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Digitalisierung an der Reception: Die Arbeit wird rationeller und einfacher Investitionen

Die digitalisierte Drehscheibe

Franziska Richard Weniger Biiro-
kram, mehr Zeit fiir den Gast.
Mit diesem Anspruch hat das
Hotel Krafft in Basel den Digi-
talisierungsprozess an der
Reception vorangetrieben.

Das Dreisterne-Hotel Krafft in Ba-
sel und die weiteren zur Gruppe ge-
horenden Hotels (Nomad Basel und
Greulich Ziirich) haben sich die Di-
gitalisierung zunutze gemacht. Die
kiirzlich erfolgte Reorganisation
der Reception bestand einerseits
in der Abkoppelung des Reserva-
tionsbereiches von der Recepti-
on. Gleichzeitig wurden zwei neue
Software-Programme, sprich Apps
eingefiihrt: Hotelkit fiir die interne
Kommunikation und Daily Point als
CRM-Tool. Hoteldirektorin Nicole
Korkel spricht von einer «grossen
Arbeitserleichterung». Die Arbeit
sei rationeller, einfacher und zu-
gleich auch interessanter geworden,
zumal viele repetitive Arbeiten weg-
fielen. Und nicht zuletzt hétten die
vornehmlich jungen Mitarbeitenden
Spass an der neuen Arbeitsweise
und Technologie. «Sie mogen diesen
spielerischen Charakter», erzdhlt
die Direktorin.

Zu einer Einsparung von Mitarbei-
tenden fiihrten die Schritte zwar
nicht. «Wir haben jedoch sehr
viel mehr Zeit fiir den Concierge-
Service, was unsere Giste enorm
schiitzen.» Sichtlich mehr Erfolg
hat das Hotel seither bei der Re-
krutierung von Receptions-Mitar-
beitenden. Mit den vereinfachten
Arbeitsprozessen konnen auch Mit-

Dank Digitalisierung mehr Zeit fir den Concierge-Service

arbeitende ohne klassische Recep-
tionsausbildung engagiert werden,

Check-in - die Airlines als Benchmark

Es durfte nicht erstaunen, dass die
internationale Kettenhotellerie den
Digitalisierungsprozess weit voran-
getrieben hat und ihren Kunden —
analog zu Airlines — ein komplettes
Online-Check-in vor der Anreise er-
mdglicht. Gewisse Hotelketten gehen
so weit, dass das Handy des Kunden
mit einer entsprechenden App gleich
als  Zimmerschlissel dienen kann.
Auch bei der Abreise soll es kein ana-
loges Bezahlen und kein Warten am

Guichet geben. Die Rechnung wird
dem Gast am Vorabend per Mail zu-
geschickt oder analog Ubergeben.
Erklart sich dieser damit einverstan-
den, wird automatisch abgebucht
und die Schlussrechnung via Mail zu-
gestellt. Kein Papier, keine Schlissel-
Ubergabe. Wie weit ein individuelles
Hotel gehen will, entscheidet dieses
natdrlich selbst. An den technischen
Maoglichkeiten fehlt es auch fir Klein-
betriebe nicht.
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die neuen Stellenprofile eignen sich
auch fiir zeitlich befristete Engage-
ments und Teilzeitpensen.

Eine wichtige Massnahme war
die Vereinfachung des Check-in-
Prozesses. Eine «Pre-Stay-Mail»,
welches iiber die Software «Daily
Point» generiert wird, informiert
den Gast iiber das Wichtigste im
Hotel; gleichzeitig wird ihm bereits
der Meldeschein zugeschickt. Im
Hotel angekommen, braucht es nur
noch seine Unterschrift, bevor er
den Schliissel erhélt. Im Pre-Stay-
Mail werden - analog zu Airlines
- auch Zusatzverkiufe angekur-
belt. So kénnen dem Empfénger

Studie: von Apps, Robotern und Technologien fiir Hotelbetriebe

Digitale Gastewtiinsche im Hotel

Digitalisierung ist der Schlachtruf
der Stunde - auch in der Hotelle-
rie. Doch was wollen die Géste der

L

Willkommen: Roboter wie Pepper.

