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Mit einem Abschluss der IULM Universitat
in Mailand und einem Diplom als Uber-
setzerin verfugt sie uber umfangreiche
Erfahrung als Unternehmerin und Star-
tup-Grunderin. Im Laufe ihrer Karriere hat
sie Projekte zur Entwicklung von digitalen
Kompetenzen und MINT-Fachern in Schu-
len entwickelt.
Elena Vender ist wissenschaftliche Mit-

arbeiterin und Expertin fur digitale Trans- Ihre Expertise liegt in der strategischen
formation und unternehmerische In- Entwicklung von Digitalisierungsprojek-
novation. Im Projekt Mittelstand Digital ten, der Vernetzung von Akteuren und
Zentrum Tourismus an der Technischen der Forderung digitaler Kompetenzen,
Universitat Berlin treibt sie die Digitalisie- insbesondere in mittelstandischen Unter-
rung im Tourismussektor voran und fér- nehmen. Ihr Fokus liegt darauf, digitale
dert den Austausch zwischen Unterneh- Innovationen nachhaltig und praxisnah zu

men und Forschung. gestalten.
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Prof. Dr.

Ines Carstensen

Prof. Dr. Ines Carstensen vertritt das
Mittelstand-Digital Zentrum Tourismus
an der Schnittstelle zwischen Wissen-
schaft und Praxis hat einen Lehrstuhl in
Nachhaltigkeit- und Innovationsmanage-
ment an der SRH University of Applied
Sciences und ist schwerpunktmaRig in
Studienprogrammen fur Tourismus,

Event und Hospitality tatig.

In der Forschung arbeitet Prof. Cars-
tensen bevorzugt in transdisziplinaren
Forschungsverbundvorhaben zu den
Themen Nachhaltigkeit, Innovation, Kli-
ma, Mobilitat, Governance und digitale
Transformation.

Die direkte Einbindung der Praxis in Wis-
senschaftsumgebungen  kennzeichnet
ihr Wirken. Ertragreicher Wissenstrans-
fer ist eines ihrer Hauptanliegen, das sie
im Rahmen innovativer Veranstaltungs-
formate, Branchennetzwerken und Leh-

re verwirklicht.
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Einfiihrung und Kontext

Einfihrung und Kontext

Sprachbarrieren gehdéren im Tourismus zu
den unsichtbaren Reibungsverlusten: Fra-
gen werden doppelt gestellt, Zusatzverkaufe
scheitern, Unsicherheit entsteht genau dort,
wo Gastfreundschaft leicht und persdnlich
wirken sollte. Fur Deutschland ist das rele-
vant, weil der Markt trotz starker Inlands-
nachfrage dauerhaft international gepragt
bleibt. Laut Destatis entfielen im Jahr 2025
rund 83,8 Millionen Ubernachtungen auf
Gaste aus dem Ausland; ihr Anteil am gesam-
ten Gasteaufkommen lag bei 16,8 Prozent.'

KI-EchtzeitlUbersetzung ist deshalb kein Gim-
mick, sondern ein Servicewerkzeug. Richtig
eingesetzt hilft sie nicht nur in Chats, Tele-
fonaten, digitalen Gastemappen, MenduUs,
FUhrungssituationen und bei Sicherheitsin-
formationen, sondern auch bei spontanen

Gesprachen an der Rezeption oder im Service.

Moderne KiI-gestutzte Echtzeitibersetzungs-
technologien haben sich in den letzten Jah-
ren rasant weiterentwickelt und bieten heute
praxistaugliche Losungen, die unmittelbar im
Tourismusalltag eingesetzt werden kdnnen
- ohne professionelle Dolmetscher oder auf-
wandige Vorbereitung.

Dieser Leitfaden richtet sich an Hotels, Gastronomiebetriebe, DMOs,

Tourist-Informationen, Kultureinrichtungen und Freizeitanbieter.

Der Fokus liegt auf einem praxisnahen Vorgehen:

Wo bringt Ki-Ubersetzung einen schnellen Nutzen?
Welche digitale Lésung passt zu welchem Kontaktpunkt?
Welche Daten diirfen verarbeitet werden?

Und wie gelingt ein Einstieg, ohne gleich eine grofie Systemlandschaft umzubauen?
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Was Ki-Echtzeitliibersetzung im
Tourismus konkret bedeutet

Unter Kl-Echtzeitubersetzung verstehen wir Systeme, die Sprache oder Text
wahrend einer laufenden Interaktion automatisch in eine andere Sprache tber-
tragen. Das kann schriftlich geschehen, als Live-Text auf dem Display, als ge-
sprochene Ubersetzung oder als kombinierte Text-Sprach-Lésung. Je nach Tool
reichen die Szenarien von der Smartphone-gestutzten Zweier-Konversation bis
zum mehrsprachigen Meeting oder Voicebot im Contact Center.

