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Anno dazumal

Erinnern Sie sich noch?

« Fast 1 kg schwer
e Gesprachsdauer: 1 Stunde
« 30 Nummern Speicher




Heute: Digitalisierung in allen Bereichen

Digital iPotty 2-in-1-Tépfchen mit iPad-Halterung

Quelle: Amazon



Dazwischen: Einige ,,Unfalle“
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Quelle: https://www.britannica.com/topic/Second-Life (2024)



https://www.britannica.com/topic/Second-Life

Hype Cycle for Emerging Technologies, 2023

API-Centric SaaS
Open-Source Program Office
Cloud-Out to Edge

Al TRISM

WebAssembly (Wasm)

Generative Al

Cloud-Native

Federated Machine Learning
Industry Cloud Platforms
Internal Developer Portal
Cloud Sustainability
Homomorphics Encryption
Value Stream Management Platforms
Reinforcement Learning

Al-Augmented
Software

Engineering

Cloud Development Environments
Graph Data Science

Expectations

Al Simulation

Causal Al
Postquantum Cryptography

Neuro-Symbolic Al
Augmented FinOps

Generative Cybersecurity Al
Cybersecurity

Mesh Architecture Peak of
Innovation Inflated Trough of Slope of Plateau of
Trigger Expectations Disillusionment Enlightenment Productivity
L]
Time
Plateau will be reached:
(O less than 2 years @ 2to 5 years @ 51t010 years

A more than 10 years As of August 2023

Quelle: https://www.gartner.com/en/articles/

what-s-new-in-the-2023-gartner-hype-cycle-for-emerging-technologies



Travel: Online vs. Offline Sales
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Source: Statista (2022), https://www.statista.com/outlook/mmo/travel-tourism/worldwide#sales-channels



Digital-Anteil an Werbeausgaben

DIGITAL ADVERTISING REVENUES COMPARED WITH TOTAL ADVERTISING REVENUES ACROSS ALL MEDIA AND CHANMELS
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Digitalisierung: Eine Herausforderung

Bestallning Varukorg
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Sources: Screenshots from https://apps.apple.com/se/app/dominos-pizza-sweden/id1183760013?I=en and

https://www.thinkwithgoogle.com/marketing-resources/experience-design/dominos-customer-expectations-mobile-experience/
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https://www.thinkwithgoogle.com/marketing-resources/experience-design/dominos-customer-expectations-mobile-experience/

,Wie findet ein potenzieller Gast eigentlich zu lhnen?“
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Kaufentscheidungen in einer digitalen Welt

TRIGGERS

©

PURCHASE

Quelle: https://www.thinkwithgooale.com/marketing-resources/micro-moments/travel-booking-trends-book-it-moments, https://www.thinkwithgoogle.com/future-of-marketing/digital-transformation/local-marketing-signals/



https://www.thinkwithgoogle.com/marketing-resources/micro-moments/travel-booking-trends-book-it-moments

Google Travel
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https://www.google.com/travel/

Google Travel

= Go;gle B Reisen @ Erkunden A Fluge |om Hotels fi Ferienunterkiinfte
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https://www.google.com/travel/

DISTRIBUTION

What if the only website
you ever need for travel
booking was Google?



https://www.hotelmarketing.com/articles/what-if-the-only-website-you-ever-need-for-travel-booking-was-google

Buchungskanale in der Schweizer Hotellerie

Booking Portals (OTAS)

Email

Online Booking (own Website)
Phone

Website Form

Walk-Ins

Tour Operators/Travel..

Tourism Organisations
GDS

Letter/Fax

Social Media
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. 199
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Quelle: n=249; hotelleriesuisse, Roland Schegg (2023). Anteile in % der Logiernachte



Relative Marktanteile in der Schweiz

HrRs [ 3%

Quelle: n=208k hotelleriesuisse, Roland Schegg (2023)



Was mach '
t Booking & Co. so erfolgreich?
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,Warum haben Sie lhre Reise uber eine OTA gebucht?“

Die Website ist benutzerfreundlich _ 47%
Ich bin gewohnt, so zu buchen _ 37%
Ich vertraue der Marke _ 34%
Buchungsportale haben normalerweise die besten Preise _ 30%
Man kann verschiedene Reiseleistungen an einem Ort buchen _ 29%
Die Website hat die grol3te Auswahl geboten _ 28%
Es ist einfach moglich, meine Buchung zu andern/zu stornieren _ 20%

Quelle: Phocuswright, 2016 (n=2268 OTA Bucher)



Woran die Grossen gerade basteln

Booking.com

Quelle: https:/iwww.destinet.de/meldungen/menschen-management/etourismus-online-marketing/10323-reiseplanung-mit-ki-booking-com-f%C3%BChrt-ai-trip-planner-auf-basis-von-chatgpt-ein




yZeitenwende*: 30. November 2022

@ OpenAl

Introducing
ChatGPT

We've trained a model called ChatGPT which
interacts in a conversational way. The dialogue
format makes it possible for ChatGPT to
answer followup questions, admit its mistakes,
challenge incorrect premises, and reject
inappropriate requests.

