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,Gute Hotellerie ist einfach zu definieren:
Wenn der Gast das Haus glicklicher verlasst als er gekommen ist.”
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EINFUHRUNG

Immer mehr Menschen entdecken Deutschland als
Reiseland. Noch nie sind so viele Menschen inner-
halb Deutschlands verreist (55 Mio. von 70 Mio. Rei-
sende in Deutschland, die im Jahr eine Reise von
mindestens 5 Tagen unternommen haben reisen im
eigenen Land*). Fur Deutschland sprechen unter
anderem Sprache, Sicherheit, kurze Wege und der
Klimaschutz. Sie winschen sich einen Ort, der auf
ihre Bedurfnisse abgestimmt ist, und Ihnen die dazu
notwendige Freiheit gibt unbeschwert und komforta-
bel ihre Freizeit zu erleben.

Immer weniger Menschen entscheiden sich fur
einen Arbeitsplatz im Gastgewerbe. (Rickgang
Ausbildungsvertrage im Gastgewerbe Deutschland
2014 von 58.757 auf 56.177 in 2015**). Die Quali-
tat des Angebotes und die Konkurrenzfahigkeit des
Gastgewerbes sind sehr stark abhangig von der
Betreuung der Gaste. Um weiterhin auch bei grofie-
rem Fachkraftemangel eine hohe Qualitat des Ange-
botes garantieren zu kdnnen, nutzen viele Betriebe
immer haufiger digitale Hilfsmittel. Die technischen
Anforderungen an die Ausstattungen im Gastge-
werbe steigen zunehmend.

Die Digitalisierung hat die berufliche Situation eines
Hoteliers verandert. Sie missen nicht nur im Gast-
gewerbe exzellent sein, sondern auch im Marke-
ting, Online-Vertrieb, Revenue Management, Online
Feedback, Social Media und einen mdglichst nach-
haltigen Betrieb fihren.

Wie sieht das Hotel der Zukunft aus? Werden die
Gaste es im Vorfeld mittels Virtueller Realitat erkun-
den und gleich online buchen kénnen? Dann ganz
einfach schon auf dem Weg ins Hotel per App ein-
checken und beim Ankunft von Robotern begriif3t
und vor Ort begleitet? Bringt die Digitalisierung in
der Hotellerie nur neue Chancen und Mdglichkeiten
mit sich oder auch Risiken?

Das Team der Hochschule Wismar als Teil des Mit-
telstand 4.0-Kompetenzzentrum Rostock hat sich
diesen Fragestellungen angenommen und unter
dem Leitthema ,SMART Hotel*, die zentrale Frage
untersucht, wie digital ein Unternehmen im Hotel
Gastgewerbe heute aufgestellt sein muss.

Der jetzt vorliegende Leitfaden SMART Hotel zeigt
Wege auf, wie es mdglich ist mit angemessenen
Methoden und MalRnahmen einen Betrieb zukunfts-
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fahig auszurichten und auszustatten um die digitale
Wende einzuleiten. Sie erhalten einen Uberblick
und Informationen Uber digitale SMART L&sungen
im Tourismus. Die aktuellsten Entwicklungen zum
Thema Digitalisierung im Hotel z. B.:,Digitale Archi-
tekturen im Unternehmen®, ,Vernetzung aller techni-
schen Komponenten®, ,Datenschutz und IT-Sicher-
heit* werden behandelt. Mit dem Leitfaden SMART
Hotel mdchten wir Sie dabei unterstitzen, Umset-
zungs-Moglichkeiten und -Ansatze fur lhr Unterneh-
men zu finden.

Durch die Digitalisierung ergeben sich zahlreiche
Chancen und Maéglichkeiten fur Ihr Unternehmen.
Wir unterstitzen Sie dabei, Schnittstellen zwischen
dem Gebaude, Gebaudebetrieb und den Erlebnissen
der Besucher zu entdecken und durch den Einsatz
von intelligenten Konzepten die Entwicklung neuer,
kooperativer Geschaftsmodelle voranzutreiben.

Far den notwendigen Grad der Digitalisierung gibt es
keine Rezepte. Jeder Beherbergungsbetrieb kennt
seine eigenen Starken und Schwachen. Der Leitfa-
den SMART Hotel zeigt auf wie viel Digitalisierung
fur die individuellen Profile der einzelnen Betriebe
notwendig ist, berat und klart auf Gber die Moglich-
keiten und Probleme beim Einsatz digitaler Hilfsmit-
tel. Besonders wichtig ist, dass die Nutzung dieser
nicht zum Zwang fur den Gast wird, sondern die digi-
talen Moglichkeiten als Werkzeug verstanden und
genutzt werden. Durch die Digitalisierung sollten
die starren organisatorischen Ablaufe und Rahmen-
bedingungen im Unternehmen aufgebrochen wer-
den um sie durch flexiblere und durch Spontanitat
gepragte Strukturen ersetzen zu kénnen.

Welche der im Leitfaden genannten Hilfsmittel fur
ihr Unternehmen geeignet ist um die spezifischen
Qualitatsanforderungen zu erfullen hangt von den
jeweiligen regionalen Bedingungen und Anforderun-
gen ab. Ob SMART, SMART plus oder all SMART,
ist abhangig vom individuellen Profil jedes einzelnen
Betriebes.

Wir winschen lhnen viel Erfolg bei der Lektire und
freuen uns Uber ihre Teilnahme an unseren SMART
Hotel Schulungen.

We\lersak

Prof. Dipl.-Ing. Martin Wollensak

Projektleiter Digitalisierung KMU Tourismus an der
Hochschule Wismar
Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Rostock

* Statista: Statistiken zum Reiseverhalten der Deutschen. 07/2019, URL: https://de.statista.com/themen/1342/reiseverhalten-der-deutschen/ (Stand 10/2019)
** Deutscher Industrie- und Handelskammertag e.V. (DIHK): Ausbildungsstatistik fiir Tourismusberufe, URL: https://www.dihk.de/branchen/tourismus/aus-und-weiterbildung/

ausbildung/zahlen-und-fakten/ausbildungsstatistik-fuer-tourismusberufe (Stand 10/2019)
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1. AUSGANGSLAGE

Autorin: B.A. Frauke Nessler

Die Berufssituation eines Hoteliers hat sich durch die
Digitalisierung bereits verandert. Sie mussen nicht
nur im Gastgewerbe exzellent sein, sondern auch im
Marketing, Online-Vertrieb, Revenue Management,
Online Feedback, Social Media und einen mdglichst
nachhaltigen Betrieb fihren. Dabei wird ein Umstieg
zu digitalen Methoden meist als zeitlich aufwendig
und zu kostenintensiv gesehen. Nicht einmal die
Halfte der Betriebe stuft sich als ,digital fortgeschrit-
ten® ein. Doch im Jahr 2020 werden bereits 44 % der
potentiellen Hotelgaste mit der Digitalisierung aufge-
wachsen sein." Es ist also unabdingbar sich mit der
Thematik auseinanderzusetzen. Jedes kleine und
mittlere Unternehmen in Mecklenburg-Vorpommern
sollte die Mdglichkeit bekommen, von der Digitalisie-
rung profitieren zu kénnen und somit den Anschluss
behalten.

In Rostock ist ein Kompetenzzentrum entstanden,
welches lhnen als kleines oder mittleres Unterneh-
men in Mecklenburg-Vorpommern professionelle
Unterstltzung und Ldsungen zu digitalen Themen
anbietet. Das Teilprojekt DigiTOUR befasst sich
konkret mit dem Schwerpunkt Tourismus. In den
Seminaren des Projekts lernen Unternehmer, die
Potentiale ihres Betriebes zu erkennen. Durch die
Digitalisierung ergeben sich zahlreiche Chancen
und Moglichkeiten bestehende und neue Geschéafts-
modelle voranzutreiben. Dabei geht es nicht darum
jedes Unternehmen auf den gleichen Stand zu brin-
gen, sondern angepasste Lésungen fir jedes Kon-
zept zu finden.?

Eine Analyse der Qualifizierungsbedarfe einer Aus-
wahl von Hotels in Mecklenburg-Vorpommern,
sowie die Durchfuhrung einer Befragung dient als
Grundlage fur die Einschatzung der derzeitigen Situ-
ation des Standes der Digitalisierung in M-V. Diese
Analyse vergleicht Unternehmen anhand der Unter-

1 Vgl Berger, R.; 2016, S. 2
2 Vgl. Kompetenzzentrum Rostock, Zugriff am 23.09.2019
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punkte entlang der ,Costumer Journey*: Zielgruppe,
Webseite, Buchungssysteme, Soziale Netzwerke,
Check-in/out, Nutzung Virtual Reality und Hotel App,
Ausstattung und Nutzung von Automatisierungssys-
temen, Mobilitdt und Online Feedback. Die darauf-
folgende Befragung orientiert sich an den Rubriken
Offentlichkeitsarbeit, Infrastruktur, Management,
Mobilitat, IT Sicherheit und Unterhaltung.

Die Einschatzung der Risiken impliziert, dass es bei
einigen KMUs Aufklarungsbedarf Gber die Chancen,
welche Digitalisierung mit sich bringt, gibt. Einige
bedenken, dass Prozesse unndtig kompliziert wer-
den kénnten und weniger umsatzsteigernde Mog-
lichkeiten entstiinden. Andere befurchten, dass der
personliche Kontakt verloren gehe, und die standige
Nutzung von Smartphones das Blickfeld nur noch
auf dessen Bildschirm beschranke.

In dieser Kulturverdnderung befinden wir uns
bereits. Wahrend die altere Generation mit Inter-
net und Smartphone ihre gewohnten Kommunika-
tionsmethoden erweitert, durchdringt die Digitali-
sierung bei der Generation Y jeden Lebensbereich.
Zusammen mit der Generation Z hat sie die Digitali-
sierung bereits in jungen Jahren erlebt. ,Menschen
dieser Jahrgange sind Weltreisende (,Global Citi-
zens®), offen fur alles und wollen sich bis zur letzten
Sekunde nicht festlegen. Als Standard erwarten sie
eine ausgezeichnete digitale Infrastruktur ebenso
wie optimalen Service durch Dienstleister. Neue
Erfahrungen posten sie quasi in Echtzeit, umgekehrt
horen sie auf die Empfehlungen anderer.*

Diese zukunftigen Gaste gilt es abzuholen. Auch ist
die Digitalisierung in anderen Branchen bereits wei-
ter vorangeschrittenen, sodass auch das Hotelge-
werbe nachziehen muss. Besonders von der Digi-
talisierung betroffene Branchen sind die Medien, die
Finanzdienstleister, der Handel und generell Tech-
3 Berger, R.; 2016, S. 5




nologieunternehmen. Im Vergleich zu einer Bank,
ist ein Hotel als physische Ubernachtungsméglich-
keit virtuell nicht zu ersetzen. Das ist ein Vorteil. Als
Hotelier haben Sie also die Chance ihren Betrieb zu
optimieren und gleichzeitig vor allem den Kontakt
zum Gast und dessen Erlebnis zu intensivieren.

Bezogen auf die einzelnen Befragungskapitel lasst
sich Nachholbedarf in der Aufklarung zu einigen
Themen feststellen. Ein bereits fortgeschrittener
Stand lieB sich im Bereich der Offentlichkeitsarbeit
feststellen. Seridse Webseite mit zielgruppenorien-
tierter Gestaltung, Nutzerfreundlichkeit und Aktu-
alitdt, implizieren einen allgemein positiven Web-
auftritt. Das Feld Soziale Medien erhalt noch
vergleichbar wenig Zuwendung und koénnte bes-
ser durch Marketing Strategien ausgeschopft wer-
den. Einige Hoteliers verbinden die Sozialen Medien
mit unzureichender Datentransparenz und sind sich
deshalb mit deren Nutzung unsicher. YouTube wird
bei sehr wenigen befragten Hotels als Sozial Media
Kanal genutzt. Dabei ist laut einer Studie der Roland
Berger Unternehmensberatungen, das Video mitt-
lerweile eines der wichtigsten Online Formate.* Die
Inhalte eines Video entlang des Aufenthalts haben
einen hohen Stellenwert bei der Inspirationsphase.

Besonders entscheidend bei der Buchung ist auch
das Feedback. Viele Hotels beschranken sich bei
den sogenannten Costumer Journey Phasen auf
das Buchen und das Erleben. Dabei begnigen sie
sich haufig mit dem physischen Dasein des Gastes
im Hotel. Entdecken und Planen sowie das Reflek-
tieren sind meist ein unbeschriebenes Blatt. Dabei
schaut jeder zweite Deutsche (49 %) erst die Hotel-
bewertungen an, bevor sie sich zum Buchen ent-
scheiden.” Im Bereich der Vertriebswegen, gibt es
einen Schritt in die richtige Richtung. In Deutschland
ist der prozentuale Anteil an Buchungen uber tra-

4 Vgl Berger, R.; 2016, S. 5
5 Vgl Hanser, K; In: Welt; Zugriff am 23.09.2019
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ditionelle Wege, wie Telefon, Brief oder Fax weiter
zurlickgegangen.® Laut einer Studie generieren, in
vier von zehn Betrieben, OTAs ,liber 30 % aller Uber-
nachtungen und bei einem Viertel der Hotels liegt
der Anteil der OTAs bei Uber 40 %, was die grolRe
Bedeutung dieser Portale unterstreicht aber auch
die Abhangigkeit vieler Hotels illustriert.“” Das Prob-
lem der Ratenparitaten bei der Nutzung von Online
Travel Agency’s wird kinftig durch Gesetze eventu-
ell gerechter. Das man den Online Reisebiiros nicht
zu viel Spielraum lassen sollte, haben bereits viele
erkannt. Derzeit ist der Ausbau des Direktvertriebs
auf der eigenen Webseite erstrebenswert. Es Iasst
sich feststellen, dass vorwiegend gréRRere Unterneh-
men einen ansprechenden Buchungskanal besitzen
sowie eine eigene App, die auch zur Buchung funkti-
oniert. Der direkte Vertrieb auf der eigenen Webseite
sollte somit weiterhin gestarkt werden. Des Weite-
ren wird beim Vertrieb zwar die Saisonalitét beach-
tet, jedoch kaum ein Unterschied zwischen den
Gastegruppen gemacht. Die Mdglichkeit der Nut-
zung einer Hotel-App ist allgemein kaum vorhanden,

6 Vgl Schegg, R.; 2017, S.5
7 ebenda
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sowie auch das Anbieten der digitalen Gastemappe.
Diese Bestandteile sind zwar nicht Uberlebenswich-
tig, aber ein Teil des Erlebens und Entdeckens wah-
rend der Customer Journey.

Ein grofRes Defizit verzeichnet der Bereich der
Datenverarbeitung. Kaum ein Hotel beschaftigt sich
mit den Stammdaten und Hotels, welche die Daten
speichern, gehen noch nicht den nachsten Schritt.
Es fehlt oft an Wissen Uber dessen Vorteile und den
richtigen Umgang. Dabei geht es nicht unbedingt
um jede Handlung, die der Gast tatigt, die gespei-
chert werden soll. Sondern um spezifische Kleinig-
keiten, mit denen der Gast individueller behandelt
werden kann. Beispielsweise ein zugeschnittener
Newsletter, anstatt des eintdnigen Standards.

Im Teilbereich der Gebdude ist das Potential noch
nicht ausgeschopft. Bereits Eine Vielzahl der Hotels
ermoglicht, durch dessen bereits vorhandenes
WLAN in der Lobby und auf den Zimmern, die Nut-
zung digitaler Methoden in weiteren Bereichen. Der
Ausbau von Gebdudeautomationen ist jedoch kaum
vorhanden, da es sich meist um bestehende Gebau-
destrukturen handelt. Nur sehr wenige der befragten
Hotels sind mit einer Cloud ausgestattet, durch wel-
che Beleuchtung, Luftung, Sonnenschutz und Tem-
peratur automatisch gesteuert wird und Energiever-
brauche digital erfasst werden. Einige Hotels haben
Bewegungsmelder fir die Beleuchtung. Dennoch

gibt es Optionen, die sich integrieren lassen kdnn-
ten, wie zum Beispiel ein digitaler Self-Check-in/out,
der derzeit nur in einem Hotel mdglich ist. Einige der
befragten Hoteliers haben die Beflrchtung, dass vor
allem altere Gaste mit einer Umstellung auf digitali-
sierte Methoden nicht zurecht kdmen. Es ist durch-
aus mdglich eine Ubergangsphase oder Testphase
laufen zu lassen. Auch sind die zukinftigen Gene-
rationen mit der Digitalisierung aufgewachsen, wes-
halb sich ein Umdenken einstellen sollte, um auch
diese Gaste abzuholen.

Das Hotelmanagement wird weitestgehend noch
analog betrieben. Meist fehlen passende Software-
I6sungen und auch die Infrastruktur, welche die
Arbeit erleichtern und nicht als Hindernis angese-
hen werden. Reicht das WLAN nicht bis zum letz-
ten Hotelzimmer oder nicht einmal im Flur kdnnen
Mitarbeiter keine Arbeits-App nutzen oder mitein-
ander kommunizieren. Dennoch werden digitale
Bezahlsysteme und digitale Buchhaltungsprozesse
genutzt. Durch Smartwatches und Bezahlungen,
die mit dem Smartphone mdglich sind, ist der Gast
bereits offen flr diese Veranderung. Die Bereiche
der Buchhaltung und Bezahlung sollten kiinftig mit
weiteren Abteilungen des Managements verknupft
werden. Um zukinftig Schritt zu halten, muss in der
Organisationsstruktur des Mittelstandes das Daten-
management verankert sein.

Das Arbeiten mit personenbezogenen Daten, bei
der Buchung, Bezahlung oder durch die Nutzung
des Hotel-WLAN wahrend des Aufenthalts erfordert
eine gute Softwareldsung und eine Auseinanderset-
zung mit der IT-Sicherheit. Nur wenige Hoteliers
setzten sich mit Themen wie Schutz vor Hackeran-
griffen oder Notsystem bei Ausfallen auseinander,
zeigen aber Interesse fur Schulungen und Weiter-
bildungen. Diese sollten den Mitarbeitern ermoglicht
werden, denn auch zukinftig wird dieses Thema
nicht an Bedeutung verlieren.

Nur wenige der Unternehmen bieten innovative
Konzepte in dem Bereich der Mobilitat an. Es gibt
lediglich ein E-Bike Verleih, Shuttle Service oder
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Hinweise zu Autovermietungen. Dabei sind Kon-
zepte wie Car-Sharing oder ortsbezogene Dienste
praktikabel und unabhangig von dem Ausbau von
Ladestationen und das E-Bike ein hoch nachgefrag-
tes Fortbewegungsmittel und mittlerweile preislich
erschwinglich.

Die E-Mobilitat ist vor allem von dem Ausbau der
Infrastruktur in der Region abhangig, besonders in
den Peripherien M-Vs und damit oft mit hohen Kos-
ten verbunden. In Mecklenburg-Vorpommern gibt
es derzeit erst 212 Ladestationen, von denen 18
Schnellladestationen sind.® Stellt man eine Ladeinf-
rastruktur fur Elektroautos zur Verfligung, erschlief3t
man so auch eine bestimmte neue Zielgruppe. Zu-
kiinftig wird das E-Auto noch o6fter ein Teil des Ge-
baudeenergiekonzepts sein.

Insgesamt ist der Stand der Digitalisierung im Be-
reich der Hotellerie niedrig und entwicklungsfahig.
Das Interesse und einige Strukturen zeigen bereits
in Zigen ihr Potential auf. Dabei soll die Einschat-
zung nicht suggerieren, dass es nur um die Ausstat-
tung mit digitalen Elemente geht, sondern auf inno-
vative ressourcenschonende Ldsungen, mit Hilfe
der Digitalisierung zukiinftig gesetzt wird. Auch soll
das Verhaltnis des Aufwands der Anschaffung und
des Nutzens stimmig sein, um keine zu grof3e finan-
zielle und zeitliche Belastung fiir das Unternehmen
darzustellen.

Die Umfrage und Analyse greift zudem nur spezielle
Teilbereiche auf. Jedoch werden durch die Digitali-
sierung auch andere Rubriken wichtig, wie beispiels-
weise das Entwickeln von interkulturellen Kompe-
tenzen und die Foérderung der Mehrsprachigkeit, um
sich dem internationalen Markt zu 6ffnen. Der Digi-
talisierung wird als Begriff eine hohe Bedeutung ein-
geraumt, jedoch ist ein konkretes Verstandnis fiir die
Bestandteile oft nicht vorhanden. Zukinftig muss die
Digitalisierung als Schwerpunkt in die Ausbildung
und Weiterbildung von Fachkraften integriert sein.
Nicht alle Herausforderungen werden durch eine
Person angegangen werden kdnnen, deshalb ist die
Ausbildung eines Netzwerkes und Zusammenarbeit

8 Vgl. NDR; 2019; Zugriff am 23.09.2019

wichtig. Das Lernen von anderen Branchen ist fir
die Hotellerie sehr sinnvoll.

Der Leitfaden stellt lediglich smarte Konzepte der
Bandbreite SMART, SMART Plus und All SMART
vor, welche Bereiche aufgreifen, in denen eini-
ge Unternehmen in M-V bereits Vorreiter sind, die
Mehrheit jedoch Nachholbedarf haben und zeigt
auf, welche Lésungen derzeit zuganglich sind. Die
Digitalisierung soll vor allem als Chance angesehen
werden, welche Zeit und letztendlich Geld einspart,
uns ressourcenschonend macht und vordergriindig
die individuellen Bedirfnisse und den Komfort des
Gastes im Auge behalt.

