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,ZU wieviel Prozent ist In
lhrem Betrieb die
Digitalisierung bereits

vollzogen?!”




Digitalisierung in der Hotellerie
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Quelle: HES-SO Wallis-Wallis und Hotelverband Deutschland (IHA), Oktober 2023




Digitale Prozesse sollte den

Mitmenschen im Betrieb
Freiraume fur mehr
empathischen Gastekontakt und
individuellen Service

verschaffen!




Digitalisierungsfelder:

Die grof3ten Chancen der
deutschen Hoteliers fiir 2024

Die gréBten Chancen fiir die Entwicklung des Beherbergungsgewerbes
von deutschen Hoteliers identifiziert

Anreize fir Wiederholungsbesuche geben und begilinstigen
Social-Media-Marketing verbessern

Einsatz umweltfreundlicher MaBnahmen

Investitionen in Komfort

Investitionen in Stil/Asthetik

Die Website des Hotels optimieren

Angebote anbieten, die individueller auf den Gast abgestimmt sind
Listung bei Online-Reiseplattformen flir mehr Sichtbarkeit
Mitarbeiterschulungsprogramme

Spezifische Verbrauchergruppen ansprechen

Booking.com statista %

Quelle: https://de.statista.com/infografik/32203/chancen-der-deutschen-hoteliers-fuer-2024/




,Digitalisierungsbereiche”:

ZUSATZLEISTUNGEN, FUR DIE REISENDE AM
LIEBSTEN GELD AUSGEBEN

1. Fruhstuck; 47%

Quelle: Quelle: SiteMinder's Changing Traveller Report 2023, Der Erlebnissammler



,Wo0, wann und wie
finden bel lhnen
digitale
Serviceerlebnisse

statt?”




Customer Journey (bekannt):

Heimkommen |

Sunuuedsiuz

Quelle: teejit



Customer Journey der ,Blended Services”:

CDIGITALE TOUCHPOINTS

\ @

CPHYSIKALE TOUCHPOINTS ©

Quelle: Digitale Offensive GmbH Blogbeitrag: https://www.do.team/blog/customer-journey-oder-das-leben-des-kunden-ist-eine-reise



Step 1 - Bewusstsein:

Welche klassischen Werbeformen verwende ich?
Sind dies die passenden zur Zielgruppe bzw. Suche?
Werde ich empfohlen?

Setze ich Online-Display-Werbung aktiv ein?

Wie bekannt bin ich?

Wo und wie werde ich gefunden?

Wie wird nach mir gesucht?

Was sind die Schlusselbegriffe?

Sucht mich meine Zielgruppe?




Step 1 — digitale Serviceangebote™*:
 z.B.: Online-Display-Advertising:

*= Auswabhl



Step 1 — Best-Practice™:
* Online-Display-Advertising:

-
o ALETSCH
ARENA #

ol

*= Auswahl Quelle: www.aletscharena.ch




Step 1 — Best-Practice™:

YouTube Werbung, Programmatic Advertising, Google Ads
Ziel der Kampagne war es, den umsatzschwachen Januar in
der Tourismusregion besser auszulasten.

Mit Google Ads haben wir die gesamte Nachfrage nach
Skipassen, Ferienwohnungen und Erlebnissen auf der
Riederalp, Bettmermalp und Fiescheralp abgedeckt.

Die Klickrate der Anzeigen betrug unglaubliche 26.6%, wodurch
wir Uber 45'000 neue Besucher auf die Website der Aletsch
Arena generieren konnten sowie den Umsatz erhoht haben.
Um die Bekanntheit der Aletsch Arena zu erhohen, wurden
andererseits YouTube Ads und Programmatic Ads uber das
Google Display Netzwerk geschalten.

