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Digital Guest Journey
Welche Tools bringen IHR Hotel WIRKLICH weiter?
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25 Jahre IT Erfahrung
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Erstes Chatbot-Projekt 2017 

360° Berater im Bereich IT

PMS, POS, Digital Journey

CRM, BI

IT Infrastruktur

IT Security



A g e n d a



A g e n d a

09:20 – 09:55 Überblick über die digitale Gästereise

10:10 – 10:40 Digital Journey – Pre-Stay & Check-In

11:15 – 11:40 Digital Journey – Stay & Post-Stay

09:55 – 10:10 Praxisbericht

10:40 – 11:00 Pause

11:00 – 11:15 Praxisbericht

11:40 – 11:55 Praxisbericht

11:55 – 12:15 Tipps & Tricks / Herausforderungen

12:15 – 12:30 Q&A Session



Good to know

Kein technischer Kauderwelsch, kein Buzzword Bingo

Keine Verkaufsveranstaltung

Praxis-Tipps und Geschichten aus dem Hotel-Alltag

Bei Fragen und Anmerkungen – bitte chat oder direkt



A g e n d a

Überblick über die digitale Gästereise





RESERVIERUNG PRE-STAY INFORMATION DIGITAL CHECK-IN

GET IN TOUCH PRE-ARRIVAL EXPERIENCE

SELF CHECK-IN

AT ARRIVAL EXPERIENCE

MOBILE KEY

DURING STAY EXPERIENCE

MOBILE CONCIERGEDIGITAL CHECK-OUTFEEEDBACK

POST-STAY EXPERIENCE

DIGITAL 

GUEST JOURNEY 
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Umfrage: Welche digitalen Tools 
setzen Sie bereits ein? 



RESERVIERUNG PRE-STAY INFORMATION DIGITAL CHECK-IN

GET IN TOUCH PRE-ARRIVAL EXPERIENCE

SELF CHECK-IN

AT ARRIVAL EXPERIENCE

MOBILE KEY

DURING STAY EXPERIENCE
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PRE-STAY INFORMATION DIGITAL CHECK-IN

SELF CHECK-IN

MOBILE KEY

MOBILE CONCIERGEDIGITAL CHECK-OUTFEEDBACK



Easybooking

Guestline

Oracle Cloud (OC)

SIHOT

Protel (Air)

Infor HMS

Casablanca

Apaleo

Mews

Ibelsa

Re-Guest

Guestnet

Dialogshift

myHotelShop

Smarthost

Gastfreund

Incert

Straiv

LikeMagic

Hotelbird

HelloGuest

Betterspace

Jack-In

PMS 

Dig. Journey

CRM



Insellösungen vs. Zentrale Lösung





Executive Chef

Chef de Partie

Fischkoch, Fleischkoch, Gemüsekoch

Sous Chef

Patissier

Saucier



Vorteile Nachteile

Austauschbar

Spezialisiert

Funktionsumfang

Flexibel

Schnittstellen

Verantwortlichkeiten

Insellösungen ?



Topf- Deckel Problematik

Überdimensioniertes System

zu hohe Kosten

zu viele Funktionen 

geringe Akzeptanz 

Unterdimensioniertes System

Anforderungen nicht abgedeckt

Wenig Skalierbarkeit

Zusatzsysteme notwendig



es gibt keine Pauschalantwort

Anforderungen klar definieren

Zukunftsstrategie berücksichtigen

Standard vs Individualsoftware

Topf-Deckel Problematik



Ein Bericht aus der Praxis
Jennifer Seeckt von den little BIG hotels



A g e n d a

GET IN TOUCH

PRE-ARRIVAL EXPERIENCE



Fotoquelle: Vecteezy



Was wissen wir über unseren Gast

Was wollen wir noch über ihn wissen

Wie adressieren wir ihn richtig

Wann spielen wir welche Information aus

Daten sind GOLD



U P S E L L I N G 

Daten sind GOLD



Was machen andere Branchen

Daten sind GOLD

Kunde kauft Babywindeln (0-3 Monate)

Newsletter für Zusatznahrung etc..

