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                -FACHAUTOR WILHELM K. WEBER 
ÜBER DIE SCHÖNE NEUE DIGITALE HOTEL-WELT

Alles ist 
online, 
oder ist  
online alles?
Die digitale Welt beherrscht immer mehr unseren 
Alltag – auch im Hotel. Der Gast bucht nicht  
nur sein Zimmer online, sondern auch das Berg-
bahn- oder Flugticket. Check-in- und Check- 
out-Automaten in der Hotel-Lobby prägen längst 
die Szenerie in grossen Business-Hotels. Was 
bringt die schöne, neue und digitale Hotel-Welt 
dem einzelnen Hotelier in Arosa oder Bern?  
«Es liegt an uns Hoteliers, was wir aus den  
neuen (digitalen) Möglichkeiten machen», sagt 
«Hotelier»-Fachautor Wilhelm K. Weber.

Bequem und einfach muss es sein!
Diese kleine Erfahrung ist typisch für die Art 
und Weise, wie die Digitalisierung in unseren 
Alltag Einzug gehalten hat. Wann haben Sie, 
lieber «Hotelier»-Leser, liebe «Hotelier»-Lese-
rin, zuletzt einen Reiseführer in Buchform mit-
geführt? Wo steht Ihre CD-Sammlung oder Ihr 
Fotoalbum? Wie selbstverständlich nutzen wir 
unsere neuen, elektronischen Spielzeuge für all 
diese Dinge. Es ist ja auch praktisch! Die SBB-
Fahrkarte auf dem Smartphone kann ich schon 
im Bus lösen und muss nicht am Schalter anste-
hen. Auf der Wanderkarte sehe ich sofort meinen 
Standort – und wenn ich einen «Insider-Tipp» 
benötige, schaue ich, welche Restaurants in New 
York von meinen Facebook-Freunden auf Tripad-
visor am besten bewertet wurden. Auch wenn ein 
paar ewig-gestrige Kollegen noch den «Gegen-
trend» und die «Ferien von Laptop und Handy» 
beschwören, hat uns die digitale Realität (tolles 
Wort!) längst eingeholt und auch den hintersten 
Winkel unseres schönen Landes erreicht. 

Schöne neue digitale Welt
Ich gebe zu, dass ich es geniesse, unsere herrli-
chen Berge im Sommer wie im Winter zu erwan-
dern oder mit Tourenski zu entdecken. Aber den-
noch zücke ich auf dem Gipfel das Smartphone 
und schiesse das obligatorische Erinnerungs-
Selfie. Und es beruhigt mich zu wissen, dass die 
«Rega App» im Falle eines Falles meinen Stand-
ort samt Personaldaten und Gönner-Nummer an 
die Notfallzentrale der Rettungsflieger übermit-
teln würde. Wir buchen online, und kein Viel-
flieger trägt mehr Bordkarten aus Papier mit sich 
herum – und irgendwann werden auch noch 
diese lustigen Hotel-Meldescheine, mit denen 
wir die Gäste beim Check-in nerven, ihren Weg 
ins 21. Jahrhundert finden. Die Möglichkeiten als 
Individual-Hotel, mit einer globalen Audienz in 
Kontakt zu treten, waren noch nie so vielfältig – 
schöne neue digitale Welt. 

Alte Denkmuster vs. neue Welt
Als das Zeitalter der Automobile begann, sahen 
die ersten Fahrzeuge aus wie Kutschen, bei 
denen das Pferd fehlte – der Antrieb war durch 
den neuen Verbrennungsmotor ersetzt worden. 
Mit der aerodynamisch optimierten Optik unse-
rer heutigen Fahrzeuge hatten diese Mobile nicht 
viel gemeinsam. Die Art, auf neue Möglichkeiten 
mit alten Denkmustern zu reagieren, nennt man 
«Horseless Carriage Thinking». Es beschreibt 
den grotesken Versuch, mit alten Erfahrungs-
werten neue Möglichkeiten zu nutzen. Erst wenn 
man sich von «Wir haben es schon immer so 
gemacht» löst und die neue Technologie spie-
lerisch erforscht, kommt es auch zu innovati-
ven Ansätzen. An genau diesem Punkt befin-
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 Ich sitze in der Lobby eines ehrwürdigen 
Schweizer Grandhotels und kämpfe mit dem 
WLAN-Zugang. Die Atmosphäre ist elegant, 
ein wenig angestaubt, aber irgendwie gemüt-

