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Nehmen wir das Wichtigste Hes

gleich vorweg...

Haute Ecole de Gestion & Tourisme E
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

 Beider Digitalisierung geht es nicht um Technologie, sondern
darum, was man mit Hilfe dieser in Zukunft (noch) besser
macht.

*  Wir mussen in Zukunft nicht nur die Baume, sprich
Technologien sehen, sondern den Wald, welchen diese Baume
zu formieren vermogen.

>

>

B

Infrastrukturen, Kompetenzen und Fahigkeiten zu entwickeln und
nutzbar zu machen,

Innovationen bei touristischen Geschaftsprozessen und -modellen zu
starken,

Fahigkeit zu entwickeln, noch konsequenter gasteorientiert und damit
betriebs- und unternehmensiibergreifend zu denken und sich hierbei die
Vorziige der Digitalisierung nutzbar zu machen.

,@\
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Quelle: Laesser, Schegg, Fux, Liebrich, Stamfli, Bandi & Lehmann (2018). (o 2R
E Institut fiir Tourismus Digitalisierung im Schweizer Tourismus: Chancen, Herausforderungen,
Seite 3 Implikationen
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Digitalisierung: Virtuelle Hes so/// Vi
Allgegenwartigkeit o e oo
Vernetzung und Miniaturisierung bedeuten fur den Tourismus aber
insbesondere auch die zeitliche und o6rtliche virtuelle
Allgegenwartigkeit von Menschen und Dingen zu Nullkosten und

damit gleiche Vorteile der potentiellen Nahe fur Alle.

Daten, nicht Menschen,
sind mobil...

B Institut fiir Tourismus Quelle: Laesser & Schegg (2017). Chancen und Herausforderungen der
Seite 5 Digitalisierung. Tourismus Forum Schweiz, Bern.




: e e s Hes
Treiber der Digitalisierung e s et S s g

Vernetzung durch Uberall verfiigbares Internet
> Glasfaser, 4G -> bald 5G, im OV (Zug, Flugzeug), ...

Miniaturisierung und Mobile Applikationen und damit
Vernetzung stationar und mobil

» Internet der Dinge, Smart City/Destination

Massiver Preisriickgang fir Sensoren/Chips

Massive Erh6hung der Rechenleistung und der Maoglichkeiten
kiinstlicher Intelligenz (K/)

> Ubersetzung, Chatbots, Marketing Automation, etc.

E B Institut fiir Tourismus Quelle: Laesser & Schegg (2017). Chancen und Herausforderungen der
Seite 6 Digitalisierung. Tourismus Forum Schweiz, Bern.




. .. Hes
Die Macht der Kl: Ubersetzung .cooscmnioerm@

 “Sjtuated in the centre of Pontresina and at the heart of the holiday region
Engadine St. Moritz, Hotel Saratz is elegant yet cosy, contemporary yet
charming - and its blend of old and new exudes one thing above all:
atmosphere. The modern way of living merges with the Engadine hotel
tradition, grandeur with design and nature with architecture. True values for a
holiday adventure in a magnificent setting.”

 Im Zentrum von Pontresina und im Herzen der Ferienregion Engadin St. Moritz
gelegen, ist das Hotel Saratz elegant und doch gemditlich, modern und
charmant - und seine Mischung aus Alt und Neu strahlt vor allem eines aus:
Atmosphdre. Die moderne Lebensweise verschmilzt mit der Engadiner
Hoteltradition, Pracht mit Design und Natur mit Architektur. Wahre Werte flir
ein Urlaubsabenteuer in einer herrlichen Umgebung.

e  Ubersetzt mit www.DeeplL.com/Translator

TT Institut fiir Tourismus
BEBEe



Digitalisierung: 5 Haupteffekte Hes

im Tourismus o e e

» Veranderung in der Produktion
Stichworte: Service 4.0 mit IT-gesteuerten Prozessen, vernetzte Objekte
(Internet der Dinge, Smart Destination), optimierter Wartung und Betrieb von

Anlagen; Robotik/ Maschinen/ automatisierte Prozesse als Ersatz der
personliche DL-Interaktion

 Aufbrechen der traditionellen Wertschopfungsketten
Stichworte: Outsourcing von Teilleistungen (Plattformdkonomie), Peer-to-Peer
Okonomie

 Disruption als Charakteristikum neuer Wertschopfungsketten
Stichworte: Neue Prozesse, Verwasserung von Eigentum, Besitz und Nutzen
(Airbnb, Uber), Neudefinition der Transaktionsregeln (Blockchain)

» Emanzipation/ Empowerment der Kunden
Stichworte: individueller Zugang zu Teilleistungen, Buchungsmoglichkeiten auf
globaler Basis (anywhere, anyhow, anytime)

e Starke Bedeutung der Netzeffekte
Stichworte: sinkende Grenzkosten auf Anbieterseite, steigernde Grenznutzen
auf Nachfrageseite; ,The Winner takes it all”

E B Institut fiir Tourismus Quelle: Laesser & Schegg (2017). Chancen und Herausforderungen der
Seite 8 Digitalisierung. Tourismus Forum Schweiz, Bern.



o . . Hes
Implikationen fur Hotellerie e o e

Neuen digitalen Moglichkeiten im Hotel betreffen drei
Aktionsfelder:

» Die Interaktion mit dem Gast (365*24 -> Social Media,
eCRM/Automatisierung)

