

Durchführung des 
Digitalchecks

Verständnis für 
Konsumenten-

verhalten

Verbesserung der 
direkten Kunden-

erfahrungen

Vernetzung der 
Betriebe

Connected-
Destination-

Mindset

Projektablauf

Projektbestandteile:

Übermittlung 
der 

Rohdaten 
durch TVO

Erhebung 
durch 

CENTOURIS

Aufbereitung der 
Ergebnisse und 

Tendenzen durch 
CENTOURIS
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Zielsetzung:

Erhebung des aktuellen Digitalisierungsstands von touristischen Leistungsträgern in Ostbayern als 

Grundlage für betriebsbezogene Unterstützungsmaßnahmen 

Kein Ziel des Digitalchecks: Datenbankbereinigung oder Ergänzungen

Untersuchte Betriebe:

Digitalcheck 2020

Beherbergungsbetriebe

 Erhebungszeitraum: Januar – Juli 2020

 Datenbasis: n=4.639 Betriebe

Erlebnisanbieter

 Erhebungszeitraum: August – November 2020

 Datenbasis: n=1.156 Anbieter
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Digitalcheck 2020

Vorgehensweise:

Manuelle Erhebung 

 Online-Auffindbarkeit im Allgemeinen

 Inhalte des Google-My-Business-Eintrags

 Inhalte der Webseite 

 Google-Lighthouse-Analyse 

 Weitere Online-Aktivitäten

Automatisierte Erhebung

 Präsenz auf Buchungsplattformen

 Social-Media-Aktivitäten (noch in der Erhebung)
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Betrachtung nach Dimensionen: Webseite und Online-Marketing-Kanäle (OMK)

Untergliederung in Faktoren:

Basisfaktoren

Digitale Mindestanforderungen, Standards wie Auffindbarkeit und 
Aufbereitung von grundlegenden Informationen 

Leistungsfaktoren

Digitale Angebote und Services, Anwendung von Tools zur 
Webseitenanalyse 

„On top“ Faktoren

Einsatz innovativer digitalen Technologien und alternativen 
Kommunikationskanälen

Digitalcheck 2020
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Informationen, Leistungen und Angebote auf 
der Homepage des Betriebs

 keine Plug-In
 HTTPS
 Datenschutzrichtlinie
 Telefonnummer
 E-Mail Adresse
 Kontaktformular
 Impressum

 Zimmerkategorien
 Zusatzdienstleistungen
 Verfügbarkeits-

kalender
 Impressionen
Online-Buchung
 Responsive Darstellung
 Google Analytics

 360°-Rundgang
 Verlinkung Social

Media

Informationen und Auftritt im Internet 
außerhalb der eigenen Webseite

 Auffindbarkeit in 
Suchmaschinen

 Google Ads
 Google-my-Business
• Name
• Kategoriezuordnung
• Adresse
• Telefonnummer
• Öffnungszeiten
• etc.
 Buchungsportale

 App
 Social Media

Dimensionen und Faktoren im Check

Webseite und Online-Marketing-Kanäle (OMK) des Betriebs ergeben das Gesamtbild: 

Basis Leistung On top Basis Leistung On top
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Digitaler 
Einsteiger

Digitale
Fachkraft

Digitaler 
Pionier

Digitaler 
Exponent

Webseite

O
M

K

Vier Quadranten mit je einer Statusbezeichnung: Prozentpunkte Webseite + OMK = Status 

Digitaler Einsteiger
Beginner mit viel Entwicklungspotential, der aus allen digitalen Gestal-
tungsmöglichkeiten schöpfen kann, um seinen Webauftritt zu optimieren

Digitaler Exponent
Geschick für Platzierung seiner digitalen Inhalte an exponierter Stelle und 
Nutzung unterschiedlicher Kanäle hierfür

Digitale Fachkraft
Experte für die Einbindung digitaler Funktionen auf seiner Webseite, um sein 
Angebot hochwertig zu präsentieren und die Homepage interaktiv zu gestalten

