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DEM GAST GEBEN,
WAS ER SICH WUNSCHT.
- AUCH DIGITAL

Die Digitalisierung schreitet voran und macht auch vor der Hotellerie nicht halt. Mit der Digitalisierung

verandern sich das Géasteverhalten und die Erwartungen der Gaste an das Hotel. Hoteliers stehen heute

vor der Herausforderung,

auch auf die neuen digitalen Erwartungen und Bedirfnisse der

Gaste zu reagieren, um sich vom Wettbewerb abzuheben. Werden neue Technologien ignoriert,

riskiert man, von der Konkurrenz Uberholt zu werden. Denn was heute neu ist, kann bald Standard sein.

Das macht das kostenfreie WLAN im Hotel deutlich.
- Vor ein paar Jahren war das WLAN im Hotel noch
ein Alleinstellungsmerkmal, jetzt ist es zur Basis-
anforderung geworden und wird von den Gasten
vorausgesetzt. Auch die Onlinebuchung des
Hotelzimmers ist nichts Neues mehr, sondern Nor-
malitat. Und die Zeiten, in denen Gaste durch grol3e
Fernsehgerate und Pay-per-View Filme zu beein-

drucken waren, sind vorbei.

Digitalisierung bedeutet aber nicht nur Zugzwang,
sondern besitzt auch das Potenzial, die Erwartung-
en von Gasten wieder zu Ubertreffen. Hoteliers
konnen den Gast mit neuen Technologien wieder
Uberraschen, anstatt das Geflhl zu erzeugen, dass
er im Hotel etwas vermisst, was er zu Hause hat.

“Reisende erwarten bei der Hotelaus-
stattung eine Technik auf dem aktuel-
len Stand, weil sie diesen Komfort aus
ihrer hauslichen Umgebung gewohnt
sind.”

Vanessa Borkmann
Forschungsleiterin FutureHotel, Fraunhofer-Institut fiir
Arbeitswirtschaft und Organisation IAO

Die digitale Infrastruktur, welche die Hotelgiste

bereits zu Hause haben, umfasst weit mehr als nur
WLAN: Zu Hause sind sie es gewohnt, mit Tab-
lets, Laptops oder Smartphones zu surfen, Musik
aus dem Internet zu horen oder Filme und Lieb-
lingsserien auf den groBen Fernsehbildschirm zu
streamen. Kommuniziert wird heute per Chat,
Uber Skype, Facebook Messenger, WhatsApp etc.

Hoteliers kdonnen und sollten die Digitalisierung
auch im Hotel nutzen, um Gaste zu erreichen und
wieder zu begeistern. Dieser Prozess hat bereits
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begonnen, schaut man sich in einigen Hotels um:
Netflix und Streaming ersetzen Pay-per-View, statt
gedruckter Gastemappen stehen digitalisierte
Géastemappen mit Chat- und Buchungsfunktionen
auf dem Hotelzimmer zur Verflgung und Géste
checken mit wenigen Klicks auf dem Smartphone

oder Tablet ins Hotel ein.

WAS ERWARTEN UND WUNSCHEN
SICH GASTE HEUTE?

Damit man sich als Hotelier nicht wahllos neue
Technologien anschafft oder jedem Trend er-
legen ist, ist es wichtig, sich zu fragen: Welche
Bedirfnisse haben Hotelgaste heute? Und was
heutzutage wirklich?

begeistert Hotelgiste

‘@JiTeF’od

Jeder Hotelier kann im eigenen Hotel im Gesprach
mit den Gasten und Angestellten herausfinden, was
sich das eigene Klientel wiinscht und was ihm fehlt.
DarUber hinaus lasst sich eine gesamtgesellschaft-
liche Tendenz erkennen und nutzen:

Nicht nur die sogenannten Digital Natives - die
Generationen, welche bereits mit der Digitali-
sierung aufwachsen -, sondern auch alle anderen
Generationen werden immer digital kompetenter.
Die Zahlder Silver Surfer,d.h. der dlteren Generation
im Netz, wird immer grof3er: 69 Prozent der 60- bis
69-Jahrigen und 36 Prozent der Uber 70-Jahrigen
nutzen das Internet mittlerweile regelmafig und
werden immer geschickter im Umgang mit neuen
Technologien.!

DIGITALE BEDURFNISSE IN DER DIGITALISIERTEN GESELLSCHAFT
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DIGITAL NATIVES

In 2020 werden Generation Y (Mil-
lennials 1981-1998)2 und Generation
Z(nach 1998) fast die Halfte der
Bevolkerung® und der potenziellen
Hotelgdste ausmachen. Sie haben die
digitalen Umbrche bereits in jungen
Jahren erlebt oder sind im digitalen
Zeitalter aufgewachsen. Dadurch
sind sie an Interaktivitat und Digitales
gewohnt. Die digitale Infrastruktur
wird von ihnen vorausgesetzt.

funT]

SILVER SURFER

Es stimmt langst nicht mehr, dass altere
Personen vor digitalen Technologien zu-
rlckschrecken. Laut Studien ist das Inter-
esse und die Bereitschaft zur Nutzung da.®
69 Prozent der 60- bis 69-Jahrigen und
36 Prozent der Uber 70-Jdhrigen nutzen

das Internet mittlerweile regelmaRig.® Die

dltere Generation nutzt digitale Technolo-

gien, um mit jingeren Familienmitgliedern

in Kontakt zu bleiben. Digitale Lésungen

werden vor allem flr hausliche Sicherhe-

f it oder die eigene Gesundheit eingesetzt.
o

Generation X (1960 - frihe 1980er
Jahre)* kam mit .dem Internet
erst im Erwachsenenalter in
Berthrung. Auch wenn sie nicht
mit der Digitalisierung aufge-
wachsen sind, werden sie immer
kompetenter und nutzen die digi-
talen Technologien heute intensiv.
Fur sie sind die digitalen Moglich-
keiten vor allem Mittel zum Zweck.

GENERATION X

GENERATION C

Menschen verschiedensten Alters sind
im Umgang mit digitalen Technologien fit
geworden und daran gewohnt, vernetzt
zu sein. Dies drickt sich auch in dem
Begriff der Generation C aus (C steht
far “always connected” - sowie auch fur
creation, curation, connection and com-
munity.). Die Generation C ist weniger
eine Altersgruppe, sondern vielmehr
eine Gruppe von Menschen mit gleicher
Einstellung. Sie ist in sozialen Netzw-
erken aktiv, digital affin und kompetent
im Umgang mit digitalen Technologien.
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Wir alle gewdhnen uns an digitale Kommunikation
und die erhdhte Erreichbarkeit sowie Spontanitat,
die damit ermoglicht werden. Ebenso erleben wir
durch digitale Kommunikation und digitale Unter-
haltung immer mehr Interaktivitat und Personali-
sierung.

Um Hotelgasten heute entgegenzukommen und
sie zu begeistern, muss auf diese verdnderte Si-
tuation eingegangen werden. Géaste erwarten und
wlnschen sich im Hotel eine digitale Infrastruktur,
ahnlich der, die sie auch zu Hause haben. AuZerdem
mdchten Gaste Uberraschungen und Innovationen
im Hotel erleben. Laut einer Marktstudie der ITB
Berlin und Travelzoo wiinscht sich fast jeder zweite
Befragte bis zum Jahr 2030 smarte Hotelzimmer,
die sich automatisch den persdnlichen Praferenzen

anpassen.’

@ﬁepod

Ergebnisse der “FutureHotel Gastbefragung” zei-
gen, dass Reisende ihren Aufenthalt gern indi-
vidueller gestalten méchten. Fast die Halfte der
Befragten wiirde gern schon vor der Anreise ein
bestimmtes Hotelzimmer auswahlen kénnen, um
z.B. die Lage des Zimmers oder besondere Ausstat-
tungsmerkmale auszuwahlen. Auch mehr Flexibili-
tat und Spontanitat wiinschten sich die Befragten:
Flexible Zeiten fir Check-in und Check-out statt
fester Zeitvorgaben sind einer der Hauptwiinsche
der Gaste.®

DIE DIGITALISIERUNG IN DER STAY-PHASE
IST LANGST UBERFALLIG

Wenn der Gast seine Reise plant, bucht und
wahrend seiner Anreise (Pre-Stay-Phase) sowie
auch nach seiner Abreise (Post-Stay-Phase) ist
schon vieles digitalisiert.

DIGITALISIERUNG IN DER PRE-, DURING-, POST-STAY PHASFE?

PRE-STAY
Andere Akteure dringen bereits
in die During-Stay-Phase und
erreichen den Hotelgast digital
G I wahrend seines Aufenthaltes
cogle im Hotel. Vonseiten der Hotels
i besteht hier starker Nachholbedarf
Bt.:toklng.com DURING-STAY dahin gehend, den Gast digital zu
tl‘l\fago erreichen, zu begeistern und die
Digitalisierung fiir das eigene Hotel
&5 airbnb gewinnbringend zu nutzen.
SWOoO DOO
Google Maps
‘ Urlaubspiraten %ZE)IJR POST-STAY
. GUIDE
@ Expedia ) ) '
. WA tripwolf @ tripadvisor
B Bk et Lot ‘J 1
SeKT yelp%s HolidayCheck
[ =]
. ) MyPastcard.com ‘]VL!stCL
@wtripadvisor > g
. ° OpenTable facebook
e HRS . r FIND
A v A K] Booking.com
g esplorio
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Wahrend des Aufenthaltes des Gastes im
Hotel (During-Stay-Phase) ist die Digitalisierung
im Hotel vergleichsweise gering ausgepragt.
Bjorn Radde, Experte fir digitale Technologien in
der Hotelbranche, betont, dass jetzt ein Fokus auf
die During-Stay-Phase notwendig sei. Die Pre-
Stay-Phase ist stark von Online Travel Agencies
und Google dominiert. Die Nutzung von Sprach-
assistenten flr die Reiseplanung wird den
Buchungsprozess erneut umwerfen. Statt in Tech-
nologien oder Marketing in der Pre-Stay-Phase zu
investieren, sollten Hotels sich vielmehr auf die
Stay-Phase konzentrieren, um den Umsatz pro Gast
wahrend des Aufenthaltes zu erhéhen.

“In Zukunft wird die Bedeutung von
digitalen Instrumenten im Hotel erheb-
lich steigen, da durch sie der Umsatz
wahrend des Gastaufenthalts gestei-
gert und der Revenue pro Gast erhoht
werden kann. Durch digitale Tools
ergeben sich vollig neue Chancen
und Moglichkeiten: Hotels kénnen im
permanenten Kontakt mit dem Gast
stehen und ihn mit individuellen Infor-
mationen und Angeboten erreichen.”

Bjorn Radde
Head of Online Sales, Digital Division,
T-Systems & Autor von “Digital Guest Experience”

@JiTePod

Andere Akteure, wie Bewertungs- und Book-
ing-Plattformen erreichen den Gast zunehmend
auch digital, wahrend er sich im Hotel befindet. Es
ist an der Zeit, dass Hotels Strategien entwickeln,
um die Digitalisierung im eigenen Haus fr sich zu
nutzen. Bjorn Radde betont, dass Hoteliers, die
jetzt vorausschauend investieren, ihre Wettbe-
werbsfahigkeit steigern und eine Win-win-Situation

schaffen:

Neuen Bedirfnissen der Géaste kann entgegen-
gekommen und zugleich finanzieller Gewinn er-
wirtschaftet werden.

WIN-WIN: DIGITALE GASTEKOMMUNIKATION
AKTIV GESTALTEN UND FUR DAS HOTEL
NUTZEN

Die Digitalisierung kann sowohl fir den Hotelgast
als auch fur den Hotelier Vorteile mit sich bringen.
Der Hotelgast genie8t Annehmlichkeiten, die er
von zu Hause kennt oder die den Gewohnheiten zu
Hause ahneln (Filme auf den Hotelfernseher strea-
men, mit dem In-Room-Tablet oder Smart-TV im
Internet surfen oder Hotelinformationen abrufen,
Room-Service online buchen, mit dem Hotel chat-
ten etc.) oder die bereits in anderen Branchen
gang und gibe sind (wie z. B. online einchecken
oder die Zimmerauswahl - analog zu Check-in und
Sitzplatzwahl in der Luftfahrt).

Mit neuen digitalen Technologien flr die Géaste-
kommunikation holen Sie Ihre G&ste da ab, wo diese
im Privaten schon langst digital angekommen sind,
begeistern sie und erreichen eine hohere Gaste-
zufriedenheit. Sie fangen Feedback in Echtzeit
ab, sodass Sie reagieren kdnnen, bevor der Gast
abreist. Begeistern Sie lhre Gaste mit neuen digi-
talen Mitteln, so werden diese zu Wiederkehrern
und Botschaftern fUr Ihr Haus.


https://www.shutterstock.com/de/image-photo/guest-checking-hotel-using-tablet-computer-404449573
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Als Hotelier konnen Sie davon profitieren, dem Gast
sehr zielgenaue Informationen und Angebote zu
liefern. Der digitale Weg ist zudem schneller und
kostensparender, als es analog moglich ist. Durch
digitale Gastekommunikation optimieren Sie Pro-
zesse, sparen Kosten und generieren mehr Umsatz.

Neue Technologien kdnnen als Unique Selling Point
(USP) eingesetzt werden. Roboter an den Hotel-
rezeptionen machen Schlagzeilen und locken neu-
gierige Gaste an. Doch es muss nicht unbedingt
der Roboter sein. Sie werden sehen, dass Sie auch
andere Technologien dieses Leitfadens als USP
einsetzen konnen. In diesem E-Book, geht es nicht
darum, Anbieter oder reine Hardware zu verglei-
chen.

Vielmehr geben wir Ihnen einen praktischen Leit-
faden an die Hand, der lhnen zeigt, wie Sie mit
dem Gast heute wahrend des Aufenthaltes digi-
tal kommunizieren kénnen. Wir nehmen unter die
Lupe, was die Digitalisierung ermdglicht und wo ggf.
Grenzen liegen. Wir betrachten in diesem Sinne,
wie die Gastemappe heute umgesetzt werden kann,
wie der Check-in in digitaler Form aussieht, wie die
Telefonie sich durch die Digitalisierung verandert
usw. Im nachsten Kapitel erfahren Sie mehr dazu,
wie Sie diesen Leitfaden am besten fr sich nutzen.

Sie haben Fragen zur digitalen Gastekommunikation oder wiinschen
weitere Beratung dazu, welche Technologie sich fur Ihr Hotel lohnt?
Wir helfen Ihnen gern und beraten Sie unverbindlich.

‘@iTePcd


http://landing.suitepad.de/de/digitalisierung-in-der-hotellerie-beratungstermin?utm_campaign=G%C3%A4stekommunikation&utm_source=Leitfaden%20%7C%20Hoteltechnologien&utm_medium=Kapitel%20CTA 
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WIE SIE DIESEN
LEITFADEN NUTZEN
KONNEN

In diesem E-Book erfahren Sie, welche Technologien Sie fir die digitale Gastekommunikation im Hotel
einsetzen kdnnen. Sie finden Antworten auf die ganz praktischen Fragen, die Sie sich als Hotelier vor der
EinfUhrung von neuen Technologien stellen, wie z. B.:

e Was steckt hinter dieser Technologie?

e Welchen Nutzen bringt sie dem Gast?

e Wie kann die Technologie meinen Hotelbetrieb unterstiitzen?
e Welche Grenzen hat die Technologie?

e Was muss ich beim Einsatz der Technologie beachten?

Im Fokus stehen die digitalen Technologien, mit denen Sie mit dem Gast wahrend seines Aufenthaltes
kommunizieren. Dieses E-Book dient Ihnen als praktischer Leitfaden durch den Dschungel an verschiedenen
Technologien flr die digitale Gastekommunikation. Flr diesen Leitfaden haben wir folgende Technologien

fr Sie unter die Lupe genommen:

TECHNOLOGIEN IM UBERBLICK
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LERNEN SIE DIESE TECHNOLOGIEN KENNEN

Mit diesem praktischen Leitfaden kénnen Sie sich Gber einzelne Technologien fur die
digitale Gastekommunikation informieren und Technologien miteinander vergleichen.

G'}E Chatbots

Intelligente Software chattet mit dem Hotelgast
und beantwortet seine Fragen. Rund um die Uhr

erreichbar, ja - aber haben Chatbots auf alles

eine Antwort?

O Digitale Sprachassistenten
\_LJ g P

In die privaten Haushalte ziehen Alexa, Siri und Co.
bereits ein. Im Hotel sollen die intelligenten Laut-
sprecher zum Butler auf dem Hotelzimmer werden.
Datenschutzrechtlich ist das noch umstritten. \Was

spricht fir und was gegen ihren Einsatz?

||E Hoteltelefonie

Das Telefon auf dem Zimmer. Ist das noch zeit-
gemal3? Fir manches Hotel ein Muss, andere ver-
zichten darauf. Aber auch neue Arten der Tele-
fonie ergeben sich mit der Digitalisierung. Wie

sieht die moderne Telefonie im Hotel aus?

@ Service-Roboter

Roboter am Empfang machenderzeit in Deutsch-
land und Osterreich Schlagzeilen. In Japan gibt
es bereits robotergefiihrte Hotels. Die kinstli-
che Intelligenz soll auch in der Hotellerie einiges

andern. Was steckt dahinter?

|| Digitale Gastemappe

=)

Immer aktueller als eine gedruckte Gastemappe.
AuBerdem ist die digitale Gastemappe ein inter-
aktives Tool und Kommunikationskanal, der ins
Hotelzimmer hineinreicht. Was kann die digitale

Géastemappe?

(A) | Hotel-Apps

Immer in der Tasche. - Hotel-Apps tragt der Gast
auf dem eigenen Smartphone immer bei sich und
grofl3e Hotelketten investieren viel in ihre Apps.
Was verbirgt sich dahinter?

Self-Check-in /-out

4
In der Luftfahrtbranche schon gang und gébe.
Jetzt checkt der Gast auch im Hotel digital - Gber
das eigene Smartphone oder ein anderes Gerét -
selbst ein oder aus. Doch ersetzt es wirklich die

personliche Kommunikation?

=| Smart-TV

e —

Nur Fernsehen schauen war einmal. Smart-TVs
sind internetfahig und bieten dem Hotel die
Moglichkeit, mit dem Gast zu kommunizieren.
Der Gast freut sich Gber moderne Unterhaltung,
sowie zu Hause. Was kénnen die smarten Gerate

tatsachlich?
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DER SCHNELLE UBERBLICK - TECHNOLOGIEN FUR DIE DIGITALE GASTEKOMMUNIKATION

Hier erhalten Sie einen ersten schnellen Uberblick. In den einzelnen Kapiteln dieses Leitfadens

erhalten Sie weitergehende Informationen zu jeder einzelnen Technologie.

