




















































































































E-Concierge-Systeme von der  
Buchung bis zur Abreise

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

Nächste Schritte

	→ Überprüfen 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 für ihr 
Unternehmen. 

	→ Berücksichtigen Sie hierbei alle Systeme und Prozesse, die direkten oder indirekten 
Einfluß auf das neue System haben.

	→ Dieses Lastenheft nehmen Sie als Grundlage zur Auswahl der Systemanbieter.

	→ Planen Sie ausreichend Zeit ein, für die Bewertung und Prüfung der Systeme. 



Anbieter 	✓ 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  
Gäste und Mitarbeiter*innen. Sie stellen die Grundfunktionen dar und sind entscheidende Prüfkri-
terien . bei der Auswahl des passenden Anbieters. Bitte prüfen Sie:

	→ Welche Touchpoints zur Nutzung durch Gäste 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 zunächst auf die wichtigsten Touchpoints.

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

Online Check-in

1.	 Die Gäste erhalten eine digitale Benachrichtigung (E-Mail/Push/SMS), wenn 
der Online-Check-In verfügbar ist im System ,,

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

3.	 Per Touch beginnt ein klar gekennzeichneter Check-in, indem der Gast darüber 
aufgeklärt wird, welche Dokumente er benötigt und welche Vorteile der Check-
in bringt 

,,

4.	 Alle bereits bei der Buchung eingegebenen persönlichen Daten oder Trans-
aktionsdaten zur Zahlung sind bereits hinterlegt und könnten von den Gästen 
überschrieben werden. 

,,

5.	 Sind noch keine persönlichen Daten oder Zahlungsarten hinterlegt, werden die 
Gäste proaktiv darauf hingewiesen. ,,

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



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

8.	 Es ist ein Touchfeld vorhanden, in dem Gäste ihre digitale Unterschrift tätigen 
können. ,,

9.	 Dieses Touchfeld lässt sich mehrmals löschen und neu betätigen, sollte die 
Unterschrift von den Gästen misslungen sein. ,,

10.	 Dieses Touchfeld aktiviert auch Tablet Pencils zur Unterschrift per Stift. ,,

11.	 Nach Abschluss des Check-Ins gibt es eine positive Erfolgs- und Dankesseite. ,,

12.	 Auf dieser Dankesseite erhalten die Gäste den Hinweis, wie Sie an den Schlüs-
sel(code) kommen und weitere Informationen zum Aufenthalt. ,,

13.	 Mit dieser Dankesseite erhält die Gäste den proaktiven Hinweis die Vorfreude-
mail und weitere persönlichen Mitteilungen zur Steigerung seines Urlaubser-
lebnisses mitzuteilen. 

,,

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

Übergreifende Funktionen

15.	 Das System ermöglich eine automatische Steuerung der Heizkörper, des 
Lichts, der Jalousien und weitere Geräte im Raum ,,

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

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

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

,,



19.	 Alle Services des E-Concierges stehen den Gäste ab der Buchung als eigen-
ständige App/Web-App oder PWA zur Verfügung und ist über das eigene 
Smartphone und/oder Tablet aufrufbar.

,,

20.	 Im E-Concierge sind einzelne Leistungen zum Aufenthalt direkt buchbar. Als 
Zahlungsmöglichkeiten sind Debitoren oder direkte Zahlungen per Kreditkarte, 
Sofortüberweisung, Apple/Google Pay oder Paypal möglich.

,,

21.	 Die Push-Nachrichten zur Begrüßung oder zu bestimmten Tages- und Aufent-
haltsmomenten sind individuell steuerbar für die Mitarbeiter*innen. ,,

22.	 Gäste können direktes Live-Feedback über einen Messenger senden, in dem 
bereits über eine Chatbot-Funktionen Themen vorbelegt sind. ,,

23.	 Mitarbeiter*innen können live per Messenger auf diese Anregungen der Gäste 
reagieren. ,,

24.	 Die Tablets im Hotelzimmer sind gegen Diebstahl geschützt durch entspre-
chende Tracking-Methoden. ,,

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

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

27.	 Der E-Concierge ist in den relevanten Sprachen der Gäste vorhanden. ,,

28.	 Der Gast kann direkt per Knopfdruck den Check-Out einleiten oder alternative 
Late-Check-Outs vermerken. ,,

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

30.	Der E-Concierge hat eine Multimedia-Bibliothek für Zeitungen, (Hör-)Bücher, 
etc. ,,

31.	 Der E-Concierge kann andere Transaktionsdienste wie Gutscheine, Tischreser-
vierungen, etc. einbinden. ,,



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

,,

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



2. Touchpoints auf der Reise 

Die folgenden Touchpoints sind Berührungspunkte zwischen Gästen 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 prüfen Sie:

	→ Welche Touchpoints vor Ort sind für Ihr Unternehmen relevant?

