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Liebe Leserinnen und Leser,

die Automatisierung von Serviceleistungen ist
langst mehr als eine technologische Spielerei - sie
entwickelt sich zu einem zentralen
Wettbewerbsfaktor im Tourismus. Angesichts von
Fachkraftemangel, steigenden Betriebskosten und
steigenden Erwartungen der Gaste kann Service
Automation Prozesse effizienter machen, das
Personal entlasten und das Gasteerlebnis

verbessern.

Trendreport | Service Automation im Tourismus
2 09.25

Dieser Trendreport zeigt praxisnah, wie kleine und
mittlere Unternehmen (KMU) im Tourismus von
dieser Entwicklung profitieren konnen. Er liefert
Inspiration, prasentiert Beispiele, die zeigen, wie
Automatisierung in der Praxis funktioniert und
erldutert Chancen und Risiken. Ziel ist es, den Wandel

nicht nur zu begleiten, sondern aktiv zu gestalten.
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Service Automation bezeichnet den Einsatz digitaler, Kl-gestltzter und robotischer Treiber dieser Entwicklung sind
Technologien, um Dienstleistungen effizienter, schneller und oft auch personalisiert vor allem:

bereitzustellen. Dabei werden Routinetatigkeiten automatisiert, Prozesse optimiert und
Mitarbeitende gezielt entlastet, damit mehr Zeit fUr die persénliche Gastebetreuung Fortschritte in Robotik und

bleibt. Klnstlicher Intelligenz

Anhaltender Fachkraftemangel

Fur touristische KMU bietet Service Automation Chancen etwa durch effizientere

Steigende Erwartungen der
Ablaufe, neue Serviceformen, 24/7-Verfugbarkeit und ein modernes Markenimage. 8 =

. . . . . . Gaste an Komfort und
Gleichzeitig erfordert sie Investitionen in Technik, Schulungen und Prozessanpassungen.

Geschwindigkeit
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Was Sie inhaltlich erwartet und ein kurzer Selbstcheck
Welches Praxisbeispiel passt am besten zu meinem Betrieb?

Wie viele Routine- Wie stark spuren Wie digitalaffin sind lhre
Was Sie inhaltlich SO . . . - -

tatigkeiten gibt es in lhrem Sie aktuell den Fachkrafte- Gaste?
erwartet: i o

Betrieb taglich? mangel?
Service Automation
verstehen:
Definition & A. wenige A. kaum A. eher traditionell
Anwendungsfelder B. einige B. spurbar B. gemischt

C. sehr viele C. sehr stark C. sehr digital
Relevanz fiir die
Tourismusbranche:
Service Automation als Auswertung

SchlUsselinstrument

Uberwiegend A = geringerer Automatisierungsdruck, aber Chancen vorhanden
Uberwiegend B = mittleres Automatisierungspotenzial, sodass teilweise Automatisierung bereits Vorteile bringt

Uberwiegend C = hohes Automatisierungspotenzial und Handlungsbedarf
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Definition
Was ist Service Automation?

Begriffserkldrung

Service Automation beschreibt den technologiegestutzten Einsatz automatisierter Systeme,

um Dienstleistungen mit minimaler oder ganz ohne menschliche Interaktion anzubieten.

Typische Anwendungsfelder sind:

0 Self-Service-Losungen (z. B. Check-in-Terminals, mobile Apps, digitale Schlussel)
Serviceroboter (z. B. fur Gastronomie, Gepacktransport, Zimmerservice, Reinigung)
KI-Systeme (z. B. fur Gastekommunikation, Buchungsoptimierung, Empfehlungen)
Autonome Verkaufs- und Gastronomielésungen (z. B. Roboterktchen, Smart Stores)

Das Ziel ist, repetitive Aufgaben zu automatisieren, den Personaleinsatz zu optimieren und

den Gasten gleichzeitig ein reibungsloses, wenn maoglich personalisiertes Erlebnis zu bieten.
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Die Tourismusbranche steht vor strukturellen Herausforderungen:
Der Fachkraftemangel erschwert die Personalsuche, Saisonspitzen belasten die Betriebe

und Gaste erwarten zunehmend digitale Komfortservices.

Service Automation kann hier ein Schliisselinstrument sein:

Effizienzsteigerung: Routinen wie Reinigung, Bestellaufnahme oder Check-in laufen
automatisch.