Wismar

Neubranden

A

&

S Y HosT
g*‘“o%fé%, Hochschule Neubrandenburg eSS tockachule oraluad

University of Applied Sciences

8 Ubersicht der Partner im Kompetenzzentrum Rostock mit dem
Schwerpunktthema Tourismus / Gesundheitstourismus

Ansprechpartner
» Mittelstand 4.0 Kompetenzzentrum Rostock

» Addresse: IT-Initiative Mecklenburg-Vorpommern e.V.

Konrad-Zuse-Stralle 1A,
18184 Roggentin
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2. STAND DER WISSENSCHAFT
UND TECHNIK

Autorin: Ing. arch. Lucia Oberfrancova

Die Inhalte in diesem Kapitel wurden anhand einer
internen Recherche des aktuellen Stands der Wis-
senschaft und Technik zusammengestellt. Das
Thema ,Digitalisierung im Tourismus* ist sehr kom-
plex und vielseitig, daher erheben diese Inhalte
keine Anspruch auf Vollstandigkeit.

Heutzutage ist die Digitalisierung eines der Haupt-
themen der heutigen und zukinftigen Entwicklung
in Deutschland und weltweit. In Mecklenburg-Vor-
pommern betrifft dies insbesondere den Tourismus-
bereich.

Mehrere Statistiken (z. B. Statistisches Bundes-
amt, Statistisches Amt Mecklenburg-Vorpommern,
Dehoga Bundesverband, Deutscher Tourismus-
verband, regionale Tourismusverbande, Statista)
zeigen die schon angefangene digitale Umwand-
lung der Tourismusbranche. Laut der Studie The
mobile Traveller” werden neun von zehn Buchun-
gen online vorbereitet, allein funf von zehn Uber das
Smartphone. Das Smartphone spielt in der Recher-
chephase und im Urlaub vor Ort die grof3te Rolle.

Aufgrund der zunehmenden Digitalisierung des
Buchungswesens und zunehmenden gréReren
Strukturen (Hotelketten) werden die kleinen Touris-
musstrukturen zunehmend nicht mehr sichtbar sein,
das Mobilitatsverhalten der Gaste andert sich, der
Nachwuchs- und Fachkraftemangel nimmt weiter
zu, der Fortschritt ist nicht mehr zu stoppen.

Damit die KMU Betriebe weiter konkurrenzfahig blei-
ben, missen sie den Fortschritt und die Innovation
nutzen, um ihre Wettbewerbs- und Zukunftsfahig-
keit zu steigern. Das qualitative Wachstum, Mut zum
Umdenken, Innovation, Vernetzung und Online-Kom-

9 Vgl. Google, TUI Deutschland, Marktforschungsinstitute TNS
und GfK; 2015/2016

munikation sind wichtige Punkte in der Landestouris-
mus Konzeption Mecklenburg-Vorpommern®. Hier
wurden auch das Strategiefeld Digitalisierung und die
Notwendigkeit einer Digitalisierungsstrategie fir den
Tourismus in Mecklenburg-Vorpommern definiert.

Die digitale Infrastruktur wird zudem bei der Hotel-
klassifizierung in Deutschland berlcksichtigt — die
Mindestanforderung fiir 2 Sterne ist der Internet-
zugang in offentlichen Bereichen des Hotels, ab 3
Sternen ist dieser auf den Zimmern Pflicht. Schon in
einem 1 Sterne Hotel muss eine Webseite mit aktu-
ellen Informationen und realistischen Bildern sowie
Anfahrtsskizze / Wegbeschreibung vorhanden sein.

SMART Hotel

Eine Lésung, um auch bei den schnell veranderba-
ren Rahmenbedingungen zukunftsfahig zu bleiben,
ist das SMART Hotel. SMART Hotel ist ein Oberbe-
griff fir die Digitalisierung aller internen und techni-
schen Prozesse sowie Service-Innovation, die mit
einem Hotelbetrieb verbunden sind. Die Ziele sind:

» Erhalt der kleineren und mittleren Strukturen als
Unternehmen mit regionaler Wertschdpfung

» Nachhaltiger Tourismus / Gesundheit / Akzep-
tanz vor Ort

» Steigerung der Wettbewerbs- und Zukunftsfahig-
keit durch Nutzung des Fortschritts

» Nachwuchs- und Fachkraftesicherung

» Gastezufriedenheit, Komfort und Attraktivitat

10 Vgl. Ministerium fir Wirtschaft, Arbeit und Gesundheit M-V;
2018/2019



» Hotelauslastung ganzjahrig / Internationalisierung
» Einsparung von Zeit und Kosten im Betrieb

» Einsparung von Energie, Ressourcen und Kos-
ten im Gebaude

» Nachhaltige Mobilitat / E-Mobilitat

Der Begriff SMART Hotel (oder auch intelligen-
tes Hotel) ist nicht neu und bis jetzt nicht ausrei-
chend definiert. Eine groRere Studie in Deutsch-
land, die sich mit diesem Thema beschaftigt, ist das
FutureHotel™ vom Fraunhofer Institut, basierend auf
einer umfangreichen Hoteliersbefragung®. Mit dem
Thema Digitalisierung beschéaftigt sich auch die
Sonderausgabe der Zeitschrift Hotelbau vom April
2018 und stellt auch einige Beispiele der Hotelbau-
ten vor. Eines der Themen des Kompetenzzentrums
Stuttgart ist auch das smarte Gebaude.

Das Thema SMART Home wird bereits oft thema-
tisiert. Hier geht es vor allem um die Digitalisierung
im Wohnbereich. Es gibt viele Studien zum Thema
und am Markt gibt es viele Hersteller, Produkte
und Anbieter in diesem Bereich, was dazu beitragt,
dass man durch Umsetzung eines Kompaktpakets
SMART Home heutzutage sein Haus kostenguns-
tiger digitalisieren kann. Die Erfahrungen in diesem
Gebiet steigen sehr schnell und die Systeme wer-
den immer benutzerfreundlicher.

Fachliteratur zum Thema findet man im Katalog der
Deutschen Nationalbibliothek, online gibt es ausrei-
chende Information Uber SMART Home z. B. auf der
Webseite des Fraunhofer IUK-Technologie (10/2019):
https://www.fraunhofer-innovisions.de/smart-home
oder von Home&Smart (10/2019): homeandsmart.de.

Bei grolReren gewerblichen Bauten gibt es keine uni-
versellen Lésungen. Hier bedarf es einer guten Uber-
legung des smarten Konzeptes und eine kompetente
Planung als Voraussetzung der erfolgreichen Umset-
zung. Zwar gibt es Anbieter, die verschiedene, auf
Hotelbetriebe zugeschnittene Produkte entwickelt
haben, wie z. B. WLAN fir Hotels, Hotel Cloud, Hotel-

11 Vgl. Fraunhofer IAO; 2009
12 Vgl. Fraunhofer IAO; 2008
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11 80 % aller Menschen nutzen heute regelméaRig ein Smart-
phone, 276 Min. pro Tag nutzen wir durchschnittlich Apps und
das mobile Internet, 74 % unserer Informationen erhalten wir
tagtéaglich Uber unser Smartphone, Quelle: Appyourself, URL:
https://appyourself.net/de/hotel-apps/ (Stand 12/2018)

verwaltungssoftware, digitale Gastemappen, Hotel
Apps, interaktive Touchscreens, smarte Gerate wie
Smart TV, Putzroboter, usw.. Es ist aber ratsam, ein
ganzheitliches Digitalisierungskonzept fur den Betrieb
zu erstellen und gezielt Anbieter anzusprechen und
Produkte auszuwahlen.

Weltweit existieren mehrere gelungene Beispiele
von SMART Hotels. Am bekanntesten ist das Henn
na Hotel in Tokyo Japan, in welchem die Hotelgaste
direkt an der Rezeption durch den Wunschroboter (z.
B. eine sympathische Dame, ein Roboter oder ein
Dinosaurier) begrufdt werden. Auf dem Weg ins Zim-
mer erzahlt ihnen der Gepacktrager-Roboter alle
wichtigen Informationen rund um das Hotel, die Zim-
mertlr wird durch die Gesichtserkennung geoffnet,
im Zimmer erwartet die Gaste eine sprachgesteu-
erte digitale Gastemappe, im Henn na Café wird
man durch einen weiteren Roboter begruft und
wenn man Lust auf Musik hat: ein Roboter-Orches-
ter steht immer bereit, ein Konzert zu spielen.

Die vodllig digitalisierten Hotels in Deutschland gibt
es zur Zeit hauptsachlich in gréReren Stadten, wie
Hamburg, Frankfurt, Berlin oder Stuttgart. Meistens
sind es grofRRere Hotels und Hotelketten. Es gibt aber
auch kleinere Betriebe, die diesem Thema gegen-
Uber immer offener eingestellt sind. Auch in Meck-
lenburg-Vorpommern finden sich gute Beispiele, die
smarte Gedanken erstmal nur teilweise, aber auch
ganzlich umgesetzt haben.

MaRnahme 1 MaRnahme 2

Nachhaltige Arbeits- ’
marktstrategie fur

den M-V Tourismus

Innovative digitale ’
Lésungen fur den
touristischen Arbeits-
markt

MaRnahme 3

Lebenswerte
Arbeits- und Wohn-
orte fur touristische

Fachkrafte

MaRnahme 4 Ziel:
Arbeitsbedingungen
verbessern und Fach-
kraftebedarf langfristig
sichern

’ Gesetzliche Rah-
menbedingungen
fur die Branche ver-
bessern

12 Digitale Losungen als Ma3nahme 2 flir die Sicherung der Fachkrdfte im Landestourismus Konzeption M-V
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Offentlichkeitsarbeit und Management

sind wichtige und am meisten digitalisierte Bestand-
teile eines Hotelbetriebs. Die Hotelgaste suchen
online nach Informationen, interessieren sich fur die
Erfahrungen anderer Gaste — die digitale Werbung
hat groRes Potential, das zunehmend erkannt und
genutzt wird. Suchmaschinenoptimierung, Soziale
Medien, Online Reisebiros, digitale Gastemappe,
Big Data und Datenanalysen, digitale Bezahl- und
Buchungssysteme und Digitalisierung interner Pro-
zesse sind hier wichtige Schlagworter.

Es existiert eine Vielzahl an Studien und Fachlitera-
tur sowie an Anbieter von Produkten und Software
zu diesen Themen. Das Kompetenzzentrum Mittel-
stand 4.0-Agengur Handel hat z. B. einen Leitfaden
Uber Soziale Medien*® zusammengestellt. Die Kom-
petenzzentren in Berlin, Cottbus, Darmstadt, Mag-
deburg, Hamburg sowie Digitales Handwerk und
Weitere beraten zu den Themen ,Wertschépfungs-
prozesse®, ,Digitales Marketing“, ,Neue Geschafts-
modelle* und ,Personal“.

Das Kompetenzzentrum Rostock bietet regelmafig
Schulungen bezulglich Suchmaschinenoptimierung
an. Im Rahmen des Kompetenzzentrums wurde
eine interaktive Internetplattform ,Garten der Met-
ropolen” realisiert, mit dem Ziel der digitalen Ver-
netzung touristischer Angebote im I&andlichen Raum
Mecklenburg-Vorpommern.

13 Vgl. Mittelstand 4.0-Agentur Handel; 2017

Cloudbasierte Lésungen

Mittelsand 4.0-Agentur Cloud ist als Teil der Initia-
tive Mittelstand-Digital am 1. Oktober 2018 in den
regionalen Kompetenzzentren Stuttgart und Lingen
aufgegangen — hier ist ein vielfaltiges Informations-
angebot zu den Themen Cloud Computing, smart
Services und Products zu finden.

Leitfaden, Checklisten, Praxisbeispiele und Erklarvi-
deos, sowie Informationen Uber Schulungen kénnen
unter dem Link des Kompetenzzentrum Stuttgart
angeschaut und heruntergeladen werden (10/2019):
https://digitales-kompetenzzentrum-stuttgart.de/
themenfelder/cloud/

Daruber hinaus gibt es ausreichend Literatur zum
Thema Cloud und am Markt finden sich mehrere
Cloud-Hotelsoftware Anbieter.

Virtuelle Realitéat (VR)

Eine virtuelle Tour durch das Hotel oder virtuelle
Freizeitangebote im Hotel selbst — die VR Techno-
logien werden stetig weiter entwickelt und so ein-
fach zuganglich, wie nie zuvor. Zu diesem Thema
gibt es genugend Fachliteratur und auch Anbieter
/ Produkte am Markt. Von den Kompetenzzentren
beschaftigt sich mit der VR im Handwerk das Kom-
petenzzentrum Digitales Handwerk, mit der VR bei
der Gebaudeplanung Kompetenzzentrum Planen
und Bauen und Kompetenzzentrum Stuttgart.

Wie wichtig sind lhnen bei der Auswahl eines Hotels fiir eine Privatreise folgende Informationen?

100 % 9B % 91%

84 %

75 %

50 %

25 %

Anteil ,eher wichtig” oder ,sehr wichtig*

Empfehlungen von Zimmer-Fotos im

Freunden Internet

B 18 bis 29 Jahre 1 30 bis 59 Jahre
13 Ergebnisse der Befragung (April 2017)

88 % 86 %

Gaste-Rezensionen
im Internet

85 % 85 % g4, ST %

Bewertungen auf Stornierungskondi-
Hotel-Portalen tionen

60 Jahre und alter



14 Beispiel Virtual Reality im Tourismus
Gebaudetechnik / Gebadudeautomation (GA)

Eine der wichtigsten Punkte bei einem SMART
Hotel ist die Automatisierung der gebadudetechni-
schen Prozesse. Dies ist sogar in den Gesetzen zur
Energieeinsparung vorgegeben. Eine der wichtigs-
ten Neuerungen der EU-Gebauderichtlinie™ (letzte
Bearbeitung vom 07/2018) fordert Sicherung eines
effizienten Gebdudebetriebs durch Einsatz von
Informations- und Kommunikationstechnologien
(IKT) sowie intelligenter Technologien (Systeme zur
Automatisierung und Steuerung). In dieser Bearbei-
tung wurde auch ein ,intelligenter Bereitschaftsin-
dikator eingefuhrt, der die Fahigkeit der Gebaude
zur Nutzung neuer Technologien und elektronischer
Systeme zur Anpassung an die Bedurfnisse des
Verbrauchers, zur Optimierung seiner Funktions-
weise und zur Interaktion mit dem Stromnetz misst.

Gebaudeautomation ist ein umfangreiches Thema,
das zunehmend besonders aus Grinden der Ener-
gieeinsparung wichtiger wird. Die zugangliche Lite-
ratur ist durch deren oft sehr technischen Begriffen
und Beschreibungen hauptsachlich an Fachleute
gerichtet. Fur Laien ist dieses Thema deshalb oft
schwer zu verstehen.

Am deutschen Markt existieren mehrere Firmen und
Fachplaner, welche die Planung, Ausfiihrung und
Betreibung der GA-Anlagen teilweise oder vollstan-
dig ibernehmen. Die Zahl der Firmen, die speziell an
Hoteliers ausgerichtete Produkte anbieten, nimmt zu.

Von den Kompetenzzentren beschéaftigen sich mit
diesem Thema Kompetenzzentrum Stuttgart (Auto-
matisierung der Wohnungen aus der Sicht der
Gesundheit) und Darmstadt (Energiemanagement).

14 Vgl. Europaische Union; 06/2018
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Die Planung und Ausfiihrung der GA (sowie Haus-
und Raumautomation) muss sich an die geltenden
Regeln der Technik richten sowie den aktuellen Nor-
men entsprechen. Im Folgenden werden die flr den
deutschen Raum wichtigsten Normen aufgelistet:

» DIN EN ISO 16484 Systeme der Gebaudeauto-
mation (international); Teil 1-6

» DIN EN 13321 Offene Datenkommunikation fur
die Gebdudeautomation und Gebaudemanage-
ment — Elektrische Systemtechnik fir Heim und
Gebaude; Teil 1-2

» DIN V 18599-11:2018-09 Energetische Bewer-
tung von Gebauden — Berechnung des Nutz-,
End- und Primarenergiebedarfs flr Heizung,
Kahlung, Liftung, Trinkwarmwasser und
Beleuchtung; Teil 11: Gebaudeautomation

» VDI 3814 Gebaudeautomation (in Deutschland);
Blatt 1, 2.1, 2.3, 3.1, 3.2,4.1,4.2,4.3,6

» VDI 3813 Raumautomation (in Deutschland);
Blatt 1-3

» VDI 3812 Blatt 1 (2010-03 wird Uberarbeitet)
Assistenzfunktionen zum Wohnen — Bedarfser-
mittlung fur Elektroinstallation und Gebaudeau-
tomation

» VDI 6041 (2017-07) Facility-Management —
Technisches Monitoring von Gebauden und
Gebaudetechnischen Anlagen

» DIN 18386 (2016-09) VOB Vergabe- und Ver-
tragsordnung fur Bauleistungen — Teil C: All-
gemeine Technische Vertragsbedingungen flr
Bauleistungen (ATV) — Gebaudeautomation

» AMEV-Richtlinien GA 2019 — Gebaudeauto-
mation. Planung, Ausfliihrung und Betrieb der
Gebaudeautomation in offentlichen Gebauden

SMART grid, SMART Quartier und SMARTe Stadt

gewinnen zunehmend an Bedeutung und stellen
wichtige Begriffe in Verbindung zu einem SMART
Hotel dar, da durch die Einbindung der Gerate und
Anlagen an ein intelligentes Netzwerk viel Energie
eingespart werden kann und Betriebsprozesse opti-
miert werden. Das Kompetenzzentrum Hamburg
hat dazu eine Studie fur die KMU in Hamburg durch-
gefuhrt.*®

15 Vgl. Otto, A. H., Rische M-Ch., Vopel, H.; 2018
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E-Mobilitat

Das Mobilitatsverhalten der Hotelgaste spielt in der
Zeit des Klimawandels eine wichtige Rolle in Hin-
sicht auf Zukunftsentwicklung im Tourismus. In den
letzten Neuerungen der EU-Gebauderichtlinie vom
07/2018 wird auch die Einfuhrung von E-Mobili-
tat-Infrastruktur gefordert.

Weitere Gesetze und Normen, die dieses Thema
regeln, sind die Ladesaulenverordnung (LSV), die
DIN EN 62196 Norm fir Steckertypen & Lademodi
und das Mess- und Eichgesetz (MessEG). Die Inf-
rastruktur und Mobilitat ist Bestandteil der Landes-
tourismus Konzeption Mecklenburg-Vorpommern?®,

Um die Klimaziele zu erreichen, ist es das erklarte
Ziel der Bundesregierung, die Elektromobilitdt zu
foérdern. Der Ausbau der Ladeinfrastruktur stellt eine
der Grundvoraussetzungen fur eine erfolgreiche
Energiewende dar. Wahrend lediglich 1,4 % aller
Ladestationen von Tankstellen bereitgestellt wer-
den, nehmen Hotels mit einem Anteil von 8 % den
drittwichtigsten Part ein '". Es gibt mehrere Such-
portale, auf denen die Hotels mit E-Ladestation auf-
gelistet sind.

Die verschiedene Typen an Ladestationen wer-
den z. B. im Leitfaden fur die Elektromobilitat*® der
Deutschen Kommission Elektrotechnik Elektronik
beschrieben. Zusatzlich offeriert der Markt ausrei-
chend Anbieter.

Nicht nur die E-Ladestationen, aber auch Car Sha-
ring und Shuttleservice Konzepte, Ausleih von E-Au-
tos, E-Bikes und Pedelecs sind heutzutage schon
gut bekannte und wichtige Komponenten der Mobi-
litdtskonzepte eines Hotels.

Mit dem Thema Mobilitat der Zukunft beschaftigt
sich z. B. das Kompetenzzentrum Stuttgart.

16 Vgl. Ministerium flr Wirtschaft, Arbeit und Gesundheit M-V;
2018/2019

17 Vgl. Statista; 2019, Zugriff 10/2019

18 Vgl. Gayko, J. (DKE/AK Emobility.60); 2016

15 Nachhaltige Mobilitat an der Ostsee, Hanseseil Rostock

Nachhaltiger Tourismus

Nachhaltiger Tourismus gewinnt weltweit immer
mehr an Bedeutung. Das Grundprinzip ist, dass
die Touristen beim Besuch eines Ortes nur posi-
tive Auswirkungen auf die Umwelt, Gesellschaft und
Wirtschaft haben, wahrend sie die Natur oder das
Resort intensiv erleben. Die Mobilitat spielt dabei
eine wichtige Rolle, da 72 % der CO, Emissionen im
Tourismus durch sie verursacht werden °.

Im April 1995 hat die Weltkonferenz Gber nachhal-
tigen Tourismus in Lanzarote (Kanarsiche Inseln)
stattgefunden. Hier wurde im Charter for sustain-
able tourism? erstmals weltweit der nachhaltige
Tourismus mit 18 Saulen definiert, die die nachhalti-
gen Ziele des Tourismus beschreiben.

Im 2005 haben das United Nations Environment Pro-
gram (UNEP) und die World Tourism Organization
(UNWTO) den gemeinsamen Leitfaden Making tou-
rism more sustainable? mit 12 Zielen fir eine Agenda
fur nachhaltigen Tourismus veréffentlicht.