» Die interne betriebliche Optimierung / Prozesse

A\

Die Diversifizierung in neue Geschaftsmoglichkeiten mit
Schnittstelle zum traditionellen Kerngeschaft (z.B. co-working)

Institut fiir Tourismus
2] EY Instit
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Digitale Medien Nutzung: global, Hesa |
mobil und sozial

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

[1 Clip slide

KEY STATISTICAL INDICATORS FOR THE WORLD'S INTERNET, MOBILE, AND SOCIAL MEDIA USERS

TOTAL INTERNET ACTIVE SOCIAL UNIQUE ACTIVE MOBILE
POPULATION USERS MEDIA USERS MOBILE USERS SOCIAL USERS

W@ @

7.593 L.021 3.196 5.135 2.958

BILLION BILLION BILLION BILLION BILLION

URBANISATION: PENETRATION: PENETRATION: PENETRATION: PENETRATION:

55% 53% 42% 68% 39%

) ., We
| Hootsuite" gre. |

https://www.slideshare.net/wearesocial/digital-in-2018-global-overview-

E ﬂ Institut fiir Tourismus  86860338?ref=https://wearesocial.com/blog/2018/01/global-digital-report-2018 &

Seite 11



Die Art des Reisens verandert sich Hess// WALLS
durch digitale Medien und Akteure

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Bei
jemandem Jemanden
tbernachten Mit treffen

jemandem
essen

Q) :our%'.ur"]rq
5 ¢

.;9‘ plaglaCar @ airbnb oo OpenTable
BuBER 9fiats com a”) EatWith M
WIMDU Withocals O
El ADVLO
Sidecar P2P — Sharing Yogable
€ GeTAROUND Economy

tinder

effizienter werden

B Institut fiir Tourismus OHV & Roland Berger (2017): Hotellerie 4.0 - Gaste gewinnen und
Seite 12



(e)-Tourismus: Spielfeld junger, Hes

globaler und digital-affiner Players

aExpedia“

Jahr: 2001 (Microsoft)
Borsenwert: 20.3 Mia $

HomeAway*

Jahr: 2005
Borsenwert: 2.9 Mia $

4.11.2015: Expedia kauft
HomeAway flur 4 Mia

Vergleich trad. Player

RYALT

Jahr: 1957
Borsenwert: 7.15 Mia $
Umsatz: 1.1 Mia $

E E ﬂ ISr;istgiﬁLét fur Tourismus

Haute Ecole de Gestion & Tourisme B
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

priceline.com

@@ tripadvisor Booking.com
Ja.l.lr: 2000 . Jahr: 1997 (booking 2000)
Borsenwert: 6.4 Mia $ Borsenwert: 88.7 Mia $

Jahr: 2009
Valuation: >60 Mia $

@ airbnb

Jahr: 2008
Valuation: 31 Mia $

Quelle: trefis.com / techcrunch.com / Reuters / Piper Jaffray &
wikipedia.org




Globale Player suchen totale Hes-so// ik

Haute Ecole de Gestion & Tourisme

Customer Ownership (B2B/B2C)

Every passion has a destination

Enter your interests to find the perfect place for you (bOOklng‘ Com/ deStlnatlonﬁnder)

SROCKETMILES
(Loyalty Programm)

(Priceline instant

Booking.com booking on
TripAdvsior
hotel
(cloud PMS / CRM)
(2.6 Mia $)

(Web31te / Revenue Mgt)

B Isr;iséiﬁtit fiir Tourismus



Buchungstrends in Schweizer Hes-so// s

Haute Ecole de Gestion & Tourisme

HOte"erie: AUfstieg der OTA Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Tourism partners (tour operators, wholesaler, DMO national-local,
event & conference organizers, hotel chain, others)

OTA 2016: 27.3%!

Online booking intermediairies (OTA, GDS, social media)

Direct Bookings (hotel-guest)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
m*2016 (n=243) m*2015 (n=226) m 2014 (n=250) m*2013 (n=279) m2012 (n=200) m2011 (n=196)
= 2010 (n=211) =2009 (n=198) = 2008 (n=184) =2006 (n=100) m2005 (n=94) m2002 (n=202)

Institut fiir Touri Market shares in % of bookings for 2002-2012 & 2014 and in % of ‘“‘@fv
[N Institut fiir Tourismus ookt in ¥2013, *2015 and 2016*! Quelle: Schegg 2017 & A



Hesgaﬂmﬁé

OTA Landschaft 2017 sottmete e Wi s oo, 3
Booking Holding _ .
(Priceline) Expedia HRS Total (%)
75.6 13.4 5 94

priceline.conr @ Expedia & HRS

The Hotel Portal

Booking.com Hotels.com +
agoda .
c.eee  DURBITZ cbookers  pte| de

~ Institut fir Tourismus Quelle: Schegg 2018
BB st



' ' Hes so/
Airbnb Angebot Schweiz e B

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Anzahl Airbnb Objekte und Betten pro Kanton — Juni 2017

Total Marktanteil Anzahl
- Airbnb (Betten) Objekte

Betten
22 953 28.6% 5 150

—> 8 903 11.1% 2328
8 718 10.9% 2 988
7 549 9.4% 3163
6 761 8.4% 4 303
4736 5.9% 2 755
4599 5.7% 1632
4429 5.5% 2 476
2 061 2.6% 892
Total | 80227 | 100% [ 29595 |
E B Isr;istgﬁl;t fiir Tourismus Quelle: WaIIi(svs\:v\'ll'vcl)tlérliﬁ(r)nbusslc(r)])t)servatorium