WIKI

Zukunft wirklich, wie sehen ihre
Bediirfnisse aus? Eine Studie des
Digitalverbandes Bitkom zeigt auf,
dass sich sieben von zehn Befragten
(69 Prozent) wiinschen, dass der
Hotelservice erkennt, ob sich der
Gast im Zimmer befindet oder
nicht. Storungen, die fiir den Gast
und Mitarbeitenden unangenehm
sind, konnten so vermieden werden.
28 Prozent der Géiste wiirden zudem
gerne Licht, Temperatur und Mu-
sik mithilfe einer Smart-Home-App
iiber das eigene Smartphone oder
Spracherkennung steuern koénnen.
Knapp jeder Vierte (24 Prozent)
konnte sich auch einen Empfang
und Check-in von einem Roboter
ohne Wartezeit vorstellen. Jeder
Fiinfte (19 Prozent) wiirde zudem
sein Hotelzimmer gerne mithilfe ei-

ner App per Smartphone 6ffnen und
verschliessen konnen.

«Fiir das Hotel der Zukunft stehen
schon heute viele Technologien be-
reit», sagt Miriam Taenzer, Tou-
rismus-Expertin bei Bitkom. «Die
Moglichkeiten fiir Hoteliers, neue
Kunden zu gewinnen und noch ef-
fizienter zu werden, sind riesig, und
die Erwartungen der Géste hoch.
Fiir Hoteliers wird es deshalb im-
mer wichtiger, sich auf technikaffine
Zielgruppen einzustellen.» Gerade
fiir die junge Zielgruppe wiirden vie-
le Services, die technologisch schon
heute moglich seien, zum ausschlag-
gebenden Buchungsgrund. «Denn
mit kostenlosem W-Lan auf allen
Zimmern wird es nicht mehr getan
sein», weiss Taenzer. chb

beispielsweise ein Zimmer-Upsell
oder das Friihstiick angeboten wer-
den (bei ausschliesslichen Zimmer-
buchungen), die Géste konnen auch
einen Tisch fiirs Abendessen reser-
vieren oder ein Sitzungszimmer.

«Wir haben darauf eine gute Re-
sonanzy», sagt Nicole Korkel. Die
Krafft-Gruppe nutzt auch die Mog-
lichkeit des «Post-Stay-Mails», das
drei Tage nach dem Aufenthalt au-
tomatisiert verschickt wird. «Mit
diesem Mail bedanken wir uns
beim Gast fiir den Besuch, gleich-
zeitig laden wir ihn dazu ein, auf
den einschlidgigen Portalen wie Trip-
advisor und auf den sozialen Medi-
en den Aufenthalt zu bewerten.»
Das «Daily Point»-Programm bein-
haltet auch eine Datenbank, die im
Falle des «Krafft» von allen Hotels
der Gruppe genutzt wird.

Gute Erfahrungen macht das Hotel
auch mit der Trennung von Recep-
tion und Reservation. 50 Prozent
der Géste buchen noch immer
direkt. Dieses Kerngeschéft konn-
te so professionalisiert werden.
Auch die gelben Post-it-Zettelchen
gehoren im «Krafft» der Vergan-
genheit an. Der Informationsfluss
und die Erteilung von Auftrigen
werden iliber die App «Hotelkit»
gesteuert. Der Absender kann Mit-
arbeitende mit Informationen und
Auftrigen in Form von Kurznach-
richten individuell kontaktieren,
auch Mitarbeitergruppen sprich
einzelne Departemente anspre-
chen oder das gesamte Team. Der
Verfasser erfiahrt, wer die Nach-
richt gelesen, den Auftrag ange-
nommen und schliesslich ausge-
fithrt hat. In dieser App sind auch
alle Checklisten von Arbeitsprozes-
sen hinterlegt, womit sie fiir alle
jederzeit abrufbar sind.

«Unsere Mitarbeitersitzungen dre-
hen sich seither nicht mehr ums
Kleine. Wir konnen uns den gros-
seren Themen zuwenden», weiss
Korkel, die dieses Instrument in
ihrer Funktion als Direktorin sehr
schétzt. Positiv iiberrascht war
sie denn auch vom Ideenbriefkas-
ten. «Plotzlich sind es die sonst
eher ruhigen und zuriickhaltenden
Mitarbeitenden, die mit ziindenden
Ideen kommen.»