Informationen zur Entwicklung des Babys

Newsletter für Kindersitz 6-12 Monate …



PMS-Systeme SmartHost Re:Guest Incert DialogShift MyHotelShop Guestnet Guestnet HelloGuest

Protel (Planet)

Apaleo

Oracle Opera

Ibelsa.rooms (API) (API) (Custom) (API) (API)

SIHOT.Cloud

Infor HMS (Custom) (Custom) (Custom) (Custom) (Custom) (Custom) (Custom) (Custom)

Casablanca (Custom) (Custom) (Custom) (Custom) (Custom) (Custom) (Custom) (Custom)

MEWS



Willkommensmail – Pre-Arrival 

Wissenswertes zum Aufenthalt

Ankündigung Pre-Check-In

Upgrade, Zusatzleistungen

Daten sind GOLD

Maßgeschneiderte Angebote

PRE-ARRIVAL EXPERIENCE



10.06.2024, 09:52 Uhr 



10.06.2024, 09:56 Uhr 



10.06.2024, 10:59 Uhr 



12.06.2024, 11:21 Uhr 



14.06.2024, 10:14 Uhr 



18.06.2024, 00:01 Uhr 



21.06.2024, 17:11 Uhr 



Digital Check-In  

Dateneingabe, Meldeschein

Upselling

Zahlung

Daten sind GOLD

PRE-ARRIVAL EXPERIENCE

Not another APP please











Einfache Bedienung

Titel / Anrede

Digital Check-In C h e c k l i s t e 

so wenig Eingaben wie möglich, so viele wie 

notwendig

Mobil Optimiert (85%)

Länderauswahl

Geburtsdatum



Umfrage: Nutzen Sie Check-In am 
Smartphone



A g e n d a

AT ARRIVAL EXPERIENCE



Self Check-In  

Dateneingabe

Meldeschein, ID - Scanner

Upgrade

Daten sind GOLD

AT-ARRIVAL EXPERIENCE

Kiosk oder Tablet, Indoor / Outdoor





Stefan Urdl, SNU Consultant4IT KG

Zutrittssysteme
Familie Wolf – Papa aufs Smartphone, Mama möchte aber noch eine 

Zimmerkarte



dormakaba

Hotek

Glutz

Salto

Häfele

Messerschmitt Assa Abloy

Onity





Bluetooth Varianten

App-Lösungen

Unterschiedliche Anbieter 

WALLET Lösung

Mobile KEY



Anbieter Mobile Key PIN-Zugang Raumautomation 

SALTO Systems (KS, Homelok) (PIN via Keypad) (über Integrationen)

ASSA ABLOY (VingCard) (BLE), (WALLET) (über Energy Management Systeme)

dormakaba (Saflok, Mobile Access) (BLE) (PIN optional) (Energy Saver Optionen)

Messerschmitt Systems (BLE, RFID) (PIN optional) (vollständige Raumautomation)

Glutz Access Systems (BLE) (PIN & Biometrie) (Fokus auf Zutritt, keine Raumautomation)

Nuki (Smart Lock) (BLE, WiFi) (Keypad PIN) (nur Zutritt, aber mit Smart Home APIs erweiterbar)

Flexipass (BLE, QR) (PIN & QR-Code) (Fokus auf Mobile Key, keine Raumsteuerung)

LivionKey (Schlüsselausgabe-Terminal) (PIN-Code für Terminal) (reine Schlüsselausgabe)

Häfele Dialock (BLE, RFID) (PIN optional) (voll integriert in Licht-/Klimasteuerung)

Uhlmann & Zacher (BLE) (PIN optional) (Zutritt, keine Automation)

Hotek (BLE, RFID) (PIN) (reine Zutrittskontrolle)

Operto (BLE, App) (PIN) (Smart Thermostat, Lichtsteuerung, Energie-Management)

LikeMagic (BLE, App) (PIN, App-frei Optionen) (integrierte Raumsteuerung & Guest Journey)

Bonomi (BLE, App) (Licht, Klima, Raumsteuerung)



Umfrage: Würden Sie einen 
mobile Key nutzen? 



Ein Bericht aus der Praxis
Pascal Woerle vom Panoramahotel Oberjoch



A g e n d a

DURING STAY EXPERIENCE



In-House Communication

Digital Signage

Mobile Concierge

Chatbots



In-House Communication

Mobile Concierge + Chatbots



Welche Inhalte möchte ich vermitteln

Inhalt von externen Partnern

Gästemappe

Upselling

Concierge 

Interaktion



Ein Chatbot, auch Chatterbot oder kurz Bot, ist ein 

textbasiertes Dialogsystem, das Chatten mit einem 

technischen System erlaubt.

