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Dieser Schlussbericht basiert auf den Dokumenten «Projektplan Ferien mit Services» (No-
vember 2013), «Finanzhilfegesuch Ferien mit Services» (14. November 2013) und innotour-
Verfligung «Ferien mit Services — Tailor Made Holidays» (4. Dezember 2013) und zeigt in
Form einer Analyse realisierte und nicht realisierte Elemente mit entsprechenden Kommenta-

ren auf. Untersucht werden Inhalte (Services), Kosten und Planerfolgsrechnung.

Die allermeisten in Aussicht gestellten Elemente der App respektive der darunterliegenden
Logistikplattform wurden realisiert. Nicht entwickelte Elemente wurden durch urspriinglich
nicht vorgesehene Elemente kompensiert. Die Hauptlast der Kosten/Aufwendungen wurde
durch den Projektpartner bonacasa AG (nachfolgend «bonacasa» genannt) getragen; die Be-
grindungen sind nachfolgend beschrieben. Engelberg Titlis Tourismus AG (nachfolgend

«ETT» genannt) wird sich im laufenden Betrieb ressourcenméssig engagieren missen.
Das Projekt hat sich aufgrund von zwei Hauptgriinden verzogert:

1. Der Komplexitat, insbesondere auf Seiten Prozesse/Logistik, war massiv anspruchs-
voller als ursprunglich abgeschatzt. Da es sich um eine Pionieranwendung handelt,
konnte nicht auf Expertise zuriickgegriffen werden.

2. Die Projekttrager waren aus verschiedenen Grinden zum Fokus auf das Tagesge-
sprach und damit zu teilweise langeren Projektunterbriichen gezwungen.

Der Leistungsnachweis wird in Form einer Soll-/Ist-Analyse von Antrag/Projektplan mit den per
30.04.2018 erzielten Resultaten dargestellt.

Die Logistikplattform als Grundlage fir das individuell auf die Gaste zugeschnittene Angebot
von Informationen sowie digitalen und physischen Services wurde spezifiziert, entwickelt, ge-

testet und ist in Betrieb.

! Engelberg-Titlis Tourismus AG, Titlis Resort, bonacasa, Projektplan Ferien mit Services, 2013, Seite
15ff
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Abbildung 1 — Schematische Ubersicht «Virtueller Schalter»

Folgende Subservices wurden im Projektantrag erwahnt:

Wettermeldungen mit entsprechend angepassten Tipps fur Indoor-/Outdoor-Aktivitaten:
Diese wurden im Rahmen des Projektes realisiert.

Tageshinweise auf Aktionen, Sehenswirdigkeiten etc.: Diese wurden im Rahmen des
Projektes realisiert.

Restaurant-Tipps: Diese wurden im Rahmen des Projektes realisiert.

Transparenter Vergleich von Dienstleistern/Angeboten durch Zugriff auf Reviews: Vor-
bereitet, nicht aufgeschaltet. Grund: Die Anwendung muss eine kritische Masse an
Usern erreichen, damit Reviews aussagekréftig und sinnvoll werden. Solbad ausre-
chend Nutzer vorhanden sind, kann die Reviewfunktion aktiviert werden. Ein Problem-
feld besteht ungeachtet der Userquantitaten: Der Anwendungsanbieter ETT ist als
Tourismusbehdérde zu Neutralitéat verpflichtet. Wenn Dienstleister durch User in der App
schlecht bewertet werden, konnte dies ETT, als Tourismusbehorde einer neutralen Po-

sition verpflichtet, in eine politisch heikle Lage bringen.



Realisiert: Am 3. Marz 2015 wurde die Testversion im Pilotbetrieb Titlis Resort aufgeschaltet.
Das Resort hat sich Android-Tablets beschafft, die von bonacasa installiert und aufgesetzt
worden sind. Die App wurde rund ein Jahr aktiv bewirtschaftet. Die Inputs, z.B. zum Frih-

stiicksservice, sind in die Weiterentwicklung eingeflossen.

Vor der Abreise

e Interessierte kdnnen sich vor der Abreise die Applikation herunterladen: Realisiert.

e Sobald die Buchung der Unterkunft getéatigt wurde, kdnnen zu Hause schon Ausflige,
Skis, Skischule, Bikes, Abonnemente etc. gebucht werden: Vorbereitet, teilweise aktiv.
Die Herausforderung liegt bei Dienstleistern, die trotz grossem Aufwand von ETT
schwierig zu Uberzeugen sind, dass sie ihre Services in die Applikation einbinden. Und
teilweise stellt sich das Problem, dass keine digitalen Grundlagen fir die analogen
Services vorhanden sind — oder sehr unterschiedliche, welche den einen Dienstleister
gegenluber dem anderen bevorzugt und die neutrale Stellung von ETT gefahrden wiir-
de. ETT wird aber weiterhin versuchen, mehr Dienstleister einzubinden.

