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INTERNATIONALER VERGLEICH BESTATIGT:

Osterreichs Top-Hotellerie bei
Kil-Nutzung an Spitze!

Eine aktuelle Befragung von 1.115 Hotels aus Osterreich, Deutschland, Griechenland, Frank-
reich und der Schweiz von Prof. Roland Schegg und Alesia Khlusevich vom Institut fiir Touris-
mus der HES-SO Valais-Wallis in Siders beleuchtet den Status quo, das Potenzial und die
Herausforderungen, die die Nutzung von Kiinstlicher Intelligenz in der Hotellerie mit sich bringt.

Eingesetzt werden Kl-basierte Tools bereits in praktisch allen Bereichen, von der Personalisierung und
Optimierung des Gaste-Erlebnisses bis hin zur Optimierung der betrieblichen Ablaufe, von der automatisierten
Pass-Validierung ber Chatbots in der Gastekommunikation bis hin zur Echtzeit-Umsatzverwaltung, um nur
einige Beispiele dafiir zu nennen. KI hilft dartiber hinaus bei Betrugspravention und Mitarbeiter:innen-Aus-
bildung, steigert die Gastezufriedenheit, iberwacht technische Systeme und wird zur Text-, Bild- und Video-
produktion eingesetzt.

Innerhalb der Branche ist das Innovationstempo der Analyse von Schegg und Khlusevich zufolge héchst

unterschiedlich, wobei sich Qualitats- und Kettenhotels als Vorreiter herauskristallisieren. Gleichzeitig zeigen
sich Uber alle GroRengrenzen hinweg sehr eindeutige Trends bei der Nutzung von KI.

Top 5 Einsatzfelder von Kl in dsterreichischen Hotels

Vorausschauende Analysen 16 % 20 %
Personalisierter Service fiir Gaste 15 % 22 %
Analyse und Feedback zu 14% 25 %

Online-Kundenbewertungen

Revenue Management in Echtzeit 14 % 38 %

Personalplanung 20 % 35%

Ja M Vorgesehen [l Nein [l Kenn ich nicht / Nicht anwendbar

Im internationalen Vergleich steht Osterreichs Qualitatshotellerie besonders gut da:

a Pradiktive Analytik setzen dsterreichische Hotels zu 65 % ein, der Gesamtdurchschnitt aller Befragten
liegt bei 44 %. Osterreich liegt um 21 Prozentpunkte tiber dem Durchschnitt.

Online-Bewertungsanalyse: Osterreich 60 %, Durchschnitt 38 %, 22 Prozentpunkte iber dem Durch-
schnitt

e Echtzeit-Umsatzmanagement: Osterreich 48 %, Durchschnitt 34 %, 14 Prozentpunkte mehr

Personalisierte Dienstleistungen: Osterreich 63 %, Durchschnitt 30 %, eine besonders deutliche
Abweichung von 33 Prozentpunkten.

Arbeitskrifteplanung: Osterreich 44 %, Durchschnitt 29 %, Osterreich liegt um 15 Prozentpunkte iiber
dem Durchschnitt
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e Kundenprofilierung: Osterreich 31 %, Durchschnitt 19 %, Osterreich um 12 Prozentpunkte iiber dem
Durchschnitt.

0 Textgeneratoren a la ChatGPT, Bard usw.: Osterreich 26 %, Durchschnitt 19 %, Osterreich um 7 Pro-
zentpunkte vorne

o Automatisierte Kundenreaktionen: Osterreich 18 %, Durchschnitt 17 %: Osterreich geringfiigig voran!

Passvalidierung: Osterreich 20 %, Durchschnitt 13 % — hier eine Abweichung von 7 Prozentpunkten
zugunsten Osterreichs

@ Abfallanalyse: Osterreich bei 12 % und damit genau im Durchschnitt

0 Hilfssysteme fiir Produktentwicklung: Osterreich 39 %, Durchschnitt 11 %: hier wieder ein besonders
groRRer Vorsprung von 28 Prozentpunkten fiir Osterreich

@ ChatBots: Osterreich 26 %, Durchschnitt 11 %: eine deutliche Abweichung von 15 Prozentpunkten
iber dem Durchschnitt fiir Osterreich

@ Automatische Meniierstellung: Osterreich 6 %, Durchschnitt 5 %: Osterreich einen Hauch vorne
@ Virtueller Assistent: Osterreich 13 %, Durchschnitt 5 %, 8 Prozentpunkte mehr fiir Osterreich.

@ Bildgenerierung: Osterreich 6 %, Durchschnitt 3 %, Osterreich doppelt so hoch wie der Durchschnitt
@ Automatisierung von Hotel/Zimmer: Osterreich 3 %, der Durchschnitt ebenfalls

@ Gesichtserkennung: Osterreich 2 %, Durchschnitt 2 %: Osterreich gleichauf

Diese Analyse zeigt den Status quo bei der Nutzung von Kl in der Hotellerie im internationalen Vergleich im
Jahr 2023 und lasst nur einen Schluss zu: Osterreichs Hotellerie — und hier vor allem die Qualitétshotellerie
— steht exzellent da! Setzen wir alles daran, dass es so bleibt — mit einer dynamischen Tourismus- und Digi-
talisierungspolitikstrategie, die mit dem Tempo der Entwicklung in der KI mithalt und die Rahmenbedingun-
gen zeitnah und vorausschauend adaptiert!
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KI' ALS STANDORTFAKTOR

Tourismus- und Digitalisierungs-
politik mussen Hand in Hand gehen

Reisen an sich — das gehort zu den wenigen unumstrittenen Fakten in einer vom Wandel gepragten
Zeit — bleibt zumindest auf absehbare Zeit analog. Doch hinter den Kulissen tut sich viel.

Welche Player besonders vom zunehmenden Einsatz von Kl im Tourismus profitieren, ist noch unklar. Auf
alle Falle gehoren dazu Gaste, die Reisen auf einem ganz neuen, mafRgeschneiderten Level geniel3en kén-
nen, und Beschaftigte, die ihre Arbeitsablaufe neu ordnen kdnnen. Wie stark neben der Konzernhotellerie
auch KMU ihre Reichweiten und Inhalte, ihr Pricing und ihren Wareneinkauf, ihre Bezahlvorgange und On-
line-Bewertungen optimieren kénnen, wird sich in den nachsten Jahren entscheiden. Und damit auch, wie
grof} die volkswirtschaftlichen Effekte durch den Einsatz neuester Technologien sein werden.

