88 CASABLANCA
.. hotelsoftware

DIE HOTELLERIE IM UMBRUCH:

URLAUB, BEVOR DU WEIRT,
DASS DU IHN BRAUCHST




Urlaub, bevor du weif3t, dass du ihn brauchst.

Hansjorg Hoteldirektors Stresslevel ist seit drei Tagen Uber 87 %. Der Algorith-
mus hat Schlafdaten, E-Mail-Frequenz und Gesichtsausdruck ausgewertet -
und entscheidet: Hansjorg braucht dringend eine Pause.

Ein Hotel wird automatisch gebucht. Naturlich das perfekte: Ausstattung,
Lage, Personalprofil und Spezialisierung des Betriebs werden mit Hansjorgs
Vorlieben, Gesundheitsdaten und Kalender synchronisiert. Wellnesshotel mit
rustikaler Kiiche und schnellem WLAN - fir Notfalle.

Ein selbstfahrendes Fahrzeug holt ihn zur exakt richtigen Uhrzeit ab. Beim Aus-
steigen wird er persdnlich begrift. Kein Check-in nétig. Kein Formular, keine
Unterschrift. Ein kiihles Bier steht bereit. Schweinsbraten mit doppelt Knddel
auch — so wie Hansjorg es liebt. Alles ist vorbereitet, inklusive der idealen Zim-
mertemperatur.

Sein Tagesplan? Bereits optimiert. Die Massage ist gebucht, ein Ticket furs
Abendspiel liegt im digitalen Wallet. Die Zeit zwischen den Programmpunkten
ist exakt auf seine aktuelle Konzentrationsspanne abgestimmt.

Blrokratie? Lauft im Hintergrund. Meldewesen, Zahlung, Gastekarte, Feed-
back - alles bereits erledigt.

Als Hansjorg nach drei Tagen wieder abreist, zeigt seine Erholungsanzeige
100%.

Er muss nichts tun. Er muss nur da sein.

Die Idee stammt nicht aus einem Innovationslabor, sondern kdnnte direkt aus
dem satirischen Roman QualityLand von Marc-Uwe Kling stammen. Dort steu-
ern Algorithmen alle Lebensbereiche. Menschen treffen keine Entscheidungen
mehr - sie bekommen Vorschlage. Oder besser: Ergebnisse.

Was friher eine aktive Entscheidung war — zum Beispiel: ,, Wohin will ich rei-
sen?“— wird in QualityLand automatisiert und vorausschauend erledigt. Der
Urlaub wird nicht gebucht — er wird dir zugeteilt. Auf Basis von Daten, Mustern
und Prognosen.

Wer heute ChatGPT oder ahnliche KI-Systeme nutzt, merkt: Wir suchen nicht
mehr wie fruher, wir bekommen kontextbezogene Antworten. Je nachdem,
was ich dem System zuvor erzahlt habe, welche Fragen ich gestellt oder wel-
che Gesprache ich gefuhrt habe, verandern sich die Ergebnisse. Das Modell
kennt meinen Kontext, lernt aus meinen Eingaben — und liefert personalisierte
Vorschlage.
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Die klassische Suche wird ersetzt durch individuell zugeschnittene Ergeb-
nisse. Was friher Vergleich und Auswahl bedeutete, wird heute zur direkten
Empfehlung.

Die Frage ist: Wie viel QualityLand steckt schon in unserem Alltag? Und wie
konnen sich Hoteliers auf genau diese Entwicklung vorbereiten?
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Die Geschichte von Hansjorg Hoteldirektor wirkt auf den ersten Blick wie ein
humorvoller Ausblick in eine ferne Zukunft. Gesteuert von Algorithmen, organi-
siert von Agenten, optimiert auf Basis von Verhaltensdaten. Doch viele der da-
rin beschriebenen Elemente sind keineswegs reine Fiktion. Vieles davon funk-
tioniert heute bereits, wenn auch in Teilen. Was fehlt, ist nicht die Technologie,
sondern die ganzheitliche Integration. Ein Blick auf die einzelnen Szenen zeigt,
wie nah Realitat und Vision bereits beieinanderliegen.

1. Stresslevel-Analyse und automatische Reisebuchung

Die automatische Erkennung von Uberlastung, etwa anhand des Stresslevels,
ist ein visionarer Einstieg. In der Realitat arbeiten bereits erste Unternehmen
mit Systemen, die auf Basis von Kalenderdaten, Arbeitszeitstatistiken oder so-
gar biometrischen Daten Empfehlungen zur Regeneration geben. In Hotels
wird dieses Prinzip heute vereinfacht genutzt: Buchungsdaten werden analy-
siert, um Saisonalitaten, Auslastungsspitzen und das Verhalten einzelner Gas-
tegruppen zu verstehen. Das ermdglicht personalisierte Angebotsausspielung
zu passenden Zeiten. Technologisch denkbar ware es also schon, dass ein
System eigenstandig einen Aufenthalt vorschlagt, wenn zum Beispiel berufli-
cher Druck besonders hoch ist. Die Datenbasis dafur existiert.