Technologie

=

Chatbots

€y
&

Digitale
Gastemappe

Digitale
Sprachassistenten

Hotel-Apps

Hotel-
telefonie

4]

Self-Check-in

~
'
o
c
-+

v
o
o
S.[
a
o

T

Roboter

H))

Smart-TV

Nutzen fiir den Hotelgast

» Hotelgaste kénnen das Hotel
rund um die Uhr erreichen

» Chatten als Kommunikationsform wird
immer beliebter, und kommt den
Gasten entgegen, die lieber per Chat
Anfragen stellen méchten

» Mit dem In-Room-Tablet kénnen Gaste
auf dem Hotelzimmer sofort surfen und
mit dem Hotel kommunizieren

 Per App oder BYOD kann der Gast die
Gastemappe auch unterwegs abrufen

» Der Gast hat vielfaltige Moglichkeiten
mit dem Hotel zu kommunizieren: Live-
Chat, Kontaktformulare, Reservierungs-
und Buchungsanfragen, Tablet-Telefonie

 Der personliche Assistent auf dem
Hotelzimmer reagiert auf Zuruf

« Der Gast kann hoteleigene
Informationen, Infos zur Umgebung
oder Room-Service nutzen

« Je nach Gestaltung der Hotel-App
ergeben sich fur den Gast Vorteile wie
auch bei der digitalen Gastemappe,
dem Chatbot, Self-Check-in/-out

» Der Gast hat die App jederzeit auf
dem eigenen Gerat dabei

» Mulitfunktionalitat: Tablets oder
Smartphones - anstelle herkémmlicher
Telefongerate - bieten dem Gast
neben der Telefonie weitere nitzliche
Funktionen an

» Hotelgaste kénnen das Hotel
rund um die Uhr erreichen

» Chatten als Kommunikationsform wird
immer beliebter, und kommt den
Gasten entgegen, die lieber per Chat
Anfragen stellen méchten

» Gaste konnen Fragen rund um
das Hotel stellen

o Gaste kdnnen auch in diversen
Fremdsprachen mit dem Roboter
kommunizieren

» Groer Unterhaltungsfaktor durch
Streaming und Video-on-Demand

« Der Gast kann mit dem smarten Fern-
seher auch Hotelinformationen abrufen
oder Room-Service bestellen

Nutzen fiir das Hotel

» Automatisierung der Kommunikation

« Vorteile Kl-gestitzer Kommunikation

« Trotz Automatisierung ist durch Einsatz
von Kl eine gewisse Personaliserung
der Kommunikation méglich

« Erreicht den Gast wahrend des
Aufenthalts auf dem Zimmer

« Vielfaltige Kommunikationsmoglich-
keiten: Chat, Kontaktformulare,
Buchungsformulare, Telefon-Funktion,
Push-Nachrichten usw.

» Gegenuber der Papierform werden

Kosten gespart und Prozesse vereinfacht

 Aktuell eine der Technologien,
mit dem groRten USP
« \Vorteile Kl-gestiitzer Kommunikation

« Je nach Gestaltung der Hotel-App
profitiert das Hotel von Vorteilen wie
auch bei der digitalen Gastemappe,
dem Chatbot, Self-Check-in/-out

« Tablets oder Smartphones bieten dem
Hotel neue Méglichkeiten den Gast zu
erreichen - das Telefon liegt so nicht nur
“brach”

» Gastezufriedenheit wahrend
An-und Abreise steigern

» Mitarbeiter haben mehr Zeit fur
andere Aufgaben

« Aktuell eine der Technologien,
mit dem gréRten USP
« Vorteile Kl-gestitzer Kommunikation

» Kommunikation hoteleigener Inhalte
und auch BegriiBungs- oder Push-
Nachrichten sind durch smarte Features
auf dem TV moglich

Grenzen

« Die Technologie ist noch nicht aus-
gereift: komplexere Fragen werden oft
noch nicht zufriedenstellend gelost bzw.
hangen stark von der Qualitat des
Chatbots ab

« Der Erfolg hangt davon ab, wie oft der
Gast das Tablet in die Hand nimmt bzw.
wie viel Zeit der Gast mit dem Tablet
verbringt

o Der Einsatz ist datenschutzrechtlich
fraglich

« Aufgrund der fehlenden visuellen
Komponente fiir manche Use Cases
wenig benutzerfreundlich

« Die Technologie ist noch nicht reif fur
die Anwendung im Hotel

« Hotel-Apps werden kaum
heruntergeladen

« Fast alle Gaste bringen heute eigene
Smartphones mit, wodurch das
herkémmliche Hoteltelefon immer
weniger genutzt wird

¢ Ankunft und Abreise
werden anonymer

» Aktuell ist die Technologie noch

sehr teuer

« Noch in der Entwicklung und nicht fiir
alle Use Cases ausgereift

« Einige Smart-TV-Systeme sind in der
Anwendung wenig nutzerfreundlich

10
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CHATBOTS
=] -

e Die VerknUpfung von Chatbots und kiinstlicher Intelligenz (KI) hat einen Trend zu Chatbots
ausgelost - zuerst im Kundenservice anderer Branchen und nun auch im Bereich der
Hotellerie und der Gastekommunikation.

» Chatbots entlasten Hotelmitarbeiter, indem sie vor allem immer
wiederkehrende Anfragen rund um die Uhr automatisiert beantworten.

o Komplexere Fragestellungen, die der Chatbot nicht beantworten kann,
sollten an einen Hotelmitarbeiter weitergeleitet werden.

e Die Technologie der Kl befindet sich zwar noch in der Entwicklung,
besitzt jedoch hohes Potential.

o Chatbots rentieren sich aktuell vor allem flir grof3e Hotels, die ein hohes Anfragevolumen
und damit verbunden viele Mitarbeiter haben, die mit der Beantwortung der

Gastekommunikation beschaftigt sind.

WAS SIND CHATBOTS?

Chatbots, auch kurz Bots genannt, sind Computer- —
programme, die eine Konversation mit einem Men- j ]

)

schen flUhren. Der Nutzer kommuniziert Gber Text- _ .
oder Spracheingabe mit dem dahinterstehenden e L’
System. In diesem Kapitel liegt der Fokus auf den '
textbasierten Chatbots, die in Messaging-Dienste
oder Webseiten integriert werden und mit denen
der Hotelgast per Chat kommuniziert. Digitale
Sprachassistenten sind im Prinzip sprachbasierte
Chatbots. Sie werden in diesem Kapitel beleuchtet.

11



CHATBOTS

@ WAS IST KUNSTLICHE INTELLIGENZ?

KUnstliche Intelligenz (KI) bedeutet, dass ein
Computerprogramm geschaffen wird, dass
menschliche Intelligenz imitiert und dadurch
hochkomplexe Aufgaben |I6sen kann. Das Sys-
tem lernt dabei stets dazu und optimiert sich
selbst, um zuklnftige Fehler mehr und mehr zu
vermeiden. Die bekanntesten Methoden der
Kl sind “Machine Learning” (auch maschinelles

Lernen genannt), “‘Deep Learning”, “Neuronale
Netze” und “Natural Language Processing”.

Insbesondere die Verknipfung der Chatbots mit
kiinstlicher Intelligenz und die damit verbundenen
Potenziale habeneinen Trend zu Chatbots ausgeldst
- zuerst im Kundenservice anderer Branchen und
nun auch im Bereich der Hotellerie und der Gaste-
kommunikation. Chatbots sind primar im Einsatz,
um hadufige Fragen der Hotelgaste rund um Hotel
oder Umgebung automatisiert zu beantworten. Der
Chatbot kann anvielen Stellen integriert werden: in
die Hotel-Webseite, die Hotel-App, oder einfach in
einen Messenger-Dienst, wie WhatsApp oder Face-
book Messenger.

Das Radisson Blue stellt seinen Gasten den Chat-
bot “Edward” in den Edwardian Hotels zur Verfu-
gung. “Ivy” berit die Gaste des Hilton, Sheraton
oder Holiday Inn. Und “Rose” ist eine gewisser-
mafden berihmt-berlchtigte Chatbot-Persona des
Cosmopolitan of Las Vegas, die einen recht flirtend-
en Umgangston mit den Géasten pflegt. In Deutsch-
land sind die Bots in der Hotelbranche noch nicht
gang und gabe. Als eines der ersten Hotels hatte das
Ameron Hotel Speicherstadt in Hamburg 2017 den
KI-Chatbot “James” eingeftihrt. Der Chatbot des
Ameron Hotel Speicherstadt ist ein Jahr spater al-

‘@JiTeF’od

Chatbots und Hotel-Roboter konnen mit

kinstlicher Intelligenz ausgestattet sein.
Ebenso basieren digitale Sprachassistent-
en auf Kl-Programmen. Natural Language
Processing hilft zum Beispiel dabei, die men-
schliche Sprache immer besser zu erfassen.
Machine Learning und die weiteren Methoden
sorgen fUr die Analyse grofser Datenmengen

und stete Optimierung des Systems.

lerdings nicht mehr aktiv. Das Hotel entschied sich
dafiir, den Chat wieder durch einen menschlichen
Mitarbeiter betreuen zu lassen.

1 ]
Edward, c’alll | erer rogm service?

Sure! Here is the menu online.
https:/fapps.edwardian.com/e/013_rs.pdf
Text me your order when ready.

| have forwarded your order to room
 service, | will send you a bucket of ice

WIE KONNEN CHATBOTS
IHREM HOTELGAST HELFEN?

Rund um die Uhr kbnnen Hotelgaste dem Chatbot
Fragen stellen oder Room-Service bestellen. Der
Chatbot kann auch Hilfsmittel fur einfache Dinge
sein: Wahrungsumrechnung oder Wetter kénnen
per Chatbot abgefragt werden, Inhalte zum Hotel,
zur Umgebung oder Unternehmungen vorgeschla-
gen werden. Der Chatbot kann prinzipiell fUr alle

12
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erdenklichen Fragen und Szenarien programmiert
werden und dem Hotelgast auch in seiner jeweili-
gen Landessprache zur Verfligung stehen.

Mit dem Einsatz von Chatbots reagieren Hotels
auf neue BedUrfnisse und Erwartungen: manche
Personen mdchten zum Telefonhoérer greifen umin
Kontakt zu treten, manche moéchten lieber einen
Messaging-Dienst nutzen. (Siehe Grafik Konversa-
tion mit einem Hotel Chatbot) Informationen rund
um das Hotel mUssen nicht lang gesucht werden
und auch der Griff zum Telefonhorer ist nicht nétig.
Der Gast formuliert im Chat seine Frage oder wahlt
aus einem Menu sein Anliegen aus, der Bot antwor-
tet in natlrlicher Sprache oder sendet hilfreiche
Bilder oder Links.

Chatbots kénnen auch einen gewissen Unterhal-
tungsfaktor darstellen, wenn die Gestaltung des
Bots Neugier beim Gast weckt und tberraschende
oder originelle Antworten bietet. So ist zum
Beispiel der Chatbot Rose des Cosmopolitan of Las
Vegas bei den Hotelgasten aufgrund seiner unter-
haltsamen Antworten beliebt. Das Hotel hat die
Zufriedenheit der Géaste - dank Unterhaltung aber
selbstverstandlich auch dem digitalen Service auf
Knopfdruck untersucht: Laut Angaben des Hotels
waren Gaste, die mit Rose wahrend des Aufenthalts
in 2017 interagiert hatten, im Durchschnitt 33
Prozent zufriedener.’®

WAS KANN KUNSTLICHE INTELLIGENZ FUR
DAS HOTEL LEISTEN?

Beim Einsatz von Kl geht es nicht darum, die men-
schliche Interaktion im Hotel zu ersetzen, sondern
zu unterstttzen. Die Kl-basierten Systeme kénnen
enorme Datenmengen analysieren und auswerten.
Im Hotel digital erfasste Daten kénnen auch mit
anderen externen Datenbanken verknipft werden.
Informationen zu Vorlieben der Gaste, bevorzugten

‘@JiTeF’od

9:41

< Home

|I|[ $‘ -

Monsieur Gustave

antwortet in der Regel sofort

Verwalten

Soll ich Sie morgen zum Friihstiick wecken?

Wann gibt es Friihstiick?

Frihstlck gibt es von 7:00 bis 11:00 Uhr
im Kleinen Salon.

Welche Ausfliige kann ich in
der Umgebung machen?

Wie ware es mit diesen Ausfliigen?

]

il

Tropical Islands Schloss Sanssoucci

Kann ich morgen spater auschecken?

Lassen Sie mich an der Rezeption nachfragen.

O - ©

Konversation mit einem Hotel Chatbot'*

Aktivitaten,

systematisch und schnell analysiert werden. Auf-

Essenspraferenzen  usw. kdnnen
grund der Losungsvorschlage der KI-Systeme kon-
nen Hoteliersdie personliche Betreuung des Gastes
noch optimaler gestalten und fir noch mehr Gaste-
zufriedenheit sorgen. KI-Chatbots, -Roboter sowie
digitale Sprachassistenten sind fir den Bereich der
Hotellerie aktuell noch nicht technisch ausgereift,

aber besitzen perspektivisch grof3es Potenzial.
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WIE KONNEN CHATBOTS IHREN
HOTELBETRIEB UNTERSTUTZEN?

Der Chatbot kann dem Hotelgast im Dialog als eine
Art digitaler Concierge dienen, und Fragen rund um
das Hotel beantworten. Chatbots, die mit Klnstli-
cher Intelligenz ausgestattet sind, lernen mit jeder
Interaktion dazu und kénnen gro3e Datenmengen
auswerten (Praferenzen der Gaste, Feedback der
Gaste, Konversionsraten, externe Daten zur Ur-
laubsregion oder aktuellen Eventsu.d.). Je nachdem,
wo der Chatbot integriert ist, kann der Gast ihn mit
wenigen Klicks erreichen: in Messenger-Diensten,
die der Gast auf dem eigenen Smartphone bereits
installiert hat, oder Uber die Hotel-Webseite, die
Hotel-App, die digitale Gastemappe auf einem In-
Room-Tablet etc. Aktuell kbnnen Chatbots vor allem
einfache Anfragen von Gasten beantworten. Die
Beantwortung komplexerer Fragen hangt von der
Qualitat der Software und dem Training des Bots ab.
Ungeldste Anfragen missen weiterhin zur

WO LIEGEN DIE GRENZEN DER CHATBOTS?

Die Technologie ist noch nicht ganz ausgereift. In
den nachsten Jahren wird sich hier jedoch voraus-
sichtlichvielentwickelnundverbessern,insbesonde-
re mit der Weiterentwicklung der kinstlichen Intel-
ligenz. Aktuell sind Kl-basierte Chatbots immer nur
so gut, wie der Algorithmus, auf dem sie basieren und
unzufriedenstellende Konversationen kénnen beim
Hotelgast zu Frustration fUhren. Eine ausgereifte

@ﬁepod

Bearbeitung an Hotelmitarbeiter weitergeleitet
werden. Chatbots automatisieren dennoch einen
grofRen Anteil der Kommunikation, sodass ein ho-
hes Anfragevolumen schnell und effizient gemanagt
wird. Kosten und Zeit werden vor allem in Hotels
gespart, in denen das Anfragevolumen hoch ist.

Chatbots entlasten die Hotelmitarbeiter, die so
weniger Zeit mit der Beantwortung von immer
wiederkehrenden, einfachen Fragen verbringen.
Die 24h-Erreichbarkeit, die viele Géaste heute
erwarten, kann mit Chatbots realisiert werden.
Der Chatbot unterstitzt so z. B. rund um die Uhr
bei Fragen zur Online-Buchung des Hotels oder
wahrend des Aufenthaltes, mit aktuellen Tipps fUr
Unternehmungen oder allgemeinen Auskinften,
wie den Zeiten und Preisen des Frihstlcks etc.

Losung fur komplexere Anfragen im Hotel sind
Chatbots derzeit noch nicht. Hier gilt es auszuloten,
wann ein Mitarbeiter des Customer Support, der
Rezeption o. A. die Konversation Uibernehmen sollte.
Kennt ein Chatbot nur bestimmte Antworten und
Formulierungen, kann die Kommunikation durch
den Hotelgast ggf. als wenig emotional und un-

personlich empfunden werden.
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WAS IST BEIM EINSATZ VON CHATBOTS
ZU BEACHTEN?

ARTEN VON CHATBOTS

Verschiedene Arten von Chatbots kdnnen kon-
figuriert werden. Vorab muss u. a. entschieden
werden, welchen Umfang die Konversation des
Chatbots handhaben soll. Fihrt der Chatbot die
ganze Konversation selbst mit dem Gast oder soll
ein Hotelmitarbeiter intervenieren kénnen? Auf3er-
dem unterscheiden sich Chatbots nach der Art der
kinstlichen Intelligenz: Von Chatbots ohne Kl Gber
welche mit geringem KI-Anteil bis hin zu komplexen
KI-Programmen. Es empfiehlt sich die Chatbots ver-
schiedener Anbieter auszuprobieren, um deren Kén-
nen zu testen.

AVATAR & TONALITAT

Chatbots konnen mit einem Avatar verknUpft
werden, es ist allerdings kein Muss. Der Avatar
reprasentiert mit einem Namen und Bild als vir-
tuelle Figur den Chatbot. Wahlen Sie den Avatar
sowie die Tonalitat passend zu Ihrem Hotel aus. So
reprasentiert der Chatbot Ihr Haus auch in der digi-
talen Kommunikation angemessen.

TRAINING UND SUPPORT

Bei der Auswahl des Chatbot-Anbieters sollten Sie
auf die Qualitat des Kl-Algorithmus achten. Wie
immer lohnt ein Blick auf Referenzen: Testen Sie
die Chatbots des Anbieters selbst. Planen Sie auch
Zeitein, die Ihre Hotelmitarbeiter bendtigen, um den
Chatbot zu trainieren, d.h. mit moglichen Fragen und
Antworten zu fittern und bringen Sie in Erfahrung,
welchen Kundensupport der Anbieter wahrend die-
ser Trainingsphase und des spateren Betriebs leisten
kann. Ubung macht den Meister - auch ein schlauer
Chatbot benétigt erst einmal Training und Pflege.

‘@iTePod

INTEGRATION

Chatbots kdnnen theoretisch an vielen Stellen inte-
griert werden: z. B. in eine Hotel-App, in eine digi-
tale Gastemappe, in einen Messenger-Dienst wie
Facebook Messenger oder WhatsApp, sowie in
eine Webseite. Bieten Sie den Chatbot in den Kom-
munikationskandlen an, die |hre Gaste bevorzugt
nutzen, es dirfen auch mehrere Kanale sein.

KOSTEN

Kosten fUr die Einrichtung von Chatbots sinken
aktuell. Allerdings sollte bei der Auswahl auf Quali-
tat geachtet werden, damit der Chatbot wirklich
hilft und nicht nur zu Frustration beim Hotelgast
fuhrt. Ein KI-Chatbot rechnet sich laut Solvemate,
einem fuhrenden Anbieter von Chatbots, momen-
tan nur, wenn zehn oder mehr Mitarbeiter fUr den
Kontakt mit dem Gast beschaftigt sind.

“Wenn ein Unternehmen weniger

als zehn Support-Mitarbeiter hat, in
Bezug auf die Hotellerie z. B. an der
Rezeption oder Reservierung, dann
sind die Kosteneinsparungen nicht
signifikant genug und die Investition in
einen Chatbot lohnt sich kaum. Aul3er
wenn es dem Unternehmen primar
darum geht, die Reaktionszeiten zu
verbessern. Ab zehn Mitarbeitern und
einem hohen Aufkommen an Kunden-
anfragen, wird sich die Investition in
einen Chatbot rentieren.”

Erik Pfannméller
CEO und Founder, Solvemate
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FAZIT

@iTePod

Chatbots bietensich an,wenn der Gast schon genau
weils, was er sucht, bzw. eine Antwort auf konkrete
Fragen winscht. Eine digitale Gastemappe, eine
Hotel-App o. & haben dagegen den Vorteil, dass ein
Gast sowohl gezielt suchen, als auch erst einmal
stobern, lesen oder neue Services entdecken kann.
Es scheint, als ob Kundenservice-Mitarbeiter
in anderen Industrien durch Chatbots zu einem
gewissen Teil zukUnftig ersetzt werden. Auch
im Hotel kann ein KI-Chatbot die Anzahl an An-
fragen, die von einem Hotelmitarbeiter beant-
wortet werden mussen, reduzieren. Chatbots
befinden sich aktuell noch in der Entwicklung,
besitzen aber durch den Einsatz der kinstli-
chen Intelligenz grof3es Potenzial flr die Zukunft.