	→ Welcher Service und/oder Hinweis ist an diesem Touchpoint sinnvoll für die Gäste?

	→ Wie kann dieser Service/Hinweis am Touchpoint idealerweise dargestellt werden?

Empfehlung:  Fokussieren Sie sich zunächst auf die wichtigsten Touchpoints.

Im folgenden Text steht der Begriff E-Concierge stellvertretend für die Services und Informatio-
nen des Dienstes. Je nach Touchpoints kann dies bspw. der Online-Check-In, Bestellung von Zu-
satzleistungen oder eine spezifische Gäste-Information sein. Bitte überprüfen Sie genau, welche 
Information und Service pro Touchpoint für die Gäste eine sinnvolle Hilfe darstellt. Die Darstellung 
des E-Concierges und Nutzung des Touchpoints kann als Aufkleber, Hinweisschild, Spielgerät oder 
auch digital Signage (Info-Stele, Tablet, etc.) erfolgen. 

Buchung der Übernachtung

1.	 Bestätigungsseite  
der Buchung

Wie wird auf der Bestätigungsseite zur 
Buchung bereits auf den E-Concierge hin-
gewiesen?

,,

2.	 Buchungsbestätigung  
per Mail

Wie wird in der Buchungsbestätigung per 
E-Mail bereits auf den E-Concierge hinge-
wiesen? 

,,

3.	 Vorfreudemail Gibt es eine Vorfreudemail vor Anreise des 
Gastes, in dem auf den E-Concierge hin-
gewiesen wird?

,,

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

,,



5.	 Technische Vorbereitung Geben Sie Gästen mit dem E-Concierge 
einen Hinweis über die WLAN-Versorgung, 
Geräteausstattung, Steckdosen und weite-
re Hilfen zur technischen Ausstattung?

,,

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

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

,,

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

,,

9.	 Anreise-Services Geben Sie Gästen mit dem E-Concierge 
einen Hinweis auf evtl. Shuttle-Services o.ä.  
Dienstleistungen?

,,

10.	 Parken Geben Sie Gästen einen Hinweise auf die 
idealen Parkmöglichkeiten, Ausladeorte für 
Koffer, etc über den E-Concierge?

,,

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

,,

Eintritt in die Unterkunft

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

13.	 Begrüßung an Rezeption Wird der E-Concierge in die persönliche Be-
grüßung der Mitarbeiter integriert und auf 
dem Counter darauf hingewiesen?

,,



14.	 Ausfüllen des Meldescheins Kann der E-Concierge zum Ausfüllen des 
Meldescheins (auch vorab) genutzt werden 
oder alternativ: wir in einem separaten Be-
reich des Meldescheins auf den E-Concierge 
hingewiesen?

,,

15.	 Einweisung in die  
Unterkunfts-Leistungen

Wird bei der Einweisung in die Unterkunft 
auf die Vorzüge des E-Concierges hingewie-
sen?

,,

16.	 Dezentrale Ausgabe des  
Zimmerschlüssels/Keycard

Hat der E-Concierge eine Codierungsfunk-
tion zur Ausgabe von Schlüsseln in Schlüs-
selkästen, etc.?

,,

17.	 Persönliche Ausgabe des  
Zimmerschlüssels/Keycard

Ersetzt der E-Concierge den Zimmerschlüs-
sel oder wird bei der Ausgabe auf die Vor-
züge des E-Concierges hingewiesen?

,,

18.	 Weg zum Zimmer  
Nutzung des Lifts

Wie wird auf dem Weg zum Zimmer auf 
den E-Concierge hingewiesen (Treppe, Auf-
züge, Wände, etc.)

,,

19.	 Öffnen des Zimmers Kann der E-Concierge ein Begrüßungsritual 
beim Betreten des Zimmer darstellen. ("Es 
ist soweit, Sie sind angekommen, ihr Auf-
enthalt beginnt, ...)

,,

Eintritt ins Zimmer

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

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

22.	 Ablegen des  
Zimmerschlüssels

Gibt es einen vorbereiteten Ort, an dem der 
Zimmerschlüssel/Keycard abgelegt werden 
kann, der auch auf den E-Concierge hin-
weist? (Schlüssel-Ablage, Haken, etc.)