Kl-Vorreiter bleiben

Wie die Marktuntersuchung von Schegg/Khlusevich (s. S. 2/3) zeigt, ist Osterreichs Qualitatshotellerie derzeit
beim Einsatz von Kl im internationalen Vergleich vorne dabei. Wie aber Erfahrungen — etwa aus dem Bereich
der Buchungsplattformen — zeigen, kann diese Spitzenposition schnell verloren gehen. Osterreich sollte
also alles daran setzen, hier die Nase vorne zu behalten. Dazu gehdren auch optimale politische Rahmen-
bedingungen.

Ernsthafte KI- & Tourismuspolitik braucht klare Ziele und Budgets

Gleichzeitig kann durch die Verschiebung im Angebotssegment Raum fiir innovative Hotels mit Gasten mit
hohen Anspriichen entstehen: eine echte Chance fir innovative und agile KMU, die auf Qualitat hohen Wert
legen. Das macht die Digitalisierung im Tourismus zu einer standortpolitisch entscheidenden Frage. Es braucht

* klare Ziele,
 MafRnahmen,

* deren Evaluierung,

* Umsetzungsfristen und
* Budgets.

Mit Leuchtturm-Projekten und Férderungen sollte die Bundesregierung den Einsatz von Kl in KMU und Des-
tinationen forcieren. Ein seit Jahren gefordertes Tourismusforschungs-Zentrum muss einen starken Fokus
auf den Einsatz von Kl in der betrieblichen Praxis legen.

Schulungen und Implementierung von Kl im Betrieb fordern

Entscheidend dafiir ist der rasche und effektive Transfer von Know-how und Technologien in den betrieb-
lichen Alltag — durch eine breit aufgestellte Aus- und Weiterbildungsoffensive sowie durch Férderungen
fir das Implementieren von Kl-Lésungen in KMU, um die Kluft zwischen Hightech-Entwickler:innen und
den Praktiker:innen in den Betrieben zu Uberwinden. Das wiirde helfen, bei der Kl-lmplementierung den
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Vorsprung von Konzernen gegenuber KMU
einigermafien in Grenzen zu halten. Die zeit-
gemale Ausbildung in IT-Grundlagen sollte
verstarkt Einzug in die Lehrpléane aller Schulen
mit Tourismus-Schwerpunkt finden, Lehrer:innen
dahingehend aus- und weitergebildet werden.
Wie wichtig diese zwei Hebel — Schulungen und
Forderungen fiir die Implementierung von Kl im
laufenden Betrieb — sind, zeigt die bereits er-
wahnte Studie von Schegg/Khlusevich: Die
hohen Kosten fur die Einrichtung und Schwierig-
keiten, Kl in bestehende Prozesse zu integrieren,
sehen die Befragten als grofte Herausforde-
rungen. Auf Platz 4 folgt fehlende Kompetenz. -

Kartellprozesse als warnende Beispiele

Wie wichtig es ist, rechtzeitig klare Regeln fir KMU und Konzerne festzulegen und durchzusetzen, zeigen
nicht zuletzt die groRen Prozesse zu Marktmissbrauchen durch Tech-Giganten: die EU und USA brauchen
Jahre, um dagegen vorzugehen, wenn KMU Konditionen aufgezwungen, wenn Marktanteile mit unfairen Mit-
teln abgesichert und ausgebaut, wenn Politik beeinflusst wird. Gar nicht auszumalen, wie sich derart markt-
beherrschende Stellungen erst auswirken, wenn Kl im Spiel ist. Umso wichtiger: politische und juristische
Prozesse so gestalten, dass diese Gefahr im Keim erstickt wird — auf dsterreichischer und europaischer Ebene.

Die groBten Herausforderungen bei der Einfiihrung von KI

Hohe Kosten fiir die Einrichtung

Schwierigkeit, KI in bestehende Prozesse zu integrieren

Bedenken in Bezug auf die Sicherheit und Vertraulichkeit von Kundendaten
Mangel an technischen Fahigkeiten zur Nutzung von Ki

Schwierigkeit, einen zuverldssigen Anbieter von Kl zu finden

GroRes Potenzial

Zusammenfassend |asst sich das enormen Potenzial hervorheben, das Kl gerade fir den Tourismus und fiir
die export- und mitarbeiterintensive Qualitatshotellerie mit sich bringt. Besonders Uberzeugend: dass die
Befragten in der Analyse von Schegg und Khlusevich das grofite Potenzial in Bereichen sehen, die die Wert-
schopfung massiv steigern kénnen — in nachfrage- und preisrelevanten Teilprozessen. Das ist sowohl be-
triebs- wie auch volkswirtschaftlich vielversprechend!

Hier wird Kl zukiinftig eine noch groRere Rolle spielen

Reservierungen I, -
Marketing I, 71
Kundenbeziehungsmanagement CRM _ 63 %
Optimierung der Effizienz von Betriebsprozessen _ 63 %
Personalisieren des Kundenerlebnisses _ 42 %
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PREISGESTALTUNG
Kl im Preismanagement

Preisgestaltung ist in der Hotellerie langst nicht mehr wie vor ein paar Jahren noch — und die
Anwendung von KI hat sie noch einmal grundlegend verandert.

Die neuesten Systeme nutzen Algorithmen und Datenanalysen, ermdglichen intelligente Entscheidungen
und Prognosen.

Optimierte Prozesse und ihre Vorteile

Die Implementierung Kl-gestutzter L6sungen in die Preisgestaltung bietet zahlreiche Vorteile, sie kann jedes
Zimmer zum richtigen Zeitpunkt und vor allem zum angemessenen Preis an die richtige Zielgruppe vermark-
ten. Das ermdglicht langfristige Preisplanung und vermeidet kurzfristige Preisschwankungen, die sich nega-
tiv auf den Gewinn auswirken. Das Ergebnis: verbesserte Auslastung und gesteigerte Umsatze. Schwach-
stellen koénnen friihzeitig erkannt werden, Entscheidungen basieren auf belastbaren Daten, was
Kurzschluss-Reaktionen minimiert. Eine flexible Preisstrategie ermdglicht Hotels, Einnahmen zu optimieren:
sie passt Preise in Echtzeit an aktuellen Marktbedingungen an. Das flhrt zu einer effizienten Ressourcen-
nutzung und erhoht die Wettbewerbsfahigkeit in der Hotelbranche.

