
HOTELIER ·  NO 6 | 2018 HOTELIER ·  NO 6 | 2018

20 21

G
E

T
T

Y
IM

A
G

E
S

.C
O

M

Was wollen die Gäste? Bei der Klärung dieser Frage  
können technologische Lösungen zu Predictive Analytics helfen.  

Eine fundierte Analyse 
der Daten hilft, gezielt 
Bedürfnisse zu befriedigen 
und neue Angebote zu 
schaffen. Fachautor Daniel 
Plancic zeigt auf, wie mit 
entsprechender  Technolo-
gie eine verlässliche Nach-
frageprognose erstellt und 
wie langfristige Tendenzen 
erkannt werden können. 

Der Mensch wollte schon immer in die 
Zukunft schauen, um Ereignisse, Situati-
onen und Begebenheiten vorhersagen zu 
können. Bereits im 17.  Jahrhundert wur-
den in der neu aufkommenden Versiche-
rungsmathematik Vorhersagen getroffen, 
um die Sterblichkeit der Bevölkerung 
nach Altersgruppen zu prognostizieren 
und darauf basierend optimale Prämien 
für Leibrenten zu berechnen. Dafür wur-
den komplexe mathematische Modelle 
aufgestellt und berechnet. Heute sind  
Big Data und der Umgang mit dieser nie 
zuvor gesehenen Menge an Daten zum 
wahrscheinlich wichtigsten Feld einer 

modernen Geschäftsstrategie – egal, wel-
cher Branche – geworden. Interessant 
wird die Datenanalyse dann, wenn Aus-
sagen über zukünftige Geschäftsentwick-
lungen getätigt werden können. Die 
internationale Hotellerie hat schon viele 
Jahre mit unterschiedlich exakten 
Forecasting-Modellen gearbeitet. Die ver-
schiedenen PMS (Property Management 
Systems) haben für diese Zwecke die neu 
entstandene Gilde der Revenue Manager 
mit Daten versorgt, um Voraussagen zum 
zukünftigen Buchungsstand zu erarbei-
ten und je nach Geschäftslage Massnah-
men im Pricing und vermehrt auch im 
Marketing zu definieren. 

Predictive Analytics führt dieses 
Modell weiter, und zwar auf der Ebene 
der künstlichen Intelligenz. Die verschie-
denen Einsatzmöglichkeiten von künstli-
cher Intelligenz bieten heute immer mehr 
ungeahnte Möglichkeiten für die Hotelle-
rie an. Gegenwärtig dürften folgende Fel-
der spannende Optionen anbieten: Appli-
kationen für Gesichts- und Objekterken-
nung, die etwa im Bereich Robotics ein-
setzbar sind, Natural Language Proces-
sing wie Chatbots und maschinelles Ler-
nen wie Predictive Analytics. Wir können 
davon ausgehen, dass die technischen 
Möglichkeiten sehr bald so weit entwi-
ckelt sein werden, dass sie Hotels und 

andere touristische Leistungsträger, ins-
besondere Destinationen, signifikant bei 
der Wertschöpfung unterstützen. So sind 
beispielsweise im Bereich der Weiterent-
wicklung von Chatbots eine Vielzahl von 
Google-Mitarbeitenden in Zürich 
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damit beschäftigt, die Leistung der 
textbasierten Dialogsysteme, die das 
Chatten mit einem technischen System 
ermöglichen, zu verbessern. 

Maschinelles Lernen 
birgt ungeahnte Möglichkeiten

Doch zurück zu Predicitve Analytics, das 
auf Machine Learning basiert. Maschi-
nelles Lernen ist ein Feld der Computer-
wissenschaften, das statistische Metho-
den verwendet, um Computern die Fähig-
keit zu geben, mit Daten zu lernen, ohne 
dass diese Computer explizit dafür pro-
grammiert wurden. Ein grosser Vorteil 
von maschinellem Lernen ist der Um
stand, dass diese Technologie grosse 
Datenmengen laufend analysiert und sich 
dabei ständig autonom neuen Situationen 
anpasst. Ein Nachteil war und ist, dass 
erfolgreiche Ansätze in künstlicher Intel-
ligenz und eben Predictive Analytics sehr 
viel Know-how in Bezug auf die Branche, 
in der eine Lösung eingesetzt werden  
soll, und auch hinsichtlich verschiedener 
Forecasting-Modelle bedingt. Dazu 
kommt, dass Predictive-Analytics-Lösun-
gen in der Vergangenheit sehr teuer 
waren und dadurch die Nutzung vorwie-
gend Grossbetrieben vorbehalten blieb.