Try ChatGPT 2 Read about ChatGPT Plus

lllustration: Ruby Chen

Quelle: https://openai.com/blog/chatgpt



Heygen-“Avatar




Faktor Mensch: Unersetzbar

Verargerte Gaste durch Chatbots und der Faktor
Mensch im ,Emotions-Business®

Bei Haubers Naturresort in Oberstaufen/Allgéu genieldt Kl den Status als Neuheit mit
Vor- und Nachteilen. Simple Abldufe etwa lielten sich gut digitalisieren, auch beim
Thema der Rund-um-die-Uhr-Verfligbarkeit von Informationen fiir Gdste dominierten
die Pro-Argumente. Doch je individueller die Anfrage, desto grélter auch die
potenzielle FallhGhe, sagt Geschaftsfiihrerin Eva Hauber: ,Ein unangenehmes
Szenario sind flir mich verargerte Gaste, die im Buchungsprozess den persdnlichen
Kontakt suchen und sich durch die Fragen eines Chatbots kdmpfen, um schlieftlich
frustriert die Urlaubssuche abzubrechen oder gar bei einem Wetthewerber zu
buchen.”



https://www.tageskarte.io/marketing/detail/chat-gpt-im-hotel-online-marketing-was-steckt-dahinter.html

ChatGPT zur Ideenfindung

You

Verhalte Dich wie ein Manager eines 3-Sterne Hotels in den Alpen. Wir haben zuwenig
Mitarbeitende. Gib mir Ideen, wie man Ressourcen sparen kann, ohne dass Gaste dies als Service-
Einschriankung empfinden.

ChatGPT
Natdrlich, ich verstehe lhre Situation und werde Ihnen gerne einige Ideen geben, wie Sie in lhrem
3-Sterne Hotel in den Alpen Ressourcen sparen kénnen, ohne dass die Gaste dies als Service-

Einschrankung empfinden:

. Cross-Training der Mitarbeiter: Stellen Sie sicher, dass lhre Mitarbeiter in verschiedenen

Bereichen geschult sind, sodass sie flexibel eingesetzt werden kénnen. Zum Beispiel kann ein
Kellner auch bei Bedarf an der Rezeption aushelfen. Dies ermdglicht es Ihnen, flexibler auf
Schwankungen in der Auslastung zu reagieren, ohne zuséatzliches Personal einzustellen.
Einsatz von Technologie: Investieren Sie in effiziente Hotelmanagement-Software, die lhnen
dabei hilft, Arbeitsprozesse zu optimieren. Dies kann dazu beitragen, die Arbeitsbelastung Ihrer

Mitarbeiter zu reduzieren und gleichzeitig den Service flr die Gaste zu verbessern.

. Verbesserte Planung: Implementieren Sie eine effiziente Dienstplanung, um sicherzustellen, dass

Sie zu StoBzeiten ausreichend Personal haben und in ruhigeren Zeiten Personal einsparen
kénnen. Dies kann dazu beitragen, Uberstunden zu vermeiden und Ressourcen effizienter zu
nutzen.

Gaste-Feedback nutzen: Bitten Sie Gaste um Feedback zu ihrem Aufenthalt und berlicksichtigen
Sie deren Meinungen bei der Ressourcenplanung. So kénnen Sie sicherstellen, dass Sie die

wichtigen Bereiche fir den Gasteservice nicht vernachlissigen.

. QOutsourcing von Dienstleistungen: Erwagen Sie die Auslagerung von bestimmten

Dienstleistungen wie Reinigung, Wasche oder Gartenservice an externe Unternehmen. Dies kann
kosteneffizienter sein als die Beschaftigung eigener Mitarbeiter fir diese Aufgaben.

Energieeffizienz steigern: Investieren Sie in energieeffiziente Gerate und Technologien, um die



Google‘s Al: ,,Gemini“

Gemini ~

Ich mochte, dass du mein hilfreicher Reiseberater fiir einen Wochenend-Trip nach
Pontresina bist. Bitte starte mit einigen Vorschlagen fur Aktivitdten im Juni.

Show drafts ~ o)
.Gerne helfe ich dir bei der Planung deines Wochenendausflugs nach Pontresina!

Pontresina ist ein wunderschdnes Dorf im Engadin im Kanton Graublnden in der
Schweiz. Es liegt auf einer Hohe von 1805 Metern Uber dem Meeresspiegel und ist
umgeben von Bergen, Wéldern und Seen. Pontresina ist ein beliebter Ferienort fiir
Wanderer, Radfahrer, Kletterer und Skifahrer.

Hier sind einige Vorschlage fur Aktivitaten in Pontresina im Juni:

» Wandern: Pontresina verflgt Uber ein groBes Netz von Wanderwegen, die durch
die Berge und Walder der Umgebung flhren. Einige beliebte Wanderungen sind

die Wanderung zum Morteratschgletscher, die Wanderung zum Lej Languard und

die Wanderung zum Piz Bernina.

Enter a prompt here ]

Gemini may display inaccurate info, including about people, so double-check its responses. Your privacy and Gemini Apps




Microsoft ,,Copilot*

ﬁ

Copilot

)
Unterhaltungsstil auswahlen

Kreativer Auzgowogener Genaver

Hier sind einige Dinge. bei denen hnen
Copilot hetfen kann

78 - Be} ~ DO 2 CB 3

Quelle: https://support.microsoft.com/de-de/windows/willkommen-bei-copilot-in-windows-675708af-8c16-4675-afeb-85a5a476ccb0
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Robots als Mitarbeitende?



https://www.figure.ai/

Ein Trend: Mehr Digitalisierung
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ABSCHALTEN UND AUFLADEN

Mehr Lebenszeit.
Weniger Bildschirmzeit.
Offline Dorf 2024
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people will orW

but people will never forget

how you made them feel.”
Maya Angelou



Kontakt:

Alexander Fritsch
alexander.fritsch@fhqgr.ch
T +41 81 286 37 13
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