19 Vgl Dubois, G., Peeters, P.; In: Journal of Transport
Geography, 2010

20 Vgl. Global Development Research Center (GDRC);
Zugriff 08/2019

21 Vgl. UNEP, UNWTO; Zugriff 08/2019

Mafnahme 1 MaRnahme 2 MaRnahme 3

Forderung einer Neue Ldsungen Rahmenbedin-
nachhaltigen ’ fur die Unterhal- ’ gungen fir den
und vernetzten tung der touristi- Wassertouris-
Tourismusmo- schen Wegeinf- mus erhalten
bilitat rastruktur

MaRnahme 4 MaRnahme 5 Ziel:
Digitale Infra- Orte als Erleb- Infrastruktur nach-
struktur fur bes- nis- und Ver- haltig sichern und
sere Datenauto- sorgungsraume ausbauen, zum
bahnen in M-V entwickeln Innovationsfiihrer
touristischer Mobili-
tat werden

&

16 Zukunftsfeld Infrastruktur und Mobilitét als MaBnahme im Landestourismus Konzeption M-V




Im Jahr 2007 wurde das Global Sustainalbe Tourism
Council (GSTC)** als eine unabhangige und neut-
rale Organisation, die in den USA legal registriert
ist, gegriindet. Die GSTC-Kriterien dienen der Auf-
kldrung und Sensibilisierung, Entscheidungsfindung
fur Unternehmen, Regierungsbehdrden und andere
Organisationen, Messung und Bewertung und als
Grundlage fur die Zertifizierung. Sie sind angeord-
net in vier Saulen:

v

Nachhaltiges Management

v

Soziodkonomische Auswirkungen

v

Kulturelle Auswirkungen

v

Umweltauswirkungen

Im Jahr 2007 wurde auch die Agenda for a sustain-
able and competitive European tourism? erstellt. Zu
den Zielen zahlen das richtige Gleichgewicht zwi-
schen dem Wohl der Touristen, den Bedurfnissen
des natlrlichen und kulturellen Umfelds und die
Entwicklung und Wettbewerbsfahigkeit von Resor-
ten zu sichern sowie wirtschaftlichen Wohlstand,
soziale Gerechtigkeit, Umweltschutz und kulturellen
Schutz zu gewahrleisten.

Im Jahr 2013 wurde das European Tourism Indi-
cators System? (ETIS) durch die Européische
Kommission ins Leben gerufen, mit dem Ziel den
Destinationen zu helfen, deren nachhaltige Touris-
musleistung unter Verwendung eines gemeinsa-
men vergleichbaren Ansatzes zu Uberwachen und
zu messen. Dies sollte zur Verbesserung des nach-
haltigen Managements von Destinationen fuhren.
Mehrere Dokumente, die helfen, ETIS zu implemen-
tieren, kdnnen unter dem folgenden Link herunter-
geladen werden (10/2019): hitps://ec.europa.eu/
growth/sectors/tourism/offer/sustainable/indicators/

Weitere Initiativen der Europadischen Kommission
zur Férderung der Nachhaltigkeit des Tourismus:

» das EU Eco-Management and Audit Scheme
(EMAS) und das EU-Umweltzeichen®

» Tourism and Environment Reporting Mechanism
(TOUERM)?®

22 Vgl. GSTC; Zugriff 08/2019

23 Vgl. Commission of the European communities;
Zugriff 08/2019

24 Vgl. European Commission; Zugriff 08/2019

25 Vgl. European Commission; Zugriff 08/2019

26 Vgl. Giulietti, S., Romagosa, F., Fons Esteve, J., Schroder, Ch.;
2018; Zugriff 08/2019
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» Corporate Social Responsibility initiatives (CSR)?”

Derzeit verfigt der Tourismus Uber mehr als 100
Qualitatssiegel und Umweltzeichen weltweit. Die
Broschire A guide through the tourism label jun-
gle’® informiert zu Nachhaltigkeitslabels fur Reise-
produkte. Die wichtigsten Labels in Deutschland
sind z. B. European Ecolabel, EMAS, The Green
Key, Ecocamping, Bio-Hotels, CSR Tourism, Earth-
Check, Blaue Schwalbe oder Viabono. In Mecklen-
burg-Vorpommern weisen einige Hotels einem der
Nachhaltigkeitslabel auf.

Seit 2004 hat Ecotrans als UN-Partnerschaft fur nach-
haltige Entwicklung das DestiNet-Portal® fir nachhal-
tigen und verantwortungsvollen Tourismus entwi-
ckelt und verwaltet, das 2015 als Partnerschaft fur
SDGs registriert und 2017 als Tourism2030 neu ein-
geflhrt wurde.

Der Deutsche Tourismusverband (DTV) zielt auch
auf eine nachhaltige zukunftsorientierte Touris-
musentwicklung in Deutschland*® ab und hat dazu
ein Positionspapier zusammengefasst. Das Stra-
tegiefeld Nachhaltigkeit als Grundmaxime fur den
Tourismus in M-V ist auch Bestandteil der Landes-
tourismus Konzeption M-V31,

Forum Anders Reisen * ist ein Verband fur Nach-
haltigen Tourismus in Deutschland, das im Jahr
1998 mit dem Ziel der Verbesserung und Verbrei-
tung nachhaltiger Reiseangebote gegriindet wurde.
Die Bio Hotels in Mecklenburg-Vorpommern kénnen
unter der Webseite (09/2019): https://www.bioho-
tels-mv.de/ gefunden werden. In M-V gibt es auch
weitere Naturschutzprojekte und -initiativen wie z.
B. Waldaktie®® oder Feldblrger34.

Nachhaltige Hotelbauten kénnen auch mit dem
DGNB (Deutsche Gesellschaft fur Nachhaltiges
Bauen)® Zertifizierungssystem zertifiziert werden.

27 Vgl. European Commission; Zugriff 08/2019

28 Vgl. Pluss, Ch., Zotz, A., Hamele, H.; 2012; Zugriff 08/2019

29 Vgl. Ecotrans; Zugriff 08/2019

30 \Vgl. DTV; 2013; Zugriff 08/2019

31 Vgl. Ministerium fur Wirtschaft, Arbeit und Gesundheit M-V;
2018/2019

32 Vgl. Forum Anders Reisen; Zugriff 08/2019

33 Vgl. Tourismusverband M-V e.V.; Zugriff 08/2019

34 Vgl. Netzwerk 17zwo58 e.V; Zugriff 08/2019

35 Vgl. DGNB; Zugriff 08/2019

19



20

LEITFADEN SMART HOTEL

Gesundheitstourismus

Das Interesse an Gesundheitsreisen wachst in
Deutschland nicht nur aus dem Grund des demo-
graphischen Wandels. Gesundheitstourismus hat in
Mecklenburg-Vorpommern mit insgesamt 70 Heilba-
dern, Seeheilbadern, Seebadern, Luftkurorten und
Erholungsorten eine grof3e wirtschaftliche Bedeutung
und wird auch zukinftig eine wichtige Rolle spielen.*

Im Praxisleitfaden flir Gesundheitstourismus in
Mecklenburg-Vorpommern®” werden wichtige Infor-
mationen, Tipps und Leitfaden zu den Themen
Wellness, Pravention, Rehabilitation und Quer-
schnittthemen wie Bildung, Sport, Ernahrung, Natur
und soziale Kontakte sowie rechtliche Aspekte und
Forderung beschrieben.

Im Rahmen des Projekts ,Interaktiver Marktplatz***
wurde das Portal www.gesundes-mv.de entwi-
ckelt, in welchem die Gesundheitsangebote zur
Pravention, spezielle Kuren und Angebote wie z.
B. Yoga-Reisen, Gesundheitsangebote fir Schon-
heit und Asthetik sowie Urlaubsangebote fiir Gaste
mit Handicap zu finden sind. Baderverband Meck-
lenburg-Vorpommern e.V.* bietet auf der Webseite
www.mv-baederverband.de ausreichende Infor-
mationen zu den Kur- und Erholungsorten sowie
Gesundheits- und Wohlfiihlangeboten in M-V.
36 Vgl. Ministerium fur Wirtschaft, Arbeit und Gesundheit M-V;
Zugriff 08/2019
37 Vgl. Ministerium fur Wirtschaft, Bau und Tourismus M-V;
Zugriff 08/2019

38 Vgl. Tourismusverband M-V e. V.; Zugriff 08/2019
39 Vgl. Baderverband M-V e.V.; Zugriff 08/2019

17 Detailmodell des digital gefertigten Ferienhausprototypen

Digitales Planen und Bauen

Im Rahmen des Projektes beschaftigen wir uns an
der Hochschule Wismar mit der Produktion eines
digital gefertigten ,Ferienhaus-Prototypen* mit
Hilfe eines Kuka Roboters. Das Modell kann gerne
an unserem Standorten in Wismar und in Rostock
besichtigt werden.

Das Kompetenzzentrum Planen und Bauen“® unter-
stltzt Unternehmen der Bau- und Immobilienwirt-
schaft hauptsachlich mit Fragen bzgl. der Digitali-
sierung in der Projektentwicklung und BIM (Building
Information Modeling). Im Kompetenzzentrum Stutt-
gart* werden Schulungen zum Thema Gebaude
(BIM, Datenbrille) angeboten. Das Kompetenzzen-
trum limenau*? deckt thematisch Aspekte rund um
den 3D-Druck.

Datenschutz und IT-Sicherheit

sind bei einem digitalen Hotel, ob es sich um sichere
WLAN Verbindung, Hotelwebseite oder auch Bedie-
nung der Gerate im Hotelzimmer handelt, unabding-
bar. Der Umsatz in diesem Segment wachst jahrlich.
Es gibt viele Experten, die sich mit diesem Thema
beschaftigen und bieten dementsprechend ihre
Dienste an. Viele Produkte und Software erhalten
bereits Sicherheitsmalinahmen in sich. Neben ande-
ren forscht die Fraunhofer-Gesellschaft beztglich
der Cybersicherheit fir die Zukunft*® und entwickelt
Schutzsoftwares zum sicheren SMART Home.*

Mehrere Kompetenzzentren beraten zu den The-
men Datenschutz und IT Sicherheit und haben
verschiedene Publikationen und Videos dazu ver-
offentlicht. Hier gehoren z. B. das Kompetenzzent-
rum Chemnitz, Hamburg, Magdeburg, Saarbrticken,
Kompetenzzentrum Planen und Bauen, Digitales
Handwerk, Mittelstand 4.0 Agentur Prozesse.Das
Bundesministerium flr Wirtschaft und Energie bie-
tet einen Sicherheitsnavigator an (08/2019): hitps://
www.it-sicherheit-in-der-wirtschaft.de/ITS/Naviga-
tion/DE/Home/home.html

Die Information des Landesbeauftragten fir Daten-
schutz und Informationsfreiheit in M-V sind unter
der folgenden Webseite zu finden (08/2019): wwwv.
datenschutz-mv.de.

40 Vgl. Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Planen und Bauen;
Zugriff 08/2019

41 Vgl. Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Stuttgart;
Zugriff 08/2019

42 Vgl. Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum limenau;
Zugriff 08/2019

43 Vgl. Fraunhofer-Gesellschaft; Zugriff 08/2019

44 Vgl. Git Sicherheit; Zugriff 08/2019



.Kunstliche Intelligenz (KI)

bezeichnet technische Systeme, die anders als kon-
ventionelle regelbasierte Systeme in der Lage sind,
eine unbekannte Situation zu interpretieren, durch
Lernen die Erreichung ihres definierten Ziels zu ver-
bessern und mit einem gewissen Grad an Autono-
mie, Aktionen auszufiihren."*®

45 Begleitforschung Mittelstand-Digital;; 2019

18 Willkommen-Roboter

Kl kann viele Arbeitsaufgaben in einem Unterneh-
men Ubernehmen, von Big Data Analysen, Uber
automatisierte Geschaftsprozesse und virtuelle
Rundgange bis zur Unterstlitzung der Betriebspro-
zesse durch Roboter, die Gaste empfangen, bedie-
nen, zuhéren oder die Gastezimmer putzen.

Fir Unternehmen resultieren aus der Digitalisie-
rung Wettbewerbsvorteile sowie die Steigerung der
Effektivitat und Wirtschaftlichkeit. Laut einer Stu-
die des Fraunhofer IAO beschaftigen sich aktuell
75 % der Unternehmen mit dem Thema KI.*® Eine
Reihe von Unternehmen bieten bereits Kl-basierte
Lésungen, verschiedene KlI-Systeme befinden sich
im Entwicklungsstadium. In der Zukunft kdnnen wir
mit einem zunehmenden Einsatz, auch in der Tou-
rismusbranche, rechnen.

Die neue nationale Strategie fur Kunstliche Intelli-
genz*” vom November 2018 hat das Ziel Deutsch-
land als Forschungsstandort fur Kinstliche Intel-
ligenz zu starken, z. B. durch die Férderung der
Anwendung von Kl in KMU.

Auch die Initiative Mittelstand 4.0 beschaftigt sich
mit dem Thema Kl, z. B. in der Begleitforschung
oder im Rahmen der einzelnen Kompetenzzentren.

46 Vgl. Fraunhofer-Institut IAO; 2019
47 Vgl. Die Bundesregierung; 2018; Zugriff 08/2019
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Mittelstand 4.0

Inzwischen existieren 26 Mittelstand 4.0-Kompe-
tenzzentren der Mittelstand-Digital Initiative des
Bundesministeriums fir Wirtschaft und Energie mit
unterschiedlichen Schwerpunktthemen bieten bun-
desweit nicht nur Informationsveranstaltungen und
Praxisbeispiele — in Lern- und Demonstrationsfabri-
ken kdnnen Unternehmer anschaulich erfahren, wie
digitale Technologien konkret ihre Firma verbessern
kénnen. Auch das Kompetenzzentrum Rostock hilft
gerne bei der Entwicklung der besten Digitalisie-
rungsstrategie fur lhr Unternehmen.

Weitere Kompetenzzentren

Aulier der Kompetenzzentren der Initiative Mit-
telstand 4.0 bieten auch andere Institutionen in
Deutschland Unterstitzung bei der Digitalisierung
an.

BuildingSMART* als unabhangiger Verband ist das
Kompetenznetzwerk fir BIM und die Digitalisierung
der Bau- und Immobilienwirtschaft.

Nachhaltig.digital”® ist eine Kompetenzplattform fur
Nachhaltigkeit und Digitalisierung im Mittelstand und
bietet Unterstutzung digital und analog, online und
offline, virtuell und vor Ort, unterstitzt durch DBU
(Deutsche Bundesstiftung Umwelt) und B.A.U.M..

Charta digitale Vernetzung®™ ist eine Unterneh-
mens-Initiative, hervorgegangen aus dem Nationalen
IT-Gipfel (jetzt Digital-Gipfel) und gegriindet von Mit-
gliedern der Fokusgruppe ,Intelligente Vernetzung".

Kompetenzzentrum Fachkraftesicherung (KOFA)>!
des Instituts der deutschen Wirtschaft Koln wird
durch das (BMWi) gefordert, mit dem Ziel, kleine
und mittlere Unternehmen bei der Fachkraftesiche-
rung und der Gestaltung ihrer Personalarbeit zu
unterstitzen. Neben diesen Kernthemen liegen die
inhaltlichen Schwerpunkte aktuell auf den Themen
,Digitalisierung — Arbeiten in einer vernetzten Welt*,
.Digitale Bildung und E-Learning in der Aus- und
Weiterbildung®, ,Inklusion — Menschen mit Behinde-
rung einstellen* und ,Flichtlinge integrieren*.

48 Vdgl. buildingSMART; Zugriff 08/2019

49 Vgl. nachhaltig.digital; Zugriff 08/2019

50 Vgl. Charta digitale Vernetzung; Zugriff 08/2019

51 Vgl. Kompetenzzentrum Fachkraftesicherung (KOFA);
Zugriff 08/2019
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1. KLASSIFIZIERUNG
AM BEISPIEL VON NACHHALTIGKEIT IM TOURISMUS

Autorin: B.A. Frauke Nessler

Die Klassifizierung von Hotels hat besonders in den
letzten Jahren an Aussagekraft und Aktualitat ver-
loren. Die Anforderungen der DEHOGA (Deutscher
Hotel- und Gaststattenverband e. V.) greifen weder
Kriterien zum Thema Nachhaltigkeit, noch zur Di-
gitalisierung auf. Einige Hoteliers nutzen deshalb
bereits andere zertifizierte Labels, welche ihre Be-
strebungen einer nachhaltigen Betriebsfihrung ak-
zentuieren. Eine anerkannte Kategorisierung eines
Hotels ist ein wichtiges Instrument zur Identifizie-
rung von nachhaltigen Tourismusangeboten und zur
Forderung des nachhaltigen Tourismus.

Neben dem Wunsch nach Erholung und Natur wer-
den mittlerweile noch andere Erwartungen an den
Tourismus herangetragen, die mit Sport- und Erleb-
nisaktivitaten verbunden sind. Der Tourismus, vor
allem in Mecklenburg-Vorpommern, wirbt grofiten-
teils mit Attraktionen und Angeboten, die im Kontext
mit der Natur offeriert werden. Sei es ein Kletterpark
im geschitzten Buchenwald, die Kreidefelsen oder
eine Bootsfahrt um die Insel Vilm. In Deutschland
wéchst die Nachfrage nach Okotourismus und nach-
haltigem Reisen.*”

Viele Gastgeber und Anbieter in Mecklenburg-Vor-
pommern haben sich bereits einem ressourcenscho-
nenden Ansatz verschrieben und werben gezielt
mit Nachhaltigkeit im Tourismus. Schliellich steht
rund ein Drittel der Landesflache unter Naturschutz.
Durch die vielseitigen Wechselwirkungen mit unter-
schiedlichen gesellschaftlichen und wirtschaftlichen
Prozessen kann sich keine spezifische Definition fir
Nachhaltigkeit, bezogen auf Tourismus, durchset-
zen.

52 Vgl. Tatsachen Uber Deutschland; Zugriff am 12.10.2019

Vielmehr ist der Tourismus ein Bestandteil einer
nachhaltigen Entwicklung in einer Region, in wel-
cher ein Wechselspiel von Wirtschaftsbereichen
und verschiedenen Akteuren stattfindet, in welchem
die Prinzipien der Nachhaltigkeit durchgehend ein-
geordnet werden kénnen.>* Bekanntlich ist der Tou-
rismus in M-V ein nicht zu vernachlassigender Wirt-
schaftsfaktor. Bezogen auf Regionen wie die Insel
Rigen und Hiddensee ist er sogar der Wesentliche.

Eine kritische Auseinandersetzung mit dem Mas-
senphanomen des Tourismus in solchen Anzie-
hungsgebieten und der Ubernutzung der Landschaft
wird zukunftig wichtiger, um weiterhin mit dem fir
Touristen in M-V essentiellen Naturerlebnis locken
zu kénnen. Die Erh6hung von Bettenzahlen und sai-
sonabhangige Ubernachtungszahlen lassen einige
Regionen nicht zuletzt infrastrukturell an ihre Gren-
zen stoflden. Konzepte, die das digitale, nachhaltige,
sozialvertragliche und individuelle Reisen ins Blick-
feld riicken, sind klnftig gefragt.

Die derzeitig aktuelle Klassifizierung der Hotels
durch die DEHOGA erfolgt auf freiwilliger Basis. Bei-
nahe jedes Hotel Iasst sich jedoch aufgrund der Vor-
teile im Marketing kategorisieren. Das Werben mit
den sogenannten Sternen kommt nicht nur auf der
Webseite, sondern auch bei Online Reisebliros, wie
Booking, zum Tragen.

Auch ist eine zertifizierte Kategorisierung eines Ho-
tels eine wichtige Entscheidungshilfe bei der Bu-
chung. Der Gast wird durch soziale Medien und
online Feedback mit meist subjektiven Meinungen
Uberflutet, sodass ein anerkanntes Label eine objek-
tive Qualitatsaussage uber ein Hotel ist.

53 Vgl. Bala$, M. (Zentrum fur Nachhaltigen Tourismus),
Strasdas, W. (Hochschule fiir nachhaltige Entwicklung
Eberswalde); 2018; Zugriff am 23.09.2019



Die Idee der Kurzbotschaft Uber den Ausstattungs-
standard eines Hauses wird insofern problematisch,
wenn es um die Auswahl der Kriterien geht. Bei der-
zeit 270 Kriterien (Stand 9.9.2019) der DEHOGA ist
kaum von Transparenz zu sprechen. Auch werden
dort keine Nachhaltigkeitsthemen berucksichtigt.

Doch das Orientieren von Tourismusangeboten auf
Umweltthemen sensibilisiert den Reisenden fir ein
bewussteres Verhalten wahrend des Urlaubs. In M-V
gibt es bereits eine Vielzahl interessanter Attrakti-
onen, welche bewusst auf den Trend des 6kologi-
schen Reisens setzen und davon aus 6konomischer
Sicht profitieren. Durch das touristische Angebot
und Hotelkonzepte werden Gasten Anregungen ge-
geben, Uber einen nachhaltigen Lebensstil und Ur-
laub nachzudenken. Auch im Hotelbetrieb 1asst sich
bewusst umweltfreundlicheres Arbeiten eingliedern.

Diese Bemihungen kénnen sich Hotels durch weite-
re Labels, die auf Nachhaltigkeit setzen, zertifizieren
lassen. Diese Labels sind Orientierungshilfen bei
der Wahl von qualitativ hochstehenden, umwelt- und
sozialverantwortlichen Angeboten, die im Tourismus
immer mehr gefragt sind. Auch der neue Entwurf
fur die Kriterien der DEHOGA der Jahre 2020-2025
verteilt 15 Punkte fir das Vorhandensein von aner-
kannten Labels und Zertifikaten, wobei es sich nur
um eine nationale Entscheidung fur Deutschland
handelt.>

Eine Studie der Verbraucher Initiative e. V. in Ko-
operation mit dem Zentrum fur Nachhaltigen Touris-
mus an der Hochschule fir nachhaltige Entwicklung
Eberswalde (ZENAT) untersucht die Anforderungen
an Unternehmenszertifizierungen flr nachhaltigen
Tourismus in Deutschland. Es wurden insgesamt
36 Zertifikate fir Beherbergungsbetriebe, Reiseve-
ranstalter und Spezialanbieter untersucht. Enttau-
schenderweise wurden nur durchschnittlich 40 %
der erarbeiteten Kriterien erflllt. Und nur zwei Zer-
tifikate erreichten mehr als 75 %.> Viele Zertifikate
weisen somit inhaltlich grofle Mangel auf.

