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Vom Check-in bis zum Check-out

Personalisierung der
gesamten Guest Journey
mit Crglar




lhre personalisierte Gastereise:
Eine Schritt-fir-Schritt-Anleitung

Entdecken Sie, wie Sie mit personalisierten Reisen
wdahrend des gesamten Aufenthalts in Threm Hotel
unvergessliche Erlebnisse fir lhre Gaste schaffen
konnen. Dieser Leitfaden zeigt lhnen Schritt fir Schritt,
wie Sie Gastedaten nutzen konnen, um jeden
Touchpoint entlang der Guest Journey, vom Check-in
bis zum Check-out, individuell zu gestalten. Sie lernen
die wichtigsten Strategien und Tools kennen, die von
fGhrenden Hotels  eingesetzt  werden, um
auflergewodhnliche personalisierte  Erlebnisse  zu
schaffen, und erfahren, wie Sie diese in |hrem eigenen
Hotel anwenden kénnen, um die Zufriedenheit und
Loyalitat Ihrer Gaste zu steigern.
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Einleitung

Schritt fur Schritt naher an das
perfekte Erlebnis

For Hotels, die ihren Gdsten ein einzigartiges und
unvergessliches Erlebnis bieten wollen, ist die Personalisierung
des Aufenthalts von entscheidender Bedeutung. Durch die
Anpassung jedes Aspekts des Aufenthalts, vom Check-in bis
zum Check-out, konnen Hotels ein wirklich individuelles
Erlebnis schaffen, das einen bleibenden Eindruck hinterldsst. In
diesem Leitfaden finden Sie praktische Tipps und Strategien fur
die Personalisierung des gesamten Gdsteaufenthalts in |hrem
Hotel.

Zweck des Leitfadens

In diesem Leitfaden erfahren Sie mehr Gber:

. Die Vorteile der Personalisierung der gesamten Gdastereise

« Wie man Gdastedaten nutzt, um jeden Kontaktpunkt zu
personalisieren

. Strategien fur die Bereitstellung personalisierter Erlebnisse
in jeder Phase der Reise

. Tipps fur die Implementierung der Personalisierung in
lhrem Hotel

- Wie die Personalisierung der einzelnen Phasen zum Erfolg
des Hotels beitragt.
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Das Gasteerlebnis verstehen

Die verschiedenen Etappen der
Reise des Gastes

Vor der Ankunft
Ankunft
Aufenthalt
Abreise

Nach dem
Aufenthalt

Die Reise des Gastes in der Hotelbranche besteht aus
verschiedenen Phasen, beginnend mit der Phase vor der Anreise,
in der die Gdste ihre Recherchen beginnen und ihre Buchungen
vornehmen. Darauf folgt die Ankunftsphase, in der die Gaste
begrifit werden und im Hotel einchecken. Die Aufenthaltsphase ist
der Zeitraum, in dem die Gaste die Dienstleistungen,
Annehmlichkeiten und Einrichtungen des Hotels tatsachlich
erleben. Die Abreisephase ist die Zeit, in der die Gaste auschecken
und das Hotel verlassen. In der Phase nach dem Aufenthalt
schlieBlich wird die Kommunikation mit den Gasten fortgesetzt, um
ihre Zufriedenheit sicherzustellen und sie zu ermutigen, positives
Feedback oder Bewertungen zu hinterlassen. Jede Phase bietet
Hotels die Moglichkeit, personliche Erfahrungen zu bieten und die
Erwartungen der Gdaste zu Ubertreffen, was zu einer stdrkeren
Gastetreue und positiven Mund-zu-Mund-Propaganda fihrt.
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BedUrfnisse, Erwartungen und Emotionen

In der Phase vor der Anreise sind die Gdaste in der Regel aufgeregt
und freuen sich auf ihren Aufenthalt. Zu ihren Beduirfnissen und
Erwartungen in dieser Phase gehodren eine klare und effiziente
Kommunikation mit dem Hotel, einfache Buchungsprozesse und
der Zugang zu relevanten Informationen  Uber die
Annehmlichkeiten und Dienstleistungen des Hotels. In der
Ankunftsphase sind die Gaste vielleicht noch mide von der Reise
und winschen sich einen reibungslosen und problemlosen Check-
in, eine freundliche und einladende Atmosphare sowie die notige
Orientierung Uber die Ausstattung und die Dienstleistungen des
Hotels.