Die Bedeutung von KI im Hotelsektor

Kl und innovative Technologien entlasten nicht nur Mitarbeiter:innen und wirken dem Fachkraftemangel ent-
gegen, sie optimieren auch Zimmerpreise in Echtzeit, basierend auf der aktuellen Nachfrage und dem Wett-
bewerbsumfeld, und maximieren so Gewinne. Zugleich tragt KI dazu bei, sich optimal auf verandernde
Gastestrukturen und unterschiedliche Bedirfnisse der Gaste einzustellen und ermdglicht Hotelieres und
Hoteliers, Kosten zu reduzieren, sich von Mitbewerbern abzuheben und flexibel auf sich kontinuierlich
andernde Rahmenbedingungen zu reagieren. Das ist von besonderer Bedeutung, da der Tourismus fur ex-
terne, unvorhersehbare Faktoren wie Wirtschaftskrisen oder Pandemien, aber auch Wetterveranderungen
besonders anfallig ist. Dynamische Preisgestaltung mithilfe von Kl passt Geschéaftsstrategien an die sich
standig andernde Marktdynamik an: Es erhoht die betriebliche Flexibilitat, es wappnet Betriebe besser
gegen unvorhersehbare aufdere Einflisse.

Chancen und Herausforderungen fiir Innovationen

Besonders in Familienbetrieben ist haufig eine gewisse Zurlickhaltung gegentber Veranderungen und eine
eher konservative Einstellung zu beobachten. Die Forschung zeigt, dass in der Ferienhotellerie oft nur eine
moderate Offenheit fur innovative Veradnderungen vorhanden ist, gleichzeitig jedoch eine hohe Kompetenz
fur die Umsetzung dieser Veranderungen besteht. Dieses Spannungsfeld — es wird gelegentlich als ,Para-
dox der Fahigkeit und Bereitschaft“ bezeichnet — kann die Einfiihrung von Kl-Losungen behindern.
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Innovation als Weg zum Erfolg

Um die Vorteile von Kl in der Hotellerie voll zu nutzen, ist es wichtig, diese Zuriickhaltung zu Gberwinden und
auf Kl, Digitalisierung und Innovation — wie RateBoards innovatives Revenue Management System — zu
setzen. Es ermdglicht langfristige Einsparungen von Zeit und Kosten und erlaubt, sich auf essenzielle
Aspekte des Hotelgeschafts zu konzentrieren: Kundenzufriedenheit, Mitarbeiter:innenbindung, Lieferanten-
beziehungen und Nachhaltigkeit. Ein friihzeitiger Einstieg in die Welt der Kl ist der Schllssel zur erfolg-
reichen Anpassung an sich standig wandelnde Marktdynamiken und unvorhersehbare Ereignisse.

DER AUTOR @ RATEBOARD

Mag. Daniel Franzelin ist Head of Marketing

v bei RateBoard. ZUCCHETTI GROUP
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ONLINE-MARKETING

Kl als Herzstuck moderner
Marketingstrategien

Schon heute wird Kl in der Hotellerie vielfaltig eingesetzt.

Gerade wo der Servicegedanke hochgehalten wird, ist Kiinstliche Intelligenz eine Riesenhilfe. So werden
groRe Datenmengen durch Kl kategorisiert, segmentiert und an verschiedene Zielgruppen ausgespielt.
Online Birds setzt Kl in einigen Bereichen ein:

« in der Content-Erstellung bei Textierungen, bei der Themenrecherche, der Bildbearbeitung, in Marketing-
Kampagnen, fiir Blogartikel, Newsletter etc.

* in der Prozessoptimierung bei der Vor- und Nachbereitung von Prasentationen und Meetings, in der Markt-
und Prozessanalyse wie auch beim Korrekturlesen

Was uns dabei wichtig ist: dass alle Inhalte immer einem Check durch die/den jeweilige:n Expertin bzw.
Experten des Fachbereichs unterzogen werden.

Gezielter Einsatz

Von Vorteil am Einsatz von ChatGPT und Co. im SEO- und Content-Bereich sind die Zeitersparnis, das
schnelle Lernen und die standige Erreichbarkeit. Von Nachteil ist die indirekte, entemotionalisierte Gaste-
ansprache. Auch wenn Kl bei Textierung und Keyword-Recherche der SEO und Website-Arbeit zum Einsatz
kommt, ist die Nutzung durch die geringe Personalisierung limitiert: In der Hotellerie sind — siehe oben —
Menschen, Emotionen und Kreativitat unverzichtbar.

Kl in Wort und Bild

Dartiber hinaus hat Online Birds personalisierte Videos, Bilderstellung und Bearbeitung sowie Marketing-
Automatisierung im Fokus, dabei werden Programme wie Canva und ChatGPT genutzt. Auch bei der Gaste-
kommunikation, bei der Nutzung von ChatBots steht Online Birds mit seinen Partnern beratend zur Seite.

Kampagnen-Turbo Ki

Ein Teil des Online-Marketings bei Online Birds, der bereits durch die Kl-Leistungen dominiert wird, ist das
Aufsetzen und Managen von Performance Max Kampagnen, automatisiert erstellten Performance-Kampa-
gnen im Google Ads Bereich. Voraussetzung: SEO-optimierte Kanale, damit der Algorithmus mit Unterstut-
zung von Kl auf die Inhalte zugreifen kann.
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Hyperpersonalisierung und Recruiting

Mittel- bis langfristig wird Online Birds Kl auch in der eigenen Software oder zugehdrigen Produkten einset-
zen. Mit einer interdisziplindren Task-Force wird der Einsatz von KI in Verbindung mit z.B. Bing gepruft.
Search Generative Experience verbessert die Performance des Chat-Bots merklich, enormes Potenziale
liegt in der Kl-basierten Auswertung von Kampagnen — um durch Hyperpersonalisierung und spezifisch ziel-
gerichtetes Targeting auf Regionen, Zielgruppen und Suchanfragen aus Anzeigenschaltungen das Maxi-
mum herauszuholen, auch und gerade im Recruiting.