Wichtig ist die Unterscheidung zwischen drei Ebenen:
Ad-hoc-Ubersetzung im direkten Gastekontakt (per Smartphone oder Tablet)
Automatisierte Mehrsprachigkeit in digitalen Kanale
(auf der Website, in Chatbots, Messenger-Strecken oder E-Mails)

Integrierte EchtzeitUbersetzung in Service- oder Telefonprozesse
(in Voicebots, Contact-Center-Losungen oder Meetings)

Die Mittelstand-Digital Checkliste ,Ubersetzen mit KI* empfiehlt dafur
unter anderem ubersetzte Menus und Infotafeln per QR-Code, Echtzeit-
Ubersetzung an Rezeption und im Service sowie mehrsprachige Chatfunk-
tionen fur haufige Fragen.?
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Einsatzfelder entlang
der Guest Journey

Der grol3te praktische Nutzen entsteht meist entlang wiederkehrender Kontaktpunkte. Die

folgende Matrix zeigt, wo KI-Ubersetzung im Alltag besonders schnell Wirkung entfalten kann.

Kontaktpunkt

Webseite /
Buchung

Telefon /
Anfrage

Anreise

Check-in /
Rezeption

Gastronomie /
Menu /
Info-Point

Fuhrung /
Museum /
Event

Notfall /
Sicherheit

Nachreise /
Feedback

Typisches Problem

Internationale Gaste finden
Basisinformationen nicht oder
brechen ihre Suche ab.

Sprachbarrieren fihren zu
langen Gesprachen, Ruckrufen
oder Fehlleitungen.

Die Aufforderung zur Vorlage von

Ausweisen, eine Flut von Infor-
mationen und Willkommenshin-
weisen fuhrt zu Uberforderung

Der Umgang mit Meldescheinen,
Kurtaxe, Fruhstlck, Parken oder
Hausregeln werden missverstan-
den.

Speisen, Allergene, Zahlungs-
arten und Zusatzangebote sind
unklar.

Gruppen verstehen Inhalte nur
teilweise; spontane Ruckfragen
bleiben offen.

Evakuierung, medizinische
Hinweise oder Stérungen
werden zu spat verstanden.

Bewertungen und Ruckfragen
bleiben unbeantwortet oder
uneinheitlich.

Geeignete Losung

Mehrsprachiger Chatbot,
Ubersetzte Kernseiten, API-
gestutzte Textlbersetzung

Voicebot, Live-Assist flr
Mitarbeitende, Gesprachs-
zusammenfassungen in der
jeweiligen Zielsprache

Mehrsprachige Kommunikation
mit den Gasten

Tablet- oder Smartphone-
Gesprache mit Live-Text, vor-
bereitete Standardbausteine

Qr-Code Menus, mehrspra-
chige Kerntexte, mobile Ge-
sprachsubersetzung

Event-Interpreter,
Live-Untertitel, mobile Gerate
fur Einzelrackfragen

Mehrsprachige Standardtexte,
offline verfugbare Sprachpake-
te, Eskalationsplan

Mehrsprachige Antwortbaustei-
ne, Kl-gestiitzte E-Mail-Uberset-
zung, Review-Assistenz

Pragmatischer Einstieg

Start mit FAQ, Anreise,
Offnungszeiten, Storno,
Buchungsfragen

Pilotprojekt nur fur
Standardfragen und mit
einem klaren Ubergang
zum Kundenservice.

Start mit wenigen
Sprachenoptionen

Zwei bis drei haufige
Gesprachssituationen
standardisieren

Top 20 Gerichte,
Allergene und Getranke
zuerst Ubersetzen

Zunachst bei Fihrungen
mit hohem internationa-
len Anteil testen, oder

bei groBen Konferenzen

Sicherheits- und Notfall-
texte priorisieren, nicht
Marketingtexte

Klare Tonalitat und Frei-
gabeprozess festlegen
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Einstiegsszenarien

4.1
Niedrigschwelliger Einstieg mit QR-
Codes und Kerntexten

Die Checkliste des Mittelstand-Digital Zent-
rums Tourismus empfiehlt sichtbar platzierte
QR-Codes fur Speisekarten, Zimmermappen
oder Informationstafeln. Dieser Ansatz ist be-
sonders praktikabel, weil er ohne komplexe
Integration sofort mehrsprachige Inhalte be-
reitstellen kann. Er ersetzt kein Gesprach, re-
duziert aber Standardfragen und erleichtert
den Mitarbeitenden den Alltag.?