Im folgenden soll Uber eine Auswahl von Labels und
deren Kriterien, die in Europa relevant sind, infor-
miert werden:

54 Vgl. Hotelstarts.eu; 2019; S. 20
55 Vgl. Die Verbraucher Initiative e. V., ZENAT; 2017

LEITFADEN SMART HOTEL

Blaue Schwalbe

Bildquelle: © Blaue Schwalbe

Die Blaue Schwalbe wird vom Reisemagazin An-
derswo (erscheint im fairkehr Verlag) getragen
und seit 1990 vergeben. Ziel der Blauen Schwalbe
ist es, Urlaub mit 6kologischen Standards und As-
pekten wie regionaler Wirtschaft und vollwertiger
Ernahrung zu verbinden. Die Blaue Schwalbe war
das erste Oko-Label fiir Unterkiinfte. Seit 1989 wird
es an Okologisch ausgerichtete Hotels, Pensionen,
Gasthofe und Campingplatze in Europa vergeben.
Zertifizierte Unterkinfte finden sich vor allem in Rei-
seregionen, die auch ohne Privatauto und ohne zu
fliegen erreichbar sind. Jedoch schneidet das Label
im Ranking der Verbraucher Initiative e. V. in Koope-
ration mit dem ZENAT nur schlecht ab, auch was die
inhaltlichen Anforderungen an den Zertifikatsnutzer
angeht.

TourCert

Bildquelle: © TourCert GmbH

Das TourCert-Siegel wird Reiseveranstaltern, Reise-
biros, Beherbergungsbetrieben und Destinationen
verliehen. Das Label schneidet sehr gut im Ranking
ab und ist somit empfehlenswert. TourCert — Zerti-
fizierung fur Unterkinfte wird von der TourCert gG-
mbH seit 2014 als Zertifizierung angeboten. ,Dabei
wird das Ziel verfolgt, die dkologische und soziale
Unternehmensverantwortung in Beherbergungsbe-
trieben zu férdern, indem die Nachhaltigkeitsleis-
tungen transparent und Uberprifbar gemacht wer-
den.*° Der ,TourCert Check” bietet einen einfachen
Einstieg in das System. Ausgezeichnete Beherber-
gungsbetriebe verpflichten sich, die definierten An-
forderungen in ihrem Kerngeschaft zu erfillen und
ihre Nachhaltigkeitsleistungen kontinuierlich zu ver-
bessern.”’

56 Die Verbraucher Initiative e. V., ZENAT; 2017
57 Vgl. Die Verbraucher Initiative e. V., ZENAT; 2017
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Travelife
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Travelife

Accommodation
Sustainability

Bildquelle: © Travellife

Das Travelife Label wird mit jeweils eigenen Stan-
dards und Zertifizierungsverfahren an Beherber-
gungsbetriebe und Reiseunternehmen vergeben.
Das Travelife Zertifizierungsprogramm fir Hotels
und Beherbergungsbetriebe wird von ABTA betrie-
ben, Travelife fir Reiseveranstalter und Reisebiros
(Partner, Certified) von ECEAT. Es handelt sich um
eine internationale Zertifizierung. Es wird das Ziel
verfolgt, die sozialen, dkologischen und wirtschaft-
lichen Bereiche zu verbessern. Um zertifiziert zu
werden, ist eine Mitgliedschaft nétig. Es schneidet
im Ranking mit dem Platz 3 sehr gut ab und ist emp-
fehlenswert.

GreenSign / InfraCert

Das Zertifikat wird von der InfraCert GmbH — Institut
fur nachhaltige Entwicklung in der Hotellerie getra-
gen und seit 2013/2014 vergeben. Es hat zum Ziel,
Hotels fiir nachhaltige Hotelfiihrung auszuzeichnen
sofern sie Okologische, soziale und wirtschaftliche
Anspruche erfilllen.*® Das Prifsystem ist praxisnah
und beinhaltet ein Flnfstufenkonzept mit 85 Kriteri-
en zur Auszeichnung der Nachhaltigkeitsleistungen
des Betriebes. Das Siegel kann fir mittelstandische
Unternehmen vergeben werden.*® Es schneidet im
Ranking der Verbraucher Initiative Uberdurchschnitt-
lich gut auf Platz vier ab.

58 Vgl. fairunterwegs.org; Zugriff am 20.08.2019
59 Vgl. Die Verbraucher Initiative e. V., ZENAT; 2017

Green Globe

Der Green Globe Standard wird von Green Glo-
be getragen und seit 1994 weltweit vergeben. Mit
Green Globe werden Reise- und Tourismusbetriebe
fur ihr Nachhaltigkeitsengagement ausgezeichnet.
Dazu werden beispielsweise die Bereiche Abfall,
Wasser, Energie sowie die Interaktion mit dem sozi-
alen Umfeld berlcksichtigt.®

60 ebenda

EMAS

A
X

EMAS

GEPRUFTES
UMWELTMANAGEMENT

Bildquelle: © EMAS

Das Eco-Management and Audit Scheme (EMAS)
wird von der Europaischen Union getragen und seit
1993 vergeben. Es kdnnen Organisationen aller Art
mit dem EMAS-Label ausgezeichnet werden. Es gibt
einen kontinuierlichen Verbesserungsprozess zur
Erreichung von unternehmerischen Umweltzielen.
Darlber hinaus veroffentlichen ausgezeichnete Or-
ganisationen jahrlich eine EMAS-Umwelterklarung.
Seit 2016 gibt es ein Referenzdokument Tourismus,
welches Tourismusbetriebe bei der Verbesserung
ihrer Umweltziele unterstutzen soll.®

61 ebenda



Green Key

Green Key

Bildquelle: © Green Key

Green Key — Okolabel der Organisation Founda-
tion for Environmental Education (FEE). Die Aus-
zeichnung erhalten nachhaltig gefuhrte Hotels,
Jugendherbergen, Pensionen Campingplatze und
Ferienparks, sowie Restaurants und Tourismusat-
traktionen, die Green Key's Kriterien erfillen.

EU Ecolabel

www.ecolabel.eu
Bildquelle: © EU Ecolabel

Das offizielle Umweltzeichen der Europaischen Uni-
on wird im Bereich Tourismus fur Beherbergungs-
betriebe und Campingplatze vergeben. Die Prifung
der Betriebe und Vergabe des Zertifikates erfolgt
durch die nationalen Partnerorganisationen, Prifin-
stitute im Auftrag der Umweltministerien der teilneh-
menden europaischen Lander.

Viabono

Viabono®

Auszeichnung -~
umwelt- und klimafreundlich Reisen

Bildquelle: © Viabono

Viabono wurde 2001 auf Initiative des deutschen
Bundesumweltministeriums und des Umweltbun-
desamtes gegrindet. Es wird das Ziel verfolgt,
Betriebe aus dem Gastgewerbe auszuzeichnen,
die umwelt- und klimafreundlich wirtschaften. Es
schneidet im Ranking noch auf Platz 10 ab, hinter
dem Eu Eco Label.*?

62 ebenda
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Bio Hotels

v

BIO HOTELS

Bildquelle: © BioHotels

Seit 2001 gibt es den Verein BIO HOTELS, der
an seine Mitgliedsbetriebe Zertifikate verleiht. Ver-
pflichtend ist u. a. die Verwendung von Bio-Lebens-
mitteln, zertifizierter Naturkosmetik und Okostrom.
Auch Ressourcenschonung, Plastikvermeidung
und CO,-Einsparung sind wesentliche Themen der
nachhaltigsten Hotelvereinigung am Markt.

Green Pearls

]

GREEN PEARLS®

UNIQUE PLACES

Bildquelle: Green Pearls®

Green Pearls wird von der Green Pearls® GmbH
getragen und seit 2012 vergeben. Green Pearls ist
eine  Kommunikations- und Informationsplattform
fur nachhaltige Urlaubsplatze. Mit der Zertifizierung
wird das Ziel verfolgt, Umwelt und lokale Kulturen zu
schitzen sowie das soziale Gleichgewicht zu ver-
bessern.®

63 ebenda

DEHOGA Umweltcheck

Der DEHOGA Umweltcheck wird vom DEHOGA
Bundesverband getragen und seit 2006 vergeben.
Der vom BMUB geférderte Check wird von der adel-
phi gGmbH und Viabono GmbH durchgefuhrt. Dabei
wird das Ziel verfolgt, vorrangig KMU-Betrieben aus
dem Hotel- und Gastgewerbe einen Einstieg in das
betriebliche Umweltmanagement zu ermoglichen.®

64 ebenda
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Diese Labels sind lediglich eine Auswahl an Zer-
tifikaten. Auch zeigt die Studie und das Ranking,
wie schwierig es ist, die jeweiligen Kriterien auch
als Gast transparent zu durchschauen. Auch muss
das Vorhandensein eines Zertifikats nicht zwingend
Beweis fur die Nachhaltigkeit eines Betriebes sein,
denn wie auch in der Studie ermittelt, weisen einige
Labels inhaltlich erhebliche Mangel auf.

Einige Zertifikate verlangen zu dem Geld fur das
Erstellen, oder sogar eine kostenpflichtige Mitglied-
schaft. Eine erweiterte Einschatzung der einzelnen
Zertifikate bietet die Studie der Verbraucher Initiative
e. V. in Kooperation mit dem Zentrum flr Nachhalti-
gen Tourismus (ZENAT) an, welche unter folgendem
Link in der Rubrik Publikationen gefunden werden
kann (09/2019): www.zenat-tourismus.de/images/
pdf/Ergebnisbericht_Nachhaltiger-Tourismus.pdf
oder auf der Webseite www.zenat-tourismus.de.

Die Klassifizierung von Hotels sollte zukunftig er-
neuert werden. Im Bereich der Nachhaltigkeit sind
zwar bereits Labels, wie TourCert oder Travelife vor-
handen, welche eine positive Bewertung bekamen.
Jedoch fehlt es sowohl bei der Klassifizierung mit
Sternen der DEHOGA sowie auch den nachhaltigen
Zertifikaten an Erwdhnung von digitalen Themen. In
Deutschland ist somit keine objektive Kategorisie-
rung von Hotels vorhanden, welche die Digitalisie-
rung mit einbezieht.

Wir schlagen deshalb eine Kategorisierung des Fel-
des Digitalisierung durch die Kategorien SMART,
SMART plus und all SMART vor. Diese Unterglie-
derung soll dem Hotelier eine Einschatzung seines
Betriebes ermdglichen und darstellen, welche Mdg-
lichkeiten und Innovationen bereits umsetzbar wa-
ren. Diese Kategorien gewahren den Vergleich des
Standes der Digitalisierung von Hotels in Deutsch-
land.

Im folgenden Kapitel werden die Entscheidungskri-
terien erlautert. Auch ist es fir den Gast eine Kurz-
botschaft, welche den Stand eines Hotel beschreibt,
wie bereits vorhandene Labels in dem Umwelt- und
Nachhaltigkeitsbereich.

Links zum Ranking
> www.zenat-tourismus.de/images/pdf/Ergebnis-

bericht_Nachhaltiger-Tourismus.pdf; Zugriff am
23.09.2019

» www.zenat-tourismus.de
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N-Nachhaltigkeitsausrichtung; U-Umweltfokus; () - einschatzung nach Eigenrecherchen

21 Gesamtranking der untersuchten Zertifizierungssysteme im Tourismus — Auszug aus der Studie der Verbraucher Initiative e. V.,
in Kooperation mit dem Zentrum fur Nachhaltigen Tourismus (ZENAT)
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23 Digitale Medien

den 'eT-'g/en Hotelprozess immer u:gerAnwendung

4. DIGITALE PROZESSE IM HOTEL

Autorin: Ing. arch. Lucia Oberfrancova

Prozesse im Hotel aus der Sicht des Gastes

Im Leitfaden werden digitale Mdglichkeiten fur die ein-
zelnen Schritte innerhalb der Customer Journey vor-
gestellt. Es geht hier um eine Einflhrung ins Thema
und einen kurzen Uberblick Uber die digitalen Alter-
nativen fir die Gaste und den Hotelier. Die Prozesse
wahrend des Aufenthaltes der Gaste im Hotel sind
sehr vielfaltig. Unter anderem gibt es unterschiedli-
che Themenhotels, die zu sehr vielen verschiedenen
digitalen Teilprozessen fuhren kénnen. Im Leitfaden
beschranken wir uns wegen der Komplexitat auf die
grundlegenden allgemeinen Prozesse.

Digitalisierung in der Hotellerie bedeutet: einfache,
digitale, automatisierte und optimierte Prozesse zu
erstellen. Es geht hier aber nicht darum, dass die
alten Systeme komplett durch neue ersetzt werden.
Eine Kombination mit analogen Systemen bietet den
Gasten die Maglichkeit, sich zu entscheiden, wel-

ches System sie nutzen méchten. Laut einer Studie
von bitkom® werden 71 % der gesamten Customer
Journey im Jahr 2025 digital abgewickelt.

Aus der Sicht der Gaste sind schon viele Prozesse
entlang der Customer Journey digitalisiert, haupt-
sachlich in der Phase der Informationsbeschaffung
und Buchung. Laut der Studie von bitkom °® haben
45% der Befragten bei der Vorbereitung und Planung
einer Reise das Internet als unverzichtbar bezeich-
net. 80 % buchen Leistungen rund ums Reisen wie
Ubernachtungen (66 %), Fliige (56 %), Mietwagen
(45 %), Bahnfahrkarten (39 %) oder Pauschalreisen
(35 %) online.

Die Gaste bevorzugen eine Vereinfachung der Pro-
zesse und freuen sich, wenn sie diese selbst beein-
flussen kdnnen, um ein gutes Gefiihl wahrend Ihrer
Reise und des Aufenthalts zu haben.

65 Vgl. Bitkom; 2016; Zugriff 08/2019
66 ebenda
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24 Ausgewahlte digitale Prozesse im Hotel aus der Sicht des Gastes — vereinfachte Darstellung



Ein gutes Beispiel ist die Vermeidung der langen
Schlangen beim Check-in, durch einen digitalen
Check-in schon vor der Anreise oder an einem Ter-
minal in der Hotellobby. Die Gaste freuen sich, wenn
sie die wichtigen Informationen rund um ihren Auf-
enthalt automatisch bekommen, weil es einfach ist.®’

Auch wahrend des Aufenthalts sind digitale Medien
unabdingbar. Laut der Studie von bitkom®® machen
45 % der Befragten ihre Urlaubsfotos Uberwiegend
mit dem Smartphone, 19 % nutzen im Urlaub rei-
sebezogene Apps. Und diese Nummern wachsen
schnell parallel zu der steigenden Anzahl der Hotel-
gaste aus der sogenannten Generation Z.

Einen einfachen und schnellen digitalen Check-
out und Feedback bequem von Zuhause aus oder
unterwegs per Smartphone zu tatigen, verbessern
die Prozesskette. Das Hotel erhalt durch die opti-
male Gastebetreuung und reibungslosen Ablaufe
positive Bewertungen, die weiterhin neue Gaste zu
einem Aufenthalt im Hotel motivieren.

Prozesse im Hotel aus der Sicht des Hoteliers

Die Hotelier-Prozesse bedeuten viel Arbeit im Hin-
tergrund, damit die Hotelgast-Prozesse reibungslos
funktionieren. Im Rahmen des Leitfadens werden
die ausgewahlten vereinfacht mit vier Themengrup-
pen im Bereich der Digitalisierung behandelt:

Offentlichkeitsarbeit
Management
Gebaude

Mobilitat

67 Vgl. Wagner, V.; Zugriff 08/2019
68 Vgl. Bitkom; 2016; Zugriff 08/2019
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Das Management spielt hier eine Ubergeordnete
Rolle, da es sich in jedem Prozess findet. Digitale
Bezahl-, Buchungs- und Buchhaltungssysteme
sowie Digitalisierung interner Prozesse wie z. B.
Personalmanagement, zahlen heutzutage schon
zum Standard. E-Rekrutierung kann in den Zeiten
des Fachkraftemangels eine gute Ldsung sein, um
kompetentes Personal zu gewinnen.

Am Anfang der Prozesse steht die Offentlichkeitsar-
beit. Um Interessenten fir das Hotel zu begeistern
und sie zur Buchung zu bringen, ist sie ein wichti-
ger Punkt. Laut der bitkom Studie werden 97 % der
Reisen im Jahr 2025 mithilfe von Big-Data-Analy-
sen auf Verbraucher personlich zugeschnitten (z.
B. durch die Analyse von Daten aus Sozialen Netz-
werken). 74 % der Verbraucher sollen im Jahr 2025
die Reiseziele vorab mithilfe von Virtual-Reality-Bril-
len erkunden. 96 % der befragten Unternehmen ver-
markten ihre Angebote hauptsachlich online.

Auch wahrend des Aufenthalts bringt die Automati-
sierung einzelner Prozesse viele Vorteile mit sich.
Mitarbeiter haben durch die Digitalisierung (z. B.
Infoterminal im Lobby, Hotel App oder digitale Gas-
temappe) mehr Zeit flir bessere Betreuung der
Gaste. Automatisierung der Technik vereinfacht
das Energiemanagement und spart Betriebskosten.
Mobilitat spielt neben der An- und Abreise der Gaste
auch wahrend des Aufenthalts eine wichtige Rolle.

Zu jedem Prozess aus der Sicht des Gastes wurde
ein Piktogramm erstellt. Der Leitfaden richtet sich
insbesondere an die Hoteliers und wird auch in die-
sem Sinne geschrieben. Um die Zusammenhange
mit den Gast darzustellen, werden die Piktogramme
im nachsten Kapitel den Themen zugeordnet.

Mobilitat
(Anreise)

Offentlich-
keitsarbeit /
Nachbetreu-

ung

Management

Mobilitat
(Abreise)

Management

Abrechnung &
Controlling

" Einkauf & Logistik
Gebaude /

Beherbergung

Personalplanung

IT Management

Sicherheits- und Com-
pliancemanagement

25 Ausgewahlte digitale Prozesse im Hotel aus der Sicht des Hoteliers — vereinfachte Darstellung



L s P g A e
= ! i

X i 0
| & g e T e
T Y -

T T

T iy

¥ i A




LEITFADEN SMART HOTEL

5. SMART HOTEL KONZEPT

F e ey ¥ ‘:i'




36

LEITFADEN SMART HOTEL

5. SMART HOTEL KONZEPT !

Autorin: B.A. Annika Borchert

SMART handeln — was beutet das eigentlich?
Die Bezeichnung ,SMART" hat sich zu einem der
zentralen Schllsselworter der Digitalisierung ent-
wickelt und steht im weitgehendsten Sinne dafir,
sich und seiner Umwelt durch das Nutzen moder-
ner Technologien sowie Innovationen Vorteile zu
verschaffen. Auf der einen Seite leitet sich der
Begriff aus der englischen Ubersetzung ,klug®,
,gescheit® ab. Auf der anderen Seite wird dieser
im Bereich des Projektmanagements als Akronym
fur Zieldefinitionen verwendet — sprich als eine Art
Anleitung fur zukunftsfahige Konzepte. Wie lasst
sich basierend auf dieser Definition ein Konzept
fur ein SMART Hotel formulieren? Was macht ein
SMART Hotel aus? Wie lasst es sich umsetzten?
Und inwiefern ist ein SMART Hotel Konzept wich-
tig fur die zuklnftigen Entwicklungen innerhalb des
Tourismus?

27 Definition SMART Hotel

\
\

\

7

Analyse mittelstandischer
Unternehmen in der
Hotelbranche in MV



(Geschéfts-) Ziele im Unter-
nehmenskontext beschrei-
ben den zukunftig ange-
strebten Zustand der
Organisation fur einen
bestimmten Sachverhalt.
Geschaftsziele kdnnen
als eine Menge messbarer

- 0 > 2 O»

Zustande oder allgemeiner als Visionen, Zweck
oder Entwicklungen des Unternehmens angege-
ben werden. Um fehlerhafte Interpretationen oder
mangelnde Konkretisierung zu minimieren, sollte
zumindest bei der Zieldefinition ein gewisses Mafl
an Prinzipien eingehalten werden, welche wir mit
dem Akronym SMART abkiirzen."”

69 Vgl. Sandkuhl, K., WiRotzki, M., Stirna, J.; 2013

NACHHALTIGKEIT

z.B. Light Controler, Body Dryer,
Energiekonzept cebsudetechnik
Architektur

Mobilitat Angevote fur E-Mobil Verlein

OKONOMIE

Body Dryer,
Vernetzung

toring

Ressorcenspa IF@N Einsatz von Kontrollsystemen

Nutzung & Austattung
von Automatisierungs-
Systemen . z.B. Light Controler,

Optimierungsprozesse
durch Controlling/Moni-

o
W,
& ARBEITSERLEICHTERUNG
' Zeiterspa INiSSE@ Check-in Prozess, Zimmerservice,
' Kontrolle, Buchungen..
Automation

ROboter Zimmerreinigung, Service

QUALIFIZIERUNGSBEDARFE

Chancen und Mdglichkeiten
fir jedes Unternehmen individuell

KOMFORT

Individueller Service
unkomplizierter Check-in/Check-out ,
Bezahlung , Buchung, Hotelangebote ,
Zimmerservice ,

Zimmerausstattung,
SuitePad, interaktiver Butler, Regelung
Atmosphare...

Hotel App unkomplizierter

Check-in/Check-out , Bezahlung , Buchung,
Hotelangebote , Zimmerservice, ...