¢ In Kooperation mit ReviewZine.ch werden die bestbewerteten Sehenswirdigkeiten,
Restaurants, Pisten etc. in der Region beschrieben: Teilweise realisiert. Grund: Re-
viewZine.ch und/oder TripAdvisor konnten mit eingebunden werden. Wir haben diesen
Punkt aber als nicht relevant bezeichnet und haben die Anzeige von User-Reviews
entwickelt, die zu gegebenem Zeitpunkt (bei Erreichen der notwendigen User-
Frequenz) aufgeschaltet werden.

e Bei Fragen stehen die bonaConcierges zur Verfugung (...): Nicht realisiert. Grund: Im
Pilotbetrieb machte die von Concierges vorgesehen Services das Titlis Resort selber
und ein operativer Betrieb im Bereich der Ferienwohnungen ausserhalb des Titlis Re-
sorts wurde noch nicht durchgeftihrt. Eine Concierge-Hotline ist vorbereitet. Bei Bedarf
und entsprechender Nachfrage werden reale Concierges zur Verfligung stehen. Ge-
mass Abklarungen von ETT ist die Nachfrage aber noch nicht ausreichend gross.

e ETT und/oder der Concierge rufen Gaste vor der Anreise an (...): Technisch vorberei-

tet, operativ bisher nicht notwendig.

2 Engelberg-Titlis Tourismus AG, Titlis Resort, bonacasa, Projektplan Ferien mit Services, 2013, Seite
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Die Anreise

Autobahnraststétten-Tipps: Realisiert.

Ausweichrouten in der Hochsaison: Realisiert (und mittlerweile Standard auf
Smartphones und Navigationsgeraten).

Unwetterwarnung fur Anreisestrecke/Wetterbericht (z. B. Schneefall bzw. Information
zu Kettenpflicht) usw.: Nicht realisiert. Grund: Entsprechende Informationen finden sich
inzwischen auf www.engelberg.ch, in Navigationsgeraten, auf Map-Diensten der
Smartphones und via Traffic-Meldungen.

Shopping- und Sehenswirdigkeiten bei der Anfahrt (bestbewertete Sehenswirdigkei-
ten, bestbewertete Restaurants; immer auch mit der Anzeige von preiswerten Angebo-
ten): Realisiert.

Organisation von Hilfe bei Pannen und bei Problemen, die wéhrend der Anreise auftre-
ten: Realisiert (via Notruf oder Kontaktinformationen ETT).

Ankunft in der Destination

Per Auto: Schlisseliibergabe der Ferienwohnung auf dem Parkplatz sowie Hilfe mit
dem Gepack, falls vom Gast bestellt: Vorbereitet.

Per Zug: Transfer in die Wohnung, Schlissellbergabe, Hilfe mit dem Gepack, wenn
diese Option vom Gast vorgangig bestellt worden ist: Vorbereitet.

Ubergabe von Abonnemente (Tickets) vor Ort, wenn diese Option vom Gast vorgangig
bestellt worden ist: Vorbereitet.

Einkauf: Wer diese Option wahlt, kann sich den Kihlschrank fur die Ankunft fullen las-
sen (kleine Auswabhlliste in der App). Unabh&ngig von dieser Einkaufsoption wird je-
dem Kunden eine kleine Uberraschung (regionaler Kase etc.) in den Kiihlschrank ge-

legt (Kooperation mit lokalen Anbietern mdglich): Vorbereitet.

Wahrend des Aufenthalts

Anbindung an die 7 x 24 Stunden Sicherheits- und Notrufzentrale (wichtig insbesonde-
re fur Skifahrer, Biker, Wanderer), inklusive Beratung, Organisation und Instruktion von
Ortungs-, Alarm- und Rettungsgeréten. Die Zentrale ist mit den 6rtlichen Rettungs- und
Blaulichtorganisationen verbunden: Realisiert.

Concierge-Service fur CHF 40.-/Std. bei Zusatzservices; z.B. Betreuung der Kinder
(auch stundenweise fiir ein Wellnessangebot fiir die Eltern), individuelles Einkaufen,
Kofferpacken etc.: Vorbereitet (Concierge-Hotline oder bei Bedarf/Nachfrage physische

Ressourcen; bisher nicht notwendig).



e Skischule-Assistent: Wo? Wann? Etc.: Bisher nicht realisiert. Grund: Entsprechende
Informationen mussten aufbereitet und ins Logistiksystem eingespeist werden.