Sunstar Hotelgruppe

Wende

Sunstar, «die Schweizerische Hotel-
gruppe» schlechthin, hatte in den
letzten Jahren ebenfalls zu kdmp-
fen. Nun zeigt sich Licht am Hori-
zont. So erwartet Geschéftsfiihrer
Beat Hess fiir das Geschéftsjahr
2017/18 erstmals seit sechs Jahren
wieder einen operativen Gewinn
- die Griinde dafiir ortete er bei
den optimalen Wetterbedingungen
wihrend der Wintersaison sowie
dem steigenden Eurokurs. Der Bu-
chungsstand fiir die Sommersai-
son 2018 liege ebenfalls iiber dem
Vorjahr (+2%). Weiter gab Hess von
der Sunstar Hotelgruppe bekannt,
dass sie auf das neue Geschéftsjahr
hin die Geschiftsleitung verstirken
werden. Neu stossen dazu: Marco
Barbon, Oliver Senn, Yves Timonin,
sowie Jiirg Ziircher. chb

ins Hotel La Collina

Die Sunstar-Hotelgruppe hat 2011 das
Hotel La Collina in Pontresina gekauft
und wollte es danach so rasch wie
maglich auf Vordermann bringen.

Die Zweitwohnungs-Initiative machte
diesem Vorhaben jedoch 2012 einen
Strich durch die Rechnung. Nun, gut
sechs Jahre spater, kann die Sunstar
Gruppe ihr gewlnschtes Um- und
Erweiterungsbau-Projekt doch noch
umsetzen. Letzte Woche informierten
Geschaftsfuhrer Beat Hess sowie Regio-
naleiter JUrg Zurcher die Gemeinde
Pontresina im Kongress- und Kulturzen-
trum Uber das neue Projekte. Gemass
Hess und Zurcher sollen im Neubau des
Collina 14 hybride Wohneinheiten mit
1-Zimmer-Appartements entstehen, die
mit Hotelzimmern kombiniert werden
kénnen. Im Altbau wiederum sind

43 Einzel- und Doppelzimmer geplant.
Die Investitionssumme belauft sich auf
rund 30 Millionen Franken. Lauft alles
nach Plan, so kann die Sunstar-Gruppe
in Kiirze die Baueingabe einreichen und
noch in diesem Jahr mit dem Bau begin-
nen, sodass die Eréffnung in der Win-
tersaison 2010 stattfinden kann.

Pop-up-Hotels
in Heiden und Biel

FERNSICHT HEIDEN

Pop-up-Konzepte finden sich nicht nur
in der Gastronomie, sondern vermehrt
auch in der Hotellerie. So ist vergange-
nes Wochenende in unmittelbarer Nahe
und in Zusammenarbeit mit dem
Gasthaus zur Fernsicht in Heiden ein
Pop-up-Hotel eréffnet worden. Das
Outdoor Boutique-Hotel bietet zwei
Zimmer, die in kirzester Zeit auf- und
abgebaut werden kénnen (siehe Foto).
Der modulare Bau besteht teilweise aus
geschlitzten Holzwanden, sodass der
Gast die Umgebung und Natur unmit-
telbar spiiren kann — Bad und Schlaf-
zimmer sind jedoch windgeschiitzt.
Initiant des Projektes ist Silvio Seiler von
der Firma Seiler / Graphik und Design
GmbH aus Speicher. Er wiinscht sich,
«noch viele Hoteliers, Gastronomen
und Tourismusburos fir unser Pop-up-
Hotel so begeistern zu kénnen», wie er
gegenUber dem Lokalradio dusserte.
Weiter hielt Tobias Funke, Betreiber des
Gasthaus Fernsicht, fest: «Ich erhoffe
mir fur das Hotel zum einen ein Full
House, und zum anderen, dass wir in
der Ostschweiz und im Appenzellerland
etwas bewegen kénnen.» Nicht nurin
Heiden, sondern auch in Biel hat kiirz-
lich ein Pop-up seine Turen getffnet:
das Pop-up Lindenegg, das in der Villa
Lindenegg wahrend acht Monaten bis
Ende Januar 2019 geoffnet sein wird.

Airbnb:
nach der Taxe die Limite

Sharing Economy Gigant Airbnb be-
schaftigt weiterhin. Nachdem in einigen
Kantonen mit dem Portal zumindest ei-
ne Einigung betreffend Abrechnung der
Kurtaxen gefunden werden konnte,
steht nun in den Stadten Bern, Luzern
und Zirich die Limitierung von Airbnb-
Ubernachtungen an — wie sie bereits in
Genf der Fall ist. Dort dirfen Mieter
ihre Wohnung nur noch wahrend ma-
ximal 60 Tagen pro Jahr Uber Portale
wie Airbnb untervermieten. Die Krux
bislang: die Kontrollmechanismen.