2. Personalisierte Hotel- und Zimmerauswahl

Hotels verflgen heute Uber leistungsfahige CRM-Systeme, die frihere Bu-
chungen, Vorlieben oder Beschwerden dokumentieren. So kann bei einer er-
neuten Buchung automatisch das richtige Zimmer vorgeschlagen werden.
Etwa mit Balkon, bestimmten Bettentypen oder in ruhiger Lage. Auch Empfeh-
lungen auf Buchungsplattformen oder Hotelwebseiten basieren zunehmend
auf KI-Modellen, die aus Nutzerverhalten lernen. Der Match zwischen Gaste-
wunsch und Hotelausstattung ist also langst mehr als Zufall. Er wird aktiv ge-
steuert.

3. Selbstfahrendes Fahrzeug & Anreiseoptimierung

Selbstfahrende Autos sind noch nicht im Hotelalltag angekommen, aber die
Schnittstellen zu Mobilitatsdiensten sind es. Immer mehr Hotels bieten Shut-
tle-Integrationen an, Buchungen fur Transfers oder automatisierte Taxi-Vorbe-
stellungen. Besonders bei Flughafen und Stadthotels kann die Integration von
Verkehrsdaten, Fluginformationen und Navigationsdiensten bereits heute dazu
genutzt werden, die perfekte Abholzeit zu ermitteln. Auch die Planung von
Check-in-Zeiten kann dynamisch daran angepasst werden, je nach Verkehrs-
aufkommen oder Verspatung.
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4. Empfang, Check-in und Begriif3ung

Digitale Check-in-Losungen haben in vielen Hotels Einzug gehalten. Gaste
konnen ihre Daten vorab eingeben, den Meldeschein digital unterschreiben
und ihr Smartphone als Zimmerschlissel nutzen. In Kombination mit CRM-Sys-
temen lassen sich auch personalisierte BegruBungen realisieren. Sei es Uber
digitale Displays, Willkommensnachrichten oder gezielte Empfehlungen beim
Check-in. Die physische Rezeption wird dadurch nicht ersetzt, aber entlastet.
Vor allem bei Anreisen auf3erhalb der Hauptzeiten oder bei Stammgasten, die
einen schnellen Prozess schatzen.

5. Gastronomie: Personalisierte Speisen und Getranke

Digitale Gastekarten und Bestellsysteme erlauben es, Informationen tUber Vor-
lieben zu speichern und bei zukinftigen Aufenthalten wiederzuverwenden.
Wer beim letzten Mal ein veganes Menu bevorzugt oder einen bestimmten
Wein bestellt hat, bekommt bei der nachsten Buchung passende Vorschlage.
Einige Hotels integrieren diese Daten auch direkt in Kassensysteme oder Ki-
chenplanungen - etwa um bevorzugte Garpunkte, Allergien oder Getranke-
wunsche zu berlcksichtigen. In der gehobenen Hotellerie wird Personalisie-
rung zunehmend zum Standard.

6. Tagesplanung und Aktivitaten

Immer mehr Hotels setzen auf digitale Gastemappen, die Aktivitaten, Behand-
lungen oder Veranstaltungen auflisten und direkt buchbar machen. Die Vor-
schlage lassen sich an Alter, Interessen oder Wetterlage anpassen. Beson-
ders in Wellnesshotels oder Resorts ist es denkbar, dass ein KI-System basie-
rend auf den Angaben des Gastes (z. B. Erschopfung, sportliche Aktivitat, Ru-
hebedurfnis) einen idealen Tagesplan erstellt. In manchen Fallen geschieht
das bereits manuell durch Concierge-Services - Kl wirde diesen Prozess au-
tomatisieren und skalieren.

7. Abrechnung und Feedback

Moderne PMS-Systeme ermdglichen einen reibungslosen, kontaktlosen
Check-out. Die Rechnung wird automatisch erstellt, an die hinterlegte E-Mail-
Adresse gesendet und Uber das gespeicherte Zahlungsmittel abgerechnet.
Auch Feedbackprozesse werden zunehmend intelligent gesteuert: Systeme
analysieren, wann und wie der Gast am besten zur Bewertung eingeladen
werden sollte — nicht sofort nach Abreise, sondern z. B. dann, wenn der Reise-
alltag abgeschlossen ist. Sentiment-Analysen werten die Rickmeldungen aus,
kategorisieren Kritik und leiten automatisiert Maf3nahmen ab.
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8. Fazit

Die Vision, wie Hansjorg seinen Aufenthalt erlebt, ist keine blof3e Utopie. Viele
ihrer Bausteine existieren - sie sind erprobt, bewahrt und an vielen Stellen im
Einsatz. Der Unterschied zur Realitat liegt oft nur in der Fragmentierung: Es
fehlt die Verknupfung zwischen den Systemen, die Abstimmung der Prozesse
und die konsistente Umsetzung im gesamten Gasteerlebnis.