¢ Nach einem Tag Skischule/Skifahren trifft sich die Familie bei Bedarf in einem Restau-
rant und erhalt einen Gratis-Kaffee oder eine Gratis-Ovo spendiert, falls sie den virtuel-
len Schalter nutzen (Marketing fur das Restaurant; die Kunden konsumieren sicherlich
Uber das spendierte Getrank hinaus weitere Verpflegung oder kehren ein anderes Mal
dort ein): Vorbereitet.

o Anzeige der bestbewerteten Restaurants, Hotspots und Sehenswirdigkeiten vor Ort
via interaktivem Schalter (unterhalten von ETT): Realisiert.

e In Kooperation mit regionalen Anbietern kdnnen zudem Rabatt-Gutscheine zu passen-
den Angeboten und Dienstleistungen (z.B. Wellness, Miete von Sportgeréten etc.) an-
geboten werden: Nicht realisiert. Grund: Bei Bedarf und Nachfrage wird ETT entspre-
chende Partner evaluieren. Die Einbindung in den virtuellen Schalter/die Logistikplatt-

form ist vorbereitet.

Neu (nicht im urspringlichen Projektplan oder in angepasster Form)

e Der Fruhstucks-Service wurde in Zusammenarbeit mit dem Titlis Resort und dem loka-
len Backer optimiert. Nach dem Einlesen eines gliltigen QR-Codes, steht die Kachel in
der App den Usern im Versorgungsgebiet zur Verfiigung.

e Rent a ski: Einbindung von Stéckli Ski-Vermietung. Der Gast kann bequem seinen
Wunsch-Ski per App bestellen und bezahlen. Am gewtnschten Tag kann der Ski bei
der gewlinschten Station (Tal- oder Mittel-Station) Ubernommen werden. Diese Funkti-
onalitat wird nur wahrend der Ski-Saison angezeigt. Die entsprechende Steuerung er-
folgt Gber den «Virtuellen Schalters.

e Offene Bahnen/Anlagen: Die Funktionalitéat «offene Anlagen» wird von den Touristen
sehr geschatzt, denn sie liefert einen raschen Uberblick der Mdglichkeiten sowohl im
Sommer wie auch im Winter. Der Inhalt wird analog zur Wetter- und Webcams-
Funktionalitat Uber einen Dritt-Anbieter eingebunden.

o Events: Samtliche in oder um Engelberg stattfindende Events werden zentral erfasst
und stehen via Schnittstelle anderen Applikationen (z.B. der App) zur Verfligung. Der
App-Benutzer hat zudem die Mdglichkeit die fur ihn interessanten Events auf seiner
Merkliste zu hinterlegen. So hat er jederzeit die Ubersicht der nachsten, fir ihn interes-
santen Events.

¢ Essen und Trinken: Die Restaurants bzw. Essens-Mdglichkeiten werden zentral ver-
waltet und via Schnittstelle in die Datenbank der App tbernommen. Anhand der defi-

nierten Kategorien kann der hungrige Benutzer schnell das fur ihn geeignetste Restau-



rant finden. Anhand der hinterlegten Koordinaten lasst sich schnell auch die Distanz
bzw. die schnellste/gewiinschte Route eruieren.

Login mit Facebook- & Google-Anmeldedaten: Oft sind moderne App-Benutzer nicht
mehr gewillt sich einem langwierigen Registrationsprozess zu unterwerfen. Solche Be-
nutzer greifen gerne auf existierende Plattformen (Facebook und Google) zurlck, bei
welchen sie sich bereits registriert haben. Zu diesem Zweck wurde in der Engelberg-
App ein Verfahren implementiert, dass sich die Benutzer mit ihren bereits existierenden
Profilen dieser Plattformen anmelden kdnnen.

Notruf-Funktion: Sowohl Touristen als auch den standigen Bewohnern von Engelberg
steht der bonacasa-Notruf zur Verfiigung — permanent oder nur fir einige Tage.
Pick-Up und Transfer-Services: Eine Mobilitdtslosung muss zur Verfigung stehen. Die
Grundlage ist laut ETT-Abklarungen etwas schwierig. Es gibt drei Taxianbieter, wobei
nur zwei davon eine Internetanbindung haben. Es hat sich gezeigt, dass kein Taxi-
dienst bereit ist, seine Dienstleistung gemeinsam mit den Mitbewerbern anzubieten,
bzw. gibt es auch keine Preisparitat. Wirde Engelberg-Titlis Tourismus sich fir einen
Anbieter entscheiden, wéren die beiden anderen Anbieter nicht einverstanden, da alle
Tourismusabgaben leisten. Es wurde eine pragmatische Losung gefunden. Die drei
Taxiunternehmen kdnnen alle via App telefonisch kontaktiert werden.
Kinderbetreuung: Fir den Erstbetrieb wird eine Liste aufgeschaltet. Eine Online Bu-
chung hat sich als nicht praktikabel erwiesen. Grund: Wesentliche Informationen auf
Eltern- wie Betreuerseite missen mindlich abgesprochen werden. Ein Kind oder Baby
an eine Nanny zu geben, erfolgt auf Vertrauensbasis. Im Familienhotel ist diese Ver-
trauensbasis bereits gegeben, bei einem Onlineanbieter ist dies nicht der Fall. Das
Kids Hotel in Engelberg hat sich gegen eine Integration auf einem App ausgesprochen.
Auf dem App gibt es hingegen eine Liste aller Anbieter von Kinderbetreuung. Diese
konnen vom Gast individuell kontaktiert werden. Somit kdnnen wichtige Informationen
bilateral ausgetauscht werden.

