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Im 3. Teil des Remote Hotel geht es um den Aufenthalt.
Obwohl der Gastaufenthalt traditionell natlrlich von Begegnungen lebt, betrachten wir im Folgenden, was
ganz oder teilweise "remote" funktionieren kann. Auch flr Full-Service Hotels halten wir spannende Tipps

parat.

Das Remote Hotel

Die Reservierung @

Wie verkaufen wir ein
Remote Hotel Online?
Hier erdrtern wir die Tools und

Kommunikationsmaglichkeiten fir
den perfekten Buchungsprozess

Der Check-In

Themen wie sicherer Zutritt,
Zimmerzuteilung,
Vorauszahlungen,

Hilfestellungen fir den Gast.

Der Aufenthalt @

Was wollen Gaste wirklich?
Kommunikation vor Ort,
Behandlung von
Gastwiinschen, Verpflegung,
Reinigung, u.v.m.

@ Housekeeping

Reinigungsarbeiten ohne
Mitarbeiter vor Ort? Wer noch
nicht Gber Roboter verfiigt,
kann hier tber alternative
Strategien lesen!

Die Abreise

Jeder Aufenthalt endet! So
hinterlassen Sie auch ohne
Mitarbeiter einen positiven
Eindruck.

Admin

Es gibt noch einige Bereiche,
die verwaltet werden mussen,
vom Revenue Management bis
zur Warenwirtschaft finden Sie
hier Vorschlage!

LY
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Das Remote Hotel
Teil 3 — Der Aufenthalt

Den Gastaufenthalt im 3. Teil des Remote Hotel werden wir im Folgenden etwas differenzierter betrachten. In welchem
Umfang der Aufenthalt wirklich "remote" funktioniert hangt zu groBen Teilen von den Voraussetzungen der Hotels ab - also
Lage, Erwartungen der Gastezielgruppe, GréBe des Hotels sowie bauliche Gegebenheiten.

Vielleicht sagen jetzt einige, dass die Zeit, die unsere Gaste im Haus verbringen von Begegnung, Austausch und herzlicher
Gastfreundschaft gepragt sei.

Das wollen und kénnen wir hier auch gar nicht widerlegen! Aber lassen wir uns mal darauf ein und betrachten ein

paar "typische" Szenarien im Hotel die heute und in Zukunft automatisiert und "remote" erledigt werden kénnen.

Besonders in den Jahren 2020 und 2021 hat jeder Hotelier am eigenen Leib erfahren, dass es aus der Not heraus gar nicht
mehr anders méglich war als Prozesse zu automatisieren bzw. die Prozesse neue zu entwickeln. Denn eines ist auch klar: Eine
Digitalisierung von Prozessen hat nur Bestand und funktioniert erfolgreich, wenn der Prozess an sich operativ sinnvoll
organisiert und umsetzbar ist.

An dieser Stelle kdnnen wir von der Pandemiesituation lernen: Ist der Gastgeber vor Ort, kann er naturlich schnell ein zweites
Kopfkissen ins Zimmer bringen und abfragen, wann der Gast frihstlcken will. Aber ist man immer vor Ort oder will man das,
wenn der Gast erst nachts um 1 Uhr anreist?
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Dein Gast erwartet aber den persdnlichen Service? Ja — genau so lange, bis er bequeme Alternativen geliefert bekommt, die
er schnell versteht.

Selbst die "revolutiondaren" Check In Terminals in den Abflughallen sind mittlerweile so gut wie nicht mehr frequentiert, da der
Gast im ersten Schritt nach der bequemlichsten Losung sucht, wie in diesem Fall der Online Check In.
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Fragestellung & Zielsetzung

Vor allem wahrend des Gastaufenthaltes kédnnen sich kurzfristige Gastwlinsche oder
auch Herausforderungen auftreten, die schnell gelést werden muissen.

+  Wie kénnen wir eine gute Kommunikation mit dem Gast sicherstellen?

* Wie kann man den Gasten die Verpflegung schmackhaft machen
ohne daflr Mitarbeiter*innen vor Ort zu haben?
Toolbox
« Wie lassen sich regelmaBige Aufgaben wie beispielsweise das Property-Management-System
Housekeeping l6sen?
Ggfs. CRM

+  Was ist wenn die Technik nicht so lauft wie geplant?
Digitale Gastemappe

Fiir einen besseren Uberblick haben wir die Themen Chatbot / Live-Chat
wie folgt aufgeteilt:
Multi-Channel Kommunikations-Software
«  Kommunikation
Energie Management

« Verpflegung im Hotel

Building Management System

+ Housekeeping Lésungen
« Zimmertechnik / Energiemanagement

+ Gaste-Support / Remote Monitoring
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Die Kommunikation mit dem Gast

Ein Chat inkl. Chatbot auf der eigenen Webseite ist fir unsere Branche lange nichts mehr Neues und auch kein , nice-to-
have", sondern flr viele Betriebe ein wichtiges Tool fir die Konvertierung von Besuchern zu Buchern.