Dream-Team: Mensch & Kl

Kl ist definitiv die Zukunft, ihre Nutzung spielt heute, mittel- und langfristig eine entscheidende Rolle in der
Effizienzsteigerung und Zielgruppenansprache in Marketing und Bewerbermanagement. Dabei ist eines
klar: Kl ersetzt den Menschen nicht, der Mensch, der Kl nutzt und versteht, wird den ersetzen, der sie nicht
nutzt und nicht versteht.

DIE AUTOREN

Laura Bohm (Foto) ist Online Marketing
Consultant bei Online Birds,
Lukas Wegat Head of Operations bei Online Birds

ONLINE BIRDS

The Hotel Marketing Company.

© Online Birds GmbH, 2023
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CUSTOMER-RELATIONSHIP-MANAGEMENT

Kl als CRM-Turbo

Wer Kiinstliche Intelligenz im Customer-Relationship-Management einsetzen will, benétigt
bereinigte Daten.

Ohne bereinigte Daten funktionieren die besten Kl-Prozesse nicht. dailypoint™ sammelt Daten aus allen
relevanten Quellen des Hotels wie PMS, POS, Website, Newsletter oder W-Lan und erstellt automatisch ein
zentrales und konsolidiertes Gastprofil.

Erste Voraussetzung: saubere, zentral zur Verfiigung stehende Daten

Die von dailypoint in fast 20 Jahren entwickelten Daten-Bereinigungsprozesse (dailypointTM Data Laundry),
bereinigen voll-automatisch in knapp 350 Stufen kontinuierlich Daten und fiihren sie fir jeden Gast in einem
unternehmensweiten zentralen Profil zusammen, und dies systemibergreifend: Daten aus PMS, Spa, Web-
site, Tischreservierung, CRM gesammelt an einem Ort.

Zweite Voraussetzung: das zentrale Gastprofil

Im nachsten Schritt kbnnen nun sogenannte Machine Learning-Prozesse aus den sauberen Daten auto-
matisch Gasteinteressen erstellen. Interessen konnen aus den Klicks im Newsletter oder auf der Website,
aus den Antworten im Fragebogen und vielem mehr abgeleitet werden. Diese Daten gilt es entlang der ge-
samten Customer Journey zu nutzen.

Optimal: Interessen vorhersagen

Basierend auf den bereits erstellten Interessen kann die nachste Stufe der Kiinstlichen Intelligenz greifen,
die Predictive Analytics. Je mehr Daten und Interessen vorliegen, desto besser kdnnen diese interpretiert
werden. Man kennt diese Technik aus dem Online-Shopping: ,Sie haben das gekauft, also gefallt hnen wo-
moglich auch folgendes.“ Das Ergebnis dieser dreistufigen KI-Prozesse ist ein noch nie dagewesenes Gast-
wissen, ohne den Gast Uberhaupt befragt haben zu miissen — lediglich auf der Basis der Daten in den vor-
handenen Systemen. Aus diesem Grund spricht man auch von einem Datenschatz, auf dem Hotelieres und
Hoteliers sitzen, haufig ohne dies Giberhaupt zu realisieren, geschweige denn den Schatz zu nutzen.

Mittels Kl Unternehmenswerte schaffen

Wer dieses Wissen nutzt, kann sich vom Mitbewerb abgrenzen, durch zielgerichtetes, hoch individualisiertes
Sales und Marketing Direktbuchungsraten steigern; bessere Gastebetreuung vor Ort bieten, die Gaste be-
geistert und so Zusatzverkaufe steigert; und letztlich individuell mit dem Gast kommunizieren und dadurch
die Stammgastrate verbessern, zusatzlich steigt die Qualitat der Analysen und Reports basierend auf der
sauberen Datenbasis — was teure Fehlentscheidungen vermeiden hilft.
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Doch wo bleibt ChatGPT?

Auch Gen Al — Generative Artificial Intelligence — kommt zum Einsatz und hilft beim Erstellen individueller
Antworten auf Gastefeedback, spart Zeit und erhoht gleichzeitig die Qualitat der Antworten, weil sie nicht nur
auf dem singularen Feedback basieren, sondern auch auf im zentralen Gastprofil gesammelten Informatio-
nen basieren. Ein Wiederholungsgast mit Familie, der immer in einer Suite wohnt, erwartet eine andere
Antwort als der Kunde, der Uber eine Plattformbuchung erstmals im Hotel war.

DER AUTOR dallyp0|ntm

Dr. Michael Toedt ist Griinder und
CEO von dailypoint. Central Data Management
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GASTEERLEBNIS

Mit Kl zum verbhesserten
Gasteerlebnis

Eine der bedeutendsten technologischen Revolutionen, die im dsterreichischen Tourismus
Einzug gehalten hat, ist die KI.

Kunstliche Intelligenz steigert nicht nur die Effizienz und Rentabilitat von Hotels, sondern kann auch das
Gasteerlebnis auf ein neues Niveau heben. Eine neue Generation technologischer Losungen verbindet voll-
sténdig anonymisierte und unter Bertcksichtigung strengster Datenschutzrichtlinien entwickelter Tools und
Big-Data-Analysen. So ist es mdglich detaillierte Informationen Uber das Bewegungsverhalten von Men-
schen zu erhalten, die helfen, das volle Potenzial einer Destination auszuschépfen:

a Gasteherkunft und Bewegungsmuster

e Beliebte Orte und Events

e Zielgruppenanalyse

o Optimierung des Angebots

Kl ermoglicht das Erfassen und Auswerten der Daten in near-Realtime, das heif3t, ein kontinuierlicher Daten-
stream wird mit nur wenigen Minuten Verzégerung zuganglich gemacht, was eine Besucherstromlenkung in
bisher nicht gekannter Qualitéat ermoglicht. Mit A1 Mobility Insights werden diese Daten ansehnlich in Dash-
boards dargestellt und lhre Fragen beantwortet.