Mobilitat smarte Ldsungen fiir
An-und Abreise, Car-Sharing, E-Mobile,
Verleihmdglichkeiten

.. X
WETTBEWERBSFAHIGKEIT
/7 \

Webauftritt Nutzung mit Tablet oder Smartphone,
Gestaltung, Verkniipfungen zu Social Media, Social Media
Marketing Strategien

N
‘ﬂ [

SICHERHEIT

IT-Sicherheit patenschutz . Risiken digitalisierter
Prozesse z.B. Gesichtserkennung, Ausweisspeicherung in
Hotel App, Systemschutz

Buchungssysteme nutzung Online Travel
Agencys, Buchung per App, Bezahlung, QR-Code

Digitaler Reifegrad Nutzung Kommunikations -

medien, Vernetzung mit anderen KMU, Virtual Reality

37
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SMART Stufen

Die Digitalisierung ist ein Prozess — Dementspre-
chend wurde ein 3-Stufen System entwickelt, wel-
ches Hoteliers dabei unterstitzen soll, den Stand
der Digitalisierung des eigenen Hotels einschatzen
zu kénnen, die Potentiale neuer Technologien ken-
nenzulernen und einen Uberblick tber den Markt
und dessen Mdglichkeiten zu bekommen.

Den drei Stufen SMART, SMART plus und all
SMART werden verschiedene Komponenten aus
den Bereichen Offentlichkeitsarbeit, Management,
Gebaude sowie Mobilitdt zugeordnet. Die Eintei-
lung basiert auf den Kriterien Aufwand, Kosten und
Nutzen. Dem Hotelier wird es somit auf der einen
Seite erleichtert abzuwagen, welche Komponente
in Abhangigkeit von dem zeitlichen Aufwand sowie
der Kosten, welchen Nutzen bringt. Auf der anderen
Seite zeigt die Einordnung in die Stufen, inwiefern
das eigene Hotel fit fir die Zukunft ist und welcher
nachster Schritt moglich ist, um ,smarter” zu werden.
Es gibt verschiedene Hotelkonzepte, die dem Gast
unterschiedliche Erlebnisse bieten. Und nicht jedes
Hotel hat zum Ziel den Aufenthalt digital zu gestalten.
Nichtsdestotrotz gibt es Kriterien, die unabdingbar
sind,umauchinZukunftwettbewerbsfahigzubleiben.
Diesen Mindeststandard beschreibt die Stufe
SMART. Erfullt ein Hotel die Stufe SMART plus, so
gehdren moderne und smarte Technologien sowie
das digitale Erfassen und Verwalten von Hotelab-
ldufen und -prozessen bereits zum Alltag des Hotel-
betriebes. Diese Stufe bietet ein solides Funda-
ment, um den heutigen Winschen vieler Gaste zu
entsprechen und sich auf weitere, neue Entwick-
lungen und Technologien sowie Trends einstellen
zu kdénnen. Clever genutzt, kénnen Technologien
ebenfalls die Nachhaltigkeit des Hotels steigern.
Ist ein Hotel all SMART gehdrt es zu den Vorreitern
der Digitalisierung und zieht vor allem Gaste an, die
eine moderne Atmosphare lieben. Die Digitalisie-
rung wird gezielt als Werkzeug zur Aufwertung des
Hotels genutzt — um den Aufenthalt fir den Gast,
die Arbeitsablaufe fir die Angestellten Mitarbeiter
sowie das Verwalten flr den Hotelier so angenehm
und effektiv wie mdglich zu gestalten.

28 Chancen der Digitalisierung erkennen und nutzen

IT-Sicherheit und Datenschutz

Die Digitalisierung geht einher mit einer zuneh-
mend wichtigen Rolle der IT-Sicherheit sowie des
Datenschutzes. Je digitalisierter ein Unternehmen
ist, desto hoher sind auch die Anforderungen an
die Sicherung der Daten des Betriebes sowie der
Gaste oder an den Schutz vor Hackerangriffen.

Prifen Sie in Abhangigkeit von Ihrem Stand der
Digitalisierung, ob Sie ausreichend geschutzt sind.
Welche Gefahren gilt es bei der Planung und Imple-
mentierung der technischen Infrastruktur zu beach-
ten? Welche rechtlichen und sicherheitstechnischen
Anforderungen bestehen im Bereich des Hotelwe-
sens? Verfolgen Sie bereits ein IT-Sicherheitskon-
zept? Analysieren Sie den IST-Zustand und for-
mulieren auf dieser Grundlage ein Konzept fur Ihr
Hotel. Das Kapitel 6 — Datenschutz und IT-Sicher-
heit — hilft Ihnen dabei.



01 SMART ist die Basis fur
den Einstieg in die digitale
Welt. Jeder Hotelier hat fur
sein Unternehmen individuelle
Vorstellungen und Konzep-
tansatze, welche nicht mit den
Anforderungen der SMART"-
Basis kollidieren sollen. Die
Vorschlage bieten lhnen die
Chance zukunftig wettbe-
werbsfahig zu bleiben und in
der digitalen Welt Ful® zu fas-
sen. Der Zugang zum Internet
ist bereits unabdingbar.

S MART  Mindeststandard

02 Nutzen Sie die Vorteile
der Digitalisierung und arbei-
ten Sie diese bewusst in lhr
Hotelkonzept ein. SMART
plus ermdéglicht es lhnen von
automatisierten Prozessen zu
profitieren. lhrem Gast wird
ein individuell zugeschnittener
Aufenthalt ermdglicht.

SMART plus +

SMART pl US wmittelstandard

LEITFADEN SMART HOTEL

03 Nicht nur der moderne digi-
tale Reisende profitiert von
den all Smart Lésungen, son-
dern auch der Unternehmer
und sein Personal. Diese Stufe
beschreibt ein Hotel, welches
als vernetztes Gesamtkon-
zept funktioniert. Durch Pro-
zessoptimierung und Automa-
tion werden Kosten gesenkt
und Energie eingespart.

all SMART  Hschststandard

29 SMART Stufen
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Digitalisierung
Komplette interner Prozesse

Gebdudeautomation

Virtuelle Realitat

Digitaler

> Self Check-In/ Out

Einbindung der Mobilitat

SMART Gerite Sprachsteuerung in das Energiekonzept

Schnellladestation

Digitale
Bezahlsysteme
Il

Digitale
Gastemappe

Sharing
Konzepte

Digitale
Erfassung der
Energie-
erbrauche

Digitalisierung
interner
Prozesse Il

Waren-
beschaffung

Lobby-
bildschirm

Hotel App

Smarte

Digitale Technik-
Vernetzung in tec n
der Region  Dijgitale steuerung

Buchung von
Ausfligen

Digitale
Kommunikation

30 Einordnung der Hotel-Elemente in die SMART Stufen
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Bewertungssystem SMART Hotel

Im Rahmen des Forschungsprojektes wurde
ein Kiriterienkatalog zur Bewertung von Hotels
und deren Stand der Digitalisierung entwickelt.
Dieser soll Hoteliers dabei helfen ihr Hotel im Kon-
text des aktuellen Stands der Technik einschatzen
und bewerten zu kénnen.

Das Bewertungssystem beruht auf einer ganz-
heitlichen Betrachtung des Hotels, das sowohl
verschiedene Hotelablaufe als auch die Hote-
lausstattungen anhand der Themenfelder Offent-
lichkeitsarbeit, Management, Gebaudeauto-
matik & Ausstattung sowie Mobilitdt analysiert.
Jedem Themenfeld wurden verschiedene ,Kri-
terien” zugeordnet, die hinsichtlich der Fakto-
ren Nutzen, Kosten und Aufwand miteinander ver-
glichen und bewertet wurden. Diese subjektive
Bewertung basiert auf umfangreichen Recher-
chen und dem Vergleichen verschiedener Pro-
dukte und Anbieter, bereits existierender Hotel-
konzepte sowie auf Befragungen, die im Rahmen
des Projektes im Jahr 2019 durchgefuhrt wurden.

Die verschiedenen Kriterien wurden jeweils mit 1-4
Punkten benotet. Kriterien der Stufe SMART werden
mit 1-2 Punkten bewertet. In der Stufe SMART plus
erhalten die Kriterien 2-3 Punkte und in der Stufe all
SMART 3-4 Punkte. Die Einordnung in die Stufen
erfolgt in Abhangigkeit von der erzielten Punktan-
zahl und dem daraus resultierenden prozentualen
Erfillungsgrad. Einen Uberblick ber die Einteilung
finden Sie in der Tabelle.

PUNKTE | PROZENT

SMART 13-30 18
SMART + 32-55 45
ALL SMART >57 80

31 Bewertungstabelle
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5.1 OFFENTLICHKEITSARBEIT (OA)

Autorin: B.A. Frauke Nessler

In diesem Kapitel geht es Uberwiegend um die Kom-
munikation mit der Umgebung, genauer gesagt mit
ihren Gasten oder welche, die es unbedingt wer-
den sollten. Wenn sie aus dem Meer der Angebote
im Internet herausstechen mdchten und wettbe-
werbsfahig bleiben wollen, missen agiler werden
und an ihrer Digitalisierungskompetenz arbeiten.
LAdvertising is saying you‘re good. PR is getting
someone else to say you‘re good.” Jean-Louis Gas-
see. lhre Werbung sagt, dass sie gut sind. Aber PR
lasst jemand anderen sagen, dass sie gut sind. Im
Gegensatz zur Ublichen Werbung lassen sie ehe-
malige Gaste Uber ihr Hotel erzahlen und im bes-
ten Fall kdnnen sie so potentielle Gaste begeistern.
Ob bei Google Maps oder in sozialen Medien — das
Online Feedback von Kunden hat eine grof3e Reich-
weite und ist auf vielen Kanalen zu sehen.

Hotel A
. SMART + pp

Mindeststandard

Digitale Prasentation — Webseite
Soziale Medien

Online Reiseblros

Feedback

Die Einteilung in die Kategorien SMART, SMART
plus und all SMART, erfolgt zum einen durch eine
Einschatzung des zeitlichen Aufwands fur den Mit-
arbeiter und Hotelier. Zum anderen spielt der finan-
zielle Aufwand eine Rolle. In diesem Themenfeld
gibt es oft die Mdglichkeit den finanziellen Faktor
niedriger zu halten durch Eigeninitiative. Wer tech-
nisches Know-How besitzt oder computerversierte
Mitarbeiter hat, kann einige Punkte der Kategorie
SMART und SMART plus eigenstandig umsetzen.
Auch erleichtert eine zu Beginn Uberlegte Program-
mierung der Webseite oder beispielsweise einer
App, den Ubergang von SMART zu SMART plus,
sodass sie die Mdglichkeit haben, ihr Unternehmen
fortlaufend zu digitalisieren.

i tz
IT-Sicherheit unc{ l?a_tcin_sc_:h_u_ -
. all SMART  Hschststandard

-7 > Virtuelle Realitat Technologien (Vir-
tuelle Rundgange durch das Hotel)

> Erweiterung der Hotel App (Kauf
von Zusatzmodulen auferhalb des
Hotelkontext z. B. Vernetzung in
der Region)

Webseite wird zur Plattform und ist an das Hotelsystem angeschlossen (Durch-
- fihrung von Buchungen ect. moglich)

Digitale Gastemappe / Gasteinfokanal
Digitale Vernetzung in Region
Datenanalyse

34 Einordnung der ausgewdhlten digitalisierten Bereiche der OA in die Kategorien SMART, SMART plus und all SMART
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Digitale Prasentation — Webseite

Um im digitalen Zeitalter wettbewerbsfahig zu bleiben, bietet es sich an seine Prasenz auf der wichtigs-
ten Informationsplattform, dem Internet, zu zeigen. Ein positiver Webaulftritt zeichnet sich durch eine ziel-
gruppenorientierte angemessene Gestaltung und Aktualitat aus. Mit einfachen Mitteln gelingt es Ihnen ihre
Webseite zu verbessern, weshalb die Webseite der Kategorie SMART zu zuordnen ist.

Vorteile / Nutzen:

> Steigerung der Wettbewerbsfahigkeit durch
erhdhte Sichtbarkeit und Prasenz auf der wich-
tigsten Informationsplattform

» Verbesserte Erreichbarkeit des Kunden und
schwellenlose Kommunikation zwischen Kunden
und Anbieter

» Werbung, Interesse wecken, Reichweite stei-
gern

» Informationen einfach zu veroffentlichen

Aufwand:
» Geringer Zeitaufwand (Auftrag an Anbieter)

» Finanzieller Aufwand relativ gering

Ihre Webseite sollte nicht nur auf dem Computer
sichtbar sein, sondern auch mit den Bildschirmen
von Tablets und Smartphone funktionieren. Das
Stichwort lautet hierbei Responsive Design — also
ein Design, bei dem alle Inhalte auf unterschiedli-
che BildschirmgrdRen reagieren. Funktioniert dieses
Feature auf Ihrer Webseite noch nicht, gibt es fol-
gende Optionen dieses zu integrieren:

» Manuelle Anpassung des HTML-Codes

Veralteten Webseiten fehlen meist die Funktionen,
Inhalte auf unterschiedlichen Bildschirmen richtig
darzustellen. Um eine bestehende Seite entspre-
chend mobilfahig zu machen, muss also der pro-
grammierte Code aktualisiert werden. Dazu ist meist
leider eine komplette Uberarbeitung nétig. Das
ursprungliche Design bleibt aber bestehen, wenn
dies erwlnscht ist.

> Erstellung einer eigenstédndigen mobilen Version
der Seite

Hierzu wird eine Subdomain der bestehenden Seite
verwendet und eine unsichtbare Funktion, die den
Besucher auf die mobile Version umleitet. Nachtei-
lig ist hierbei, dass alle Inhalte doppelt gepflegt wer-
den mussen und die Seite bei Online Suchmaschi-
nen nicht auftaucht. Ein Tool flr das Selbst-Bauen
ist beispielsweise die kostenlose Plattform gomobi.

» Umstieg auf ein Content Management System
mit mobilem responsive Layout

Der Webauftritt lebt von gestalterischen Elemen-
ten. Wurde lhre Webseite designtechnisch lange
nicht aktualisiert und ist veraltet, lohnt es sich eine
neue Homepage aufzubauen. Ihre Domain bleibt
unverandert und auch die Inhalte der bestehender
Seite werden kopiert und bei Bedarf aktualisiert.

Beispiele Anbieter / Produkte

Information

7

Buchung

B

Aufenthalt

Feedback

» Kostenloser Anbieter zum Selbstbauen einer Subdomain

gomobi*

» Wordpress, lonos oder Jimdo” kostengiinstiges Erstellen

einer Webseite mit vorgefertigten Layouts

» Plattformen speziell fir den Hotelbereich: Wix.com, Lodgit,

Zeta-Producer, Siteminder*

Kosten

» Abhangig von der genutzten Plattform. Es kénnen monatlich
Gebtihren fur die Nutzung einer Plattform anfallen, oder auch
eine einmalige Gebuhr fur das Erstellen einer Webseite.

P Sie kénnen auch eine Agentur beauftragen. So haben Sie einen
direkten Ansprechpartner bei Problemen oder Anderungswiin-

schen
* Quelle siehe Anbieterverzeichnis
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35 Online Marketing

Mit Wordpress, jimdo, usw. ist diese Mdglichkeit
besonders einfach eigenstandig umzusetzen und
auch kostengunstig. Um auch Buchungsmadglichkei-
ten zu integrieren, nutzen Sie spezielle Plattformen
speziell fir den Hotelbereich.

Eine Internetseite erstellen und auch zu pflegen
kann eventuell gunstiger sein, ist aber mit etwas Auf-
wand verbunden. Sie kdnnen diese Aufgabe natlr-
lich einer Agentur oder einem Grafikdesigner in der
Nahe Uberlassen. So haben Sie einen Ansprech-
partner bei Problemen und koénnen gewlnschte
Anderungen leichter realisieren lassen.

Wie aktuell sind die Inhalte auf der Webseite?

Stimmen die Preise und Beschreibungen fur die
Zimmer? Wie aktuell sind Fotos der Unterkunftsein-
richtungen? Wer kiimmert sich um die Inhalte und
deren Erstellung?

Auch das Veroffentlichen saisonaler Angebote und
Specials bekraftigt ihr Interesse fur den Gast und
hebt sie positiv von der Konkurrenz ab. Suchma-
schinen bewerten besonders aktuelle Inhalte hdher
und so konnen sie einfacher beispielsweise bei
Google zu finden sein. Weitere Informationen finden
sie hierzu unter dem Punkt Suchmaschinenoptimie-
rung.

Auf der Webseite sollte aulRerdem auf Angebote
und Events in der Umgebung verwiesen werden,
um die Prasenz im Web zu starken. Achten sie dar-
auf, dass sie oder jemand weil}, wie man die Web-
seite pflegt und leicht aktualisieren kann. Entschei-
den sie sich welche Funktionalitaten sie fur sinnvoll
auf ihrer Webseite erachten. Soll es eine Chatfun-
kionen geben oder ein Kontaktformular ? Beson-
ders entscheidet ist eine Ubersichtliche und einfa-
che Buchungsmdglichkeit mit Kalender. Auf der
Seite kdnnen zudem ihre Aktivitaten in den sozialen
Medien verknipft werden.

Die Frage der Aktualitdt einer Webseite ist sehr
bedeutend fir die Kundeneinwerbung. Da sich die
digitalen Prozesse standig verandern, wird es fur
kleine und mittlere Unternehmen im Gastgewerbe
nahezu unmdglich sein, diese standig technisch so
aktuell zu halten, dass sie von Suchmaschinen gut
gefunden wird. FUr ein gutes Marketing muss das
Unternehmen ganz oben im Ranking bei den Such-
maschinen landen. Suchmaschinen-Optimierung
ist ein stéandiger Prozess, der Profis erfordert und
eigentlich nicht vom Hotelier nebenbei durgefihrt
werden kann.



Soziale Medien

LEITFADEN SMART HOTEL

In sozialen Netzwerken kénnen Sie mit ihren Gasten in Kontakt treten, sich austauschen, Lob und Kri-
tik annehmen, diskutieren Uber Sie berichten, Geschichten erzahlen und so viel mehr! Der Blick hinter die
Kulissen, Rezepte vom Kiichenchef, lustiges und skurriles, das zieht an und macht Sie sichtbar im Netz.

36 Soziale Medien

Vorteile / Nutzen:
> Direkte Kommunikation mit potentiellen Gasten

» Dauerhafte Bindung zwischen Kunden und
Anbieter

» Nutzung eines kostenlosen Marketing Kanals

» Promotion und Vernetzung

» Erschlielung neuer Zielgruppen

> Feedback

» Verbesserung ihrer SEO Performance (Sicht-
barkeit im Web durch stetig aktuelle Inhalte, die
verodffentlicht werden)

Aufwand:

» Zeitaufwand durch Posts und Beantwortung von
Userfragen und Feedback — Konzentration auf

nur 1-2 Kanale zu Beginn

» Kein finanzieller Aufwand

Wecken Sie das Interesse und stellen Sie lhr USP
(Unique Selling Proposition = Alleinstellungsmerk-
mal) heraus. Das Nutzen dieses Marketing Kanals
ist fur Sie kostenlos. Grundsatzlich sollten alle
Unternehmen, also auch KMU genau Uberlegen,
welche Mehrwerte sie fir ihre Kunden durch eine
Social-Media-Prasenz erreichen wollen, um dann
zu entscheiden, welche Plattform am besten dazu
geeignetist. Indem Leitfaden Social Media fur kleine
und mittlere B2B-Unternehmen’® finden sie Vorteile
und Herausforderungen der einzelnen Plattformen.

Allgemein ist es wichtig, fur sein Hotel zu entschei-
den, wie es sich prasentieren soll. Welche Inhalte
sind interessant? Mdchte ich auf Angebote fir den
Gast aufmerksam machen ? Oder auch fur die Mit-
arbeiter prasent sein, durch beispielsweise neue
Stellenangebote. Erstellen Sie sich am besten ein
Konzept um lhr Unternehmen attraktiv und profes-
sionell zu prasentieren. Zu Beginn eignet sich das
Pflegen nur eines oder zwei Kandle, welche ihre
Zielgruppe nutzt, um den Aufwand gering zu halten
und auf Fragen und Feedback eingehen zu kdnnen.

70 Vgl. Mittelstand 4.0-Agentur Handel; 2017

Beispiele Anbieter / Produkte

Information

Buchung

B

Aufenthalt

Feedback

» Bekannte Social Media Plattfromen: Facebook, Instagram,

Twitter, Youtube, XING*

Kosten

» Das Nutzen von Social Media Plattformen und das veréffentli-

chen von Inhalten ist kostenlos

Literatur Hinweise

Mittelstand 4.0-Agentur Handel: Leitfaden. Social Media fur kleine

und mittlere B2B-Unternehmen. Kéln 04/2017

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis
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Feedback
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Online Reiseblros

37 Online Travel Agency

Steigern Sie lhren Umsatz durch erhéhte Sichtbarkeit Ihres Hotels im Internet. Die OTA Portale bieten dem
Hotelier eine unkomplizierte Méglichkeit dem Gast eine Online-Buchungsoption anzubieten. Egal ob online
oder mobile — die enorme Angebots- und Kombinationsfille schreit geradezu nach erstklassigen Konzep-
ten, die den Interessenten dabei unterstiitzen, individuell passende Angebote aus der Flut zu filtern.