Servicequalitat: Gleichbleibend hohe Standards durch prazise Technik.

Entlastung des Personals: Mehr Zeit fur persdnliche Gastebetreuung.

Neue Geschaftsmodelle: 24/7-Angebote, personalisierte Services, zusatzliche

Erlésquellen.

Gerade fur touristische KMU bietet Service Automation die Chance, ihre
Wettbewerbsfahigkeit mit gezielten Automatisierungslosungen zu steigern, ohne das das

eigene personliche Profil zu verlieren.

Trendreport | Service Automation im Tourismus
09.25
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Was Sie inhaltlich erwartet und ein kurzer Selbstcheck
Welches Praxisbeispiel passt am besten zu meinem Betrieb?

Welche Servicebereiche sind Welche Gasteerwartungen Wo kdonnten automatisierte
in lhrem Betrieb besonders hoéren Sie am haufigsten? Systeme lhre

uberlastet? Mitarbeitenden entlasten?
A. Empfang A. schneller Service A. Standardprozesse

B. Gastronomie B. 24/7-Angebote B. Wiederkehrende Anfragen

C. Information & Gastebetreuung C. Personalisierte Erlebnisse C. Logistik

Auswertung

Uberwiegend A = Self-Service und Check-in-Lésungen
Uberwiegend B = Automatisierte Kiichen- und Verkaufsservices

Uberwiegend C = Kl-gestiitzte Gidstekommunikation und digitale Guides
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Beschreibung

Ein amerikansiches StartUp hat fUr Restaurantroboter zwei
automatisierten Systeme entwickelt, die die Arbeitsablaufe des
Servicepersonals optimieren: Eine roboterkompatible Smartwatch
und ein QR-System schicken die Serviceroboter gezielt zu Tischen,
sodass Lieferung und Abraumen parallel laufen, Wartezeiten sinken

und das Personal mehr Zeit fur die Gaste hat.

Ableitung fur touristische KMU

FUr Hotelrestaurants, Freizeitparks, Thermen oder
Ausflugsgastronomie kann diese Kombination Spitzenzeiten
abfedern, Personallicken schlieBen und die Servicequalitat

stabil halten - ohne den persdnlichen Kontakt aufzugeben.

Zukunftsfrage fiir das eigene

Unternehmen

+ Wie gestalten Sie das

Zusammenspiel von Mensch

und Roboter so, dass

Effizienzgewinne messbar

sind und das Markenerlebnis

- freundlich, personlich,

regional - spurbar bleibt?
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Beschreibung Ableitung fiir touristische KMU

Eine deutsche Eiscafé-Kette FUr Hotels, Gastronomie und Freizeitbetriebe konnen solche Roboter

testete gemeinsam mit einem Housekeeping-Engpasse abfedern, Hygiene sichern und

Robotikpartner einen autonomen Mitarbeitende fur gastenahen Service freispielen. Am besten starten .
Reinigungsroboter und Betriebe mit einem ersten Pilotbereich (z. B. Lobby/Flure), priifen READY
entwickelte daraus ein eigenes Gebaude-Schnittstellen und messen Reinigungszeit je m?, S
Angebot fur Servicerobotik. Das Wasserverbrauch sowie Gastefeedback.

Gerat wischt, schrubbt,

staubsaugt und kehrt
e IPettandiz dicasseranis Zukunftsfragen fir das eigene Unternehmen
werden an der Dockingstation * Wie verbinden Sie autonome Reinigung und menschliche

isch befull I - e . . : .
AUEDTEIAEED O UTe) Ot B Kontrolle so, dass Qualitat, Sicherheit und Wirtschaftlichkeit

mit planbaren Einsatzen auch sichtbar gewinnen?

auBerhalb der Offnungszeiten.
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Beschreibung

Ein Pilotprojekt zeigt, wie Kochroboter taglich mehrere tausend
Gerichte frisch zubereiten kénnen. Durch cloudbasierte
Steuerung und Rezeptverwaltung bleibt die Qualitat der Speisen

gleich hoch bei minimalem Personaleinsatz.

Ableitung fur touristische KMU

Auch Hotels, Hostels oder Freizeitparks konnen diese
Technologie nutzen, um Spitzenlasten abzufedern, z. B. beim

Frahstucksbuffet oder bei groReren Events.