HOTELLERIE

e Botlr, Aloft Hotels

e Edward, Radisson Blu
Edwardian Hotels

e lvy, Caesars Entertainment
Las Vegas Resorts

e Mercure Bot, Mercure Hotels

e Rose, The Cosmopolitan
of Las Vegas

e The Neighborhood Host,
Hotel Indigo

Moovit

Uber

NAH- UND FERNVERKEHR

Blue Bot, KLM
Mildred, Lufthansa

Aktuell
Service-Mitarbeitern bzw. Hotelmitarbeitern kom-

sollten Chatbots noch mit Customer-

biniert werden.

Wenn ein Hotel beim heutigen Stand der Tech-
nik einen Chatbot nutzen mdchte, muss vor allem
bedacht werden, wie dieser konzipiert sein soll,
an welcher Stelle ein Mensch interveniert und ob
das Volumen an Chats hoch genug ist, sodass sich
der Chatbot rentiert. In anderen Bereichen der
Reisebranche gibt es bereits zahlreiche Chatbots.
Hotels, insbesondere im deutschsprachigen Raum,
haben die Chatbots noch kaum flir sich entdeckt. Als
Alleinstellungsmerkmal kann der Chatbot hier noch
wirksam werden.

REISEBRANCHE

Booking.com
Cheapflights
Expedia
Kayak
Skyscanner

TripAdvisor

myAustrian Messenger Service
TravelBot, Transport for London

Der Trend hin zum Chatbot: Beispiele
aus der Hotellerie, Nah- und
Fernverkehrs-, sowie Reisebranche. -
Hier wird auf Chatbots gesetzt.*?

Sie haben Fragen zur digitalen Gastekommunikation oder wiinschen
weitere Beratung dazu, welche Technologie sich fur Ihr Hotel lohnt?
Wir helfen Ihnen gern und beraten Sie unverbindlich.
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@iTePod

DIGITALE X}
- GASTEMAPPE
[ )
e

e Ohne eigene Gerate, ohne aufwandige Login-Verfahren kann der Hotelgast sofort
im Internet surfen, mit dem Hotel kommunizieren und Hotelinformationen abrufen.

o Diedigitale Gastemappe erméglicht eine zielgerichtete, personalisierte Kommunikation mit
dem Gast und ist auf Knopfdruck aktualisierbar und visuell sehr ansprechend.

» Eine Investition in Hardware ist notwendig, wenn die digitale Gastemappe in Form
des In-Room-Tablets bereitgestellt wird - daftir sprechen hohe Nutzungsraten
und Refinanzierungsmaglichkeiten.

e Besonders geeignet flir Hotels mit umfassenden Services (Spa, F&B) und Kommunikations-
bedUrfnissen (Reiseflihrer, Wanderrouten, wechselnde Angebote etc.).

* Auch geeignet flr Hotels, die die Papierform ihrer Gastemappe digitalisieren und zugleich die

herkdmmlichen Telefongeradte durch Tablets mit Telefonfunktion ersetzen mochten.

WAS SIND DIGITALE GASTEMAPPEN?

Die digitalen Gastemappen, auch Concierge-Tablets ge-
nannt, ersetzen in den vergangenen Jahren zunehmend die
klassischen, auf Papier gedruckten Gastemappen. Dem Gast
wird auf dem Hotelzimmer ein Tablet bzw. sogenanntes In-
Room-Tablet bereitgestellt. Darauf findet der Hotelgast alle
Informationen der herkdmmlichen Gastemappe sowie noch
weitere Informationen, Entertainment, einen Web-Browser
fur das Surfen im Internet und die Mdoglichkeit, das Hotel
digital zu kontaktieren. Die digitalen Gastemappen zdhlen
zu den digitalen Technologien, welche schon langer auf dem
Markt und fUr den Hotelbereich erprobt sind. Je nach An-
bieter erhalt das Hotel entweder nur die Software flr die

Géastemappe oder Software und Hardware zusammen.
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WO UND WIE IST DIE DIGITALE GASTEMAPPE
IM EINSATZ?

Der klassische Fall ist die Installation von jeweils
einem Tablet mit Ladestation auf jedem Hotelzim-
mer. Mit der Bereitstellung der Tablet-Gerate auf
jedem Zimmer ist sichergestellt, dass jeder Gast
die digitale Gastemappe nutzen kann, unabhangig
davon, ob er eigene Gerdte mitbringt oder nicht.
Auchinder Lobby kannein Tabletinstalliert werden,
damit wartende Géste dort die Gastemappe nutzen
konnen.

@JiTePod

Der Inhalt der digitalen Gastemappe kann neben
dem Tablet zusatzlich auch per BYOD (Bring-Your-
Own-Device) auf den eigenen Endgerdten des
Gastes aufgerufen werden. Der Gast erhilt einen
Link, den er im Browser seines Smartphones, Tab-
lets oder Laptops 6ffnet und zur Webversion der
digitalen Gastemappe gelangt. Dadurch kann der
Gast vor, wahrend und nach dem Aufenthalt diese

digitale Technologie nutzen.

Die digitale Gdstemappe auf einem In-Room
Tablet und Smartphone
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@ﬁepod

@ BYOD - WAS IST BRING-YOUR-OWN-DEVICE?

BYOD steht fur Bring-Your-Own-Device und bedeutet, dass der Gast die digitale
Gastemappe auf dem eigenen, mitgebrachten Endgerat nutzen kann.

DER GAST NUTZT DAS EIGENE ENDGERAT
Das Hotel sendet dem Gast einen personali-
sierten Link. Der Gast kann die digitale Gaste-
mappe dann sofort in jedem Internet-Brows-
er auf dem eigenen Smartphone, Laptop oder
Tablet aufrufen.

OHNE DOWNLOAD ABRUFBAR

Die Bring-Your-Own Device  Ldsung
bietet alle Funktionen einer Hotel-App.
Der einzige Unterschied: Ohne Download
oder Anmeldung konnen Hotelgaste so-
fort auf die digitale Gastemappe zugreifen.

Zu guter Letzt gibt es auch die Maoglichkeit, die
digitale Gastemappe Uber eine App zuganglich
zu machen, die der Gast auf dem eigenen Smart-
phone installieren muss. Nachteil der App ist, dass

Willkammen im
Falkensteiner Balance
Resort Stegersbach

27, T

| I

o L
\ \*  BUTLER

ey SERVICES
ACQUAPURA  FOR SIE
SPA

VOR, WAHREND UND NACH ,
DEM AUFENTHALT

Mit der BYOD-Losung konnen Hotels Ihre
Gaste bereits vor der Ankunft willkommen
heillen. Aktuelle Hotelinformationen, Aus-
flugstipps und exklusive Angeboten wecken
die Lust am Entdecken und erleichtern den
Gasten die Ankunft im Hotel. Auch Well-
ness-Anwendungen, das Abendessen im Ho-
telrestaurant und andere Services kdnnen per
BYOD reserviert werden.

der Gast auf sein eigenes Gerat angewiesen ist und
bereit sein muss, eine App herunterzuladen und zu

nutzen. (Mehr dazu im Kapitel Hotel-Apps)

* TIPP: ANERKANNT ALS
GASTEMAPPE UND HOTELTELEFON
Hotels mit Sternebewertung diirfen die her-
kommlichen Géastemappen in Papierform
durch digitale Gastemappen ersetzen, ohne
auf Sterne verzichten zu missen. Seit 2014
sind die In-Room-Tablets als Mappenersatz
durch den Ausschuss Hotelklassifizierung
und die Hotelstars Union offiziell anerkan-
nt. Auch als Alternative zum Hoteltelefon
darf das In-Room-Tablet seit 2017 offiziell
dienen’

* Als offiziell anerkannter Ersatz fUr digitale Gastemappen und das Hoteltelefon gilt nur die Gaste
mappe in Form des In-Room-Tablets. BYOD- oder App-Lésungen sind nicht als Ersatz anerkannt.
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WIE KANN DIE DIGITALE GASTEMAPPE
IHREM HOTELGAST HELFEN?

Das Tablet ist intuitiv und einfacher fir den Gast zu
bedienen als z. B. aktuelle Modelle von Hospitality-
TVs, Apps oder WLAN-Landingpages. Auch auf
diesen konnen digitale Géastemappen dargestellt
oder verlinkt werden, sie sind jedoch in der Be-
dienung weniger komfortabel. Auf dem Tablet ist
alles rund um die digitale Gastemappe vorinstal-
liert. Ohne eigene Gerate und ohne aufwandige
Login-Verfahren kann der Hotelgast sofort im
Internet surfen und Informationen abrufen. Dies
hat den Vorteil, dass der Gast eher dazu geneigt ist,
die angebotene Technologie zu nutzen.

Der Hotelgast stdbert und surft in der digitalen
Géastemappe und greift dabei auf stets aktuelle
Inhalte zu. Die meisten Anbieter digitaler Gaste-
mappen bieten flr die Pflege der Inhalte ein soge-
nanntes Content Management System (CMS) an,
Uber das dhnlich wie Uber ein CMS flr Webseiten,
die Inhalte zentral beftillt werden und auf allen End-

geraten ausgeliefert werden.

Uber die digitale Géstemappe erhalten Hotelgdste nicht nur
Information (ber das Hotel und die Umgebung. Sie kénnen auch
Spa-Termine anfragen und reservieren.

‘@iTePcd

Gast und Concierge kénnen sofort und jederzeit
im Live-Chat miteinander kommunizieren, ohne
dass der Gast Messenger-Apps herunterladen
oder eigene Gerate benutzen muss. Auch Chatbots
konnen in die Gastemappe eingebunden werden.
Direkte und schnelle Kommunikation von Wiin-
schen und Buchungen: Der Gast wahlt z. B. direkt
aus dem Room-Service Angebot aus und bestellt
vom Zimmer aus, erfragt die Verfligbarkeit, bucht
Spa-Anwendungen oder reserviert einen Tisch im
Restaurant. Gaste, die den Anruf bei oder den Gang
zur Rezeption scheuen, kdnnen sich mit dem Tablet
selbst informieren oder Angebote erhalten. Inter-
nationalen Gasten gegeniber, die andere Sprachen
sprechen, verschwindet die Sprachbarriere, indem
ihnen mehrsprachige Inhalte auf dem Tablet zur
Verflgung gestellt werden.

Die Kommunikation zwischen Hotel und Gast wird
durch Live-Chats, Kontaktformulare oder auch eine
integrierte Telefonfunktion hergestellt. Bereits
wahrend des Aufenthalts wird der Gast (iber Feed-
back-Funktionen zu seiner Zufriedenheit abge-
fragt, was dem Hotel die Moglichkeit bietet, in Echt-
zeit zu reagieren, anstatt die Kritik erst spater z. B.
auf einem Bewertungsportal zu lesen. Die Gaste-
mappe, die einst in Papierform auf dem Hotelzim-
mer lag, wird zum vielseitigen Kommunikationstool.
Der Gast kann schnell, direkt und effizient mit dem
Hotel kommunizieren und die digitale Gastekom-
munikation kann so zu mehr Gastezufriedenheit
beitragen.
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WIE KANN DIE DIGITALE GASTEMAPPE IHREN
HOTELBETRIEB UNTERSTUTZEN?

Die digitale Gastemappe hat nicht den Zweck, die
personliche Kommunikation im Hotel zu erset-
zen, jedoch kann sie das Hotelpersonal entlasten,
da viele nutzliche Informationen in der Mappe
untergebracht sind. Nicht nur der Gast kann mit
der digitalen Mappe das Hotel kontaktieren, auch
Hotelmitarbeiter erreichen den Gast digital dort,
wo der Gast sonst nicht erreicht wird - auf dem
Zimmer. Kurzfristige Informationen werden schnell
kommuniziert: kurzfristig frei gewordene Spa-
Termine, oder andere freie Kapazitidten kodnnen
digital optimal kommuniziert werden.

Digitale Kommunikation kann zielgerichteter er-
folgen: Mitarbeiter erhalten direkt die Anfragen
von Gasten, fUr die sie zustandig sind, wodurch
Zeit und Aufwand in der Kommunikation gespart
werden. Fragen zum Spa, Restaurant, Housekeep-
ing etc. landen direkt beim richtigen Ansprechpart-
ner. Der Concierge kann zudem mehrere Anfragen
gleichzeitig bearbeiten (im Gegensatz zu z. B. einem
Telefon) und dadurch die Kundenzufriedenheit stei-
gern. Durch Integrationen mit dem Property Man-
agement System (PMS) konnen Anfragen direkt
vom Tablet in die hoteleigene Software und an den
richtigen Ansprechpartner im Haus verteilt und get-
rackt werden. Anfragen erreichen so die richtigen
Personen und mussen nicht erst von der Rezept-
ion weitergeleitet werden.

Es bieten sich zahlreiche Moglichkeiten den Aufen-
thalt des Gastes zu personalisieren: Das Hotel
kann individuelle BegriiBungsnachrichten und
Push-Nachrichten an den Gast senden. Uber das
Tablet entsteht ein direkter, aber eher unaufdringli-
cher Kontakt, den das Hotel fir die Kommunikation
der eigenen Zwecke nutzen kann. Push-Nachricht-
en zu Marketingzwecken kénnen unaufdringlicher

@iTePod

(als bspw. eine Push-Nachricht auf das Smart-
phone des Gastes) an das Tablet versandt werden.
Beschéftigt sich der Gast gerade mit den Hotelin-
halten auf dem Tablet, sucht nach Informationen
bzw. will informiert werden, so ist er in diesem Kon-

text evtl. sogar dankbar fur die Informationen per
Push-Nachricht.

Beispiel einer vom Hotel versandten Push-Nachricht an den
Hotelgast im Falkensteiner Balance Resort Stegersbach

Praferenzen des Gastes konnen durch die digitale
Gastemappe digital abgefragt, gespeichert und
im PMS oder Customer Relationship Management
(CRM) hinterlegt werden. Kommunikationsverlaufe
und Praferenzen des Gastes gehen nicht verloren.
Umfragen zur Zufriedenheit per Tablet erhdhen die
Gastezufriedenheit. Probleme kénnenwahrend des
Aufenthaltes kommuniziert werden und der Gast
hat die Moglichkeit, seine Anliegen diskret an das
Hotel zu Gbermitteln.
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Mit geringerem Aufwand und geringeren Kosten
als bei einer Hotelmappe in Papierform werden
die Informationen stets aktuell gehalten. Zugleich
werden Papier- und Druckkosten gespart - ein
finanzieller, als auch ein Imagegewinn flr das Hotel.
Statt auf Papier wird nach Belieben mit allen digi-
talen Moglichkeiten kommuniziert: Papier-Gaste-
mappe und Flyer werden zeitgemaf ersetzt. Bilder
und Videos kommunizieren hoteleigene Inhalte.
Anschauliche Fotos von Speisen, oder des Interi-
eurs des Restaurants sowie Bebilderung von Spa-
Anwendungen regen den Gast starker zum Buchen
an. Die Gastemappe ist auch ein Marketinginstru-
ment des Hotels und tragt dazu bei, den Hotelum-
satzund die Auslastung der Outlets zu steigern. Die
digitalen Géastemappen sind aulserdem Mittel zur
Kundenbindung, Entertainment fur den Gast und
konnen weitere Funktionen wie Raumsteuerung,
Fernbedienung, Wecker, Tageszeitung etc. Uber-
nehmen.

Insbesondere Hotels mit umfassenden Services
F&B)
(Reiseflihrer, Wanderrouten, wechselnde Angebote

(Spa, und Kommunikationsbedlrfnissen
etc.) profitierenvonder digitalen Version der Gaste-
mappe. Fir Betriebe ohne grof3e Verkaufsmoglich-
keiten ist die Refinanzierung einer digitalen Gaste-
mappe oft eine Herausforderung. Diesen Betrieben
gelingt es in der Regel nur, wenn andere Systeme
(z. B. Telefon) in Zukunft eingespart werden oder
Anbieter gewdhlt werden, die auch flr diese Hotels
Losungen zur Refinanzierung bereitstellen (z. B.
Green Option).

@ﬁepod

WO LIEGEN DIE GRENZEN
DER DIGITALEN GASTEMAPPE?

Technologisch sind die digitalen Gastemappen
bereits sehr ausgereift und schon mehrere Jahre
auf dem Markt. Entscheidend fUr den erfolgreichen
Einsatz der digitalen Gastemappe ist die Umsetz-
ung, d. h. dass Inhalt und Design der Mappen
ansprechend sind. AulBerdem ist die strategische
Nutzung notwendig (z. B. Push-Nachrichten planen
und einsetzen, Nutzungsverhalten der Gaste analy-
sieren, interaktive Inhalte bereitstellen etc.), damit
die Kommunikation mit dem Gast angeregt wird.
Begeht man den Fehler, nur eine elektronische
Kopie der Papierform zu erstellen, so wird die
Gastekommunikation nicht verbessert werden.

Der Erfolg des Tablets bzw. die Grenzen seines
Erfolgs hdngen des Weiteren davon ab, ob der Gast
das Tablet wahrend seines Aufenthaltes in die
Hand nimmt und benutzt. Laut Nutzungsstatisti-
ken von SuitePad werden in Hotels, in denen
digitale Gastemappen von SuitePad installiert
sind, diese von 80 Prozent der Hotelgaste genutzt.
Barrieren beim Einsatz der digitalen Gastemappe
fur Hotels kénnten bestehen, wenn das WLAN im
Haus unzureichend ist. Eine Mindestausleuchtung
muss vorhanden sein. Diese kann vor Ort mit dem
Tablet getestet werden. Vorteilhaft wirkt es sich aus,
wenn die Anbieter die meisten Inhalte der Gaste-
mappen fest auf den Geraten installieren, wodurch
diese dann auch bei weniger optimalen WLAN-

Bedingungen vom Gast gut genutzt werden kénnen.

Manche Hotels schrecken vor dem Tablet-Einsatz
zurlck, da die Beflirchtung besteht, dass Chat- und
Buchungsfunktionen zu einer nicht zu bewaltigen-
den Anzahl an Anfragen und Buchungen fihren
konnten. Dem kann technisch entgegengewirkt
werden, indem diese Funktionen Stick flr Stlck
testweise freigeschaltet oder automatisiert werden.
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WAS IST BEIM EINSATZ DER DIGITALEN
GASTEMAPPEN ZU BEACHTEN?

INTEGRATION VON HOTELEIGENEN
SYSTEMEN

Die digitalen Gastemappen sollten mit den gangi-
gen Property Management Systemen verbunden
werden koénnen. Erfragen Sie beim Anbieter, ob
das im Hotel benutzte PMS oder andere Systeme
angebunden werden kénnen. Ubermittelte Daten
zu Winschen und Préaferenzen des Gastes kdnn-
ten so z. B. direkt im PMS gespeichert werden und
zur Personalisierung des Aufenthaltes beitragen.
Auch Push-Nachrichten kénnen personalisiert und
gezielt an bestimmte Gé&ste versendet werden.

GESTALTUNG DER GASTEMAPPE
UND INHALTE

Zwischen den verschiedenen Anbietern digitaler
Gastemappen gibt es Unterschiede in der Gestal-
tung. Bevor Sie sich flir einen Anbieter von digitalen
Gastemappen entscheiden, sollten Sie sich Ref-
erenzen und Beispiele ansehen. Schauen Sie sich an,
wie der Anbieter die Gastemappen verschiedener
Hotels inhaltlich und gestalterisch umgesetzt hat.
Einige Anbieter setzen Standardversionen um die
weniger Gestaltungsspielraum lassen und andere
Anbieter passen die Mappen sehr individuell dem
Hotel an.