Wohnungsreinigung: Hier war ein wesentliches Problem die entsprechende Kapazitat
zur Verflgung zu stellen. Besonders zu Stosszeiten und in der Hochsaison missen
aus dem Unterland mit Subunternehmern Reinigungskrafte gesucht werden. Eine ent-
sprechende Garantie kann nicht gewahrleistet werden, dass man zur gebuchten Zeit
auch Reinigungskrafte zur Verfigung hat. Via App kann eine Bestellung aufgegeben
werden. Die Tourist Info bestétigt nach Riucksprache mit dem Auftraggeber den Reini-
gungsdienst. Bezahlung erfolgt entweder direkt beim Leistungserbringer oder im Tou-

rist Info.



Services in Vorbereitung

e Massage/Wellness: Auch hier gibt es verschiedene Anbieter im Dorf und die Problema-
tik ist &hnlich wie beim Pick-up und Transferservice (ETT darf keinen Dienstleister pra-
ferieren). Des Weiteren besteht ein Problem der Verfugbarkeit bei Buchung. Ein Ka-
lendereintrag fur alle verfigbare Massage/Wellnessanbietern, wann sie welche Vakan-
zen mit entsprechenden Buchungsmadglichkeiten haben, erwies sich als nicht praktika-
bel.

Die App kann von allen Engelberg-Besucherinnen und -Besuchern heruntergeladen und ge-
nutzt werden. Tagestouristen werden vor allem Webcams, Wetter, Anlagen-/Pistenberichte
etc. konsumieren, in Ferienwohnungen (ob gemietet oder in Eigentum) werden deutlich mehr
Services angeboten. Selbst die standige Wohnbevélkerung kann Services buchen oder sich
fur den Notruf anmelden. Ob das Angebot Uber die Mietferienwohnungen hinausgeht, kann

durch ETT mit Marketingmassnahmen beeinflusst werden.

In der Zeit vom 31.08.2015 (Zwischenbericht) bis Projekteende (April 2018) wurden noch Fr.
422'477 .- aufgewendet. Auf die SW-Entwicklung und Projektleitung entfallen rund Fr.
390'000.-. Die Aufteilung der Gesamtaufwande auf die Akteure ergibt sich aus Tabelle 4 des
Schlussberichtes.

Wahrend des Pilotbetriebes zeigte sich, dass eine Tourismus-App «Engelberg» nur auf Ak-
zeptanz stosst, wenn sie den Gasten umfassende sowohl digitale als auch physische Dienst-
leistungen zur Verfliigung stellt. Aufgrund dieser Erkenntnis wurde die App mit zusatzlichen
Inhalten (z.B. Wetterprognose, offene Anlagen, Bildern von Webcams rund um Engelberg,
Events etc.) angereichert. Da die Inhalte von verschiedenen Quellen eingebunden werden,
mussten entsprechende Schnittstellen mit teils komplexen Synchronisationsmechanismen
implementiert werden. Viel Zeit wurde in die Benutzerfreundlichkeit der angezeigten Inhalte
investiert. Zudem wollen die Benutzer sich nicht fir alle Apps einzeln registrieren, sondern
sich via Facebook- und Google-Konten einloggen. Diesem Bedlirfnis wurde entsprochen und
entsprechende Schnittstellen implementiert. Fir den Frihstiicks-Service wurde umfangreicher
Logik implementiert und eine ansprechendes kurzes Benutzermanual inklusive einzelner QR-

Codes fur jede Wohnung des Titlis-Resort erstellt. Nebst der Implementierung (Softwareent-

* Engelberg-Titlis Tourismus AG, Titlis Resort, bonacasa, Projektplan Ferien mit Services, 2013, Seite
17ff



wicklung) war eine umfangreiche Business-Analyse und Spezifikationsarbeiten nétigen. Die
Anzahl der involvierten Stakeholder (z.B. beim Frihstiicks-Service = Titlis Resort, Backer,

ETT, Entwickler, Projektleiter, Business-Analysten) flihrte ebenfalls zu einem Mehraufwand.
Aus IT-Sicht stellen die seit dem Zwischenbericht angefallenen Aufwande im Verhéaltnis zum

Erreichten einen vertretbaren Aufwand dar.

