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Basierend auf dem diind-Prüfverfahren „Top Service" | 12 geprüfte Unternehmen



Methodik: Unabhängige KI-gestützte Prüfung

Das diind – Deutsches Innovationsinstitut – hat im April 2026 zwölf

führende Unternehmen der Kreuzfahrt- und Reisebranche einem

strukturierten KI�Prüfverfahren unterzogen.

Grundlage bildet das Siegel „Top Service", das Servicequalität,

digitale Zugänglichkeit und Kundenzufriedenheit objektiv und

transparent messbar macht.

Bewertungsskala

Ausgezeichnet  ≥ 90 Punkte

Hervorragend  80�89 Punkte

Sehr gut  70�79 Punkte

Bewertungsdimensionen Max. Punkte

Digitaler Außenauftritt & Nutzererfahrung 20

Serviceangebot & digitale Zugänglichkeit 25

Kundenbewertungen & Kundenzufriedenheit 25

Servicequalität & Kompetenznachweis 15

Externe Auszeichnungen & Marktpositionierung 15

Gesamt 100
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12 Unternehmen im Vergleich – Hapag-Lloyd führt mit 91 Punkten

Das Ranking zeigt eine bemerkenswert homogene Branche: Zehn von zwölf geprüften Unternehmen erzielen die Bewertung

„Hervorragend" oder besser. Die Spannbreite reicht von 76 bis 91 Punkten – ein Zeichen für ein insgesamt hohes Serviceniveau in der

Kreuzfahrt- und Reisebranche.

Rang Unternehmen Punkte Bewertung

1 Hapag-Lloyd Cruises 91 Ausgezeichnet

2 TUI Cruises GmbH 89 Hervorragend

3 TUI AG 87 Hervorragend

4 PONANT 86 Hervorragend

5 AIDA Cruises 85 Hervorragend

6 MSC Cruises GmbH 83 Hervorragend

7 Phoenix Reisen GmbH 82 Hervorragend

7 Hurtigruten GmbH 82 Hervorragend

9 NCL �Bahamas) Ltd. 81 Hervorragend

10 Atlantis Reisen GmbH 77 Sehr gut

11 Costa Crociere S.p.A. 76 Sehr gut

11 Executive Cruises �DACH� GmbH 76 Sehr gut
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Serviceangebot und Kundenzufriedenheit sind die stärksten
Dimensionen der Branche
Eine Analyse der Durchschnittswerte über alle zwölf Unternehmen zeigt: Die Branche erzielt ihre höchsten relativen Werte im

Serviceangebot und in der Servicequalität. Der größte Verbesserungsbedarf besteht beim digitalen Außenauftritt und bei den

Kundenbewertungen auf öffentlichen Plattformen.

Dimension Ø Punkte Max. Ausschöpfung

Serviceangebot & digitale Zugänglichkeit 21,3 25 85 %

Servicequalität & Kompetenznachweis 13,0 15 87 %

Externe Auszeichnungen & Marktpositionierung 11,8 15 79 %

Digitaler Außenauftritt & Nutzererfahrung 16,8 20 84 %

Kundenbewertungen & Kundenzufriedenheit 19,1 25 76 %

Die Dimension Kundenbewertungen weist die niedrigste Ausschöpfungsrate auf – ein strukturelles Muster, das auf die

Herausforderungen der Branche im Umgang mit öffentlichen Bewertungsplattformen hinweist.

Studie: Serviceexzellenz auf See diind – Deutsches Innovationsinstitut | www.diind.de



Hapag-Lloyd Cruises: 130 Jahre Serviceexzellenz – bestätigt durch die
einzige vollständige 5-Sterne-Flotte weltweit
Mit 91 von 100 Punkten und der Bewertung „Ausgezeichnet" setzt

Hapag-Lloyd Cruises den Maßstab für die gesamte Branche. Das

Prüfprotokoll hebt hervor, dass das Unternehmen als einzige

Kreuzfahrtlinie weltweit eine vollständige 5�Sterne-Bewertung für alle

Schiffe der Flotte durch Insight Guides Cruising & Cruise Ships 2025

erhalten hat.

