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Nehmen wir das Wichtigste gleich vorweg...

Chancen der Digitalisierung fur sich nutzen zu kdnnen
stellt eine Herausforderung dar!

aurent Sciboz
. . Abonne
\ @laurentsciboz

Amazon a décide d'engager 50'000
informaticiens supplémentaires en 2018 -
#waroftalents #DigitalTransformation
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Was bedeutet Digitalisierung?

4 Treiber...

o Vernetzung durch tberall verfugbares Internet
> Glasfaser, 4G -> bald 5G, im OV (Zug, Flugzeug), ...

e Miniaturisierung und Mobile Applikationen und damit
Vernetzung stationar und mobil

» Internet der Dinge, Smart City/Destination
o Massiver Preisrickgang fur Sensoren

o Massive Erh6hung der Rechenleistung und ktinstlicher Intelligenz
> Ubersetzung, Chatbots, Marketing Automation, etc.

oogle Pixel Buds
BONNECT v b

Insttutefor SstemicManagement Google Pixel Buds: Personal Translator
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. mit 5 Haupteffekten im Tourismus.

e Veradnderung in der Produktion
Stichworte: Service 4.0 mit IT-gesteuerten Prozessen, vernetzten Objekten und
Gegenstanden (Internet der Dinge, Smart Destination), optimierter Wartung und
Betrieb von Anlagen; Robotik/ Maschinen/ automatisierte Prozesse als Ersatz der
personliche DL-Interaktion

o Aufbrechen der traditionellen Wertschopfungsketten
Stichworte: Outsourcing von Teilleistungen (Plattformokonomie), effiziente Nutzung
von dezentral verstreuten Kapitalgitern, Peer-to-Peer Okonomie, bessere Qualitaten
und gunstigere Preise, Grenzkostendkonomie

e Disruption als Charakteristikum neuer Wertschopfungsketten
Stichworte: Neue Prozesse, Verwasserung von Eigentum, Besitz und Nutzen
(Airbnb, Uber), Neudefinition der Transaktionsregeln (Blockchain)

o Emanzipation/ Empowerment der Kunden
Stichworte: individueller Zugang zu Teilleistungen, laufende Verflugbarkeit von
Informationen und Buchungsmoglichkeiten auf globaler Basis (anywhere, anyhow,
anytime)

o Starke Bedeutung der Netzeffekte
Stichworte: sinkende Grenzkosten auf Anbieterseite, steigernde Grenznutzen auf
Nachfrageseite; ,The Winner takes it all®)
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Virtuelle Allgegenwartigkeit:

Vernetzung und Miniaturisierung bedeuten fir den Tourismus aber insbesondere
auch die zeitliche und ortliche virtuelle Allgegenwartigkeit von Menschen und

Dingen zu Nullkosten und damit gleiche Vorteile der potentiellen Nahe fur Alle.
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Thema 1: Digitalisierung schafft Kosten senkende und Nutzen steigernde
Optionen an vielen Punkten in unterschiedlichen Geschaftsprozessen.
Frage: Wie kann ich dies digital erzeugen oder unterstlitzen?

20 0 AR ) D - v verssncnis g

o t « und Beitrag zu
euerung (verantw.) welcher Dienstleistungskette?

Leistungserstellung (Wertversprechen)
I
v v Was mache ich wie selber?
Selber machen (‘Make’) Outsourcing (‘Buy’)  Was lasse ich wie machen?
Kernaktivitaten und -prozesse

| ! Was mache ich wie selber?
Selber Kunde Was delegiere ich wie an Kunden?
A

|
l l

Personal Maschinen Wo setze ich Personen ein?
Infrastruktur Wo setze ich Maschinen oder
Roboter ein?
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Self-Service als Prozess- und Kostenoptimierung:

In einem teuren Land wie der Schweiz kann beispielsweise alles, was dem
Kunden einen alternativen Mehr-Nutzen und einem selbst geringere Kosten
generiert, an den Kunden rickdelegiert werden.
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Smartgate Immigration
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Thema 2: Micro-Entrepreneurship und Peer-Peer Beziehungen brechen
traditionelle Strukturen und Prozesse auf.
Frage: Wie definieren wir in Zukunft Branchen und grenzen diese ab?