4.2
Informationen vor der Anreise

Einige Softwareldsungen ermoglichen eine
mehrsprachige, digitale Gastekommunika-
tion in Echtzeit. Sie beantworten Anfragen
zu Check-in, Services oder Buchungen uber
Kanale wie Website, Chat oder WhatsApp.
Dank Kl verstehen sie naturliche Sprache und
fuhren personalisierte, flissige Gesprache.
So verbessern sie das internationale Gasteer-
lebnis und machen den Service rund um die
Uhr effizient verfigbar.*
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4.3
Rezeption und Service
Live-Gesprdiche mit zwei Ansichten

Sprachbarrieren gehéren zum Alltag an der
Rezeption — ob beim Check-in eines japani-
schen Gastes oder beim Beantworten einer
arabischen Anfrage.

Wer eine stationdre, robuste Losung fur den
Check-in-Tresen sucht, ist mit einem Gerat
bestens bedient. Man spricht, das Gegenuber
hort die Ubersetzung direkt in seiner Sprache
— und umgekehrt, ganz ohne Tippen oder

Wartezeit. Das macht sie zur idealen Begleit-
|6sung fur Concierge-Mitarbeitende.

FUr den direkten Gastekontakt eignen sich
auch Ldésungen, die beide Gesprachsseiten
gleichzeitig sichtbar machen. Die Uberset-
zungen werden auf einem Schirm geteilt an-
gezeigt, sodass zwei Personen ihr Gesprach
in ihrer bevorzugten Sprache fuhren kdnnen,
ohne das Gerat standig weiterzureichen.
Solche Formate sind besonders nutzlich fur
Check-in, Reklamationen, spontane Ruckfra-
gen oder Serviceerklarungen.®

11
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4.4
Meetings, Fiihrungen und Events

Fur mehrsprachige Workshops, B2B-Termi-
ne oder internationale Reisegruppen werden
Live-Untertitel und Interpreter-Funktionen
interessanter. Digitale Softwarelésungen er-
moglichen Echtzeit-Ubersetzungenfir Events,
FUhrungen oder Konferenzen und uberwin-
den so Sprachbarrieren sofort. Teilnehmen-
de nutzen einfach ihr eigenes Smartphone
und Kopfhorer - zusatzliche Gerate oder In-
frastruktur sind nicht notig. Audio und Text
werden gleichzeitig in der gewlnschten Spra-
che geliefert, was die Verstandlichkeit erhoht.
Solche Lésungen eignen sich besonders fur
internationale Zielgruppen und mehrsprachi-

ge Veranstaltungen.’

Pycckum

Espanol

Portugués

Kapitel 4: Praxisbeispiele und Einstiegsszenarien %

4.5
Kommunikation

Durch diese neuen digitalen Losungen ver-
bessert sich die interne Kommunikation,
indem es Routinearbeit reduziert, Informa-
tionen bundelt und Mitarbeitende gezielt
unterstitzt - nicht ersetzt. Wiederkehrende
Anfragen werden automatisch beantwortet,
sodass sich das Team auf komplexe Auf-
gaben konzentrieren kann. Alle Kandle wie
E-Mail, WhatsApp, Website oder Telefon lau-
fen in einem System zusammen. Das schafft
Ubersicht und vermeidet Informationsverlus-
te. Die Kl erstellt bereits Antwortvorschlage,
die Mitarbeitende nur noch pridfen mussen
- das spart Zeit und verbessert die Reaktions-
geschwindigkeit. Komplexe oder emotionale
Anfragen werden automatisch an Mitarbei-
tende Ubergeben (,Human in the loop”).
Durch eine zentrale Wissensdatenbank ha-
ben alle Mitarbeitenden immer Zugriff auf
aktuelle und einheitliche Inhalte.?
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Welche Losung passt zu
welchem Kontaktpunkt?

Die richtige Losung héngt vom Kontaktpunkt ab.
Entscheidend sind Fragen:

Passiert die Kommunikation schriftlich oder mundlich?

Eins-zu-eins oder in Gruppen?

Ad hoc oder wiederkehrend?

Und muss die Losung in bestehende Systeme integriert werden?

Kann das System diese Integration tragen?