In der Aufenthaltsphase erwarten die Gaste aufmerksamen
Service, hochwertige Ausstattung und Einrichtungen sowie eine
komfortable und saubere Umgebung. Moglicherweise haben sie
spezielle Winsche oder Bedirfnisse, die wahrend ihres Aufenthalts
auftreten, und erwarten prompte und hilfreiche Unterstitzung
durch das Hotelpersonal. Die Abreisephase ist gekennzeichnet
durch das Bedurfnis des Gastes nach einem reibungslosen
Auschecken und einem Gefihl des Abschlusses seines Aufenthaltes.
In  der Post-Stay-Phase schliefllich mochten die Gaste
moglicherweise ein Feedback oder eine Bewertung ihres
Erlebnisses hinterlassen und haben moglicherweise eine laufende
Kommunikation mit dem Hotel in Bezug auf zukinftige Aufenthalte
oder Treueprogramme. Insgesamt werden die Bedurfnisse,
Erwartungen und Emotionen der Gdste in jeder Phase ihrer Reise
unterschiedlich sein, und es ist fir Hotels von entscheidender
Bedeutung, diese zu verstehen und darauf einzugehen, um ein
auBBergewohnliches Gasteerlebnis zu bieten.
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Erhebung und Nutzung von Daten

Das Sammeln und Nutzen von Gdastedaten ist fir die Verbesserung
der Personalisierung in jeder Phase der Reise des Gastes
unerldsslich. Hoteliers konnen Daten aus verschiedenen Quellen
wie sozialen Medien, Buchungshistorie, Feedback-Umfragen und
Kundenbindungsprogrammen nutzen. Anhand dieser Daten
konnen Gadasteprofile erstellt und Vorlieben ermittelt werden, so
dass Hotels gezielte und personalisierte  Kommunikation,
Angebote und Erlebnisse anbieten kdnnen. Dariber hinaus kann
die Datenanalyse genutzt werden, um die Bedirfnisse der Gdste
vorherzusagen und proaktive Losungen anzubieten, die ihren
Aufenthalt angenehmer und unvergesslicher machen. Durch die
effektive  Nutzung von Gdastedaten konnen Hotels das
Gesamterlebnis ihrer Gdste verbessern und eine langfristige
Kundenbindung aufbauen.
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Personalisierung der
Kommunikation vor der

Ankunft

Warum Kommunikation vor der Ankunft
wichtig ist

Die Kommunikation mit lhren Gasten vor ihrer Ankunft
gibt ihnen ein noch gréBeres Gefihl der Vorfreude und
das Gefuhl, dass das Hotel sich freut, sie als Gaste zu
empfangen. Sie bietet auch die Méglichkeit, die Zeit, in
der der Gast mit dem Hotel in Kontakt ist, zu

verldngern, so dass mehr Daten gesammelt werden
kdnnen.

Personalisierung von E-Mails und Nachrichten vor der
Ankunft basierend auf den Vorlieben und dem
Verhalten der Gdste

Nutzen Sie die Kommunikation vor dem Aufenthalt als weiteren
AnkniUpfungspunkt, um mit lhren Gasten in Kontakt zu treten! E-Mails oder
Texte vor der Ankunft sind eine grof3artige Gelegenheit, den Gdsten
personalisierte  Vorschlage fuor Aktivitaten oder Dienstleistungen
anzubieten, die auf ihren Vorlieben basieren.

