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I. Kontext



Die Gen Z gewinnt an Bedeutung

Gen X
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Gen Y 
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KI-gestützter 

Metaresearch 

mit relevanten 

großen Sprach-

modellen

Methodologie der Studie

Ableitung der 

Erkenntnisse 

entlang der 

360° Guest 

Journey

Reflektion der 

Erkenntnisse 

mittels 

Umfragen in 

der Branche und 

bei Tourismus- 

Schüler:innen

Selektive 

Anreicherung 

durch 

Praxisbeispiele

Ableitung von 

Handlungs-

empfehlungen 

für die Hotellerie 
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Im Zeitraum 2. Halbjahr 2024



Maßnahmen zur aktiven Ansprache von jüngeren Gästen

Ansprache junger Gäste: ungenutztes 
Potenzial

28 %

72 %

Ja

Nein



II. Erkenntnisse



360 ° Gäste-Journey als Basis

Ganzjährige

Gästekommu-

nikation

Planung

Inspiration

Check-out

Erlebnis im

Hotel / Resort

GÄSTE

MITARBEITENDE

Ankunft & Check-In

Buchung

(Unterkunft, 

Reise, Services)



Social Media & Authentizität spielen bei 
der Reiseinspiration eine wichtige Rolle

• Social Media & Influencer spielen eine 
zentrale Rolle bei der Reiseinspiration.

• Gen Z achtet auf die Ethik und 
Nachhaltigkeit von Unternehmen

• Marken sollen daher Authentizität & 
Werte vermitteln. Authentisches 
Storytelling auf Social-Media-Plattformen 
ist essenziell.

1. INSPIRATION



Zusammenarbeit mit 
Influencer:innen

Luft nach oben: Influencer:innen-
Marketing

Zusammenarbei nach Art der 
Influencer:innen

46%

34%

20%

4 %

15 %

18 %

22 %

55 %

Reise- &
Travelinfluencer:innen

Allgemeiner Gen Z
Influencer:innen

Bekannte Persönlichkeiten
(Sportler:innen, Prominente

etc.)

Mitarbeiter:innen

Sonstige

0 20 40 60

1. INSPIRATION

Reise & Travel

Gen Z allgemein

Ja, 

regelmäßig

Ja, 

gelegentlich

Nein Bekannte/ Promis

Sonstige

Mitarbeiter:innen



Die "Persona N"-Kampagne von Niccolo 

Hotels soll die wachsende Zahl der 

Millennial- und Generation-Z-Gäste zu 

mehr Selbstverbundenheit und mehr 

Genuss in den Hotels anregen soll.

• Selbstentdeckung und –verwirklichung

• Maßgeschneiderte Erlebnisse

• Attraktive Reiseangebote

• Fokus auf Entspannung und 

Stressabbau

• Ansprechende visuelle Darstellung

BEISPIEL – GEN Z KAMPAGNE 

Ein Bild, das Kleidung, Person, Kleid, Screenshot enthält.

Automatisch generierte Beschreibung

Ein Bild, das Im Haus, Screenshot, Mobiliar, Menschliches Gesicht enthält.

Automatisch generierte Beschreibung

https://www.niccolohotels.com/en/home
https://www.linkedin.com/feed/update/urn:li:activity:7217097791406243841/
https://www.thatsmags.com/china/post/37778/introducing-persona-n-an-unforgettable-experienced-campaign-by-niccolo-hotels
https://www.thatsmags.com/china/post/37778/introducing-persona-n-an-unforgettable-experienced-campaign-by-niccolo-hotels


Die "Moxy Universe, Play Beyond"-

Kampagne von Moxy Hotels bietet für Gen 

Z-Gäste folgende relevante Aspekte:

• Integration von Metaverse und Gaming-

Kultur

• Avatar-Personalisierung

• Erste Hotelmarke mit Livestreams 
auf Twitch

• Offline-Events mit Influencern

• Erhebliche Steigerung der 
Markenbekanntheit

BEISPIEL – GEN Z KAMPAGNE 

https://global.hsmai.org/insight/hsmai-adrian-awards-best-practices-moxy-apac-campaign/


Regelmäßige Nachhaltigkeits-
Kommunikation

Ausbauen: Nachhaltigkeits-
Kommunikation

Nachhaltigkeit auf der Hotel- 
Website

43%

34%

24%

46%

32%

22%

1. INSPIRATION

Nein

Nein, 

aber 

geplant

Ja

Nein, noch 

nicht

Ja, 

regelmäßig

Gelegentlich



Hoteliers nutzen sieben Plattformen …

1. INSPIRATION

Social-Media-Kanäle des Hotels [%]