Airbnb Angebot Ende 2016 Hes-so// Wi

Haute Ecole de Gestion & Tourisme

( Bette n ) Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

- Institut fiir Tourismus Quelle: Walliser Tourismus Observatorium
- B Seite 18 (www.tourobs.ch)



. VALAIS
Google als Travel Guide und Tour H_esfsgifwmus
aute Ecole de Gestion & Tourisme >
Operator

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Go gle ski schweiz § Q

All News Maps Images Shopping More Settings Tools

About 24.400.000 results (0,81 seconds)

Switzerland / Skiing destinations

Zermatt Verbier St. Moritz Davos

Renowned ski resort Mont Fort Glacier & 4 Cresta Run, Corviglia & Jakobshorn skiing &
below the Matterhorn Vallées ski area Corvatsch World Economic Forum
4 jom 4+ jem
CHF 129 CHF 212 CHF 129 CHF 143

:= More destinations in Switzerland f



Hes

°
Fa z It Haute Ecole de Gestion & Tourisme E
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

B

Digitale Medien sind heute Standard im gesamten Reiseprozess
der Kunden

Die globalen Player (Google, OTAs, TripAdvisor, etc.) nutzen
digitale Technologien in industrieller Weise und dominieren
weite Teile des Reiseprozesses (dreaming, planning, booking
and sharing)

Nur wer ins digitale Marketing investiert und die neuen Tools
beherrscht, hat Sichtbarkeit und kann Umsatz generieren
(Alternative: Auslagerung an GAFAM und OTA...)

Zunehmend drangen digitale Newcomer der Sharing Economy
in den Markt

B Institut fiir Tourismus
Seite 20
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Digitalisierungsoptionen in jeder Hes
Haute Ecole de Gestion & Tourisme E

Phase des Marketingprozesses i

Konstante Interaktion

<t méalich eAdcces
ISt moglic Marketing Automation (Conveniance
: _ _ -= Disnev)
Big data _ Social media ‘
_ Blockchain
-~ SEA/SEM for loyalty Augmented
_l [\ N R o reality
Iy L \‘\_ T‘h'"‘---__ x\_“
Erzeugung | Erzeugung art Ll:-}'alltat;- ; \\\‘ + In-
darkt- Angebois- 1kt Varn ALt- W0 Ny managemsentun . .
;r?a;;e. .;lngarg:.:e Erﬁ:ﬁghﬁng mgrz':lin'l- Ir.tereZSE.' WVerkaut Sﬁgéﬁlgﬁgﬂ:ﬁm f,-*’} DEETUIHUDH
e Bedirnis } ¥ _:::-"‘-.” Sm‘ic&&
l / : e Smart destination
/o Virtual reality (Internet of Things)
Open Data Crowd-Sourcing Online Mobile services

. . distribution
Open innovation

Real time services
Frage: Wo investieren wir weshalb Shared Ressources (on-demand, LBS)

in den Kundenprozess?

SN st Tounsmas O e e G e e o
Seite 22 . , .




VALAIS
Customer Journey Hes-so//

WALLIS

Haute Ecole de Gestion & Tourisme
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Der Gast sollte
gesamthaft, also in
jeder Phase
angesprochen
werden

Suchen & inspiriert
werden

Entdecken
- EL T

O
Z
-
o
O
=
[+ ]
o
w
o
)
v

Institut flir Tourismus

ekc,
. &) €/
OHV & R. Berger (2017): Hotellerie 4.0 - Gaste gewinnen und g@%
Seite 23 effizienter werden



Digitale Medien omniprisent Hes-so/// Vs
. . Haute Ecole de Gestion & Tourisme
in Reiseplanung: Rolle Hotel?

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

You

You
Tuh

? Jillkommen im

Hotel Saratz!

BBBBBB

B Institut fiir Tourismus HOTE LI
Seite 24



Marketing 4.0: konsequente Hes-so/// s

Haute Ecole de Gestion & Tourisme

Ausr|Chtung an Kundenprozessen Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Social Ads | P
-® ‘Reviews Cognr:ﬂr:lty Social Networks .’ F
Email . ‘ Blog P ._ .
Online Ads . Media Webslte =g ’

-“mm

Email b ’ Store FAQ‘-» e

.\ ’ W°"d of Mouth Knowledge Base Promotions
.
PR Rg Ecommerce
0
TV
Print

Digitalisierung. Tourismus Forum Schweiz, Bern.

B Institut fiir Tourismus Quelle: Laesge_r &.S‘fchegg (2017). Chancen und Her.ausforderungen der
Seite 25



Digitalisierung im Customer Hes

Haute Ecole de Gestion & Tourisme E

CyCIE: ViSion fﬁr Hote"erie Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

1. Buchung und Phase vor Ankunft

 Mallgeschneiderte Preisgestaltung mit dem Wissen, was der Gast zu zahlen
bereit ist.

 Die Website wurde so gestaltet, dass sie fir jeden Gast individuell gestaltet
werden kann.

 Cookies fur ein maligeschneidertes Buchungserlebnis.

2. Ankunft und Check-in

e Stimm- und Gesichtserkennung.
* Je nach Stimmung des Gastes werden die Zimmer mit Licht, Temperatur und
digitaler Tapete anders eingerichtet.

