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Wenn du das hier liest, bist Du beim Info-Tag zur ,Digitalen Gaste-
Kommunikation” von der Rheingau-Taunus Kultur und Tourismus GmbH
dabei gewesen. Das ist wunderbar. Ich hoffe, Du hast viele spannenden
Anregungen von den verschiedenen Anbietern mitgenommen.

Auf den folgenden Seiten findest du die Folien von meinem
Impulsvortrag zur digitalen Kommunikation von Gasten.

Noch ein wichtiger Hinweis:

In diesen Folien steckt eine grof3e Portion Liebe drin. Viele lllustrationen
und Grafiken gestalte ich selber. Manche lizenziere ich Uber
shutterstock.com. Bei manchen Beispiele nutze ich Screenshots von
anderen Unternehmen. Bitte gib mir vorher Bescheid, wenn du hiervon
etwas verwenden mochtest. Du kennst ja diese Geschichte mit dem
Urherberrecht ... so wertschatzen wir uns gegenseitig.

Eine ausfUhrliche Auflistung aller Quellennachweise der PDF sende ich gern per Mail. Schreib mir an
niemeyer@curiopia.de Dieses Dokument ist keine offizielle Verdffentlichung, sondern eine internes
Skript fur die Teilnehmenden der Veranstaltung fir die RTKT vom 04,02.2021.
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Freier Trainer & Neugier-Architekt
Ausbildung Hotelkaufmann

Studium
Tourismusmanagement
Kulturwissenschaften

10 Jahre in der Hotellerie
15 Jahre Agenturleitung in
Salzburg und Bremen

Lehrbeauftrager E-Tourismus
Hochschule Bremen

seit 1999 im Tourismusmarketing
seit 2019 Grinder curiopia.de
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»Die groBe Bedeutung des Austauschs
unter den Urlaubern tiber Web 2.0 -

Angebote und Online-Services miissen
im Hotel hochste Prioritat haben.”

Hotel der Zukunft, Zukunftsinstitut 2008




Warum gerade jetzt

€ Griinde




Die Bereitschaft Ihrer Gaste
steigt und steigt und steigt und

steigt und steigt und steigt und
steigt und steigt und steigt und
steigt und steigt und steigt und
steigt und steigt und steigt



Die Lust auf smarte Hotelzimmer ... ’ o
39%

e~ : «Ich méchte Licht,
Z S Temperatur und Musik

im Hotelszimmer

digital stevern.”

.lch mochte das -
Hotelzimmer per
Smartphone
6ffnen.”
\ - Hotel 4.0, Bitkom 2018/19
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a e
.lch nutze das Internet auf Reisen zur Information.”
- | — »
-
20198 36 %
- ' .

«Ich nutze das Internet auf Reisen zur Buchung.”

2019 10 %
2012 -

Die Lust auf dlgltale Unterstiitzung ...
'l.l), f\\ X f“/T ) l." ﬁ"W\r'Vi'“-‘i';",\‘

. . B
\ /"‘\.

.,’f." ) 7}.4 "0\)"
5 et oy o] G q ‘ _."_‘ : 0
i '.:‘"]:P'. \ | g \ :&; *:,f_;"",‘. A y
. 3 ! i xu,t R I L R R




3

n\ll~

D|e Lust auf vielfaltige Planungshilfen ...

|

Aktuelle Wetterinformationen und -vorhersagen

®,

——

Routenplanung

Informationen zu Reisezielen im Allgemeinen (Stédte/Regionen/L&nder)*

Aktuelle Nachrichten, News, Onlinezeitungen

Flugplane und Fahrplanformationen fir Bahn und Bus

Facebook, Instagram und éhnliche soziale Netzwerke

Woérterbucher und Sprachfihrer

Informationen zu Wandertouren, Radtouren, Skigebieten (Karten, Self Tracking usw.)
Buchung/Online-Kauf von Tickets fur Flug, Bahn, Bus
Informationen zu Ubernachtungsmaglichkeiten inkl. Camping-, Wohnmobilstellpldtze
Reservierung (ohne Online-Kauf), z. B. von Platzen im Restaurant, fir Veranstaltungen
Buchung/Online-Kauf von Tickets fUr Aktivitaten, Veranstaltungen oder von Skipassen

Buchung oder Reservierung einer Unterkunft, inkl. Stellplatz fir Camping, Wohnmobil

Anderes

29%
23%
22%
17%
7%
16%
13%

81%
/8%
60%
53%
47%
45%

Reiseanalyse FUR, 2020




56% 27 %
44%
38% 39%
Aktuelle Nachrichten, Informationssuche zu
Onlinezeitungen Flug- und Fahrplénen

®14-29 Jahre

Soziale Netzwerke

30-49 Jahre

36%

25% 25%
19% 19%

Tourenplanung (Ski, Online-Buchung/Kauf
Rad, Wandern, etc.) von Tickets fir
Verkehrsmittel

16%

50 Jahre und alter

Reiseanalyse FUR, 2020
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Die digitalen Systeme sind da.



Virtuelle Angebote bieten einen nahtlose
Verbindung von allen Urlaubsphasen.

#) curiopia



In der ,alten Denke” haben wir Kandle und
Portale nach den Reisephasen geplant.

“ZURAUSE ‘

INSPIRIEREN  WISSBEG/ER;; ~ VERGLEICHEN
BUCHEN VORFREUDE ERLEBEN
N .

VA
VERBESSERN  ERINNERy ~ ENGAGIEREN

& ﬂg/ S
< _ e )

Magazin ( Newsletter ) (Veruiebssystem)
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Jetzt verbinden sich Vs \
fertige Systeme mit den - Channel- I ~C

passenden Touchpoints. Gaste-

O ment % Bindung
o 75 CRM

'L_;_) /r
E- Concnerge

Open .

INSPIRIEREN



E-Concierge

2 | |Of

Reservierung &

Mit den E-Concierge-Diensten
etabliert sich ein digitales Okosystem,
dass eigenstandig neben den
klassischen Marketing- und
Vertriebssystemen existiert.