Die Chat-Funktion erlaubt es den potenziellen Gasten, die es schon bis auf ihre Webseite geschafft haben, schnell und
einfach Antworten zu erhalten, ohne dass sie selbst danach auf der Webseite suchen missen. Dies muss aber nicht
zwangslaufig auf Ihrer Webseite passieren.

Zum Beispiel kann ein potenzieller Gast Uber Instagram auf ihr Haus aufmerksam geworden sein und mdchte Uber
Direktnachricht in Kontakt treten.

Diese neuen Gastetrends fuhren zu diversen operativen Problemen wenn nicht die richtigen Systeme genutzt werden.
Insbesondere vor dem Hintergrund der mangelnden Verfligbarkeit von Mitarbeiter*innen.

+ Sie moéchten einen Kundendienst anbieten der 24/7 verfigbar ist, kbnnen dies aus Kostengrinden aber nicht
umsetzten?

« Die Vielzahl von Kommunikationskandlen missen separat verwaltet werden und bringen mehr Zeitaufwand als
Mehrwert?

Wenn die Kandle nicht an einem Ort zentralisiert sind, wird es schwieriger Leistungszahlen zu ermitteln, um daraus
Verbesserungen abzuleiten.

Digitale Gastekommunikations-Tools kénnen diese Probleme I6sen und es ermdglichen mit ihren (potenziellen) Gasten
digital in Kontakt zu stehen. Die Funktion einer zentralisierten Inbox erlaubt es zudem alle Nachrichten aus allen Kanalen
in einer Ansicht zu erfassen und zu beantworten.

Die Chatbot Funktionalitat kann in manchen Fallen bis zu 90% der Fragen automatisiert beantworten. Dazu ermdéglicht die

automatische Sprachibersetzung es ihrem Team in der bevorzugten Sprache des Gastes zu kommunizieren. m
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Digitale Gastemappe

Was ist eine digitale Gastemappe?

Die digitale Gastemappe ersetzt bereits haufig die traditionelle, ausgedruckte
Gastmappe. Die Informationen in der digitalen Gastemappe sind nicht nur
leichter zu aktualisieren, sondern bieten dem Gast zusatzlich die Mdglichkeit
sich Uber das Haus und die Umgebung zu informieren.

Somit gibt es bereits viele Optionen und Anbieter mit unterschiedlichen
Funktionen, die dabei helfen eine gute Kommunikation mit dem Gast
sicherzustellen.

Vorteile

* Der Gast hat jederzeit Zugang zu den gewilinschten Informationen,
entweder via App oder via Web-App

* Content kann jederzeit und schnell aktualisiert werden

* Zusatzlich zu den wesentlichen Hotel Informationen kann man zudem
Aktivitaten in der Umgebung anbieten

* Manche Apps bieten ebenfalls Upselling Méglichkeiten an

* Teils kann auch direkt GUber die Gastmappe kommuniziert werden

etzt starten
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Stolperfallen Quelle: https://straiv.io/

* Nicht alle Anbieter haben auch eine Schnittstelle zum Property-
Management-System. Dies heiBt, falls Gastwlinsche flr zukinftige
Aufenthalte festgehalten werden sollen mussen diese manuell Ubertragen
werden.
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Digitale Gastemappe

Vorhandene Technologien auf dem Markt

Digitale Gastmappe

Prozessbeschreibung

voll
automatisierb
ar

Vorteile

Nachteile

Als Insellésung Der Gast kann sich selbststéandig informieren in | Nein Hier sind keine Schnittstellen nétig, Falls Teile der Kommunikation
dem er entweder eine App herunterladt oder daher ist die Implementierung recht behalten werden sollen, missen
eine Web-App nutzt. Manche Anbieter haben schnell und einfach. die manuell in das PMS oder CRM
bereits eine zusatzliche Chat Option und Ubertragen werden (Beispiel:
Upselling Lésungen eingebaut. gleichbleibende Gastwiinsche).

Ein Online-Check In und -Out ist
mit einer Inselldsung nicht
maglich.