o Alternative Begriffe:
— Konsum: Sharing Economy/ Collaborative consumption
— Produktion: Gig Economy

e Im Prinzip: «Teilen» von (Uberschissigen) Ressourcen fur Profit oder Non-Profit
— Profit: monetare Nutzen
— Non-Profit: Non-monetére Nutzen (emotional, etwas lernen, usw.)
— Attachment und Involvement entscheiden tber Ausrichtung des Modells

fiverr /&) airbnb

Where it's all done
Freelance services for the lean entrepreneur
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Auswirkungen der Konvergenz:

Wir kbnnen eine Reihe von unmittelbaren Lehren und Konsequenzen ziehen.
Beispiel Beherbergung.

o Konvergenz unterschiedlicher Industrien; es gibt in Zukunft einfach Anbieter
(= Unternehmen, Einzelpersonen), bei welchen ich tibernachten und leben kann/
bestimmte Dienstleistungen nutzen kann.

o Beispielhafte Strukturierung Beherbergung nach
— Infrastrukturqualitat und —quantitat Kerngeschaft (Zimmer)
— Infrastrukturqualitat und —quantitat unterstlitzendes Geschaft (Ancilliaries)
— Servicelevel (Qualitat) und —ausmass (Quantitat)
— Typ Ownership (Unternehmen, peer-peer, usw.)
o Weitere Beispiele:
— Skischulen
— Bergfihrer, Touristenfthrer
— Fahrer
— F&B (eat at home)...
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Thema 3: Wir haben heute Digitalisierungsoptionen in jeder Phase des
Marketingprozesses, inkl. Aufenthalt (konstante Interaktion ist moglich).
Frage: Wo investieren wir weshalb in den Kundenprozess?

eAcces
Marketing Automation (Conveniance

-= Disney)

Big data

Social media __
‘ ) Blockchain
A IR SEA/SEM for lovalty Augmented
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anakyse analyse  [entwicklung | merksam- | Interesse verkaut apergreifends Destination
ke Bedurtmis Systemstevening - Sm‘iccﬁ.
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/ ljﬁ |f ----- Smart destination
- (Internet of Things)
— .
Open Data Crowd-Sourcing Online T s e

. . distribution
Open innovation . .
Real time services

Shared Ressoturces (on-demand, LBS)
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Marketing 4.0:

Die konsequente Ausrichtung an Kundenprozessen hilft uns zu entscheiden,
welche digitalen Marketingspiele wir wo spielen und wie wir hierbei die
Kundenfliisse steuern.

Social Ads | Newsletter o
Fre » '-‘Reviews Co’r:rg:\uu"r‘uty Social Networks ‘/,
Email . ‘ Blog s

Online Ads ’

awareness

...

.\ '/’Wom of Mouth Knowledge Base Promotions
PR ™
Radio
TV
Print
mdRblicComae
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Thema 4: Gaste produzieren und verteilen Content (UGC).
Sie werden damit zu Market Mavens (Beeinflusser).
Frage: Brauchen wir in Zukunft Gberhaupt noch touristische Werbung?
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Storytelling in der digitalen Welt:

Tourismus ist ein Geschaft zur Produktion von Stories.
Stories sind sich multiplizierende Viren im (digitalen) Okosystem Tourismus.
Diese Kunden-generierten Stories missen wir fordern.

o Das Geschaft Tourismus besteht aus der Schaffung oder Ermdglichung
erzahlbarer Erfahrungen.

o Investitionen in die Storyfication von Dienstleistungen und Produkten/ Angeboten.
Geschichte = Prozess (Leistungsdesign = Prozess)

e Tourismusorte sind die Blihnen fir Narrative ihrer Gaste.

“Tourist experiences are essentially
stories about events, places and
people” (McCabe and Foster, 2006)

Institute for Systemic Management
and Public Gover nance '/// VALAIS
WALLIS
v _— Hes 5‘@ WALLIS Page 15

Y«
a, University of St.Gallen Hochschule far Wirtschaft & Tourismus 21
© IMP-HSG & HESSO



Thema 5: (Globale) Plattform-Player suchen Kundenbesitz.
Es spielen Netzwerkeffekte... The winner takes it all (or most).
Frage: Wo bleiben in dieser Welt «unsere» Plattformen? Unser Vertrieb?