Diese Diskrepanz zwischen technischem Potenzial und operativer Realitat ist
kein Einzelfall, sondern symptomatisch fur den aktuellen Stand der Digitalisie-
rung in der Branche. Das groi3te Hindernis ist dabei nicht die Technologie
selbst, sondern die kulturelle und strukturelle Anpassung. Die technische Ent-
wicklung schreitet rasant voran, oft schneller als Betriebe organisatorisch,
personell oder mental Schritt halten konnen. In der Praxis reicht das Spektrum
von Hotels, die mit einem physischen Reservierungsbuch arbeiten, bis zu voll-
automatisierten Hausern mit digitalem Check-in, smartem Housekeeping und
Kl-gestutzter Preislogik — und das alles innerhalb derselben Region.

Hinzu kommt: Viele Technologieanbieter versprechen umfassende Losungen,
scheitern jedoch an der Integration in bestehende Systemlandschaften. Es
fehlt an offenen Schnittstellen, standardisierten Datenmodellen und praxisna-
hen Umsetzungsstrategien. Systeme arbeiten nebeneinander statt miteinan-
der. Daten bleiben in Silos. Der Mehrwert verpufft im Fragment.

Was fehlt, ist nicht Technik — sondern Struktur. Damit Digitalisierung im Hotel-
alltag wirklich ankommt, braucht es mehr als Softwarelésungen. Es braucht
eine Unternehmenskultur, die standigen Wandel nicht als Bedrohung, sondern
als Normalzustand versteht. Mitarbeitende mussen befahigt werden, mit
neuen Tools umzugehen. Prozesse mussen Uberdacht, nicht nur digitalisiert
werden. Darlber hinaus braucht es eine Gesetzeslage, die Digitalisierung
nicht ausbremst, sondern erméglicht und teils sogar férdert.

Ein weiteres Hindernis ist der wachsende Wissensabstand zwischen Techno-
logie und Anwendung. Wer heute Entscheidungen tber K, Automatisierung
oder Systemarchitekturen treffen méchte, braucht oft tiefes technisches Ver-
standnis — manchmal vergleichbar mit einem Informatikstudium. Doch genau
diese Brlcke fehlt: Der Wissenstransfer aus der IT-Welt in die operative Reali-
tat der Hotellerie ist nach wie vor unzureichend.
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Doch selbst dort, wo Technologien bereits im Einsatz sind, bleibt eine zentrale
Frage offen: Was bringt uns all das eigentlich? Denn Geschwindigkeit allein ist
kein Fortschritt. Ja, moderne Tools ermoglichen es, schneller zu kommunizie-
ren, Prozesse zu automatisieren und Informationen zu teilen. Aber fuhren zehn
automatisierte E-Mails mehr am Tag automatisch zu besseren Ergebnissen?
Oder laufen wir Gefahr, nur effizienter das Falsche zu tun?

Aktuell erleben wir eine Phase, in der Digitalisierung haufig auf die reine Be-
schleunigung bestehender Ablaufe reduziert wird. Wir erzeugen mehr Daten,
mehr Kommunikation, mehr Benachrichtigungen — aber nicht zwangslaufig
mehr Wertschdpfung. Statt Orientierung entsteht Noise. Statt echter Produkti-
vitat oft operativer Nebel. Die eigentlichen Signale, die uns helfen wirden,
Entscheidungen besser zu treffen, gehen darin unter.

Diese Entwicklung ist gefahrlich — denn sie gaukelt Fortschritt vor, wo in Wirk-
lichkeit Stagnation herrscht. Digitalisierung darf nicht Selbstzweck sein. Sie
muss immer auf ein Ziel einzahlen: Mehr Qualitat, mehr Entlastung, mehr Raum
far das Wesentliche.

Genau hier liegt der Unterschied zwischen blo3em Tool-Einsatz und echter
Transformation und genau hier setzen wir an. Wir haben eine klare Vision:

Wir unterstltzen Hotels dabei, Blrokratie zu automatisieren und Prozesse so
zu gestalten, dass wieder Raum entsteht fur das, was wirklich zahlt — heraus-
ragende Gasteerlebnisse. Wir kombinieren moderne Softwarelésungen mit 35
Jahren Erfahrung in der Branche. Dabei liefern wir nicht nur Technologien, son-
dern begleiten unsere Kunden aktivim Wandel: Wir helfen, Systeme zu verste-
hen, Potenziale zu erkennen und den digitalen Wandel in den taglichen Betrieb
zu Ubersetzen.