Q

Urlaubs-

Schlisselkarte

1

Hotael-
informationen

4-

0 betterspace QI.LQBUWL < SuitePad
Zusotz- Reinigungs-
- verkaufe services
3 v
@cmzm“" frestafio GASTFREUND
Staverung Gastekommunikation
HOTELBIRD  feratel =2 smart foom




Die intelligente Verknipfung '/—ff )
dieser Systeme wird die -
wichtigste Aufgabe im ) _ - /.-(_}—ﬂ
Tourismusmarketing der A ;f |(\:/1h0 i nel J
kommenden Jahre. 7 anage- " _
Ve - Gaste
G Bindung
- -f-}-.-r‘/(') (L\' CRM
- /"'\,.:'

)
-

E-Concierge 1

/} Open
PSS Data

NS \

VORFREUDE

ENTSCHEIDEN ERLEBEN
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Corona.



" Corona beschleunigt digitale Gewohnheiten,

fUr die es sonst noch Jahre gebraucht hatte.
e
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Wo digitalisieren wir den Aufenthcﬁ

Alle relevanten Momente,
in denen Gaste
Services und Erlebnisse
erfahren.

m—(&achungsmntlgﬂg)—(\forfmmm)—(Mr pocken)—{ Anrelse
Gang zur RozepuonFquog 2um HotelH Parken

BegriBung an Rezeption HMS’OIIen des MeﬁdescheinsHElmwl:ung In die Hoted-Leistungen

Weg zum Hotelzimmer Nutzung des URsHAusnobe des Zimmmmmaelslkeycovd:

{ Offnen des Hotelzimmers 2. Bintritt Gber die Schwelle des Hotelzimmers Einstecken der Keycard

Blick ous dem Fenster —{ Absetzen der Koffer -—{ ablegen de= Zimmerschlbszels }—( Strom/Licht einschalten

Blick ins Bodezimmer)—{hsten des Bmes}—(ehck In den Schmnk)—{&.nck auf den Schmlbtcy:h)—(m.apoocm des Koffcrz)—{HmsteUen der Badcutensaben)—{&m:chulten des Fernsehers / Musikanlage

Wag In den munmbomch)—{\'erlossen des meers}—(Einpocken der WMess-UtensilienH Urnziehen zum Wellness}—{Ewopsoln des Lodekabals fur dos Smartphons

BegraBung Im \Nollno::bomlch}—( Umziahen im Wallnessbaraich HWoumss Iim Schwimmbad, Sauna, Dampébad )—{ Massage

3. Bintritt dber die Schwelle des Wellnessbereiches

Weg zum Restaurant HVorberMung ouf den AbewHleassm des Wotlmssbwm:hos}—( Umziehen )—{Erfr&chungon mit Snacks und Getmnkon)._(Entsponmn In den Ruhelagen

Begrufung und Flatoerung der Gcste)—{aegruaung am Tisch und Ausgabe der SpenxmrteHAbfmge des Apentlf:

&, Eintritt Uber die Schwelle des Restaurants

(aenutzung dar Toilette 5. Eintritt Gber die Schwelle der Toiletts Weg zur Toilette r-‘kSemeren der Speisen T_( Getrankesarvice l_1 Aufnehmen der Speisewinsche und Getranke

Acfrage von Digestif und Oe-daen)—{Scmeren von Dessert)—{ﬂe:hnuﬂqssemce)—{vevlossen des Rcstwcr&sH\Heg zur Hotelbar 6. Eintritt dber die Schwelle der Motelbar

Umnkleiden H&g zum Hotelzimmer Hwﬂomn dar HocumrHEmerminmm und Snacks in der Hotelbar )—(Getmnlwm»ce)—(ao:tcmung der Ge(mnloaHAusqobe der Barkarte

raums BagriBung und Platziarung

Nutzung des Bocezlmm)—(lns Bett lagen )—{Wedcor stou.on}—( Schiafen )—{Aufwochen und Weg zum Fruhsmckj 7. Eintritt Ober die Schwelle des Frihstlcks

Veriassen des FrihstOcksroums )—(Frumn.‘uck am Tlxh)—(muung des Frahstocksbaffats HAbfrugo der Gatrankewdunsche

8. Eintritt Gber die Schwelle in den Garten/AuBenbereiches des Hotels

Weg zum Hotelzimmer — Pocken der Kaffer —{ Weg zur Rezeption }—{ Abgabe der Schiussel }—{ Feedback Gesprach zum Aufenthalt }—{ Bezahlung der Rechnung }—{ Verabschiedung

Evinnuﬂqsmol}—(&nkommen zu Nouse)—( ROCkraise )—(vcflossen des Hotels
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7. 1 8 Digitale Tipps ergénzen

Dienstag, 04. August analoge Hinweise und

bieten Mehrwerte.

;[:\'. £ RGE

Guten Morgen, Alice. Beim Fruhstick ist
aktuell ganz schon viel los! Ab 8 Uhr wird
es antspannter. Alternativ konnen wir dir
einen Tisch reservieren oder ain Frihstick
aufs Zimmer bringen,

& Tisch reservieren

. Frihstlck aufs Zimmer




Nachhaltige Entscheidungen,
wenn die Gaste vor Ort
im Zimmer sind.




ol

Nachhaltige Entscheidun
digital fordern. -

gen : 1744

Dienstag, 04. August

Hallo Alice! Toll, dass du fir 3 N&chte bei uns
bist. Gemeinsam k&énnen wir Reinigungsmittel
und Wasser sparen, in dem wir den Zimmer
micht taglich reinigen. Als Dank schicken wir
dir eine Uberraschung - Machst du mit?

¢ Reinigung abbestellen

... Zeig mir, wie wir sparen




Doch ... auch analog

behdalt seinen Charme.
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Unbewusste Handlungen,
die den Gasten Zeit sparen
und keine grof3e
Aufmerksamkeit bendétigen.

Was digitalisieren wir beim Aufenthalt?



|

Der digitale Check-In.




Unbewusste Handlungen,
die den Gasten Zeit sparen
und keine grof3e
Aufmerksamkeit bendétigen.

Bewusste Handlungen,
die das Urlaubserlebnis
inszenieren und den
Aufenthalt bereichern.

Was digitalisieren wir beim Aufenthalt?



Verbinden Sie digitale Services
mit haptischen Erlebnissen.



Deine taghchePortion

ans Wonderland
P—

Toll, dass du heute Im
Wounderiand bist!