Bot(s)

Der Sprachbot ist ein virtueller, digitaler Assistent 

auf Basis natürlicher Spracherkennung (NLU = natural

language understandig). Seine Verständigungsfähigkeiten 

beschränken sich nicht auf Schlagworte, sondern 

reichen bis zu ganzen Sätzen und Dialekten.

https://de.wikipedia.org/wiki/Chat


Was ist meine Zielsetzung?

Entlastung meiner Mitarbeiter

Abwicklung von Prozessen

Reduktion von Anrufen

Bot(s)



Wie soll der Gast interagieren können?

Bot(s) 

Text- bzw Spracheingaben

Auswahlmöglichkeiten

Weiterleitung 



Chatbot 







Datenfütterung

Chatbot 

Textdateien, Excel-Files 

Verlinkung, Hochladen von Factsheets

AI 



Chatbot 



In-House Communication

Digital Signage



Das kostet doch wieder ein Vermögen

Wer pflegt denn die Inhalte

Wir wollen keinen Flughafen-Charakter

Wie oft bleibt denn da der Screen schwarz

In-House Communication



Informationen in Echtzeit

Zielgruppengerechte Inhalte

Cross- und Upselling

State-of-the-Art Technologie 

In-House Communication



Elli und Markus entdecken Aktivitäten 

Papa spricht die Speisekarte vor dem Restaurant an

Mama will schon gleich die SPA-Behandlung 

buchen

Digital Signage steuert, informiert und inspiriert 

– ganz ohne Eingreifen von Mitarbeitern

DURING STAY EXPERIENCE

In-House Communication



Schnittstellen

POS und MC 

PMS

Live-Streams

In-House Communication



Aufstellungsort definieren

Cloud-based-Software wählen

Touch / Non-Touch Lösungen 

In-House Communication C h e c k l i s t e 

Inhalte festlegen

starte mit wenigen, gut geplanten Screens an 

den wichtigsten Punkten



IN-ROOM-ENTERTAINMENT



GuestTek

Kraftcom Hoist-Group

like@home / WoW

Otrum

Nevaya

Betterspace

Suitepad



Meine Gäste sollen nicht am Zimmer picken

Meine Gäste nutzen dies sowieso nicht 

Ich will keine neuen Fernseher anschaffen

In-Room-Entertainment kostet nur 

In-Room-Entertainment



70% bevorzugen Streaming gegenüber TV

78% der Gäste wünschen sich BYOD

57% erwarten die Möglichkeit

Fakten – Fakten – Fakten 

60% nutzen ein BYOD Angebot

Hotel Technology Report 2024 



Ankommen und Wohlfühlen

Herzlich Willkommen Familie Wolf

Wichtigsten Infos zum Hotel

Passende Empfehlungen

QR-Code fürs Smartphone

Die Eltern lächeln, das fühlt sich persönlich an

AT ARRIVAL EXPERIENCE

In-Room-Entertainment



Familie Wolf macht sich für das Abendessen bereit

Mama muss noch etwas für Ihre Arbeit erledigen

Papa ist im Bad, hört dabei Musik 

Elli und Markus haben unterschiedliche Interessen

DURING STAY EXPERIENCE

In-Room-Entertainment



Elli möchte Paw Patrol sehen

Markus möchte TikTok

Papa möchte seine Musik im Bad abspielen

Netflix über Tablet streamen und gleichzeitig am 

gleichen Gerät weitersurfen

Bring-your-own-Device – Casting 

One-Click-Connect

DURING STAY EXPERIENCE

In-Room-Entertainment



stabiles WLAN 

Dauerstrom für TV 

Datenschutz 

In-Room-Entertainment C h e c k l i s t e 

personalisierte Empfehlungen 



Digital Check-Out



Rechnungsübersicht

Check-Out 

Deaktivierung Key-Card / Mobile Key

Bewertung / Feedback

Upselling – Angebot für nächsten Aufenthalt 



Bewertungen 

Land Marktleader Mittelstand / Ferienhotels Innovative Anbieter / Nischen

Deutschland TrustYou, ReviewPro Customer Alliance DialogShift, GuestRevu

Österreich Customer Alliance Qualitando DialogShift

Schweiz TrustYou, ReviewPro Customer Alliance DialogShift



Ein Bericht aus der Praxis
Peter Just von den Eder-Hotels



Umfrage: Welche Themen 
werden Sie umsetzen?





