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Abstract

Die vorliegende Arbeit beschaftigt sich mit dem Thema der Customer Journey im
Generationenvergleich — Auswirkungen auf das Marketing am Beispiel der Ferienhotellerie im
Alpenraum. Ziel ist es, die Unterschiede der Customer Journey der Generationen X, Y und Z
darzustellen und zu untersuchen, inwieweit sich die Informationssuche und das Buchungsverhalten
der verschiedenen Generationen unterscheiden. Auflerdem wird dargestell, welche
unterschiedlichen Erwartungen die einzelnen Generationen vor Ort an ein Hotel haben. Des
Weiteren sollen MaBnahmen aufgezeigt werden, die ein Hotel ergreifen kann, um allen
Generationen gerecht zu werden. Dabei werden zunéachst die relevanten Begriffe definiert und naher
an das Thema herangefiihrt. Mithilfe einer Onlineumfrage werden die drei Generationen X, Y und Z
befragt. Um die Sicht des Marketings eines Hotels zu betrachten, wurde zusatzlich ein
Experteninterview geflhrt. Abschlielend wird eine subjektive Handlungsempfehlung der Autorin
ausgesprochen und eine zusammenfassende Schlussbetrachtung mit den Ergebnissen der Arbeit

dargelegt.

Schliisselworter:
Tourismus; Customer Journey; Hotel; Marketing; Generationenvergleich; Generation X, Generation

Y, Generation Z



Abstract (English)

The present work deals with the topic of the customer journey in the comparison of generations -
effects on marketing on the example of the holiday hotel industry in the Alps. The goal is to illustrate
the differences between the customer journey of the generations X, Y and Z. Especially the
differences in the information search and the booking behavior. It also shows what different
expectations each generation has to a hotel. Furthermore, measures should be shown that a hotel
can take to fit the expectations of the three generations. First of all, the relevant terms are defined.
With the help of an online survey, the three generations X, Y and Z should be interviewed. To show
the view from the marketing of a hotel, an expert interview was conducted. Finally, there is a

subjective recommendation for action by the author as well as a summary conclusion with the results.
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