In das PMS integriert | In der integrierten Version bieten einige Ja Mit einer solchen Lésung erhoht sich Keine
Anbieter zusatzlich zu den generellen der Service fur den Gast, weil hier
Hotelinformation innerhalb der Gastemappe auch proaktiv Zusatzleistungen
haufig auch die Moglichkeit fur einen Check- angeboten werden kann.
in/Out und / oder Upselling an. Manche
Anbieter verfiigen auBerdem Uber eine
sofortige Chat Funktion.

Als digitaler Viele Hauser bieten flr die Gaste, die nicht Ja Hier kann zum Beispiel ein Tablet Keine

Concierge in der immer ihr eigenes Smartphone nutzen oder Touch-Screen genutzt werden,

Lobby mdochten, auch einen digitalen Concierge mit welches wiederum auf den Inhalt der
Hilfe eines Touch-Screens an, um lokale Gastemappe zugreift. Somit muss der
Informationen zu finden. In der Lobby oder an Gast nicht an die Rezeption und mit
der Rezeption nutzen Gaste diesen auch einem Agent sprechen.
spontan, um beispielweise Wartezeiten zu
verkurzen.

Hotelinformationen Hotelinformationen via Smart-TV in Ja Der Gast kann bequem vom Zimmer Keine Informationen auBerhalb

via Smart-TV in
Gastzimmern

Gastzimmern

aus Informationen einholen.

des Zimmers
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Live Chat & Chatbot

Fir den Fall, dass in der digitalen Gastemappe keine Chat-Funktion verfligbar ist, kdnnten
Live Chats oder Chatbots genutzt werden, um Echtzeit Kommunikation mit dem Gast zu
fordern.

Dabei sollte der der Unterschied zwischen einem Live Chat und einem Chatbot beachtet
werden.

Der Live Chat wird von Mitarbeiter*innen bedient, die bei einer Anfrage schnellstméglich
antworten.

Bei einem Chatbot (oder auch Bot genannt) wird die Kommunikation durch Kinstliche
Intelligenz (KI) erméglicht. Anhand des maschinellen Lernens werden die Antworten
haufig Uber die Zeit automatisch optimiert. Der Chatbot wird mit den Hotelinformationen
gefuttert und kann dann bei Anfragen sofortige Ergebnisse liefern.

Gegenulber dem Live-Chat hat der Chatbot die Vorteile in Echtzeit zu antworten und in
der bevorzugten Sprache des Gastes. Sollte der Chatbot an die Grenze kommen, weil er
eine Frage nicht beantworten kann, wird die Anfrage des Gastes per E-Mail oder Mobile
Alert an einen Hotelmitarbeiter weiter geleitet.

Mittlerweile kdnnen Chatbots nicht nur einfache Fragen beantworten, wie beispielsweise
Informationen zum Check In, sondern auch sofort Buchungen lber die hoteleigene
Buchungsmaschine generieren (Anbieterabhangig). Mit diesen Funktionen wird neben der
verbesserten Angebotsprasentation und Buchungserfahrung flur den Gast auch die
Reservierung enorm entlastet. Auch kédnnen manche Chatbots vorhanden Daten
auswerten und sogar mit einer Retargeting Funktion bei Buchungsabbriichen
automatische Emails versenden, um den Suchenden doch noch zu einer Buchung

zu bewegen.
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Die Verpflegung

Auch im Remote Hotel hat der Gast individuelle Anspruche.

Falls keine inhouse Verpflegung, zum Beispiel im Hotelrestaurant oder -bar,
angeboten werden kann, sollten Vorkehrungen getroffen werden damit der
Gast nicht mit leeren Magen ins Bett gehen muss.

Daflir werden wir im Folgenden einige kreative Lésungen aufgezeigt, die
nicht nur in Remote Hotels gut ankommen. Auch Full-Service Hotels und
Garni's haben durch Erganzungen wie Automaten die Mdéglichkeit die Gaste
zu verwOhnen. Ve

Eine mogliche Loésung ware zum Beispiel eine Partnerschaft mit Restaurants
und Backern in der Umgebung. Auch wenn der Umsatz nicht im eigenen
Betrieb bleibt, bietet sich hdufig die Moglichkeit eine Provision zu verdienen © Ruby Hotels
und somit alle Beteiligten zufrieden zu stellen.
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Auf den folgenden zwei Seiten findet ihr praktische Lésungsansatze, die
helfen eure Gaste rund um die Uhr zufrieden zu stellen.
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Verpflegung / Selbstverpflegung

F&B Konzept

Prozessbeschreibung

Service Point

Vorteile

Nachteile

Schnittstellen

Vending
Maschine

Der Gast kann die
Produkte, die zur Auswahl
stehen Uber ein
Eingabefeld

selektieren und vor der
Produktausgabe entweder
Bar oder per
Kartenzahlung bezahlen.