3. Widihrend des Aufenthaltes

» Sofortiger 24/7-Service mit On-Demand-Technologie - wie z.B. die
Bereitstellung von Tabletts, die flir den Gast vorprogrammiert sind und mit
allen verfiigbaren Diensten genutzt werden konnen.

« Mallgeschneiderte Dienstleistungen

. . . Kevin May (2018): Hotels share ideas to meet the hi-tech and
E E Institut fiir Tourismus q gi T
Seite 26 emanding guest.Tnooz



Relevante digitale Initiativen mit Hes-so// ik

Haute Ecole de Gestion & Tourisme

G 5 stefo ku s Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Aufarbeitung medialer Inhalte fiir Présentation des Angebots mittels
verschiedene Kanéle Webecam
Zimmerauswshl online Messaging-App fiir Hotelgést ‘
RegelméaRige New sletter fiir
unterschiedliche Zielgruppen Mobiler d’gihlll’ Ccnciup ‘
"Smart Mirrors"/digitale Arz eigetafeln ‘
Feedback-App in Echtzeit

B Uberwiegend etabliert Oberwiegend mitteliistig gaplant App zur direkten Kommunikation mit ‘

dem Hotelpersonal
Vereinzelt geplant
App mit Grundrissenzur Navigation
OHV & R. Berger (2017): Hotellerie 4.0 - Gaste
gewinnen und effizienter werden
Lokal basierte Push-Services

‘ ~ Institut fiir Tourismus
. Seite 27



VALAIS
Social Media aktiv pflegen Hes-so/// Wi

Haute Ecole de Gestion & Tourisme
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

 Umfrage bei 667 Hoteliers im ’;;
deutschsprachigen Raum (2016) lg%
. . 41%
» AulBler Facebook wird kein Kanal 40% -
intensiv genutzt.
» Gerade einmal ein Drittel der
. . . 1%
Befragten ist derzeit mit =
Beitragen auf YouTube vertreten, 8% I15% Im‘ "%
obwohl Video mittlerweile das I s
wichtigste Onlineformat ist.
23%
Elud v &
. Bereits umgesetzt
- Umsetzung innerhalb des néchsten Jahres geplant
Umsetzung innerhalb von drei Jahren geplant
Nicht geplant
\"e*c@//
E Institut fiir Tourismus OHV & R. Berger (2017): Hotellerie 4.0 - Gaste gewinnen und g@:ﬁ;

Seite 28 effizienter werden Lam®



Mobile first: wichtig fiir den ~Hes:so/;
gesamten Customer Journey ()

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Percentage of smartphone users who are comfortable researching,
booking, and planning their entire trip to a new travel destination using
only a mobile device?

Germany
45" 27

France South Korea

U.S.% 44% % Japan
48 w03 50

87"

Google (2018): How smartphones in the entire travel journey in the U.S. and _;;‘?;%@’{%
sintl= Institut fiir Tourismus abroad -
. . . Seite 29 Lo



Mobile first: wichtig fur den Hes
gesamten Customer Journey (ll)

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Percentage of smartphone users who consider researching hotels and
airfares on their mobile devices to be easy®

Airfares Hotels
33* 36 42* 43* 45 49* 52* 64* 76*

‘ !

Germany France U.K. Australia U.S. Japan South Korea Brazil India

Google (2018): How smartphones in the entire travel journey in the U.S. and

E B Isr;istgts%t fiir Tourismus abroad




Die Chance der kiinstlichen Hes

Haute Ecole de Gestion & Tourisme E

Intelligenz fir die Hotellerie

* Booking.com geht davon aus, dass 80 % seiner Kunden es bevorzugen, sich
selbststandig mit den gewlinschten Informationen zu versorgen. Die durch
Booking.com entwickelte kinstliche Intelligenz will nicht die menschliche
Interaktion ersetzen. Das in erster Linie angestrebte Ziel besteht in einer
Losung, die es erleichtert, ein personalisiertes Reiseerlebnis anzubieten,
das ohne Hindernisse und fiir den Kunden unmittelbar lohnend ist.

The Booking Assistant

https://partnerhelp.booking.com/hc/de/arti
cles/115003867333-Was-ist-der-Booking-
Assistent-Chatbot-und-wie-kann-er-mir-
helfen-

https://www.youtube.com/watch?v=MEG2
VOS6t70

~ Isnsttit3|.1|t fiir Tourismus https://www.techradar.com/news/how-ai-is-changing-how-we-travel
ele



Ein Chat-Tool, das speziell fiir L

HOteIierS entWickelt wu rde. Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

* Bringt das Erlebnis, das die Hoteliers personlich anbieten, auch auf die
Hotel Website.

* Verwendet Daten, um Antworten zu personalisieren (Service fiir Familie
unterscheidet sich von dem eines Geschaftsreisenden). Die Daten- und
Verhaltensanalyse ermoglicht die Antworten an jeden Kunden anzupassen,
basierend auf dessen Online-Aktivitaten.

* Verwendet Sie kiinstliche Intelligenz, um Gesprache zu verbessern:

» Die vorgeschlagenen Antworten helfen den Mitarbeitern, Gesprache
zu fuhren und Fragen einfach zu beantworten.

» Kein Personal? Auto-Agent ist ein automatisierter Chat-Bot, der die
schnellen Antworten und die Servicequalitat bietet.