*= Auswahl Quelle: www.aletscharena.ch




Step 1 — Best-Practice™:

Virtuelle Informations-Counter:

Entdecken  Buchen  Ferienorte  Aktuell 3y Suche -_A Engadin

Virtuelle Tourist Information

In der Ferienregion des Oberengadins kénnen Gaste von einer modernen Beratung profitieren. )
Offnungsreiten
Die sogenannte virtuelle Tourist Information mit persénlicher Videoberatung wird an zwei
unterschiedlichen Standorten getestet und eingesetzt Die virtuelle Tourist information ist von
8.30-12.00 Uhr und 14,00-18.00 Uhr
Bever, Wartsaal Bahnhof gedffnet
— S-chanf, Chesa Cumiinela

Die virtuelle Tourist Info ermoglicht ein personliches Gesprach Gber eine Videoberatung mit einem

Gasteberater aus der Region. Damit kann die Service-Zeit der Standorte deutlich erweitert werden,
dies bei gleichzeitiger Beibehaltung der gewohnten Beratungsqualitat.

Die personliche Videoberatung ist auch fiir zu Hause moglich!

Klicken Sie auf den folgenden Link und einer unserer Gasteberater steht in Kiirze fir Sie zur
Verfigung. Link: engadin.ch/virtuelle-tourist-info-anrufen

*= Auswahl Quelle: Engadin St. Moritz Tourismus




Step 2a - Uberlegung:
Was kann ich fur eine passende Platzierung
unternehmen?
Welche medialen Partner brauche ich?
Nutze ich bezahlbare Online-Advertorials?
Wie schnell reagiere ich auf Interesse?

Wie leicht verstandlich ist meine Website?

Ist meine Website responsiv und hat 360° -Spharen?

Regt meine Website zum Weitererleben an?

Welche Bild- und Videoerlebnisse kann ich bieten?




Step 2a - digitale Serviceangebote*:
z.B.: 360° -Videos:

% BESTVIEWS [ T TITE T2 [E

DIMENSIONGS

3D Digital Marketing

*= Auswabhl



Step 2a — Best-Practice*™:
« 360" -Video:

*= Auswahl DIMENSIONS3 Quelle: Dimension3

3D Digital Marketing




Step 2b - Uberlegung:

Kann man meinen Betrieb virtuell begehen?

Biete ich einen (KI-)Chatbot-Service/ digitalen Agenten

fur Echtzeit-Kommunikation an?

Auf welchen Social-Media-Kanalen sind wir aktiv?
Passen diese zu unserer Zielgruppe?

Welche Reputation haben wir auf den Social-Media-
Kanalen?

Welche Partnerwebsites binden uns mit ein?

Setzen wir Dialogmarketing ein?




Step 2b — digitale Serviceangebote®:
 z.B.:Virtual Reality:

YheAsy

& Vision Pro

Google
Within VR Apple

Glass 3.0

*= Auswabhl



Step 2b — digitale Serviceangebote®:
 z.B.: Augmented Reality:

TeamViewer

g8 svarmony °g

*= Auswahl



Step 2b — digitale Serviceangebote®:

 z.B.: Chatbot/ intelligente digitale virtuelle Assistenten:

 z.B.: Reputation: Shl]l

—— CUSTOMER
TRUST

N REVINATE (XY GuestRevu

(=3 spondelligen

*= Auswabhl



Step 2b — Best-Practice™:

Chatbot/ intelligente digitale virtuelle Assistenten:

Hotel Puradies Norderney Dolomiti

(deaktiviert) Superski

*= Auswabhl




Step 2 — Best-Practice™:
Reputation (Mobil):

19:40+ ol T - 19:39 9

AA @ kaisergarten-deidesheimcom ¢, i ~dei i
AA B kaisergarten-deidesheim.com CUSTOMER

ALLIANCE
=2 Das Feedback unserer Gaste! Vielen ...

"sehr gut"

(PN TR §

HOTEL
RESTAURANT
MEETING & EVENT

Bewertungskriterien

M M C

CUSTOMER

*= Auswahl Hotel Kaisergarten ALLIANCE




Step 3 —, Konvertierung“*:

Wo und wie ist mein Betrieb mit unseren Angeboten
buchbar?

Bin ich uber eine eigene App buchbar und gibt es

Shop-Funktionalitaten?

Welche zusatzlichen Buchungskanale gibt es?
Welche Serviceleistungen sind direkt rund um die
Buchung verfugbar?