Tool-Klasse

Conversation-App auf
Smartphone / Tablet

Mehrsprachiger
Web- oder Messenger-
Chatbot

Voicebot / Contact-
Center-Losung

Meeting- /
Event-Interpreter

Automatische Uberset-
zung im Hintergrund
tber eine integrierte
Schnittstelle (API)

Typischer Einsatz

Rezeption, Service,
FUhrung, spontane
Ruckfragen

Website, FAQ,
Anreise, Offnungszeiten,
Buchungsfragen

Telefonische Anfragen,
Reservierungen,
Standardprozesse

B2B-Termine,
Schulungen, Gruppen,
hybride Events

Website, App, E-Mail,
Gastemappe, CRM,
Wissensdatenbank

Starken

Schneller Start,
geringe Hurde,
sofort nutzbar

24/7 erreichbar,
skalierbar,
entlastet Personal

GroRRe Hebel bei
Volumen und
Erreichbarkeit

Live-Untertitel,
Verstandigung in Echtzeit
(mehrsprachig)

Lasst sich in bestehende
Kanéle integrieren

Grenzen / Hinweise

Nicht ideal fir sensible
oder lange Gesprache;
Datenschutz priufen

Qualitat hangt stark
von Datenbasis und
Pflege ab

Nur sinnvoll mit
sauberer Eskalation
und Prozessdesign

Bendtigt stabile
Technik und klare
Audioqualitat

EinfGhrungsaufwand hoher,
Governance wichtig

13



Schritte zur Umsetzung

(Roadmap)

6.1
Zielbild und Prioritdten definieren

Formulieren Sie zunachst, wo Sprachbarrieren
heute konkret storen: im Check-in, in der Web-
site-Navigation, bei Allergiefragen, in Fihrun-
gen oder in Telefongesprachen, oder wollen
Sie lhr Angebot anderen Landern erweitern?
Ohne dieses Zielbild wird aus Kl-Ubersetzung
schnell ein unscharfes Technikprojekt.

6.2
Sprachen und Szenarien priorisieren

Wahlen Sie nicht sofort zehn Sprachen. Star-
ten Sie mit den Sprachen, die bei Ihnen hau-
fig vorkommen oder geschaftlich relevant
sind. Erganzen Sie je Sprache die drei bis funf
wichtigsten Gesprachssituationen und Kern-
begriffe.

Kapitel 6: Schritte zur Umsetzung (Roadmap) %

6.3
Inhalte, Glossare, Freigaben vorbereiten

Legen Sie fest, welche Begriffe nicht frei
Ubersetzt werden sollen: Zimmerkategorien,
Kurtaxe, Allergene, Sonderangebote, Haus-
regeln, Eigennamen, regionale Besonderhei-
ten. Ein kleines Glossar verbessert die Quali-
tat oft starker als ein Toolwechsel.

6.4
Tool auswidihlen, Datenschutz priifen

Achten Sie bei der Auswahl eines Tools dar-
auf, wo die Daten gespeichert werden (Hos-
ting), ob ein Vertrag zur Auftragsverarbeitung
besteht, wie lange Daten gespeichert bleiben
und wer darauf zugreifen kann. Prufen Sie
aullerdem, ob Aktivitaten protokolliert wer-
den (Logging) und ob Daten exportiert wer-
den kdnnen.

Bei Tools fur Gesprache ist besonders wich-
tig zu klaren, ob Inhalte gespeichert, fur Trai-
ningszwecke genutzt oder in Lander aul3er-
halb der EU Ubertragen werden.
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6.5
Pilotprojekt klein starten

Starten Sie mit einem kleinen, klar abge-
grenzten Pilotprojekt - z. B. an der Rezeption,
im Webchat, in einem MenU oder bei einem
Event. Wichtig ist, dass die Ergebnisse mess-
bar sind.

Legen Sie vorab fest, woran Sie den Erfolg
messen (z. B. Nutzungszahlen oder Zeiter-
sparnis), und testen Sie den Pilot im echten
Arbeitsalltag mit Mitarbeitenden - nicht nur
theoretisch im Workshop.

6.6
Mitarbeitende schulen und
Eskalationslogik definieren

Mitarbeitende mussen wissen, wann Kl hilft
und wann ein Mensch Ubernimmt. Beson-
ders heikel sind Beschwerden, Gesundheits-
fragen, Rechts- und Sicherheitsinformationen
oder emotionale Eskalationen. Flr solche Fal-
le braucht es immer einen Menschen.

6.7
Sichtbarkeit und Kommunikation

Erklaren Sie Gasten aktiv, dass mehrspra-
chige Unterstutzung verfugbar ist. Sichtbare
Hinweise an Rezeption, auf Tischen, in Zim-
mermappen und auf der Website erhdhen
die Nutzung deutlich. Transparenz schafft
Vertrauen, insbesondere wenn Inhalte ma-
schinell Ubersetzt werden.