INFORMIEREN SIE SICH:

e  Wie viel Inhalt der Géastemappe kann spéter
vom Hotel ausgetauscht werden?

e Wie viel muss vom Anbieter der digitalen
Gastemappe angepasst werden?

e Wie einfach ist die Handhabung des Content
Management Systems?

e Wieviel Kundensupport wird geboten?

*@Jwepod

Mitarbeiter missen im CMS geschult werden,
um die Inhalte austauschen und aktuell halten zu
kénnen. Neue Bilder und Inhalte mussen stimmig
eingebunden werden, da sonst die Gasterfahrung
mit dem Tablet negativ sein kann und dies sich auf
Umsatz und Géstezufriedenheit niederschlagen
kann. Klaren Sie vor der Anschaffung, wer in lhrem
Haus daflir zustandig sein wird.

DATENSICHERHEIT UND NUTZUNG
VON DATEN

Was
bietet der Anbieter an, damit Daten sicher versandt

Wie steht es um die Datensicherheit?

werden bzw. damit das Hotelsystem nicht Uber die
Gerate gehackt wird? Die neuen Datenschutzbe-
stimmungen mussen in Bezug auf Transparenz der
Datenspeicherung flr den Nutzer von den Anbie-
tern der Géastemappe eingehalten werden. Daten
wie der Browserverlauf missen anonym bleiben
und geldscht werden, bevor ein neuer Gast das
Zimmer bezieht.

Hotelskdnnen gewonnene Datenaber auch gewinn-
bringend nutzen. Das Verhalten der Nutzer in
den hoteleigenen Inhalten kann zur Optimierung
der Gastemappe und den Angeboten des Hotels
genutzt werden. Sie erhalten Einblick in die Inter-
essen und das Nutzungsverhalten Ihrer Gaste.

VERSICHERUNG DER GERATE

Erkundigen Sie sich, welche Versicherungen und
Gewadhrleistungen im Preis inbegriffen sind oder
zusatzlich in Anspruch genommen werden kon-
nen (z. B. Versicherung gegen Diebstahl oder
Schaden). Bei Kauf der Tablets gilt z. B. die ge-
setzliche Gewahrleistung von zwei Jahren in
Deutschland und der Mehrheit der EU-Lander.
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KAUF ODER LEASING DER GERATE

Informieren Sie sich bei den Anbietern, ob sich fur
Ihr Haus der Kauf oder das Leasing der Tablets
mehr rentiert. Die Investition in Hardware kann
im Vergleich zur Investition in Apps teuer erschei-
nen. Jedoch kann sich die Investition lohnen, da
die Nutzung Uber bereitgestellte Tablets hoher ist.
Lassen Sie von Anbietern eine Return on Invest-
ment (ROI)-Rechnung durchfihren und sich Gber
mogliche Refinanzierungsmaoglichkeiten informieren.

FAZIT

@JiTePod

Durch die Digitalisierung der Gastemappen wird
eine direkte, schnelle und interaktive Kommunika-
tion zwischen Gast und Hotel erméglicht. Das Tab-
let besitzt eine Prasenz im Zimmer: Das Hotel stellt
jedem Gast ein Gerat bereit und dieses Gerat fallt
im Zimmer auf. Das ist ein Pluspunkt, denn dadu-
rch hangt die Nutzung nicht davon ab, ob der Gast
selbst ein Gerat dabei hat oder eine App herunter-
laden mochte. Jeder Gast hat jederzeit die Moglich-
keit mit dem Hotel digital zu kommunizieren und
das Hotel profitiert von dem Umsatz- und Kommu-
nikationskanal, der stets in das Hotelzimmer hinein-
reicht.

Da die Bedienung der Tablets vergleichsweise
intuitiv gestaltet ist, gibt es hier aktuell weniger

Frustrationspotenzial als bspw. bei digitalen
Sprachassistenten. In die digitale Géastemappe
konnten zuklnftig z. B. Chatbots, Self-Check-in /
-out oder andere Technologien integriert werden,
wodurch die verschiedenen Technologien und

deren Vorteile kombiniert werden kénnten.

Das groBere Format des Tablets ist flir die Darstel-
lung der Gastemappe vorteilhaft, im Gegensatz zur
Darstellung z. B. in einer App auf dem Smartphone,
denn es bietet mehr Ubersichtlichkeit und Platz fir
ein besseres Nutzererlebnis. Allerdings kann der
Gast das In-Room-Tablet nur primér auf dem Zim-
mer nutzen. Die Gastemappe auch flr unterwegs,
per Hotel-App oder BYOD, anzubieten, kann eine

sinnvolle Erganzung sein.

Sie haben Fragen zur digitalen Gastekommunikation oder wiinschen
weitere Beratung dazu, welche Technologie sich fur Ihr Hotel lohnt?
Wir helfen Ihnen gern und beraten Sie unverbindlich.
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KAPITEL 5

*@Jwepod

DIGITALE
SPRACHASSISTENTEN

=

o Digitale Sprachassistenten sollen zum persénlichen Butler werden,
der auf Zuruf des Hotelgastes agiert - die Adaption fir die Hotellerie
befindet sich aktuell noch in der Entwicklung.
o Die Software der Sprachassistenten muss fiir das Hotelszenario
konfiguriert bzw. erganzt werden, damit Gaste relevante Antworten erhalten
und Hotelinformationen eingespeist werden.
e FUr Hotels innerhalb der EU sind diese Losungen derzeit noch nicht geeignet,
denn gerade mit Blick auf den Datenschutz gibt es noch diverse offene Fragen.
* Werden Informationen abgerufen, so geraten rein sprachbasierte Losungen bei
umfassenderen Themen an ihre Grenzen und sind wenig nutzerfreundlich - denkbar

sind Losungen, die die Sprachassistenten um einen Bildschirm erweitern.

WAS SIND DIGITALE SPRACHASSISTENTEN?

Digitale Sprachassistentenwie “Alexa”, “Siri”, “Google
Assistant” etc. sind aus dem Einsatz im Privatbe-
reich bereits bekannt. Die Nutzer dieser Assist-
enten sind es zu Hause schon gewohnt damit z. B.
die Steuerung von Licht, Musik, Fernseher oder
Klimaanlage vorzunehmen. Die Software der digi-
talen Sprachassistenten erkennt und analysiert
Sprache, sucht nach Informationen und kann dem
Nutzer Uber eine Sprachausgabe einfache Fragen
beantworten. Im Prinzip ist ein digitaler Sprachas-
sistent eine Art Chatbot mit Kinstlicher Intelligenz,

der Uber Sprachein- und ausgabe funktioniert.
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Im Hotelzimmer sollen diese Gerate zu einem
personlichen Butler werden, der auf Zuruf des
Hotelgastes agiert. Im Jahr 2017 testeten zahlrei-
che Hotels in den USA den Einsatz der Sprach-
assistenten. Es wurde damit experimentiert,
haufige Fragen und Anliegen von Hotelgasten zu
automatisieren oder Anfragen wie z. B. Empfehl-
ungenfur Unternehmungeninder Umgebungdurch
die Sprachassistenten zu beantworten. Aufgrund
von Konflikten mit den deutschen Datenschutzbe-
stimmungen sind die digitalen Sprachassistenten
in Deutschland im Hotel bisher (Stand Juli, 2018)
noch nicht eingesetzt worden. In Osterreich ist die
rechtliche Lage anders und es gibt bereits erste
Hotels, die Sprachassistenten einsetzen.

Die Technologie der digitalen Sprachassistenten
stammt priméar von grofl3en Technologieanbietern,
im Gegensatz zu digitalen Gastemappen, Hotel-
Apps oder Hotel-Chatbots, die grofitenteils aus
dem Bereich der Hoteltechnologie kommen. Die
Software der digitalen Sprachassistenten muss
daher konfiguriert bzw. ergénzt werden, damit die
Gerate auch im Hotel eingesetzt werden kdnnen.

Entweder missennutzliche hotelspezifische Inhalte
hinzugefligt, ein Hotel-Chatbot oder andere Hotel-
software eingebunden bzw. ein sogenanntes “Skill”
fUr das Hotel konfiguriert werden. In Zukunft wird
es auch von Amazon oder IBM spezielle vorkonfi-
gurierte Hospitality-Versionen geben, welche sich
allerdings aktuell noch in der Testphase in den USA
befinden. (Siehe Infokasten Hospitality-Versionen)

WIE KANN EIN DIGITALER SPRACHASSISTENT
IHREM HOTELGAST HELFEN?

Das Gerat mit demdigitalen Sprachassistenten wird
auf dem Hotelzimmer installiert. Der Gast aktiviert

@ﬁepod

den Assistenten Uber ein festgelegtes Kennwort.
Dann kann der Hotelgast Informationen abrufen
und Fragen stellen. Einfache allgemeine Anfragen,
die auch im Privatbereich schon genutzt werden,
sind moglich, wie z. B. den Wetterbericht abzufra-
gen oder einen Wecker zu stellen bzw. eine Raum-
steuerung vorzunehmen.

Assistenten wie Siri, Cortana, Alexa, Google Assist-
ant etc. werden im Privaten bereits auf dem Smart-
phone oder den entsprechenden Geraten, wie
Amazon Echo oder Google Home, genutzt. Hotel-
gaste, die selbst Sprachassistenten im eigenen
Zuhause nutzen, kdnnen sich wie zu Hause fiihlen.
Bei anderen Gasten kann die Neugier geweckt
werden, diese einmal auszuprobieren.

Im Prinzip bieten Sprachassistenten, neben den
Funktionen die der Gast von Zuhause kennt, viele
weitere hotelspezifische Einsatzmaoglichkeiten,
wenn sie entsprechend konfiguriert werden: Gaste
konnten z. B. Informationen zum Hotel oder der
Umgebung abrufen, Room-Service bestellen,
Tisch- oder Spa-Reservierungen vornehmen oder
die Rezeption kontaktieren. Viele dieser Einsatz-
moglichkeiten sind denkbar, allerdings nur wenn
die Software der Sprachassistenten entsprechend
fUr das Hotelszenario konfiguriert oder durch eine
Integration von Drittanbietern erginzt wird. Es
reicht nicht aus, das Gerat allein anzuschaffen.
Problematisch wird es jedoch auch, wenn der Gast
nicht weils, wie er an Informationen und Services
gelangt, bzw. wenn er nicht weils, welche Funk-

tionen das Gerat umfasst.

Wirft man einen Blick in die USA, dann findet man
die digitalen Assistenten z. B. im  Wynn in Las
Vegas, welches die Assistenten auf allen Zimmern,
mit denen Géste die Gardinen, Zimmertemperatur
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und Fernseher steuern oder Nachrichten an die
Rezeption senden. Das Best Western hat mehrere
Hotels so ausgestattet, das Gaste beim Eintreten
vom Sprachassistenten begri3t werden und ein-
fache Fragen und Anliegen bearbeitet werden.
Die Einsatzméglichkeiten variieren von Hotel
zu Hotel. Bei der Ankunft werden die Gaste auf
die Gerate hingewiesen und im Zimmer liegt ein
Merkblatt mit den moglichen Sprachbefehlen bei.

WIE KANN EIN DIGITALER SPRACHASSISTENT
IHREN HOTELBETRIEB UNTERSTUTZEN?

Hotels kdnnen mit Sprachassistenten eine Techno-
logie bieten, die der Gast aufgrund der Sprachbe-
dienung als einfach und bequem empfinden kann -
vorausgesetzt der Gast kommt mit der Bedienung
im Hotelkontext gut zurecht. Damit stellt das
Hotel dem Gast eine Art Butler auf dem Zimmer
zur Seite, der auf Zuruf reagiert, wodurch die
Gastezufriedenheit gesteigert werden kann.

Einige Gaste werden sicherlich neugierig mit dem
Assistenten experimentieren und die Neuheit der

Sprachbedienung im Hotelzimmer kann dem Hotel-

@iTeF’od

gast ein besonderes Erlebnis bieten. Die digitalen
Sprachassistenten kdnnen daher aktuell noch einen
hohen Unique Selling Point flir Hotels darstellen.

Das Gerat kann Gastemappe oder Infoflyer erset-
zen - jedoch mit der Einschrankung, dass der Gast
die Information erst aktiv abfragen muss und die
sprachliche Ausgabe gewisse Grenzen setzt. Bei
anderen Technologien, z. B. Digital Signage, digi-
taler Gadstemappe oder Smart-TV, werden dem Gast
durch die visuelle Darstellung mehr Informationen
gleichzeitig geboten und der Gast erhalt stets einen
optischen Uberblick Uber die Inhalte. Je nach Kon-
figuration kann der Sprachassistent auch zu mehr
Umsatz durch Room-Service-Bestellungen oder
andere Buchungen flihren.

Weitere Mdglichkeiten bietet zum Beispiel auch die
Software Google Duplex. Dieser Sprachassistent
von Googleistdarauf spezialisiert Terminvereinbar-
ungen per Telefon durchzuflihren. Der Sprach-
assistent ist am Telefon kaum von einem Menschen
zu unterscheiden (dieser ist bisher jedoch nur auf
Englisch verflgbar). Im Hotel kénnte er in Zukunft
Anrufe tatigen und so externe Termine flr Géaste
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vereinbaren. Die Hotelrezeption wiirde entlastet,
da Anrufe fUr z. B. Friseurtermine, Reservierungen
im Restaurant oder Taxirufe automatisiert ablaufen
wulrden.

FUr Hotels innerhalb der EU sind digitale Sprach-
assistenten derzeit allerdings noch nicht geeig-
net. Gerade mit Blick auf den Datenschutz bleiben
diverse offene Fragen. In Zukunft werden gerade
die Hotels von solchen Losungen profitieren, die
Gebéaudeleitsysteme installiert haben, womit der
Gast per Sprachbefehl z. B. das Licht steuern kann.

WO LIEGEN DIE GRENZEN DER DIGITALEN
SPRACHASSISTENTEN?

FUr den Hotelgast ergeben sich Einschrankungenin
der Nutzung, da kein Bildschirm die Informationen
visuell anzeigt. Der Gast kann dadurch an gewisse
Grenzen stofRen: So muss er erst einmal wissen,
was er mit dem Assistenten im Hotelszenario alles
tun kann. Hotels in den USA lésen dieses Prob-
lem aktuell darUber, dass sie einen Zettel beilegen,
der die moglichen Sprachbefehle erldutert. Dies
zeigt jedoch, dass die Bedienung noch nicht intu-
itiv erfolgen kann, denn Hotelgaste wissen noch
nicht, wie ihnen der Sprachassistent genau weiter-
helfen kann. Von Hotel zu Hotel variiert dies aul3er-
dem noch, sodass der Hotelgast sich im nachsten
Hotel ggf. wieder neu auf das Geréat einstellen muss.
Bei erklarungsbedurftigen Themen gelangen rein
sprachbasierte Losungen an ihre Grenzen und sie
sollten um einen Screen erweitert werden.

Informationen lieber auch visuell
haben
vermissen. Eine zu ausfuhrlich Reihe an Optionen,

Gaste, die

bereitgestellt mochten, werden dies
die der Sprachassistent vorliest, kann beim Gast zu
Ungeduld und Frustration fihren und somit eher
stéren, als ihm bei seinem Anliegen weiterzuhelfen.

Die Anfrage, “Alexa, mach das Licht an“ ist eine

@h‘eﬁ:}d

sehr einfache Anfrage. Schwieriger wird es, wenn
der Sprachassistent dem Gast z. B. die komplette
Room-Service-Karte vorlesen soll, sowie auch das
TV-Programm, eine Liste der Spa-Anwendungen
oder das MenU des Hotelrestaurants. Die Anzahl
der Antworten muss auf ein Mal3 reduziert
werden, welches den Nutzer nicht Gberfordert.
Ein schnelles visuelles Uberfliegen dieser Informa-
tionen ist nicht moglich. Digitale Sprachassistenten
decken daher aktuell eher nur einfache Use Cases

zufriedenstellend ab.

Aus datenschutzrechtlicher Sicht ergeben sich
mehrere Probleme, aufgrund derer die Assis-
tenten in Deutschland noch nicht im Einsatz sind.
Problematisch ist u.a. die externe Speicherung
der Daten in einer Cloud und auf den Servern des
Anbieters, welche zudem auf unbestimmte Zeit
und unter Umstidnden im Ausland erfolgt. Das
Hotel, und nicht der Gast als Endnutzer, stimmt
dieser Speicherung gegeniiber dem Anbieter zu
- rechtlich gesehen ist auch das problematisch.
Aulerdem waren Mitarbeiter des Hotels theore-
tisch in der Lage, alle Sprachnachrichten zu einem
spateren Zeitpunkt abzurufen. Das stellt einen
starken Eingriff in die Privatsphare des Gastes dar
und kdnnte potentiell missbraucht werden. Persdn-
lichkeitsrechte von Gasten wirden aul3erdem ggf.
eingeschrankt, wenn der Anbieter die Daten des
Gastes flr weitere Dienste nutzt oder verwertet.
Abgesehen von rechtlichen Aspekten kénnte sich
manch ein Gast bei dem Gedanken daran, dass
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aufgezeichnet wird, unwohl flihlen oder auch be-
fUrchten, dass die Sprachaufzeichnung auch ohne
das Aktivierungswort erfolgt oder Gerate gehackt
werden.

Problematisch fUr den Gast wird es auch, wenn das
Gerat Ergebnisse ausspielt, die unpassend oder
nicht altersgerecht sind. Die kiinstliche Intelligenz
von digitalen Sprachassistenten wie Alexa greift auf

@nemd

ein offenes System, d. h. einen riesigen Datenpool
zu. Solange keine flir das Hotel spezifische Software
und eine Einschrankung der Antworten vorhanden
sind, konnten dem Gast unpassende Ergebnisse
ausgespielt werden. Moglich ist auch, dass einem
Gast, der nach einem Hotel in seiner nachsten
Destination sucht, ein Hotel einer anderen Kette
vorgeschlagen wird. Fir das Hotel wenig win-
schenswert, wenn es dort selbst Standorte besitzt.




DIGITALE SPRACHASSISTENTEN

WAS IST BEIM EINSATZ DIGITALER
SPRACHASSISTENTEN ZU BEACHTEN?

HOTELKONFIGURATION

Es genlgt nicht, nur die Geréte flr das Hotel anzu-
schaffen. Die Sprachassistenten mussen flr den
Einsatz im Hotel konfiguriert werden, z. B. durch:

e Integration einer Hotel-Chatbot Software

* Integration einer Hotelsoftware speziell
fUr sprachbasierte Gastekommunikation

» Konfiguration und Integration einer auf das
Hotel zugeschnittenen Applikation
(z. B. sogenanntes “Skill” bei Alexa, oder
“Action” beim Google Assistant)

o Oder zukUnftig Gber komplette Hospitality-
Versionen, die der Anbieter vorkonfiguriert

EINWEISUNG GEBEN

Den Hotelgisten sollten die Funktionsweise und
mogliche Befehle erldutert werden. Hotels die
Sprachassistenten bereits einsetzen, weisen Géaste
bei der Ankunft auf die Gerate hin, sowie auch auf
die Moglichkeit, diese stumm zu schalten, auszus-
chalten oder die Mdglichkeit, sie aus dem Zimmer
zu entfernen, sollten sich Gaste ganzlich unwohl
damit fahlen.