Zukunftsfragen fiir das

eigene Unternehmen

« Welche Klichenprozesse
eignen sich bei uns fur die

Automatisierung?

e Konnten Robotertechnik und

Frischkiche kombiniert
werden, um Kapazitaten zu

erweitern?

Gefordert durch:

@ Bundesministerium
fiar Wirtschaft
und Energie

aufgrund eines Beschlusses
des Deutschen Bundestages

Mittelstand- @
Digital



Beschreibung Ableitung fiir touristische KMU

Ein modulares, FUr Hotelrestaurants, Cafés oder Eventgastronomie bietet diese
sensorgestitztes Gerat Losung die Moglichkeit, Arbeitsablaufe zu beschleunigen und
unterstutzt die Gastronomie Gasten mehr Komfort zu bieten - insbesondere in Stof3zeiten,
bei der prazisen Vorbereitung wenn der Andrang hoch ist.

und ermdglicht eine schnellere
Abholung von Speisen und
Getranken. Mithilfe von KiI
werden Status-Updates in

Zukunftsfragen fir das eigene Unternehmen
Echtzeit bereitgestellt, Fehler

reduziert und Ablaufe nahtlos * Welche Serviceprozesse in meinem Betrieb kénnten durch
in bestehende Prozesse automatisierte Abholsysteme optimiert werden?
integriert. + Kann ich mit der gewahlten Technologie gleichzeitig Effizienz

und Gasteerlebnis verbessern?
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Beschreibung Zukunftsfragen fiir das

eigene Unternehmen
Budgetunterklnfte setzen auf ein dezentrales, Kl-gesteuertes

Management, das ohne physische Rezeption auskommt. Gaste « In welchen Bereichen kénnte
kommunizieren per Videochat mit virtuellen Rezeptionist:innen, mein Betrieb durch virtuelle
wahrend smarte Systeme Routineaufgaben wie Services durchgehend
Zutrittskontrollen oder Personenzahlungen Gbernehmen. erreichbar bleiben?

» Wie kann ich sicherstellen,

dass trotz Automatisierung

Ableitung fur touristische KMU
personliche Betreuung

Besonders fir kleine Hotels oder Ferienanlagen kann dieses spurbar bleibt?
Modell eine Moglichkeit sein, Personalkosten zu senken und

gleichzeitig einen 24/7-Service anzubieten.
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Beschreibung

Eine Kl-Plattform liefert
Echtzeiteinblicke, Best
Practices und Serviceideen aus
Uber 60 Landern. Durch
integrierte Ubersetzungs- und
Content-Funktionen werden
Fachkrafte und Auszubildende
bei der Entwicklung neuer

Angebote unterstutzt.

Trendreport | Service Automation im Tourismus
14 09.25

Ableitung fur touristische KMU

Touristische KMU erhalten Zugang zu weltweiten
Innovationspool. Dadurch kénnen Ideen, etwa fur neue
Marketingstrategien oder Servicekonzepte, schnell in den

eigenen Betrieb Ubertragen werden.

Zukunftsfragen fir das eigene Unternehmen

* Nutze ich systematisch globale Best Practices, um mein
Angebot weiterzuentwickeln?
« Wie kann ich KI-Werkzeuge fur kontinuierliche Service-

Innovation einsetzen?
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Beschreibung

Eine App generiert in Echtzeit personalisierte Audiogeschichten
basierend auf Standort und Interessen der Gaste. Die Inhalte
entstehen dynamisch und ermdglichen ein individuelles
Entdecken von Orten - sowohl auf Reisen als auch vor Ort in der

Heimatstadt.

Ableitung fur touristische KMU

Ideal fur Destinationen, Museen oder Tourenanbieter, um
Gasten einen interaktiven, mehrsprachigen und individuell

zugeschnitten Service anzubieten.

Zukunftsfragen fiir das

eigene Unternehmen

Welche Inhalte konnten

meine Gaste per Audio-Tour

individuell erleben?

Wie kann ich durch

personalisierte digitale

Guides meine Angebote

erweitern?
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Beschreibung Ableitung fiir touristische KMU

Ein Schnellrestaurant FUr Freizeitparks, Themenhotels oder Erlebnisgastronomie bietet
verbindet sich die Losung an, um Wartezeiten zu reduzieren und
Selbstbedienungskioske mit gleichzeitig das Gasteerlebnis zu intensivieren.

visuellen Erlebniswelten, etwa
LED-gesteuerten Menus und
Lichteffekten, die Orientierung
und Unterhaltung zugleich
2L RIS AT, Vs Zukunftsfragen fir das eigene Unternehmen
Wartezeiten und steigert den
Umsatz pro Bestellung. « Kann ich digitale Bestellsysteme mit Erlebnisinszenierungen
verbinden?