6.8
Messen, optimieren, aushauen

Nach der Einfuhrung Ihres Pilotprojektes soll-
ten Sie nicht sofort skalieren, sondern erst
Muster erkennen: Welche Sprachen wurden
genutzt? Wo brach die Interaktion ab? Welche
Antworten wurden eskaliert? Daraus ergibt
sich die nachste Ausbaustufe.
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Kapitel 7: Datenschutz, Qualitét und Governance

Datenschutz, Qualitat

und Governance

Sobald Gesprache, Chatverldaufe, Namen,
Reservierungsdaten oder Kontaktdaten ver-
arbeitet werden, greifen Datenschutz- und
Dokumentationspflichten. Unter der DSGVO
gelten dabei Grundsatze wie Zweckbindung,
Datenminimierung, Speicherbegrenzung und
Aktualitat. FUr touristische Betriebe heil3t
das: nur die Daten verarbeiten, die fur den
jeweiligen Service wirklich notig sind, und nur

so lange, wie sie gebraucht werden.

Lassen Sie jede Losung vor
dem Einsatz datenschutzrechtlich
prufen, insbesondere bei Sprach-
und Telefondaten.

Dokumentieren Sie, fur welche
Zwecke das Tool eingesetzt wird
und wer darauf zugreifen darf.

Kennzeichnen Sie KI-gestutzte
Kommunikation offen, damit
helfen Sie das Verstandnis der
Gaste zu erhdhen.

Zusatzlich verandert sich der europaische
Regulierungsrahmen fur KI weiter. Nach An-
gaben der Europdischen Kommission ist der
Al Act seit 1. August 2024 in Kraft; vollstan-
dig anwendbar wird er grundsatzlich ab 2.
August 2026, mit gestaffelten Ausnahmen.
Far die Praxis bedeutet das vor allem: Trans-
parenz, Verantwortlichkeiten, Schulung und
eine dokumentierte Auswahl von Systemen
werden wichtiger.?

Definieren Sie Qualitatsgrenzen:
Welche Inhalte durfen vollautomatisch
publiziert werden, welche nur nach
menschlicher Freigabe?

Trainieren Sie Mitarbeitende
in Kl-Literacy und im Umgang
mit FehlUbersetzungen.

Achtung: KI-Ubersetzungen sind nicht fehler-
frei. Bei sicherheitsrelevanten Informationen
- insbesondere in der Gastronomie (Allerge-
ne), im medizinischen Kontext oder bei Not-
fallsituationen - kénnen Ubersetzungsfehler
zu ernsthaften Schaden fuhren!
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Wichtiger Hinweis zur Haftung

Ki-Ubersetzungstools ersetzen in sicherheitsrelevan-

ten Kontexten keine professionellen Dolmetscher. Bei
Lebensmittelallergien, medizinischen Notfillen oder
rechtlichen Sachverhalten sollte stets ein Fachexperte
hinzugezogen werden. Die Haftung fiir fehlerhafte Ki-
Ubersetzungen liegt in der Regel beim publizierenden
Unternehmen.
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Finanzierung und Einstieg

mit kleinem Budget

Nicht jeder Einstieg braucht ein grol3es Bud-
get. Viele Betriebe kdénnen mit einem ge-
stuften Vorgehen starten und erst sukzes-
sive weitere Ausbaustufen integrieren. Fur
den Tourismus gibt es zudem verschiedene
Forderzugange auf Bundes-, Lander- und EU-
Ebene. Das Bundeswirtschaftsministerium
verweist auf LIFT-Transformation; der For-
derwegweiser Tourismus bundelt aktuelle
Programme fur Unternehmen, Destinatio-
nen, Verbande und Start-ups. Insbesondere
die EU-Forderlinien der EFRE-Programme der
Lander konnen digitale, saisonunabhangige
und technologiegestutzte Angebote unter-
stutzen.™

Wichtig ist weniger die Einmalinves-
tition als die laufende Pflege: Inhal-
te, Glossare, Freigaben, Support und
Schulung verursachen dauerhaft
Aufwand. Diese Folgekosten sollten
von Anfang an eingeplant werden.

Ein kleiner Einstieg
kann so aussehen:

Phase 1:
zweisprachige Kerntexte, Qr-
code Menus, Hinweisschilder
und Standardbausteine.

Phase 2:
Pilot mit Conversation-App
an Rezeption oder im Service.

Phase 3:
mehrsprachiger Chatbot auf
Website oder Messenger.