TRIPTEASE

Chat directly with guests online

E B Institut fiir Tourismus https://www.triptease.com/en/front-desk/.
Seite 32



Ein Chat-Tool, das speziell fur
Hoteliers entwickelt wurde

T.
|

/ wgﬁ—-a[iﬁk o
Hes so/// Vi

Haute Ecole de Gestion & Tourisme
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

0 Onno
b=y
. B onno27@gmail.co
A guest is waiting for
THE LODGE HOTEL
0 0 your response <4 @ London UK
We've just refreshed our kids Fur Lodge - ; aic
programme for the summer. @ english
=y
Activities are free and start ®
at 9am daily.
Do you have a room with a rollout LATEST SEARCH

bed for our son?

Yes. The Premier Room you just
looked at has a convertible couch.

Notification settings

Email notifications

Sms notifications

Great, and do you offer babysitting
so my wife and | can have dinner
together? | would be great...

SITTR= Institut fiir Tourismus
. . . Seite 33

High Value Leisure

BEHAVIOUR

»

Search on Hotel Revo

idults and 3 kid:

e Q

8

Search Hotel Revo London
7 16 adults and 3 kids

Q

https://www.triptease.com/en/front-desk/.




Hotelbuchung uiber Facebook Hes so/// s
Haute Ecole de Gestion & Tourisme

M esse nge r u n d S M S Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Hotelbuchung lUber Facebook Messenger und SMS mit Kl-Bot
* Ungenutzte Kapazitaten werden von Hotels zu billigen Preisen

angeboten
 Preise sind nur im 1-on-1 Chat sichtbar!

[

 www.getsnaptravel.com | ===

SnapTravel - Hotel Deals
< Home Manage

Hotel Deals Over Messaging

Get-30-50% off hotels with exclusive

Glad to help you with a new e
pricing over SMS or FB Messenger

search Gareth!

What's your travel city and
dates? #
Be arch by city or hotel name

New York. May 2-3. $350 max.

@ Getdeal on Messenger

Hotellerie 4.0. Wo stehen wir heute? Dr. V. Preveden, R. Berger & Dr.

E E 'Sr;ﬁg'g‘jt fur Tourismus Markus Gratzer, OHV (2018)




Sprachsteuerung fiir Hes so/// Vil
Hotelservices e i Deson Ty

e Sprachsteuerungsanwendung flir Services wie
Zimmerservice, Spa, Mini Bar, Check-out etc..

* Individuelle Anpassung von Amazon Alexa an spezifische
Hotelinformationen

* www.exa.al 1exée

Hotels Services | Concierge

» Room service

« Welcome Greetings

« Mini Bar . Dinner Reservations
« Spa « Ticket Bookings
» Housekeeping » Excursions
« Laundry Service - Special Recommendations
« Bellman « Local Information
» Car Valet - Answers to Common Questions It eout
» Check-Out ReqUESts . Spema.l Dﬁ?rs and Up—Sjalls https://www.youtube.com/watch?time_continue=11&v=8XH_F99T1uA
« Amenity Information « Capacity Driven Marketing
. . ‘o e*c@//
. . . Hotellerie 4.0. Wo stehen wir heute? Dr. V. Preveden, R. Berger & Dr. = S
B Institut fiir Tourismus S

Seite 35 Markus Gratzer, OHV (2018) e



Clarion Hotel Amaranten mit Al- Hes

Haute Ecole de Gestion & Tourisme B

fa h ige n Chatbot Butle r Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

e Clarion Hotel Amaranten in Stockholm macht sich auch einen Namen auf der
Liste der ersten Hotels, die den Al-fahigen Chatbot Butler verwenden, ein
Assistent, der auf Amazon Echo basiert. Dieser Assistent ist mit
Leistungsmerkmalen ausgestattet und wurde entwickelt, um den Gasten bei
vielen ihrer Anforderungen zu helfen, wie z.B. beim Bestellen von Taxis, der
Bestellung von Zimmerservice, Online-Informationen und anderen
hotelbedingten Vorgangen.

AMAZON ECHO
A!

Institut fiir Tourism http://nordic.businessinsider.com/this-hotel-in-stockholm-is-the-first-in-the-
B Seiste 3% ur fourismus world-to-come-with-a-chatbot-butler-2016-8




Kl-basierter Concierge Connie Hes

Haute Ecole de Gestion & Tourisme E

( H ilton) Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

e Es stitzt sich auf IBMs Watson Kl fir Computing-Intelligenz

 Verwendet Reise-Datenbank WayBlazer

e Liefert Echtzeit-Empfehlungen fir besuchswirdige Orte und Attraktionen.

* Beantwortung von Kundenanfragen vor Ort

* Lernt aus haufigen Kundeninteraktionen, um seine Reaktionen zu verfeinern.
* Bietet exzellente Pflege und Unterstltzung als robotergestiitzter Concierge.

. . . http://newsroom.hilton.com/index.cfm/news/hilton-and-ibm-pilot-connie-the-
E B 'S"eﬁgg‘;t fur Tourismus worlds-first-watsonenabled-hotel-concierge



VALAIS
CRM mit kiinstlicher Intelligenz ... Hessc.)// aLe

* Analyse der Kundendaten durch ktinstliche Intelligenz
* Entwicklung personalisierter Ansprachen fir alle Kunden
* Weniger aber effektivere Benachrichtigungen

 www.tinyclues.com tinyclues

—© &
E - © o @

CHOOSE THE OFFERS TO PROMOTE ADJUST THE Al PARAMETERS OPTIMIZE YOUR CAMPAIGN AGENDA

LOOKALIKES / DEEP ARTIFICIAL INTELLIGENCE

. . . Hotellerie 4.0. Wo stehen wir heute? Dr. V. Preveden, R. Berger & Dr.
B 'sr;ﬁg%‘;t fur Tourismus Markus Gratzer, OHV (2018)
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Digitalisierung: Impakt auf Hes
Produktion in Hotellerie S peEoale G B sion T el

Digitalisierung schafft Kosten senkende und Nutzen steigernde Optionen an
vielen Punkten in unterschiedlichen Geschaftsprozessen

Was ist mein Beitrag zu
> >> >> > > >> > welcher Dienstleistungskette ?