@JiTePod

FAZIT

Man konnte das Jahr 2017 das Jahr der heil3en
Testphase fUr digitale Sprachassistenten in den
USA oder auch in Osterreich nennen. Sowohl die
Hotels, die gro3en Herstellerfirmen der Sprachas-
sistenten als auch dritte Softwarefirmen arbeiten
nach wie vor an der Adaption flr das Hotelszenario.
Dass dem Gerat derzeit noch ein Zettel als Be-
dienungsanleitung beigelegt werden muss, zeigt,
dass die Bedienung oft noch nicht intuitiv gesche-
hen kann. Nicht nur im Hotel, auch im Allgemeinen,
befinden sich digitale Sprachassistenten nochin der
Entwicklung und auch im privaten Bereich flhrt die
Bedienung bei einigen Nutzern noch zu Frustration.
Unserer Einschatzung nach kénnten am Ende auch
Ldsungen, die Sprachfunktion und Bildschirm anbi-
eten, in Zukunft von Interesse sein.

Die Technologie besitzt definitiv das Potenzial den
Hotelaufenthalt im Zimmer flr Gaste angenehmer
zu gestalten, wenn in Zukunft passende Losungen
fUr die spezifischen Bedirfnisse des Hotelszenarios
entwickelt werden. Es ist zu erwarten, dass sich
in diesem Markt noch einiges bewegen wird und
die technische Weiterentwicklung in den nachs-
ten Jahren rasant stattfinden wird. Aktuell soll-
ten Hoteliers die Gerate vor einer Anschaffung
selbst ausreichend testen oder sich mit der Inves-
tition noch etwas gedulden, bis die Technologie
den Kinderschuhen entwachsen ist. Aufgrund der
datenschutzrechtlichen Problematik sollten sich
Hoteliers vor einem Einsatz auf jeden Fall aus-
reichend Uber einen korrekten, rechtskonformen
Einsatz informieren.

Sie haben Fragen zur digitalen Gastekommunikation oder wiinschen
weitere Beratung dazu, welche Technologie sich fur Ihr Hotel lohnt?
Wir helfen Ihnen gern und beraten Sie unverbindlich.
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‘@iTePod

_ HOTEL-APPS
O . .

o Hotel-Apps bedirfen keiner Investition in Hardware und kénnen viele Funktionen fir die

Gastekommunikation vereinen (digitale Gastemappe, Self-Check-in / -out, Chatbot etc.).
o Nachteiligist jedoch, dass nur ca. zwei Prozent der Hotelgaste eine Hotel-App herunterladen.
» Apps eignen sich vorrangig fr internationale Hotelketten (> 100 Hotels).
o Grol3e Hotelketten, wie Hilton oder Marriott, regen ihre Gaste mit attraktiven

Treueprogrammen und Features dazu an, die Hotel-App herunterzuladen.

WAS SIND HOTEL-APPS?

App steht fur “Application”, zu deutsch “Anwendung”.
Apps kénnen verschiedene Softwareprogramme
seinundsind denmeisten Smartphone-Nutzernund
Hotelgdsten vertraut. Sogenannte “Native-Apps”
sind fGr mobile Endgerate optimiert, meist fir
Smartphones oder auch Tablets. In App-Stores,
wie dem Apple AppStore oder Google Play Store,
werden sie heruntergeladen und erméglichen dem
Nutzer dann je nach App spezielle Funktionen.

Ein prominentes Beispiel flr eine sehr umfang-
reiche Hotel-App ist die Hilton Honors App, welche

Buchungsfunktion, Treueprogramm, Check-in und
-out, Zimmerauswahl, Room-Service und mehr
vereint. Hilton plant in 2018 auch die Zimmertech-
nik wie Licht, Klimaanlage und Fernseher per
Hotel-App steuerbar zu machen.?
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Ein App-Beispiel aus Deutschland ist die Dorint
App, mit der die Hotelkette vor allem die Direkt-
buchungen und die Kommunikation mit dem Gast
anregen will.

WIE KANN EINE HOTEL-APP IHREM
HOTELGAST HELFEN?

Der Inhalt von Hotel-Apps kann ganz vielfaltig sein.
Eine Hotel-App kann fUr die Gastekommunikation
u.a.

e einfache Informationen Uber das Hotel in
Form von Bildern und Texten liefern,

e einedigitale Gistemappe enthalten (z. B.
inhaltlich und funktional wie in einer digitalen
Gastemappe auf dem In-Room-Tablet),

e als Plattform fir Guest-Messaging mit
oder ohne Chatbot dienen,

e Self-Check-in oder -out abwickeln,

e nebender Kommunikation noch weitere
Funktionen, wie digitaler Zimmerschlissel,
Hotel-Treueprogramm, Zahlungsfunktion,
Zimmersteuerung etc. beinhalten.

Die Hotel-App kann dabei eine oder mehrere der
angegebenen Funktionen besitzen.

Der Vorteil der Hotel-App ist, dass der Gast, nach-
dem er die App auf dem eigenen Gerat installiert
hat, diese jederzeit bei sich hat. Flr die Gaste-
kommunikation bedeutet dies, je nachdem welche
Funktionen in die App integriert sind, dass der
Gast jederzeit auf dem eigenen Gerat Hotelinfor-
mationen abrufen oder mit dem Hotel in Kontakt
treten kann.

Grole Hotelketten, wie Hilton oder Marriott, regen
mit attraktiven Treueprogrammen und zahlreichen
Features dazu an, die Hotel-App herunterzuladen.

*@Jwepod

12:67

< Zurlick Kontaktanfrage Formu..

Marme *

Dorint

Hosels & Resoris

Email *

Therma *

I S

Nachricht *

.......

Dorint Hotels und Resorts App

Gaste, die immer wieder in diese Hotels zurlick-
kehren, haben die Moglichkeit ihre Treuepunkte, den
Check-in und -out, die Bezahlung sowie die Kommu-
nikation mit dem Hotel ganz praktisch mit einer App
ZU managen.

WIE KANN EINE HOTEL-APP IHREN
HOTELBETRIEB UNTERSTUTZEN?

Hotel-Apps sollen zur Direktbuchung und Kommu-
nikation mit dem Hotel anregen. Ist die App instal-
liert, kann der Gast per Chat auf seinem eigenen
Gerét erreicht oder Push-Nachrichten mit Ange-
boten anihn gesandt werden. Fir die Gastekommu-
nikation sind Apps interessant, da der Gast auf dem
eigenen Gerat jederzeit erreicht werden kann.
Vorsicht ist jedoch geboten, da Push-Nachrichten
auf dem eigenen Gerat des Gastes ggf. als storend
wahrgenommen werden.

32



HOTEL-APPS

Je nachdem, welche Funktionen die Hotel-App
Ubernimmt, bieten sie dem Hotel auch die entspre-
chenden Vorteile, wie bei der digitalen Gaste-
mappe, dem Chat oder Self-Check-in / -out.

Hotel-Apps besitzen einen groBen Charme, da
sie flir das Hotel ohne Investitionen in Hardware
umgesetzt werden kénnen. Wirft man einen Blick
auf die Downloadzahlen der Hotel-Apps grofer
Hotelketten, wie die Hilton Honors App oder die
Marriott Mobile Apps, so zeigt sich allerdings, dass
nur ca. zwei Prozent der Gaste eine Hotel-App
herunterladen. (Siehe Grafik Die zwei erfolg-
reichsten Hotel-Apps - Hilton Honors App &
Marriott Mobile App). In groRen Hotelketten flhrt
die grof3e Zahl der Géaste aber immerhin dazu, dass
die Apps, in absoluten Zahlen gerechnet, dennoch
haufig heruntergeladen werden. Apps sind daher
vor allem fiir Hotelketten die international ope-
rieren interessant.

Weiterhin profitieren Hotelketten massiv davon,
ihr eigenes Bonusprogramm auch in die App zu
integrieren. Diejenigen Géaste, die die Apps und
Treueprogramme nutzen, sind oft begeisterte
Nutzer. FUr Businessreisende wiederum macht
man die App attraktiv, wenn die Zimmer interna-
tionaler Ketten dartber direkt gebucht werden
konnen, egal in welcher Stadt sich der Geschafts-
reisende gerade befindet. Hotel-Apps sind ein
Kommunikationskanal mit dem groBe Hotelket-
ten vor allem ihre treuesten Gaste erreichen
bzw. ein Instrument der Kundenbindung, mit
dem Gaste zu Loyalitdt angeregt werden kon-
nen. Fur Individualhotels und kleine Ketten (< 100
Hotels) lohnt sich die Investition in der Regel nicht.

‘@iTePod

WO LIEGEN DIE GRENZEN DER HOTEL-APP?

Technische Entwicklungs- und vor allem Ver-
marktungskosten einer App sind relativ hoch und
Hotel-Apps sind daher eher flir groBe Hotelketten
relevant. Kein Gast wird sich zahllose Apps von
einzelnen Privathotels auf sein Gerat herunterla-
den wollen. Die Hurde, eine App zu downloaden,
liegt bei einer Hotelkette niedriger, wenn der Gast
weil3, dass er eventuell wiederkehren wird.

Mobile Endgeradte spielen im Tourismusbereich
insgesamt eine grofle Rolle, jedoch besteht bei
Smartphone-Nutzern auch eine “App-Fatigue”
d. h. ein Unwillen immer mehr Apps herunterzulad-
en. Viele Nutzer haben schon sehr viele Apps in-
stalliert und nutzen am liebsten immer wieder die
gleichen Apps'® Die Downloadzahlen in App-Stores
nehmen in den vergangenen Jahren ab. Studien wie
7.B.2017 von Techcrunch zur App-Nutzung zeigen,
dass Uber die Halfte aller Smartphone-Nutzer sich
weniger als einmal im Monat eine neue App herun-

terladen.”
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APPS SIND BELIEBT, HOTEL-APPS JEDOCH HABEN ES SCHWER

facebook
2 YouTube

@ﬂeﬁ:}d

Smartphone-Nutzer lieben vor allem GOOGLE N

diese zehn Apps. Hotel-Apps, welche MAIL
dem Nutzer dagegen nur sehr zeitlich
begrenzt einen Nutzen bringen,
dirften es daneben schwer haben.

Die prozentual gesehen geringen Downloadzahlen
von Apps wie der Hilton Honors App oder Marriott
Mobile App zeigen, dass die geringe Reichweite
eines der Hauptprobleme der Hotel-Apps ist. Aber
auch der Download ist noch keine Erfolgsgarantie:
Die meiste Zeit verbringen Smartphone-Nutzer
mit einigen wenigen Lieblings-Apps. Laut tech-
crunchwerden 75 Prozent aller heruntergeladenen
Apps nur ein Mal gedffnet und dann nicht wieder

FACEBOOK
MESSENGER

GOOGLE G
SEARCH

GOOGLE W
MAPS s N
INSTAGRAM l@'

pandora

* Offizielle Vergleiche zu Downloadzahlen von Hotel-Apps fehlen leider. Fiir groRBere, vergleichende
Untersuchungen scheint dieser Sektor nicht relevant genug.

benutzt.' Neben der geringen Downloadrate
sind flUr Hotel-Apps auch niedrige Nutzungs-
raten zu erwarten. Ein Grofteil der Gaste, die
die App heruntergeladen haben, werden sie
nach dem ersten Offnen bzw. nach ein paar
Wochen oder Monaten nicht mehr nutzen.
(Siehe Grafik Die erfolgreichsten Hotel-Apps -
Hilton Honors App & Marriott Mobile App).
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@itemd

Die Hilton Honors App und die Marriott Mobile App wurden laut mobileaction.co im April 2018 jeweils
rund 160.000 Mal allein fir iOS heruntergeladen.?® Laut Aussage von Hilton erfolgt alle acht Sekunden ein
Download der Hilton Honors App.?* Der prozentuale Anteil an Gasten, der die Hotel-Apps von Hilton und
Marriott herunterladt, ist jedoch extrem gering und liegt bei nur rund zwei Prozent. Weitere Details zur
Berechnung finden Sie hier.

Die zwei erfolgreichsten Hotel-Apps - Hilton
Honors App & Marriott Mobile App

MARRIOTT MOBILE APP
2016 erzielte Marriott 1,7
Milliarden US-Dollar durch
Buchungen tber die mobile App?*

1 7 Millionen Giste/Monat

~ 330.000 Downloads / Monat
fur iOS und Android

App-Downloadrate:

Nur 1,9 Prozent der Marriott
Gaste laden die App / Monat
herunter.

>Weniger als einer von 200
Hilton Gasten nutzt die
App noch drei Monate nach
Download (0,39 Prozent).?

WARUM INVESTIEREN HILTON UND MARRIOTT DENNOCH SO VIEL IN IHRE APPS?

FUr Gaste, die immer wieder in Hilton oder Marriott  erreichen. FUr die weltweit groBten Hotelket-
Hotels reisen, macht die Hotel-App Sinn: Treue- ten lohnt sich eine Hotel-App, obwohl die Down-
punkte werden gesammelt, Check-in und -out erle- loadzahlen prozentual gesehen gering sind. Das
digt, die Zimmersteuerung genutzt etc. Die groBen attraktive Treueprogramm sowie die globale Verbrei-
Hotelketten profitieren vom Kommunikations- tungderHotelkettenfihrenzuausreichend Nutzern.
kanal, durch den sie ihre wichtigsten Géaste stets
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HOTEL-APPS

“Apps von einzelnen Hotelketten sind
in der Benutzung nicht so stark wie
etwa Apps von grof3en Buchungspor-
talen wie Booking.com oder dhnlichen
Anbietern. Dort schaut der Gast in
einer zentralen App, kann Hotels und
vor allem Preise untereinander ver-
gleichen. Fir Dorint sind aktuell noch
andere direkte digitale Kontakt- und
Buchungswege das hauptsachliche
Kommunikationsmittel mit dem Kun-
den. Fiir uns ist es jedoch wichtig, dass
wir den Gasten mit der App als wei-
tere Serviceleistung einen zusatzlichen
Kanal zur Verfligung stellen, um sie
noch komfortabler mit Informationen
und Angeboten versorgen zu kénnen.”

Thomas Engel
eCommerce, HON-Service GmbH fiir
Dorint Hotels & Resorts

@i’rePcd

WAS IST BEIM EINSATZ EINER HOTEL-APP
ZU BEACHTEN?

APP-FATIGUE UBERWINDEN

Es sollte einkalkuliert werden, dass Download-
zahlen flr eine Hotel-App relativ gering ausfallen.
Planen Sie Anreize, damit Gaste Ihre App herunter-
laden und nutzen. Laut einer Studie von Think with
Google und Ipsos MediaCT waren 40 Prozent der
befragten Smartphone- und App-Nutzer bereit sich
eine App vor allem dann herunterzuladen, wenn
damit Rabatte oder Gutscheine verbunden waren.?

INVESTITIONSKOSTEN UND RETURN
ON INVESTMENT

Waégen Sie die Investitionskosten und den Return
on Investment vor einer Investition in eine Hotel-
App gut ab. Wenn Sie sich daflr entscheiden,
Hotelgasten eine App anzubieten, dann muss diese
beim ersten Eindruck Uberzeugen, damit der Gast
sie nach dem ersten Offnen auch weiterhin benutzt.
Waégen Sie ab, auf andere digitale Technologien zu
setzen, denen die “App-Fatigue” nicht im Weg steht,
oder setzen Sie nicht nur allein auf Apps.

APPS FUR VERSCHIEDENE
BETRIEBSSYSTEME ANBIETEN

Apps mussen flr verschiedene Betriebssysteme
erstellt und fUr diese stets aktuell gehalten werden,
damit auch alle Gaste damit potentiell erreicht
werden kdénnen. In der Entwicklung kann es da-
durch kostenintensiv werden.
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FAZIT

@JiTePod

Klarer Vorteil der App: Der Gast - wenn er die App
auf sein Smartphone herunterladt - tragt diese im-
mer bei sich. Der Nachteil jedoch sind die davor
bestehenden Hiurden. Das Konzept der Hotel-Apps
geht nur auf, wenn der Gast ein kompatibles Gerat
bei sich hat, gewillt ist die App herunterzuladen und
aktiv zu nutzen. Apps muissen beworben werden
und nur wenn es geniigend Anreize und einen
echten Mehrwert fUr den Gast gibt, wird die App
wahrgenommen. Neben der Wahrnehmungspro-
blematik besteht aulserdem die Herausforderung,
den Gast von der konstanten Nutzung der App zu

Uberzeugen.

Die geringe Reichweite und niedrige Anwend-
ungsrate sprechen gegen die mobile Applikation.
Selbst bekannte Apps wie die Hilton Honors App
oder die Marriott Mobile App erreichen nur Down-
loadraten von ca. zwei Prozent. Privathotels oder
kleinere Hotelketten sollten eher davon absehen,
auf Apps oder nur auf Apps zu setzen. Flir grof3e in-
ternationale Hotelketten (> 100 Hotels) sind Apps
aufgrund der hohen Zahl an Géasten eher inter-
essant. Diese Hotelketten kénnen vor allem dann
profitieren, wenn sie ihr Bonusprogramm auch in
die App integrieren.

Eine Alternative zu Hotel-Apps kann BYOD sein -
Bring Your Own Device. Anstelle einer App, erhalt
der Gast einen Link zu einer mobilen Webseite im
Internet, und kann so auf dem eigenen Smartphone
oder Tablet die gleichen Inhalte wie in einer App au-
frufen. Ein Download ist nicht notwendig.

Im Gegensatz zu Hotel-Apps oder BYOD - beidenen
der Gast das eigene Gerat nutzt - haben Losungen,
die dem Gast ein Gerat im Hotel bereitstellen, den
Vorteil, besser wahrgenommen zu werden. Wenn
der Gast auf sein Zimmer kommt und dort einen
Smart-TV oder ein In-Room-Tablet mit digitaler
Gastemappe vorfindet, nimmt er dies sofort wahr
und wird die Gerdte aus Neugier ausprobieren
und zur Unterhaltung nutzen. Das fUhrt dazu, dass
diese Gerate deutlich hdhere Reichweiten erzielen.
Statistiken von SuitePad In-Room-Tablets zeigen,
dass 85 Prozent der Géaste die Tablets mehrmals am
Tag nutzen (@ 2,3 Mal am Tag).

Sie haben Fragen zur digitalen Gastekommunikation oder wiinschen
weitere Beratung dazu, welche Technologie sich fur Ihr Hotel lohnt?
Wir helfen Ihnen gern und beraten Sie unverbindlich.
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@ﬁepod

HOTELTELEFONIE

o (Gaste bringen heute das eigene Handy mit. Es stellt sich die Frage, wozu noch das Hoteltelefon?

- Gaste, die weiterhin gern telefonisch Kontakt aufnehmen, kommt ein Telefongerat auf

dem Hotelzimmer auch heute noch entgegen.

o Gehoren lhre Gaste nicht zu denen, die gern vom Hoteltelefon aus telefonieren, so kénnen

Sie an dieser Stelle einsparen oder Sie nutzen moderne Losungen, die neben der

Telefonie noch mehr flr Ihre Gastekommunikation tun kdnnen.

e EinWechsel zu modernen Losungen ist durch die Einflihrung der IP-Telefonie moglich:

Leih-Smartphones oder digitale Gastemappen (in Form von In-Room-Tablets) erftllen

neben der Telefonie noch weitere Funktionen.

* Hotels mit offizieller Sternebewertung miissen die Telefonie weiterhin bereitstellen.

WAS IST EIN HOTELTELEFON?

Das Hoteltelefon auf dem Zimmer ist der klassische
Draht zur Rezeption und das klassische Kommu-
nikationsmittel nach AufRen. Warum ist die Tele-
fonie in diesem Leitfaden enthalten? Neuerungen
ergeben sich, da sich auch die Telefonie durch die
fortschreitende Digitalisierung verdandert.