89 88

45

28 27

16
9

3
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… allerdings nutzt Gen Z schon andere

1. INSPIRATION

Social-Media-Kanäle des Hotels [%]

Von Schüler:innen genutzt [%]

89 88

45

28 27

16
9

3

Facebook InstagramWhatsApp Youtube Linkedin TikTok Pinterest SonstigeSonstige

3

73

5

22

0

62

25

8



1. Personalisierung und Angebote: Gen Z erwartet 
personalisierte Angebote.

2. Frühzeitige Buchung für größere Reisen: oft 3-6 Monate im 
Voraus.

3. Nachhaltige Optionen: Gen Z priorisiert bei der Reiseplanung 
umweltbewusste Entscheidungen und bevorzugt Hotels, die 
Nachhaltigkeit und Zertifizierungen betonen.

4. Technologie & Bequemlichkeit: Gen Z will KI-gestützte 
Empfehlungssysteme für personalisierte Vorschläge nutzen. 
Kontaktlose Technologien wie virtuelle Rundgänge und mobile 
Concierge-Dienste verbessern die Reiseplanung.

5. Wert für Geld: Gen Z ist preisbewusst und bevorzugt Deals.

Bei der Planung sind 5 Themen wichtig

2. PLANUNG



KI-gestützte Tools für maßge-
schneiderte Vorschläge beim 
Planen & Buchen

Planungs-Tools gewinnen an Bedeutung

Tools zum Upselling beim 
Buchen im Einsatz

2. PLANUNG

Ja
19%

Ja, 
aber 

ohne KI
16%

Nein, in Planung
38%

Nein
27%

Ja

27 %

Nein, in Planung 

26 %

Nein

46 %



KI-basierte Assistenten sind im Kommen

2. PLANUNG

KI-basierte Assistenten beim 
Buchungsvorgang

Ja
11%

Nein, in 
Planung

22%
Nein
67%



Ein Bild, das draußen, Pflanze, Immobilie, Fenster enthält.

Automatisch generierte Beschreibung

BEISPIEL – ERSTES KI-UNTERSTÜTZTES HOTEL

https://ahccap.com/en/projects/otonomus-las-vegas/


Der Check-In als kritischer Touchpoint

3. ANKUNFT & CHECK-IN

• Bequemlichkeit durch Technologie 

(Nahtloses, digitales Erlebnis): Schneller 

Check-In durch kontaktloses Einchecken über 

mobile Apps. Digitale Schlüssel und 

Selbstbedienungskioske, die Komfort bieten 

und Interaktion minimieren

• Willkommenskultur: Persönliche 

Begrüßungen und ein auf ihre Bedürfnisse 

abgestimmtes Willkommen sind entscheidend 

für eine positive Erfahrung.
11 %

33 %

57 %

Digitale & kontaktlose Check-In-
Möglichkeiten

Nein, noch nicht

Teilweise

Ja, vollständig umgesetzt



  

BEISPIEL – DIGITAL, NACHHALTIG, LOKAL

https://numastays.com/de
https://numastays.com/de/our-story


Potenzial bei den In-Room-Technologien

5. ERLEBNIS IM RESORT 

In-Room-Technologien [%]

85

30 23 24
3 2

15

31
30 25

25 19

Implementiert

In Planung

High-

Speed-

WLAN

Smarte 

Zimmer

Streamen, 

Handy 

auf TV

Digitaler 

Concierge

Sprach-

Assis-

tenten

Service-

Roboter



BEISPIEL – DIGITALE IN-ROOM-TECHNOLOGIEN

https://www.yingnflo.com/en/


Sichtbarkeit von Nachhaltigkeit 
im Betrieb

Nachhaltigkeit im Hotel sichtbar machen

Sichtbarkeit von sozialer Gerechtig-
keit im Hotel 

51 %49 %
60 %27 %

13 %

5. ERLEBNIS IM RESORT

Ja

Teilweise

Nein

Ja

Nein

Plus: Umweltfreundliche Transportoptionen: Ladestationen für E-Fahrzeuge 

oder Partnerschaften mit nachhaltigen Transportmöglichkeiten



BEISPIEL – NACHHALTIGKEIT 

Das room2 Chiswick Hometel (das erste 

Net Zero Hotel) bietet Gen Z Gästen 

folgende relevante Aspekte:

• Nachhaltigkeit und 
Umweltbewusstsein

• Flexibilität und Komfort: Küchen-
zeilen & Check-In/-Out um 14:00

• Lokales Design und Handwerkskunst

• Technologie und Effizienz

• Community-Engagement und 
Veranstaltungen

https://room2.com/chiswick/


BEISPIEL – NACHHALTIGKEIT 



Smarthotel Südharz

Ein Bild, das Text, Computer, Screenshot, Website enthält.