,,



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

,,

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

,,

25.	 Blick ins Badezimmer Kann der erste Gang in das Badezimmer 
mit dem E-Concierge verbunden werden? ,,

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

,,

27.	 Blick in den Schrank Kann der erste Blick in die Schränke und 
Ablageort mit dem Hinweis auf den E-Con-
cierge verbunden werden?

,,

28.	 Blick auf den Schreibtisch Gibt es auf dem Schreibtisch oder Tisch 
eine einladende und prägnante Platzierung 
des E-Concierges?

,,

29.	 Energiesteuerung Bietet der E-Concierge eine Hilfestellung 
bei der Steuerung von Heizungen, Belüftung 
und ähnlichem?

,,

30.	WLAN-Login Bietet der E-Concierge eine individuelle 
personalisierte Zielseite, die erscheint, wenn 
sich der Gast in das WLAN angemeldet 
hat? 

,,

31.	 Auspacken des Koffers Bietet der E-Concierge eine Hilfestellung 
beim Auspacken des Koffers (Tipps zum 
Safe, Platzierung der Lieblingsbücher, Wä-
schewechsel, etc.)

,,

32.	 Hinstellen der  
Badeutensilien

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



33.	 Einschalten des Fernsehers 
/ Musikanlage

Bietet der E-Concierge eine Hilfestellung 
bei der Information über das Entertainment 
und Multimedia-Programm?

,,

34.	 Einstöpseln des Ladekabels 
für das Smartphone

Bietet der E-Concierge eine Hilfestellung 
zur Aufladung der technischen Geräte, des 
Internets und der Platzierung der Steck-
dosen?

,,

35.	 Wasserkochen/Tee/Kaffee Bietet der E-Concierge eine Hilfestellung 
über besondere Zubereitungen und Rezepte 
zur Nutzung des Wasserkochers?

,,

36.	 Ablage für Aktivitäten Bietet der E-Concierge Hilfestellungen für 
Aktivitäten (Wander, Radfahren) und nutzt 
hierfür die Orte im Zimmer (Schuhablage 
für Wanderschuhe, etc.)

,,

37.	 Mängelmelder Bietet der E-Concierge eine Funktion zur 
Meldung von Reparaturen oder fehlenden 
Gegenständen auf dem Zimmer?

,,

38.	 Zimmerservice Bietet der E-Concierge eine Bestellfunktion 
für Leistungen auf das Zimmer? ,,

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

,,

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

,,

41.	 Einpacken der Wellness-
Utensilien

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

,,

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

,,



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

,,

Eintritt zum Wellness

44.	 Begrüßung im  
Wellnessbereich

Unterstützt der E-Concierge ein Begrü-
ßungsritual beim Eintritt in den Wellnessbe-
reich ("Wovon Sie hier loslassen, Was hier 
zur Entspannung beiträgt"9

,,

45.	 Umziehen im  
Wellnessbereich

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

,,

46.	 Wellness im Schwimmbad, 
Sauna, Dampfbad

Stellt der E-Concierge Informationen über 
die Nutzung des Wellnessbereiches bereit 
(Wassertemperaturen, Saunarten, Nut-
zungsbestimmungen, etc.)

,,

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

48.	 Entspannen in den  
Ruheliegen

Bietet der E-Concierge unterstützende 
Hilfen bei der Entspannung (Podcasts, Hör-
bücher, Lesematerialien, Meditation)

,,

49.	 Erfrischungen mit Snacks 
und Getränken

Bietet der E-Concierge Hinweise auf die 
Nutzung oder Bestellung von besonderen 
Snacks im Wellnessbereich (bspw. belebtes 
Wasser, etc)

,,

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

,,



51.	 Verlassen des  
Wellnessbereiches

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

,,

52.	 Vorbereitung auf den Abend Gibt es aktuelle Hinweise des E-Concierges 
zur Abendplanung (Veranstaltungen, Öff-
nungszeiten, Tageskarten)

,,

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

,,

Eintritt ins Restaurants

54.	 Begrüßung und Platzierung 
der Gäste

Unterstützt der E-Concierge bei der Begrü-
ßung und Platzierung des Gastes (Vor-Aus-
wahl des Lieblingstisches, Kleiderordnung, 
etc.)