auf der Etage / dem

Stockwerk,

in der Lobby / im

Foyer

» 24/7 Verfugbarkeit

* Produkte in gleichbleibender Qualitat
» geringe/keine Service-Kosten

» Diebstahl kaum mdglich

» begrenzte Auswahl an Produkten

» fur den Gast u.U. nicht mehr
"state-of-the-art"

* Strom- und Service-Kosten

« Platz-/Raumverlust

» der Gast muss das Hotelzimmer
verlassen

Serviceroboter
mit
Bezahlfunktion

Der Gast kann den
Roboter Uber ein Tablet,
sein eigenes Device oder
das Zimmertelefon zum
Hotelzimmer rufen. Der
Gast wahlt dann die
Produkte aus und zahlt
kontaktlos.

im Hotelzimmer,
in der Lobby/ im

Foyer,
im Meetingraum

» 24/7 Service-Verfugbarkeit

* Produkte in gleichbleibender Qualitat

» Produkteauswahl vom Hotel flexibel
wahlbar und anpassbar

» der Gast muss das Hotelzimmer nicht
verlassen

» Hygienekonzept (social distancing) -
touchless service

+ der Gast muss sensibilisiert werden
(Kontakt mit dem Roboter)

» der Roboter muss gewartet werden
(bspw. Bestlickung mit Produkten
durch Mitarbeiter*in)

Zahlungs-
dienstleister

Trust-Bar Der Gast kann die in der Lobby / im » hohe Service-Verfligbarkeit » Hygienekonzept (social distancing,

Produkte, die zur Auswahl Foyer » der Gast hat direkten Zugriff auf die verschmutze Materialen / Produkte) -

stehen auswahlen. Die Produkte, somit keine Wartezeit » Verlust durch Diebstahl

Bezahlung beruht auf

Vertrauen und kann Bar

oder per Kartenzahlung

geschehen.
Lobby Shop Der Gast kann die in der Lobby / im » hohe Service-Verfligbarkeit » Hohe Anschaffungskosten durch Self-Check-
"Wundermart" Produkte, die zur Auswahl Foyer » GroBe und flexible Produktauswahl Sensoren Out

stehen auswahlen und per » zusatzlicher Revenue (teilw. Fix -> out * Platz-/Raumverlust POS

Kreditkarte/ NFC bezahlen

sourced Shop)

» Service-Kosten (Reinigung, Pflege)

Kooperation
mit externen
Partnern/
Lieferanten
(bspw. Gorilla,
PicNic etc.)

Der Gast kann die
Produkte, die vom
jeweiligen Anbieter zur
Auswahl stehen,
auswahlen und via App
bezahlen

am Hotelzimmer,
in der Lobby / im

Foyer

» groBe Lieferanten-/Produktauswahl

» Lieferungen bis an das Hotelzimmer
(soweit vereinbart) - Stolperfalle

» der Gast hat die Moglichkeit von lokalen
Aktionen zu partizipieren

» begrenzte Service-Verflgbarkeit

» keine zusatzliche Revenue

» Das Hotel hat keinen Einfluss auf
Produktqualitat & Service
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Verpflegung / Selbstverpflegung

F&B Konzept

Prozessbeschreibung

Service Point

Vorteile

Nachteile

Schnittstellen

Outsourced Der Gast kann im Hotel oftmals In der bewahrte, gleichbleibende Qualitat von begrenztes / limitiertes bzw.

Restaurant auf einen Lobby / im Foyer Service & Produkten spezialisiertes Angebot -
gastronomischen Service bzw. einem weniger Personal & Fliihrungs-/Nebenkosten das Hotel hat keinen Einfluss auf
zurlickgreifen. Dieser angeschlossenen bewdahrte Anbieter Erscheinungsbild, Produktauswahl
kann maoglicherweise Gebaudeteil Marketingeffekte, Gewinn neuer Gaste und (Service-) Qualitat
sogar Service im maoglich limitierte Offnungszeiten
Hotelzimmer anbieten.