Denn: Wir liefern nicht nur Software. Wir als CASABLANCA hotelsoftware
machen unsere Kunden erfolgreich.

Und jetzt geht’s mit Kl erst so richtig los

Als ware das alles nicht schon komplex genug, steht bereits die nachste tech-
nologische Welle vor der Tur: autonome KI-Agenten. Systeme, die nicht nur In-
formationen verarbeiten, sondern eigenstandig Aufgaben lbernehmen, Ent-
scheidungen treffen und mit anderen Systemen kommunizieren — ganz ohne
menschliches Zutun.

Doch was genau ist ein ,Agent“?

88 CASABLANCA hotelsoftware Seite 7| 16



Ein Agent ist eine Softwareeinheit, die ein konkretes Ziel verfolgt, eigenstan-
dig handelt, Informationen sammelt, analysiert und im Idealfall passende Maf3-
nahmen umsetzt. Im Unterschied zu klassischen Programmen missen Agen-
ten nicht mehr auf konkrete Anweisungen warten, sondern kdnnen selbststan-
dig Schritte planen und durchfihren. Zum Beispiel: Preise Uberwachen, Ange-
bote anpassen oder Bewertungen analysieren.

Das klingt nach Science-Fiction, ist aber technisch bereits Realitat.

Damit solche Agenten funktionieren, braucht es eine technische Grundlage -
und die liefern sogenannte LLMs, also Large Language Models wie GPT,
Claude oder Gemini. Diese Modelle wurden darauf trainiert, Sprache zu ver-
stehen, Texte zu analysieren, Antworten zu generieren und inhaltliche Zusam-
menhange herzustellen. Sie sind in der Lage, aus unstrukturierten Informatio-
nen nutzliche Inhalte zu erzeugen und so die Grundlage fur automatisierte
Prozesse zu liefern.

Die Grundidee dabei ist Uberraschend einfach: Ein LLM sagt Wort fir Wort das
nachste wahrscheinlichste Wort voraus, basierend auf Milliarden Beispielen
aus Texten, Buchern, Websites und Dialogen. Aus dieser scheinbar simplen
Mechanik entsteht komplexes Sprachverstandnis — denn durch die enorme
Menge an Trainingsdaten und Parameter lernen die Modelle nicht nur Gram-
matik, sondern auch Stil, Tonalitat, Fachbegriffe und logische Muster. Sie sind
in der Lage, aus unstrukturierten Informationen nutzliche Inhalte zu erzeugen -
etwa Zusammenfassungen, Antworten, Formulare, Plane oder sogar Code -
und bilden so die Basis fur automatisierte Kommunikation und Entscheidungs-
findung.

Trotz aller Fortschritte im Bereich der Sprachmodelle bleibt eine Herausforde-
rung bestehen: sogenannte Halluzinationen. Damit ist gemeint, dass ein Mo-
dell Inhalte erzeugt, die sprachlich korrekt und uberzeugend klingen, inhaltlich
aber nicht stimmen. Das geschieht nicht aus ,,Boswilligkeit“, sondern weil
LLMs darauf trainiert wurden, wahrscheinliche Wortfolgen zu erzeugen - nicht
verifizierte Fakten.

Im Alltag kann das vergleichsweise harmlos sein. Ein generierter Textvor-
schlag fur eine Willkommensmail oder ein Vorschlag fur einen Social-Media-
Post bleibt auch dann nltzlich, wenn er leicht angepasst werden muss. Kri-
tisch wird es jedoch, wenn ein Modell Informationen nennt, die exakt stimmen
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miissen - etwa Offnungszeiten, Preise, Buchungsbedingungen oder rechtliche
Hinweise.

In einem Hotelkontext konnte ein KI-System etwa behaupten, dass das Spa
bis 22 Uhr gedffnet ist, obwohl es an diesem Tag bereits um 18 Uhr schlief3t.
Oder es verweist auf ein veganes Menl, das es in Wahrheit gar nicht gibt. Sol-
che Fehler wirken professionell prasentiert — und genau darin liegt das Risiko:
Sie sehen echt aus, sind es aber nicht.

Deshalb ist es heute Ublich, Sprachmodelle mit externen Datenquellen zu
kombinieren — etwa durch RAG (Retrieval-Augmented Generation). Dabei
Hliest® das Modell vor dem Antworten relevante Inhalte aus bestehenden Da-
tenquellen wie der Website, dem Buchungssystem oder einem internen Ka-
lender. So kann es weiterhin naturlich kommunizieren, stitzt sich aber auf veri-
fizierte Fakten statt Wahrscheinlichkeiten.