Quantensprung bei Daten-Analysen ermoglicht Gasteerlebnis in neuer Dimension

Die aktuellen Anwendungen von Kl in der Hotellerie beeindrucken, die kommenden Jahre versprechen noch
aufregendere Entwicklungen. Allem voran wird die Analyse von Gastedaten und -praferenzen noch praziser,
wodurch automatisierte Empfehlungen noch individueller zugeschnitten werden — mit einem Service als Er-
gebnis, das die Erwartungen der Gaste nach heutigem Malstab weit Ubertrifft, weil es so genau auf deren
Bedurfnisse zugeschnitten ist.

Nachfrage von Gasten und Einheimischen

Eines dieser Instrumente befindet sich bereits in der Testphase: Die A1-Tochter Invenium arbeitet an einem
Long-Term-Feature, das Gaste noch besser verstehen und sie von Einheimischen zu unterscheiden hilft,
und Rickkehrer auch nach langeren Absenzen wiedererkennt.
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Lieblings-Temperatur auf Knopfdruck

Zur nahtlosen Interaktion zwischen Gasten und Hotelanlagen wird die Kombination von Kl und loT — dem
.Internet of Things" — fliihren. Einstellungen fir Beleuchtung, Raumtemperatur und mehr werden personen-
genau gespeichert und abgerufen, Bedienungsmenis mafigeschneidert.

Auch Sicherheit und Datenschutz gewinnen an Bedeutung. Kl verbessert Uberwachungssysteme und er-
kennt verdachtiges Verhalten. Gleichzeitig gewahrleisten fortschrittliche DatenschutzmalRnahmen die Integ-
ritdt und Sicherheit der Gastedaten.

Der Einsatz von Kl in Osterreichs Qualititshotels verspricht eine spannende Zukunft. Die Fortschritte stei-
gern nicht nur die Effizienz, sie heben auch das Gasteerlebnis auf ein neues Niveau. Hotels, die diese
Technologie erfolgreich nutzen, sichern sich dadurch einen klaren Wettbewerbsvorteil — indem sie ihren
Gasten mit maRgeschneiderten Aufenthalten unvergessliche Erlebnisse bieten. Wodurch Kl zweifellos zum
integralen Bestandteil der Hotellerie wird.

y DER AUTOR

Thomas Baumgartner, MSc., Business Unit
Enterprise loT & Smart Services Hub A1
Telekom Austria AG
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HOTELSOFTWARE
Kl an der Schnittstelle zum Gast

Im Bereich der Hotelsoftware ist Re:Guest der Vorreiter digitaler Losungen fiir das Hotel der
Zukunft. Es richtet sich an Hoteliéres und Hoteliers, die immer auf dem neuesten Stand sein
mochten, und bietet die modernste Technologie unserer Zeit.

Die Verkaufssoftware erkennt das Umsatzpotenzial von Zimmern und Zusatzleistungen in allen Phasen der
Gastereise (vor dem Aufenthalt, wahrend des Aufenthalts und nach dem Aufenthalt) und setzt sich dafur ein,
Buchungen zu generieren. Mit Re:Guest kénnen tberzeugende Angebote erstellt und der Verkauf von Zu-
satzleistungen mithilfe von Upselling-Funktionen maximiert werden. Profilierte Newsletter werden ver-
schickt, um die Gastebindung zu starken. Zudem kann man mit Gasten Uber Messenger und WhatsApp
chatten und die Fahigkeiten der Kunstlichen Intelligenz nutzen, dank der Integration von ChatGPT 3.5 von
OpenAl.

Derzeit nutzen bereits iiber 1.000 Hoteliéres und Hoteliers Re:Guest und konnen das
Potenzial der Kiinstlichen Intelligenz bereits nutzen.

Es gibt zwei Funktionen von Re:Guest, die von Kl unterstiitzt werden und die die Hotellerie verandern. Die
erste ist ein Schreibassistent, der rund um die Uhr Texte erstellt, korrigiert, anpasst und tbersetzt, wodurch
Zeit und Geld gespart werden. Die zweite Funktion ist ein intelligenter Chat, der automatisch auf Nachrich-
ten von Gasten antwortet.

Der Chat, der Gasten automatisch antwortet, zieht seine Infor-
mationen aus zuverlassigen Quellen wie der Hotel-Website,
dem digitalen Concierge und den Buchungshistorien der Gas-
te. Das ist es, was den intelligenten Chat von Re:Guest von
herkdbmmlichen Chatbots unterscheidet. Re:Guest kennt die
Gaste gut und kann dem intelligenten Chat alle relevanten
Informationen zu Buchungen, Stornierungen, Angeboten, Gaste-
reisen und Gastepraferenzen zur Verfligung stellen. Nachdem
er seine Quellen konsultiert hat, kann der Chat die Absicht des
Gastes prazise interpretieren und versteht, ob es sich um eine
Buchung oder eine Anfrage handelt. Dadurch kann er prazise und
individuell antworten. Die kiinstliche Intelligenz von Re:Guest
beschrankt sich nicht nur auf Antworten, sondern gibt proaktiv
alle relevanten Informationen fiir jede Gasteanfrage weiter und
antizipiert mogliche Fragen — genau wie ein:e menschliche:r
Empfangsmitarbeiter:in. Darlber hinaus verwendet er den
Schreibstil des Hotels, um die Marke des Hotels zu starken.

OHV-Whitepaper Kl



Bis wohin wird Kiinstliche Intelligenz gehen?

Die Arbeit an der Rezeption wird durch Kiinstliche Intelligenz vereinfacht und verbessert, aber niemals er-
setzt. Bisher hat die Kinstliche Intelligenz die Kommunikation in der Hotellerie revolutioniert, insbesondere
die Texterstellung und den Chat, der automatisch antwortet. Die Zukunft verspricht jedoch noch umfangrei-
chere Innovationen. Kl kénnte die Preisgestaltung beeinflussen, automatisiert Newsletter versenden und
segmentieren und die eigenstandige Verwaltung von Zimmer- und Zusatzleistungsverkaufen in allen Pha-
sen der Gastereise ermoglichen. Aktuell gibt es keine Software, die mithilfe Kinstlicher Intelligenz eigen-
standige Aktionen zur Uberpriifung und Bestétigung der Verfiigbarkeit von Dienstleistungen durchfihrt. In
der Zukunft wird dies jedoch mdglich sein. Die Zukunft ist schon morgen, und Re:Guest ist bereits heute der
digitale Zimmerverkaufer fir das Hotel der Zukunft.