» Wir haben eine neve
Glicksgeschichte

fir dich, Sie spielt an
@inam Ort, dar nur
700 Meter entfernt ist.
Als Fan vom Radfahren
wirst du sie lieben, <>

|
‘. Die digitale Frihstuckszeitung.

‘ -
Die Sonne strahlt heute fir

i & a ... wird nicht immer genutzt?

nur 34 °, Du Glicksking! ’
5 ‘ 1 .
»

Gerbusch des Tages. Was ist heute los?
Erratst du es? 12 Events passen zu dir.
0 Wir haben noch 1 freien Platz
v bei der Wunderland-Tour. Du

v
é@m magst doch Kunst, oder?

Schau mal aufs Programm, —»




Deine toglichePortion

i Wonederlunsd

PP—

Toll, doss du heute im
Wunderiand bist!

Wir haben eine neve
Giicksgeschichte

fur dch. Sie spieit an
sinem Ort, der nur

700 Meter entfernt ist.
Als Fon vormn Raodfahren
wirst du sie lisben, =)

Dis Sonme strohit haute fir !
dich. Erinnerst du dich an X 'I 9 o
letzte Jahr? Do hatten wir
. -
1

mur 14 %, Du Glocksiing!

Guordusch des Tages.
Errdtst du es?

Was ist heute los?
12 Events possen 2u dir.

Wir heben noch 1 freien Plotz
bel der Wunderiond-Tour. Du
maogst doch Kunst, oder?
Schou mal aufs Programen. —

o 4
(LT ondzszl

Nutzen Sie einen
emotionalen
Gegenstand, der
zum Frihstick
gehort.



v
- (t.

3
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e
zum kunstlerischen Entdeckungsort.

Machen Sie das Hotelzimmer

-






Deine toglichePortion

fy

Toll, dess du beute im
Wunderiand bist!

Wir haben eine neve
Glicksgeschichte

fur dich. Sie spielt an
winem Ort, der nur

700 Meter entfernt ist.
Als Fon vom Rodfohren
wirst du sie lisben, =

Din Sonme strohit haute fir
dich. Erinnerst du dich an
letzte Jahr? Do hatten wir
nur 14 %, Du Glocksking!

Gerdusch dea Tages. Woa ist heuts los?
Errotst du es? 12 Events possen 2u dir

Wir haben noch 1 freien Plotz
bel der Wunderiana-Tour. Du
mogst doch Kunst, oder?

Schou mal aufs Programm. —»

R e
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Digitalisieren und inszenieren Sie

gelernte Gewohnheiten.
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s
Der Glaube wirkt Wunder ... manchmal.
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Digitalisieren und inszenieren Sie

gelernte Gewohnheiten.



Schmeckd o

Heilen Sie die Sehnsucht die Urlaubserlebnisse.



Dein

Fernweh
Heiler

(177

Komm rous ins Wonderiand. FOr
winen kurzen Memant. DefOr mit cllen
Sinnen. Schmecke, rieche, hdre und
sehe dein Urlaubslend.
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Digitale Services schaffen
Gastebindung ...

und bringen Sie leichter

durch Krisen.



. e

Woas ist (fast)
das Erste, was
. wir nach dem
Aufwachen tun’
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DEINE TAGLICHEN MUTMACHER

Zum Lockdown wurde aus dem Vor-Ort-Ticker
ein Fernweh-Ticker fUr Zuhause.



Tagliche Mutmacher, um den
Urlaub nach Hause zu holen.




Nach dem ockdown

wurkte der Ticker vor Ort.
- g H ),ﬁ -

-

—

— Willhormmern

zurick m Basum!




~Wasch die Hande mit
dem Hoff, macht das
Virus auch kein Zoff."

+52 Hande waschen leicht gemacht.
Sogar mi: den Kleinsten. &

0 Wir Hoffs werden immer wieder gefragt,

wie wir die Kids dazu bekoammen, sich dia
Hande mindestens 20 Sekunden larg
crundlich mit Seile zu waschen.

Wir haben da ein paar tolle Ideen in der
Trickkiste.
Einer der beliebtesten:

B 52 P Singtimmer gemeinsam ein
Handewaschlied aeim Handawaschen.

JJ Entweder das Lieblingslied eures
Sprosslings oder eires dieser Kinder ieder:

o hitps:/fyautu. ae/pe3FEPpahOk
o https/fvoutu. ae/xO7XRGYRTxe

7 Sledlt einen Wecker aul 20 Sekunden.

Mit Verhaltenstipps.

|pP beschlsglauch nix.”
I L ¥ ‘Ho Bab's danils nur Geslank,
= e oleidt Bisum heute

HO FF JHed ner steiten Hrise
T

oitzeblank.”
n ﬂUFF Narsicht! Beim Schafe
\ z 2ihlen aut m Dech
- ‘ 11PP S ,
! ) micht einschlafent ,HUFF Eau de Biisum ... mit
‘H OFF 50 s3Itz ainfach raxr am Tl pp emem Hauch von Krabbe *

Haten rum, schau aud die

11PP

Strémung in der Bucht

FF JAanandieSchere
‘H?lpo &8s wird gerlitert.”

.Gent cie Sonne auf Im
Westen, solltest du den
Kompass testen.” ‘ P v
. OFF Mier sitze lch In der

”PP 3lsumer Morgensonne ... "

A e
; HOFF

2 m ”pp

v



Digitale Services schaffen
Gastebindung ...

und bringen Sie leichter

durch Krisen.
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die Zeit ist reif fur
E-Concierges und
Messenger wahrend
des Aufenthaltes!

) curiopia



Keine Panik!

Setzen Sie nur das um,
was am Besten zu |lhrem
Unternehmen passen.



Danke!

Sleiben Sie gesund.
Bessere Zeiten werden kommen.
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Wenn du das hier liest, bist Du beim Info-Tag zur ,Digitalen Gaste-
Kommunikation” von der Rheingau-Taunus Kultur und Tourismus GmbH
dabei gewesen. Das ist wunderbar. Ich hoffe, Du hast viele spannenden
Anregungen von den verschiedenen Anbietern mitgenommen.

Auf den folgenden Seiten findest du die Folien von meinem
Impulsvortrag zur digitalen Kommunikation von Gasten.