N
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Personalisierung der
Kommunikation vor der

Ankunft

Anbieten relevanter Empfehlungen
und Werbeaktionen vor der Ankunft
der Gaste

MaBigeschneiderte Buchungserlebnisse, die auf Ihre
Gdaste zugeschnitten sind, sind wichtig, damit lhre
Gdaste im Voraus einen Zeitplan fir ihren Aufenthalt
erstellen konnen und damit Sie die Personalisierung
for ihren Aufenthalt entsprechend den gebuchten
Aktivitaten anpassen kéonnen. Durch die Erfassung
von Daten Uber die Vorlieben und das frihere
Verhalten |hrer Gaste  konnen  Sie  das
Buchungserlebnis so anpassen, dass die wichtigsten
Zimmertypen, Annehmlichkeiten und Pakete
hervorgehoben werden.

Nutzung von Technologie zur
Automatisierung und
Rationalisierung der Kommunikation
vor der Ankunft

Eine intensivere Kommunikation mit |hren Gasten ist
zwar fir die Beziehung und die Loyalitat, die
zwischen dem Hotel und den Gdasten aufgebaut
wird, erstaunlich, kann aber zeitaufwendig sein.
Versuchen Sie, den Prozess mit der neuesten
Technologie zu automatisieren, damit lhre Gaste
weiterhin die groflartige Unterstitzung spiren, die
sie  erhalten, aber |hre Mitarbeiter durch
Automatisierung und vorausgewdhlte Nachrichten
Zeit sparen kénnen.
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Verbessern des
Ankunftserlebnisses

Wie man den Check-in-Prozess
personalisiert, um ihn reibungslos und
einladend zu gestalten

Eine personliche BegriBBung durch |hr hochqualifiziertes Personal sorgt fur
einen guten ersten Eindruck. Begrifien Sie lhre Gdaste mit Namen und
bieten Sie ihnen einen herzlichen Empfang, der ihre Vorlieben und
bisherigen Erfahrungen widerspiegelt. Stellen Sie sicher, dass sie wissen,
dass sie immer auf |hr Personal zdhlen kénnen, wenn sie Fragen haben,
Winsche GuBBern oder Unannehmlichkeiten erleben.

Personliche Willkommensangebote, wie
Getranke oder Snacks, anbieten

Durch die Erfassung von Daten Uber die bevorzugten Zimmertypen,
Bettentypen und andere Annehmlichkeiten kénnen Sie das Einchecken der
Gaste personalisieren, um sicherzustellen, dass ihr Zimmer so eingerichtet
ist, wie sie es mogen. Wenn es sich um einen Vielreisenden handelt, hat er
vielleicht andere Winsche als jemand, der zum ersten Mal in ein
Luxushotel reist. Durch die Anpassung des Zimmers bei der Ankunft an die
Vorlieben des Gastes und die Informationen aus einer Prognosemaschine
konnen Sie BegriBBungsgetrdnke, eine kleine Snackbar und sogar
personliche Nachrichten einrichten, damit sich jeder willkommen fGhlt.
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Verbessern des
Ankunftserlebnisses

Verwendung von Gdstedaten zur Zuweisung
von Zimmern, die den Vorlieben und
Bedirfnissen entsprechen

Wie bereits erwahnt, hat jeder Reisende spezifische Bedirfnisse und
Vorlieben, die mit seiner bisherigen Reiseerfahrung einhergehen. Wenn sie
lhnen bei der Buchung Informationen Gber die Art des Zimmers geben, in
dem sie Ubernachten mochten, stellen Sie sicher, dass |hr Personal genau
weif3, wie diese Winsche zu erfillen sind. Eine weitere gute Moglichkeit,
das Zimmer noch personlicher zu gestalten, ist eine personliche Nachricht
auf den technischen Systemen im Zimmer oder eine handgeschriebene
Karte.