Wie komfortabel und selbsterklarend ist der
Buchungsprozess angelegt?

e Gibt es einen Pre-Check-In?
*= Buchung




Step 3 — digitale Serviceangebote™:
z.B.: App:

*= Auswahl



Step 3 — Best-Practice™:

JAYe] o}

X Check-In Pass

HOTELBIRD

;crzllch willkommen!

Hotel Salzburger Hof Leogang
o i -
Kontakt Casto ABC Checkn/Out Casto

Apfabrt Services

days hours  minutes seconds

184:038:15:31

4 0 Ml

Das Wichtigste in
Kilrze

] . - -
: A . ﬁi
Unser Hotel 3 L2 () i
" Diswetory  Oaly Acthities  Vouehins
a

Buwared by VAMOS

w

Willkommen

Staymate Hotelbird Vamoos

*= Auswabhl




Step 3 — Best-Practice™:

Pre-Check-Inn:
W

Fesly w

s » 1

Sie wurden erfolgreich eingecheckt. w&; a4
lhre Zimmernummer ist:

1 3 J
Anrufen

SchiieBen
_ [ £)

/4
Direkt buche:
ot 17°C 17°C
J 3
a@wn

*= Auswahl Quelle: Hotel cantera by Wiegand - CODE20ORDER




Step 3 — Best-Practice™:

* Pre-Check-Inn (5 Tage vor Anreise):

*= Auswahl Quelle: Europa-Park GmbH & Co- Hotelbetriebe KG



Step 4a - nErhaIt"*:

Welche digital unterstutzenden

bieten wir dem Gast ab der Ankunft?

Wie wird der Check-Inn vereinfacht und
serviceorientiert durchgefuhrt?

Verwenden wir den digitalen Meldeschein?

Sind unsere Hygiene-Mallnahmen digital ersichtlich?
Gibt es ein digitales Infodisplay in der Lobby oder an
anderen Stellen im Betrieb?

Verwenden wir eine digitale Gastemappe auf dem
Zimmer?

*= Aufenthalt



Step 4a — digitale Serviceangebote*:

e z.B.: Kontaktloser Check-Inn:

HOTELZ3IRD

*= Auswabhl



Step 4a — Best-Practice™:

z.B.: Kontaktloser Check-Inn:

Hotel CongressCentrum Gastronomie L - XL- WXL, Aktuelles Bilder Service - B2

£ Prels frrwute Naciv >
WIENECKE XI. ’ Wirsind fir beute Nacht feider nicht
met anline buchbar.

COMPETENCE IN CONFERENCE § ’T:::ﬁ::::::x:::m

powered by LUveRate

) Hotel »

Online Buchen | Zimmerreservieru qu Zim Smarthotel Services
I-‘ |

B Anreise 5 Abreise ——— _.

w s it |
17 Mal 2021 18 Mal 2021 Hidesheiner Strabe 380 r—— 1

el +430jSI 126118 | '
JETZT BUCHEN ‘ a1/ 326111

Fortschritt durch Digitalisierung - unsere Smarthotel Bewertungen Social Media

Services ) & Index

Stellen Sie sich vor, f @ -

® dass thr Maldascheln bei Thrar Ankunft vorausgefillt fir Sie beceit liagt und dass S diesen nur
noch unterschreiben missen

® dass Sie mit threm Smartphone thre Zimmertar 8ffnen kinnen.

® dass wir alles nach lhren Wilnschen [Extraldscen, Lage...| schon vorbereitet haben, well wit

diese bereits kennen.

Impressum & AGB
® dass Ske sich morgens an der Rezeption nicht mehr zum Bezahlen anstellen mussen und ihre

3 i | Datenschutzerklarung »
Rechnung - 2.8 Im Taxd - mit dem Smartphone bagleichan kdnnen . [ u

All dasist jet2t im Designhotel + CongressCentrum Wienecke Xi mdghch und zwar mit nur ainer

GETITON £ Ladenim

" Google Play [ App Store

Quelle: Designhotel und

*= Auswabhl

CongressCentrum Wienecke XI.