lich. Es gäbe keinen besseren Platz, um an einem 
Sonntagnachmittag diesen Artikel zu schrei-
ben, wenn nur das Internet in diesem Haus 
ginge. Nach zehn Minuten gebe ich entnervt 
auf und wechsle in ein Café am Ende der Stra-
sse. Hier funktioniert es auf Anhieb, und es gibt 
sogar Steckdosen neben jedem Tisch – grossar-
tig! Woher ich das wusste? Nun, ich wusste es 
nicht, aber wenn man den «Hotspot Locator» 
eines grossen Netzbetreibers auf dem Smart-
phone nutzt, findet man es ohne Probleme – 
mehr noch, man wird sogar dorthin navigiert. 
«Google Maps» sei Dank! Ich bin begeistert, 
bewerte das Lokal mit vier Sternen und widme 
mich wieder dem Artikel. ❯

TEXT  Wilhelm K. Weber

Wilhelm K. Weber (hier bei einem Referat zum Thema 
«Digitale Hotelwelt»): «Erst wenn man sich von  
«Wir haben es schon immer so gemacht» löst und die 
neue Technologie spielerisch erforscht, kommt es  
auch zu innovativen Ansätzen. An genau diesem Punkt 
befindet sich unsere Branche.»

« WER WARTET, BIS ALLE 
ONLINE-LÖSUNGEN PERFEKT 
UND FEHLERFREI FUNK-
TIONIEREN, VERSCHLÄFT 
GARANTIERT DEN MARKT. » 

WILHELM K. WEBER
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Kurt Wodiczka, Direktor im Hotel Walhalla, Zürich, mit  
dem «digitalen Concierge». Der Vorteil für den Hotelier liegt 
auf der Hand: Wenn man mit einem Click auf alle Startseiten 
aktuelle Angebote sendet, ist es deutlich einfacher, die 
Gäste zu informieren oder Aktionen zu bewerben.

det sich unsere Branche, die Hotellerie. Es ist Zeit 
zu experimentieren, zu hinterfragen und innova-
tiv zu erneuern!

Reservationssysteme:  
Wo waren wir Hoteliers?
Den Reservierungsprozess zu automatisieren 
und an Computer zu delegieren, ist keine neue 
Idee. Bereits die GDS-Systeme der 80er-Jahre 
lieferten erste massentaugliche Lösungen. Mit 
dem Web 2.0 erreichte man vor gut zehn 
Jahren den Endkunden. Und wo waren 
wir Hoteliers? Wir zögerten und ver-
schliefen die Entwicklung, bis die Online- 
Buchungsportale auch den letzten Stamm-
gast erreicht hatten. Jetzt rüsten wir mit 
«Booking Engines» auf und beklagen die 
Abhängigkeit von Mittlern, welche die 
Lücke geschlossen haben, die wir selbst 
offen liessen. Auch bei Airline-, Konzert- 
oder Kinotickets entstanden schnell neue 
Anbieter – und wir alle buchen bequem 
vom Sofa aus …

Ski- und Bergbahn-Tickets 
Was mit Konzerttickets funktioniert, geht grund-
sätzlich auch mit Ski- und Bergbahntickets. Das 
Anstehen am Schalter der Talstation ist kein 
Mehrwert für den Kunden, sondern eine läs-
tige Barriere. Schaut man in die USA, so sind 
die Online-Buchungssysteme längst den Kinder-
schuhen entwachsen und etablierte Player. Auch 
in der Schweiz gibt es mit Projekten wie «LAAX 
Plus» die ersten Gehversuche. In der Masse 
erlebt man jedoch ein Déjà-vu, denn während 
die Bergbahnen sich dem Thema nur zögerlich 
nähern, besetzen die ersten Portale die Lücke. 

Und wie bei den Angeboten 
der Buchungsportale der ers-
ten Stunde erobern die Portale 
mit «Deals» und «Sonderange-
boten» die Herzen der Kunden. 
Bei Liftopia.com kann man sich 
per Mail benachrichtigen las-
sen, wenn im Lieblings-Skige-
biet ein Angebot lanciert wird. 
Innovativ wird es bei skioo.
com. Hier registriert man sich 
und nutzt eine alte Liftkarte als 
Datenträger und für den Zutritt. 
Am Ende der Ferien berechnet 
das Portal die günstigste Kom-
bination für die gefahrenen 
Skitage und bucht die entspre-
chenden Produkte. Ob es nach-
her eine Wochenkarte oder 
doch nur eine Anzahl Halbta-
gesabos sein wird, entscheidet 
sich am Ende der Ferien.

