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Impuls:
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Bewusstsein und Wahrnehmung von Digitalisierung ‘ I I l!‘J:@‘;:;::::;:t;:ﬁ.:’::;::“"“

= Bedeutung der Digitalisierung ist bewusst (92%)
= starker als bspw. in Deutschland

= Digitalisierung eher mit Chancen als mit Risiken assoziiert

= Insb. Neukundengewinnung, bessere Services, mehr Loyalitat der Gaste,
Kostenersparnis

= Gefahren: Infrastrukturelle Mangel, langsame Umsetzung, hoher
Schulungsbedarf, mehr Pflegeaufwand, gehassige Kundenbewertungen

= GroRteil der Hoteliers fihlt sich noch nicht fit fur Digitalisierung
= Wunsch nach Schulungen
= Wunsch nach eigenstandigen digitalen Losungen
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Umsetzungsgrad digitaler Losungen
in der osterreichischen Hotellerie
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| Fortgeschritten Il Sehr fortgeschritten

"Hotellerie 4.1": Update zur groRen Digitalisierungsstudie (oehv.at;

Forschungsfrage:

M Bereits umgesetzt

Suchmaschinenoptimierung
Revenue Management Tool
Datenanalyse fir Marketingzwecke
Kommunikationstool fiir Mitarbeiter
Datenanalyse flr Serviceangebote
Tool fir Mitarbeiterbefragung
E-Procurement-System

Mobile Learning fur Mitarbeiter
Webbasierte Gebdudeautomation
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Umsetzungsgrad digitaler L6sungen in der
osterreichischen Hotellerie

Welche der folgenden Punkte haben Sie bereits umgesetzt oder wollen Sie umsetzen, um den operativen Betrieb in lhrem Hotel zu verbessern?

Umsetzung innerhalb des nachsten Jahres
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Umsetzung innerhalb von drei Jahren W Nicht geplant
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Anteil der befragten Hoteliers

Hinweis(e): Osterreich; April 2019; 187 Hoteliers; Ergebnisse der Osterreichischen Teilnehmer
Weitere Angaben zu dieser Statistik, sowie Erlauterungen zu FuBnoten, sind auf Seite 8 zu finden.
Quelle(n): Roland Berger; OHV; Hotelverband Deutschland; ID 1126314; Bereitgestellt durch statista
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Bedeutung der Digitalisierung fiir den KMU-
Beherbergungsbereich

= Kundenanforderungen andern sich — dies gilt auch fir den KMU-Sektor

= Kunden wollen Digitalisierung (Gegentrend ,Analog” erkennbar, aber relativ
unbedeutend)

= Digitalisierung von KMU-Hotelbetrieben im Bereich Pre- und Post-Stay
fortgeschrittener als betreffend den eigentlichen Aufenthalt

= Spezifische Rahmenbedingungen fiir die Digitalisierungsstrategie
= Kunden- und Mitarbeiterndhe als besonderes Asset
= Ressourcenknappheit, andere infrastrukturelle Rahmenbedingungen als groRe Hotels

-> Ansatz: Digitalisierung soll primar Kundennahe starken (d.h. in dahinterliegenden
Prozessen effizienter machen); des Weiteren kdnnten aber auch einzelne Lésungen
direkten Kundennutzen bieten (etwa ein VR-Raum fiir Tage mit schlechtem Wetter).
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Diskussion:
Die Rolle der Digitalisierung in der
Osterreichischen Hotellerie

Aus Sicht von KMU-Hotels und Schilerlnnen der KTS
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Geschaftsmodelle verstehen

Kurzvideo
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in Teams:

Betriebe

Jeder Hotelier mit einer Schiilerinnengruppe
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Vorstellung der Geschaftsmodelle der

Impuls:

Hotellerie

Ein Blick auf alle Geschaftsmodellelemente
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Digitale Losungen & Best Practices in der
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Extrembeispiele

= Extrembeispiele

= Hem na Hotel — Nagasaki
= 100 Zimmer, 7 Personen, 140 Roboter
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= Rezeption, Koffertransport, Concierge, Restaurant durch Roboter
= Diverse Probleme

Neuer: FlyZoo Hotel - Alibaba Future Hotel

= 25hours — Analogstes Hotelzimmer der Welt

Rohrenfernseher
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= Schreibmaschine, Schallplattenspieler, gedruckter Reisefiihrer, Polaroid-Kamera,

Heatmaps

Matching-Plattform fiir
Mitarbeiter

Self-Checkin

Datensammlung

Digitale Buffetbeschriftung A .
Digitale Gastemappe

Bewertungsmanagement
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A OTA-Gebiihren .

Schnelles W-Lan

Smart TV

Smart-Room-Features

: Kontaktloses Google
Service Robots VR Room Handyladen
Lagermanagement mittels
kiinstlicher Intelligenz Self-Checkout Soclal Media Marketin
Sprachassistenten i
g . App fiir samt
IT-Security Leistungen Chat-Bots

Mobile Payment

S Institut fiir
Innovationsmanagement und
M Unternehmensgriindung

Buchungsmoglichkeit tiber
eigene Website - geeignet
fiir mobile Gerate

Individuelle
Hotelzimmerauswahl

Buchungsmoglichkeit iiber
Meeting-Technik OTAs

3D-Hoteltouren via
Homepage

Instagram-Butler Kostenloses Listing bei

= — Schwarz/Krajger/Holzmann (2017)
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Impuls:
Service Blueprinting

Einflhrung
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Beispiel Service Blueprint Hotellerie ()

o
Buchung Vor-Ankunft
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Buchungsportale

Aktivitdten am Kunden

Unterstiitzende Prozesse

Hotelwebsite

Reisebiiro

Hotelmails, Videos,
Reisefiihrer

Verkehrsmittel

he nach )
i Buchung Vorabinformation Wieps i Zrello
tem Preis bestreiten

Reiseablauf
Reisezeitraum | Reisezweck
festlegen festlegen
Sichtbare ungsportale
— telwebsite
Umgebung eisebiro
Reiseziel Hotels
B aussuch== ;
Kundenaktionen sichten
Sichtbare Aktivitéten Social Kunden-
Werbung : beratung
\VELIER
am Kunden RB
Nicht sichtbare

Website-
Strategie
rung
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Buchungs-
B:Chll‘mgs durchfiihru
otline ng RB

Eintragung
in System

Servicierung
von
Plattformen
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Beispiel Service Blueprint Hotellerie Il

ung
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Nach
bearbeit

Sichtbare Aktivitéten
am Kunden

Nicht sichtbare
Aktivitdten am Kunden

Beforderung
Gepack Zimmer
Buchungs-
system

Unterstiitzende Prozesse
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Sichtbare Parkplatz Gepack- Lobby Fahrstuhl Staumaoglic Bad Speisel
v EEED Empfangs- | | Génge hkeit Fernseher e D::;’r':t‘i‘m Resig
Umgebung Uniform tresen Zimmer Zimmer Zimmer
X " Zum Gepack ent- Zimmer-
. Ankunft im Ubergabe " Duschen . Bezahlen
Kundenaktionen Hotel Gepiick Shecdn e o Schlafen service oo Abreisen
gehen nehmen anrufen

Erfassung | Lieferung
Essens- Speisen/
e etrdnke

Bestellung
Speisen-
zubereitung

Buchungs-
system
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In Anlehnung an: Haller & Wissing (2020), 5. 184 bzw. Fitzsimmons & Fitzsimmons (2011), S. 76.

in Teams:
Service Blueprinting

Adaption fir lhren Hotelbetrieb
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