Steuerung (verantw.) (Wertversprechen)
Leistungserstellung
|
v v Was mache ich wie selber?
Selber machen (‘Make’) Outsourcing (‘Buy’) Was lasse ich wie machen?
Kernaktivitdten und -prozesse
|
' v

Was mache ich wie selber?
Selber Kunde Was delegiere ich wie an Kunden?

| A
I
1
(.

l l

Wo setze ich Personen ein?
Wo setze ich Maschinen oder

Personal Maschinen Roboter ein?
Infrastruktur
E Institut fiir Tourismus Quelle: Laesser & Schegg (2017). Chancen und Herausforderungen der

Seite 40 Digitalisierung. Tourismus Forum Schweiz, Bern.



Digitalisierung: Self-Service als Hes

Haute Ecole de Gestion & Tourisme E

Prozess- und Kostenoptimierung i

Motto
In einem teuren Land wie der Schweiz kann beispielsweise
alles, was dem Kunden einen alternativen Mehr-Nutzen und
einem selbst geringere Kosten generiert, an den Kunden

rickdelegiert werden.

E B Institut fiir Tourismus Quelle: Laesser & Schegg (2017). Chancen und Herausforderungen der
Seite 41 Digitalisierung. Tourismus Forum Schweiz, Bern.



Digitalisierung: Self-Service als Hes-so// s
Haute Ecole de Gestion & Tourisme

Prozess- und Kostenoptimierung i

',FL::r*

,||§|¥?Iﬂ| L:

lnlyu[

Hotel Selfservice

Shop
(automatisch
Abbuchung)
Smartgate Immigration
Institut fiir Tourismus Quelle: Laesser & Schegg (2017). Chancen und Herausforderungen der

Seite 42 Digitalisierung. Tourismus Forum Schweiz, Bern.



Cloudkasse in einer App . Hesa ALAIS

e Uber ein Tablet lassen sich fast alle Serviceabliufe im
Restaurant effizient und kostensparend steuern. Wahrend
der Kellner am Tisch mit dem Kunden spricht und die
Bestellungen in sein Tablet eingibt — dabei sind auch

Sonderwiinsche des Gastes moglich — [auft im Hintergrund
bereits der Serviceprozess.”

* http://www.vendomat.ch

E ﬂ Institut fiir Tourismus HTR 2. Marz 2018: ,,«D|g|taI|S|erll<mg istin 9er Gastronomie noch nicht
Seite 43 angekommen»




Amadeus Service Optimization: Room ....... Hesa
Attendants (Housekeeping)

Im Jahr 2016 lieferten Room Attendants einen bedeutenden Wert, nicht nur
fur die Reinigung von Raumen, sondern auch fir Hotels, die sich um die

Belange der Gaste kimmerten.

/ "‘I J
m jfu T
26.5 Million S60 Million in paper
Service orders savings resulting in
executec saving 6,000 trees

. . . Amadeus 2017: Why should you be spending your hotel
E ISr;istgzth fur Tourismus budget in Operations?



Sie konnen sich auf lhren nachsten

Haute Ecole de Gestion & Tourisme
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

Job bei Facebook bewerben

RERRRSRERRRT
N9

Institut fiir Tourismus
Seite 45

Facebook
Jobangebote
einstellen

https://allfacebook.de/allgemeines/neue-funktion-jobangebote-einstellen-und-
direkt-ueber-facebook-bewerben.

Hes so/// Vi



Datenschutz und Privacy digital ____Hess
umgesetzt e

Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO / GRDP): 25. Ma1 2018

Generate a privacy policy in seconds
Easy. Fast. Beautiful.

The competence of a legal team,
the convenience of a few clicks

B Institut fiir Tourismus https://www.iubenda.com
Seite 46



. . Hes so/// Vit
Datenschutz und Privacy digital ..o m
umgesetzt

Politique de confidentialité de www.ticino.ch

Ce site Web collecte certaines Données personnelles de ses Utilisateurs.

Données personnelles collectées pour les raisons suivantes et en utilisant les services
suivants :

£ Accés aux comptes des services tiers - Affichage de contenus a partir de plateformes

. externes
Accés au compte Facebook

Permissions : Adresse électronique Google Site Search, Vimeo video, Google Maps
widget, Instagram widget, Issuu widget et Widget
vidéo YouTube
Données personnelles : Cookies et Données

d'utilisation
l.ll.l Analyses - Carte de chaleur et enregistrement de sessions
Google Analytics, Google Tag Manager, Hotjar Hotjar Heat Maps & Recordings
Form Analysis & Conversion Funnels et Suivi des Données personnelles : Cookies, différents types de
conversions de Google AdWords Données indiquées dans la politique de confidentialité
Données personnelles : Cookies et Données du service et Données d'utilisation
d'utilisation
0 e‘kce//
B Institut fiir Tourismus https://www.iubenda.com/privacy-policy/81512032 5@%’9