Zwar hat sich das Risiko der Halluzination durch technologische Verbesserun-
gen bereits deutlich reduziert — gerade bei modernen Modellen wie GPT-4
oder Claude 3 - doch es bleibt ein zentraler Punkt, wenn KI-Systeme vollstan-
dig automatisiert arbeiten sollen. Ohne Zugriff auf aktuelle Daten oder ohne
menschliche Kontrolle kdnnen auch fortgeschrittene Modelle inhaltlich dane-
benliegen.

Die gute Nachricht: Mit klarer Systemarchitektur — etwa durch RAG, APIs, Rol-
lenbeschrankungen und Workflows — lasst sich das Risiko heute gut beherr-
schen. Voraussetzung ist jedoch ein Bewusstsein fur die Grenzen der Techno-
logie und ein gezielter Einsatz dort, wo es Sinn ergibt.

Damit aus einem Sprachmodell ein handlungsfahiger Agent wird, braucht es
jedoch mehr als nur Textverstandnis. Die Modelle missen in der Lage sein, mit
Werkzeugen, Datenquellen oder externen Systemen zu interagieren — also
etwa auf Buchungsdaten zuzugreifen, E-Mails zu verschicken oder Entschei-
dungen auf Basis von Nutzerverhalten zu treffen. Genau hier setzen soge-
nannte Agenten-Frameworks an, etwa LangChain, AutoGPT, OpenAgents oder
CrewAl. Sie erweitern LLMs um die Fahigkeit, Ziele zu verfolgen, Werkzeuge
aufzurufen, Informationen zu speichern oder andere Agenten einzubeziehen.

Der grof3e Vorteil: Diese Systeme kombinieren das Sprachverstandnis der
LLMs mit logischer Struktur. Sie konnen nicht nur sprechen, sondern handeln.
Im Hotelkontext bedeutet das zum Beispiel: Ein Agent erkennt, dass ein

88 CASABLANCA hotelsoftware Seite 9| 16



Zimmerupgrade sinnvoll ist, Uberpruft die Verfugbarkeit, passt die Buchung an
und informiert den Gast — ohne dass eine einzelne dieser Aktionen vorher pro-
grammiert werden muss.

Um diese Fahigkeiten weiter auszubauen, hat Anthropic das Model Context
Protocol (MCP) eingefiihrt. Dabei geht es nicht um ein Tool im klassischen
Sinne, sondern um eine technische Struktur, mit der ein Sprachmodell Zugriff
auf relevanten Kontext erhalt, sowie etwa vergangene Dialoge, Nutzereinstel-
lungen, Buchungsdaten oder aktuelle Aufgaben. Ein LLM ist von Haus aus
,kontextlos“ — es weil3 nichts Uber den Nutzer, die Situation oder frihere Inter-
aktionen. MCP schafft eine standardisierte Schnittstelle, um genau diese In-
formationen kontrolliert bereitzustellen. So wird verhindert, dass das Modell
jedes Mal bei null beginnt. Stattdessen kann es ,verstehen®, worum es geht,
auch Uber langere Zeitraume hinweg.

Im Hotelbetrieb konnte das bedeuten:

Das Modell weif3, dass es sich um einen wiederkehrenden Gast handelt, kennt
dessen frihere Vorlieben (z. B. Zimmertyp, Fruhstuckszeit, Spa-Buchung) und
kann entsprechend vorausschauend agieren - sei es beim automatisierten
Chat, der Zimmerzuweisung oder dem Angebot personalisierter Leistungen.

Das ist die Basis fur sogenannte Single-Agent-Systeme: Ein Modell agiert, hat
Kontext, nutzt Werkzeuge - und erledigt eigenstandig Aufgaben. Doch damit
endet die Entwicklung nicht.

KI-Agenten kdnnen heute bereits einzelne Aufgaben selbststandig tberneh-
men — etwa eine Buchungsanfrage beantworten, ein Upgrade vorschlagen
oder ein Angebot personalisieren. Doch in der Praxis reicht ein einzelner
Agent oft nicht aus, um komplexe Ablaufe effizient abzuwickeln. Die nachste
Entwicklungsstufe sind vernetzte Systeme aus spezialisierten Agenten, die
miteinander kooperieren.

Statt ein einziges Modell mit allen Funktionen zu Uberfrachten, Ubernehmen
mehrere Agenten jeweils spezifische Aufgabenbereiche - zum Beispiel Prei-
soptimierung, Gastekommunikation, Bewertungen oder Personalplanung.
Diese Agenten stehen Uber definierte Schnittstellen in Verbindung und tau-
schen Informationen aus, etwa aktuelle Auslastungszahlen, Reaktionen auf
Marketingaktionen oder operative Engpasse.
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Diese Zusammenarbeit wird unter dem Begriff Agent-to-Agent-Kommunikation
(A2A) zusammengefasst. Ziel ist es, dass Agenten autonom Aufgaben dele-
gieren, Entscheidungen abstimmen und Ablaufe koordinieren — dhnlich wie gut
eingespielte Abteilungen in einem Hotelbetrieb. So kann etwa ein Preisagent
den Marketingagenten automatisch informieren, wenn neue Angebote kom-
muniziert werden sollten. Oder der Bewertungsagent l&st beim Housekeeping
Verbesserungsmaflnahmen aus, wenn bestimmte Kritikpunkte wiederholt auf-
tauchen.