Vorteile / Nutzen:
» Vergleichbarkeit fur Kunden durch Bewertungen

» Steigerung der Reichweite durch erhdhte Sicht-
barkeit im Netz

» Grundlagen fur strategische Entscheidungen /
Marketing Kampagnen

» Einsicht in die Online Reputation, exklusive
Analysen

> Wettbewerbsvorteile auf eigener Webseite for-
dern

Aufwand:

» Geringer zeitlicher Aufwand beim Erstellen
eines Accounts und finanziell abhangig von
Plattform

» Zeitlicher Aufwand durch Preiskontrolle/Uberwa-
chung und das Férdern der Direktbuchung auf
eigener Webseite durch Angebote,Extras

» Geringer zeitlicher Aufwand beim Nutzen
eines cloudbasiertem Gesamtsystem, welches
Buchungen auf verschiedenen Portalen verwal-
tet

Buchungswege
BUChUng 26%
personlichen 40%
Gesprach 46%
Telefon
24%
0,
5%
2%
Brief/Fax I ° W 2018
3% 2010
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Durch die Digitalisierung verandert sich das
Buchungsverhalten stetig. Im Jahr 2018 dominieren
erstmals Online-Buchungen gegeniber Buchungen
durch personlichen Kontakt.”' Die Forschungsge-
meinschaft Urlaub und Reisen prognostiziert einen
Anstieg fur die nachsten Jahre. Mit diesem Struktur-
wandel im Buchungsbereich gilt es richtig umzuge-
hen. Derzeit sind Ratenparitaten, strikte Richtlinien
und hohe Kommissionen ein groRes Problem. Auf
Grund des hohen Marktanteils ist das Wegdenken
dieser Plattformen undenkbar. ,In Europa zeichnet
sich ab, dass Gesetzgeber, Wettbewerbshiter und
Gerichte den Hotels die Ratenhoheit wieder zurlck-
geben und die Ratenparitat abschaffen.’

Weiterhin stehen Sie auf Online Reiseburoweb-
seiten in direkter Konkurrenz zu hunderten weite-
ren Anbietern. Es ist hier besonders schwierig aus
der Menge rauszustechen. Meist entscheiden das
Kundenfeedback, gute Fotos und natirlich der
Preis Uber die Auswahl des Hotels eines Reisen-
den. Um Problemen zu entgehen, kdnnen Sie alle
alternativen Vertriebswege analysieren. Geben Sie
beispielsweise Anreize auf lhrer Webseite. Schu-
ren Sie Extra-Pakete, die der Kunde bei der direk-
ten Buchung Uber ihre eigenen Kanale erhalt. Durch
den direkten Vertrieb kénnen Sie ihren Gast indi-
viduell beraten und die Preiskontrolle in der eige-
nen Hand behalten. So sind Sie weniger abhangig
von auleren Einflissen. Es gibt viele Softwares,
die unkomplizierte Buchungstools anbieten. Dass
dabei Fehler passieren, tber den Channel Manager
nicht rechtzeitig die richtigen Raten geladen werden
und es damit zu Diskrepanzen kommt, ist selbstver-
standlich nicht auszuschlief3en. Auch auf OTAs kon-
nen Sie solche Sonderangebote einsetzen, um aus
der Menge vorzutreten. Auf einigen Webseiten ist
diese Option allerdings mit weiteren Kosten verbun-
den, weshalb der Einsatz von Sonderangeboten auf
OTA-Webseiten wohldosiert und limitiert geschehen
sollte. Schlief3lich ist das Nutzen mehrere Vertriebs-
kanale unabdingbar und grenzt keinesfalls die Nut-
zung von Online Travel Agenturen aus.

71 Vgl. Forschungsgemeinschaft fur Urlaub und Reisen (FUR);
2019; S. 4
72 Hotel & Gastronomie; 2018; Zugriff am 19.06.2019
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39 Buchungskalender

Beispiele Anbieter / Produkte

>

Trivago RATE CONNECT, Trivago PRO Account*: Jahresa-
bonnement wird spezifisch nach Hotel abgestimmt

Booking, Trivago, hsr,
airbnb*

swoodoo, hotel.de, momondo,
OTA insight (Uberwachen, Vergleichen der Preisstrategien von
Mltbewerbern in allen OTAs, fiur Einzelhotels erhaltlich)*

Gesamtsysteme, die Buchungen auf verschiedenen Portalen
verwalten z. B. Zimmersoftware

Kosten

>

>

>

Trivago RATE CONNECT: Kosten pro Klick-Modell

,OTA insight, ab 49€ Premium, Enterprise 119€ monatlich“**

Zimmersoftware abhangig von Anzahl der Zimmer sowie der
Anzahl von Buchungsplattformen

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis

** Quelle siehe Kostennachweise



Feedback

Information

Buchung

@

Feedback

50

Das Feedback ist ein wichtiger Teil der Costumer Journey. Es steht eigentlich am Ende der Reise. Aber fir
potentielle Géaste in der Zukunft ist es bereits vor der Buchung ein sehr wichtiges Mittel, welches Sie von
der Konkurrenz unterscheidet. Motivieren Sie lhren Gast seine ehrliche Meinung auf einen der gréReren
Online Buchungsportalen oder auch lhrer Webseite zu auf3ern.

Das Internet hat die Mdglichkeit, seine Meinung zu
aulern, revolutioniert. Noch nie war es so einfach
ein Kundenfeedback zu bekommen durch die digi-
tale Moglichkeiten wie, den Sozialen Medien oder
auch durch Online Travel Agency’s. Diese kénnen
auf der Webseite einpflegt werden. Gleichzeitig soll-
ten Sie das Feedback im Internet keinesfalls igno-
rieren!

Gehen Sie konstruktiv und professionell mit IThrem
Feedback um? Oder nutzen Sie standardisierte
Texte als Antworten? Sie sollten dem Kunden unbe-
dingt das Geflihl geben, dass Sie auf seine Bedurf-
nisse eingehen und die Kritik ernst nehmen. Denn
wer exzellenten Service bieten will, muss wissen,
was seine Kunden wollen.

AuRerdem ist Ihr Kommentar eine offentliche Visi-
tenkarte des Hotels. Das Vorhandensein einer
Reaktion auf Kritik ist ein starkes Zeichen fur Gas-
teorientierung und Professionalitat. Das Feedback
dient Ihnen als Steuerungsinstrument fir eine ver-
besserte Servicequalitat.

Bedeutend ist weiterhin der Rahmen in welchem der
Gast befragt wird. Erwarten Sie eine ehrliche kons-
truktive Meinung sollten Sie nicht noch schnell bei
der Abreise ein paar Fragen stellen. Einen Anreiz
kénnen Rabatte oder Aktionen bieten, die der Gast
nach Beantwortung einiger Fragen bekommt.

Besonders attraktiv ist das Integrieren einer Feed-
backfunktion in eine App, die auf einem Tablet oder
Smartphone genutzt werden kann und in Kombina-
tion mit der Hotel App oder des Gasteinfokanals vor-
handen ist.

Vorteile / Nutzen:

» Steuerungsinstrument fiir Servicequalitat

» Kundenbindung — Kommunikation mit dem Kun-
den nach Abreise

» Gewinnung von neuen Gasten

» Qualitatsmanagement und Kundenzufrieden-
heitsanalyse

Aufwand:

» Geringer bis mittlerer Aufwand — Richtige Auf-
stellung des Fragebogen und Auswertung

Beispiele Anbieter / Produkte
» Online Travel Agencys: Booking, HSR, Expedia*

» Tripadvisor, Holiday Check, Hotelkritiken, Tri-
vago Reisen, Google*

P> Softwareldsungen mit App: Feedbackstr, trustyou,
HappyorNot*

Kosten
» Feedbackterminal HappyorNot ca 2100 €**

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis
** Quelle siehe Kostennachweise
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Hotel App

Ihre Géste sind mit der einer Hotel-App up-to-date und haben alle Informationen (ber Ihr Hotel, Ausflug-
stipps oder spezielle Hotel-Angebote immer griffbereit auf ihrem Smartphone in der Hosentasche. Und
falls sich ein Gast in der Innenstadt verlaufen hat, hilft ihm Ihre neue Hotel-App per Knopfdruck Ihr Hotel
wiederzufinden.
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Die Hotel App steigert die unkomplizierte Gaste-
kommunikation. Eine App kann unterschiedlichen
Funktionen dienen und bietet die Mdéglichkeit ste-
tig flexible Nutzungen hinzuzuflgen. Beispielweise Buchung
kann der Gast mit der App eigenstandig ein-oder
aus-checken oder das Licht im Hotelzimmer einstel-
len. Meist stellt das Downloaden einer App eine Bar-
riere dar. Sie kdnnen Gerate zur Verfugung stellen, Check-in
die der Gast nutzen kann. Einige Plattformen bieten
zudem ein gesamtes Paket bestehend aus App und
Geraten an. Oder lassen Sie sich von einem Profi
eine Web-App entwickeln. Der Ansatz des BYOD Aufenthalt
(Bring-Your-Own-Device) spart die Kosten fir neue
Tablets oder Smartphones.Doch eine App spricht
: nicht jeden Gast an und oftmals verlieren Apps nach
41 Hotel App einigen Tagen an Bedeutung und geraten in Ver- Check-out
gessenheit. Eine nitzliche Losung kann deshalb,
die Verbindung einer App mit der Digitalen Gaste-
Vorteile / Nutzen: mappe sein. So dient diese als digitaler Reisefiihrer
und informiert Uber Tipps und Events in der Umge- Feedback

> Individuelle Betreuung de Gastes wahrend der bung. Das Paket aus dem digitalen Service im Hotel

gesamten Customer Journey: Buchung — Check  und einem Begleiter fur unterwegs ist attraktiver und

in — Aufenthalt — Check-out — Feedback hat einen héheren Informationsgehalt.

a

D

B

b

¢

» Komfort und Zeitersparnis, z. B. Self Check-in /
out mit Hilfe der App
Beispiele Anbieter / Produkte
> Interesse wecken, Verknipfung mit Marketing
P> SuitePad*, Gesamtpaket bestehend aus App und Tablets fiir
» Verknupfung mit drtlichen Unternehmen (Res- jedes Hotelzimmer
taurants, Attraktionen, Events)
» Gastfreund* bietet flir das Erstellen der eigenen App ein Bau-
> Steuerung fur smarte Gebaudeautomatik kastensystem an

» Code20rder*

Aufwand:
P> Betterspace iQ App, Hotel-Web-App* (auf jedem Endgerat
» Geringer zeitlicher Aufwand, da die Entwicklung oder Smart Device lhrer Gaste verfiigbar — egal ob mit oder
in Auftrag gegeben wird ganz ohne Download)
» Mittlerer Aufwand wahrend der Nutzzeit, aktu- Kosten

elle Angebote, Fotos, ect verdffentlichen,
»  Abhangig von dem Anbieter
» Finanzieller Aufwand bei Erstellung, keine Kos-
ten wahrend der Nutzzeit » BYOD (Bring Your Own Device) Lésungen sparen das
Anschaffen von Tablets
* Quelle siehe Anbieterverzeichnis
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42 Vernetzung

Digitale Gastemappe

BegruRRen Sie lhren Gast, statt mit Werbeprospekten und einem Stapel Broschiren, mit der modernen
digitalen Gastemappe. Hier findet Ihr Gast alle nétigen Informationen, die er braucht und vieles mehr. Auf
dem Smartphone kdnnen Ihre Gaste auch bequem unterwegs ein Café, einen kleinen Handler oder Spiel-
pléatze finden. Den Wetterbericht oder die Tageszeitung lesen oder durch Geheimtipps Neues erleben — fiir
jeden Reisenden bietet die digitale Gastemappe interessante Informationen.

Vorteile / Nutzen:

>

Alle Informationen digital geblndelt, keine Bro-
schiren und Werbeprospekte — erleichtert aktu-
elle Informationen zu teilen ohne Druckkosten
und Papierverbrauch

Digitaler Reisefuhrer fur eine individuelle
Betreuung des Gastes wahrend seines Aufent-
halts

Verbesserte Gaste-Kommunikation — Feedback
und Fragen

Anbindung an ein bestehendes PMS-System
— Automatische BegrifRung mit Namen oder
direkte Buchungsoption von Hotelangeboten

Angebote des Hotels Ubersichtlich einsehbar
beispielsweise Wellness, Kinderclub, Eventka-
lender, Roomservice, Ausleihstationen, allge-
meine Informationen, Wetterbericht, Tageszei-
tung, Angebote in der Umgebung uvm.

Umsatz steigern durch attraktive Angebots-
Ubersicht und optimale Auslastung — z. B.
Push-Nachrichten bei freien Platzen im Restau-
rant oder Spa

Besonders attraktiv in Kombination mit einer
Hotel App fur unterwegs

Aufwand:

» Geringer zeitlicher Aufwand da das Erstellen in
Auftrag gegeben wird

» Mittlerer Aufwand beim Zusammenstellen der
Inhalte und Verknipfen mit ansassigen Unter-
nehmen organisieren

» Mittlerer Aufwand wahrend der Nutzzeit, z. B.

Aktuelle Events einpflegen oder neue Angebote
des Hotels

Beispiele Anbieter / Produkte

» Gastfreund, Hotelfriend Software*

» Suitepad” — Option fiir Lobby, Hotelzimmer Soft-
ware inklusive Gerat oder Software mit Gasteigenes
Smartphone

> Betterspace, Gesamtpaket mit App*

Kosten

» Abhangig vom Anbieter, sinnvoll mit Erstellung einer
Hotel App, da direkt integriert werden kann

»  Gerate

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis



Gerade die Gastemappe ist laut einer Studie des
Frauenhofer-Instituts  fir Arbeitswirtschaft und
Organisation IAO nach wie vor ein grofes Bedurf-
nis. ,Demnach liegen die Erstinformationen zum
Hotel mit 80,4 % bei Privatreisenden und 68,9 %
bei den Geschaftsreisenden an zweiter Stelle. An
erster Stelle liegt Gbrigens das schnelle Einche-
cken ohne Warteschlange.“”® Die meisten Plattfor-
men auf denen sich eine App erstellen lasst, bieten
eine Verknupfung fur die Digitale Gastemappe an.
Damit sich lhre Investition lohnt, machen Sie bei der
Buchung auf den digitalen Service aufmerksam.

Ein Smartphone oder Tablet gehdrt zwar heutzutage
in beinahe jeden Reisekoffer, dennoch ist es beson-
ders komfortabel ein bereitgestelltes Gerat nutzen
zu kdnnen. Dieses kann auf jedem Hotelzimmer ste-
hen und den Gast bei der Ankunft begrifien, oder
aber auch in der Lobby. Méchten Sie dem Gast, die
Moglichkeit bieten Angebote in der Region Wahrzu-
nehmen oder sich ein Fahrrad zu leihen und lhren
Geheimtipp entdecken, kénnen Sie auch das Aus-
leihen von Geraten offerieren.

Die digitale Gastemappe kann als moderne Bro-
schure angesehen werden. Alle Informationen Uber
Ihr Hotel und welche, die der Gast bendtigt findet
er hier. So kann auf hauseigene Angebote aufmerk-
sam gemacht werden oder aktuelle Events auch in
der Umgebung. Die Gastemappe dient nicht nur als
reiner Informationskanal, sondern auch als Enter-
tainment flr den Kunden. Bieten Sie beispielsweise
einen digitalen Kiosk an mit einer Auswahl an Zei-
tungen. Mit einer Schnittstelle zu einem bestehen-
den PMS-System und einem Buchungstool lassen
sich eine individuelle Begriflung mit zugeschnitte-
nen Informationen einrichten. Reisen Kinder an wird
in dem Startmenu der Kinderclub angezeigt oder
Spiele. Auch das Anbieten eines Hotel-Shops ist
moglich. Auch Iasst sich der Umsatz steigern durch
das leichte barrierefreien Buchen des Room-Ser-
vices oder der hoteleigenen Angebote. Push-Nach-
richten kdnnen zusatzlich auf freie Platze im Res-
taurant oder dem Wellnessbereich aufmerksam
machen und férdern die Auslastung der Angebote.

73 Schlegel, U.; 2017, Zugriff am 23.09.2019
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43 Gastemappe, Gastfreund

Durch eine Schaltflache in der Gastemappe kénnen
Gaste den morgigen Zimmerservice abbestellen und
der Umwelt somit etwas gutes tun. Weiterhin bie-
ten einige Plattformen eine Telefon und Chatfunk-
tion fUr Fragen an. lhr Personal wird durch die sim-
ple Gaste-Kommunikation entlastet und kann sich
auf den Service konzentrieren. Sollte der Kunde
unzufrieden oder besonders zufrieden sein, ermog-
licht eine Feedback-Funktion das Suchen des direk-
ten Kontakts zum Mitarbeiter. Wird die Gastemappe
mit den o6ffentlichen Kanalen und sozialen Medien
verbunden, kénnen Sie das Feedback auch verof-
fentlichen. Oder lassen Sie ihren Gast zum Beispiel
personliche GrufRe durch eine digitale Postkarte ver-
schicken. Auch durch dieses digitale Feature Iasst
sich das Hotel vermarkten.

Die Gastemappe ist ein attraktiver Informationskanal
des Hotels, welcher von Jung und Alt genutzt wer-
den kann. Das Bereitstellen einer solchen moder-
nen Mappe dient nicht nur der Information, sondern
auch dem Entertainment und stellt so einen wei-
teren Service dar, um welchem sich das Personal
nicht kimmern muss. Die Verbindung zum beste-
henden System ermdglicht ein Automatisieren der
Arbeitsprozesse und erleichtert das Personal. Die
Zufriedenheit des Gastes mit spiegelt sich durch
einen weiteren Feedback-Kanal wieder und ermoég-
licht es seine Meinung in einem entspanntem Rah-
men aulern zu kénnen.
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- 44 \q’ﬁnetzung

Vernetzung in der Region

Bieten Sie ihrem Gast eine Auswahl an Aktivitaten in der Region an. Vernetzung, Digitalisierung und Pra-

sentation im GARTEN der Metropolen — Die Digitale Vernetzung touristischer Angebote flr regionale Wirt-
schaftsprozesse spielt sich auf einer gemeinsamen Internetplattform ab. Die Anbieter im landlichen Raum
in Mecklenburg-Vorpommern zu férdern, zu vernetzen und in die Arbeit des Projekts GARTEN DER MET-
ROPOLEN zu integrieren, ist seit Beginn Zielsetzungen und Schliisselthemen des Projektes.

Vorteile / Nutzen:

» Erweiterte Freizeitmdglichkeiten neben dem
Hotelangebot

» Attraktivitat steigern durch Vernetzung in der
Region und Marketing fur die Region -beson-
ders im landlichen Raum

» Mdglichkeiten/ Mehrwert der Netzwerkbildung

» Synergien zwischen Wirtschaft, Wissenschaft,-
Landwirtschaft,Kultur und Naturschutz

» Werbung, Interesse wecken, Reichweite stei-
gern

» Optionen der Regionalentwicklung (Beteiligung,
MaRnahmen, Férderungen)

Aufwand:

» Zeitlicher Aufwand durch das Zusammenstellen
von Inhalten fir eine moégliche Plattform oder

Anbinden an eine bereits bestehende Plattform

» Netzwerk bilden, Kooperationen mit ansassigen
Firmen ect.

» Finanzieller Aufwand gering

Der Tourismus bildet einen nicht unbeachtlichen Bei-
trag zur Entwicklung eines Standorts. Eine nachhal-
tige Standortentwicklung ist besonders wichtig um
mit der Herausforderungen der gesellschaftlichen
Entwicklung umgehen zu kdnnen. Die Realisierung
von Synergien zwischen Wirtschaft, Wissenschaft,
Landwirtschaft, Kultur oder Naturschutz scheint
durchaus eine sinnvolle Strategie fur die Zukunft zu
sein. Eine Netzwerkbildung eréffnet neue Mdglich-
keiten fur die regionale Entwicklung.

Aus der Sicht eines Hotelier bietet die Vernetzung
der Region letztendlich einen Mehrwert fir das
Angebot, welches er dem Gast offerieren kann. Ist
Beispielsweise eine Surfschule in Hotelndhe ansas-
sig, lassen sich durch eine Kooperation neue Ziel-
gruppen ansprechen und ein anderes Marketing-
konzept gestalten. Die Summe aller mdglichen
Angeboten lassen sich, dhnlich wie bei der digita-
len Gastemappe in einem Portal zusammenfassen.
Die Hochschule Wismar arbeitet in Zusammenhang
mit dem Projekt Garten der Metropolen an einem
solchen Portal fir Mecklenburg-Vorpommern. Das
Portal ermdglicht dem Gast unter Information einen
umfassenden Einblick in den Garten der Metropo-

GARTEN

der Metropolen




‘ GARTEN
e Matraplen

45 Screenshot aus dem Portal Garten der Metropolen

len mit verschiedenen Aspekten, die das Land aus-
zeichnen und die regionale Wertschépfung pra-
sentieren. Das Netzwerk zeigt eine unentdeckte
Seite fur viele Touristen. Besonders fiur die landli-
che Region ist es bedeutend den Anschluss nicht
zu verlieren und sich auch wirtschaftlich durch den
Tourismus starken zu kénnen. Als Hotelier kdnnen
Sie solche Projekte fordern, indem Sie ihrem Gast
mit Portalen, wie dem Garten der Metropolen ver-
traut machen. Das Potential und der regionale land-
liche Mehrwert Mecklenburg-Vorpommern lasst sich
mit all seinen Attraktionen, Lebensqualitaten, Erho-
lungsorten und Angeboten erkunden.