Seite 47



Customer Intelligence durch KI Hes

Haute Ecole de Gestion & Tourisme E

von H Ote I d ate 1] Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

* Unter Ausnutzung des vollen Potenzials der Kiinstlichen
Intelligenz (KI)-Software konnen eine ganze Reihe von
Informationen verwertet werden fir die Profilerstellung der

Hotelgaste :

Gekaufte Produkte und DL
Buchungsmuster, Zahlungsbereitschaft
Reiseentscheidungen

Reisemuster und Reiseroute
Standortpraferenzen
Zahlungsmethoden

VVYVVYY

Hotel Umfrage Berger & OHV (2017) -> systematische Erfassen von
Gastedaten: Mehr als ein Drittel beschaftigt sich nicht einmal mit den
reinen Stammdaten. Und weniger als die Halfte der Hoteliers, die Daten
systematisch speichern, machen etwas daraus.

>/

s

industry-using-ai-to-provide-an-awesome-user-experien#When:16:37:06Z. s

Ry

. . ) http://www.hotel-online.com/press releases/release/how-is-the-hotel- =z S

B E3 B3 B Institut fiir Tourismus P Press_ &3‘&\;}
Seite 48 Q



Bilderberg Hotels nutzen Big Hes

Haute Ecole de Gestion & Tourisme E

Data Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

* Die niederlandische Hotelkette Bilderberg nutzt Big Data, um erstaunliche
Ergebnisse zu erzielen, darunter eine Steigerung der Online-Transaktionen
um 40 % nach einer Direktmailing-Kampagne und eine Senkung der
Werbekosten um 30 %.

* Das Team vereinigte 17 verschiedene PMS, 17 verschiedene POS Systeme,
ein CRS, ein CRM, online Reviews und vieles mehr, um ndher an eine 360°-
Ansicht ihrer Kunden heranzukommen.

» Die Verwendung von Big Data muss nicht teuer sein und sollte auch
nicht den Datenexperten vorbehalten sein.

Direct Booking Summit 2017: How hotels can use big da... 0 ~»

MORE DIRECT BOOK

CUSTOMER INSIGHTS AND Arlette Gilbert
ANALYTICS
The role of data'in driving more

direct https://youtu.be/pcfAZcOXIs4

PLUSDEVIDEOSL ECT300KING

P ) 05472137 - Yo»uTuhe Ll

hhttp://hotelmarketing.com/index.php/content/article/case_study how_bilderb

's"eﬁz'ﬂ"ét fur Tourismus erg_hotels_is_using_big_data




Data-Driven Management: von
Big Data zu Smart Data

= SNAPSHOT

Q@  SnapShot Demo H...

¢  ANALYTICS

Dashboard
Ovarvie w
Performance
Benchmark
Pricing
Reviews
Website
Social Media

SnapShot Lab

Jjl-  PERFORM

Current month vs Same weekdays last year

GLOBAL
HOTEL

PERFORMANCE

6,594

a 302%

— k

TENLS

$651.2K

a 173%

Occupancy
20k 100.87%

$99

a 1387%

$91

Hes so/// Vi

Haute Ecole de Gestion & Tourisme
Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

o 0 @ 4 ¢

93%

a 301%

RevPAR

$99.19

ADR
$98.33

Revenue
$22,812

Room Nights Pick-Up

96

: e Plck-Up
$1,502

$111.9 +5%.

Alerts overview

Manage your Alerts here. Alerts are visible
to colleagues, but you can choose to
receive a daily notification when your

defined criteria are met,

Cancelations

High occupancy

ADR Alert

low occupancy alert

Special Event Occ Alert

High Occupancy Alert

Integration von PMS Daten, online Reviews, Social Media, Website etc.

Znl=]a

Institut fiir Tourismus
Seite 50

https://www.snapshot.travel/analytics_pro
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Die Technologietrends der Hes so//\

Haute Ecole de Gestion & Tourisme

N 5 C h Ste N 10 J ad h re Hochschule fir Wirtschaft & Tourismus

Gartner Hype Cycle for Emerging Technologies, 2017

‘ Connected Home
Virtual Assistants DeepLeaming  wep— [Cf -> 2-5 Jahre Pateau wil be reached in:
lof Platform . Machine Learning @ lessthan 2 years
Smart Robots Autonomous Vehicles @ 2105 years
Nanotube Blectronics
Edge Computing Kookt Coumstg @ 51010 years
I . than 10
e sockehan == Blockchain -> 5-10 Jahre -
Smart Wor Commercial LAYS (Drones)
Conversational
Brain-Computer User Interfaces Cognitive Expert Advisors
Interface Volumetric
Quantum Displays
Computing Digital Twin

Serverless
Paas
56

Human
Aupmentation

5G ->5-10 Jahre

Expectations

Enterprise Taxonomy

Neuromorphic
and Ontobogy Management

Hardware

Virtual Reality

Deap Reinforcement
Learning Softwara-Definad
Artificial General Security
Intelligence

40 Printing

Augmented
el —eep AR -> 5-10 Jahre

Smart Dust
As of July 2017

I St P-'J':.:I'\ r"F. = +f Plates ~
nnovation Inflated ph--,_-._,|J'| O — iteau of

ope of ghte er J .
Trigger Expectations Disillusionment Slope of Enlightenment Productivity

Time



Neue Kompetenzen fiir Hotellerie - Hes LG

in einer digitalen Welt

m Innovations-Management

. .. - OHV & Roland Berger (2017): Hotellerie 4.0 - Gaste gewinnen und
Institut fur Tourismus !
E ﬂ Seite 53 effizienter werden




Welche der folgenden digitalen Hes so//

Haute Ecole de Gestion & Tourisme

MaBnahmen WO"en Sie umsetzen UM Hochschule fir Wirtschaft & Tourismus
naher am Kunden zu sein?