Partnerschaft Das Frihstlick wird tUber in der Lobby / im der Gast hat eine groBe Auswahl das Hotel hat keinen Einfluss auf

Backerei im einen Dritten im Hotel Foyer an frischen Backwaren und muss hierzu die Produktqualitat und nur limitierten -

Hotel angeboten. bzw. einem nicht das Hotel (-gelande) verlassen Einfluss auf die Produktauswahl
Der Gast findet in der angeschlossenen das Hotel kann das bestehende Angebot limitierte Offnungszeiten
Frih frische Backwaren Gebaudeteil erweitern / erganzen (Frihstlicksservice)
etc. im Hotel vor. das Risiko (Warenlberschuss/Personal)

liegt beim Partner
Voucher fir Der Gast erhalt einen Service-/ flr den Gast ein breites & keinerlei Umsatze innerhalb des Hotels
Café / Gutschein und kann Partnerstandort vielfaltiges Angebot an Waren und Services das Hotel hat keinen Einfluss -

Restaurant sin
der Umgebung

diesen bei einem
externen Anbieter
(auBerhalb des
Hotels) einlésen

auBerhalb des
Hotels

maoglich

das Hotel tragt kein Risiko und keine
Kosten

Marketingeffekte (gemeinsame Kunden-
/Gastwerbung)

auf Erscheinungsbild, Produktauswahl

und (Service-) Qualitat

Catering /
Lieferdienste

Der Gast kann die F&B
Angebote, die zur
Auswahl stehen im Hotel
erwerben oder sich diese
durch ext. Anbieter in
das Hotel liefern lassen.

im Hotelzimmer,
der Lobby / im
Foyer oder dem
Servicestandort
innerhalb des
Hotels

der Gast kann das ausgewahlte Produkt,
insofern vereinbart, an der Zimmertlr
entgegen nehmen

schnelle Verkaufsabwicklung fir den Gast
vielfaltiges Angebot & Aktionen (bspw.
saisonal) moglich

das Hotel hat keinen Einfluss

auf die Produktqualitat und
nur limitierten Einfluss auf

die Produktauswahl und (Service-)

Qualitat

limitierte Offnungs-/Lieferzeiten
der Gast muss bar oder per Kreditkarte

bezahlen

Food Truck

Der Gast kann auf dem
Hotelgelénde/ in der
naheren Umgebung ein
bestimmtes F&B Angebot
wahrnehmen

an einem
festgelegten
Standort auf dem
Hotelgelénde

bewahrte Anbieter

schnelle Verkaufsabwicklung fir den Gast
Das Hotel tragt kein Risiko sowie keine
Personal-/ Warenkosten

limitierte Offnungszeiten /
Verfligbarkeiten
das Hotel hat keinen

Einfluss auf Erscheinungsbild, Produktau

swahl
und (Service-) Qualitat

< u.U.
Strom-
versorgung




=
©
c
e
c
O
U
>
<<
-
0
A
™M

Verpflegung durch Roboter

Beispiel von JEEVES
(Ausstattung der Selbstverpflegung sollte auf dem Zimmer vorhanden sein.)

Wer im Bereich der Minibar nicht auf einen Automaten oder einen Grap-and-Go-

Shop zurlickgreifen mdchte, kann mit neuen Technologien wie einem Roboter
arbeiten. Dieser kann sowohl die Minibar als auch Room Deliveries durchfiihren.

|
v
]
-

Funktionen von JEEVES

JEEVES vereint die Komponenten Room Service, Shopping, Minibar und
Infotainment.

Die oberste Schublade kann dazu genutzt werden Lieferungen von der
Rezeption oder einem Restaurant/Kiosk zu Ubermitteln. Die unteren gekihlten
Schubladen fungieren als fahrbare Minibar. Auch Aufgaben wie
Informationsweitergabe, Feedback Anfrage oder den Gast zur Teilnahme am
Loyalty Programm motivieren kann ein JEEVES Ubernehmen.

Der Roboter ist antimikrobiell beschichtet und bietet so einen sicheren
kontaktlosen Service.

Was halten Gaste von Robotern?

© Robotise
Der Roboter bietet aktuell noch einen groBen Wow Effekt.
Mehr als 30% der Gaste, die mit JEEVES interagieren machen Videos und teilen
ihre Erfahrungen auf Social Media.

uuuuuuuuuuuuuuu
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Weitere Beispiele Roboter

JEEVES FAQ Video
https://vimeo.com/536956482/e64b2f752f

Roboter Hotels Henn Na Hotels — 15 min
»https://www.youtube.com/watch?v=mpzIQt614xY

Motel One Roboter Concierge — 2 min
»https://www.youtube.com/watch?v=QHaum8KWnYk

Botlr The First Hotel Robot — Aloft Hotels 5,5 min
»https://www.youtube.com/watch?v=WIK- VDPbps

Quelle:
https://techcrunch.com/2014/08/13/starw
ood-introduces-robotic-butlers-at-aloft-
hotel-in-palo-alto
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https://vimeo.com/536956482/e64b2f752f
https://www.youtube.com/watch?v=mpzIQt6l4xY
https://www.youtube.com/watch?v=QHaum8KWnYk
https://www.youtube.com/watch?v=WIK-_VDPbps

Housekeeping

Da Housekeeping eine durchweg koérperliche Arbeit ist und diese aktuell noch nicht maschinelle Hilfe automatisiert werden kann,
konzentrieren wir uns hier auf die Unterstiitzung der Prozesse, die der Reinigung oder Aufbereitung eines Zimmers vor- oder nachgelagert
sind.