RE : GUEST
Michael Mitterhofer ist CEO von Re:Guest ]




ZAHLUNG
Kl in Zahlungslosungen

Kiinstliche Intelligenz ist seit Jahren in Zahlungslosungen etabliert — und verspricht weitere
Vorteile fiir Hotels und Gaste.

Kl, als Konzept schon in den 1950ern erforscht, hat sich rapide weiterentwickelt. Der Meilenstein von IBM
mit Deep Blue im Jahr 1997, wo Kl den Schachweltmeister Gary Kasparov besiegte, zeigte bereits das
enorme Potenzial. Bill Gates vergleicht KI mit der Entwicklung von Computern, und laut McKinsey kénnte
die generative Kl branchenlbergreifend eine jahrliche globale Wertschépfung zwischen 2,6 und 4,4 Billio-
nen Dollar erreichen.

Bereits realisiert: reduzierte Risiken

Im Betrugs- und Risikomanagement eingesetzt, trainiert KI mit bekannten Betrugsmustern, unterstutzt in
Echtzeit bei Betrugsanalysen, hilft so, Betrugsfallen effektiver vorzubeugen und die Sicherheit von Zahlun-
gen zu verbessern. Davon profitieren Banken und Handler, das verringert gleichzeitig finanzielle Risiken und
Riickbuchungen fiir Unternehmen wie Hotels.

Die Zukunft der Zahlung

Biometrische Authentifizierungsverfahren,
beispielsweise mittels Fingerabdruck, sind
sicherer und effektiver als traditionelle
Methoden. In den USA ermdglichen Tech-
nologien wie das Scannen der Handflache
bereits heute ein einfacheres Bezahlerleb-
nis, ohne dass Bezahlkarten notwendig sind.
Solche Technologien bieten auch heimi- g
schen Hotels kiinftig neue Mdglichkeiten, [ - BIOMETRIC
etwa biometrische Zugangskontrollen zu : 1ois
kostenpflichtigen Bereichen oder einfache
Bezahlvorgange fur Hotelangebote.
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Kl im Kundensupport

Kl bietet auch im Kundenkontakt Vorteile. Zukiinftig verbesserte Chatbots konnen schnell und rund um die
Uhr auf Kundenfragen reagieren. Funktionserweiterungen wie die Vorautorisierung oder Aktivierung von
Zusatzprodukten konnten durch KI-Chatbots vereinfacht werden. Von diesen und zukiinftigen Méglichkeiten
der Kl profitieren Hotels erheblich.

DER AUTOR

Emanuel Graf ist Marketing Manager Austria 8 gIObaIpaymentS

von Global Payments.
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WARENWIRTSCHAFT

Ki-Hotspot
Warenwirtschaft

Die Verwaltung von Einkauf, Lagerhaltung und Verkauf in Hotelbetrieben ist komplex und
zeitintensiv. Digitale Tools und Kiinstliche Intelligenz bieten effektive Unterstiitzung.

Als zweitgroRter Kostenfaktor nach den Personalkosten kommt der Warenwirtschaft in Hotels eine zentrale
Bedeutung zu. Eine kontinuierliche Uberpriifung und Steuerung von Produktqualitat, Lagerbestand, Haltbar-
keit und Verkaufskanalen ist ein Muss fiir jede verantwortungsvolle Betriebsfiihrung. Dabei beschrankt sich
die Warenwirtschaft nicht nur auf den Food & Beverage-Bereich; auch Non-Food-Produkte wie Reinigungs-
mittel oder Gasteartikel im Housekeeping sind wichtige Bestandteile.

Digitale Warenwirtschaftslosungen in Osterreichs Qualititshotels

In den vergangenen Jahren haben viele Hotels bestehende Technologien durch digitale Warenwirtschafts-
systeme erganzt. Sie ermdglichen durch Schnittstellen zu Lieferanten und Point-of-Sale-Systemen einen
detaillierten und jederzeit aktuellen Uberblick iber den Warenfluss. Der Einsatz von Kl ist da noch ausbau-
fahig: Werden zusatzliche Datenquellen wie Verknipfungen zu Property-Management-Systemen (PMS) in-
tegriert, eréffnen sich ganz neue Mdéglichkeiten. Die Kombination von historischen Gastedaten und aktuellen
Lagerinformationen etwa ermdglicht strategische Entscheidungen und kann auf Knopfdruck in Dashboards
visualisiert werden. So wird leichter fassbar, was wann wo bendtigt wird, verfligbar ist und am glinstigsten
eingekauft werden kann. Die Integration aller relevanten Daten — einschlieRlich der Lieferantenvertrage —
optimiert den Wareneinsatz und eréffnet den Teams gleichzeitig mehr Zeit am Gast.

KI im Warenmanagement zur Wahrung von ESG-Kriterien

Zunehmende Bedeutung bekommt das professionelle Warenmanagement mit sich stdndig andernden Rah-
menbedingungen — als aktuelles Beispiel seien da die ESG-Kriterien genannt. Finanziers und Investoren
legen zunehmend Wert auf die nachhaltige Qualitat der Lieferketten. Durchgangiges Screening kann das
gewabhrleisten, Kl die dafur notwendigen Informationen praktisch ohne Aufwand in Echtzeit abgreifen und
nutzbar machen.

Blockchain als Garant fiir Transparenz und Qualitatssicherung

Auch beim lickenlosen Nachvollziehen der Lieferantenkette wird die Blockchain eine entscheidende Rolle
spielen. Durch sie kann die Herkunft von Lebensmitteln und anderen Gitern bis zur Quelle zurlickverfolgt
werden, was unmittelbar als Qualitatssiegel in die ESG-Kriterien einflie3t. Wird ein ,Block” der Blockchain
verandert, verliert das Qualitatssiegel seine Glltigkeit. So gewahrleistet die unveranderte Blockchain Trans-
parenz und Qualitatssicherung gegeniber Gasten wie auch Finanzierungspartnern.