Doch selbst diese Agenten-Kommunikation braucht einen organisatorischen
Rahmen. Deshalb kommen zusatzlich Workflows ins Spiel. Sie definieren, in
welcher Reihenfolge Aufgaben ausgeflhrt werden, welche Agenten beteiligt
sind und wo menschliche Kontrolle vorgesehen ist. Workflows stellen sicher,
dass Entscheidungen nachvollziehbar bleiben, rechtliche Vorgaben eingehal-
ten werden und bestimmte Schwellen nicht automatisch tUberschritten werden
— etwa bei Preisschwankungen oder Eskalationen im Gastekontakt.

In der Praxis entsteht dadurch ein System, in dem:
o Agenten handeln,
o Agenten miteinander kommunizieren,
« und Workflows den Ablauf strukturieren.

Im Zusammenspiel ermoglichen diese drei Komponenten eine hohe Automati-
sierung, ohne die Kontrolle aus der Hand zu geben. Fur Hotels bedeutet das:
Weniger manuelle Eingriffe, schnellere Reaktionszeiten und personalisierte Er-
lebnisse - bei gleichzeitig klaren Prozessen und hoher Transparenz.

Der Historiker und Autor Yuval Noah Harari beschreibt in seinen Werken, dass
sich der Homo sapiens vor allem deshalb gegenuber anderen Arten durchge-
setzt hat, weil er in der Lage war, in gro3en Gruppen zusammenzuarbeiten —
dank Sprache, gemeinsamen Geschichten und Regeln. Diese Fahigkeit zur ko-
ordinierten Kooperation ist bis heute der Kern menschlicher Zivilisation.

Genau diese Fahigkeit beginnt nun auch auf maschineller Ebene zu entstehen.
Mit der Entwicklung von KI-Agenten, die nicht nur Sprache verstehen, sondern
eigenstandig handeln und sich untereinander abstimmen kdnnen, geben wir
Maschinen ein Instrument in die Hand, das einst nur Menschen vorbehalten
war: die Fahigkeit zur Organisation in Systemen — unabhangig, lernfahig und
skalierbar.
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Der entscheidende Unterschied: Wahrend bei Menschen die Gruppengrof3e
durch biologische, kognitive und soziale Grenzen limitiert ist, sind diese Be-
schrankungen flr Maschinen kaum relevant. Ein System aus 10, 100 oder
10.000 Agenten, die koordiniert agieren, ist technisch denkbar — und kdnnte in
Zukunft ganze Betriebsablaufe, Markte oder Lieferketten steuern.

Die Frage ist nicht mehr, ob diese Entwicklung kommt. Sondern: Wie gestal-
ten wir sie? Mit welchen Werten, mit welcher Kontrolle — und mit welchem
Ziel? In der Hotellerie heil3t das konkret: Wie kdnnen wir diese neue Form digi-
taler Zusammenarbeit nutzen, um mehr Zeit, Qualitdt und Menschlichkeit flr
das zu schaffen, worum es wirklich geht — ein besonderes Gasteerlebnis.

KI-Agenten er6ffnen neue Moglichkeiten in der Automatisierung und Optimie-
rung hotelbezogener Prozesse. Anders als klassische Softwarelésungen han-
deln sie nicht nur reaktiv auf Befehle, sondern verfolgen eigenstandig defi-
nierte Ziele, treffen Entscheidungen basierend auf Daten und koordinieren
sich mit anderen Agenten oder Systemen. Ihr Potenzial liegt darin, wiederkeh-
rende Aufgaben dynamisch, intelligent und im Zusammenspiel mit anderen
Systemen zu erledigen — ohne menschliches Zutun im Einzelfall. Die folgen-
den drei Beispiele zeigen exemplarisch, wie solche Agenten in der Hotellerie
eingesetzt werden kénnen.

Ein Anwendungsfall konnte das dynamische Angebotsmanagement sein. Ein
KI-Agent erkennt anhand aktueller Auslastungsdaten und Mitbewerberpreise,
dass ein Hotel fuir das kommende Wochenende unter dem geplanten Bu-
chungsniveau liegt. Daraufhin erstellt das System automatisch ein angepass-
tes Angebot, fugt Zusatzleistungen hinzu, aktualisiert die Raten auf externen
Buchungsplattformen und versendet gezielte Angebote an passende Ziel-
gruppen aus dem CRM und das alles ohne manuelles Eingreifen.