Die ISDN-Telefoniewird nachundnachabgeschaltet
und IP-Telefonie eingefiihrt. Die Deutsche Telekom
schaltet das ISDN-Netz 2018 ab und auch andere
Anbieter in Deutschland und Osterreich riisten
Stlick fur Stick um. Per ISDN wurden Daten auch
schon digital Ubertragen, aber mit der |P-Telefonie,

welche die ISDN-Telefonie abldst, werden Daten
Uber das sogenannte Internet Protocol (IP) Gber-
tragen.

Die Telefonie wird zur VolP (Voice-over-Inter-
net-Protocol). FUr Hoteliers ergibt sich daraus ggf.
die Notwendigkeit technisch umzuristen. Mit
Einfihrung der IP-Telefonie missen vorhandene
Telefongerate auf IP-Fahigkeit Gberprift werden,
gef. aufgeristet oder durch IP-fahige Telefone oder
andere |P-fahige Geréate ersetzt werden. Durch die
Umstellung auf IP-Telefonie werden auch andere
Endgerate flr die Telefonie nutzbar:
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In-Room-Tablets (digitale Gastemappe) sind als
Alternative zum herkdmmlichen Telefongerat aner-
kannt, ohne dass Sterneabzug zu beflirchten ist.

Es stellt sich heute die Frage, ob das Telefon auf
dem Hotelzimmer Uberhaupt noch notwendig ist.
Die Telefonie ist zum einen heute noch ein wichtig-
es Thema fur Hotels mit Sternebewertung. Auch
wenn immer mehr Gaste ein eigenes Handy be-
sitzen, so wird die Sicherstellung der Telefonie im
Zimmer nach wie vor flr den Erhalt der offiziellen
Sterne gefordert. Zum anderen mochten manche
Hotels, unabhangig von einer Sternebewertung,
dem Gast fiir umfassenden Komfort auch heut-
zutage ein Telefon auf dem Hotelzimmer zur
Verfligung stellen. Selbstverstandlich gibt es wie-
derum Hotels, die auf Telefone auf dem Zimmer
verzichten, sei es aus Kostengrinden oder da auf

andere Kommunikationsmittel gesetzt wird.

WIE KANN EIN HOTELTELEFON
IHREM HOTELGAST HELFEN?

Géaste telefonieren mit der Rezeption oder an-
deren Stellen im Hotel, um Fragen oder Wiinsche
direkt im personlichen Gesprach und bequem
vom eigenen Zimmer aus, mitzuteilen. Was friher

@JiTeF’od

schon per Telefon angefragt wurde, kann der Gast
auch heute noch anfordern: Zimmerservice, Weck-
ruf, Gepacktrager, Tischreservierung etc. Gasten,
die gern telefonisch Kontakt aufnehmen, kommt
ein Telefongerat auf dem Hotelzimmer entgegen.
Vorteilhaft kann auch die externe Telefonie sein,
wenn der Gast fUr den Telefonanruf weniger be-
zahlt, als von seinem Handy aus. Jedoch beobachtet
wohl die Mehrzahl der Hoteliers, dass Gaste heut-
zutage immer weniger mit dem klassischen Hotel-
telefon, sowohl intern als auch extern, telefonieren.

Der Nutzen des simplen Telefongerates flr den
Gast hilt sich heutzutage in Grenzen. Die Digitali-
sierungist die Ursache - Gaste telefonieren mit dem
eigenen Handy oder nutzen E-Mail, Chat, inform-
ieren sich auf Webseiten etc. Durch die Digitalis-
ierung sind aber auch neue Mdglichkeiten fir die
Hoteltelefonie ins Spiel gekommen. Das In-Room-
Tablet bietet dem Gast heute sowoh! die Moglich-
keit zur Telefonie als auch die Vorteile der digitalen
Gastemappe an. Steht statt des klassischen Tele-
fons ein In-Room-Tablet auf dem Zimmer, so hat der
Gast vielfaltigere Kommunikationsmoglichkeiten,
neben der Telefonie kann er Chat, Internet, digitale
Gastemappe etc. nutzen.

Gaste aus dem Nicht-EU-Ausland kénnen mit ei-
nem Leih-Smartphone Kosten sparen, bzw. gilt dies
auch fir EU-Inlander, die ins Nicht-EU-Ausland
anrufen mochten. Gaste aus der EU kénnen das
Leih-Smartphone auch nutzen, um beim Surfen im
Internet das eigene Datenvolumen zu schonen. FUr
Géaste aus der EU ist ein Leih-Smartphone seit Weg-
fallder EU-Roaminggebihren seit 15.06.2017 eher
uninteressant.
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WIE KANN EIN HOTELTELEFON IHREN
HOTELBETRIEB UNTERSTUTZEN?

Die ob Hotels noch Telefone

brauchen, ist spatestens seit der explosionsartigen

Diskussion,

Verbreitung der Smartphones in vieler Munde.
Grundsatzlich lasst sich aber sagen, dass die interne
Kommunikation per Telefon durchaus wichtig ist
(Gastbeschwerden, Fragen, Bestellungen etc.). Als
Hotelier wissen Sie zudem, ob |hre Géste, ggf. ein
dlteres Klientel, gern zum Telefonhorer greift. Vor
diesem Hintergrund werden einige Hotels sicher-
lich noch lange auf diese Produkte zugreifen. Je-
doch ist die Frage, ob daflir langfristig noch eigene
Telefone auf den Zimmern stehen missen oder ob
diese z. B. durch Tablets ersetzt werden kénnen.

Gerade in Hotels, in denen die Telefone derzeit
vor allem fir die interne Kommunikation benutzt
werden, ist ein Wechsel auf eine Losung, die mehre-
re Produkte zusammenfihrt, sinnvoll. Im Zuge der
Umstellung auf IP-Telefonie lohnt es sich zu evalu-
ieren, ob das klassische Telefongerat weiterhin not-
wendig ist. Moderne Alternativen bieten neben der
klassischen Telefonie noch mehr Méglichkeiten zur
Gastekommunikation. Das In-Room-Tablet ver-
eint die Telefonie mit informativer, digitaler Gaste-
mappe und ist Umsatzkanal und interaktiver Kom-
munikationskanal mit Chatfunktionen und mehr.
FUr die Sternebewertung sind diese Tablet-PCs als
Hoteltelefone offiziell anerkannt. Die |P-Telefonie
kann des Weiteren zu einer Reduktion von Kosten
beitragen. Im Gegensatz zu klassischen Telefonan-
lagen, sind virtuelle Telefonanlagen preisglinstiger
und flexibler. Die laufenden Kosten sind geringer
und die Anzahl der Anschliisse kann jederzeit flexi-
bel angepasst werden.

‘@JiTeF’od

WO LIEGEN DIE GRENZEN
DER HOTELTELEFONE?

KOSTENFAKTOR TELEFONIE

Ein Hoteltelefon, das nur im Zimmer verstaubt und
nicht vom Gast genutzt wird, ist obsolet und verur-
sachtdennoch KostenflurdasHotel (Instandhaltung,
Telefonanlage, GebUlhren des Telefonie-Anbieters,
gef. Umrlstung alter Telefone auf IP-Fahigkeit). Vor
allem der Verzicht auf die klassische Telefonie kann
finanziell Sinn machen. Hotels, die stark auf digitale
Kommunikation setzen - sei es Uber In-Room-Tab-
let, Leih-Smartphones oder (ber Messaging-Ser-
vices, die der Gast auf dem eigenen Telefon nutzt
- verzichten, um Zeit und Kosten einzusparen, auf
klassische Telefongerate oder génzlich auf die Tele-
fonie auf dem Zimmer.

Der Kostenfaktor kann durch die Digitalisierung re-
duziert werden, dennvirtuelle Telefonanlagen, auch
Cloud-Telefonanlagen genannt, verursachen gerin-
gere Kosten als die bisher notwendigen physischen
Anlagen. Dennoch kénnen Hoteliers abwdagen, ob
auch diese Kosten eingespart werden sollen, und
auf die Hoteltelefonie verzichtet wird. IP-Telefonie
mit dem In-Room-Tablet bietet allerdings auch Re-
finanzierungsmaoglichkeiten an.
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EINE VIRTUELLE TELEFONANLAGE
ERMOGLICHT DIE TELEFONIE MIT
UNTERSCHIEDLICHEN ENDGERATEN.

Das IP-Endgerdit ist Giber das Hotel-WLAN mit dem Internet
verbunden. Entweder verbinden sich die Gerdte mit einer
VoIP-fahigen Telefonanlage oder ein externer Cloud-Anbieter
stellt in einem virtuellen Raum alle Funktionen einer klas-
sischen Hoteltelefonanlage bereit und leitet die Telefonate ins
dffentliche Telefonnetz weiter. Eine physische Telefonanlage
ist nicht mehr notwendig.

WAS IST BEIM EINSATZ VON
HOTELTELEFONEN ZU BEACHTEN?

IP-FAHIGKEIT

Durchdiederzeitige Umstellung auf die IP-Telefonie
bei vielen Telekommunikationsanbietern kann es
notwendig werden |P-fahige Telefone oder Adapter
anzuschaffen. Alternativ kann auf andere IP-fahige
Endgerate wie In-Room-Tablets, Leih-Smartphones
umgestiegen werden.

ANERKENNUNG FUR DIE
STERNEBEWERTUNG

Voraussetzung fUr die Nutzung von Tablets als
Alternative zum klassischen Hoteltelefon ist, dass
die Telefonfunktion auf dem Start-Display des
Tablets gut sichtbar ist. Dartiber hinaus muss das
Telefonieren mit externen Gesprachspartnern,
zwischen den Zimmern sowie mit der Rezeption
moglich sein. Die Bedienung soll einfach gestaltet
sein und auch ohne Headset funktionieren.

@JiTePod

LAPTOP
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Virtuelle Telefonanlagen verdndern die Telefonie.?”

FAZIT

Das klassische Hoteltelefon wird von neuen digi-
talen Technologien abgeldst. Zum einen besitzt fast
jeder Hotelgast selbst ein Smartphone und ist nicht
zwingend auf ein Hoteltelefon angewiesen, zum an-
deren kann durch die EinfUhrung der |P-Telefonie
auch jedes andere |P-fahige Endgerat fur die Tele-
fonie im Zimmer bereitgestellt werden. Alle mod-
ernen Gerate, die IP-fahig sind - jeder Computer,
Tablet oder theoretisch auch der digitale Sprachas-
sistent - kdnnen per |P-Telefonie genutzt werden.
Heute kommen vor allem vielseitig einsetzbare
Leih-Smartphones oder In-Room-Tablets fir die
moderne Telefonie im Hotel in Frage.

Sie haben Fragen zur digitalen Gastekommunikation oder wiinschen
weitere Beratung dazu, welche Technologie sich fur Ihr Hotel lohnt?
Wir helfen Ihnen gern und beraten Sie unverbindlich.
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@iTePod

SELF-CH ECK-IN/-OL{V

o Zeitlich flexibel und auch unterwegs durchfiihrbar - der Self-Check-in ist aus der
Flugindustrie schon lange bekannt, jetzt holt die Hotellerie auf.

o (Gaste freuen sich Uber reduzierte Wartezeiten und Mitarbeiter an der Rezeption
haben mehr Zeit fir andere Aufgaben und die individuelle Betreuung der Gaste.

o Weiterhin bleibt dennoch der personliche Kontakt zur Rezeption von
Bedeutung flir das Gasteerlebnis.

e Besonders geeignet ist der Self-Check-in/ -out flr Business-Hotels,

Budget-Hotels, sowie generell Hotels mit digital affiner Gastestruktur.

WAS IST SELF-CHECK-IN/ -OUT?

Mit diesem Verfahren fihrt der Gast den Check-in
oder -out selbststandig an einem digitalen Gerat
durch. Diese Funktion ist z. B. verfligbar Gber:

e eine auf dem Smartphone des Gastes
installierte Check-in/ -out-App

e eine auf dem Smartphone des Gastes
installierte Hotel-App

e eine Webseite, die der Gast auf einem
eigenen Endgerat aufruft

e einen Self-Service-Terminal in der Lobby
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DER SELF-SERVICE

KLASSISCHER DIGITALER
CHECK-IN SELF-SERVICE
Gast an der

Rezeption

Gast am Self-
Service-Terminal

direkt auf sein Smart-
phone)

Der Self-Check-in/ -out ersetzt das personliche Ein- oder Auschecken an der Rezeption. Bevorzugt der
Gast jedoch den personlichen Kontakt, besitzt kein mobiles Endgerat oder hat technische Probleme, so
wird die Rezeption weiterhin der wichtigste Anlaufpunkt sein. Nutzt der Gast den Self-Service, so ent-
fallt die Kommunikation mit einem Hotelmitarbeiter und ein automatisierter Prozess lasst den Gast ein-

oder auschecken.

CHECK-IN, CHECK-OUT UND
ALLES WEITERE AUCH DIGITAL:
DAS KOLNER KONCEPT HOTEL

Das Kélner Koncept Hotel Zum Kostbaren Blut
ist ein interessantes Beispiel flr die Digitali-
sierung des An- und Abreisevorgangs - dieser ist
hier komplett digitalisiert. Der Gast checkt per
App ein, bekommt ein Zimmer zugewiesen und
offnet die Tur per Digital Key auf dem Smart-
phone. Das Hotel geht dabei so weit, dass es auf
eine Lobby und Rezeption verzichtet, und kom-
plett auf digitale Technologien und digitale Kom-
munikation setzt. Gibt es Probleme, so kommuni-
ziert der Gast dies - erst einmal digital - per Chat
aneinen Hotelmitarbeiter, der ineinem sogenan-
nten Cluster-BUro ein paar Strafsen weiter sitzt.

(erhalt dann Key-Card
im Hotel oder Digital Key

@JiTePod

Gast checkt auf dem Weg
per App ein

(erhélt dann Key-Card im
Hotel oder Digital Key direkt
auf sein Smartphone)

Check-out =
digitale Bezahlung

(am Self-Service
Terminal oder
mit dem eigenen
Smartphone)

Mit dem Self-Service Iduft alles digital ab: entweder am Terminal

in der Lobby oder auf dem eigenen Endgerdit des Gastes.?

Auch wenn dieses Beispiel in keinem Male ex-
emplarisch flr die Zukunft der Hotellerie sein
soll - das durchdigitalisierte Hotel versteht sich
selbst als “Antwort auf AirBnB” - so verdeutlicht
es, wie weit die heutigen Einsatzmdglichkeiten
des digitalen Check-in und -out gehen kénnen.
Das Kdlner Start-up Koncept Hotel erhielt 2018
den Digital Leader Award. Es ist das erste Tour-
ismus-Unternehmen, welches mit diesem Award
ausgezeichnet wurde. Der Award pramiert die
besten Digitalisierungsprojekte von Grof3un-
ternehmern, Mittelstandlern und Start-ups.
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WIE KANN DER SELF-CHECK-IN / -OUT
IHREM HOTELGAST HELFEN?

Die wichtigsten Stichworte sind hier die Individu-
alisierung und Spontanitat: Flexible Zeiten fUr
Check-in und -out sowie die Durchflhrbarkeit des
Prozesses von anderen Orten aus (Hotelzimmer,
Lobby, unterwegs etc.) machen den Aufenthalt fiir
Géste, die Flexibilitat lieben, angenehmer. Ist der
Gast in Eile oder reist spat an oder ab, so kann die-
ser Self-Service zu mehr Gastezufriedenheit fUhren.
Das gleiche gilt flir Gaste, die es lieber anonym mo-
gen, und nicht unbedingt mit einem Mitarbeiter an
der Rezeption sprechen mochten, sondern sofort
aufs Zimmer gehen wollen. Je nach Gestaltung des

GASTEWUNSCHE BEI AN- UND ABREISE

Welche Aspekte sind lhnen bei
lhrer Ankunft bzw. Abreise im Hotel

ublicherweise besonders wichtig?
(Mehrfachnennung maéglich)??

Schnelle Abwicklung Check-in
bzw. Check-out

Keine erneute Angabe
persdnlicher Daten

Personlicher Kontakt mit einem
Mitarbeiter des Hotels

Sichere Gepdacklagerung

Zeitliche Flexibilitat bzw. Unabhangigkeit
von Arbeitszeiten des Personals

@JiTeF’od

Prozesses kann der Gast beim Check-in ein Zim-
mer automatisch zugewiesen bekommen oder
dieses auswahlen, an einem Terminal eine Key-
Card abholen oder mit einem Digital-Key auf sei-
nem Smartphone die Zimmertir 6ffnen und beim
automatischen Check-out die Rechnung digital
begleichen. FUhrt der Gast den Check-in vor der
Ankunft durch, so kann er das Hotel betreten und
sich direkt auf sein Zimmer begeben. Fihrt er den
Check-in an einem Terminal in der Lobby durch,
vermeidet er ggf. Warteschlangen an der Rezeption.

B Ankunft
. Abreise

874%
90,9%

77,7%
75,8%

70,4%

45,8%

43,6%
64,6%

36,8%

36,2%
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@JiTePod

ZUKUNFTSFORSCHUNG IN DIE PRAXIS UMGESETZT:

DAS HOTEL SCHANI

Im Jahr 2015 erdffneten Hotel Schani in Wien
werden Erkenntnisse aus dem Forschungspro-
jekt FutureHotel in die Praxis umgesetzt. Das
Hotel fihrte nach Gastebefragungen und Tests
den digitalisierten Check-in und -out, den
Digital-Key sowie die Zimmerauswahl durch
den Gast ein. Die Zukunftsforscher des Fraun-
hofer-Instituts begleiten die Umsetzung der In-
novationen.

Die Halfte der Gaste, die Uber die Webseite
des Hotels buchen, nutzen den Digital-Key. Der
Check-out erfolgt automatisch, wenn der Gast
abreist - per Mail wird die Rechnung zugesandt.
Die Innovationen werden im laufenden Betrieb
weiter erforscht und optimiert. Dabei fiel den
Hotelmitarbeitern und Forschern auf, dass die
Gaste weiterhin den personlichen Kontakt
suchen. Schnelles Einchecken ist erwinscht,
aber der Mensch an der Rezeption bleibt weiter-
hin von Bedeutung flr das Gasteerlebnis.

“Die Mehrheit der Reisenden
mochte einfach schnell und
unkompliziert einchecken, trotzdem
mochte der Gast freundlich
empfangen werden.”

Vanessa Borkmann

Forschungsleiterin FutureHotel,
Fraunhofer-Institut fiir Arbeitswirtschaft
und Organisation IAO

DER NACHSTE TREND:
DIE ZIMMERAUSWAHL

Die Flugindustrie hat es vorgemacht: der Self-
Check-in wird nun auch in der Hotellerie zum
Trend und ist in den grofRen Hotelketten schon
angekommen. Der nachste Trend, der aus der
Flugindustrie inspiriert ist, sagen die Forscher
des Fraunhofer-Instituts, ist die eigene Auswahl
des Zimmers. ,Die Moglichkeit, das Hotelzim-
mer nach den persdnlichen Praferenzen selbst
auszuwahlen, ebenso wie man den Sitz im Flug-
zeug auswahlt, bereitet den Gasten nicht nur
Freude, sondern wirkt sich auch positiv auf die
Akzeptanz aus’, so Vanessa Borkmann.®® Gaste,
die Uber die Hotel-Webseite buchen, wahlen ihr
Zimmer im Hotel Schani bereits selbst aus.
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WIE KANN DER SELF-CHECK-IN / -OUT
IHREN HOTELBETRIEB UNTERSTUTZEN?

Die Reduktion von Wartezeiten, Kostenersparnis
und die Steigerung der Gastezufriedenheit sind
Vorteile, die sich flr Hotels aus der Digitalisierung
des Check-in und -out-Prozesses ergeben. Auch in
der Nacht sind Check-ins ohne einen Nachtportier
moglich. Durch Integration mit dem PMS-System
des Hotels erfolgt der Prozess rund um die Uhr voll
automatisiert.