Step 4a — digitale Serviceangebote:
 z.B.: digitaler Meldeschein:

N Wlllkommen bel

‘ HelloGuest x i
&
1.
I

¢ Login with Facebook

Loginwith mai

*= Auswabhl







Step 4a — digitale Serviceangebote:
 |nfodisplays:

eyefactive !f = age

digital
SIGNAGE
de

v
MEDIATIV. GASTFREUND

*= Auswabhl

WW7! betterspace

-
Quelle: Betterspace GmbH




Step 4a — digitale Serviceangebote*:
 Digitale Gastemappe:

Juve. i betterspace

) \/ui’rePad
GASTFREUND HOTELFRIEND

*= Auswabhl



Step 4a — digitale Serviceangebote*:

« Smarte Bediengerate im Zimmer steuern:

Musik
Temperatur
Licht
Verdunkelung

Fenster
TV

Servicepersonal

Badewanne, etc.

*= Auswabhl



Step 4a — Best-Practice™:

" il
— Auswahl Quelle: The Sinclair Hotel



Step 4a — Best-Practice™:

Wallet o
SA lrlg Goog.e Wallet

seit 2021 seit 2024

*= Auswabhl

Quelle: Salto Systems



Step 4b — , Erhalt“*:

Haben wir eine App, die Location—Tracking—Funktin

nat (zur Orientierung im Hotel, zur Steuerung der

nfrastruktur im Zimmer, zum Buchen von
Serviceleistungen, etc.)?
Setzen wir einen digitalen Butler/ Roboter ein?
Verwenden wir eine digitale Speisekarte?
Welche Mobilitatsangebote verwenden wir, wie z.B.
Carsharing, Ladestationen fur Elektroautos und
—rader, E-Bike-Verleih?

* Wie erfolgt der Check-0ut inkl. Bezahlvorgang?

*= Aufenthalt




Step 4b — digitale Serviceangebote®:

Location-Tracking:

*= Auswahl InFS@Fr

smart connec ted locations



Step 4b — digitale Serviceangebote®:

Beacon-Technologie:

*= Auswabhl



Step 4b — digitale Serviceangebote:

z.B.: Infotainment:

goingsoit’

@h‘ePad

*= Auswabhl



Step 4b — digitale Serviceangebote:

 Tischreservierung/ Speisekarte:

o OpenTable: g]
]

a I eno A GloriaFood

an Oracle company

*= Auswabhl



Step 4b — Best-Practice™:

e Service Roboter ,Paula”:
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*= Auswahl Quelle: anders Hotel Walsrode




Step 5 — ,,Fans®:
Wie und wann betreiben wir die Kommunikation nach
dem Aufenthalt?
Gibt es eine ,Post-Stay-Mail” und was wird darin
gefragt?

Wie begegnen wir Bewertungen?

Setzen wir Kundenbindungsprogramme ein?

Wann rufen wir uns bei unseren Gasten wieder in
Erinnerung?
Gibt es einen Newsletter?

Haben wir spezielle Stammkundenangebote?




Step 5 — digitale Serviceangebote:

z.B.: Kundenbindungsprogramme:

SOl/YORENN COMARCH

SmartLoyalty AG
\ ) 4
v

*= Auswabhl



Dies sind alles
Serviceprozesse, die den
Gast unmittelbar
betreffen!

Dazu kommen diverse
Interne digitale Prozesse!




Weitere interne digitale Prozesse:

Gebaudeautomatisierung (z.B.: Lichtsteuerung durch
Bewegungsmelder, Energiemanagement)

Autarke Energieversorgung (z.B.: Photovoltaik, BHKW)
Gastdatenanalyse durch verknupfte IT-Systeme
Digitale Buchhaltung und Personalverwaltung
Warenbeschaffungssysteme

IT-Sicherheit

Ressourcenverwaltung




Interner Prozess mit externer erkung

Quelle: BMWI, Handel und Gastgewerbe, Themenheft Mittelstand Digital, September 2020




,,All-in-One-Anbieter“:

Interne Kommunikation im Hotel: @ HOSCOM

Connecting Hospitality

-
(""(/ S|

&

B,
Ry (aen)s |
Y ) &

PLUG-AND-PLAY OPEN APIs

HOTEL TOOLBOXEN GANZHEITLICH

HOSCOM-Produktscreens © Hospitality Communication GmbH

“Statt eines noch fast uberall vorherrschenden Flickenteppichs
einzelner Kommunikationsoptionen wird HOSCOM fur eine
einheitliche IT-Systemlandschaft sorgen, in der sogar die

Bereiche Food und Beverage einbezogen werden!”