Tischreservationen  
im Restaurant
Auch die Online-Reservation 
für Plätze im Restaurant boomt. 
Kein Wunder! Wer schon ein-
mal versucht hat, telefonisch 
eine Restaurant-Reservation 
in einem In-Lokal abzugeben, 
wird begeistert sein, statt der 
endlosen Warteschleifen mit 
nur wenigen Klicks eine Bestä-
tigung per Mail zu erhalten. 
Und auch wir Hoteliers haben 
erkannt, dass die Online-Boo-
king-Engine eine elegante 
Möglichkeit bietet, um den 
Gast auf 18 oder 20 Uhr 30 zu 
buchen, einfach weil die Option 

«so gegen sieben oder halb acht 
Uhr» in der Auswahlliste nicht 
mehr existiert. Nebenbei wer-
den noch Kontaktdaten gespei-
chert, die bei Bedarf für Mar-
keting-Aktionen genutzt wer-
den können.

Greenfees  
und Tennisplätze
Auch in anderen Branchen hat 
man das Potenzial entdeckt. 
Während man bei Portalen wie 

golfNow.com die Greenfees buchen kann, ohne 
warten zu müssen, bis im Klubhaus jemand den 
Hörer abnimmt, vermittelt GoCourt.com Ten-
nisplätze – auch an Nichtmitglieder. Beide Por-
tale erschliessen Klubs neue Märkte und bieten 
Zugang zu neuen Kunden. Aber beide Portale 
schliessen vor allem eine Lücke für Klubs, die 
selbst noch gar nicht online sind.

Meeting-Räume 
Nachdem der Markt für die Vermittlung von 
Hotel-Zimmern gesättigt ist, suchen die grossen 
Portale ihr Wachstumsheil in der horizontalen 
Integration. So sind HRS mit dem Investment 
bei der MICE-Plattform Meetago und Expe-
dia mit der hauseigenen Lösung jetzt auch bei 
der Auslastungssteigerung der Meeting-Räume 
behilflich. Okanda.com geht einen Schritt wei-
ter und erlaubt die Echtzeit-Buchung für einfa-
che Seminare. Hier haben wir noch die Mög-
lichkeit, gleich zu Beginn die Unabhängigkeit zu 
sichern. Okanda bietet die Buchungslösung auch 
als White-Label-Option – sprich eine «Semi-
narraum-Booking-Engine» für die eigene Hotel-
Website. Natürlich braucht es das nicht im «Gast-
hof Hirschen», der noch ein Hinterzimmer anbie-
tet, aber Hotels mit professioneller Seminar-Inf-
rastruktur sollten JETZT reagieren!

Neue Technologie – neue Prozesse
Mit dem Internet wird vieles schneller – das 
hat auch Auswirkungen auf etablierte Rituale, 
wie beispielsweise die «Cancellation Policies». 
Benötigte in den 70er-Jahren ein Brief per Post 
noch eine Woche von New York nach Zürich, 
so waren «Cancellation Policies» von 30 Tagen 
völlig akzeptabel. Man buchte früh, denn die 
Buchung selber dauerte schon mehrere Wochen. 
Auch musste man Preislisten und Kataloge dru-
cken und versenden – alles hatte seine Zeit. Das 
Internet erhöht hier die Frequenz, und wer inner-

halb von Sekunden buchen 
kann, hat wenig Verständ-
nis für seitenlange AGBs. 
Da die Preise in Echtzeit 
geändert werden kön-
nen, bekam das Revenue 
Management eine grössere 
Bedeutung. Wenn man 
beobachtet, was bei den 
Hotel-Zimmern passiert 
ist, so lässt sich absehen, 
dass auch bei Seminarräu-
men kürzere «Cancellation 
Policies» und dynamische 

Preise Einzug halten werden. So können bereits 
heute im «Waldhaus Flims» oder im «Art Deco 
Hotel Montana» kleine Meetings gebucht und 
bis 48 Stunden vor dem Event-Datum storniert 
werden. Dass beide Hotels seit Kurzem auch eine 
automatisierte Online-Buchungsmöglichkeit für 
Seminarräume bieten, erscheint nur logisch.