Tabelle 1 zeigt das im Projektplan definierte Arbeitspaket «Projektmanagement» und be-
schreibt die bis heute im Projekt fir das Arbeitspaket geleisteten Tatigkeiten.

Nr. Arbeitspaket (AP) 0 AP Zeitrahmen: Monat (M)1-M48

AP Titel Projektmanagement

Kostenart an den anre-
chenbaren Kosten 100% Zusammenarbeit
gemass innotour

Ziele des Arbeitspakets laut Projektplan

Koordination der Projektpartner, um die Projektziele zu erreichen. Uberpriifung der Terminein-
haltung, Monitoring der Qualitéat der Projektergebnisse und der Marktleistungen, Konfliktmana-
gement und finanzielles Management.

Beschreibung des Arbeitspakets laut Projektplan
Interne Kommunikation zu den Projektpartnern, Reporting, Risiko- und Qualitdtsmanagement.

Dieses AP subsumiert die Aufwendungen fir die Organisation von Projekttreffen (min. alle 6
Monate ist ein Projekttreffen aller Projektpartner geplant (die Reisekosten tragen die Projekt-
partner selbst)), um den Projektstatus einzuholen und bei Abweichungen ggf. Aktionen anzu-
stossen. Die Projekttreffen dienen ausserdem der Evaluation von im Projekt erarbeiteten Er-
gebnissen. (Selbstverstandlich findet ein regelmassiger Austausch unter den Projektpartnern
auch bilateral per Telefon, E-Mail oder Videokonferenz statt).

Das AP dauert Uber die ganze Projektlaufzeit.

Im Projekt geleistete Tatigkeiten, die Arbeitspaket 0 zugeteilt werden:

Projektmeetings

Die Anzahl Projektmeetings wurden im Vergleich zu der geplanten Anzahl an Meetings deutlich
Ubertroffen. Projektmeetings, an denen ETT, Titlis Resort und bonacasa teilgenommen haben,
fanden regelmassig statt (vor Ort oder via Skype).

Projektcontrolling (finanzielles Projektmanagement)

Soweit moglich sind alle Arbeitsaufwande detailliert erfasst und den unterschiedlichen Kosten-
typen zugeordnet.

Definition/Spezifikation der umzusetzenden Entwicklungs-Arbeiten

Besonders in der letzten Projektphase stellte die Projektleitung in Eigenregie sicher, dass die
Entwickler Gber die notwendigen Spezifikationen verfiigten, was sehr zeitaufwendig ist. Eben-




falls den Kontakt zu anderen IT-Anbietern wurde von der Projektleitung wahrgenommen. Auf-
grund der nahtlosen Integration diverser Anbieter in die App und der teils komplexen Funktio-
nalitét (z.B. interaktive Karte) waren zeitintensive Abklarungen nétig.

Testing (BAT (Business Acceptance Testing))

Besonders in der Schlussphase des Projektes entstand ein grosser Test-Aufwand. Dieser
konnte nicht von den Entwicklern bewaltigt werden, da vertiefte Kenntnisse der verschiedenen
Themen (Business) nétig sind.

Tabelle 1 - Tatigkeitsnachweis flir das Arbeitspaket «Projektmanagement»

Dieses Arbeitspaket wurde in vorherigen Projektphasen abgeschlossen. Hier sei auf die ent-
sprechenden Zwischenberichte aus den Jahren 2014 und 2015 verwiesen.

Tabelle 2 zeigt das im Projektplan definierte Arbeitspaket «Test- und Pilotbetrieb» und be-
schreibt die bis heute im Projekt fir das Arbeitspaket geleisteten Tatigkeiten und Ergebnisse.

M4-M48: Entwicklung

Nr. Arbeitspaket (AP) 2 AP Zeitrahmen: & Test
M12-M24: Pilotbetrieb

Ab M50: Regelbetrieb

AP Titel Test- und Pilotbetrieb

Kostenart an den anre-
chenbaren Kosten ge-
mass innotour

90% Innovationskosten
10% Wissensaufbau und Wissensdiffusion

Ziele des Arbeitspakets

Entwickeln der Apps (fur iOS und Android) als auch des «Virtuellen Schalters» bzw. der Servi-
ce-Management-Plattform (CMS). Zudem wurden diverse Schnittstellen zu anderen Systemen
(z.B. Wetter, interaktive Karte, Restaurants, Events) entwickelt. Der Betrieb der Service Mana-
gement Plattform als auch der Apps wurde sichergestellt.