Mit der Karte kann der Gast dann beispielsweise
seinen nachsten Ausflug planen, Anbieter entde-
cken und einen Uberblick iber das breitgefacherte
Angebot erhalten. Das Zusammenstellen der Anbie-
ter erfolgt bei dem Portal durch die Arbeit der Hoch-

Beispiele Anbieter / Produkte

» Portal: Garten der Metropolen, Mecklenburg-Vorpom-
mern

» Link: www.garten-der-metropolen.hs-wismar.de/index.
php?article_id=3

»  Ansprechpartnerin Prof. Dipl.-Ing. Andrea Gaube
Telefon: 03841 753-7369
E-Mails: andrea.gaube@hs-wismar.de, garten.der.met-
ropolen@hs-wismar.de
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schule Wismar. Somit ist der Aufwand fur den Hote-
lier sehr gering. Das Portal ist in drei Kategorien
unterteilt. Diese sind auf der Karte unterschied-
lich farblich gekennzeichnet, sodass man einfach
bestimmte Interessen wahlen kann, beispielsweise
Uber alternative Lebenskonzepte, bauerliche Land-
wirtschaft, Bildung, Gastronomie, Handwerk und
Dienstleistung oder aber auch Beherbergungen fin-
det. Auch lassen sich Garten und Parks leicht fin-
den oder die regionale Kunst- und Kreativbranche
entdecken. Zusatzlich befinden sich zusammenge-
stellte Routen auf der Plattform, welche mit dem
Fahrrad gefahren werden kdénnen.

Das Portal kann bereits genutzt werden und soll
aber erweitert werden. Konkret ist es das Ziel, die
Anbieter des landlichen Raums in Mecklenburg-Vor-
pommern zu férdern, zu vernetzen und in das Portal
zu integrieren. Nicht ungeachtet sollen die bereits
sich veranderte Entwicklung im landlichen Raum
bleiben. Die Bevolkerungsentwicklung, die Erreich-
barkeit, die finanziellen Mittel und den Leerstand
sind Herausforderungen in Mecklenburg-Vorpom-
mern. Wenngleich das Portal diese Probleme nicht
alleine l6sen kann, so doch starkt es die Bildung
eines Netzwerks und das Erkennen der Chancen im
Iandlichen Raum. Die Mdglichkeit der Kooperation
und Digitalisierung eréffnet Anbietern den Reisen-
den die Potentiale zu zeigen und Aufmerksamkeit
einer schwacheren Region zu schenken. Lassen
Sie ihren Gast Entdecken, Stdbern und Erleben!
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rmationen sammeln

Datenanalyse

Daten sind der Schliissel zu den Bedurfnissen des Gastes. Ob beim Check-In, der Wellnessmassage
oder am Friihstiicksbuffet — wéhrend eines Hotelaufenthalts, der Buchung oder beim Reflektieren geben
Gaste bewusst oder unbewusst eine Vielzahl von Informationen tber sich preis. Diese sammeln sich in
Buchungsportalen oder auch den Sozialen Medien. Mit Hilfe von modernen Softwarelésungen werden
diese Datenmengen gespeichert und analysiert. Fir Fiihrungskrafte dienen diese Analysen als wichtige
Entscheidungsstiitze neben dem Verlass auf das eigene Bauchgefihle und Erfahrungen.

Vorteile / Nutzen:

» Grundlage fir strategische Entscheidungen /
Marketingkampagnen

» Umsatzsteigerung — Erhalten von Informationen
Uber mogliche Trends und Veranderungen

» Erstellung von Kundenprofilen

» Prognose von Buchungen, Preisen und Arbeits-
planung

» Reagieren auf Kundenfeedback

> Energieeinsparung

Aufwand:
» Mittlerer Zeitaufwand

» Finanzieller Aufwand bei Anschaffung einer
Softwareldsung

,In der analogen Welt mussten Gaste an die Rezep-
tion treten, damit Hoteliers etwas Uber ihre Bedurf-
nisse, Fragen oder Probleme erfahren konnten. In
der direkten Kommunikation entstanden Daten und
damit Informationen und Wissen Uber den Gast. In
der digitalisierten Welt dreht sich dieser Zusammen-

hang um. Mit der Digitalisierung wachsen die Daten-
mengen und damit auch das Wissen seitens der
Hoteliers Uber den Gast stetig — auch ohne direkte
Kommunikation.* ™

Aufgrund des taglichen Umgangs mit personenbe-
zogenen Daten ist es wichtig die neuen Regelun-
gen der Datenschutz-Grundverordnung zu kennen
und umzusetzen. Dieser Absatz soll lhnen einen

74 Carl, M. (2b AHEAD ThinkTank GmbH) in Kooperation mit
BFPHOTELBAU und Place Value; 2018; Zugriff am 23.09.2019

Beispiele Anbieter / Produkte

» Data Mining Tools: z. B. Rapidminer, Sas Hotel Ana-
lytics”

» Datenanalyse Bereich Hotellerie: Interalp Touristik,
Siteminder*®

Kosten

» Abhangig von der genutzten Plattform, Preise bei
Anfrage

Literatur
»  Kompetenzzentrum Saarbriicken; Praxisbeispiel. Big
Data und Datenanalysen als Optimierungswerkzeug.

Saarbriicken 01/2019

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis



Uberblick iber die Méglichkeiten der Datenverarbei-
tung im Sinne der statistischen Ausarbeitung geben.
Durch das Analysieren von Daten lassen sich bei-
spielsweise Trends ermitteln und auf diese Reagie-
ren oder Stol3zeiten feststellen, sodass die Personal-
planung optimiert werden kann. Zusammengefasst
beschreibt Michael Toedt, Hotelberater, Marketing-
und IT-Experte, sieben Quellen, in denen die wert-
vollsten Gastdaten gespeichert sind: “PMS (Pro-
perty Management System), POS (Point of Sale),
Tisch-Reservierungssystem, Newsletter-Tool, Fra-
gebogensystem, Webseite und das W-Lan.*’®

Auch im Social Media Bereich kdnnen Daten zu
dem Hotel gesammelt werden und machen einen
nicht unerheblichen Teil der Datenmenge aus. Jede
Erwahnung, die ihr Hotel online findet, kann ein klei-
nes Stick des groRen Datenpools sein. Big Data
beschreibt hierbei nicht nur die Datenmenge, son-
dern meint vielmehr die Analyse durch intelligente
IT-Lésungen und Systeme, mit denen Unternehmen
die Informationsflut vorteilhaft verarbeiten kénnen.
Sowohl grofRe als auch kleine Erkenntnisse kénnen
aus den Interaktionen aller Gaste gewonnen wer-
den, von personlichen Vorlieben in Bezug auf Essen
und Trinken bis hin zu Online-Verhalten und vielem
mehr. Diese Erkenntnisse gilt es richtig Auszuwer-
ten, um Ihre Preis-, Organisations- und Loyalitats-
strategien zu verfeinern und Ihr Hotel rentabler als
je zuvor zu machen. Dabei kénnen Data Mining
Tools als Software oder auch Unternehmen behilf-
lich sein.

Auch hierbei gilt es stets auf die Regelungen der
Datenschutzverordnungen zu achten. Weiterhin
erleichtert dies das ausarbeiten einer Preisstrate-
gie. Wie bereits im Kapitel Online Travel Agency’s
erwahnt, gibt es Softwares, welche die Prozesse
automatisch umsetzen. Hierzu werden die verof-
fentlichten Tarife lhrer Wettbewerber analysiert,
sowie saisonale Daten und allgemeine Marktchan-
ce-Daten. Dieser Datensatz erleichtert die Bedarfs-
prognose fir eine optimierte Kapazitat und verbes-
sert lhr Ertragsmanagement durch automatisierte
Bestandskontrolle und Tarife.

75  Toedt, M.(AHGZ); 2016; Zugriff am 10.09.2019
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Auch wirden Online Reiseburos an diversen Stellen
den Konsumenten auffordern, sich zu erkennen zu
geben, um dann anschlielend dieses Wissen (Kon-
taktdaten plus Surfverhalten) in ein gezieltes Mar-
keting einlaufen zu lassen.” Um dieses Daten zu
nutzen, muss die hoteleigene Webseite eine Ver-
bindung zum zentralen Daten-Management (CDM)
haben.

Eine weitere bisher unangetastete Datenquelle ist
das WLAN. Beihnahe jedes Hotel ist heute auch
aufgrund der fortschreitenden Digitalisierung ver-
pflichtet, in Hardware, Software und Bandbreite zu
investieren. Jedoch beginnt hierbei kaum ein Hote-
lier eine Return-on-Investment-Kalkulation durchzu-
fuhren. Dabei kdnnen die Datenmengen beispiels-
weise durch Streaming von Videos erfasst werden.
Meist werden zwar Daten in einem vorhandenen
PMS (Property Management System) gespeichert,
jedoch reicht diese Analyse nicht fur konkrete Diag-
nosen aus und scheint eher oft kompliziert als ent-
scheidungshelfend. Entsprechend gering ist die
Zeit, die man sich daher mit Datenanalyse oder
Kennzahlen-Entwicklung beschaftigt. Diese Daten
bringen nicht unmittelbar ,Umsatz“ und sind — wie
oben genannt — haufig kompliziert in der Erstellung
und schwer verstandlich in der Interpretation. Des-
halb sind mittlerweile Tools auf dem Markt, die mit
den unstrukturierten Daten sinnvoll umgehen und
wichtige Informationen an einer Stelle blndeln,
sowie grafisch aufarbeiten.

SchlieBBlich geht es darum, jeden einzelnen Gast
nach Mdglichkeit zufriedenzustellen und die Schwa-
chen des eigenen Unternehmens nicht nur zu ana-
lysieren, sondern diese natlrlich auch zu beheben.

76 Vgl. Toedt, M.(AHGZ); 2016; Zugriff am 10.09.2019
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Virtual Reality Technologien

Bieten Sie ihrem Gast eine virtuelle Tour durch ihr Hotel oder lassen Sie ihren Gast abends zuriick in
den Urlaubstag tauchen. Locken Sie mit einem auRergewdhnlichen Marketingkonzept um neue Gaste zu
gewinnen und erhdhen Sie den Erholungsfaktor durch spannende Einblicke und Erfahrungen durch eine

VR-Brille.

Vorteile / Nutzen:

» Marketing 4.0, Neue Erfahrungen fir den Gast
schaffen

» Interesse wecken

> Freizeitangebote im Hotel, VR-Raum

Aufwand:

» Zeitlicher Aufwand fir Aufnahmen beispiels-
weise Rundgang durch das Hotel circa 1 Tag

» Finanzieller Aufwand vergleichbar mit Kosten
eines herkémmlichen Hotelfilms zuzuglich VR-
Brille

Virtual Reality Technologien kénnen im Tourismus in
unterschiedlichster Weise angeboten werden. Wer
sich jetzt nicht online ausprobiert, kdnnte in Zukunft
den Anschluss verlieren. Nicht nur Buchungska-
nale und Kommunikationswege entwickeln sich
weiter, sondern auch die Inspirationsphase vor der
Buchung. Hier werden durch virtuelle Rundgange
durch die Hoteleinrichtung Anreize geschaffen und
Neugier geweckt. Fur einen kompletten Rundgang
durch ihr Hotel sollten sie sich genauestens Uber-
legen welche Bereiche sie zeigen mdchten und
diese vorbereiten. Denn erst am Drehtag zu Uber-
legen kostet Zeit und Geld. Auch ohne VR-Brillen
kdnnen sie ihrem Kunden neue Einblicke aufzei-
gen mit einem 360° Rundgang. Diesen muss nicht
unbedingt eine professionelle Agentur erstellen,-
falls sie die nétige Ausrichtung (Panoramaschwenk-
kopf fur eine Kamera) besitzen. Mit Hilfe des Por-
tals VR-Easy beispielsweise erstellen sie ihren 360°
Rundgang selbst mit ihren erstellten Panorama-
fotos. Sogar mit dem Smartphone und Apps, wie
LLight* lassen sich 360° Fotos erstellen. Sie muis-
sen also nicht unbedingt viel Geld in die Hand neh-
men, um virtuelle Technologien auszuprobieren.
Eine andere Option ist das Anbieten von Freizeitan-
geboten. Das Spielen mit VR oder Augmented Rea-

47 Virtuelle Entspannung

lity Technologien ist seit Pokemon & Go bekannt.
Im Vergleich zur Virtual Reality, bei der die Person
komplett in die virtuelle Welt eintritt, erscheint die
Augmented Reality als reale Welt, in der sich virtu-
elle Elemente befinden. Erkundungstouren auf dem
Hotelgelande oder Wissenswertes tUber die Umge-
bung vermitteln, lassen durch VR- und AR-Techno-
logien darstellerisch umsetzen. Auch sind Verknup-
fungen zu hoteleigenen Kursen denkbar, sodass der
Gast abends das erlernte mit Hilfe einer VR-Brille
vertiefen kann. Seinen sie kreativ und ermoglichen
sie ihrem Gast eine neue moderne Erfahrung.

Beispiele Anbieter / Produkte

» VR-Easy” — Software mit eigenen Fotos

P> Matterport — Gesamtpaket (VR, 360° Rundgang,
Fotos, Broschiren

»  Apps fiir Android und los: Light, Google Photo
Sphere*

Kosten

P Kostenlos mit Apps
* Quelle siehe Anbieterverzeichnis
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Virtueller Rundgang

Das Hotel Haffhus nahe Uckermiinde ladt seine
Gaste zu einem virtuellen Rundgang durch die
Anlage ein. Aufblinkende Punkte dienen als Wege-
fuhrung. In den Zeiten von Fake-Bewertungen und
Bild-Fluten sind Kunden anspruchsvoller gewor-
den, sodass geschonte Fotoaufnahmen Iangst
nicht mehr ausreichen, um dem Informationsbedurf-
nis nachkommen zu kénnen. Durch die Wahrneh-
mung vieler Details wahrend des virtuellen Rund-
gangs kann sich der Gast und die Gastin bereits
im Vorfeld ein eignes Bild von den Raumlichkeiten
machen. Aulerdem ist die Interaktivitat ein belieb-
tes Mittel Gaste zu begeistern. Der Rundgang gang
bereits vor der Anreise auf dem Webseite genutzt
werden, oder auch auf dem interaktiven Display in
der Hotel Lobby.

BEST PRACTICE

Hotel & Ferienanlage HAFFHUS GmbH
Seebad Ueckermiinde am Stettiner Haff

48 Virtueller Rundgang im Hotel Haffhus
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50 Smartphone Scan

5.2 MANAGEMENT

Autorin: B.A. Frauke Nessler

Das Hotel Management ist durch die Digitalisie-
rung optimiert worden. Fur jeden Bereich gibt es
eine Vielzahl an Softwares auf dem Markt, fur die
es gilt, die passende zu finden. Nicht zuletzt wer-
den sogenannte ,all-in-one“ Ldsungen angebo-
ten, welche Prozesse im Unternehmen automati-
sieren und gleichzeitig Daten analysieren. Durch
automatische Analysen lassen sich im Personalbe-
reich der Schichtplan und Arbeitsaufwand prognos-
tizieren oder der Wareneinkauf oder die Zimmer-
belegung leichter einschatzen. Es scheint nahezu
unabdingbar keine digitalen ,Helfer* in Zukunft zu
nutzen. Das gilt nicht nur fur das Marketing, son-
dern auch fur das Management. Schon jetzt ist es
manuell recht zeitaufwendig einzelne Buchungska-
nale beispielsweise zu pflegen. Es kommt zu Uber-
buchungen und Unubersichtlichkeit. Eine Software
dagegen l6st diese Probleme automatisch. Natur-
lich sind einige dieser noch nicht perfekt, aber den-

noch scheint es sinnvoll die Nutzung einer Software
zukunftig in Betracht zu ziehen. Der Aufwand des
Umstiegs zu einer Software hangt von Ihrer Unter-
nehmensstruktur ab. Wenn bereits ein System
besteht, bestehen Mdglichkeiten dieses zu erwei-
tern.

Dieses Kapitel stellt lediglich einen Teil aus dem
Bereich des Managements vor und schafft eine
Ubersicht tber die einige Softwaremdglichkeiten.
Besonders der Bereich der digitalen Buchungswege
weist Uberschneidungen zur Offentlichkeitsarbeit
auf.

|T-Sicherheit ur_\d_ l?a_tcin_sc_:h_u}z_>
g all SMART  Hschststandard

-7 > Digitaler Self-Check-in / out App,
Online mit Automat

- » Digitale Bezahlsysteme (Wearables und Smartphones)
- » Digitalisierung interner Prozesse — Personalmanagement — App Schichtplan,

7 Arbeitsplan, Housekeeping
i » Digitalisierung interner Prozesse — Personalmanagement — E-Rekrutierung
e » Digitaler Self-Check-in / out App, Online mit Tresor oder QR Code
»  Warenbeschaffung

Digitale Buchungssysteme
Digitale Buchhaltungsprozesse

Digitale Bezahlsysteme — Paypal, Sofortiiberweisung, NFC

Digitalisierung interner Prozesse — Software soziale Anmeldung, Versicherungsschutz, Unfallversicherung

51 Einordnung der ausgewabhlten digitalisierten Bereiche des Managements in die Kategorien SMART, SMART plus und all SMART



Digitale Bezahlsysteme
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Sicherheit, Transparenz, niedrige Kosten und die einfache Handhabung sind die Stérken von digitalen
Bezahlsystemen. NFC-Lesegeréte sind mittlerweile ein Must-Have fur kontaktloses Bezahlen mit Smart-
phones, Geldkarten und Wearables. In der Verknlpfung mit einem digitalen Buchhaltungssystem sind
bezahlte Rechnungen direkt eingebucht. Insbesondere bei digitalen Bezahlsystemen, Beschaffungssyste-
men und bei digitalem Self-Check-in/out werden Blockchain-Technologien noch zu mehr Sicherheit fuhren.

Vorteile / Nutzen:

v

Bezahlung in Echtzeit
» Einfache Handhabung

> Attraktiv in Zusammenhang mit einer App
(Kunde nutzt Zimmerservice per App und kann
direkt bezahlen)

» Automatische Abrechnung erleichtert Buchhal-
tung, kein Kassen zahlen

» Internationale Kunden sparen Gebuhren fir
Transaktionen im Ausland

» Kein Wechselgeld und Risiko Falschgeld zu
erhalten

» Materialeinsparung (Papier, Ordner, Drucker,
Kopierer)

» ,Plug and Play*“ Lésungen fir bestehende Sys-
teme erhaltlich

» Keine langen Warteschlagen an der Rezeption
beim Check-out

» Keine Rechnungsanderungen notig

Aufwand:
» Geringer Zeitaufwand
» Finanzieller Aufwand

,Vier Innovationen spielen eine besondere Rolle: 1
Kontaktloses Bezahlen, 2 Mobiles Bezahlen, 3 Peer
to Peer(P2P)-Zahlungen (Transaktionen zwischen
Gleichgestellten) und 4 Instant-Payment (Bezah-
len in Echtzeit). Alle vier sind digitale Alternativen
zum Bargeld und setzen an der bestehenden Inf-
rastruktur von Geschéfts- und Zentralbanken sowie

den Anbietern von Kreditkarten an.“’” Besonders die
Zahlungssicherheit sollte unbedingt gewahrleistet
sein, um das Vertrauen in digitale Bezahlmethoden
zu sichern. Was geschieht beispielsweise mit den
Kreditkartendaten? Wo werden diese gespeichert
und wer hat Zugriff auf die Daten? Werden die Stan-
dards eingehalten, kann ihr Gast unkompliziert zah-
len und muss sich keine Sorgen um falsche Rech-
nungen oder lange Warteschlangen fiir das Zahlen
bei der Abreise machen. Um Vorort digitale Bezahl-
methoden anzubieten, bendtigen Sie lediglich ein
NFC Lesegerat. Wearables, wie Smartwatches und
das Smartphone nutzen diese Technologie und kdn-
nen einfach an das Lesegerat fir kontaktloses Zah-
len gehalten werden. Wenn sie noch kein NFC-Le-
segerat besitzen, kdnnen Sie dieses fir wenig Geld
erwerben.

77 Berenberg / HWWI 13.06.2017; 2017; Zugriff am 28.02.2019

Beispiele Anbieter / Produkte

P Anbierter fir NFC — Lesegrate inklusive Software,
z. B. Sumup”*

»  Gesamtsystem z. B. Telekom Magenta Business*, inklu-
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Buchung

=

Aufenthalt

sive Bezahlsysteme, Wareniiberwachung, Reservierungen,

Treuecoupons, Check-in ab 399 € (Stand 24.06.2019)**

P Conichi* bietet Gesamtpaket fiir Buchung, Check-in/out,
Bezahlung, Rechnung inklusive Smarthotel Label

Kosten

»  Abhangig von der genutzten Plattform, z. B. Sumup NFC
Lesegerat fir 29 € und monatliche Gebuhren ab 9,99 €**

» Telekom Magenta Business, inklusive Bezahlsysteme,
Warenuberwachung, Reservierungen, Treuecoupons,
Check-in ab 399 €**

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis
** Quelle siehe Kostennachweise



Buchung
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Digitale Buchungssysteme

Der beliebteste Buchungsweg verlauft Gber das Internet. Der Service bietet nicht nur dem Gast einen ein-
fachen Weg zur Ubernachtungsmdglichkeit, sondern auch Ihnen eine schnelle und transparente Méglich-
keit der Buchung. Die Vorteile eines digitalen Systems umfassen einen stets aktuellen Belegungsplan, der
das Risiko der Uberbuchung senkt sowie Planungssicherheit durch automatisierte Prozesse und Einsicht

von jedem beliebigen Ort.

Die digitale Buchungsmethode ist in Deutschland,
laut einer Studie der FH Westschweiz Wallis (Institut
fur Tourismus), der meist genutzte Buchungsweg in
dem Jahr 2018. Fur die kommenden Jahre wird ein
weiterer Anstieg prognostiziert.”® Es ist daher sehr
ratsam diese Option des Vertriebes zu nutzen. Clou-
dbasierte Losungen stellen eine kostenginstige
Alternative zu selbst programmierten Buchungstools
dar. Diese sogenannten Saas Software as a Service
Anbieter, stellen Plug-ins zur Verflgung, welche
eine einfach Integration in ein bestehendes Conten
Management System einer Webseite, wie es Word-
press, Jimdo, Wix uvm anbieten, ermdglichen. Diese
Option starkt den direkten Vertrieb auf der eige-
nen Webseite und macht unabhangig von anderen
Buchungsportalen. Viele Software Anbieter haben
zusatzlich einen Channel Manager, welcher die
Buchungen auf verschiedenen Kanalen verwaltet.