Ein weiteres Beispiel konnte die automatisierte Auswertung von Gastebewer-
tungen. Der Agent liest laufend neue Ruckmeldungen auf Bewertungsplattfor-
men, erkennt wiederkehrende Kritikpunkte und ordnet diese strukturiert The-
men wie Frihstlcksorganisation oder Reinigungsqualitat zu. Gleichzeitig kann
er diese Informationen an das operative Management weiterleiten oder - je
nach Einstellung - konkrete Ma3nahmen vorschlagen, etwa die Anpassung
von Ablaufen oder die gezielte Nachfrage bei betroffenen Gasten.

Ein drittes Szenario kdnnte die Agent-zu-Agent-Kommunikation im Gastepro-
zess betreffen. Bucht ein Stammgast kurzfristig ein Wellnesswochenende,
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erkennt ein Agent basierend auf bisherigen Aufenthalten potenziell relevante
Zusatzleistungen. Er stimmt sich automatisch mit dem Spa-Planungsmodul ab,
reserviert verfligbare Termine, informiert das Front Office und passt den Auf-
enthalt an die individuellen Vorlieben an - etwa durch angepasste Restaurant-
zeiten oder Zimmerpraferenzen.

Viele der genannten Prozesse konnten theoretisch auch mit klassischen, re-
gelbasierten Automatisierungen umgesetzt werden. Preisnachlasse bei gerin-
ger Auslastung, E-Mail-Versand bei bestimmten Triggern oder die Erkennung
haufiger Begriffe in Bewertungen sind bewahrte Funktionen moderner Ho-
telsoftware. Solche Regeln funktionieren gut, solange die Bedingungen klar
definiert, stabil und vorhersehbar sind.

Der entscheidende Unterschied liegt jedoch in der Art der Entscheidungsfin-
dung. Wahrend regelbasierte Systeme auf vordefinierte Wenn-dann-Logiken
reagieren, verfolgen Agents ein Ziel und entscheiden selbststandig, wie die-
ses zu erreichen ist. Sie beziehen mehrere Faktoren gleichzeitig ein, erkennen
Muster, gewichten Informationen und kénnen flexibel auf neue Situationen re-
agieren — ohne dass jede Moglichkeit vorher programmiert wurde.

Zusatzlich sind Agents in der Lage, mit anderen Systemen zu kommunizieren
und Entscheidungen abzustimmen. Ein einzelner Agent muss nicht alles wis-
sen oder steuern, sondern kann Aufgaben delegieren, Informationen anfordern
oder gemeinsam mit anderen Agenten eine Losung entwickeln. Diese Art der
Vernetzung ist mit klassischen Automatisierungen kaum abzubilden.

Das bedeutet nicht, dass bestehende Systeme Uberflissig werden. In vielen
Bereichen sind einfache, stabile Regeln vollkommen ausreichend. Doch je dy-
namischer die Anforderungen, je individueller der Gast und je komplexer die
Systemlandschaft — desto starker kommt der Mehrwert intelligenter Agenten
zum Tragen.

Regeln sind hilfreich, wenn man genau weif3, was passieren soll.
Agents entfalten ihre Starke, wenn man nur weif3, was erreicht werden soll.

Die Zukunft der Hoteltechnologie wird daher nicht ,,entweder oder®, sondern
»,Sowohl als auch® sein. Entscheidend ist, fir jede Aufgabe den passenden An-
satz zu wahlen - und dabei zu erkennen, wann Automatisierung zur echten In-
telligenz wird.
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Ein anschauliches Beispiel fur das Potenzial intelligenter Agents stammt aus
einem ganz anderen Bereich: dem Brettspiel Go. Im Jahr 2016 besiegte das
KI-System AlphaGo den weltbesten Spieler Lee Sedol. Entscheidenden Ein-
fluss hatte dabei der beruhmte Zug 37 in der zweiten Partie — ein unorthodo-
xer Spielzug, den kein Mensch so vorhergesehen hatte. Viele Experten hielten
ihn zunachst fur einen Fehler. Spater wurde klar: Es war ein strategischer Ge-
niestreich, der das Spiel drehte.

Was macht dieses Beispiel so bemerkenswert?

AlphaGo war kein regelgesteuertes Programm. Es arbeitete nicht mit festen
Spielzligen oder vordefinierten Strategien. Es hatte ein Ziel — das Spiel zu ge-
winnen - und entwickelte durch Training, Simulation und Datenanalyse ganz ei-
gene Wege dorthin. Es lernte die Regeln, verstand sie besser als jeder
Mensch und entdeckte neue Kombinationen, die auf3erhalb menschlicher Intu-
ition lagen.