Beschreibung des Arbeitspakets

Dieses Arbeitspaket beinhaltet die Entwicklungs-, Test- und Betriebsarbeiten des gesamten
Projektes. Die Implementierung erfolgte auf der Basis der von der Projektleitung erstellten und
mit den Entwicklern besprochenen Spezifikationen.

Im Projekt geleistete Tatigkeiten, die Arbeitspaket 2 zugeteilt werden:
Entwicklung der Apps und der Service-Management-Plattform (CMS)

Es wurden 2 native Apps fur die Betriebssysteme iOS (Apple) und Android (Google) entwickelt.
Diese stehen in den Stores von Apple und Google zum Download bzw. zur Installation den
interessierten Personen bereit. Die Entwicklung der Funktionalitaten rund um den «Virtuellen
Schalter» bzw. die Service-Management-Plattform werden ebenfalls diesem Arbeitspaket zu-
geteilt.

Pilotbetrieb im Titlis Resort

Ein Pilotbetrieb fir den Breakfast-Service wurde im Titlis Resort erfolgreich durchgefihrt. Im
Rahmen des Pilotbetriebs wurde ersichtlich, dass die Lésung noch nicht maximal alle Bedurf-
nisse von Seiten der Gaste abdecken konnten. Aus diesem Grund wurden umfangreiche Opti-




mierungs- und Weiterentwicklungsarbeiten umgesetzt.

Testing

Die Entwicklung war verantwortlich fur die folgenden Tests Unit, Integration und System. Das
Acceptance-Testing wurde von der Projektleitung durchgefuhrt.

Betrieb

Damit ein reibungsloser Betrieb gewahrleistet werden kann, wird die Service-Management-
Plattform (CMS) in einem Rechenzentrum in der Schweiz hochverfiigbar betrieben. Im St6-
rungsfall wird anhand eines definierten Prozesses informiert und das Problem behoben.

Tabelle 2 - Tatigkeitsnachweis flir das Arbeitspaket Test- und Pilotbetrieb

Tabelle 3 zeigt das im Projektplan definierte Arbeitspaket «Geschaftsmodellentwicklung» und

beschreibt die bis heute im Projekt fiir das Arbeitspaket geleisteten Tatigkeiten.

Nr. Arbeitspaket (AP) 3 AP Zeitrahmen: M4-M36

AP Titel Geschéaftsmodellentwicklung

Kostenart an den anre-
chenbaren Kosten ge-
mass innotour

50% Innovationskosten
25% Wissensaufbau und Wissensdiffusion
25% Zusammenarbeit

Ziele des Arbeitspakets

Neue Geschéaftsmodelle fir «Ferien mit Services», die Referenzcharakter haben und von an-
deren Unternehmen in anderen Tourismusregionen als Grundlage zur Entwicklung ihrer eige-
nen Geschaftsmodelle genutzt werden kénnen.

Beschreibung des Arbeitspakets

Dieses Arbeitspaket entwickelt (neue) Geschéaftsmodelle fur «Ferien mit Services». Dafir wer-
den bestehende Geschéaftsmodellansétze ausgewertet und ein generischer Geschéaftsmodella-
nasatz fur «Ferien mit Services» hergeleitet. Als Grundlage dazu dient die Arbeit von [Oster-
walder/Pigneur 2011] oder z.B. ein Geschaftsmodellansatz fir das Service-Wohnen. Ziel des
AP ist ein generischer Geschéaftsmodellansatz mit dem sich die Geschéaftsmodelle bestehender
Anbieter im Bereich «Ferien mit Services» beschreiben (zum Zwecke der Kommunikation) und
— viel wichtiger — neue Geschaftsmodelle entwickeln lassen. Die Projektpartner entwickeln auf
Grundlage des generischen Geschaftsmodellansatzes ihre eigenen Geschaftsmodelle im Be-
reich «Ferien mit Services» weiter. Die entwickelten Geschéaftsmodelle und Erfahrungen kén-
nen beispielsweise in Form von Fallstudien interessierten Kreisen zuganglich gemacht werden.

Im Projekt geleistete Tatigkeiten, die Arbeitspaket 3 zugeteilt werden:

In einem ersten Schritt wurde die grundséatzliche Business-Logik erarbeitet, wie dies im 1. Zwi-
schenbericht 2014 dargelegt wurde. Im Laufe der langen Projektzeit wurde dem Thema «Ge-
schaftsmodellinnovation und -evaluation» stetig Rechnung getragen, wie u.a. die urspringlich
nicht vorgesehenen Services zeigen.