,,

55.	 Begrüßung am Tisch und 
Ausgabe der Speisekarte

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

,,

56.	 Abfrage des Aperitif Bietet der E-Concierge Tipps zu besonderen 
Aperitif-Empfehlungen? ,,

57.	 Aufnehmen der Speisewün-
sche und Getränke

Bietet der E-Concierge eine Bestellfunktion 
für Speisen und Getränke? ,,

58.	 Getränkeservice Bietet der E-Concierge eine unterstützende 
Information zu den Getränken? ,,

59.	 Servieren der Speisen Bietet der E-Concierge eine unterstützende 
Funktion über die Inhaltsstoffen und Zu-
bereitung der Speisen?

,,

60.	Abfrage von Digestif und 
Dessert

Bietet der E-Concierge eine  Bestellfunktion 
von Desserts und Digestifen ,,



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

,,

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

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

,,

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

,,

Eintritt in die Toilette 

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

66.	 Waschen der Hände Gibt es beim Waschen der Hände einen Ort, 
in dem auf den E-Concierge hingewiesen 
werden kann. 

,,

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

,,

Eintritt in die Bar 

68.	 Ausgabe der Barkarte Bietet der E-Concierge Informationen über 
das Angebot an Bar-Getränken u.ä.. ,,

69.	 Bestellung der Getränke Bietet der E-Concierge eine Bestellfunktion 
für Bargetränke und weitere Leistungen? ,,



70.	 Getränkeservice Bietet der E-Concierge vertiefende Infor-
mationen über die Bargetränke und weitere 
Leistungen?

,,

71.	 Entertainment und Snacks Bietet der E-Concierge vertiefende Ange-
bote zum Aufenthalt in der Bar (Lese- und 
Spielangebote für Singles, Paar, Familien)

,,

72.	 Bezahlen der Bestellungen Bietet der E-Concierge eine Bezahlfunktion 
für die Leistungen der Bar? ,,

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

,,

Abends im Hotelzimmer

74.	 Umkleiden Bietet der E-Concierge besondere Tipps für 
den Wäsche- und Kleidungsservice (Reini-
gung, Bügeln, Auffrischen, etc.)?

,,

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

,,

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

,,

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

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

,,

79.	 Aufwachen und Weg zum 
Frühstück

Bietet der E-Concierge einen Aufwach-
Gruß mit kleinen Tagestipps und Aktivitäten ,,



80.	Morgen-Aktivitäten Bietet der E-Concierge Tipps für morgend-
liche Aktivitäten (Lauf-Routen, Spaziergän-
ge, etc.)

,,

Eintritt zum Frühstück

81.	 Begrüßung und Platzierung Bietet der E-Concierge Informationen 
über die besten Frühstückszeiten oder eine 
Tischbestellung?

,,

82.	 Abfrage  oder Nutzung der  
Heißgetränke

Bietet der E-Concierge vertiefende Infor-
mationen zu den Heißgetränken? ,,

83.	 Nutzung des  
Frühstücksbüffets

Bietet der E-Concierge vertiefende Infor-
mationen zu den Frühstücksangeboten? ,,

84.	 Frühstück am Tisch Bietet der E-Concierge eine "Frühstückszei-
tung" mit aktuellen Tipps, kleinen Geschich-
ten u.ä.?

,,

85.	 Verlassen des  
Frühstücksraums

Gibt es Orte beim Verlassen des Früh-
stücksraums, an dem auf den E-Concierge 
hingewiesen werden kann?

,,

Eintritt nach Außen

86.	 Betreten der Außenanlagen Bietet der E-Concierge vertiefende Infor-
mationen über Sehenswürdigkeiten, Touren 
und Aktivitäten in der Region

,,

87.	 Nutzung der Außenanlagen Bietet der E-Concierge Tipps für Selfie-Po-
ints oder besondere Foto-Orte u.ä. im Um-
feld der Unterkunft?

,,

88.	Aktivitäten am Tag Bietet der E-Concierge eine Hilfe zur 
Planung der Tagesaktivitäten in Form von 
Drehbüchern ("Tagesplan für Wanderer, 
Familien, etc.")

,,



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

,,

Verabschiedung

90.	Feedback Gespräch zum 
Aufenthalt

Bietet der E-Concierge eine Live-Feedback-
Funktion für Anmerkungen und Optimierun-
gen?

,,

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

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

,,

93.	 Bezahlung der Rechnung Bietet der E-Concierge eine Bezahlfunktion 
für 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 
gedacht?")