Automatisch generierte Beschreibung

Ein Bild, das Text, Elektronik, Screenshot, Schrift enthält.

Automatisch generierte Beschreibung

• Digitale Integration: Hochmoderne technologische 
Ausstattung und schnelles WLAN

• Flexible Räume: Bereiche für "Workation" und "Bleisure" 
(Kombination aus Arbeit und Freizeit), die den Bedürfnissen 
junger Berufstätiger entsprechen

• Nachhaltigkeit: Photovoltaik und ein umweltbewusstes 
Konzept

• Barrierefreiheit: Einheiten für Menschen mit Handicap 
sind vorgesehen (Inklusivität)

• Ausstattung:  Zeitgemäße und attraktive Einrichtung

BEISPIEL – SOZIALE NACHHALTIGKEIT

https://www.instagram.com/harzkurier/p/DDMrXGXvPdV/?img_index=1
https://www.instagram.com/harzkurier/p/DDMrXGXvPdV/?img_index=1


Digitales Check-Out

6. CHECK-OUT

• Mühelos & kontaktlos: Wie beim Check-in 

erwartet Gen Z auch beim Check-out einen 

reibungslosen, digitalen und kontaktlosen 

Prozess automatisiert oder über Apps.

• Transparente Abrechnung: Rechnungen 

online einsehen und bezahlen, ohne 

versteckte Kosten.

• Feedback-Optionen: Einfache Möglichkeiten 

nach dem Aufenthalt, Feedback zu geben und 

Erfahrungen zu teilen, oft über digitale Kanäle.
12 %

24 %

57 %

67 %

Digitale & kontaktlose Check-
Out-Möglichkeiten

Rechnung per E-Mail

Kontaktlose Bezahlung

Keine digitale Option

Check-Out über mobile App



8 %

15 %

34 %

43 %

Mit dem Gast im Kontakt bleiben

7. GANZJÄHRIGE GÄSTEKOMMUNION

• Personalisierte Ansprache: KI-gestützte, 

personalisierte Nachbetreuung mit maßge-

schneiderten Angeboten / Treueprogrammen.

• Nachhaltigkeit & soziale Verantwortung: 

Gen Z erwartet eine kontinuierliche 

Kommunikation und Updates zu Nach-

haltigkeitsinitiativen.

• Treueprogramme und nachhaltige 

Angebote: Treueprogramme, die ihnen 

nachhaltige Optionen bieten und authentische 

Markenerlebnisse ermöglichen.

Autom. Feedbackprozesse

Über Plattformen

Über Tools (z. B. TrustYou)

Keine spezifischen Maßnahmen

Gäste-Feedback



Vor allem zwei Kanäle werden genutzt

Kanäle zur ganzjährigen Gästekommunikation

89 % 86 %

23 %
12 %

6 % 5 %

7. GANZJÄHRIGE GÄSTEKOMMUNIKATION

Newsletter & 

Mailings

Social Media Gästezeit-

schrift 

(Versand, Post)

Kundenclub & 

Community

Sonstiges Podcasts



Einsatz digital, immersiver Technologien nach

Next level: digital & immersiv

Ja, AR- / VR-Brillen

Ja, Metaverse

Ja, Gamification

Nein 90,6 %

6,0 %

4,3 %

2,6 %



The Millennials Shibuya, Tokyo

BEISPIEL – IMMERSION 

Das The Millennials Shibuya bietet für 

Gen Z Gäste folgende relevante Aspekte:

• Innovative SmartPods

• Instagrammable Design

• Flexibles Check-in/Check-out

• Nachhaltigkeit: minimaler Energiever-

brauch und kompakter Raumansatz

• Funktionale Gestaltung

• Gemeinschaftsbereiche

• Kostenlose Annehmlichkeiten



Der Gen Alpha wird Immersion wichtig

Schritt der 

Guest Journey
Gen Z Gen Alpha

1. Inspiration Social Media, Authentizität, Nachhaltigkeit Virtuelle Erlebnisse, Gamification

2. Planung Multidevice-Recherche, Budget, Sicherheit KI-Tools, visuell-interaktiv

3. Buchung
Flexibilität, kostengünstige Optionen, 

Nachhaltigkeit
Automatisierte Buchung, umweltfreundlich

4. Ankunft, Check-In Mobile Check-in, kontaktlos Vollautomatisiert, KI-Interaktionen

5. Erlebnis im Resort Authentisch, lokal, Nachhaltigkeit, Wellness Smarte Zimmer, Gamification, Technologie

6. Check-out Digital, schnelles Feedback, Social Media Automatisiert, interaktives Feedback

7. Ganzjährige Gäste-

kommunikation
Social Media, E-Mail, personalisierte Inhalte

Immersive Technologie, Chatbots, 

Gamification

UNTERSCHIEDE GEN Z VS. GEN ALPHA



III. Handlungsempfehlungen



Generelle Handlungsempfehlungen

Authentizität und 

Wertekommunikation 

verstärken

Technologiegetriebenes 

Erlebnis bieten

Nachhaltigkeit als 

Standard etablieren

Personalisierung durch 

Daten nutzen

Gemeinschaft und soziale 

Interaktion fördern

Transparenz, ethische Geschäftspraktiken 

Digitale Lösungen, reibungsloses Gästeerlebnis

Umfassende Nachhaltigkeitsinitiativen & Kommunikation dazu

Guest Journey mit Daten personalisieren 

Gemeinschaftserlebnisse für sozialen Interaktionen 

1.

2.

3.

4.

5.



Spezifische Handlungsempfehlungen 

Nutzen Sie KI-gestützte Tools zum Personalisieren (Gästedaten!)

Schaffen Sie eine nahtlos funktionierende digitale Plattform

Machen Sie authentische Nachhaltigkeit zum Geschäftsmodell

Stärken Sie Ihre Nachhaltigkeitskommunikation (inkl. Website)

Fokussieren Sie sich auf Instagram und TikTok (statt Facebook)

Bauen Sie systematisch Mitarbeiter:innen als Influencer auf

Machen Sie v. a. soziale Nachhaltigkeit im Betrieb sichtbar

Schaffen Sie gefühlten Luxus, der aber erschwinglich ist

1.

2.

3.

4.

6.

8.

5.

7.



IV. Hotelkonzepte



BEISPIEL – ERSCHWINGLICHER LUXUS

Life House Hotels bieten der Gen Z 

folgende relevante Aspekte:

• Authentisches und lokales Design: 

• Community-orientierte Aufenthalte: 

• Technologieintegration & soziales 
Netzwerk

• Erschwinglicher Luxus

• Lokale Materialien

https://www.lifehousehotels.com/


• Zentrale Stadtlagen: ideal für 

Stadterkundungen zu Fuß 

• Kompakter Luxus: Clever gestaltete, 

kompakte Zimmer mit modernen 

Annehmlichkeiten wie kostenlosem 

WLAN und HDTV 

• Digitale Ausstattung: Individuell digital 

steuerbare Temperatur und umfangreiche 

Unterhaltungsoptionen im Zimmer 

• Erschwinglichkeit: Fokus auf 

bezahlbaren Luxus für preisbewusste 

junge Reisende 

• Lokale Erlebnisse: Freundliches 

Personal mit Insiderwissen für auth. 

Stadtentdeckungen und Empfehlungen

Ein Bild, das Logo, Schrift, Symbol, Text enthält.

Automatisch generierte Beschreibung

BEISPIEL – ERSCHWINGLICHER LUXUS

https://www.thezhotels.com/
https://www.instagram.com/thezhotels
https://www.instagram.com/thezhotels


• Innovatives Design: Kompakte, soziale 

Räume mit kreativen 

Gemeinschaftsbereichen 

• Tech-Ausstattung: Kostenloses WLAN, 

Ladestationen und Bluetooth-

Verbindungen 

• Flexible Zonen: Multifunktionale 

Lounges für Arbeit und Socializing 

• Lokale Erlebnisse: Kulturelle Events 

und auth. Nachbarschaftserkundungen 

• Junger Reisegeist: Zielgruppe der 

neugierigen, erfahrungsorient. Reisenden

Besonders hervorzuheben ist, dass 60 % der Gäste von 

Arlo zwischen 25 und 44 Jahre alt sind, 40 % sogar 

zwischen 25 und 34, was zeigt, dass das Hotel für jüngere 

Reisende sehr attraktiv ist.

BEISPIEL

https://arlohotels.com/about/
https://arlohotels.com/about/
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