„Niedrige Passagierzahlen auf EUROPA, EUROPA 2 und den
drei HANSEATIC�Schiffen schaffen ein Reiseerlebnis, das in
der Kreuzfahrtbranche seinesgleichen sucht."

Die Stärke von Hapag-Lloyd liegt in der Verbindung aus maritimer

Tradition (seit 1891�, modernsten Zertifizierungsstandards und einer

Flottengröße, die individuelle Betreuung ermöglicht.

 Höchstbewertung in allen Dimensionen

Einzige Kreuzfahrtflotte weltweit mit vollständiger 5�Sterne-

Bewertung �Insight Guides 2025�.

 Zertifizierte Sicherheit & Hygiene

SGS Institut Fresenius Hygiene-Zertifikat für die gesamte Flotte und

ISO 45001�2018 Arbeitssicherheitszertifizierung.

 Herausragende Kundenzufriedenheit

566 Gästebewertungen auf kreuzfahrtberater.de mit durchgängig

hohen Werten für Servicequalität und Kulinarik.
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TUI-Gruppe führt bei digitaler Servicequalität – Mein Schiff App mit 4,6
Sternen

TUI Cruises

Das Prüfprotokoll hebt die Mein Schiff App mit einer Bewertung von 4,6

Sternen bei über 1.663 Bewertungen im Google Play Store hervor. Die App

ermöglicht Restaurantreservierungen, Online-Check-in, Bordkarte und

Reiseunterlagen direkt vom Smartphone.

TUI AG

TUI AG ergänzt dies durch ein vollständiges Omnichannel-Ökosystem: 1.200

Reisebüros, digitaler Self-Service und die dreifach ausgezeichnete TUI

Musement-Plattform �Customer Experience Innovation Award 2024) für 34,7

Millionen Kunden in 21 Märkten.

Kriterium TUI Cruises TUI AG

Digitaler Außenauftritt 18/20 18/20

Serviceangebot 23/25 22/25

Kundenzufriedenheit 21/25 20/25

App-Bewertung 4,6 ★ �1.663 Bew.) 3,6 ★ �11.400� Bew.)

Trustpilot 3,4 �4.573 Bew.) 4,0 �16.912 Bew.)

Die TUI�Gruppe zeigt mit TUI Cruises �Rang 2, 89 Punkte) und TUI AG �Rang 3, 87 Punkte) eine konsequente digitale Serviceführerschaft.

Beide Unternehmen erzielen in der Dimension „Digitaler Außenauftritt" jeweils 18 von 20 möglichen Punkten – den höchsten Wert im

Ranking.
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Zwei Wege zur Exzellenz: Französische Eleganz trifft deutsche
Präzision
Im Luxus-Expeditionssegment stehen sich PONANT �Rang 4, 86 Punkte) und Hapag-Lloyd Cruises �Rang 1, 91 Punkte) als die beiden prägenden Anbieter

gegenüber. Beide verfolgen ein ähnliches Konzept – kleine Schiffe, individuelle Betreuung, Expeditionsziele – unterscheiden sich jedoch in ihrer

Servicekultur und Marktpositionierung erheblich.

Hapag-Lloyd Cruises

Setzt den Maßstab mit der einzigen vollständigen 5�Sterne-Flotte weltweit.

Die Stärke liegt in der Verbindung aus maritimer Tradition (seit 1891�,

modernsten Zertifizierungsstandards und einer Flottengröße, die individuelle

Betreuung ermöglicht.

PONANT

Überzeugt mit dem höchsten Trustpilot-Score �4,6 Sterne) und einer Crew-

zu-Gast-Ratio von nahezu 1�1. Mit dem Le Commandant Charcot – dem

weltweit ersten Luxus-Eisbrecher mit LNG�Hybridantrieb – setzt PONANT

technologische Maßstäbe.

