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Folie

Ablauf des Workshops

(1) Zielsetzungen (A. Liebrich) 5’ 

(2) Digitale Dienstleistungskette und Vorstellung der Thesen (A. Liebrich) 5’ 

(3) Input Pascal Jenny, Digitale Prozesse in der Destination der Zukunft
Direktor Arosa Tourismus (5’)

(4) Input Philippe Lathion, Digitalisierter Marktplatz in einer Destination
Präsident Mountain Resort Real Estate Fund SICAV (5’)

(5) Demokratische Priorisierierung der Thesen aus dem Inputpapier (5’) 

(6) Erste lösungsorientierte Diskussion von maximal 3 Thesen (10’) 

(7) Intervention durch Diskutantinnen
Prof. Dr. Antonia Albani, Projektleiterin Mia Engiadina, 
Daniela Boxler, Digital Business Development Specialist bei der Hotelplan 
Management AG) (5’) 

(8) Zweite lösungsorientierte Diskussion von maximal 3 Thesen (15’) 

(9) Fazit und Abschluss (5’) 
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Beschaffung Marketing und VertriebPlanung und Leistungserbringung

Betriebseigene Website/App

- Content Management System

- Buchungsmaschine/-applikation auf Website

- Webshopsystem (z.B. Gutscheine, 

Souvenirs)

- Chatbot, Internetbezahlsystem

Distributionssysteme

- Betriebseigene/betriebsnahe (z.B. zentrale 

Reservationssysteme)

- Fremde (z.B. Online Travel Agencies, Global 

Distribution Systems, Flash Sale Portale, 

Bettenbanken, CETS und ähnliche, Systeme 

von Travel Management Companies, etc.)

Customer Relationship Management(system)

- Loyalitätsprogramm 

- Newslettersystem

Social Media Systeme

- Soziale Netzwerke

- Bewertungsportale

Yield-, Ertrags- und Kostenoptimierungssystem

Fluggesellschaften

- Airline-Systeme am Flughafen 

Intranet/Extranet/Zusammenarbeitstools

Hotelspezifische Systeme

- Hotelverwaltungssystem

- Systeme für Zugang, Türöffnung, Pay-TV, 

Minibar, Steuerung Licht, Strom, Klimaanlage

Warenbewirt-

schaftungs-

und 

Beschaffungs-

systeme

Supportprozesse

Finanzen: Kassensysteme, Finanzbuchhaltung, Treasury Management, Controlling, Online Banking  

Personal: Recruiting-System, Personalverwaltungssystem

Warenbewirtschaftungssystem

Flughäfen

Gepäcklogistiksysteme des Flughafens, 

Umsteigeprozessysteme, Dispositions- und 

Planungssysteme

WLAN für Gäste und Angestellte

Reise-

veranstalter

nutzen in der 

Beschaffung die 

Distributions-

systeme von 

Hotels und 

Airlines

Destinationsspezifische Systeme

- Destinationsmanagementsystem
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Folie 4, 16. November 2017

Pre Stay-
E-Mail

Gast gibt sämtliche 
Daten für Early 
Check-in und 

Zimmerschlüssel 
auf Handy

Bezahlung 
mit 

Kreditkarte 
und Check-

Out

Pre Stay-
E-Mail:

Gast bucht 
Ratrac-Fahrt

Ausstellung 
E-Zimmer-

schlüssel, E-
Gästekarte 
und WLAN-
Zugangs-
instruktion

Verschiebung 
Ratracfahrt 
um ½ Std. 
mit Goodie

Persönliche 
Farewell-E-

Mail mit 
Bezug zur 
Ratracfahrt 
und Link 

zur 
Bewertung

Persönliche 
Einladung 

zur 
individuellen 
Begrüssung

Buchung öV-
Ticket durch 
Gast beim 
verlinkten 

lokalen 
Verkehrs-
betrieb

Tisch-
reservation 

im 
Restaurant 
des Hotels

Zimmer-
service für 

Morgenessen 
im Zimmer

Digital unterstützte integrierte Dienstleistungskette 
(Beispielausschnitt)

Eigener Kernprozess (make)
Partner: aber eigene Verantwortung (buy)
Erstellung und Verantwortung bei Partner (buy)



Folie

Thesen

1. Potenziale für gästezentrierte Prozessinnovationen werden 
verschenkt 

2. Orientierung im Wald der IT-Systeme fehlt (==> Vergleichsdienst) 

3. IT-Systemanbieter tragen eine Mitverantwortung (an der digitalen 
Tourismusentwicklung)

4. bestehende Systeme anschaffen und diese konfigurieren (buy)
oder in bestehenden Netzwerken digital unterstützte, 
gästezentrierte Geschäftsprozesse entwickeln (make) 

5. Neue digitale Geschäftsmodelle werden künftig mit Partnern 
aufgebaut 

6. Netzwerkeffekte strategisch nutzen, um marktfähig zu bleiben 
Make or buy?

7. Touristisches Prozesswissen wird über IT-Systemanbieter der 
Konkurrenz geschenkt 
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