Die eigentliche Starke von Systemen wie AlphaGo - und von modernen K-
Agents - liegt in ihrer Fahigkeit, enorme Mengen an Daten gleichzeitig zu ver-
arbeiten. Ein Mensch kann vielleicht drei bis funf Faktoren gleichzeitig in eine
Entscheidung einbeziehen. Ein Agent berucksichtigt hunderte: historische Da-
ten, aktuelle Auslastung, Preiselastizitat, Wetter, Bewertungen, Mitbewer-
berverhalten, Eventkalender und vieles mehr — in Echtzeit und rund um die Uhr.
In dieser Komplexitat ist der Mensch der Maschine klar unterlegen.

Was bedeutet das fur die Hotellerie?

Wenn wir einem KI-Agenten das Ziel geben, Auslastung, Gastezufriedenheit
und operative Kosten gleichzeitig zu optimieren, wird er Wege suchen, die wir
selbst nicht sehen — weil wir nicht alle relevanten Variablen gleichzeitig im
Blick haben kénnen. Das kann zu unerwarteten Empfehlungen fuhren: etwa
neue Zimmerkategorien nur zu bestimmten Zeiten auszuspielen, Tagesraten
abhangig vom Wetterverlauf zu modulieren oder das Frihstlicksangebot in
Abhangigkeit von Gastegruppen zu staffeln. Keine dieser Entscheidungen
wirkt auf den ersten Blick revolutionar. Aber in ihnrer Kombination und Genauig-
keit entsteht ein Gesamtbild, das menschliche Logik allein oft nicht abbilden
kann.

Der Vergleich zu AlphaGo zeigt: Intelligente Agenten folgen nicht unseren
Routinen - sie optimieren ein Ziel. Und dabei entstehen Losungen, die effizien-
ter, praziser und manchmal auch Uberraschender sind, als wir es erwarten
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wurden. Genau das ist die Chance - und gleichzeitig die Herausforderung - ei-
ner Zukunft, in der Maschinen nicht nur assistieren, sondern mitdenken.

So faszinierend das Potenzial von KI-Agenten ist — es bringt auch Risiken mit
sich. Besonders dann, wenn Entscheidungen vollstandig automatisiert getrof-
fen werden, ohne dass menschliche Kontrolle oder ethische Leitplanken inte-
griert sind. Denn eines ist klar: Ein Agent, der lediglich auf Zieloptimierung pro-
grammiert ist — etwa Umsatzsteigerung oder Kostenreduktion — wird genau
dieses Ziel mit aller Konsequenz verfolgen. Was auf den ersten Blick effizient
erscheint, kann in der Praxis zu problematischen, unfairen oder sogar diskrimi-
nierenden Ergebnissen fuhren.

Das Risiko entsteht vor allem dann, wenn Systeme mit Daten arbeiten, die ge-
sellschaftliche Vorurteile oder strukturelle Ungleichheiten bereits enthalten -
und diese unbewusst verstarken. Ein KI-System kann etwa erkennen, dass be-
stimmte demografische Gruppen seltener Zusatzleistungen buchen oder kur-
zer bleiben — und daraus den Schluss ziehen, dass diese Gruppen weniger
swertvoll® flir das Hotel sind. Die Folge: schlechtere Angebote, weniger Up-
grades, weniger Aufmerksamkeit. Technisch korrekt. Menschlich problema-
tisch.

Ein konkretes Beispiel aus einem verwandten Bereich: In der Vergangenheit
wurden Kreditentscheidungen automatisiert, basierend auf Machine-Learning-
Modellen. Diese Modelle bewerteten Frauen mit identischem Einkommen und
Beruf haufig schlechter als Manner — weil die Trainingsdaten alte Ungleichhei-
ten widerspiegelten. Die Systeme waren nicht ,bose“ - sie hatten einfach
keine Werte mitbekommen, sondern nur das Ziel, Risiken zu minimieren.

Ubertragen auf die Hotellerie kann das bedeuten: Ein autonomer Agent priori-
siert bestimmte Gastegruppen, automatisiert Zuweisungen oder erstellt per-
sonalisierte Preise — ohne Rlcksicht auf Fairness, Vielfalt oder Diskriminie-
rungsfreiheit. Wenn beispielsweise Gaste mit auslandisch klingenden Namen
aufgrund historischer No-Show-Raten systematisch strengere Buchungsbe-
dingungen erhalten, ware das eine klare ethische Grenzuberschreitung -
selbst wenn es statistisch plausibel ware.

Solche Szenarien machen deutlich: Zieloptimierung ohne ethische Rahmung
kann gefahrlich werden. Ein Agent kennt keine Gerechtigkeit, keine Empathie,
kein gesellschaftliches Verantwortungsgefihl — es sei denn, wir bauen es ein.
Deshalb gilt: Autonome Systeme brauchen klare Prinzipien. Sie brauchen
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definierte Grenzen. Und sie brauchen — zumindest bei sensiblen Entscheidun-
gen - den ,Human in the Loop®: den Menschen als Kontrollinstanz, als Korrek-
tiv, als Trager von Werten.
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