Phase 4:
APIl-Integration in Gastemap-
pe, CRM oder Telefonie.
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Kapitel 9: Typische Stolperfallen - und wie Sie sie vermeiden

Typische Stolperfallen
und wie Sie sie vermeiden

Technik ohne klaren Use Case

Wer einfach ,etwas mit Kl-Ubersetzung” einfihrt, landet haufig bei
teuren Tools mit geringen Nutzen. Definieren Sie zuerst den Kontakt-
punkt und das Ziel - dann die Technik.

Schlechte Datenbasis

Ein Chatbot ist nur so gut wie die Inhalte, die er nutzen darf. Ver-
altete Offnungszeiten, unvollstindige FAQs oder widerspriichliche
Hausregeln fuhren unmittelbar zu schlechten Ergebnissen.

Keine Eskalation zum Menschen
Wenn Gaste bei heiklen Themen nicht zu einer zustandigen Person

gelangen, wird aus Effizienz schnell Frust. Menschliche Ubernahme
muss sichtbar, einfach und schnell sein.

Datenschutz erst am Ende priifen

Gerade Sprachdaten und Gesprachsprotokolle sind heikel. Wenn
Datenschutz erst nach der Tool-Auswahl betrachtet wird, wird das
Projekt unnotig teuer oder muss zuruckgebaut werden.
Qualitdtspriifung wird unterschdtzt

Live-Ubersetzung wirkt beeindruckend, kann aber bei Dialekten,
Fachbegriffen oder schlechter Akustik scheitern. Testen Sie mit rea-
len Gasten, Nebengerduschen und typischen Sprechweisen.

Zu viele Sprachen auf einmal

Mehr Sprachen bedeuten mehr Pflege und mehr Qualitatsrisiko. Ein
sauberer Start mit wenigen priorisierten Sprachen ist nachhaltiger.
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Ihr nachster
Schritt

Kl-Echtzeitibersetzung ist im deutschen Tourismus be-
sonders dort sinnvoll, wo Service heute an Sprachbarrie-
ren hangen bleibt. Der Markt bewegt sich bereits: Des-
tinationen nutzen mehrsprachige Kl-Chatbots, Anbieter
entwickeln Voicebots und multimodale Assistenten
weiter, und grol3e Plattformen bringen Echtzeit-Sprach-
Ubersetzung zunehmend in Standardprodukte.

Fiir die Praxis heif3t das nicht, alles sofort zu automati-
sieren. Erfolgreich sind vor allem Betriebe, die klein be-
ginnen, die richtigen Kontaktpunkte priorisieren, Inhalte
sauber pflegen, Datenschutz ernst nehmen und mensch-
liche Gastfreundschaft nicht durch Technik ersetzen,
sondern gezielt verstdrken.

o
G
Fazit %
o
C
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Praxisboxen

Der Flughafen Berlin Brandenburg
(BER)

Der Flughafen Berlin Brandenburg (BER) hat
mit seiner neuen Kl-basierten Kundendienst-
l6sung fur Flughafen-Callcenter einen Inno-
vationpreis erhalten. Sie ersetzt das bisher
ausgelagerte Callcenter durch eine Kl-gesteu-
erte, mehrsprachige Service-Plattform. Seit
Marz 2025 ist diese rund um die Uhr verfug-
bar und kann Anrufe auf Deutsch, Englisch,
Polnisch und Spanisch mit muttersprachli-
cher Qualitat beantworten.

Die Plattform ist direkt an die Echtzeit-Flug-
daten des Flughafens angeschlossen und
leitet alle Anfragen automatisch weiter - ob
es um Sicherheit, Gepack oder Medienanfra-
gen geht. Dadurch erhalten Passagiere sofort
prazise Auskunfte, und die internen Ablaufe
am Flughafen werden effizienter.

Seit Inbetriebnahme wurden Uber 10.000 An-
rufe (ca. 12.000 Minuten Interaktion) bearbei-
tet, ohne dass es Ausfalle oder Wartezeiten
gab. Die Kundenzufriedenheit liegt dabei
Uber 80 %. Dank der Automatisierung konn-
ten die Betriebskosten um 65 % gesenkt und
die Servicezeiten von begrenzt auf 24 Stun-
den ausgeweitet werden. Die KI-Lésung lernt
aullerdem aus den Fragen und Feedbacks
der Anrufer und verbessert sich kontinuier-
lich, um kanftig Licken in der Information
noch besser zu schlieen.™

Hotel Luise
(Erlangen)

Das Hotel Luise hat seine Gastekommu-

nikation automatisiert und gleichzeitig
nachhaltiger gestaltet. Der Chatbot beant-
wortet Anfragen rund um die Uhr und bie-
tet Gasten schnelle, unkomplizierte Hilfe.
Dadurch entfallt ein groBer Teil klassi-
scher Kommunikation wie E-Mails oder
Papierinformationen. Das spart Ressour-
cen und unterstutzt aktiv die Nachhaltig-
keitsstrategie des Hotels. Gleichzeitig wird
das Team entlastet und kann sich starker
auf personliche Betreuung konzentrieren.
Die Kl liefert konsistente Antworten in mehre-
ren Sprachen und aufverschiedenen Kanalen.
Gaste erhalten schneller Orientierung und
Informationen zu nachhaltigem Reisen.
So verbessert sich sowohl die Effizienz im Be-

trieb als auch das Géasteerlebnis deutlich.'?