Gaste freuen sich Uber reduzierte Wartezeiten und
Mitarbeiter an der Rezeption haben mehr Zeit fiir
andere Aufgaben und die individuelle Betreuung
der Gaste. Im Hotel Schani z. B. wird das deutlich,
indem Bar und Rezeption fusioniert wurden. Da-
durch servieren die Rezeptionisten auch mal ein
Bier oder Kaffee. Statt langer Warteschlangen ent-
steht eine entspannte Atmosphare.

Waéhrend familiengeflhrte Ferienhotels sicher-
lich auch langfristig den personlichen Kontakt
unbedingt in das Zentrum des Gastservices stel-
len werden, so werden bspw. Business-Hotels
immer mehr darauf achten, dem Gast Moglich-
keiten zu geben, schnell in sein Zimmer zu kom-
men. Dies spart nicht nur Personalkosten auf
Hotelseite, sondern ist - wenn es eine wirkliche

Zeitersparnis gibt - auch im Sinne des Gastes.

‘@iTePod

WO LIEGEN DIE GRENZEN
DES SELF-CHECK-INS / -OUTS?

Gibt es auf Seiten des Gastes oder des Hotels tech-
nische Probleme oder eine Stérung der Internet-
verbindung, so wird der Check-in und -out an der
Rezeption durchgeflhrt werden missen. Kommt es
zu technischen Problemen, kann es den Gast frus-
trieren anstatt zu erfreuen.

Das automatisierte Verfahren gestaltet Ankunft
und Abreise aulserdem anonymer. Manchen Géasten
sagt dies zu, andere Gaste werden weiterhin den
personlichen Kontakt suchen. Eine freundliche,
personliche BegrifBung ersetzt der Self-Check-in
nicht.

Die Technologie ist sehr effizient darin, fir den
Gast die An- und Abreise schnell und komfortabel
zu gestalten. FUr eine aktive digitale Kommunika-
tion mit dem Gast bieten sich andere Technologien
hingegen mehr an, die zum einen mehr Funktionen
bieten bzw. starker den Dialog mit dem Gast anre-
gen. Ein Terminal fur den Self-Check-inist z. B. stark
auf diese eine Funktion beschrankt. Bei den Anbiet-
ern, die Apps flr Self-Service-Systeme anbieten, ist
das Angebot an weiteren integrierten Funktionen
unterschiedlich. Ein Vergleich lohnt sich, denn Apps
konnen weitere Funktionen zur Gastekommunika-
tion enthalten, oder aber stark auf den Self-Service
beschrankt sein.
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WAS IST BEIM EINSATZ VON
SELF-CHECK-IN / -OUT ZU BEACHTEN?

IMPLEMENTIERUNG DES SELF-SERVICES

Wenn Sie den Self-Service einfihren maochten,
so mussen Sie sich fUr eine oder mehrere Arten
entscheiden: Soll der Gast eine App, eine mobile
Webseite oder einen Terminal nutzen, oder mehre-
re Varianten zur Auswahl haben? Hinter den Kulis-
sen mussen Sie lhre Mitarbeiter flr die verander-
ten Abldaufe und eventuell auftretenden Probleme
schulen. Stellen Sie des Weiteren sicher, dass alle
Services in Rechnung gestellt sind, bevor dem Gast
nach seinem automatischen Check-out die Rech-
nung Ubersandt wird.

Und zu guter Letzt: Wie soll der Gast das Zimmer
offnen? Auch auf diese Frage muss der Self-Check-
in abgestimmt sein. Entweder steigen Sie auf ei-
nen Digital-Key um, mit dem der Gast das Zimmer
per Smartphone 6ffnet, oder Sie behalten Schlis-
selkarte oder Schlissel bei, die an einem Terminal
oder der Rezeption bereitliegen.

‘@iTePod

FAZIT

Der digitale Self-Check-in/ -out tritt an die Stelle
der persdnlichen Kommunikation mit dem Gast.
Zwischenmenschliche  Kommunikation in der
Ankunfts- und Abreisesituation wird durch die
Datenlbermittlung an ein System ersetzt. Ein rei-
bungsloser Self-Check-in kann den Gast begeis-
tern. Als Hotelier mochten Sie aber ggf. auch beim
Gast durch die persdnliche Kommunikation einen
bleibenden Eindruck hinterlassen. Bieten Sie dem
Gast die Wahl zwischen personlichem Check-in
oder-outander Rezeptionunddemautomatisierten
Self-Service, so profitiert das Hotel von der Autom-
atisierung und der Gast von den Annehmlichkeiten
eines flexiblen Prozesses — und dennoch kann der
Gast den personlichen Kontakt suchen. Auch wenn
Sie sich fur den Self-Check-in entscheiden, kénnen
Sie diesen passend zu lhrem Hotel gestalten und

durch die personliche Kommunikation ergdnzen.

Sie haben Fragen zur digitalen Gastekommunikation oder wiinschen
weitere Beratung dazu, welche Technologie sich fur Ihr Hotel lohnt?
Wir helfen Ihnen gern und beraten Sie unverbindlich.
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SuitePad

S -ROBOTER

@.

* Roboter stehen den Gasten als Concierge flr die typischen Fragen zum Hotel zur

Seite und lernen dank kinstlicher Intelligenz bei jeder Konversation dazu.

e Durchdie Kl-gestltzte Spracherkennung sind Roboter heute in der Lage die
menschliche Sprache sehr gut zu erfassen — und dass in diversen Sprachen.

e Roboter ziehen neugierige oder technikaffine Gaste an und stellen ein
Alleinstellungsmerkmal dar.

» Anfangs werden Roboter wahrscheinlich in gehobenen Hotels und grolsen Hotelketten

zu finden sein, denn die Kosten sind aktuell noch sehr hoch.

WAS SIND SERVICE-ROBOTER?

Service-Roboter sind automatische, programmier-
bare Maschinen, die in der Hotellerie vorrangig
fUr einfache Serviceleistungen eingesetzt werden.
In sechs Aloft Hotels liefern Service-Roboter,
‘Botlr” genannt, bestellte Gegenstdande bis an
die Zimmertir, auf den Royal Caribbean Cruise
Schiffen werden Cocktails von Roboterarmen ge-
mixt und die japanischen Henn na Hotels werben
damit, dass fast der ganze Hotelbetrieb von Robo-
tern gefUhrt wird - vom Empfangsroboter an der
Rezeption Uber Roboter fir die Reinigung bis
hin zum unterhaltsamen Mini-Roboter auf dem

Hotelzimmer.
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Fir die Gastekommunikation sind insbesondere
jene Roboter interessant, die mit den Gasten Uber
Sprachein- und -ausgabe und ggf. zusatzlich per
Displayanzeigen kommunizieren. Die Roboter kon-
nen dabei mit kinstlicher Intelligenz ausgestattet
sein, wodurch sie eine besonders gute Spracher-
kennung sowie das Potenzial zum Lernen und zur
Datenauswertung der Kl mitbringen. FlieRend in
mehreren Sprachen liefern die Roboter zum Beispiel
touristische Empfehlungen, beantworten Fragen

rund um das Hotel oder geben Wegbeschreibungen.

Bereits seit 2016 sind humanoide Roboter mit
kinstlicher Intelligenz wie “Mario” im Ghent Mar-
riott Hotel oder “Connie” im Hilton MclLean Vir-
ginia im Einsatz. In Deutschland begrif3t seit 2017
der Service-Roboter “Sepp” in Lederhosen geklei-
det die Hotelgéste am Empfang des Motel One in
Minchen-Schwabing. Sepp kam als Pilotprojekt
des Watson loT Centers ins Minchner Motel One.
Dank der klnstlichen Intelligenz “Watson”, auf der
er beruht, kann Sepp konstant sein Wissensgebiet
erweitern und fir zuklnftige Fragen hinzulernen.

Auch Osterreich zog Anfang 2018 im Roboter
Trend nach: Im Ubergossene Alm Resort steht ein
Roboter des Modells Pepper - in ein traditionelles
Dirndl gekleidet - den Hotelgésten zur Seite. Pepper
begri3t Gaste in der Lobby und halt Small-Talk, gibt
Empfehlungen flr Tagesausflige, Urlaubs-Tipps flr

@JiTeF’od

die kleinen Géaste und Familien oder weil3 Bescheid
Uber aktuelle Events und das Wetter.

WIE KANN EIN SERVICE-ROBOTER
IHREM HOTELGAST HELFEN?

An der Rezeption begriiRen Roboter den Gast und
stehen ihm als Concierge fiir die typischen Fra-
gen zum Hotel zur Seite. Durch die Kl-gestitzte
Spracherkennung sind Roboter heute in der Lage,
die menschliche Sprache sehr gut zu erfassen.
In diversen Sprachen kd&nnen so auch ausléandische
Géste begrifst und informiert werden. Roboter wie
Mario oder Sepp, die menschendhnlich gestaltet
sind, kdnnen sich im Raum bewegen, drehen und
mit den Armen gestikulierend den Weg weisen und
Wegbeschreibungen sprachlich erlautern. Der Ro-
boter kann den Gast neugierig machen und bringt
dadurch auch einen gewissen Neuheits- und Un-
terhaltungswert mit sich.

Zusatzlich zur Sprachfunktion ist bspw. Pepper

noch mit einem Display auf der Brust ausgestattet.

Dartber kénnen Gaste in einem Menl Informa-
tionen auswahlen, Text eingeben, suchen oder
Bilder und Videos anschauen, die (iber das Hotel
oder die Umgebung informieren. Roboter sind auch
in anderen Bereichen des Hotels einsetzbar, wie
z.B.dem Spa oder Konferenzraumen, wo sie Gasten
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helfen, den richtigen Weg zu finden oder zu aktu-
ellen Veranstaltungen und Angeboten informieren.
Roboter besitzen flir Konferenzhotels z. B. auch
spezielle Funktionen, um Prasentationen zu halten
oder zu unterstlitzen. Auch im Restaurant des
Hotels sind sie anzutreffen, wo sie am Buffet Aus-
kunft zu den Speisen geben.

Roboter sollen einfache, wiederkehrende Anfragen
beantworten und dem Gast rund um die Uhr zur
Verfligung stehen. Mehr als Standardantworten
gibt es darUber hinaus durch Kl: Durch den Einsatz
der kinstlichen Intelligenz ist es moglich, dem Gast
personalisierte Vorschlage zu unterbreiten als
auch stets neu bekannt werdende Préferenzen ab-
zuspeichern. In den USA kénnten Roboter Uber Ge-
sichtserkennung den Gast bei der Ankunft im Hotel
persénlich begriiBen und z. B. individuelle Empfe-
hlungen fiir Hotel-Services, Veranstaltungen oder
Restaurantbesuche geben. In Europa sind Funk-
tionen wie diese noch nicht oder nur teilweise und
erst nach Einwilligung des Gastes nutzbar, denn
hier ist die datenschutzrechtliche Lage komplexer.

WIE KANN EIN SERVICE-ROBOTER
IHREN HOTELBETRIEB UNTERSTUTZEN?

Roboter kénnen die Mitarbeiter z. B. an der Rezep-
tion entlasten und den Reisenden haufig wieder-
kehrende Fragen beantworten. Dem Personal
bleibt mehr Zeit fur die personliche Betreuung
der Gaste, wenn einfache, wiederkehrende Fragen
von den Robotern beantwortet werden kénnen. Ro-
boter kdnnen rund um die Uhr zur Verfligung ste-
hen und vor allem bei Gasten aus dem Ausland fir
mehr Zufriedenheit sorgen, denen Fragen flielRend
in ihrer eigenen Sprache von den Robotern beant-
wortet werden. Allerdings kann der Roboter nur
einem Gast oder einer kleinen Gruppe von Géasten

gleichzeitig Informationen liefern. Im Gegensatz

@iTeF’od

dazu kann zum Beispiel ein Chatbot beliebige viele
Konversationen gleichzeitig bewidltigen und zu ei-
ner weitaus grof3eren Zeitersparnis als ein Roboter
beitragen.

Roboter jedoch fallen durch ihre physische Prasenz
auf. Roboter wie bspw. Pepper gehen wortwortlich
noch “einen Schritt weiter” Pepper bewegt sich im
Raum fort und erkennt Emotionen anhand einer
Software, welche die Gesichtsziige von Gasten deu-
tet, um sie auch aktiv anzusprechen und Informa-
tionen und Hilfe anzubieten. Manch ein Gast wird
einen Roboter neugierig ausprobieren, wahrend
andere Gaste eventuell noch davor zuriickschreck-
en mit einem Humanoiden zu sprechen. Wie sehr
sich Gaste tatsachlich durch Roboter helfen lassen,
hangt vom jeweiligen Gast und von den Informa-
tionen ab, mit denen der Roboter gespeist wurde.
FUr die Rezeption und andere 6ffentliche Raume
des Hotels stellen sie eine interaktive Technologie
dar, die mit Informationen weiterhelfen und durch

ihre spielerische Komponente unterhalten kann.

Ahnlich wie bei Chatbots und digitalen Sprachas-
sistenten kdnnen auch Roboter eine Software mit
kinstlicher Intelligenz beinhalten und durch jede
Interaktion mit dem Hotelgast dazulernen. Die
kiinstliche Intelligenz von z. B. Sepp, Mario und auch
Connie basiert auf der IBM-Technologie “Watson”.
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Technisch ist es moglich, die Praferenzen des
Gastes mit Informationen aus der Hoteldatenbank
und externen Datenbanken zu kombinieren, um
individualisierte Empfehlungen zu liefern. Durch
Datensammlung und -nutzung kann eine Verbesse-
rung der Gastezufriedenheit erreicht werden,
vorausgesetzt der Gast wlnscht die personalisier-
ten Angebote und diese gefallen ihm.

Aktuell heben sich Hotels in Europa mit Service-
Robotern von der Konkurrenz ab, denn diese sind
hier noch eine Seltenheit, und kénnen technikbe-
geisterte oder neugierige Gaste damit anziehen.
Einige Gaste wahlen das Hotel eventuell gezielt aus,
dasie dort die Technologie live erleben kénnen.

WO LIEGEN DIE GRENZEN DER
SERVICE-ROBOTER?

Aktuell sind die technischen Grenzen vor allem
dadurch gegeben, dass sich die Service-Roboter
und die kiinstliche Intelligenz noch in der Entwick-
lung befinden. Fehlerhafte Spracherkennung oder
eine begrenzte Zahl an ausgelieferten Antworten
koénnen zu Frustration beim Nutzer fUhren.

Kulturelle Grenzen ergeben sich in Europa, da
die Skepsis Robotern gegeniber gréBer als in an-
deren Teilen der Welt ist. DarUber hinaus gibt es
Funktionen, die bspw. in Deutschland aus Daten-
schutzgriinden nicht zum Einsatz kommen kénnen,
wie z. B. die Gesichtserkennung, welcher der Gast
erst zustimmen musste. Gewisse Funktionen, die
zwar technisch moglich sind, missen in Europa und
insbesondere Deutschland ggf. deaktiviert werden.

Kritische Stimmen sehen im Einsatz von Robotern
im Hotel einen Verlust dessen, was die Hotellerie
ausmacht. Robotern fehlen die Emotionen und
das Verstindnis fiir die zwischenmenschliche

@Jﬁe}:‘od

Interaktion. Gaste mdchten Willkommen geheif3en
werden und mdchten spliren, dass man sich um ihr
Wohl sorgt. Ob ein Gast seinen Aufenthalt geniefst
und er gllcklich ist, dafir besitzt der Mensch das
richtige Gesplr und diese Leistung wird von den
Hotelmitarbeitern weiterhin vollbracht und aus-
gestrahlt werden.

Roboter mit kiinstlicher Intelligenz haben bisher vor
allem als Pilotprojekte der grof3en Anbieter Einzug
in Hotels gehalten. Aufgrund der derzeit noch sehr
hohen Kosten (z. B. 100.000 Euro fir drei Pepper
Roboter in der Oberpfalz)®! sind sie noch nicht fir
alle Hotels erschwinglich.

WAS IST BEIM EINSATZ DER
SERVICE-ROBOTER ZU BEACHTEN?

INTEGRATIONEN MIT
HOTELEIGENER SOFTWARE

Roboter sind generell sehr hochpreisig und die
Software flr Hotels befindet sich noch in der
Entwicklung. Die Software des Roboters wird
fur das Hotel individuell angepasst und theore-
tisch kénnen hoteleigene PSM- oder CRM-Sys-

teme angeschlossen werden, wodurch dann

entsprechend mehr Entwicklungskosten anfallen.
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TONALITAT UND INTERAKTION

Die Tonalitat der Sprache des Roboters, d. h. spricht
er sehr formlich oder eher locker, umgangsspra-
chlich - kann bzw. sollte zum Hotel stimmig ange-
passt werden. Ebenfalls muss konfiguriert werden,
wie stark der Roboter interagieren soll, ob bspw.
herumfahren und Géaste aktiv ansprechen und zur
Interaktion anregen soll, oder ob er nur auf An-
sprache durch den Gast hin interagiert.

SOFTWARE-ANPASSUNGEN UND
KUNSTLICHE INTELLIGENZ

Zum einen ist die Hardware der Roboter aktuell
noch sehr preisintensiv, wodurch die Anschaffung
noch nicht fUr alle Hotels sinnvoll ist. Aber auch
die integrierte Software kann preisintensiv sein.
Die Kosten fur die Software-Anpassungen fur das
Hotel fallen an, wobei die Integration von Kl option-
al ist. Neben der Kl-Software Watson vom Markt-
fUhrer IBM, die in viele der genannten Roboter in-
tegriert ist, k&nnen auch preisglinstigere Chatbots
von anderen Firmen oder Chatbot Start-ups inte-
griert werden, um Kosten zu senken.

L=
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FAZIT

Im Prinzip sind die im Hotel fur die Kommunika-
tion eingesetzten Roboter eine Art bewegliche
Maschine mit integriertem Chatbot und Sprach-
ausgabe bzw. einer integrierten Software wie bei
einemdigitalen Sprachassistenten - nur besitzendie
Roboter eine oft humanoide Gestalt und ggf. auch
eine Display-Unterstltzung. Sie ersetzen sicher
nicht den zwischenmenschlichen Kontakt im Hotel,
der von Mensch zu Mensch in der Kommunikation
aufgebaut und empfunden wird.

Potenzial flr die Géastekommunikation im Hotel
besteht jedoch insbesondere durch die Moglichkeit
mit Gasten in beliebig vielen Sprachen kommunizie-
ren zu konnen, durch die Verflgbarkeit rund um die
Uhr und die Moglichkeiten, welche die kinstliche
Intelligenz bietet. Durch den Einsatz der Kl konn-
ten in Zukunft die verstarkte Personalisierung des
Aufenthaltes sowie gezieltere Werbung erméglicht
werden.

Aktuell stecken Roboter und kinstliche Intelli-
genz noch mitten in der Entwicklung. Aufgrund der
hohen Anschaffungskosten und der noch nicht
ganzlich ausgereiften Technologie stellen sie
aktuell (noch) keine Losung fur alle Hotels dar.
Service-Roboter werden ihren Anfang wahrschein-
lich in gehobenen Hotels und grolsen Hotelketten
haben. Humanoide Roboter kdnnen neugierige oder
technikaffine Gaste anziehen und stellen ein Allein-
stellungsmerkmal dar. Bis die Investitionskosten
erschwinglicher werden und die Technologie fUr die
Anwendung im Hotel ausgereifter ist, wird es wohl
noch einige Jahre dauern.