(céit?;%?tisierte Kommunikation mit Kunden) ‘ 8%  10% 5%
et et N =
Digitale Anzeigetafeln & Tablets im Hotel ‘
::]tczlil;?:]r;:?RSeg;;gzssistenten (Alexa, Sin,..) ‘ 7% 750,

Giste-Feedback App/Tool ‘ 19% 46% 20%

Il Umsetzung innerhalb von drei Jahren Umsetzung innerhalb des nachsten Jahres Bereits umgesetzt Nicht geplant

23% 28% 21%

Umfrage bei 667 Hoteliers im deutschsprachigen Raum.(2016)

E B Institut fiir Tourismus Hotellerie 4.0. Wo stehen wir heute? Dr. V. Preveden, Roland Berger & Dr.

Seite 54 Markus Gratzer, OHV (2018)

100%



. . . . Vi
Kiinstliche Intelligenz im Customer Hessgi/ WALLIS
Journey: Marketing Automatisation

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

W9 Vo, a. > Planung und Prognose
€ uber Kapazitatsentwicklung

Suchen &
inspiriert
> Ansprache von

> Aggregation und Praferenzen bei der
Analyse von Feedback Suche durch gezi
' gezieltes
auf Onlineplattformen Content Management

> Einsatz humanoider > Personalisierte

Roboter als Servicekraft Buchung mit Chatbots
mit Sprachsteuerung > Revenue Management
> Individualisierte
Zusatzangebote
ekc
&) 2
R . OHV & R. Berger (2017): Hotellerie 4.0 - Gaste gewinnen und %’@%
= | fiir T s
B S"eﬁgf;‘gt ur fourismus effizienter werden



Welche der folgenden Punkte wollen Hes soy

Haute Ecole de Gestion & Tourisme

Sie umsetzen um den operativen Hochschule fir Wirtschalt & Toursmus
Betrieb in lhrem Hotel zu verbessern?

App zum Offnen/SchlieRen der Zimmertiir “ “1% 68%

Tool fiir laufende Mitarbeiterbefragungen “ 17% 18% 41%

Internes (webbasiertes) Kommunikationstool

fur Mitarbeiter 1% N Hu

Online check-in/check-out

(Uber App direkt am Smartphone oder Webseite) 1% 15% %

Revenue Management Tool 19% 39% 24%

- Umsetzung innerhalle von drei Jahren Umsetzung innemale des nachsten Jahres Bereits umgesext Nicht geplant -

Umfrage bei 667 Hoteliers im deutschsprachigen Raum.(2016)

: . . Hotellerie 4.0. Wo stehen wir heute? Dr. V. Preveden, R. Berger & Dr. 20N:

E 'Sr;ﬁgf;‘gt fur Tourismus Markus Gratzer, OHV (2018) 7«&,&&’



Hes

Fa Zit: E RFO LG - Haute Ecole de Gestion & Tourisme

Hochschule fiir Wirtschaft & Tourismus

(Digitale) Strategie und Geschaftsmodelle

Digitale Kostenoptimierung

Conveniance / Kundenmehrwert und —fokus ->
Optimierung Customer Journey

Stornierung (booking.com)
Erlebnis (Airbnb)

Ratings x Preis x Verfligbarkeit x Marketing

Vertrauen Immer Digital
Brand ireltebst | Budget $$$
Reviews ngenoteIn Kompetenz
_ grossen Technolog
Design Massen echnologie

E E Institut fiir Tourismus
Seite 57
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Prasentation auf http://etourism-
monitor.ch

eTourism Monitor > Analysis Topics

2 In the media / guest post
Facts and Figures

on Swiss eTourism 2 Tools

> Events

> Tourism Professional Meeting > About Us

Objectives of the eTourism
Monitor

mobile Internet in a Swiss perspective.

B Institut fiir Tourismus

Seite 59
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H es- S0

Downloads Links

The eTourism Monitor is an initiative led by three R&D institutes of the Search

HES-SO Valais in Sierre. The purpose of the monitor is to provide tourism
businesses and researchers with up-to-date information (statistics, study
results, etc.) on relevant trends in social media, online distribution or a
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Prof. Roland Schegg

University of Applied Sciences of Western Switzerland Valais (HES-SO Valais)
School of Management & Tourism

Institute of Tourism (ITO)

TechnoPole 3

CH-3960 Sierre/Siders, Switzerland

Tel: +41 (0)27 606 90 83

Mail: roland.schegg@hevs.ch

Twitter: @RolandSchegg

LinkedIn: ch.linkedin.com/in/rolandschegg/

School/Institute: www.hevs.ch
eTourism news: www.etourism-monitor.ch
Tourism Observatory: www.tourobs.ch

Bachelor of Science HES-SO in Tourism in German, French and English
http://tourism.hevs.ch

EMBA en innovation touristique: www.innovation-touristique.com

>
= Institut far Tourismus ‘E@;
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