Robin Renschler, Grinder von Hoscom

Quelle: https://www.faz.net/firmen/hotel-digitalisierung.html



Fehlt da nicht
noch etwas
Digitales auf

der Customer

Journey der
,Blended
Services”?




Kl oder Al ,uberall“:

Wo macht es in meinem Betrieb Sinn Kl einzubinden

und anzubieten?
Beherrschen Menschen aus meinem Betrieb den

Umgang mit KI?

Passt Kl zu meiner definierten Zielgruppe oder drohen
z.B. Buchungsabbruche bei zu komplexen
Fragestellungen meiner Gaste?

Wie bewerte ich den Einsatz von KI fur mich und mein

Team?




Kl oder Al , uberall“*:
z.B.: Chat GPT, Gemini, Llama oder Ernie:

L)

Ernie LLama 3.1

*= Auswabhl



Kl oder Al — Best-Practice*:
z.B.: FAQ und Support:

*= Auswahl Quelle: Sportresort Alpenblick




Interne Kl-Tools mit externer Wirkung:

Hilton LIGHTSTAY

A

Quelle: Osterreichische Hotelvereinigung (OHV), Oktober 2024

Erfassung von Energie-,
Kohlenstoff-, Wasser- und
Abfalldaten sowie

Kennzahlen zur sozialen
Nachhaltigkeit wie lokale
Beschaffung, Ausbildungsstunden
und Freiwilligenarbeit

JKITRO": Automatisierte
Losungen zur Optimierung von
Lebensmittelbestanden und
Erstellung von smarten
Bedarfsprognosen




Interne Kl-Tools mit externer Wirkung:

GauVvendi

Quelle: Osterreichische Hotelvereinigung (OHV), Oktober 2024

Durch Anbindung an das PMS, KI-
gesteuerte Verkaufs-, Preis- und
Automatisierungslosungen zur
Verbesserung der Rentabilitat

Unterstutzung bei der
Generierung von Content und der
direkten Umsetzung schneller
Skizzen in zielgruppengerechte
Landing Pages




Kl fur Einsteiger in der Gastronomle

Kunstliche — ‘u‘*%m%?
/_ € = — - ¢,
Intelllgenz By .

Der Leitfaden fiir Einsteiger

https://www.tageskarte.io/fileadmin/content/Werbebanner/Kuenst

liche_Intelligenz_in_der_Gastronomie.pdf




Ubersicht im Anbieterdschungel

aﬂa ,édftcj

VERGLEICHSPORTAL

https://www.tageskarte.io/vergleich-bewertung.html

Hier die aktuellen Kategorien:




Zum

,<Abschalten”:




Fazit:

* Die Qualitat der digitalen Serviceerlebnisse
wird durch Kl deutlich steigen, denn bisher
sind dies oft nur digitaler ,Helfer” zur
Erleichterung von arbeitsaufwendigen und
monotonen Prozessen!

 Der digitale Anteil der ,,Blended Services” wird
deutlich wachsen!

 Folglich haben zukunftig einerseits immer
weniger Menschen andererseits immer mehr
Zeit, fur die vom Gast erwunschten analogen
Serviceleistungen.




Fazit:

Digitale Serviceerlebnisse mussen dem Gast
und dem Gastgeber Vorteile bringen und nicht
einfach nur ,fancy” sein!

Analoge Serviceerlebnisse mtiissen die (bisher)
von den digitalen Serviceerlebnissen nicht
darstellbaren Leistungen wie z.B. Empathie in
den Fokus nehmen!

Digitale Serviceerlebnisse mussen zu lhrer
Zielgruppe passen!

Digitale Serviceerlebnisse werden eine
Gegenbewegung auslosen: das analoge
Erlebnis!




lch danke
lhnen fur
lhre
digitale
Anwesen-
heit!

B@lhr-Tourismusberater.de