Sie haben Fragen zur digitalen Gastekommunikation oder wiinschen
weitere Beratung dazu, welche Technologie sich fur Ihr Hotel lohnt?
Wir helfen Ihnen gern und beraten Sie unverbindlich.
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e Entertainment steht bei dieser Technologie im Vordergrund: Streaming und
Video-on-Demand werten das Gasteerlebnis auf.

o FUrdie Gastekommunikation gibt es geeignetere Technologien, aber auch die Smart-TVs
bieten gewisse Moglichkeiten, den Gast mit hoteleigenen Inhalten zu erreichen.

e Die Handhabung Uber herkémmliche Fernbedienungen ist wenig nutzerfreundlich -
empfehlenswerter ist die Bedienung Uber eigene Endgerate des Gastes oder In-Room-Tablets.

o Vorhandene TV-Gerate kdnnen mit Set-Top-Boxen fUr smarte Funktionen erganzt werden.

o Besonders geeignet fir Business-Hotels und Stadthotels sowie weitere Hotels,

die Wert auf Entertainment im Hotelzimmer legen.

WAS SIND SMART-TVS?

Smart-TVs kdnnen mehr als herkdmmliche Hospi-
tality-TVs. Als internetfahige TV-Gerate ermogli-
chen sie dem Gast neben dem Fernsehen auch das
Surfen im Internet. Im Hotelkontext werden sie
auch Smart-Hospitality-TVs genannt. Smart-TVs
sind Fernseher mit Computer-Zusatzfunktionen,
die verschiedene Mdglichkeiten fur die Gastekom-
munikation und Unterhaltung bieten. Durch smarte
Funktionen wandelt sich der Fernseher vom ein-
seitigen Unterhaltungskanal in ein interaktives Un-

terhaltungs- und Kommunikationsinstrument.
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Auf zwei Arten konnen Hoteliers inren Gasten auf
dem Hotelzimmer Smart-TV bieten: Es kbnnen fer-
tige Smart-TV-Gerate angeschafft oder vorhandene
TV-Geréate durch Set-Top-Boxen zu Smart-TVs auf-
gerlstet werden.

WIE KONNEN SMART-TVS IHREM
HOTELGAST HELFEN?

Entertainment steht im Fokus der Smart-TVs, denn
Streaming, Mirroring, Video-on-Demand werden
immer wichtiger fir das Hotelfernsehen. Gaste
konnen mit Smart-TVs, ahnlich wie zu Hause, in den
Genuss der neuen digitalen Moglichkeiten kom-
men: Streaming von Musik, Filmen und Serien.
Per Mirroring konnen Inhalte vom Smartphone
oder Tablet auf dem groRen Fernsehbildschirm
angezeigt werden. So kann der Gast Urlaubsfo-
tos auf dem grofBen Bildschirm anschauen oder
Filme im grofsen Format wiedergeben. Der Gast
kann im Internet surfen oder Filme Uber Video-on-
Demand auswahlen. Die smarten Fernseher kén-
nen je nach Konfiguration des Smart-TV-Gerates
oder der Set-Top-Box verschiedene dieser Unter-
haltungsmoglichkeiten flr den Gast bieten.

Uber das Smart-TV-Gerét kann der Gast auch Infor-
mationen erhalten und mit dem Hotel kommuni-
zieren. Der Gast erhalt personalisierte Nachrichten
und Angebote, bestellt Room-Service oder infor-
miert sich dank der hoteleigenen Inhalte Gber das
Hotel und die Umgebung. Neben Unterhaltungs-
und Kommunikationsmaoglichkeiten kénnen Smart-
TVs der Raumsteuerung dienen, so dass der Gast
Licht, Klimaanlage usw. bedienen kann. Nachteilig
ist hier jedoch, dass die Raumsteuerung Uber den
Fernsehbildschirm oft aufwendiger ist, als etwa
eine Steuerung Uber ein Smartphone oder Tablet.

@iTePod

WIE KONNEN SMART-TVS IHREN
HOTELBETRIEB UNTERSTUTZEN?

Smart-TVs erméglichen die Darstellung von hotelei-
genen Inhalten. Einige Anbieter digitaler Gastemap-
pen bieten die Inhalte der Gastemappe nicht nur
auf In-Room-Tablets oder in einer Smartphone-App
an, sondern stellen diese auch auf dem Smart-TV
dar. Auch Push-Nachrichten und personliche Be-
griiBungsnachrichten sind darstellbar. Wie bei
einem Hospitality-Fernseher kénnen auch hier ge-
wisse Einstellungen vom Hotel definiert werden.
Der Gast kann bestimmte Settings nicht verandern
und das Hotel behalt die Kontrolle Gber Inhalte, wie
verflgbare TV-Sender, Maximallautstarke usw.

Leisure-Hotels haben oft den Ansatz, ihre Géaste
moglichst aulRerhalb der Zimmer zu beschaftigen.
FUr die Bereitstellung von Informationen zum Ho-
tel und der Region gibt es mittlerweile deutlich in-
novativere Produkte (siehe digitale Gastemappe).
In der Stadthotellerie ist der Fernseher allerdings
gerade auch fur Businessreisende das zentrale En-
tertainment-Tool. Das Streamen von Netflix und
Video-on-Demand-Content kann einen Aufenthalt

aufwerten.
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‘@iTePod

“Lange Zeit waren TV-L6sungen im Hotel ein besonderes Erlebnis fiir die Gaste.
Sie konnten dort bestaunen, was sie zu Hause (noch) nicht haben konnten.

Dies hat sich in den letzten Jahren fundamental gewandelt. Nun vermissen die
Gaste im Hotelzimmer den technologischen Standard, den sie selbst zu Hause
haben. Hotels brauchen unbedingt neue Entertainment-L6sungen, um in Zukunft
mit den Wiinschen der Gaste und den grof3en technologischen Umwalzungen
mithalten zu kdnnen. TV-on-demand und Streaming sind nur einige der

Themen, welche Gaste in der sehr nahen Zukunft von Hotels erwarten werden.”

Marc Fries
VP Change Management,
AHM AG / carathotels

WO LIEGEN DIE GRENZEN VON SMART-TVS?

Die MenUs und die Bedienung der Smart-TV Uber
TV-Fernbedienungen ist wenig benutzerfreund-
lich und kann zu geringer Nutzung des TVs oder
einiger Funktionen, wie dem Abrufen des hotelei-
genen Contents oder Room-Service-Bestellsys-
tems flhren. Manche Anbieter ermdglichen dem
Gast jedoch, das TV-Gerat mit dem eigenen Smart-
phone oder mit einem In-Room-Tablet zu steuern,
wodurch die Nutzung erheblich erleichtert werden

kann.

WAS IST BEIM EINSATZ VON SMART-TVS
ZU BEACHTEN?

SMART-TV-GERAT VS. SET-TOP-BOX
ZUR AUFRUSTUNG VORHANDENER TVS

Die technische Entwicklung geht schnell voran,
allerdings ist es kostenintensiv in allen Zimmern die
alten Fernsehgerate gegenneue Modelle auszutaus-
chen. Technische Features von Fernsehgeraten ent-
wickeln sich schneller weiter als die Technologie,
die den Bildschirm an sich ausmacht. Daher kann
es Sinn machen, TV-Bildschirm und Funktionalitat
der Gerate zu trennen. Vorhandene TV-Gerate
konnten in dem Sinne weiter als Bildschirm benutzt,
aber mit Set-Top-Boxen flr smarte Funktionen
erganzt werden. Wenn die vorhandenen TV-Gerate
mit den Set-Top-Boxen kompatibel sind, kdénnen
vorhandene Gerate mit Set-Top-Boxen glinstiger
aufgerUstet werden. Entscheiden Sie sich flr kom-
plett neue Smart-TV-Gerate, so missen auch hier
bestimmte technische Anforderungen (Verkabe-
lung, IPTV-Anschluss etc.) in den Zimmern erfillt
sein. Machen Sie eine Bestandsaufnahme und in-
formieren Sie sich bei den Anbietern von Smart-TV-
Losungen, welche Losung fur Ihr Haus technischund
preislich in Frage kommt.
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DATENSICHERHEIT

In 2017 warnte das Bundesamt fir Sicherheit und
Informationstechnik vor der Anfélligkeit der Smart-
TVs aufgrund der integrierten Web-Cam, Uber die
Hotelgaste ausspioniert werden konnten.®” Als
internetfahige Gerate mUssen auch Smart-TV aus-
reichend vor Hacker-Angriffen geschitzt werden.
So wie es Nutzer mit privaten Geraten schon hand-
haben, misste der Gast die Web-Cam im Prinzip
verdecken / abkleben oder den Stecker ziehen, um
absolut sicher vor unerwinschter Beobachtung
zu sein. Fur Hotels ist bei der Auswahl der Gerate
zu beachten, dass Datensicherheit der Gaste sich-
er gestellt ist - nicht nur die Web-Cam betreffend,
sondern auch um sicher im Netz zu surfen. Hote-
liers konnen Angriffen vorbeugen Gber: die Auswahl
der TV-Geréate, Gber eine Absicherung der WLAN-
Netze des Hauses und der IT-Infrastruktur sowie
Uber die Durchfiihrung von Updates - insofern der
Smart-TV-Anbieter diese anbietet.

‘@iTePod

FAZIT

Smart-TVs bieten Unterhaltung - Streaming, Mir-
roring, Video-on-Demand - auf dem grofsen Bild-
schirm. Den Vorteil des grofsen Formats bieten die
anderen Technologien dieses E-Books nicht. Gaste
konnen Unterhaltung genief3en, wie sie sie von zu
Hause aus kennen, oder noch weit besser.

Nachteilig ist jedoch, dass die Handhabung von
Smart-TVs, wenn sie Uber herkdmmliche Fernbe-
dienungen erfolgt, oft weniger intuitiv und nutzer-
freundlich ist, als die Bedienung anderer digitaler
Technologien. Ein weiterer Pluspunkt der Smart-
TVs ist, dass der Gast auch auf dem Smart-TV mit
Push-Nachrichten und hoteleigenen Inhalten erre-
icht wird - insofern der Fernseher eingeschaltet ist.
Dadurch wird der Gast auch auf dem Fernsehgeréat
mit der digitalen Gastekommunikation erreicht.

Sie haben Fragen zur digitalen Gastekommunikation oder wiinschen
weitere Beratung dazu, welche Technologie sich fur Ihr Hotel lohnt?
Wir helfen Ihnen gern und beraten Sie unverbindlich.
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WAS NUN? TIPPS FUR
DIE TECHNOLOGIE-
UND ANBIETERWAHL

WELCHE TECHNOLOGIE IST DIE BESTE FUR
MEIN HOTEL UND MEINE GASTE?

In den einzelnen Kapiteln haben wir lhnen be-
reits Empfehlungen gegeben, flr welches Hotel
sich welche Technologie besonders eignet. Diese
Empfehlungen sind selbstverstandlich nicht in Stein
gemeilBelt. Es kommt auf das Zusammenspiel ver-
schiedener Technologien, auf das ganz spezielle
Profil lhres Hauses und auf Ihre Gastestruktur an.

Chatbots und Roboter befinden sich derzeit noch
in der Entwicklung. Die klnstliche Intelligenz der
Chatbots und Roboter birgt viel Potenzial fir die
Zukunft. Aktuell haben Chatbots und Roboter noch
nicht auf alles eine Antwort, kdnnen aber in diesen
Fallen dann an einen Hotelmitarbeiter weiterleiten
oder verweisen.

e FUr Hotels mit hohem Anfragevolumen kann
sich der Chatbot lohnen.

» Service-Roboter sind aktuell noch so teuer,
dass sie nur fUr sehr grof3e Hotelketten in
Frage kommen oder durch Pilotprojekte der
Anbieter in die Hotels gelangen.

Flr welche Technologie Sie sich auch entscheiden,
es sollte im Fokus stehen, die personliche Gaste-
kommunikation mit digitaler Gastekommunikation
sinnvoll zu erganzen. Die Technologie sollte digitale
BedUrfnisse der Gaste befriedigen kdnnen, Gaste
begeistern und zugleich Ihre Ziele als Hotelier un-
terstatzen.

Digitale Gastemappen sind technologisch sehr
ausgereift und speziell fir die Hotellerie konzipiert.
Die intuitive Bedienung und Prasenz der In-Room-
Tablets ist ein grofler Vorteil. Zusatzlich kdnnen die
Gastemappen auch flr unterwegs bereitgestellt
werden (Hotel-App, BYOD). Die vielseitige Techno-
logie bietet dem Gast umfangreiche Informations-
Kommunikations-und Entertainment-Maoglichkeiten.

» Besonders geeignet fir Hotels, die Uber die
digitalen Gastemappen mehr Umsatz erzie-
len und den Gast auf dem Zimmer erreichen
mochten. Auch geeignet flr Hotels, die die Pa-
pierform ihrer Gastemappe digitalisieren und/
oder ihre herkdmmlichen Telefongerate durch
In-Room-Tablets mit Telefonfunktion ersetzen
mochten.

e FUrviele Hotels lohnen sich die Gastemappen
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Der Hotelfernseher erfahrt ein Comeback - mit dem
Smart-TV. Was Gaste zu Hause haben, fehlt ihnen
heute noch oft im Hotel. Die Gastekommunikation
kann der Smart-TV in gewissem Mafe auch unter-
stlitzen, aber die Technologie ist flr diesen Bereich
weniger geeignet als andere. Entertainment steht

im Vordergrund. Gaste werden von Streaming und

Video-on-Demand auf dem Hotelzimmer begeitert

sein.

o Besonders geeignet fir Business-Hotels und
Stadthotels sowie weitere Hotels, die Wert auf
Entertainment im Hotelzimmer legen.

Digitale Sprachassistenten sorgen seit ihrem
Erscheinen fUr viel Aufsehen. Die Sprachfunktion
birgt grof3es Potenzial und kann auch im Hotel ein-
en erhéhten Komfort bieten. Jedoch empfiehlt es
sich aus Sicht des Datenschutzes und der noch un-
zureichenden Adaption fir das Hotelszenario mit
einer Investition noch abzuwarten.

e FUr Hotels innerhalb der EU sind digitale
Sprachassistenten aufgrund noch offen
bleibender Datenschutzfragen derzeit noch
nicht empfehlenswert.

* Die Technologie besitzt Potenzial, wennin
Zukunft passende Losungen flir die spezifisch-
en BedUrfnisse des Hotelszenarios entwickelt
werden.

FUr den persodnlichen Kontakt wird es aus Sicht
des Hoteliers als auch des Gastes weiterhin viele
Grinde geben. Dass der Self-Check-in / -out aber
bald in vielen Hotels mit im Angebot sein wird, ist
sehr wahrscheinlich.

o Self-Check-in und -out gestalten An-und
Abreise noch schneller und flexibler.

e Besonders geeignet ist der Self-Check-in/ -out
fur Business-Hotels, Budget-Hotels, sowie ge-
nerell Hotels mit digital affiner Gastestruktur.

‘@JiTeF’od

Hotel-Apps vereinen zahlreiche Funktionen und

konnen individuell gestaltet werden. Niedrige
Download-Zahlen und geringe Nutzungsraten ste-
henden funktionalen Vorteilen in der Realitat leider

gegenUber.

* Hotel-Apps lohnen sich eher flr grof3e interna-
tionale Ketten, da die grol3e Gastezahl zu einer
hoheren Zahl an Nutzern flhrt.

¢ Diese Hotelketten kdnnen vor allem dann
profitieren, wenn sie ihr Bonusprogramm auch
in die App integrieren.

Hoteltelefone sind heutzutage nicht mehr fir alle
Hotels sinnvoll. Einige Hotels kénnen an dieser
Stelle einsparen oder alternative Lésungen nutzen,
die neben der Telefonie noch weitere Funktionen
bieten.

e Hotels mit offizieller Sternebewertung missen
die Telefonie weiterhin bereitstellen, konnen
aber statt herk&émmlicher Telefone auch die
offiziell anerkannten digitalen Gastemappen
zur Telefonie nutzen.

e Durchdie Umstellung auf IP-Telefonie kdnnen
verschiedene |P-fahige Endgerate fur die Tele-

fonie genutzt werden.
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STRATEGISCH UND SINNVOLL

Egal welche Technologie Sie einfliihren, Gberzeugen
Sie Ihre Géaste durch Qualitat. Allein die EinfGhrung
neuer Technologien bedeutet nicht zwingend auch
eine verbesserte Kommunikation mit dem Gast
oder Begeisterungsstirme. Egal was Sie machen,
machen Sie es richtig! Lassen Sie sich beraten, damit
die Strategie stimmt und lhre Ziele erreicht werden.

Gehen Sie auch auf die BedUrfnisse |hrer eigenen
Zielgruppe ein. Beziehen Sie die Anwender im Ho-
tel (Rezeption, Housekeeping, Manager etc.) in
die Entscheidung mit ein. Horen Sie sich auch um,
welche digitalen BedUrfnisse und Winsche bei den-
Hotelgdsten in Ihrem Haus derzeit offen bleiben.
Denken Sie bei den Gastebedurfnissen auch an den
Wandel: Gastebedirfnisse andern sich schneller als
gedacht bzw. kénnen Sie die Digitalisierung nutzen,
um Gaste auch zu Uberraschen und durch Innova-
tionen auf Ihr Hotel aufmerksam zu machen.
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NICHT JEDEM TREND HINTERHER RENNEN,
ABER AUCH NEUES AUSPROBIEREN

Bei aller Liebe zu Innovationen gilt es dennoch ab-
zuwdagen. Manche Technologien sind sehr neu und
es gibt noch keine ausreichenden Anwendungssze-
narien im Hotel bzw. sind die Technologien noch
stark in der Entwicklung. Kaufen Sie nicht einfach
jeden Trend, sondern wdagen Sie vorher ab, testen
Sie selbst und tauschen Sie sich mit Experten aus.
Nehmen Sie die Technologie einmal selbst in die
Hand oder statten Sie flr ein Pilotprojekt einige
Zimmer lhres Hauses oder einen Standort |hrer
Hotelkette aus.

FUhren Sie nicht zu viele Technologien auf einmal
ein. Holen Sie lieber aus den Technologien, die Sie
nutzen, das meiste heraus. Wenn mehrere Tools
genutzt werden, dann achten Sie darauf, dass ein
stimmiges Konzept dahinter steckt und die Tech-
nologien zum Hotel und den Gasten passen.

7

‘@iTePod

DIE SPREU VOM WEIZEN TRENNEN:
DER VERGLEICH DER ANBIETER

Als Hotelier treffen Sie selbstverstandlich nicht nur
die Entscheidung flir eine oder mehrere Technolo-
gien, sondern mussen auch deren Anbieter ver-
gleichen. Nicht jedes Tablet ist gleich gut, nicht
jeder Chatbot gleicht dem anderen! Bei Anbietern
sollten Sie folgendes erfragen und vergleichen:

Achten Sie auf guten Kundensupport beim Anbie-
ter,denndie neueste Technologie nttzt nichts, wenn
die Hotelmitarbeiter darin nicht geschult werden
oder spater im Betrieb Fragen auftreten und der
Support fehlt. Kann die Technologie nicht optimal
genutzt werden, aus Unwissenheit, technischen
Problemen o. A, kommt Unzufriedenheit bei Mitar-
beitern und Géasten auf und der Nutzen entfallt.

Ein guter Anbieter verkauft Ihnen nicht nur eine
Technologie, sondern hilft |hnen langfristig das
Beste aus lhrer digitalen Gastekommunikation her-
auszuholen!

Sie haben Fragen zur digitalen Gastekommunikation oder wiinschen
weitere Beratung dazu, welche Technologie sich fur Ihr Hotel lohnt?
Wir helfen Ihnen gern und beraten Sie unverbindlich.
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