Tabelle 3 - Tatigkeitsnachweis flir das Arbeitspaket Geschaftsmodellentwicklung



Das vorliegende Dokument hat Geplantes mit Realisiertem verglichen, Abweichungen von
Minder- und Mehrleistungen dokumentiert und dargelegt, dass nicht nur mehr Zeit als geplant
vergangen ist, sondern — getragen von bonacasa — auch deutlich mehr Aufwénde geleistet
wurden. Ganz grundséatzlich sehen wir das Erreichte positiv: Die App und die Logistikplattform
erlauben das Angebot von Ferien mit Services, wobei Letztere einfach und vielfaltig paramet-
risierbar eingebunden werden kénnen. Weiterfihrende Aufgabe des Projektes wird sein, Kun-
denbedurfnisse zu evaluieren, daraus Services abzuleiten, Dienstleistungspartner fir die Ser-
viceerflllung zu finden, einzubinden und das Angebot zielkundenkonform zu kommunizieren

und zu vermarkten.

Die grossten Herausforderungen waren die Definition bzw. Umsetzung der Service-Prozesse
von der Bestellung Uber die Lieferung zur Verrechnung als auch die fragmentierte IT-
Plattformlandschaft. Die Einbindung von bereits gut organisierten und digitalisierten Service-
Anbietern (z.B. Stockl-Ski-Vermietung) ist wesentlich einfacher, als die von sehr analog arbei-
tenden Dienstleistern (z.B. Backer bzw. Frihstlicks-Service). Die Charakteristik der Dienstleis-
tung bzw. der entsprechenden Waren erleichtert oder erschwert die Anbindung/Abwicklung
ebenfalls sehr. Beim Frihstlicks-Service zum Beispiel, liefert der Backer das Brot bis 7h30 vor
die Haustlr. Falls der Gast das Brot im Winter erst um 9h00 vor der Tire ins Haus holt, kon-
nen die Artikel aufgrund der kalten Temperaturen Schaden nehmen. Daher konnten nur all
jene Ferienwohnungen beriicksichtigt werden, bei denen der Lieferdienst Zugang zu einem
geheizten Flur hat. Bei der Ski-Miete, um ein weiteres Beispiel zu nennen, kann Notfalls relativ
einfach auf ein anderes Ski-Modell ausgewichen werden, sollte das gewiinschte Modell nicht
zur Verfigung stehen. Die Aufwande fir eine qualitativ hochstehende Umsetzung des Ange-
bots, besonders bei der Behandlung von Sonderféllen, variieren massiv. Der Friihstiicksservi-
ce gestaltete sich daher als enorm zeit- und ressourcenaufwéandig. Die Schnittstelle von anlo-

gen Dienstleistungen zur digitalen Anbindung war eine grosse Herausforderung.

Der virtuelle Schalter mit tagesaktuellen Vorschlagen unter Beriicksichtigung von Jahreszeit,
Wetter und Interessen ist ein echter Mehrwert und konnte gemass Vorgabe erfolgreich umge-
setzt werden. Die Informationen konnten mittels Schnittstelle von der Webseite in die Applika-
tion transferiert werden und dank eines benutzerfreundlichen CMS kénnen die Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter der Touristeninformationsstelle die entsprechende tagesaktuelle Auswahl
treffen. Ein Veranstaltungs-Kalender (Events), Restaurantauswahl mit entsprechenden Entfer-
nungsangaben, Einbindung von Wetter, Webcam, Aktivitdten, Adressen, offenen Anlagen und
Karten in einer benutzerfreundlichen Oberflache wurde aus unserer Sicht erfolgreich umge-

setzt.



Im Sinne einer Selbstreflektion sind die folgenden Punkte zentrale Erkenntnisse, warum sich

das Projekt verzdgert hat und soll als Erkenntnisgewinn und -grundlage fur weitere Projekte

gelten:

Das Tagesgeschaft und die Anforderungen an die Destinationsverantwortlichen fiihrten
zu teilweise langeren Unterbriichen. Branchenspezifisch Unerwartetes muss in die
Zeitplanung miteinbezogen werden.

Kleine Schritte fihren zum Erfolg: Auf ein Fragment fokussieren; die App damit ergan-
zen, um Erfahrungen zu sammeln. Im Anschluss auf Grundlage der gewonnen Er-
kenntnisse Anpassungen durchftihren und die Markttauglichkeit priifen, kritisch evalu-
ieren und dann das néchste Teilprojekt in Angriff nehmen. Solche iterativen Zyklen hel-
fen bei der Verbesserung der technischen Umsetzung.

Die Herausforderung zwischen analogen Dienstleistungen und digitalen Angeboten
nicht unterschatzen. Besonders Datenschutzrichtlinien, Zahlungsverkehr und Verflig-
barkeiten stellen eine grosse Herausforderung dar.