« Wie lasst sich das Warteerlebnis meiner Gaste aktiv gestalten?
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Beschreibung Zukunftsfrage fur das eigene

Unternehmen
In strukturschwachen Regionen entstehen vollautomatisierte
Shops, die rund um die Uhr gedéffnet sind. Kund:innen betreten « Kann ein digitaler Shop mein
den Laden mit einer digitalen Zutrittskarte, scannen ihre Gasteangebot vor Ort
Produkte selbst und bezahlen kontaktlos. Personal ist nur sinnvoll erganzen?
zeitweise vor Ort, was Kosten spart und trotzdem eine
verlassliche Versorgung sicherstellt. » Welche Produkte waren fur

meine Zielgruppe besonders

.
Ableitung fiir touristische KMU relevant:

FUr abgelegene Hotels, Pensionen oder Ferienanlagen bietet
das eine Moglichkeit, Gaste rund um die Uhr mit Snacks und
Produkten zu versorgen - auch in Kooperation mit anderen

Betrieben.
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Beschreibung

Autonome Verkaufsstationen
auf Radern bieten Snacks,
Getranke oder Souvenirs an
und lassen sich flexibel in
Hotels, Resorts oder
touristischen Hotspots
einsetzen. Sie navigieren
selbststandig und informieren
Gaste Uber verfugbare

Angebote.

Trendreport | Service Automation im Tourismus
09.25

Ableitung fur touristische KMU

Diese Losung steigert die Umsatzmdglichkeiten ohne
zusatzliches Personal und bringt Produkte direkt dorthin, wo

Gaste sich aufhalten.

Zukunftsfragen fir das eigene Unternehmen

« Welche Produkte oder Services konnte ein mobiler Automat in
meinem Betrieb anbieten?
 Wie kann ich den Standort flexibel nach Gastestromen

steuern?
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Beschreibung Zukunftsfragen fiir das

eigene Unternehmen
Ein an der Decke montierter Roboter mit Greifarmen Ubernimmt

Aufgaben wie die Zimmerreinigung, Geschirreinrdumung oder * In welchen Bereichen kénnte
den Transport von Gegenstanden, ganz ohne Bodenflache zu ein deckenmontierter
beanspruchen. Entwickelt wurde das System speziell fur Roboter Platzprobleme
raumlich begrenzte Unterkunfte. l6sen?

e Lasst sich diese Technik in

. oo . . b t h d
Ableitung fur touristische KMU estenenae
Gebaudestrukturen
Die Losung spart Platz, reduziert den Personalaufwand und integrieren?

ermodglicht einen diskreten Service - besonders in kleinen
Hotels oder auf Schiffen, wo Raum und Personalressourcen

knapp sind.
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Beschreibung

Ein Kl-gesteuerter
Kaffeeroboter bereitet
Getranke zu und sorgt zugleich
durch humorvolle
Interaktionen far
Unterhaltung. So entsteht
neben der hohen
Getrankequalitat auch ein

zusatzlicher Erlebnisfaktor.

Trendreport | Service Automation im Tourismus
09.25

Ableitung fur touristische KMU

Der Barista-Roboter eignet sich als aufmerksamkeitsstarkes
Highlight in Lobby, Café oder Eventbereich und kann ebenfalls

die Servicekapazitaten erweitern.

Zukunftsfragen fir das eigene Unternehmen

» Wie kann ein automatisierter Service zugleich Erlebniswert
schaffen?
« Kdnnte ein unterhaltsamer Roboter gezielt Marketingeffekte

erzielen?
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Was Sie inhaltlich erwartet und ein kurzer Selbstcheck
Welches Praxisbeispiel passt am besten zu meinem Betrieb?

Wenn Sie nur in einen Die gro3te Herausforderung Meine Hauptzielgruppe legt
Bereich investieren in lhrem Betrieb ist am meisten Wert auf...
kdénnten, ware am aktuell...

wichtigsten...