Bereitstellung relevanter Informationen Gber
das Hotel und die Umgebung

Wenn der Gast seinen Terminkalender noch nicht mit Erlebnissen in der
Umgebung gefillt hat, informieren Sie ihn Uber die Aktivitaten in der
Umgebung und bieten Sie ihm Aktivitdten an, die er genieflien kann. Auf
diese Weise konnen sie den Ort, an dem sich lhr Hotel befindet, mit all
seinem traditionellen Charme genieflen und Sie koénnen zusdtzliche
Dienstleistungen durch lIhr Hotel anbieten, die ihren Aufenthalt einzigartig
und unvergesslich machen und sie dazu bringen, wiederzukommen.
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Anpassen von In-Stay-
Services und
Annehmlichkeiten

Nutzung von Gdstedaten zur Personalisierung von
Dienstleistungen und Annehmlichkeiten wédhrend des
Aufenthalts, wie Zimmerservice, Spa-Behandlungen
und Touren

Nutzen Sie die Gastedaten, um ein personalisiertes Essenserlebnis fir lhre
Gaste zu schaffen. Sie koéonnen maf3geschneiderte Speiseoptionen
vorschlagen, die auf den Erndhrungsgewohnheiten, Lieblingsgerichten und
froheren Essenserfahrungen der Gaste basieren.

Sammeln Sie Gdastedaten, um maBgeschneiderte Empfehlungen fir
Aktivitaten, Veranstaltungen oder Attraktionen anzubieten, die den
Interessen und Vorlieben der Gdste entsprechen.

Personliche Empfehlungen fir Restaurants,
Aktivitdten und Veranstaltungen

Je nach Buchungswunsch konnen Sie lhren
Gasten eine Auswahl an personalisierten
Aktivitaten und  kulinarischen  Erlebnissen
anbieten. Wenn in lhrer Gegend oder sogar in
lhrem Hotel Veranstaltungen stattfinden,
bieten Sie lhren Gasten die Moglichkeit, daran
teilzunehmen, wenn es ihnen gefdllt.
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Anpassen von In-Stay-Services
und Annehmlichkeiten

Persénliche Uberraschungen und Geschenke
wdhrend des Aufenthaltes anbieten

Wenn die Willkommensgeschenke bei lhren Gdsten gut ankommen,
Uberraschen Sie sie mit kleinen Aufmerksamkeiten und Geschenken oder
Karten zu ihrer Essensreservierung wdhrend ihres Aufenthalts in IThrem
Hotel. Der zusdatzliche Schritt, den Sie und lhr Personal unternehmen, um
diese Art von Erlebnissen zu personalisieren, zeigt, wie sehr Sie sich um
jeden einzelnen Gast kimmern.

Einsatz von Technologie, um
Selbstbedienungsoptionen anzubieten und den
Komfort zu erhéhen

Mit den Fortschritten in der Technologie gibt es immer mehr Méglichkeiten,
die Modernitdt lhres Luxushotels auf die ndchste Stufe zu heben. Vielleicht
nutzen Sie die Technologie, um die Bequemlichkeit von Online-
Servicebuchungen und anderen zusdtzlichen Optionen zu verbessern. So
konnen lhre Gdaste von unterwegs aus Uber ihr Telefon Buchungen
vornehmen und spdter die Spa-Behandlungen genielen, die sie gerade
Uber lhre Website oder App gebucht haben.

M
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Ein unvergessliches
Abreiseerlebnis schaffen

Personalisierung des Check-Out-Prozesses,

um ihn reibungslos und effizient zu gestalten

Mochten |hre Gdaste frith am Morgen oder spat am Abend abreisen?
Geben Sie ihnen die Freiheit, ihr Gepack bereit zu haben, die Check-out-
Dokumente bereits vorbereitet zu haben und einen Fahrer bereit zu haben,
der sie zu ihrem ndchsten Ziel bringt. Indem Sie |hren Gdasten den Stress
nehmen, den ein Check-Out normalerweise mit sich bringt, zeigen Sie
ihnen, dass ihre Erfahrungen fir Sie oberste Prioritat haben.