Noch ein wichtiger Hinweis:

In diesen Folien steckt eine grof3e Portion Liebe drin. Viele lllustrationen
und Grafiken gestalte ich selber. Manche lizenziere ich Uber
shutterstock.com. Bei manchen Beispiele nutze ich Screenshots von
anderen Unternehmen. Bitte gib mir vorher Bescheid, wenn du hiervon
etwas verwenden mochtest. Du kennst ja diese Geschichte mit dem
Urherberrecht ... so wertschatzen wir uns gegenseitig.

Eine ausfUhrliche Auflistung aller Quellennachweise der PDF sende ich gern per Mail. Schreib mir an
niemeyer@curiopia.de Dieses Dokument ist keine offizielle Verdffentlichung, sondern eine internes
Skript fur die Teilnehmenden der Veranstaltung fir die RTKT vom 04,02.2021.
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Freier Trainer & Neugier-Architekt
Ausbildung Hotelkaufmann

Studium
Tourismusmanagement
Kulturwissenschaften

10 Jahre in der Hotellerie
15 Jahre Agenturleitung in
Salzburg und Bremen

Lehrbeauftrager E-Tourismus
Hochschule Bremen

seit 1999 im Tourismusmarketing
seit 2019 Grinder curiopia.de

) curiopia

®



E-Concierge-Systeme von der
Buchung bis zur Abreise

Nutzen Die folgenden Seiten geben Empfehlungen zur Auswahl und
Optimierung des digitalen Systems. HierfUr wurde besteh-
den Anbieter recherchiert und deren technischen Spezifika-
tionen abgefragt. Die Darstellung der Anbieter stellt keine
Empfehlung dar, sondern gibt nur einen Uberblick zu einigen
ausgewdhlten Anbietern auf dem Markt.

- Uberprifen Sie die Anforderungen und gleichen Sie diese mit den Anforderungen
ihres Unternehmens ab.

- Diskutieren Sie diese Anforderungen mit relevanten (externen) Pertner*innen und
Mitarbeiter*innen.

-  Erstellen Sie aus den individuellen Anforderungen ein Lastenheft, speziell fur ihr
Unternehmen.

-  Bericksichtigen Sie hierbei alle Systeme und Prozesse, die direkten oder indirekten
EinfluB auf das neue System haben.



Anbieter

o~
\‘\1" betterspace

(\

HOTEL3IRD

@nemd

L 4
GASTFREUND

Guestnet

R |

&t

ustaffo

C.

[
=

ferate| =

window to the world

neofonie*

) CODE20RDER

Auswahl von relevanten Anbietern im
Rahmen der Recherche zu Anforderungen
(Reihenfolge ohne Bewertung)

www.betterspace360.com

www.code2order.com

www.hotelbird.com

www.suitepad.de

www.gastfreund.net

www.guestnet.info

www.gustaffo.com/

www.feratel.at/produkte/pia-digitaler-
reisebegleiter/

www.neofonie.de/dienstleistungen-fuer-
den-tourismus/



1. Touchpoints zur Nutzung des E-Concierge

Die folgenden Touchpoints beschreiben Anforderungen zur Nutzung des E-Concierges durch
Gdste und Mitarbeiter*innen. Sie stellen die Grundfunktionen dar und sind entscheidende Prifkri-
terien . bei der Auswahl des passenden Anbieters. Bitte prifen Sie:

- Welche Touchpoints zur Nutzung durch Gdste sind relevant?

- Welcher Touchpoints zur Nutzung durch Mitarbeiter*innen sind relevant?

-  Wie kann dieser Touchpoint in die technische Infrastruktur integriert werden?
Empfehlung: Fokussieren Sie sich zunéchst auf die wichtigsten Touchpoints.

Im folgenden Text steht der Begriff E-Concierge stellvertretend fur alle technischen Funktionen
und digitalen Services, die der E-Concierge bietet. .

1. Die Gé&ste erhalten eine digitale Benachrichtigung (E-Mail/Push/SMS), wenn O
der Online-Check-In verfigbar ist im System

2. Die Gaste haben in der Anwendung einen eigenen Bereich, in dem alle Buchun- O
gen vermerkt sind und die Auswahl des Check-Ins.

3. Per Touch beginnt ein klar gekennzeichneter Check-in, indem der Gast darUber
aufgeklart wird, welche Dokumente er benétigt und welche Vorteile der Check- O
in bringt

4. Alle bereits bei der Buchung eingegebenen personlichen Daten oder Trans-
aktionsdaten zur Zahlung sind bereits hinterlegt und kénnten von den Gdsten O
Uberschrieben werden.

5. Sind noch keine persénlichen Daten oder Zahlungsarten hinterlegt, werden die O
Gdste proaktiv darauf hingewiesen.

6. Alle relevanten Gastdaten zur Privat-, Gruppen-, oder FirmenUbernachtung O
sind hinterlegbar.



7. Alle rechtlichen Hinweise zur Ubernochtung, dem Aufenthalt und des Daten- O
schutzes sind hinterlegt.

8. Esist ein Touchfeld vorhanden, in dem Gdste ihre digitale Unterschrift tdatigen O
kénnen.
9. Dieses Touchfeld ldsst sich mehrmals |6schen und neu betdtigen, sollte die O

Unterschrift von den Gdsten misslungen sein.

10. Dieses Touchfeld aktiviert auch Tablet Pencils zur Unterschrift per Stift. O
11. Nach Abschluss des Check-Ins gibt es eine positive Erfolgs- und Dankesseite. O
12. Auf dieser Dankesseite erhalten die Gdste den Hinweis, wie Sie an den SchlUs- O

sel(code) kommen und weitere Informationen zum Aufenthalt.

13. Mit dieser Dankesseite erhdlt die Gdste den proaktiven Hinweis die Vorfreude-
mail und weitere persénlichen Mitteilungen zur Steigerung seines Urlaubser- O
lebnisses mitzuteilen.

14. Nach Abschluss des Check-Ins und der Bereitstellung des Zimmers, erhalten O
die Gdste den Zimmercode oder die digitale Keycard.