Kriterium Hapag-Lloyd Cruises PONANT

Gesamtpunkte 91 �Ausgezeichnet) 86 �Hervorragend)

Trustpilot k. A. �Fokus auf Fachportale) 4,6 ★ �527 Bewertungen)

Flottengröße 5 Schiffe 19 Schiffe

Zertifizierungen SGS Institut Fresenius, ISO 45001 AECO, IAATO

Besonderheit Einzige 5�Sterne-Flotte weltweit Erster Luxus-Eisbrecher �Le Commandant Charcot)
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AIDA beweist: Serviceexzellenz im Massenmarkt ist möglich

AIDA Cruises �Rang 5, 85 Punkte) liefert den überzeugendsten Beleg dafür, dass hohe

Servicequalität nicht auf das Luxussegment beschränkt ist. Mit der volumenstärksten

Datenbasis im gesamten Ranking erzielt die beliebteste deutsche Kreuzfahrt-Marke einen

herausragenden Qualitätsbeweis.

Das Prüfprotokoll hebt hervor, dass AIDA trotz einer Flotte von 14 Schiffen und Millionen von

Gästen jährlich einen konsistenten Servicestandard aufrechterhält.

TRUSTPILOT  SCORE

4,3 
Hervorragend bei 28.505 Bewertungen

FLOTTENGRÖSSE

14 Schiffe
Weltweite Routen & Millionen Gäste jährlich

Strukturiertes Qualitätsmanagement: Zertifizierungen nach ISO 9001, ISO 14001 und

OHSAS 18001 belegen systematische Servicequalität, Umweltschutz und

Arbeitssicherheit.

Ausgezeichnete Serviceorientierung: Träger des Goldenen Siegels für Servicequalität

�2016) und 24�Stunden-Serviceangebot.

Digitale Selbstbedienung: Die AIDA App und MyAIDA ergänzen die persönliche

Beratung um effiziente digitale Self-Service-Optionen.

Nachhaltigkeit als Serviceversprechen: Die AIDAnova wurde als erstes

Kreuzfahrtschiff mit dem Blauen Engel für Umweltfreundlichkeit ausgezeichnet.
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MSC Cruises zeigt das größte Spannungsfeld: Weltklasse-
Auszeichnungen, aber kritische Kundenstimmen

 Fachexperten-Auszeichnungen

MSC Cruises erhielt den Condé Nast Traveller Best Cruise Line in the World

2024 und den Cruise Critic's 2025 Best in Cruise Award – Auszeichnungen,

die die Qualität der Schiffe und Reiseerlebnisse bestätigen.

 Öffentliche Kundenbewertungen

Andererseits verzeichnet das Unternehmen auf Trustpilot einen Score von 1,9

von 5 Sternen bei 3.273 Bewertungen, wobei 66 Prozent der Bewertungen

nur 1 Stern vergeben. Das Prüfprotokoll identifiziert Beschwerdemanagement

und Kundenkommunikation als zentrale Verbesserungsfelder.

Trustpilot-Scores im Branchenvergleich

Unternehmen Trustpilot Bewertungen

PONANT 4,6 ★ 527

AIDA Cruises 4,3 ★ 28.505

TUI AG 4,0 ★ 16.912

Hurtigruten 3,5 ★ 423

TUI Cruises 3,4 ★ 4.573

MSC Cruises 1,9 ★ 3.273

Die Analyse der Prüfprotokolle offenbart ein strukturelles Muster in der

Branche: Externe Branchenauszeichnungen und öffentliche

Kundenbewertungen können erheblich voneinander abweichen. MSC

Cruises GmbH �Rang 6, 83 Punkte) illustriert dieses Phänomen am

deutlichsten.
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Drei Wege zur Serviceexzellenz: Luxus, Inklusion und Skalierung

Die Analyse der Prüfprotokolle zeigt drei distinkte Servicemodelle, die jeweils unterschiedliche Wege zur Exzellenz beschreiten:



Modell 1�
Luxus durch Exklusivität

Kleine Schiffe, niedrige Passagierzahlen und

eine Crew-zu-Gast-Ratio, die individuelle

Betreuung ermöglicht. Zertifizierungen und

internationale Fachauszeichnungen belegen die

Qualität objektiv.