Selbst im fiktiven Remote Hotel bendtigen wir Menschen, die diese Arbeit vornehmen.

Erfreulicherweise gibt es etliche Mdglichkeiten diese Arbeit zu erleichtern und aus der Ferne zu steuern.

Folgende Prozessschritte kdnnen mit der Hilfe von Apps oder Funktionen von PMS automatisiert werden:

Aufwandsplanung

« Der Aufwand, der der Reinigung eines Zimmers entspricht, kann durch die Vergabe eines Scorings/ definierter Anzahl an Punkten,
bewertet werden.

Beispiel: 1 Minute Aufwand entsprich 1 Scoring Punkt - Bestenfalls kann man verschiedene Scores flir ein Bleiber oder eine Abreise
hinterlegen.
Der Score eines Zimmers ist abhdngig von der GréBe und Anzahl der Zimmer/ Badezimmers/ WCs/ Duschen/ Badewannen oder der
Ausstattung (z.B. Sofas/ Sessel, die abgebirstet werden missen). Falls es Gasten maoglich ist zusatzliche Wiinsche zu auBBern, wie
bspw. ein zusatzliches Babybett, sollte auch diese Tatigkeit in den Score einflieBen. Ebenso ist es sinnvoll, dass das reinigen der
offentlichen Bereiche einen eigenen Score bekommt und bei der Planung berlcksichtigt wird.

=
©
c
e
c
O
U
>
<<
-
0
A
™M

«  Neben dem Scoring sollte zudem die mdgliche Kapazitat einer Reinigungskraft hinterlegt werden, die ebenfalls dem o.g. Schema
entspricht.
Beispiel (stark vereinfacht): Eine Putzkraft arbeitet 8 Stunden, was wiederum 480 Minuten und damit 480 Scoring Punkten
entspricht.

- Auf Basis der Belegung und An- und Abreisen ergibt sich ein taglicher Score fir den die Reinigungskrafte eingeteilt werden mitssen.

In Verbindung mit den Reservierungsdaten und der Berlicksichtigung des Forecasts lasst sich der tagliche Bedarf an
Reinigungskraften planen und Dienstpldne fliir die kommenden Wochen erstellen. m
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Housekeeping

Tagliche Zuteilung von Reinigungskraften

Die vorher hinterlegten Scores ergeben den Bedarf an Reinigungskraften.
Seitens der App oder des PMS kann jeden Morgen automatisch die genaue Zuteilung von Zimmern an die Reinigungskrafte
erfolgen.

Die Zimmerlisten werden nun mit der zu erledigenden Aufgabe gelistet und sind via Web-App oder App auf dem mobilen Gerat
des Mitarbeitenden ersichtlich.

Bestenfalls werden dabei auch kurze Wege beriicksichtigt, sodass bspw. Reinigungskraft A nur Zimmer auf einem Stockwerk hat
und nicht mehrfach das Stockwerk wechseln muss.

Liste der zusatzlichen Aufgaben/ Verkniipfung mit Gastprofilen bzw. Reservierungsdaten

Wenn Gaste vorab oder wahrend des Aufenthalts Wiinsche duBern kénnen, z.B. einen bestimmten Kissentyp wahlen (und dies als
Standard im Gastprofil hinterlegt ist), sollte das in der App als Aufgabe flr die Reinigungskraft auftauchen. Ebenso ist denkbar,

dass ein bestimmter VIP Status automatisch eine Aufgabe auslést, um bspw. ein Welcome Amenity aufs Zimmer stellen zu lassen.

Um die Gaste nicht unnétig zu stéren, wenn sie noch im Zimmer sind, ist es hilfreich wenn Zimmer systemseitig als ,frei®
gemeldet werden sobald ein Gast ausgecheckt hat.

Bei ,Bleibern" ist es denkbar mit Sensoren im Zimmer zu arbeiten die erfassen, ob sich eine Person im Zimmer befindet.
(z.B. durch Kombination aus Bewegungsmeldern und CO2 Messgerat, um auch hier eine (morgendliche) Stérung zu vermeiden.)