Offene Schnittstellen: Mehrwert fiir den Gast durch Integration von Applikationen ande-
rer Anbieter.

Durch die rasante Entwicklung im digitalen Bereich ist eine fortwdhrende Weiterent-

wicklung einzuplanen.

Aufbauend auf der Erkenntnis, dass eine Integration von innovativen Anbietern einen maxima-

len Kundennutzen mit tberschaubarem Aufwand generiert, sind folgende nachste Meilenstei-

ne definiert:

Integration von Outdoor Active, einem Tourenplaner mit topographischen Karten.

Im September 2018 wird das Gasteportal Zentralschweiz lanciert. Engelberg-Titlis wird
von der Zentralschweizer IT-L6sung profitieren und das online Buchungsportal von
Dienstleistungen auf der Webseite engelberg.ch aufschalten. Dieser Service wird auch
in die Ferien mit Service-App integriert.

Die Bergbahnen Engelberg-Titlis werden gemass Businessplan eine umfassende IT-
Lésung und Applikation entwickeln. Benchmark ist die Inside Laax App. Engelberg wird
aufgrund gewonnener Erkenntnisse aus dem Projekt Ferien mit Service das Projekt
unterstitzen.

Auf die Wintersaison 2018/2019 soll ein online Kauf von Ski-Tickets via App realisiert

werden.

Unseres Erachtens wirde die App auch in anderen Destinationen Mehrwerte generieren. Im

Auftrag von ETT und bonacasa hat in der friiheren Entwicklungszeit eine Sales-Person diver-

se Destinationsverantwortliche besucht. Das Feedback reicht von «Kein Interesse» bis hin zur



Einreichung von Richtofferten. Da sich die Fertigstellung jedoch verzdgert hat, mussten die
Akquisition von B2B-Kunden reaktiviert werden.

Von Juni bis September wurde das APP Uber 1000-mal heruntergeladen. Bestellservice und
Schlechtwetterangebote sind implementiert und operativ im Einsatz. Der nachste geplante
grosse Meilenstein ist die Onlinebuchung von Skipassen fir die Wintersaison 18/19. Diese
Dienstleistung ist integraler Bestandteil fiir unsere Winterkampagne und sollte die Download-

zahlen massiv steigern.

WO SKI-STARS ZUHAUSE SIND MIT SCHNEEGARANTIE

ENGELBERG

Key Visual Winterkampagne Engelberg-Titlis Tourismus 18/19

Eine erste umfassende Analyse wird daher erst Ende Wintersaison mdglich. Vor der Winter-

saison wird das APP von Bonnacasa migriert und auf einen eigenen Server verlegt.

Der Verwaltungsrat der Engelberg-Titlis Tourismus AG hat sich entschieden das Projekt neu in
Angriff zu nehmen. Mit Unterstitzung von dem externen IT Berater Jorg Henseleit und der
Integration von allen Relevanten Stakeholdern (Bahnen, Gewerbe, Hotelerie/Gastronomie,
Gemeinde Engelberg) soll die weitere Entwicklung umfassend erarbeitet werden. Die im Busi-
nessplan beschriebene Vision einer umfassenden digitalen Dienstleistungskette bleibt beste-
hen. Als wesentliche Erweiterung soll auch ein CRM integriert werden und das APP wie ein
Marktplatz genutzt werden kdnnen. Als grdsster touristischer Anbieter haben die Titlis Bahnen
einen umfassenden Support zugesichert und auch das neue 5 Stern Hotel Grandhotel Titlis
Palace (Opening Herbst 2020) wird sich wesentlich in der Projektgruppe engagieren. Ein Aus-
tausch und Zusammenarbeit mit Luzern Tourismus wird angestrebt. Es werden in Zukunft be-

trachtliche Mittel fir das Projekt zur Verfligung gestellt.

Flankierend wird am 14.11.2018 Engelberg-Titlis Tourismus in Zusammenarbeit mit der Ge-
meinde das jahrliche Tourismusforum mit dem Schwerpunkt "Digitalisierung im Tourismus"

durchfuhren. Ziel ist es, die Bevdlkerung fur das Thema zu sensibilisieren.



Selbstverstandlich stellen wir den Schlussbericht zur Verfigung und sind offen unseren Er-
kenntnisgewinn zu teilen. Wir unterstitzten einen Erfahrungsaustausch zwischen ahnlichen
Projekten. In Hinblick auf die digitalen Herausforderungen fiir den Engelberger Tourismus ha-
ben wir bei dem Projekt viel gelernt. Das APP ist in diesem Sinne ein Teilerfolg auf dem weite-
ren Weg hinzu einer digitalen Transformation der Destination.