Every passion has a destination

(booking.com/destinationfinder)

Entar your interests to find the perfact place for you

- 1.8 Mia $ |
(Lnya ty Programm) ) _
. (Priceline instant
Booking.com booking on

TripAdvsior

hotel

nlnj das
(cloud-PMS / CRM)

SU|1'e

=ROCKETMILES =

-o OpenTable-

(2.6 Mia $)

(Websﬂe / Revenue Mgt)
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Customer Ownership in der Schweiz:

Auch in der Schweiz sind lokale Massnahmen in die gleiche Richtung
beobachtbar. Kundenbesitz eréffnet eine Vielzahl neuer Cashflows.
Zentrale Frage: Wir hoch ist mein Share of Wallet?

: . SwissPass

Katrin Burgermeister

: 10.04.1969 F
L QYM677
010-636-393-4
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Thema 6: 10T und Technologien schaffen Potentiale zur Kosten
sparenden Verbesserung von Prozessen/ Schaffung von Convenience.
Frage: Welche Prozesse delegieren wir wie zurick an den Kunden?
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Neue Potenziale durch Technologie:

Die Lokalisierungseigenschaft kann aber auch fiir Menschen genutzt werden...
und dies erdffnet neue Einnahmenpotentiale...
Zentrale Frage: Wie schafft man es, dass man weiss, wo die Leute sind?

Geo-Locator

| WIT DIGITALCO,,LTD Tools L 8. & &
uEE
Zur Wunschliste hinzufiigen m

JACK
W DY Smart Phone

(S8
jo

Location-based Services (LBS)

Quelle: http://mww.branchentrendscout.de/

V
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Thema 7: Zwei wichtige Produktionsfaktoren treiben diese Entwicklung:
Menschen (Arbeit) und Daten (Ressource).

Frage: Wie sollen diese in Zukunft ausgestaltet/ genutzt werden konnen?

Arbeitsprozesse (Design)

Kompetenzen (analytisch, kreativ, sozial) Nutzungsinteressen
Management (Flexibilitat) Schutzinteressen

-> Aus- und Weiterbildung -> Regulatorische Rahmenbedingungen
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Wir sind erst am Anfang der Lernkurve.
Und jede Antwort generiert 2 neue Fragen.
Frage: Wie bleiben wir fit zum schnellen Lernen?

o Wie verhalt es sich mit der Akzeptanz technologisierter Leistungserbringung in
einem letztlich emotionalen Geschaft?

o Wie wird die Digitalisierung unsere derzeit hierarchischen oder
genossenschaftlichen Kooperationsmodelle verandern?

o Welche Implikationen hat die Digitalisierung auf unsere mentalen Modelle (die Art
und Weise, wie wir Dinge andenken)?

o Wie messen wir in Zukunft, wenn sich Grenzen auflésen, Erfolg und Impact?
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Wir sind erst am Anfang der Lernkurve.
Und jede Antwort generiert 2 neue Fragen.
Frage: Wie bleiben wir fit zum schnellen Lernen?

o Wer generiert in Zukunft wie Daten und
wer hat Zugang zu ebendiesen unter welchen Konditionen?

o Wie gehen wir um mit aufgrund von Netzwerkeffekten entstehenden oder
entstandenen naturlichen Monopolen oder Oligopolen?

e Wie sichern wir in Zukunft Steuersubstrat und Sozialsysteme in einer Welt
unlimitierter virtueller statt stationarer Geldflisse?

o Mit welchen Auswirkungen auf den Arbeitsmarkt mussen wir rechnen? Und wie
gehen wir mit Gewinnern und Verlierern um?

o Wie machen wir uns alle digital fit?
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Perspektiven und Potentiale im Tourismus:
Wir behandeln diese im Rahmen von 4 Workshops.

o Workshop 1: Marktbearbeitung im digitalen Zeitalter
(Christian Laesser)

e Workshop 2: Touristischer Arbeits- und Bildungsmarkt —
Kompetenzen der Zukunft
(Monika Bandi Tanner und Therese Lehmann Friedli)

o Workshop 3: Strukturwandel — neue Geschaftsprozesse und
—modelle
(Andreas Liebrich)

o Workshop 4: Daten und Statistiken
(Roland Schegg)
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Besten Dank fur Ihre Aufmerksamkeit.
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