Systeme ersetzen keine Mitarbeiter … 
Glaubt man jedoch, mit dem Einsatz von Soft-
ware Arbeitsstellen einzusparen, so sollte man 
sich von dieser naiven Vorstellung verabschie-
den! Die neuen Systeme ersetzen nicht die Mit-

E-MARKETING DIGITALE HOTELWELT

arbeiter, sie helfen nur bei stupiden Arbeiten! Ein 
gutes Beispiel ist hierbei der Self-Check-in oder 
Self-Check-out. Sieht man, wie grosse Hotel-
Ketten neben den klassischen Tresen sogenannte 
Check-in-Kioske installieren – hierbei handelt 

es sich um Computer mit Ständer, vergleichbar 
mit den Automaten am Flughafen – so fragt man 
sich, wo hier nun der Vorteil liegt. Neue Hotel-
Konzepte, so zum Beispiel CitizenM, nutzen die 
Technologie zum sogenannten «Assisted Check-
in». Hierbei stehen vier bis sechs Terminals an 
einem Tisch im Eingangsbereich. Ein Mitarbeiter 
begrüsst den Gast herzlich und bietet bei Bedarf 
Hilfe an. Der Clou wird deutlich, wenn man ver-
spätet ankommt und auf die Frage «Hatten Sie 
eine angenehme Anreise?» mit «Nein, diesmal 
nicht» antwortet. Während ich mich selbst ein-
checkte, nutzte die Mitarbeitende die Zeit und 
servierte mir ein kühles Bier «zur Erholung». 
Diese Art von kundenorientiertem Service wäre 
in einem klassisch organisierten Hotel mit Emp-
fangstresen frühestens nach dem Unterschreiben 
des Meldescheins oder der Übergabe der Kre-
ditkarte passiert. Auch zeigen Umfragen, dass 
Geschäftsreisende beim Check-in ein herzliches 
«Willkommen» und persönlichen Kontakt schät-

zen, beim Check-out die Warterei am Tresen 
jedoch als lästige Zeitverschwendung empfinden 
und lieber rasch selbst auschecken – am liebsten 
mobil auf dem eigenen Smartphone.

Digitale Gästemappe
Die nervige Auslage der 
gesammelten Werke an 
Print-Broschüren und Maga-
zinen im Zimmer – das sind 
die Dinge, die man weg-
räumen muss, wenn man 
den Schreibtisch nutzen 
will – eliminieren Anbie-
ter wie Suite-Pad. Sie bieten 
via Tablet sämtliche Hotel-
Informationen – aktuell und 
ohne Eselsohren. Der Vor-
teil für den Hotelier liegt auf 
der Hand: Wenn man mit 
einem Klick auf alle Startsei-
ten aktuelle Angebote sen-

det, ist es deutlich einfacher, die Gäste zu infor-
mieren oder Aktionen zu bewerben. Im Spa sind 
am Morgen noch zwei Lücken frei – kein Prob-
lem, eine kurze Werbung auf der Startseite, und 
jeder Gast, der den kleinen Helfer einschaltet, 
sieht die Werbung. Auch bietet das Modell die 
Möglichkeit, neben dem «Vitrinenverkauf» auch 
elektronisch Uhren oder Souvenirs anzubieten. 
Late Check-out oder ein Room Service-Special 
können sogar per Klick auf dem Tablet gebucht 
werden, und dem Geschäftsreisenden in Zeitnot 
kann man das Check-out bereits beim Zähneput-
zen ermöglichen.

Liebe Hoteliers, nutzen Sie die Chancen!
Es liegt an uns Hoteliers, was wir aus den neuen 
(digitalen) Möglichkeiten machen! Ob wir das 
Feld neuen Mittlern gegen Marge/Kommission 
überlassen oder ob wir im Direktvertrieb auf der 
eigenen Website die Chance nutzen, liegt allein 
bei uns. Ein (noch) ungelöstes Element ist die 
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« DEN RESERVIERUNGSPROZESS ZU  
AUTOMATISIEREN UND AN COMPUTER ZU  
DELEGIEREN, IST KEINE NEUE IDEE.  
BEREITS DIE GDS-SYSTEME DER 80ER-JAHRE  
LIEFERTEN ERSTE MASSENTAUGLICHE  
LÖSUNGEN. » 

WILHELM K. WEBER

Integration der vielen Systeme 
und Anbieter. Hierzu laufen im 
Hintergrund bereits Grosspro-
jekte, doch wie rasch man sich 
im Baukastensystem die Ferien 
zusammenstellt – und ob der 
Gast das dann auch will – bleibt 
fraglich. 

Da die Entwicklung 
rasant vorwärtsgeht, ist spiel-
freudiger Experimentierwille 
angesagt. Das bedeutet auch, 
dass man unter Umständen 
etwas versucht, das nicht funk-
tioniert. Wer aber wartet, bis 
alle Lösungen perfekt und feh-
lerfrei funktionieren, verschläft 
garantiert den Markt. Also, 
packen wir es an!� H