15. Das System ermdéglich eine automatische Steuerung der Heizkorper, des O
Lichts, der Jalousien und weitere Gerdte im Raum

16. Diese Steuerung kann durch die Mitarbeiter*innen manuell erfolgen, per An- O
bindung an das PMS und separat fir die Gdste bereitgestellt werden.

17. Die Mitarbeiter*innen erhalten eine Ubersicht Gber den Strom- und Energie-
verbrauch und die spezifischen Verbrauchsdaten.

18. Den Gdasten stehen die Services des E-Concierge per Tablet im Hotelzimmer
zur Verfugung. Das Tablet ist mit fester Ladestation in jedem Zimmer veran- O
kert oder alternativ auf Wunsch ausleihbar in der Unterkunft



19. Alle Services des E-Concierges stehen den Gdste ab der Buchung als eigen-
standige App/Web-App oder PWA zur Verfigung und ist Uber das eigene O
Smartphone und/oder Tablet aufrufbar.

20. Im E-Concierge sind einzelne Leistungen zum Aufenthalt direkt buchbar. Als
Zahlungsmaoglichkeiten sind Debitoren oder direkte Zahlungen per Kreditkarte, O
SofortUberweisung, Apple/Google Pay oder Paypal maglich.

21. Die Push-Nachrichten zur BegriBung oder zu bestimmten Tages- und Aufent- O
haltsmomenten sind individuell steuerbar fir die Mitarbeiter*innen.

22. Gdaste kénnen direktes Live-Feedback Uber einen Messenger senden, in dem O
bereits Uber eine Chatbot-Funktionen Themen vorbelegt sind.

23. Mitarbeiter*innen kénnen live per Messenger auf diese Anregungen der Gdste O
reagieren.
24. Die Tablets im Hotelzimmer sind gegen Diebstahl geschiUtzt durch entspre- O

chende Tracking-Methoden.

25. Aus dem E-Concierge kénnen individuelle GriBe mit eigenem Content (Bilder, O
Sprachnachrichten, etc.) an Freunde und Liebste versendet werden.

26. Im E-Concierge sind Schnittstellen und Inhaltsformate vorhanden, um Reise- O
informationen rund um die Region abzubilden.

27. Der E-Concierge ist in den relevanten Sprachen der Gaste vorhanden. O
28. Der Gast kann direkt per Knopfdruck den Check-Out einleiten oder alternative O
Late-Check-Outs vermerken.

29. Der E-Concierge kann an Digital Signage Systeme wie Displays, Steelen, etc. O
angebunden werden.

30. Der E-Concierge hat eine Multimedia-Bibliothek fur Zeitungen, (H6r-)Bicher, O
etc.
31. Der E-Concierge kann andere Transaktionsdienste wie Gutscheine, Tischreser- O

vierungen, etc. einbinden.



32. Der E-Concierge ist mit einem Content-Management-System koppelbar, um
den informationellen Content (Reisebeschreibungen, Medien, etc.) nicht dop- O
pelt auszuspielen.

33. Der E-Concierge nutzt offene Schnittstellen zur Darstellung von Klima- und O
Wetterdaten.



2. Touchpoints auf der Reise

Die folgenden Touchpoints sind BerUhrungspunkte zwischen Gasten und dem Unternehmen auf
der Reise und vor Ort in der Unterkunft. Sie sind die wichtigsten Momente, in denen auf den E-
Concierge oder einzelne Services hingewiesen werden kann. Bitte prifen Sie:

- Welche Touchpoints vor Ort sind fir lhr Unternehmen relevant?

- Welcher Service und/oder Hinweis ist an diesem Touchpoint sinnvoll fir die Géste?

- Wie kann dieser Service/Hinweis am Touchpoint idealerweise dargestellt werden?
Empfehlung: Fokussieren Sie sich zundchst auf die wichtigsten Touchpoints.

Im folgenden Text steht der Begriff E-Concierge stellvertretend fur die Services und Informatio-
nen des Dienstes. Je nach Touchpoints kann dies bspw. der Online-Check-In, Bestellung von Zu-
satzleistungen oder eine spezifische Gdste-Information sein. Bitte Uberprifen Sie genau, welche
Information und Service pro Touchpoint fUr die Gdste eine sinnvolle Hilfe darstellt. Die Darstellung

des E-Concierges und Nutzung des Touchpoints kann als Aufkleber, Hinweisschild, Spielger&t oder
auch digital Signage (Info-Stele, Tablet, etc.) erfolgen.

Buchung der Ubernachtung

1. Bestdtigungsseite Wie wird auf der Bestd&tigungsseite zur
der Buchung Buchung bereits auf den E-Concierge hin- O
gewiesen?
2. Buchungsbestdatigung Wie wird in der Buchungsbestdatigung per
per Mail E-Mail bereits auf den E-Concierge hinge- O
wiesen?
3. Vorfreudemail Gibt es eine Vorfreudemail vor Anreise des
Gastes, in dem auf den E-Concierge hin- O

gewiesen wird?

4.  Koffer packen Geben Sie Gdsten mit dem E-Concierge
eine Hilfestellung, was die Gdste beim
Koffer packen und der Vorbereitung auf die O
Reise alles beachten sollten?



5. Technische Vorbereitung Geben Sie Gdsten mit dem E-Concierge
einen Hinweis Uber die WLAN-Versorgung,
Gerdteausstattung, Steckdosen und weite- O
re Hilfen zur technischen Ausstattung?

6. Pre-Check-In Bietet der E-Concierge eine Hilfestellung O
oder Funktion zum Pre-Check-In der Gdaste?

7. Anreise Geben Sie Gdsten mit dem E-Concierge
eine Hilfestellung, was bei der Anreise zu
beachten ist (Rastorte, Sehenswirdigkeiten O
bei der Anfahrt, Umleitungen, Hindernisse,
etc.)

8. Anreisearten Geben Sie Gasten mit den E-Concierge
einen Hinweis auf die unterschiedlichen
Mobilitdtsangebote vor Ort und zur Anreise O
(bspw. Bahn, Car-Sharing, E-Bikes, etc.)

9. Anreise-Services Geben Sie Gdsten mit dem E-Concierge
einen Hinweis auf evtl. Shuttle-Services 0.4. O
Dienstleistungen?