Eine fundierte und effiziente 
Ressourcenplanung

Es hat sich jedoch gezeigt, dass Technolo-
gien im Lauf der Zeit erschwinglicher und 
umsetzbarer werden – auch für wert-
schöpfungsschwache Branchen wie die 
Hotellerie. Die Möglichkeiten von Predic-
tive Analytics für die Hotellerie liegen auf 
der Hand: Eine verlässliche Nachfrage-
prognose unterstützt die Entscheidungs-
träger bei einer auf Daten basierenden 
fundierten und effizienten Ressourcen
planung, etwa in den Bereichen Personal, 
Marketing und Pricing sowie selbstver-
ständlich bei der (Weiter-)Entwicklung 
einer Geschäftsstrategie überhaupt. 
Darüber hinaus kann das Erkennen von 
langfristigen Trends dabei unterstützen, 
die richtigen Investitionsentscheidungen 

im Sinn eines neuen, datengestützten 
Gästeverständnisses zu treffen.

Die Herausforderungen der Hotellerie 
sind dabei vielseitig: 1. Der steigende Kos-
tendruck erfordert eine Erhöhung der 
Produktivität bei praktisch allen Leis-
tungsträgern im Tourismus. 2. Dazu kom-
men ein verschärfter Wettbewerb und 
eine immer bedeutsamere Angebots
transparenz im Internet, die dazu führen, 
dass vermehrt Druck auf die Preise aus-
geübt wird, was sich oft in Preissenkun-
gen äussert. 3. Dabei kann eine genauere 
Ressourcenplanung, etwa beim Perso-
naleinsatz, Entlastung bringen. Aller-
dings fehlen die hierfür notwendigen 
tagesaktuellen Forecasts. 4. Bei diesen 
Herausforderungen könnten ein voraus-
schauendes Reporting und gezielte Alerts 

helfen, einerseits bei starker Nachfrage 
das richtige Angebot dem richtigen Kun-
den zur richtigen Zeit verfügbar zu 
machen und andererseits in schwachen 
Zeiten mittels gezielter Marketingaktivi-
täten Nachfrage zu generieren. Dement-
sprechend scheinen sich ein paar Mög-
lichkeiten für eine Anwendung von künst-
licher Intelligenz und eben Predictive 
Analytics für eine «datenreiche» Branche 
wie die Hotellerie herauszukristallisie-
ren: 1. Trends vorhersagen. 2. Gäste bes-
ser verstehen. 3. Business-Performance 
verbessern. 4. Strategische Entscheidungs
findung. 5. (Gäste-)Verhalten voraussagen. 
Konkrete Anwendungsfelder dürften 
dabei in der Gästeanalyse sowie bei der 
Optimierung von Kapazitäten und Pri-
cing zu finden sein. Bei Letzterem geht es 
darum, dass Daten, die (fast) in Echtzeit 

analysiert werden können, dynamischere 
und intelligentere Optionen in der Preis-
bildung, eine optimierte Kapazitätspla-
nung sowie ein effektives Yield Manage-
ment ermöglichen. 

Vertiefung im Rahmen 
des 3. Swiss Innovation Day

Wer mehr zu diesem Thema in Erfahrung 
bringen möchte, ist beim 3. Swiss Innova-
tion Day der SHS Academy an der richti-
gen Adresse. Der Event unter dem Motto 
«Disruption in Hospitality» findet am  
29. August 2018 an der Schweizerischen 
Hotelfachschule Luzern statt. Ein wichti-
ges Thema der diesjährigen Veranstal-
tung ist die Frage nach praktizierbaren 
Anwendungen im Bereich künstliche 
Intelligenz und maschinelles Lernen. Zu 
diesem Themenfeld wird Dr. Bart Wiss-
math, Geschäftsführer von «w hoch 2» 
und Lehrbeauftragter am Institut für 
Psychologie der Universität Bern, referie-
ren. Dr. Wissmath ist ausgewiesener 
Experte in statistischen Methoden und 
wird anhand eines praktischen Beispiels 
aufzeigen, wie künstliche Intelligenz in 
einem touristischen Umfeld gewinnbrin-
gend angewendet werden kann.

Der 3. Swiss Innovation Day findet am 29. August 2018 
an der Hotelfachschule Luzern statt.

swiss innovat ionday.ch
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Technolog ien 
werden im  

Lau f  der Zeit 
erschw ing l icher.

Die Academy
Die SHS Academy bietet Trainings 
in den Bereichen Revenue 
Management, Digital Marketing 
und E-Commerce für Hotellerie, 
Restauration und Bergbahnen an, 
ab Herbst 2018 auch für touristische 
Destinationen. Der Swiss 
Innovation Day findet am 
29. August 2018 bereits zum dritten 
Mal an der Hotelfachschule Luzern 
statt. Daneben organisiert die SHS 
Academy die «Innovation-Inputs» 
zu aktuellen Themen.  
swisshospita l i tysolut ions.ch/
academy