Digitaler Pionier
Auszeichnung durch einen qualitativ-hochwertigen Internetauftritt sowohl 
auf der eigenen Webseite wie auch abseits davon ; Wegbereiter durch 
digitale Innovationen

Digitalisierungsmatrix
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• … etwas über 50% digitale Einsteiger, 

• … rund 35% digitale Exponenten und Fachkräfte

• … und weniger als 10% digitale Pioniere

Digitaler 
Einsteiger

Digitale
Fachkraft

Digitaler 
Pionier

Digitaler 
Exponent

Webseite

O
M

K

Erste Ergebnisse des Digitalisierungschecks für Beherbergungsbetriebe in Ostbayern zeigt…

Digitalisierungsmatrix

Erstes Fazit: Professionalisierungspotentiale in allen Kategorien
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Digitalcheck 2020: Bsp. GMB-Eintrag



25.02.2021 TVO-Digitalkonferenz – 25.02.2021 – Dr. Stefan Mang 14

Ja Nein

Digitalcheck 2020: Google-My-Business (GMB)

Verfügt der Betrieb über einen GMB-Eintrag?

Ja Nein

Erlebnisanbieter Beherbergungsbetriebe



25.02.2021 TVO-Digitalkonferenz – 25.02.2021 – Dr. Stefan Mang 15

Erlebnisanbieter Beherbergungsbetriebe

Über welche Elemente verfügt der GMB-Eintrag?

Digitalcheck 2020: Inhalte des GMB-Eintrags

100%
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Ja Nein

Digitalcheck 2020: HTTPS

Verwendet der Betrieb HTTPS?

Ja Nein

Erlebnisanbieter Beherbergungsbetriebe
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Digitalcheck 2020: Impressum, Datenschutz und HTTPS



25.02.2021 TVO-Digitalkonferenz – 25.02.2021 – Dr. Stefan Mang 18

Handlungsempfehlungen: 

• Vermittelt durch die Digitalisierungscoaches

• Später auch direkt abrufbar

• Themenspektrum:

 Strategische Überlegungen
z.B. Wettbewerbs- und Zielgruppenanalyse

 Online-Werbung
z.B. Google-My-Business und Google Ads

 Webseite
z.B. Rechtliche Vorgaben und Gestaltung

 Social Media
z.B. Do´s und Don´ts und Redaktionsplan

Folgeprojekte und Ausblick
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Customer-Journey-Analyse:

• Inhalt: Ermittlung der Bedürfnisse, Wünsche und Herausforderungen von 

Gästen bei der Informationssuche und Buchung im Internet

• Ziel: Identifikation, Verbesserung und Ausbau digitaler Kontaktpunkte für ein 

einzigartiges und zeitgemäßes Gästeerlebnis

• Methodik: Befragung von Bestandsgästen per (Telefon-)Interview

Folgeprojekte und Ausblick
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Webseitenanalyse:

• Inhalt: Gezielte Herausarbeitung von Alleinstellungsmerkmalen für 

verschiedene Zielgruppen

• Ziel: Webseitenoptimierung auf der Basis wissenschaftlicher Gütekriterien 

und Best-Practice-Beispielen für eine erleichterte Suche nach Informationen 

und einen ansprechenden Onlineauftritt 

• Methodik: Eyetracking-Laborexperimente und Befragung von 

Bestandsgästen per Fragebogen

Folgeprojekte und Ausblick
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Adresse

Schloss Neuburg Dr. Stefan Mang

Am Burgberg 8 Geschäftsführer

94127 Neuburg am Inn stefan.mang@uni-passau.de

0851 509-2431

Postanschrift

Universität Passau

CENTOURIS

94030 Passau

Kontakt

Telefon: 0851 509-2431

Fax: 0851 509-2432

Email: centouris@uni-passau.de

Web: www.centouris.uni-passau.de

Kontakt