HAPAG-LLOYD CRUISES  · PONANT



Modell 2�
Qualität durch Transparenz

Vollständige Preistransparenz durch ein

umfassendes Inklusivkonzept. Vollpension,

Softdrinks, WLAN und Trinkgelder sind im

Reisepreis enthalten, was Kunden vor

unerwarteten Zusatzkosten schützt und

Vertrauen stärkt.

TUI CRUISES



Modell 3�
Exzellenz durch Skalierung

Servicequalität ist auch im Massenmarkt

messbar. Die Verbindung von digitalem Self-

Service mit persönlicher Beratung in Reisebüros

schafft ein Omnichannel-Erlebnis für Millionen

von Kunden.

AIDA CRUISES  · TUI AG
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Vier strategische Hebel für mehr Servicequalität in der Kreuzfahrt- &
Reisebranche

 1. Digitale Selbstbedienung ausbauen

Mehrere Unternehmen werden im Prüfprotokoll auf Steigerungspotenzial

bei Self-Service-Funktionen hingewiesen. Die Mein Schiff App �4,6 Sterne)

und MyAIDA zeigen, was möglich ist.

 2. Beschwerdemanagement professionalisieren

Das MSC�Beispiel verdeutlicht: Branchenauszeichnungen allein schützen

nicht vor negativen Kundenerfahrungen. Ein strukturiertes,

reaktionsschnelles Beschwerdemanagement ist entscheidend für die

öffentliche Wahrnehmung.

 3. Nachhaltigkeitskommunikation stärken

PONANT �Net Zero 2050�, TUI Cruises �Nachhaltigkeitsstrategie 2030) und

AIDA �Blauer Engel) zeigen, dass Nachhaltigkeit ein differenzierendes

Serviceversprechen ist – das aber aktiv kommuniziert werden muss.

 4. Zertifizierungen regelmäßig erneuern

Das Prüfprotokoll für AIDA weist auf die Notwendigkeit hin,

Servicequalitätszertifizierungen zu aktualisieren. Kontinuierliche

Zertifizierung signalisiert Kunden und Partnern dauerhaftes

Qualitätsbewusstsein.

Die Prüfprotokolle identifizieren branchenübergreifend vier Bereiche mit dem größten Verbesserungspotenzial, um die Servicequalität und

Kundenzufriedenheit nachhaltig zu steigern:
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Serviceexzellenz auf See – die Kreuzfahrt- & Reisebranche setzt
Maßstäbe

Die Auszeichnung „Top Service" des diind – Deutsches Innovationsinstitut – würdigt

Unternehmen, die Servicequalität messbar machen, kontinuierlich verbessern und nach außen

kommunizieren. Das Siegel steht für drei Kernwerte:

KERNWERTE  DER AUSZEICHNUNG

 Kundenorientiert  Kompetent  Digital

Alle ausgezeichneten Unternehmen haben bewiesen, dass exzellenter Service kein Zufall ist – sondern

das Ergebnis systematischer Qualitätsarbeit, unabhängiger Zertifizierungen und einer

Unternehmenskultur, die den Kunden in den Mittelpunkt stellt.

Die diind-Studie belegt: Die Kreuzfahrt- und Reisebranche gehört zu den serviceintensivsten

und qualitätsbewusstesten Sektoren der deutschen Wirtschaft. Zehn von zwölf geprüften

Unternehmen erzielen die Bewertung „Hervorragend" oder besser – ein Ergebnis, das die

konsequente Kundenorientierung der Branche eindrucksvoll dokumentiert.
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