Zudem ware es hilfreich, wenn Gaste eigenstandig angeben kdénnten in welchen Zeitraum das Zimmer geputzt werden kann, um
dies ebenso in die Planung einflieBen zu lassen.
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Housekeeping

Meldung erledigter Aufgaben

« In stark frequentierten Zeiten ist es hilfreich wenn das Housekeeping das Zimmer nach getaner Arbeit via (Web-) App als
gereinigt melden kann. So kann die Supervisor Kraft direkt das Zimmer checken und als frei melden, um etwaige (Early) Check-
Ins zu ermdglichen.

+ Diese Meldung lieBe sich dann auch per mobiler Nachricht an den Gast ausspielen und so ein weiteres positives Erlebnis zum
Aufenthalt erganzen.

Meldung von Reparaturarbeiten im Zimmer

+ Etwaige Defekte im Zimmer, die nicht direkt behoben werden kénnen, sollten per (Web-)App inkl. Priorisierung gemeldet werden
kénnen, so dass bspw. das Maintenance Team sich um die Reparaturen kimmern kann.
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Software die Uber diese oder ahnliche Funktionen verfligen:

https://hoteltechreport.com/operations/housekeeping-software
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Zimmertechnik / Energiemanagement

Infrastruktur

Die Zimmertechnik und das Energiemanagement sind stark davon abhangig, wie die Bestandsimmobilie
ausgestattet ist bzw. mit welchem Budget man einen Neubau plant.

Die bewahrteste (nicht gerade kostenglinstigste) Methode zur zuverlassigen Vernetzung eines Zimmers ist aktuell
via KNX, ein Smart-Home-Bus-System zur Gebaudeautomation. Der groBte Vorteil von KNX besteht darin, dass die
Automationen weiterhin funktionieren auch wenn kein Internet verfligbar sein sollte. HeiBt Gaste bspw. Licht und
Temperatur via mobilem Gerat oder Schaltflachen im Zimmer steuern kdénnen.

KNX ermoglicht zudem einen leichten Zugriff (Uber das Internet), um aus der Ferne ablesen zu kénnen, ob bspw.
Lichter eingeschaltet sind oder welche Meldung der CO2 Messer (siehe Housekeeping Kapitel) ausgegeben hat.
Diese Informationen kdnnten bspw. mit dem PMS verknupft werden.

Hierbei ergeben sich nun verschiedene Mdéglichkeiten. Der Gast kénnte vorab die Méglichkeit bekommen seine
favorisierte Temperatur und Beleuchtung einzustellen und dies wahrend des Aufenthaltes individuell anzupassen.
Die praferierten Einstellungen kdnnten bei entsprechender Schnittstelle zum PMS im Profil des Gastes gespeichert
werden. Damit kénnte bei Wiederanreise des Gastes sein Zimmer individuell angepasst werden (nachdem es
zugeteilt wurde).

Achtung: Gaste haben sehr wahrscheinlich unterschiedliche Temperaturpraferenzen abhangig von Jahreszeit und
ihrer Begleitung.
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Zimmertechnik / Energiemanagement

Zentrales Service Dashboard fiir alle Zimmer

« Im Remote Hotel ist eine zentrale Steuerung als auch das Zimmer Monitoring wichtig.
Dies kann u.a. Licht, Klimaanlage, Luftqualitat, Heizung, Netzwerk, Tlursteuerung und Wartung beinhalten.
Damit ware es mdglich von einer zentralen Stelle die Temperatur in allen Raumen anzupassen.

« Sollte es eine Beschwerde Uber eine nicht funktionierende Klimaanlage oder Heizung geben, ist ein
Nachverfolgen des Defekts méglich.

Automatisches Heizen oder Kiihlen

« Eine zentrale Wetterstation lasst standortbezogene Wetterdaten in die Gebaudeautomation einflieBen. Die
Heizungsregelung wird bei steigenden AuBentemperaturen automatisch zuriickgefahren, womit sich sofort
Ersparnisse bei den Energiekosten zeigen.

Schnittstellen und Datensicherheit
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« Um die Operative erfolgreich mit der Gebaudetechnik zu koppeln und dadurch vom Mehrwert der
Automatisierung zu profitieren, ist es wichtig das die Gebaudetechnik mit offenen API's (Application
Programming Interface) arbeitet.

« Um die Datensicherheit zu garantieren, sollte die Gebaudetechnik in einem vollverschlisselten KNXnet/IP-
Netzwerk betrieben werden. So kdnnen potenzielle Hackerangriffe auf Ihre Gebaudeautomationsinfrastruktur
deutlich erschwert werden.

ssssssssssssssss
aaaaaaaaaaaaaaaaa



WIFI-Netzwerk & Back Up

Flr ein remote gesteuertes Hotel ist eine stabile Internetanbindung essentiell.