A. Zeitersparnis A. Personalmangel A. schnelle Ablaufe

B. Kostenersparnis B. saisonale Spitzen B. glunstige Preise

C. Erlebniswert fur Gaste C. moderner Service C. innovative Erlebnisse
Auswertung

Uberwiegend A > Self-Service-Lésungen, Check-in-Terminals, Housekeeping-Roboter, Ki-gestiitztes Abholsystem
Uberwiegend B > Kochroboter, digitale Mini-Supermdrkte, mobile Verkauf- und Infostationen

Uberwiegend C = Barista-Roboter, Audio-Tourguides, interaktive Bestell- und Erlebnissysteme
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Service Automation eréffnet kleinen und mittleren Tourismusunternehmen vielfaltige
Moglichkeiten, um sich im Wettbewerb zu behaupten und neue Marktpotenziale zu

erschlielRen.

Die wohl sichtbarste Chance liegt in der Steigerung der betrieblichen Effizienz. Durch den
gezielten Einsatz automatisierter Systeme - von digitalen Check-ins uber Roboter im
Housekeeping bis zu Kl-gestutzten Buchungslésungen - lassen sich wiederkehrende,
zeitintensive Aufgaben schneller und fehlerfreier erledigen. Das reduziert Personalkosten,

minimiert Wartezeiten fur Gaste und schafft Kapazitaten fur wertschopfende Tatigkeiten.

Ein zweiter zentraler Vorteil ist die konstante Servicequalitat. Wahrend menschliche
Leistung naturgemald schwankt - etwa durch Erschopfung, Schichtwechsel oder wechselnde
Qualifikationsniveaus - liefern automatisierte Systeme gleichbleibende Ergebnisse. Ob bei
der Zimmerreinigung, der Getrankezubereitung oder der Gastekommunikation: Standards

kénnen prazise eingehalten werden. Das starkt nicht nur das Vertrauen der Gaste, sondern

auch das Qualitatsimage des Betriebs.
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Daruber hinaus eroffnet Service Automation die Mdglichkeit, neue Auch in der Daten- und Gasteforschung liegt ein bedeutendes

Zielgruppen anzusprechen. Technologiefreundliche Gaste - von Potenzial. Automatisierte Systeme erfassen in Echtzeit Nutzungsdaten,
jungen Digital Nomads bis hin zu internationalen Reisenden mit hohen Vorlieben und Feedback der Gaste. Diese Informationen lassen sich
Erwartungen an digitale Services - reagieren besonders positiv auf nutzen, um Angebote zu optimieren, Marketingkampagnen gezielter zu
moderne, effiziente und interaktive Angebote. Gleichzeitig konnen gestalten und sogar dynamische Preisstrategien einzufUhren. KMU, die
barrierefreie, sprachgesteuerte oder mehrsprachige Systeme den solche Daten strategisch einsetzen, konnen schneller auf

Zugang fur Gastegruppen verbessern, die bisher nur schwer erreichbar Marktveranderungen reagieren und individuelle Gastebedurfnisse
waren. besser erfullen.

Ein weiterer wesentlicher Aspekt ist die Erweiterung der Servicezeiten.
Automatisierte Prozesse ermdglichen es, Services rund um die Uhr
anzubieten - unabhangig von Personalverfugbarkeit. Ein digitaler Check-
in am spaten Abend, ein 24/7-Zugang zu Snacks und Getranken oder ein
virtueller Concierge fur Ausflugstipps sind Beispiele fur Angebote, die

Gastezufriedenheit und Umsatz gleichermalen steigern konnen.
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Nicht zuletzt kann Service Automation die Arbeitgeberattraktivitat erhéhen. In Zeiten des
Fachkraftemangels ist es ein Pluspunkt, wenn Technik monotone oder kérperlich belastende
Aufgaben Ubernimmt. Das entlastet Mitarbeitende, steigert die Zufriedenheit im Team und
reduziert die Fluktuation. Mitarbeitende kénnen sich auf kreative, beratende oder
personliche Aufgaben konzentrieren, die nicht automatisierbar sind und in denen

Gastfreundschaft inren vollen Wert entfaltet.

Fir KMU gilt daher: Wer Service Automation klug einsetzt, gewinnt nicht nur
betriebswirtschaftlich, sondern positioniert sich auch als innovativer, zukunftsorientierter
Anbieter. Dies verschafft im Wettbewerb um Gaste und Talente einen entscheidenden Vorsprung
- und schafft die Basis fur nachhaltiges Wachstum in einer zunehmend digital gepragten

Reisewelt.