10. Parken Geben Sie Gdsten einen Hinweise auf die
idealen Parkmaglichkeiten, Ausladeorte fur O
Koffer, etc Uber den E-Concierge?

11. FuBweg zur Rezeption Gibt es Orte auf dem Weg zur Rezeption,
an denen auf den E-Concierge hingewiesen O
werden kann?

12. Gang zur Rezeption Gibt es im Foyer die Méglichkeit auf den E- O
Concierge hinzuweisen?

13. BegriiBung an Rezeption Wird der E-Concierge in die persénliche Be-
grUBung der Mitarbeiter integriert und auf O

dem Counter darauf hingewiesen?



14. Ausfillen des Meldescheins Kann der E-Concierge zum Ausfillen des
Meldescheins (auch vorab) genutzt werden

oder alternativ: wir in einem separaten Be- O
reich des Meldescheins auf den E-Concierge
hingewiesen?
15. Einweisung in die Wird bei der Einweisung in die Unterkunft
Unterkunfts-Leistungen auf die Vorzige des E-Concierges hingewie- O
sen?
16. Dezentrale Ausgabe des Hat der E-Concierge eine Codierungsfunk-
ZimmerschliUssels/Keycard tion zur Ausgabe von SchlUsseln in SchlUs- O

selkdsten, etc.?

17. Persénliche Ausgabe des Ersetzt der E-Concierge den ZimmerschlUs-
ZimmerschliUssels/Keycard sel oder wird bei der Ausgabe auf die Vor- O

zUge des E-Concierges hingewiesen?

18. Weg zum Zimmer Wie wird auf dem Weg zum Zimmer auf
Nutzung des Lifts den E-Concierge hingewiesen (Treppe, Auf- O
zUge, Wande, etc.)

19. Offnen des Zimmers Kann der E-Concierge ein BegrifBungsritual
beim Betreten des Zimmer darstellen. ("Es O

ist soweit, Sie sind angekommen, ihr Auf-
enthalt beginnt, ...)

20. Einstecken der Keycard Wie wird beim Einstecken der Keycard auf O
den E-Concierge hingewiesen?

21. Strom/Licht einschalten Wie wird am Lichtschalter auf den E-Con- O
cierge hingewiesen?

22. Ablegen des Gibt es einen vorbereiteten Ort, an dem der
ZimmerschlUssels Zimmerschlissel/Keycard abgelegt werden O

kann, der auch auf den E-Concierge hin-
weist? (SchlUssel-Ablage, Haken, etc.)



Gibt es einen vorbereiteten Ort zur Ablage
des Kofferns, an dem der E-Concierge plat- O
ziert werden kann?

Kann der erste Blick aus dem Fenster mit
dem Hinweis auf den E-Concierge verbun- O
den werden?

Kann der erste Gang in das Badezimmer O
mit dem E-Concierge verbunden werden?

Kann der erste Test des Bettes mit dem E-
Concierge verbunden werden? (bspw. Blick O
auf die Decke des Zimmers.)

Kann der erste Blick in die Schrénke und
Ablageort mit dem Hinweis auf den E-Con- O
cierge verbunden werden?

Gibt es auf dem Schreibtisch oder Tisch
eine einladende und pragnante Platzierung O
des E-Concierges?

Bietet der E-Concierge eine Hilfestellung
bei der Steuerung von Heizungen, BelUftung O
und dhnlichem?

Bietet der E-Concierge eine individuelle

personalisierte Zielseite, die erscheint, wenn O
sich der Gast in das WLAN angemeldet

hat?

Bietet der E-Concierge eine Hilfestellung

beim Auspacken des Koffers (Tipps zum

Safe, Platzierung der Lieblingsbicher, Wa- O
schewechsel, etc.)

. Hinstellen der

Badeutensilien

Bietet der E-Concierge eine Hilfestellung
bei der Platzierung der Badeutensilien?



33. Einschalten des Fernsehers Bietet der E-Concierge eine Hilfestellung
/ Musikanlage bei der Information Uber das Entertainment O
und Multimedia-Programm?

34. Einstépseln des Ladekabels Bietet der E-Concierge eine Hilfestellung
fUr das Smartphone zur Aufladung der technischen Gerdte, des
Internets und der Platzierung der Steck- O
dosen?
35. Wasserkochen/Tee/Kaffee Bietet der E-Concierge eine Hilfestellung
Uber besondere Zubereitungen und Rezepte O

zur Nutzung des Wasserkochers?

36. Ablage fur Aktivitdten Bietet der E-Concierge Hilfestellungen fur
Aktivitaten (Wander, Radfahren) und nutzt O

hierfur die Orte im Zimmer (Schuhablage
fUr Wanderschuhe, etc.)

37. Mdngelmelder Bietet der E-Concierge eine Funktion zur
Meldung von Reparaturen oder fehlenden O
Gegenstdnden auf dem Zimmer?

38. Zimmerservice Bietet der E-Concierge eine Bestellfunktion O
fUr Leistungen auf das Zimmer?

39. Planung des Abends Bietet der E-Concierge Hilfestellungen zur
Planung des Abends wie bspw. Tisch-Reser-
vierungen, Ausgeh-Tipps, Einkaufsmaglich- O
keiten, etc. und wird an einem prégnanten
Ort im Zimmer darauf hingewiesen?

40. Umziehen zum Wellness Bietet der E-Concierge eine Hilfestellung
Uber die Wellness-Aktivitdten und passende
Kleidungs- und Nutzungsinformationen an O
einem "Wellness-Ort" im Zimmer?

41. Einpacken der Wellness- Gibt der E-Concierge einen Hinweis auf die
Utensilien wichtigsten Dinge zum Wellness und der O
Buchung von Massagen etc.

42, Weg in den Wellnessbereich Gibt es auf dem Weg zum Wellnessbereich
einen prdgnanten Ort, in dem auf den E- O
Concierge hingewiesen wird?



43. Verlassen des Zimmers Bietet der E-Concierge eine Hilfestellung
beim Verlassen des Zimmers (Ausschalten O
des Stroms, "Nichts vergessen")

44, BegriiBung im UnterstUtzt der E-Concierge ein Begri-
Wellnessbereich Bungsritual beim Eintritt in den Wellnessbe- O

reich ("Wovon Sie hier loslassen, Was hier
zur Entspannung beitragt"9

45, Umziehen im Gibt es im Umkleidebereich einen Ort, in
Wellnessbereich dem auf den E-Concierge hingewiesen O
werden kann?