Hierbei sollte unbedingt mit einem professionellen Dienstleister gearbeitet werden der Erfahrung im Setup und der Wartung
solcher Hardware hat. Das Monitoring der Funktionen kann durchaus von einem Hotelier mit etwas Sachverstand
durchgefliihrt werden.

Anschlussplanung

« Es empfiehlt sich generell auf einen Glasfaseranschluss zuriickzugreifen oder diesen vom Telekomdienstleister legen zu

lassen.
Falls dieser noch nicht vorhanden ist sollte dies friihzeitig beauftragt werden, da unter Umstanden mehrere Monate

zwischen Auftrag und Verlegung liegen kénnen.
Back Up Leitungen

» Ein zweiter Anschluss (z.B. DSL) von einem weiteren Anbieter ist sinnvoll, um als Back Up zu dienen oder sogar das
Gaste- und Betriebsnetzwerk voneinander zu trennen. Im Falle eines Ausfalles kdnnen diese jeweils als Back Up flir das
andere agieren.
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« Sollte kein Glasfaseranschluss maéglich sein, ist es sinnvoll zwei DSL Anschllisse von zwei verschiedenen Anbietern zu
kaufen, um etwaige Ausfalle kompensieren zu kénnen.

+ Unter Umsténden kann es zu kompletten Ausfadllen des kabelgebundenen Internets in einer Region kommen weshalb

eine zusatzliche
Anbindung als Back Up durch eine LTE oder Satellitenverbindung fiir das Betriebsnetzwerk sinnvoll ware. m
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WIFI-Netzwerk & Back Up

Hardware

Eine zuverlassige, langlebige Hardware die aus der Ferne gesteuert und gewartet werden kann, sowie Uber o.g.

Fallback Funktionen verfligt, ist unbedingt notwendig. Das Hinzuziehen eines IT Spezialisten ist hier sinnvoll.

Trennung Gaste- und Betriebsnetzwerk

Aus Sicherheitsgrinden ist die physikalische oder mind. virtuelle Trennung des Gaste- und Betriebsnetzwerks
wichtig.

Damit kdnnen diverse Sicherheitsrisiken abgewehrt werden, sodass bspw. keine Gefahr besteht, dass
unautorisierte Personen Zugriff auf Gaste-, Bezahl- oder SchlieBsystem Daten bekommen.
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Kundensupport / Remote Monitoring

Vor allem flr die Kundenbetreuung im Remote Hotel ist es ausschlagend die (meisten) Sonderfélle in einer Gastereise digital
abzubilden, damit 90%+ der Buchungen voll automatisiert durchlaufen kénnen. Insbesondere wenn keine Mitarbeiter*innen vor Ort
sind, ist es wichtig dem Gast die Antwortfindung auf Fragen oder Probleme so einfach wie mdglich zu machen und dies 24/7/365.
Dies sollte Uber die verschiedensten Kommunikationskanale wie WhatsApp, Telefon und E-Mail méglich sein.

Zutrittssystem

. Durch die Kopplung von u.a. Kamera-Systemen, Bewegungssensoren, einem Buchungssystem und dem Einsatz von
geeigneten Algorithmen kann man eine prazisere Aussage zur Sicherheit, Belegung oder zur CO2-Optimierung im Gebaude
machen ohne selbst vor Ort zu sein.

Zentrale

. Die Mitarbeiter*innen in der Zentrale missen auf dem Qualitatsniveau geschult sein und Uber alle Informationen im Hotel als
auch externen Zugriff auf die Systeme verfligen (bspw. Zutrittsverwaltung, Gebaudetechnik oder das PMS).

. Mit detaillierten Monitoring der Gastereise kann die Zentrale auch pro-aktiv Problemstellen in der Gastereise vermeiden. Zum
Beispiel wenn Gaste nur Uber einen digitalen Schlissel Zutritt zum Hotel bekommen der nach dem Online Check-in erhalt ist.
Wenn der Gast am Tag der Anreise den Check-in noch nicht durchgeflihrt hat, kann automatisch ein Ticket in der Zentrale
kreiert werden damit die Zentrale sich proaktiv beim Gast meldet bevor er vor dem Hotel steht und nicht weiB3 wie er sich

Eintritt verschaffen kann.
Vor Ort Kooperation

. Da man nicht immer alle Notfalle vollstdndig digital und remote abbilden kann ist es wichtig Kooperationen mit lokalen

Unternehmen abzuschlieBen. Dies konnte mit benachbarten Hotels ablaufen oder einem lokalen Sicherheitsdienst. m
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