Trendreport | Service Automation im Tourismus
09.25

Gefordert durch:

m Bundesministerium
fiar Wirtschaft
und Energie

aufgrund eines Beschlusses
des Deutschen Bundestages

Mittelstand- @
Digital



So grol3 die Potenziale der Service Automation im Tourismus auch sind
- die EinfUhrung neuer Technologien ist stets mit Risiken verbunden,
die insbesondere kleine und mittlere Unternehmen sorgfaltig abwagen
sollten. Eines der grof3ten Risiken liegt in den hohen Investitions- und
Betriebskosten. Anschaffung, Implementierung, Wartung und
regelmaliige Updates kdnnen betrachtliche Budgets binden. Wird die
Technologie nicht ausreichend genutzt oder falsch auf die Zielgruppe
abgestimmt, kann dies zu Fehlinvestitionen fuhren, die sich nur schwer

amortisieren.

Ein weiteres Risiko ist die technische Abhangigkeit. Je starker Ablaufe
auf automatisierten Prozessen basieren, desto anfalliger wird der
Betrieb fur Systemausfalle, Softwarefehler oder Netzwerkausfalle. Fallt
ein Check-in-Terminal, ein Buchungssystem oder ein Serviceroboter
aus, kann das den Betrieb erheblich stéren - und im schlimmsten Fall

zu negativen Gastebewertungen fuhren.

Besonders sensibel ist auch das Thema Datenschutz und IT-
Sicherheit. Automatisierte Systeme erfassen und verarbeiten eine
Vielzahl personenbezogener Daten. Schon kleinere Sicherheitsltcken
oder VerstolRe gegen Datenschutzvorgaben wie die DSGVO kénnen

gravierende rechtliche und reputationsschadigende Folgen haben.

Ein oft unterschatzter Faktor ist die Akzeptanz bei Gasten und
Mitarbeitenden. Wahrend technikaffine Zielgruppen Automatisierung
als Serviceverbesserung sehen, kann sie bei anderen als unpersénlich
oder kalt empfunden werden. Fehlt eine sorgfaltige EinfUhrung und
Kommunikation, besteht die Gefahr, dass Stammgaste sich entfremdet

fuhlen oder Mitarbeitende den Wandel ablehnen.
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Darlber hinaus kann eine Uberautomatisierung zu einer ,Entmenschlichung” des
Angebots fuhren. Gerade im Tourismus spielt persénliche Ansprache eine zentrale Rolle fur
die Markenbindung. Wenn Gaste den Eindruck gewinnen, dass Technologie den
menschlichen Kontakt vollstandig ersetzt, kann dies das Gasteerlebnis verschlechtern und

langfristig die Loyalitat schwachen.

Nicht zu unterschatzen ist schlieBlich die komplexe Integration in bestehende

Betriebsablaufe. Neue Systeme mussen kompatibel mit vorhandenen Technologien,
Prozessen und organisatorischen Strukturen sein. Fehlen Schnittstellen oder wird der
Workflow nicht angepasst, entstehen ineffiziente Mischlosungen, die mehr Arbeit

verursachen, statt sie zu reduzieren.

Fiir KMU bedeutet das: Erfolgreiche Service Automation setzt eine realistische Kosten-
Nutzen-Analyse, eine sorgfaltige Projektplanung und kontinuierliche Kontrolle voraus. Wer
die Risiken ernst nimmt und proaktiv Gegenmalinahmen entwickelt - etwa Notfallplane,

Schulungen oder hybride Servicekonzepte - kann Automatisierung so umsetzen, dass sie

Vorteile bringt, ohne die eigene Identitat und Servicekultur zu gefahrden.
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Diese Zukunftsfragen helfen lhnen, die ndchsten Schritte im eigenen Betrieb zu reflektieren und konkrete Handlungen abzuleite n:

1. Welche Services eignen sich in meinem Betrieb am besten zur

Automatisierung?

2. Wie kann ich Automatisierung einsetzen, ohne den personlichen

Service zu verlieren?
3. Welche Investitionen sind kurz- und mittelfristig realistisch?
4. Wie kann ich Gaste aktiv in den Prozess einbinden?