Personalisierte Abschiedsgeschenke oder
Abschiedsnachrichten anbieten

Wenn Sie Gegenstdnde haben, die den Namen und das Logo lhres
Luxushotels tragen, bieten Sie diese als Abschiedsgeschenk fir lhre Gaste
an. Dies erinnert sie jedes Mal an ihren wunderbaren Aufenthalt in Threm
Hotel, wenn sie es ansehen oder benutzen, und sie werden 6fter an ihren
Aufenthalt denken und vielleicht eher friher als spdter wiederkommen
wollen! Als Abschiedsgeschenk eignen sich z. B. Tragetaschen,
Kordelzugtaschen, Gepdckanhanger oder sogar ein kleines Tagebuch.
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Ein unvergessliches
Abreiseerlebnis schaffen

Feedback einholen und zur Verbesserung
kinftiger Aufenthalte nutzen

Fragen Sie lhre Gdaste vor ihrer Abreise, wie sie ihren
Aufenthalt erlebt haben und ob alles zu ihrer Zufriedenheit
war. Wir empfehlen, dies vor ihrer Abreise zu tun, aber nur,
wenn sie beim Auschecken aus |hrem Hotel nicht unter
Zeitdruck stehen.

Ermutigung der Gaste, ihren néchsten
Aufenthalt vor der Abreise zu buchen

Wenn |hre Gdaste einen unvergesslichen Aufenthalt hatten,
denken sie wahrscheinlich schon dariber nach, bald
wiederzukommen. Um sie aber noch mehr zu ermutigen, einen
weiteren Aufenthalt in |hrem Hotel in Erwdgung zu ziehen,
konnen Sie sie fragen, ob sie eine Reservierung fur die gleiche
Zeit im ndchsten Jahr oder einen Kurzaufenthalt zu einer
anderen Jahreszeit vornehmen mochten, um noch mehr von
der Gegend und |lhrem Hotel zu erleben.
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Nachbereitung mit
personalisierter Post-Stay-
Kommunikation

Versenden von personalisierten E-
Mails und Nachrichten nach dem
Aufenthalt, um den Gasten fur ihren
Aufenthalt zu danken

Wenn die Gaste |hr Hotel verlassen haben,
schicken Sie ihnen eine personliche Nachricht,
in der Sie sich fur den Aufenthalt in lhrem Hotel
bedanken. Figen Sie etwas Personliches Gber
ihren Aufenthalt hinzu, vielleicht eine Aktivitat,
die sie gebucht haben, oder ein besonderes
kulinarisches Erlebnis, das sie in einem lhrer
Hotelrestaurants hatten. Dies zeigt lhre Liebe
zum Detail und die Exzellenz lhrer Mitarbeiter
und erinnert die Gaste an die Qualitat des
gesamten Erlebnisses.

Persénliche Empfehlungen und
Sonderangebote fir zukiinftige
Aufenthalte

Nutzen Sie die Daten lhrer Gaste, um ihnen auf
der Grundlage ihrer Vorlieben und friheren
Buchungen fir ihren ndchsten Aufenthalt bei
lhnen personalisierte Angebote oder einen
ermdfigten Preis fur kinftige Aufenthalte oder
einen Service anzubieten, der ihnen besonders
gut gefallen hat.
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Nachbereitung mit
personalisierter Post-Stay-
Kommunikation

Einholung und Nutzung von Feedback
zur Verbesserung des Gdasteerlebnisses

Um das Gasteerlebnis immer weiter zu
verbessern, ist es fur alle Prozesse unerlasslich,
dass Sie und lhre Mitarbeiter Rickmeldungen
von lhren Gasten einholen, wie sie das Erlebnis
bewerten und ob sie weitere Winsche fur ihre
zukinftigen Aufenthalte haben.