46. Wellness im Schwimmbad, Stellt der E-Concierge Informationen Uber
Sauna, Dampfbad die Nutzung des Wellnessbereiches bereit O

(Wassertemperaturen, Saunarten, Nut-
zungsbestimmungen, etc.)

47. Massage Bietet der E-Concierge Informationen und O
Services zu Massagen und Anwendungen?

48. Entspannen in den Bietet der E-Concierge unterstitzende
Ruheliegen Hilfen bei der Entspannung (Podcasts, Hor- O

bUcher, Lesematerialien, Meditation)

49. Erfrischungen mit Snacks Bietet der E-Concierge Hinweise auf die
und Getrdnken Nutzung oder Bestellung von besonderen O

Snacks im Wellnessbereich (bspw. belebtes
Woasser, etc)

50. Umziehen Gibt es beim Umziehen nach Abschluss der
Entspannung Hilfestellungen des E-Con- O
cierges?



. Verlassen des

Wellnessbereiches

Eintritt ins Restaurants

. BegriBBung und Platzierung

der Gdste

. BegriBung am Tisch und

Ausgabe der Speisekarte

. Aufnehmen der Speisewin-

sche und Getrédnke

. Abfrage von Digestif und

Dessert

Gibt es beim Verlassen des Wellnessbe-
reichs besondere Hinweise durch den E-
Concierge, was zur Ruhe und Entspannung
nach dem Wellness getan werden kann?

Gibt es aktuelle Hinweise des E-Concierges
zur Abendplanung (Veranstaltungen, Off-
nungszeiten, Tageskarten)

Gibt es auf dem Weg zum Restaurant
Hinweise durch den E-Concierge (aktuelle
Empfehlungen der Kiche und Weinkarte)

UnterstUtzt der E-Concierge bei der Begri-
Bung und Platzierung des Gastes (Vor-Aus-
wahl des Lieblingstisches, Kleiderordnung,
etc.)

Bietet der E-Concierge eine Erweiterung
oder den Ersatz der Speise- und Getrdnke-
karte?

Bietet der E-Concierge Tipps zu besonderen
Aperitif-Empfehlungen?

Bietet der E-Concierge eine Bestellfunktion
fUr Speisen und Getranke?

Bietet der E-Concierge eine unterstitzende
Information zu den Getrdnken?

Bietet der E-Concierge eine unterstUtzende
Funktion Uber die Inhaltsstoffen und Zu-
bereitung der Speisen?

Bietet der E-Concierge eine Bestellfunktion
von Desserts und Digestifen



61. Servieren von Dessert Bietet der E-Concierge eine unterstitzende
Funktion Uber die Inhaltsstoffen und Zube- O
reitung der Desserts und Digestife?

62. Rechnungsservice Bietet der E-Concierge eine Bezahl- und O
Fakturierungsfunktion?

63. Verlassen des Restaurants Gibt der E-Concierge Tipps, was nach dem
Besuch des Restaurants unternommen O
werden kann?

64. Weg zur Toilette Gibt es auf dem Weg zur Toilette einen Ort,
an dem auf den E-Concierge hingewiesen O
werden kann?

65. Benutzung der Toilette Gibt es in der Toilette einen Ort, in dem auf O
den E-Concierge hingewiesen werden kann?

66. Waschen der Hénde Gibt es beim Waschen der Hdnde einen Ort,
in dem auf den E-Concierge hingewiesen O

werden kann.

67. Weg zur Bar Gibt es auf dem Weg zur Bar einen Ort,
an dem auf den E-Concierge hingewiesen O
werden kann?

68. Ausgabe der Barkarte Bietet der E-Concierge Informationen Uber O
das Angebot an Bar-Getrdnken u.d..

69. Bestellung der Getrdnke Bietet der E-Concierge eine Bestellfunktion O
fUr Bargetranke und weitere Leistungen?



70. Getrédnkeservice Bietet der E-Concierge vertiefende Infor-

mationen Uber die Bargetrdnke und weitere O
Leistungen?

71. Entertainment und Snacks Bietet der E-Concierge vertiefende Ange-
bote zum Aufenthalt in der Bar (Lese- und O

Spielangebote fUr Singles, Paar, Familien)

72. Bezahlen der Bestellungen Bietet der E-Concierge eine Bezahlfunktion O
fUr die Leistungen der Bar?

73. Verlassen der Hotelbar Bietet der E-Concierge Tipps fUr einen
Abendspaziergang oder besondere Aus-
sichtspunkte, die zur Nacht ein besonderes O
Ambiente bieten?

74. Umkleiden Bietet der E-Concierge besondere Tipps fur
den Waésche- und Kleidungsservice (Reini- O
gung, Bigeln, Auffrischen, etc.)?

75. Nutzung des Badezimmers Bietet der E-Concierge besondere Tipps zur
Nutzung des Badezimmers (Art der Reini- O
gungsutensilien, Wasser sparen, etc.)?

76. Ins Bett legen Bietet der E-Concierge einen Gute-Nacht-
Service mit kleinen Geschichten (Lesen, O
Horen, Sehen) und digitale Betthupferl?

77. Wecker stellen Bietet der E-Concierge einen besonderen O
Weckservice oder eine Erinnerungsfunktion?

78. Schlafen Bietet der E-Concierge Hinweise auf einen
ruhigen und tiefen Schlaf (Kissenservices,
BelUftung, Liegepositionen, etc.) oder eine O
VerknUpfung mit Schlaf-Apps?

79. Aufwachen und Weg zum Bietet der E-Concierge einen Aufwach- O
Friuhstick GruB mit kleinen Tagestipps und Aktivitaten



80. Morgen-Aktivitdten Bietet der E-Concierge Tipps fur morgend-

liche Aktivitaten (Lauf-Routen, Spaziergdn- O
ge, etc.)
Eintritt zum Frihstick
81. BegriBung und Platzierung Bietet der E-Concierge Informationen
Uber die besten Frihstickszeiten oder eine O
Tischbestellung?
82. Abfrage oder Nutzung der Bietet der E-Concierge vertiefende Infor- O
HeiBgetrdnke mationen zu den HeiBgetrdnken?
83. Nutzung des Bietet der E-Concierge vertiefende Infor- O
Frihstiucksbiffets mationen zu den Frihsticksangeboten?
84. Frihstick am Tisch Bietet der E-Concierge eine "FriUhstUckszei-
tung" mit aktuellen Tipps, kleinen Geschich- O

ten u.a.?