5. Welche Partner kdnnen mich bei der Umsetzung unterstitzen?

Trendreport | Service Automation im Tourismus
09.25

6. Wie lasst sich Automatisierung mit Nachhaltigkeit verbinden?
7. Welche Rolle spielt KI in meinem Betrieb in 5 Jahren?

8. Wie kann ich Automatisierung zur Mitarbeiterbindung nutzen?
9. Welche Trends aus anderen Landern sind fur mich relevant?

10. Wie kann ich automatisierte Services vermarkten?
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Bedarfe priifen:

Analysieren, welche Prozesse sich sinnvoll
digitalisieren und automatisieren lassen.
Zielgruppe im Blick behalten:

Technologien auswahlen, die zu den Bedurfnissen

und Kompetenzen der Gaste passen.

Schrittweise starten:
Mit Pilotprojekten beginnen, um Erfahrungen zu

sammeln und Risiken zu minimieren.

Mitarbeitende einbinden:
Durch Schulungen und Austausch Akzeptanz und

Sicherheit im Umgang mit neuen Systemen schaffen.

Transparenz schaffen:
Gaste aktiv Uber eingesetzte Automatisierungen

informieren und Vorteile erklaren.
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Datenschutz gewahrleisten:
Von Anfang an DSGVO-konforme Systeme einsetzen und

Vertrauen aufbauen.

Partnerschaften nutzen:
Mit erfahrenen Technologieanbietern kooperieren, um

Know-how und Stabilitat zu sichern.

Betrieb sicherstellen:
Regelmalliige Wartung, Updates und Support fest

einplanen.

Erlebnisqualitat steigern:
Technik so einsetzen, dass sie das Serviceerlebnis

bereichert und Gasten einen spurbaren Mehrwert bietet.

Erfolge Uberprifen:
Durch Feedback und KPIs Wirkung und Nutzen

regelmallig messen und weiterentwickeln.
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Service Automation ist ein zentrales Zukunftsthema flir den Tourismus. Sie
ermoglicht es, Prozesse zu optimieren, Personal zu entlasten und das
Gasteerlebnis zu verbessern. Entscheidend ist, Technik so einzusetzen, dass
sie den Charakter des Betriebs unterstutzt und erganzt - nicht ersetzt.
FUr KMU bedeutet das: klein starten, gezielt investieren und Automatisierung

als Chance fur mehr Qualitat, Effizienz und Erlebniswert sehen.

Service Automation ist dabeiweit mehr als ein technologischer Trend - sie
markiert einen tiefgreifenden Wandel in der Art und Weise, wie
touristische Dienstleistungen geplant, erbracht und erlebt werden. In
einer Branche, die stark von personlichen Kontakten lebt, er6ffnet der
gezielte Einsatz von Robotik, Kunstlicher Intelligenz und Self-Service-
Technologien neue Méglichkeiten, ohne den Kern der Gastfreundschaft
aufzugeben. Fur kleine und mittlere Unternehmen (KMU) im Tourismus

bedeutet dies vor allem: Prozesse kdnnen verschlankt, Engpasse bei der
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Personalbesetzung reduziert und gleichbleibend hohe Qualitatsstandards

gewahrleistet werden.

Die Automatisierung von Routine- und Hintergrundaufgaben schafft
Freirdume, in denen Mitarbeitende sich verstarkt um individuelle
Gastebedurfnisse kimmern kdnnen. Dadurch lasst sich nicht nur die
Servicequalitat steigern, sondern auch die Mitarbeiterzufriedenheit
verbessern - ein wichtiger Aspekt in Zeiten des Fachkraftemangels. Zugleich
kénnen automatisierte Services das Gasteerlebnis bereichern, wenn sie
nicht nur funktional, sondern auch erlebnisorientiert gestaltet sind.
Interaktive Systeme, personalisierte Empfehlungen und innovative
Prasentationsformen schaffen dabei Mehrwerte, die sich auch

marketingwirksam nutzen lassen.
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Trotz dieser Potenziale darf nicht Ubersehen werden, dass Service
Automation Investitionen, technisches Know-how und kontinuierliche
Anpassungen erfordert. Die Einfuhrung neuer Systeme istimmer auch ein
Change-Prozess, der technologische, organisatorische und kulturelle Aspekte
miteinander verbindet. Eine zu schnelle oder unuberlegte Implementierung
kann zu Akzeptanzproblemen bei Gasten oder Mitarbeitenden fihren.
Ebenso besteht die Gefahr, dass der persdonliche Charakter des Angebots

verwassert wird, wenn Technik zu sehr in den Vordergrund ruckt.