OHV-Whitepaper Kl



',-'
s

Py *
e e T

FESBec & e (. (e

Herausforderungen bei der Datenerfassung

Um Uber Warenwirtschaftssysteme Bestellungen zu tatigen, braucht es Produktdaten. Eine Herausforde-
rung dabei ist die unterschiedliche Datenqualitat: GréRere Lieferanten und Einkaufsgenossenschaften stel-
len dafiir bereits Schnittstellen zur Verfligung. Bei der Zusammenarbeit mit in der Regel kleineren regionalen
Anbietern missen die entsprechenden Daten vom Tool-Anbieter oder oft auch vom Hotel selbst eingetragen
werden, um ausreichend Entscheidungsgrundlagen fiir einen (automatisierten) Lieferantenvergleich und
zuklinftige Analysen zur Verfligung zu haben.

Was ist, was kommt

Derzeit genutzt werden unter anderem FoodNotify, Necta, Bit Soft, KOST, FutureLog und Innocepts. Die
Tools entwickeln sich rasant weiter, die Digitalisierung der Warenwirtschaftsprozesse schreitet voran. Be-
triebe mit hohem Wareneinsatz proftieren davon enorm, allem voran von der Verstarkung jener Prozesse, in
denen Kl bereits jetzt oder in naher Zukunft eine entscheidende Rolle spielt.

DER AUTOR

Peter Klinger ist seit vielen Jahren im Tourismus tétig. Er unterstiitzt Betriebe bei der Erstellung einer
digitalen Systemlandschaft und vor allem bei der Implementierung digitaler Warenwirtschaftssysteme.
Seit Mai 2023 unterrichtet er an der FHWien der WKW unter anderem im Bereich Food Entrepreneurship.
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CAMPUS

Um mit KI besser zu werden,
braucht es Expertise.

Wir haben sie. Und geben sie weiter.

Technologie nimmt einen immer groReren Stellenwert ein. Hotels miissen da Schritt halten
und profitieren davon enorm. Denn bewusst eingesetzt, bringt Kl jedes Hotel auf Vordermann.
Der OHV-Campus weiRl wie.

Prozessoptimierung sorgt in Zeiten zunehmenden Wettbewerbs um Mitarbeiter:innen auch fir Entlastung.
Vor allem im Hotelmarketing kann Kl, umfassend eingesetzt, extrem helfen: in Brand Design, Social Media
Strategie und Community Betreuung, Suchmaschinenoptimierung und -werbung, Webanalytics und mehr.
Weil dann zwischen dem Bestellen von Marketingmaterial, Online-Vermarktung und Kennzahlenanalyse (all
das Ubernimmt dann die Kl) genug Zeit bleibt fur strategische Planung und Gastebetreuung — auch hier mit
Kl-Unterstltzung. Kl optimiert Ablaufe, entlastet Teams und hebt die Gasteerfahrung auf ein ganz neues Niveau.

Kl ist nicht KI

Es gibt mittlerweile unzahlige Tools und Apps, viele davon sind — siehe das allgegenwartige Smartphone —
langst fixer Bestandsteil in unserem Alltag, von der Gesichtserkennung bis hin zu den Vorschlagen firs
nachste Wort. In der Hotellerie vervielfacht sich die Bandbreite an Einsatzmdglichkeiten noch. Um die Chan-
cen optimal nutzen zu kénnen, braucht es neben einem Uberblick tiber die Einsatzmdglichkeiten vor allem
eines: Know-how. Der Campus dient in einem ersten Schritt in jenem Bereich als Schuhléffel, den es in jedem
Hotel gibt und braucht und wo Kl die Effizienz besonders hebt: im Marketing.

Hotelmarketing mit KI? Ja, aber wie?

Das Gasteerlebnis Iasst sich durch Chatbots deutlich steigern und daruber hinaus bietet KI gerade im Mar-
keting aufgrund der Struktur der Tatigkeiten viele Hebel, Effizienz und Effektivitat zu heben. Weil viele Daten
elektronisch erfasst sind und ausgelesen werden kénnen. Das reicht von den Inhalten, die kommuniziert
werden, Uber die Kanale wie etwa Social Media bis hin zur detaillierten Auswertung und daraus resultierenden
Optimierung der Kommunikation. Wie funktioniert das konkret?

a Bei der Content-Erstellung
Einer der Zeitfresser schlechthin im Hotelmarketing. Das Erstellen von Blogbeitragen, Social Media
Posts und anderen Marketingtexten dauert. Nicht, wenn Kl-gestitzte Tools eingesetzt werden. ChatGPT
hilft als Schreibassistent qualitativ hochwertige Texte in kurzer Zeit zu verfassen. Wir zeigen lhnen, wie
Sie die Prompts schreiben.

e Im Bewertungsmanagement
Gastebewertungen sind Entscheidungshilfe fir zukiinftige Gaste und die Reaktionen derer, die schon
da waren, helfen, das Gasteerlebnis zu verbessern und den Ruf eines Hotels zu steigern. Generieren
Sie mit ChatGPT, Trustyou, Mara & Co. rasch individuelle und hilfreiche Antworten auf Bewertungen auf
Plattformen wie TripAdvisor oder Booking.com nach lhren Vorgaben und |Ihre Gaste fiihlen sich wahr-
und ernstgenommen.
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o Bei Online-Werbung und SEO
Kl analysiert Daten, identifiziert Trends,
passt Strategien an und bringt so On-
line-Werbekampagnen und Suchma-
schinenoptimierung auf Vordermann,
um die Sichtbarkeit Ihres Hotels in den
Suchergebnissen zu verbessern. Das
klingt kompliziert, aber unsere Exper-
tinnen und Experten wissen ganz ge-
nau wie — und verraten es lhnen gerne.

o Bei der Websitegestaltung und

-betreuung

Zweifel an der Struktur der Hotel-
Website? Kl kann sie ausraumen, hilft
bei der Gestaltung und Wartung. Stellt
letztendlich sicher, dass die Seite benutzerfreundlich ist. Und etwas weiter gedacht wird jeder Gast zu-
kinftig mithilfe der Kl und Hyperpersonalisierung genau die Informationen und Angebote auf der Hotel-
website erhalten, die er bendtigt. Das Ziel ist es, den Bedirfnissen und Praferenzen jedes Gastes
besser gerecht zu werden. Es spiegelt die zunehmende Verwendung von Technologie und persona-
lisierten Dienstleistungen in der Hotellerie wider, um den Aufenthalt fir jeden Gast individueller und
angenehmer zu gestalten.

e Bei der Social Media-Strategie
Richtig eingesetzt, analysiert ChatGPT Trends in sozialen Medien und gibt Vorschlage flir Kampagnen-
Inhalte. Auch Gastedaten Uber Social Media-Kanale zu analysieren, um danach personalisierte und
spezifische Inhalte und Empfehlungen fiir einzelne User bzw. Gaste zu erstellen ermoglicht die KI. Das
erhoht dann nicht nur das Engagement bei den Beitrdgen, sondern steigert auch die Relevanz der
Inhalte und somit wieder die Sichtbarkeit fiir Hotels.