85. Verlassen des Gibt es Orte beim Verlassen des Frih-
Frihsticksraums stUcksraums, an dem auf den E-Concierge O

hingewiesen werden kann?

86. Betreten der AuBenanlagen Bietet der E-Concierge vertiefende Infor-
mationen Uber Sehenswirdigkeiten, Touren O
und Aktivitdten in der Region

87. Nutzung der AuBBenanlagen Bietet der E-Concierge Tipps fur Selfie-Po-
ints oder besondere Foto-Orte u.d. im Um- O
feld der Unterkunft?

88. Aktivitdten am Tag Bietet der E-Concierge eine Hilfe zur
Planung der Tagesaktivitdten in Form von O

DrehbUchern ("Tagesplan fir Wanderer,
Familien, etc.")



89. Buchung von Aktivitdten Bietet der E-Concierge Hilfestellungen oder
einen direkte Funktion zur Buchung von O
Aktivitdten, Erlebnissen und Touren?

90. Feedback Gesprdch zum Bietet der E-Concierge eine Live-Feedback-
Aufenthalt Funktion fir Anmerkungen und Optimierun- O

gen?

91. Check-Out Bietet der E-Concierge eine Check-Out- O
Funktion?

92. Abgabe der Schlissel Bietet der E-Concierge Hilfestellungen zur
Abgabe des Schlissels/Keycard, Uhrzeiten O
des Check-Outs und Nutzung von Late-
Checkouts?

93. Bezahlung der Rechnung Bietet der E-Concierge eine Bezahlfunktion O

fUr die Leistungen des Aufenthaltes?

94. Packen der Koffer Bietet der E-Concierge eine Hilfestellung
beim Packen der Koffern ("Was immer gern
vergessen wird", "Haben Sie ihr Ladekabel O
gedacht?")

95. Weg zur Rezeption Gibt es auf dem Weg zur Rezeption beson-
dere Orte, an denen auf den E-Concierge O
hingewiesen werden kann?

96. Verabschiedung UnterstUtzung der E-Concierge bei der Ver-
abschiedung aus der Unterkunft ("Abreise- O
Ritual?")

97. Verlassen des Hotels Gibt es Orten, an denen bei der Abreise auf O

den E-Concierge hingewiesen werden kann?

98. Abreise Bietet der E-Concierge Reisetipps fir das
Auto, Bahn, etc. zur Abreise (WegefUhrung, O
Zeiten, etc.)



99. Empfehlung Bietet der E-Concierge eine Empfehlungs-
funktion im Rahmen der Abreise (Kurzbe- O
wertung, direkte Tipps)

100. Bewertung Bietet der E-Concierge eine Funktion zur
Bewertung des Aufenthaltes nach der O
Reise?

101. Zu Hause Bietet der E-Concierge eine Stammgast-
oder Bindungsfuktion (Rabatt bei der er- O

neuten Buchung, etc.)

102. Persénlicher Gru3 Bietet der E-Concierge einen persdnlichen O
AbschiedsgruB3 der Inhaber*innen?

103. Bindung Bietet der E-Concierge eine Funktion, um
sich fUr einen Newsletter, Social-Kandle O
oder andere Dialogdienste einzutragen?



3. Touchpoints bei der Vermarktung

Die folgenden Touchpoints sind BerGhrungspunkte zwischen Gasten und dem Unternehmen in der
digitalen Vermarktung und Kommunikation. Sie sind relevanten Momente bei der Reiseplanung
und dem digitalen Kontakt mit dem Unternehmen. Bitte priifen Sie:

- Welche Touchpoints werden von lhrem Unternehmen genutzt oder sollten aufgebaut werden?
- Welcher Service und/oder Hinweis ist an diesem Touchpoint sinnvoll fir die Géste?

- Wie kann dieser Service/Hinweis in den Marketingplan und das System integriert werden?
Empfehlung: Fokussieren Sie sich zundchst auf die wichtigsten Touchpoints.

Im folgenden Text steht der Begriff E-Concierge stellvertretend fur die Services und Informa-

tionen des Dienstes. Je nach Touchpoint kdnnen diese Texte, Bilder, Audios, Videos o.a. digitale
Inhaltsformate sein.

1. Startseite O
..... 2ZlelseltemltlnformqtlonenUberdenAufenthclt O
..... 3ZlelseltemltLelstungenbelmAUfenthalt O
..... 4ZlelseltemltlnformatlonenUberBereIChemderunterkunﬂ: O
(Zimmer, Restaurant, etc.)

5. Bestétigungsseite nach der Buchung/Anfrage/Kontaktaufnahme O
6. Eigene Zielseite Uber den E-Concierge O



9. Wikidata O
..... 10vaeIWIkl O
..... 11WIkwoyage O
..... 12Fqceb°°k O
..... 13Instagmm O
..... 14Pmterest O
..... 15TWItter O
..... 16H°IIdOYCheCk O
..... 17T"padwsor O
..... 18Yelp O
..... 19Foursquqre ;



21. Unterkunftsbuchung (bspw. booking, HRS, expediaq, etc.) O
..... 22Relseportule(bspwKurzurlande'TUI,etc) O
..... 23GUtSChemportale(bspwMquys'JOChenSChwelzenetc) O
..... 24Deal-Portqle(bspwvaelgurU'vaelzoo'etc) O
..... 25Destmqtlons-PortalederReglon O
..... 26PortalemltpartnerSChaftenundKoopemtlonen O
..... 27Y°UtUbeundVIde°p°rtqle O
..... 28FIICkrundBllderportqle O
..... 29spoufyundAUdlo-Portale O
..... 30Portalefurwebcams'360-Gmd-°der3D-M°de"e O
..... 310Utdoor-Actwe O



33. Xing O
..... 34Lmked-ln O
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