,,

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

,,

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

,,

97.	 Verlassen des Hotels Gibt es Orten, an denen bei der Abreise auf 
den E-Concierge hingewiesen werden kann? ,,

98.	 Abreise Bietet der E-Concierge Reisetipps für das 
Auto, Bahn, etc. zur Abreise (Wegeführung, 
Zeiten, etc.)

,,



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

,,

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

,,

101.	 Zu Hause Bietet der E-Concierge eine Stammgast- 
oder Bindungsfuktion (Rabatt bei der er-
neuten Buchung, etc.)

,,

102.	 Persönlicher Gruß Bietet der E-Concierge einen persönlichen 
Abschiedsgruß der Inhaber*innen? ,,

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

,,



3. Touchpoints bei der Vermarktung 

Die folgenden Touchpoints sind Berührungspunkte zwischen Gästen und dem Unternehmen in der 
digitalen Vermarktung und Kommunikation. Sie sind relevanten Momente bei der Reiseplanung 
und dem digitalen Kontakt mit dem Unternehmen. Bitte prüfen Sie:

	→ Welche Touchpoints werden von Ihrem Unternehmen genutzt oder sollten aufgebaut werden?

	→ Welcher Service und/oder Hinweis ist an diesem Touchpoint sinnvoll für die Gäste?

	→ Wie kann dieser Service/Hinweis in den Marketingplan und das System integriert werden?

Empfehlung:  Fokussieren Sie sich zunächst auf die wichtigsten Touchpoints.

Im folgenden Text steht der Begriff E-Concierge stellvertretend für die Services und Informa-
tionen des Dienstes. Je nach Touchpoint können diese Texte, Bilder, Audios, Videos o.a. digitale 
Inhaltsformate sein. 

Website

1.	 Startseite ,,

2.	 Zielseite mit Informationen über den Aufenthalt ,,

3.	 Zielseite mit Leistungen beim Aufenthalt ,,

4.	 Zielseite mit Informationen über Bereiche in der Unterkunft 
 (Zimmer, Restaurant, etc.) ,,

5.	 Bestätigungsseite nach der Buchung/Anfrage/Kontaktaufnahme ,,

6.	 Eigene Zielseite über den E-Concierge ,,

Suchsysteme

7.	 Google My Business ,,



8.	 Wikipedia ,,

9.	 Wikidata ,,

10.	 Travelwiki ,,

11.	 Wikivoyage ,,

Social Media

12.	 Facebook ,,

13.	 Instagram ,,

14.	 Pinterest ,,

15.	 Twitter ,,

Empfehlungsdienste

16.	 Holidaycheck ,,

17.	 Tripadvisor ,,

18.	 Yelp ,,

19.	 Foursquare ,,

20.	GoLocal



Vertriebsportale

21.	 Unterkunftsbuchung (bspw. booking, HRS, expedia, etc.) ,,

22.	 Reiseportale (bspw. Kurzurlaub.de, TUI, etc.) ,,

23.	 Gutscheinportale (bspw. Mydays, Jochen Schweizer, etc.) ,,

24.	 Deal-Portale (bspw. Travelguru, Travelzoo, etc.) ,,

25.	 Destinations-Portale der Region ,,

26.	 Portale mit Partnerschaften und Kooperationen ,,

Streaming / Content-Portale

27.	 Youtube und Videoportale ,,

28.	 Flickr und Bilderportale ,,

29.	 Spotify und Audio-Portale ,,

30.	Portale für Webcams, 360-Grad- oder 3D-Modelle ,,

Tourenportale

31.	 Outdoor-Active ,,

32.	 All Trails ,,



Business-Portale

33.	 Xing ,,

34.	 Linked-In ,,

35.	 Intranets für Reisebüros, Implants oder Buchungsstellen ,,

Portfolio-Portale

36.	 Portale zur Vermarktung von MICE ,,

37.	 Portale zur Vermarktung von Gastronomie ,,

38.	 Portale zur Vermarktung von Catering oder Privatveranstaltungen ,,

39.	 Portale zur Vermarktung von Geschäftsreisen ,,

Interne Dialogkommunikation

40.	E-Mail-Signatur ,,

41.	 Vorlagen für Angebote, Rechnungen oder allgemeine Kommunikation ,,

42.	 Prospekte, Flyer oder weitere Informationsbroschüren ,,

43.	 Handbücher, Memos und Mitarbeiter-Einweisungen ,,

44.	 Messenger- und oder LIve-Chatkommunikation ,,

45.	 Belege für Rechnungen und Bons ,,
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