Erfolgreiche Service Automation im Tourismus bedeutet daher, ein
Gleichgewicht zu finden: Automatisierung dort, wo sie Qualitat und Effizienz
verbessert - persoénliche Ansprache und Gastfreundschaft dort, wo sie
unverzichtbar sind. KMU, die diesen Ansatz strategisch verfolgen, kénnen
nicht nur kurzfristig Effizienzgewinne erzielen, sondern langfristig ihre

Position am Markt festigen und ausbauen. Sie sind in der Lage, flexibler
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auf saisonale Schwankungen, veranderte GastebedUrfnisse und neue Trends

Zu reagieren.

Die Zukunft der Branche wird von Betrieben gepragt werden, die
technologische Innovation mit menschlicher Warme verbinden. Service
Automation ist dabei kein Selbstzweck, sondern ein Werkzeug - eines, das
richtig eingesetzt den entscheidenden Unterschied machen kann:
zwischen einem Betrieb, der mit den Herausforderungen der Zeit kampft,
und einem, der aus ihnen neue Chancen formt. Fur touristische KMU
bedeutet das vor allem eines: jetzt handeln, klein anfangen, Erfahrungen

sammeln - und die Zukunft aktiv gestalten.

Gefordert durch:

* Bundesministerium
fiar Wirtschaft

und Energie D|g ital

aufgrund eines Beschlusses
des Deutschen Bundestages

Mittelstand- @



—l Mittelstand-Digital
== Zentrum
2 Tourismus

Vielen Dank!

Gefordert durch:

* Bundesminiserum Mt telstand- @

und Energie Dlg ital e ®

aufgrund eines Beschlusses
des Deutschen Bundestages




Impressum

Redaktion: Bild und Textnachweise:

Oliver Puhe ) ) o ) ) Die Grafiken wurden mit Hilfe von generativen Kl erstellt und Uberarbeitet

- Center for Innovation & Sustainability in Tourism (CIST), puhe@cist.de

Benno Griissel (Tool: Adobe Firefly, ChatGPT). In den Metadaten der Bilder sind die Content
- Center for Innovation & Sustainability in Tourism (CIST), gruessel@cist.de Credentials jeweils enthalten

Denise Engelhardt '

- Center for Innovation & Sustainability in Tourism (CIST), engelhardt@cist.de

Die Texte wurden von der Redaktion mit Hilfe von generativer K
Verantwortlich fiir den Inhalt von Mittelstand-Digital Zentrum iiberbearbeitet.
Tourismus gemaR § 5 TMG:

Der Mittelstand, BYMW e.V. e

Bundeszentrale
Potsdamer Stral3e 7
10785 Berlin wird, Ubernehmen wir keine Haftung, sofern wir nicht vorsatzlich oder grob

Fur den Inhalt der aufgefuhrten Links oder derjenigen, auf die weiter verwiesen

Verantwortlicher i.S.v. 8 5 TMG: Lutz Kordges, Pressesprecher des BVMW RS R,

Vereinsregister Berlin Charlottenburg Nr. 19361 Nz
USt.-ID-Nr. DE 230883382

Vertreten durch den Vorsitzenden der Bundesgeschaftsfiuhrung
i.S.v. 826 BGB: Senator a. D. Christoph Ahlhaus

Telefon: +49 30 533206-0
E-Mail: inffo@bvmw.de

Gefordert durch:

@ Bundesministerium Mittelstand- @

fiir Wirtschaft

Trendreport | Service Automation im Tourismus und Energie Digital
09.25

aufgrund eines Beschlusses
des Deutschen Bundestages


https://www.cist.de/
mailto:puhe@cist.de
https://www.cist.de/
mailto:gruessel@cist.de
https://www.cist.de/
mailto:engelhardt@cist.de
mailto:info@bvmw.de

	Standardabschnitt
	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16
	Slide 17
	Slide 18
	Slide 19
	Slide 20
	Slide 21
	Slide 22
	Slide 23
	Slide 24
	Slide 25
	Slide 26
	Slide 27
	Slide 28
	Slide 29
	Slide 30
	Slide 31: Vielen Dank!
	Slide 32: Impressum