Wer Kl einsetzen will, braucht Expertinnen und Experten, die die Materie beherrschen. Diese findet man
nicht auf der Uni, sondern muss sie derzeit noch selbst entwickeln und férdern. Der OHV-Campus bietet
dazu branchenspezifische Kl Schulungen an.

Webinar ,,KI & ChatGPT als Losung fiir Hotelmitarbeiter:innen“

Arbeitsdruck reduzieren und gleichzeitig Effizienz steigern durch den gekonnten Einsatz von Kl und ChatGPT
Montag, 19.02.2024

Lehrgang Online-Marketing — mit KI-Unterstiitzung aufs nachste Level
2 Module a 4 Prasenztage fir alle, die bereits Erfahrungen im Online-Marketing mitbringen

Modul 1: Dienstag, 23., bis Freitag, 26.04.2024 | TUI BLUE Montafon, Schwimmbadstrale 3, 6774 Tschagguns
Modul 2: Dienstag, 14., bis Freitag, 17.05.2024 | Hotel Salzburger Hof, Sonnberg 170, 5771 Leogang

DER AUTOR

Christoph Taussig leitet die Lehrgénge, Seminare und Webinare zu Online-Marketing
und Revenue Management im OHV-Campus.
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PARTNER

Kl auf der gesamten
guest journey

Mit dem OHV-Partnernetzwerk behalten Sie den Uberblick iiber aktuellste Dienstleistungen
entlang der gesamten guest journey und dariiber hinaus. Dank KI managen die OHV-Partner
im Hintergrund zahllose Prozesse, gewahrleisten so hochste Standards, nutzen unerkannte
Verkaufschancen — und kreieren neue.

Digitalisierung ist neben der Nachhaltigkeit das bestimmende Thema fir die internationale Wirtschaft sicher
fur die kommenden Jahre, vielleicht Jahrzehnte — siehe etwa die ,twin transition” und die damit verbundenen
EU-Ziele, -Budgets und mehrjahrigen Strategien. Der Tourismus nimmt dabei insofern eine Sonderstellung
ein, als die Branche unterschiedliche Anwendungen sehr frih in voller Intensitat erfuhr, seien es Online-Bu-
chungen, Online-Bewertungen oder die sharing economy. Inwiefern sich das bei der Einfihrung und An-
wendung von Kinstlicher Intelligenz ma3geblich unterscheidet, bleibt abzuwarten. Denn fix ist, hinter den
Kulissen praktisch jedes Qualitatshotels — ganz ohne mediales Getdse — ist Kl langst im Einsatz, verschoé-
nert Gasten den Aufenthalt, gleist Prozesse neu und effizienter auf, spart Kosten und Ressourcen, verein-
facht den Arbeitsalltag von Beschéaftigten und erschlie3t neue Einnahmequellen.

OHV-Partner mit KI auf der gesamten guest journey

Dabei helfen Unternehmen aus dem Dienstleistungs- und Hightech-Bereich. lhre innovativen Produkte und
Dienstleistungen begleiten Sie in diese aufregende Zukunft. In diesem Whitepaper finden Sie ausgewahlte
Angebote von OHV-Partnern, die Sie auf der guest journey unterstiitzen: RateBoard im Preismanagement,
OnlineBirds bei der Bewerbung, dailypoint bei der Buchung, A1 beim Upgrading, Re:Guest bei der Inter-
aktion mit dem Gast und Global Payments bei der Bezahlung. All das geschieht langst. Im Hintergrund. Die
Buhne gehort Ihnen.

Sicherheit in komplexen Systemen dank Kl

Diese Prozesse Uberlagern einander, laufen parallel, bieten von Gast zu Gast unterschiedliche Hebel fir
Mehrverkaufe oder die Festigung der Gastebeziehung — und es werden immer mehr. Dass sie nicht nur
strukturiert und sicher ablaufen, sondern noch dazu zuverlassig Chancen erkannt und genutzt werden, ge-
wahrleistet die eingesetzte Kl auf einem ganz anderen Niveau als bisher.

Digitalisierung unkompliziert? Bitte hier!

Wichtig ist, dabei zu sein, rechtzeitig einzusteigen — bevor der Zug abgefahren ist. Wer sich friiher mit der
Thematik auseinandersetzt, muss nachher weniger nachholen. |hr Vorteil ist, dass die Prozesse und Tools
so gut designt sind, dass Sie selbst kein: KI-Experte oder Expertin sein mussen: Die arbeitet im Hintergrund.
Aber Sie sollten wissen, was sie kann und wofir Sie sie einsetzen kénnen.
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Vorbeischauen zahlt sich aus

Die OHV-Partner bieten lhnen noch weit mehr — sei es durch Kl unterstiitzt oder auch nicht. Werfen Sie ei-
nen Blick auf die Vielzahl héchst spezialisierter Unternehmen mit ausgewiesener Erfahrung im Bereich der
Qualitatshotellerie im OHV-Partnernetzwerk unter www.oehv.at/partner oder kontaktieren Sie das Partner-
management der OHV: Wir stehen Ihnen gerne zur Verfiigung — ein E-Mail oder Anruf geniigt!

C—)) oehv.at/partner

DIE AUTOREN

Oliver Wolf, Leiter OHV-Partnermanagement
oliver.wolf@oehv.at
+43 1 5330952-12

Paula Kémpf, Partnermanagement
paula.kaempf@o ehv.at
+43 1 5330952-27
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