KI-Chatbot fiir Tourismusinformation
(Schmallenberger Sauerland)

Das Mittelstand-Digital Zentrum Tourismus
visualisiert ein Praxisprojekt, in dem ein KI-
Chatbot Besucherinnen und Besucher des
Schmallenberger Sauerlands rund um die
Uhr zu Wanderwegen, Veranstaltungen, Un-
terkinften und Gastronomie informiert. Be-
sonders relevantist hier nicht nur der Service-
gewinn fur Gaste, sondern die Entlastung der
Tourist-Information bei Standardanfragen.
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Mehrsprachiger Chatbot LIO
(Leipzig)

In Leipzig unterstutzt ein KI-Chatbot mit dem Namen LIO Nutzerinnen und Nutzer auf leipzig.

travel. Laut Tourismusnetzwerk Sachsen versteht und spricht LIO mehr als 30 Sprachen. In der

Destinationsstrategie Leipzig Region wird zudem beschrieben, dass LIO schrittweise zum Voice-

bot und zu multimodalen Interaktionen weiterentwickelt werden soll. Dies zeigt einen realisti-

schen Entwicklungspfad: zuerst Text, dann strukturierte Datenanbindung, spater Sprache und

weitere Automatisierung.'

Best Practice: VisitBerlin und der KI-Chatbot , Berlynn”

(Berlin)

Mit dem KlI-Chatbot ,Berlynn” bietet VisitBer-
lin Besucherinnen und Besuchern eine digita-
le Reiseassistenz, die rund um die Uhr verfug-
bar ist und bei der Planung ihres Aufenthalts
unterstutzt.

Berlynn basiert auf dem Prinzip der Retrieval-
Augmented Generation (RAG). Dabei werden
die Sprachfahigkeiten der KI mit aktuellen tou-
ristischen Informationen aus den Datenban-
ken und Inhalten von VisitBerlin kombiniert.
So kann der Chatbot in Echtzeit Auskunfte zu
Veranstaltungen, Sehenswdurdigkeiten, Mobi-
litdt, Barrierefreiheit und individuellen Frei-
zeitaktivitaten geben.

Im Bereich der Echtzeitubersetzung und
mehrsprachigen Kommunikation ermdglicht
Berlynn internationalen Gasten, Fragen in ih-
rer eigenen Sprache zu stellen und sofort re-
levante Antworten zu erhalten. Dadurch wer-
den Sprachbarrieren reduziert, Informationen
leichter zuganglich gemacht und die Service-
qualitat fur Gaste aus aller Welt verbessert.

Erfolgsfaktoren:
24/7-Verfugbarkeit

Mehrsprachige Kommunikation
far internationale Gaste

Personalisierte und kontext-
bezogene Empfehlungen

Zugriff auf aktuelle touristische
Daten in Echtzeit

Transparenter Umgang mit den
Moglichkeiten und Grenzen der Kl

VisitBerlin zeigt damit, wie Kunstliche Intelli-
genz und Echtzeitibersetzung genutzt wer-
den kdénnen, um das Besuchererlebnis zu
verbessern und touristische Informationen
effizient, personalisiert und sprachubergrei-
fend bereitzustellen.’
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Linksammlung und
Quellenverzeichnis

In diesem Leitfaden finden Sie eine Ubersicht tiber Praxisbei-
spiele, Studien und weiterfuhrende Literatur zum Einsatz von
KI in Echtzeitibersetzung. Die Materialien wurden von uns
entlang zentraler Anwendungsfelder gesammelt. Die Auflis-
tung erhebt keinen Anspruch auf Vollstandigkeit, sondern
soll Ihnen einen ersten Uberblick tiber aktuelle Méglichkeiten
geben, wie Hotellerie, Gastronomie und Destinationen Echt-
zeitubersetzung mit Kl sinnvoll einsetzen kdnnen. Unser be-
sonderer Dank gilt den zahlreichen Unternehmen, Destina-
tionen und Expertinnen und Experten, die ihre Erfahrungen
mit uns geteilt haben.