Ermutigung der Gaste, positive
Bewertungen zu hinterlassen und ihre
Erfahrungen in den sozialen Medien zu

teilen

Soziale Medien sind eine Plattform, die immer
mehr Hotels zu ihrem Vorteil nutzen. Indem sie
eine Fangemeinde gewinnen und mit einer
beeindruckenden Online-Préasenz mehr
Menschen erreichen, kénnen Hotels neue
Gaste gewinnen. Ermutigen Sie lhre Gdaste,
Erfahrungen und Fotos von ihrem Aufenthalt in
den sozialen Medien zu teilen und |hr Hotel zu
markieren. Sie koénnen auch zusdtzliche
Geschenke fur Beitrage in den sozialen Medien
anbieten, um die Online-Dynamik
anzukurbeln.
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Beitrag zum Erfolg

Die Personalisierung des Gasteerlebnisses ist ein wichtiges
Unterscheidungsmerkmal fur Hotels, die ihren Gdsten ein
auflergewohnliches Erlebnis bieten mochten. Durch die
Nutzung von Gastedaten und die Umsetzung personalisierter
Strategien wdhrend der gesamten Guest Journey konnen
Hotels ein individuelles Erlebnis schaffen, das sie von ihren
Mitbewerbern abhebt. Denn Gdaste, die das Gefihl haben,
dass man sich personlich um sie kimmert, und die in der
Interaktion mit dem Personal und dem Hotel mehr
Personalisierung erfahren, haben ein besseres Erlebnis. Die
Liebe zum Detail zeigt die Sorgfalt und das Bemihen des
Personals und des Hotels, den Gasten das Gefihl zu geben,
dass jeder Einzelne wichtig ist und sie nicht "nur ein Gast von
vielen" sind. Dies erhoht die Loyalitat und steigert langfristig
lhre Einnahmen, wenn die Gdste wiederkommen und |hr Hotel
weiter empfehlen.

Letztendlich sollte |hr Hotel nicht nur eine Unterkunft bieten,
sondern ein umfassendes Erlebnis.
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Zusammenfassung

Wir betonen immer wieder, wie wichtig ein personalisiertes
Gasteerlebnis ist und wie sehr es sich auf die Loyalitat der
Gaste, auf Wiederholungsgeschafte und auf Empfehlungen
auswirken kann. Wir bieten unseren Gdsten nicht nur ein
mafigeschneidertes Erlebnis vom Beginn bis zum Ende ihres
Aufenthalts, sondern sorgen auch dafir, dass sie sich
willkommen fuhlen, bevor sie ankommen und nachdem sie das
Hotel verlassen haben.

Mit unserer Schritt-for-Schritt-Anleitung kann Acan Strategien
implementieren und die Personalisierung jeder Phase der
Customer Journey verbessern, so dass |hr Gast die Mihe spirt,
die Sie in das Eingehen auf seine personlichen Vorlieben
investieren. Durch die Personalisierung ihrer Reise und die
Umsetzung ihres Feedbacks konnen Sie mehr Gdstedaten
sammeln, die wiederum bei der Vorhersage kunftiger
Buchungen und Vorlieben helfen und es Ihnen erméglichen, Ihr
Marketing besser auszurichten.

Nachdem Sie diesen Leitfaden durchgearbeitet haben, ist klar,
dass das Gdasteerlebnis etwas ist, auf das Sie in lhren
Hotelprozessen groBen Wert legen, und dass Sie jeden Schritt
der Gdstereise weiter verbessern mochten. Wenn Sie das
Gefihl haben, dass es etwas gibt, das Sie noch weiter
verbessern koénnen, konnen Sie den Leitfaden erneut
durchgehen, kleine Anpassungen testen und beobachten, wie
lhre Gdste lhr Hotel immer mehr lieben.

Durch die Umsetzung dieser Schritte und Strategien kénnen Sie
lhren Gadasten ein auflergewohnliches und unvergessliches
Erlebnis  bieten, das zur Entwicklung eines treuen
Kundenstamms fihren kann, der Uber viele Jahre hinweg
anhalt.
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