1. Vor der Anreise (PreStay Experience)
•Der Gast erhält automatisierte E-Mail oder WhatsApp-Nachricht über Straiv, Duve oder LikeMagic:

„Willkommen im Bergresort Sonnental! Checken Sie bequem von unterwegs ein!“
•Online-Check-in-Link → Gast füllt Meldeschein aus, lädt optional den Personalausweis hoch
•Direkt danach: Zahlungslink für Anzahlung oder vollständige Bezahlung (via PayLink / PMS / Payment 
Gateway)
•Der Gast erhält Zugang zum Mobile Key via Web-App (z. B. Straiv, Flexipass, Salto KS)
•Zusätzlich: Digitale Gästemappe wird als Link per Mail oder SMS bereitgestellt (z. B. Betterspace BYOD, 
like@Home Web-App)

2. Anreise & Zutritt (Arrival & Access)
•Der Gast reist an, kein Besuch an der Rezeption nötig
•Smartphone öffnet automatisch die Schranke des Parkplatzes (z. B. via Salto KS oder Glutz Mobile Access)
•Er erhält eine Push-Nachricht:

„Willkommen! Ihr Chalet Nr. 5 ist bezugsfertig. Öffnen Sie die Tür mit Ihrem Smartphone.“
•Der Gast nutzt Mobile Key via Web-App oder App-frei (z. B. QR-Code / Bluetooth Unlock)
•Beim Betreten:

Das Zimmer erkennt den Check-in → Lichter gehen an, Klimaanlage passt sich an voreingestellte 
Wunschtemperatur an (über LikeMagic oder Betterspace Energy)

Willkommensbildschirm am TV zeigt den Namen des Gastes (z. B. über like@Home, Nevaya oder Otrum)



Entertainment & Streaming
•Gast öffnet den Casting-Link auf dem Smartphone

Streamt Netflix, Prime, Spotify via Chromecast / Apple TV (OtrumCast, Nevaya Cast, like@Home Cast)
•Keine App-Installation nötig, Casting über Web-Portal
•Alternative: Der Gast nutzt den BYOD-Browser, um direkt digitale Magazine oder Radio zu streamen 
(Betterspace, SuitePad BYOD)

4. Housekeeping & Nachhaltigkeit
•Der Gast entscheidet via Smartphone, ob Zimmer gereinigt werden soll

„Heute keine Zimmerreinigung“ → Bonuspunkte sammeln (Nachhaltigkeitsthema)
Auswahl: Handtuchwechsel, Reinigung, Extra-Kissen

•Info geht direkt an das Housekeeping-System (Flexkeeping / Betterspace Integration)

5. Check-out & Abreise
•Am letzten Abend: Push-Nachricht aufs Smartphone

„Möchten Sie heute Abend schon auschecken?“
•Gast klickt auf den Check-out Button, prüft Rechnung und zahlt direkt (über Hotelbird, Straiv oder LikeMagic)
•Nach Zahlung wird der Mobile Key deaktiviert
•Optional: Zugang zur digitalen Rechnung per E-Mail
•Schranke öffnet sich beim Verlassen automatisch
•Follow-up E-Mail: „Danke für Ihren Besuch! Bewerten Sie uns gerne auf Google.“



3. Aufenthalt (InStay Experience)
Gästeinformation & Services

•Gast klickt in der BYOD-Gästemappe (Betterspace BYOD / like@Home Web-App): 
• Öffnungszeiten des Spa
• Wetterbericht für die Region
• Wanderrouten / Eventkalender

•Raumsteuerung über Smartphone: 
• Licht dimmen / Farbe anpassen
• Temperatur regeln
• Vorhänge öffnen/schließen

(z. B. LikeMagic, Interel, Betterspace)
Bestellungen & Buchungen

•Der Gast bestellt via Smartphone:
Frühstück für morgen
Spa-Treatment
Weinflasche aufs Zimmer (mit direkter Abrechnung im PMS, z. B. Protel oder Apaleo)

•Upselling-Angebote per Push-Nachricht:
„Lust auf ein Candle-Light-Dinner? Jetzt reservieren!“ (über Duve, Betterspace oder SmartHost)



Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit 
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