https://www.destatis.de/DE/Presse/Pressemitteilungen/2026/02/PD26_046_45412.html
https://digitalzentrum-tourismus.de/uebersetzen-mit-ki-checkliste
https://digitalzentrum-tourismus.de/uebersetzen-mit-ki-checkliste

https://aristech.ai + https://www.dialogshift.com -« https://botfriends.de
https://vasco-electronics.de/translator/vasco-translator-v4
https://www.deepl.com/en/products/voice/deepl-voice-for-conversations + https://itranslate.com
https://wildoo.ai/wai-speech « https://aristech.ai/speech-to-text

https://www.dialogshift.com
https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/regulatory-framework-ai

https://www.europarl.europa.eu/factsheets/de/sheet/95/europaischer-fonds-fur-regionale-entwicklung-efre-
https://hightech-agenda-deutschland.de -+ https://foerderwegweiser-tourismus.de

https://www.futuretravelexperience.com/2025/06/sunexpress-berlin-brandenburg-airport-arcube-and-emu-analytics-
recognised-in-industrys-definitive-innovation-awards « https://www.parloa.com

https://www.dialogshift.com/blog-posts/nachhaltigkeit-digitalisierung-hotel-luise
https://digitalzentrum-tourismus.de/ki-chatbot-fuer-tourismusinformation
https://www.leipzig.travel/news/smarter-reiseberater-ki-chatbot-lio-unterstuetzt-gaeste-in-leipzig-und-region

https://www.gravityandstorm.de/references#projekte


https://www.destatis.de/DE/Presse/Pressemitteilungen/2026/02/PD26_046_45412.html
https://digitalzentrum-tourismus.de/uebersetzen-mit-ki-checkliste
https://digitalzentrum-tourismus.de/uebersetzen-mit-ki-checkliste
https://aristech.ai/
https://www.dialogshift.com/
https://botfriends.de
https://vasco-electronics.de/translator/vasco-translator-v4
https://www.deepl.com/en/products/voice/deepl-voice-for-conversations
https://itranslate.com
https://wildoo.ai/wai-speech/
https://aristech.ai/speech-to-text
https://www.dialogshift.com
https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/regulatory-framework-ai
https://www.europarl.europa.eu/factsheets/de/sheet/95/europaischer-fonds-fur-regionale-entwicklung-efre-
https://hightech-agenda-deutschland.de
https://foerderwegweiser-tourismus.de
https://www.futuretravelexperience.com/2025/06/sunexpress-berlin-brandenburg-airport-arcube-and-emu-analytics-recognised-in-industrys-definitive-innovation-awards/
https://www.futuretravelexperience.com/2025/06/sunexpress-berlin-brandenburg-airport-arcube-and-emu-analytics-recognised-in-industrys-definitive-innovation-awards/
https://www.parloa.com/
https://www.dialogshift.com/blog-posts/nachhaltigkeit-digitalisierung-hotel-luise
https://digitalzentrum-tourismus.de/ki-chatbot-fuer-tourismusinformation
https://www.leipzig.travel/news/smarter-reiseberater-ki-chatbot-lio-unterstuetzt-gaeste-in-leipzig-und-region
https://www.gravityandstorm.de/references#projekte

Mittelstand-Digital
Zentrum
Tourismus

Das Mittelstand-Digital Zentrum Tourismus gehort zu
Mittelstand-Digital. Das Mittelstand-Digital Netzwerk
bietet mit den Mittelstand-Digital Zentren und der
Initiative IT-Sicherheit in der Wirtschaft umfassende
UnterstUtzung bei der Digitalisierung mit dem Schwer-
punkt Kinstliche Intelligenz. Kleine und mittlere Un-
ternehmen profitieren von konkreten Praxisbeispielen
und passgenauen, anbieterneutralen Angeboten zur
Qualifikation und IT-Sicherheit. Das Bundesministeri-
um flr Wirtschaft und Energie ermdglicht die kosten-
freie Nutzung.

Weitere Informationen finden Sie unter:
www.mittelstand-digital.de

Mittelstand-Digital Zentrum Tourismus
Technische Universitiit Berlin

Hardenbergstr. 16 - 18, 10623 Berlin
Tel.: 030 314 76630
E-Mail: info@digitalzentrum-tourismus.de

www.digitalzentrum-tourismus.de

Gefordert durch:
% Bundesministerium
4 fur Wirtschaft
und Energie

aufgrund eines Beschlusses
des Deutschen Bundestages

Mittelstand- @
Digital


mailto:info@digitalzentrum-tourismus.de
http://www.digitalzentrum-tourismus.de
http://www.mittelstand-digital.de
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