78 Vgl. Schegg, R. (Institute of Tourism, HES-SO Valais-Wallis);
2018; Zugriff 10/2019

Beispiele Anbieter / Produkte

>

>

Software-as-a-Service (SaaS), webbasierte Software-
I6sungen in einer Cloud speziell fiir den Hotelbereich:
Bookingkit, Resavio, Hoteldesk, Hotelbird, Bookas-
sist, Octorate,Locaboo, eviivo, Softinn*

Betterspace* Buchungsassistent fiir Terminbuchungen im
Hotel fir den Gasteinfokanal oder die Hotel App

Vergleichsportal: GetApp*

Kosten

>

>

Bookingkit — ab 49 € monatlich Starterkit™*

Locaboo inklusive App fiir 49 € monatlich**

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis

** Quelle siehe Kostennachweise

So verringert sich das Risiko einer Uberbuchung
und die Reservierungen werden automatisch in den
Kalender integriert. Das erspart lhnen die zeitauf-
wandige, manuelle Pflege der einzelnen Kanéle.
Die Uberwachung der Buchungen geschieht durch
eine Software rund um die Uhr. Die Entscheidung
fur eine digitale Methode ist eine hilfreiche Ergan-
zung zu einem bestehenden System oder auch der
erste Schritt zu einem digitalen Management. Denn
viele Plattformen bieten neben dem Buchungstool
weitere nutzliche Optionen an, die bei Bedarf dazu
gebucht werden kdnnen. Weiterhin lassen sich Ter-
minbuchungen in Ihrem Hotel verwalten. Besonders
attraktiv ist eine Ubersicht mit direkter Buchungsop-
tion in einer Hotel App oder auf dem Gasteinfokanal.

Vorteile / Nutzen:

» Steigerung der Reichweite durch erhdhte Sicht-
barkeit im Netz

» Direktbuchungen auf der eigenen Webseite for-
dern — keine Abhangigkeit von Online Travel
Agency’s

» Planungssicherheit durch automatisierte Pro-
zesse

» Ortsunabhangigkeit durch cloudbaiserte Lésung
» Geringeres Risiko der Uberbuchung durch auto-
matisches Channel Managements der Software

Lésungen

» Simple Einbindung auf der eignen Webseite

Aufwand:
» Geringer zeitlicher Aufwand

» Geringer finanzieller Aufwand



Digitale Buchhaltung
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Finanzbuchfiuihrung, Controling, Lohnabrechnungen kénnen durch digitale Softwares mit direkter DATEV-
Schnittstelle erleichtert werden. Erkennen Sie Ihr Einsparpotential mit Hilfe einer transparenten Software.
Damit lasst sich Ihre Buchfiihrung tibersichtlich und schnell organisieren und die Lohn- und Gehaltsab-

rechnung lauft punktlich und korrekt.

52 Management auf einen Blick

Vorteile / Nutzen:
> Zeitersparnis

» Kontrolle und Ubersichtlichkeit durch Transpa-
renz

» Hohes Mal} an Sicherheit durch modernste
Sicherungstechnologien (Aufbewahrungspflicht/
gesetzliche Bestimmungen)

» Datentransport zum Steuerberater tber Cloud,
ohne Kosten bzw. Porto

» Erleichterung Steuererklarung (Software mit
standardisierter DATEV-Schnittstelle)

» Materialeinsparungen (Drucker, Scanner,
Papier, Ordner)
Aufwand:

» Geringer zeitlicher Aufwand (z. B. Belege auch
mit Smartphone scannbar)

» Vernachlassigbarer finanzieller Aufwand

Digitale Buchhaltungsprozesse sollten zukunftig in
jedem Unternehmen Standard sein. Sie ersparen
Zeit, sind Ubersichtlich und transparent. Aullerdem
erubrigen sich die vielen Ordner und der Papierver-
brauch wird minimiert. Fir eine digitale Buchhaltung
wird nur folgendes bendtigt: ein Dokumentenscan-
ner oder Smartphone zum Digitalisieren der Belege.
Denn bis ein Gesamtsystem ganz ohne Papier
realisierbar ist, wird es noch einige Jahre dauern.
Als nachstes ist ein Cloud-System notig, damit die
Belege zentral abgespeichert und archiviert wer-
den kénnen. Und zuletzt eine Buchhaltungssoft-
ware. Je nach GroRe lhres Unternehmens sind ver-
schiedene Lésungen moglich. Besonders eingelibt
werden sollte der Umgang mit persdnlichen Daten
der Kunden und Lieferanten sowie der zuverlassige
Umgang mit Firewalls, Virenscannern und Daten-
verschlusselungen. Die Kosten fiir eine Cloud und
eine Software sind beinahe zu vernachlassigen. Die
Barrieren sind heutzutage sehr klein, auch was den
Punkt Sicherheit angeht. Insbesondere die Effizienz
wird dazu fUhren, dass mehr Zeit, mehr Flexibilitat
und mehr Transparenz in der Buchhaltung vorhan-
den ist.

Beispiele Anbieter / Produkte

» DATEV Unternehmen Online* speziell fiir Hotelbereich

»  Buchhaltungssoftware: Debitoor (fiir Kleinunternehmer),

SevDesk, Ibelsa, Buchhaltunsbutler®
Kosten

P Software und Cloud abhangig von dem Anbieter

»  Monatliche Gebliihren — z. B. Debitoor ab 4 € mtl., Sev-

Desk ab 7,5 € mtl.**

»  Hardware Dokumentenscanner

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis
** Quelle siehe Kostennachweise




66

W —
53 Cloud Lésungen \1 F
v 1

Digitalisierung interner Prozesse

S W

Ob Zimmerbuchung, Personalverwaltung und Rekrutierung, House-Keeping, Unfallversicherung,Waren-
wirtschaft, Kundenzufriedenheit, Finanzen oder Statistiken — ein Cloud-basiertes Gesamtsystem struktu-
riert ihr Hotel-Management und gibt Thnen mehr Zeit fur den persénlichen Kontakt zum Gast und Mitar-
beiter. Bieten Sie Ihren Kunden ein individuell abgestimmtes Urlaubserlebnis und behalten nebenbei den
Uberblick. Der Dienstplan, das Logbuch und Channel-Management erledigt es wie von selbst.

Vorteile / Nutzen:

» Buchhaltung — Abrechnungsgenauigkeit — Ver-
bunden mit Buchung und Check-in/out

» Kosteneinsparung fur IT-Kosten durch
Cloud-Lésung

» Gastdatenanlyse mdglich durch offene auch
cloudbasierte Systeme

> Mobilies, flexibles Arbeiten ermdglichen durch
lickenlose Planung

» Dienstplane und Anderungen: einfache und
schnelle Personal Rekrutierung oder schnel-
ler Ersatz bei Ausfall eines Mitarbeiters durch
direktes Melden, unkompliziertes Tauschen von
Schichtplédnen und Krankmeldungen

» Erreichbarkeit der Mitarbeiter ortsunabhangig

» Fachkrafte im Unternehmen halten durch attrak-
tive Weiterbildungen im Bereich der Digitalisie-
rung

> Integration des Gasteservices, verbesserte Mit-
arbeiter-Gastkommunikation

Aufwand:

» Geringer zeitlicher Aufwand, Einarbeiten ins
System

Beispiele Anbieter / Produkte

P Oracle Hospitality fiir Hotels — OPERA Cloud Ser-
vices, Betterspace 360° Hotel Cloud*

»  Weclapp* — modernes ERP System aus deutscher
Cloud

» Protel” bietet Erweiterungen an wie Check-in Ter-
minal, Big Data Analyse und vieles mehr

» Resavio, Hotelfriend, Hoteldesk* sogenannte All-
in-one Lésungen- Schwerpunkt Channel Manage-
ment, Personalmanagement, Buchhaltung, unter-
schiedlichen Paketen wahlbar

» Vergleichsportal: Capterra*

Kosten

P Durch cloudbasierte Lésungen sparen sie IT-Hard-
ware im Hotel und damit Kosten

» Hoteldesk Premium Paket pro Zimmer 4,50 €
monatlich und einmalig 399 €**

» Kosten flir Hardware, Smartphones fiir die Mitar-
beiter oder Bring Your Own Device Lésung

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis
** Quelle siehe Kostennachweise
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54 Welche Software braucht ein Hotel heute?

Cloudbasierte Systeme Die vorherigen Kapitel infor-
mieren bereits zu einer Auswahl spezifischer Berei-
che lhres Betriebes. Oftmals werden diese lokal ver-
waltet. Grade in Zeiten der neuen DSGVO erweckt
der Transport vieler Daten Unsicherheit. Die Daten-
sicherheit der Gaste hat hochste Prioritat. Deshalb
sollten Sie sich gut Uber die verschiedenen Anbieter
informieren. Trotzdem ist es sinnvoll diesen Schritt
zu Uberdenken. Die fortwadhrende Nutzung klassi-
scher PMS-Technologien erschwert es lhnen, sich
in andere, offene, Systeme zu integrieren. Doch
durch die Verbundenheit der einzelnen Bereiche
kénnen Sie die Vorteile erst richtig nutzen. Ohne
ein gesamtes System ist keine Automatisierung der
Arbeitsablaufe oder auch eine Analyse der Gaste-
daten mdglich.

Der Markt bietet verschiedenste Ldsungen, wel-
che nicht alle fir kleinere Unternehmen von Nutzen
sind. Aber es gibt durchaus Anbieter, bei welchen
Sie beispielsweise ein monatliches Abo buchen und
sich die fUr |hren Betrieb relevanten Schnittstellen
auswahlen koénnen.”® Die meisten Softwareunter-
nehmen bieten eine kostenlose Testphase an, falls
Sie sich doch fur die falsche Losung entschieden
haben sollten.

Personalmanagment Durch das Automatisieren
und Optimieren wesentlicher Ablaufe des Betriebs
ist eine luckenlose Planung mdglich. Die Vorteile
zeigen sich vor allem im Personalmanagement
aber auch im Hotelablauf. Besitzt jeder Mitarbei-
ter ein Smartphone, kommunizieren sie durch ein
Coud-basiertes System ortsunabhangig miteinan-
der. Der offene zeitunabhangige Dialog ermdég-
licht eine optimierte Planung des Arbeitsalltages,
aber auch das Abstimmen von Arbeitsplanen oder
79 Vgl. Fisch, C.; 2018; Zugriff am 23.09.2019

LEITFADEN SMART HOTEL

Optimieren Verkaufen

Zimmerservice Marktplatz

Gaste-Chat O

Firmenbuchung O
Webseitenhersteller O

Destinatiion-Management O
SEO & Google Anzeigen O

Berichterstattung O
Reputation-Management O

Hotel Concierge App O

Plananderungen. So kénnen plotzliche Wartezeiten
sinnvoll genutzt und die tatsachlich an der Rezep-
tion verbrachte Zeit deutlich reduziert werden. Bear-
beiten sie Reservierungen auch von zu Hause aus
oder geben sie Anweisungen an Mitarbeiter unter-
wegs. Fur viele Softwares sind Verknupfungen zum
Roomservice und der Buchung moglich. Bestellun-
gen des Roomservices durch eine App kénnen bei-
spielsweise zeitgleich an die Mitarbeiter weitergelei-
tet werden. Ist das System einfach zuganglich und
bedienbar, fuhlt sich der Gast wohl und ihr Perso-
nal auch. Das Ineinandergreifen von Arbeitsablau-
fen ermdglicht Ihnen einen stressfreien Alltag.®

E-Rekrutierung Das Rekrutieren von neuen Arbeits-
kraften geschieht ebenfalls online. Durch das soge-
nannte E-Rekrutieren erreichen Sie vor allem junge
Mitarbeiter. Durch Jobsuche Webseiten ist die Digi-
talisierung in der Personalbeschaffung unaus-
weichlich. Bieten Sie keine digitale Bewerbungs-
moglichkeit, geht Ihnen dadurch eventuell der hoch
qualifizierte Fachkrafte-Nachwuchs an die moder-
nere Konkurrenz verloren. Klassische E-Rekruitung
Kanéle sind soziale Netzwerke, neben Facebook,
Twitter, Instagram speziell XING oder LinkedIn, Kar-
riereseiten und Online-Jobportale wie Monster, Hori-
zont Jobs oder Stepstone, Karriereblog oder auch
eine App. Laut einer ,Recruiting Trend“-Studie der
Universitat Bamberg, des Centre of Human Resour-
ces Information Systems sowie der Monster Wor-
Idwide Deutschland GmbH zeichneten sich in den
vergangenen Jahren eindeutige Entwicklungen ab.
So sollen sich besonders das E-Recruiting sowie
die Sonderform des Mobilen Recruiting im Wachs-
tum befinden.®

80 Vgl. NTV; 2018; Zugriff am 23.09.2019
81 Vgl. Franke, M.; Zugriff am 23.09.2019
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55 Self-Check-in ygligsigF=Tare]gle]gl

Digitaler Self Check-in/out

P yorur i3 1 Bty s e T Yarws T o

Ob als Geschéftsreisender oder im Urlaub — die Ankunft im Hotel sollte so reibungslos und entspannt wie
moglich ablaufen. Der erste Eindruck, den lhr Gast/ Ihre Gastin von lhrem Hotel bekommt, sollte nicht die
Warteschlange beim Check-in an der Rezeption sein. Die digitale Welt bietet Ihnen verschiedenste Mog-
lichkeiten, lhre Géaste einchecken zu lassen. So Ubernimmt ein Automat, das Smartphone mit einem Bar-
code oder d&hnliches den Check-in, wahrend Sie sich persénlich um die Begriidung des Gastes kimmern

kénnen.

Vorteile / Nutzen:
> Zeitersparnis, keine Warteschlangen
» Hoher Komfort fiir den Gast

» Individualitat — individuelle Zimmerauswahl im
Grundriss beim Check-in

» Kein Ersatz des Personals an der Rezeption,
sondern mehr Zeit fur persénliche BegrufRungen
des Gastes

» Erleichterung der Datenverarbeitung, auto-
matisches Speichern der Daten im System fur
Check-out Ablaufe (All-in-one Softwarelésungen
sinnvoll)

Aufwand:

» Geringer zeitlicher Aufwand (Softwareldsungen
ersparen zeitlichen Aufwand, speichern Daten
fur Check-out und Rechnungen)

» Voraussetzung Bring Your Own Device — Gast
bendtigt ein Smartphone fur SchlieRsysteme
bestimmter Losungen, eventuell Alternativen fur
Check-in/out anbieten

» Finanzieller Aufwand abhangig vom gewahlten
Schlie3system sowie Softwareanbieter

Mit den Schnittstellen zur Hotelsoftware oder Reser-
vierungssoftware lassen sich neben herkdmmli-
chen SchlieRanlagen, weitere Technologien umset-
zen. Fir einen Self-Check-in/out ist besonders eine
simple Handhabung notwendig, sodass die Vorteile
nutzbar werden.

Umsetzbare Maoglichkeiten flr den Self-Check-in
sind Loésungen uber eine App, Online mit Tresor
oder mit einem QR Code. Jede dieser Losungen ist
besonders effektiv mit einer Hotelsoftware, welche
die Daten der Gaste speichert und weiterverarbei-
tet. Die SchlieBanlagen solcher Lésungen bendtig-
ten ein Bluetooth Tirschloss.

Beispiele Anbieter / Produkte

» Anbieter fiir Check-in/out Automaten z. B. Hotelo-
mat, eKiosk”

»  Hotelbird*, App-Lésung fiir den Smartphone
Check-in/out

» Protel* Software

Kosten

»  Online Lésung kostengtinstiger in Kombination mit
Gastemappe, App eventuell glinstiger und sinnvol-
ler in Verbindung mit Hotel App

»  Automoat 3.000,00-15.000 € exkl. gesetzl. MwSt.**

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis
** Quelle siehe Kostennachweise



Solche Anlagen sind im Vergleich zu RFID Schlie3-
systemen noch relativ teuer. Jedoch bedeutet dies
eine enorme Entlastung fur das Personal und hohen
Komfort fir den Gast. Der Gast erhalt bereits vor
Anreise den Zugang ins Hotel und das Zimmer. So
muss er sich nicht erst vor Ort mit einem speziel-
lem Tresor oder einem Automaten auseinanderset-
zen. Diese Ldsung funktioniert auch mit einem PIN
als Zugang fur das Hotelzimmer und kann mit einem
elektronischen Schlisselausgabesystem kombiniert
werden. Im Falle des Verlusts des Codes oder des
Smartphones kdénnen die Daten einfach geléscht
werden.

[ 12! 5678905

56 Barcode als Zugangsmaoglichkeit

Auch hier hat der Datenschutz oberste Prioritat.
Aus Sicherheitsgrinden kommt man aber an einer
sicheren und damit mechanischen Lésung nicht vor-
bei. Je nach Hersteller kann zusatzlich zum elek-
tronischen, ein mechanisches Tirschloss einge-
baut werden — also eine Kombination aus einfacher,
mechanischer Turéffnung und Modernitat. Grund-
satzlich steht zudem die Frage im Raum, ob wirk-
lich jeder Gast ein Smartphone besitzt und den Self-
Check-in nutzen kann. Handelt es sich bei Ilhrem
Klientel um die Generation Y, ist dieser Gedanke
Uberfallig.

Um dieser Voraussetzung zu entgehen, kdnnen Sie
Tresor oder Automaten Moglichkeiten anbieten. Die
Anschaffung eines Self-Check-in Automaten sollte
hinsichtlich bendtigter Einsparung des Personals
und Gastezahl abgewogen werden, denn nicht fur
jede HotelgréRRe ist ein extra Automat notwendig.
Fragen Sie sich, wie hoch der Durchlauf zu den Zei-
ten, in denen die Rezeption nicht bedient wird, ist.
Laut eines Fazit des Digital Signage Marketings ist
der Self-Check-in Automat ein nettes Add-on.*

82 Vgl. DSMarketingBlogger; 2017; Zugriff am 05.03.2019
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Traditionelle Familienbetriebe und andere kleine
Gastgewerbe mit 20-30 Betten (Zimmern) muissen
rund um die Uhr die Rezeption selber managen. Fur
Reisende aulerhalb der normalen Ankunftszeiten
wird es deshalb schwierig an den Schlissel zu kom-
men, ohne jemanden zu wecken. Digitale Technolo-
gien sind selten bereits Teil der Unternehmenskul-
tur. Trotzdem sei es sinnvoller Investitionen in die
Software flielen zu lassen, anstatt einen Automa-
ten anzuschaffen.

Eine Software, die mit einer digitalen Datenbank
kommuniziert, ist ohnehin fur den Self-Service-
Check-in maRgebend. Auch wenn Sie eine simple
Lésung mit einer App nutzen, missen Sie sicher-
stellen, dass eine Verbindung zu lhrer Buchhal-
tungssoftware besteht, damit keine Fehler beim
Check-out passieren und der Aufwand seinen Nut-
zen bringt.

Zusatzlich lassen sich verschiedene Konzepte
fur den selbststandigen Check-in/out anwenden.
Denkbar ist eine individuelle Hotelzimmerauswahl.
Bereits bei der Buchung entdeckt der Gast lhre
unterschiedlichen Zimmerangebote im Grundriss
und kann diese frei auswahlen. Ahnlich wie bei der
Sitzplatzwahl im Flugzeug.

Eine andere Anwendung ist beispielsweise das indi-
viduelle Zahlen der Energiekosten. Fir jedes Zim-
mer werden die verbrauchten Energiekosten errech-
net und separat in Rechnung gestellt. Uberpriifen
Sie welche Lésung mit lhrem Schlie3system kom-
binierbar ist und welche Lésung fur Ihr Hotel nicht
nur ein nettes Add-on, sondern auch ein nuitzliches
Tool darstellt.

~—=———

57 Self-Check-In mit Proxyclick Vistor Management System



—er Jetzt hast Du die
Moglichkeit, den

Meldeschein digital zu
unterzeichnen

58 App Digitaler Meldeschein

Digitaler Meldeschein

Die bislang vom Bundesmeldegesetz vorgeschrie-
bene handschriftliche Signatur sowie das einjahrige
Aufbewahren des Meldescheines sollen im kom-
menden Jahr abgeschafft werden. Damit ware die
digitale Signatur von Meldescheinen in Beherber-
gungsstatten moglich.” Das Hotel Haffhus arbeitet
derzeit zusammen mit dem Unternehmen Better-
space an einer App Lésung, die dieses ermdglichen
soll. AuRerdem setzt sich Herr Klein flr das Refor-
mieren des Gesetztes ein, denn die handschriftli-
che Signatur stehe dem komplett digitalen Check-in
noch im Wege.* Der Meldeschein wird, nachdem
der Gast unterschrieben hat, automatisch im Sys-
tem gespeichert und archiviert. In diesem Zusam-
menhang soll zeitgleich eine Datenschutzerklarung
vom Gast beantwortet werden. Der digitale Check-in
erspart somit eine Menge Zeit und Papier.
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Warenbeschaffung

Von Mehl Gber Zucker und Frihstlicksspeck bis hin zu Geschirrspulmittel, Kopierpapier und Kugelschrei-
ber mit Hotellogo — Uber elektronische Beschaffungssysteme, sogenanntes E-Procurement, kann der
komplette Warenbedarf lhres Hotels lieferanteniibergreifend mit einer Bestellung online bestellt werden.
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Automatisieren Sie die Bestell- und Rechnungs-
prozesse in Verkniipfung mit IThrem digitalen Buch-
haltungs- und Rechnungssystem. Schaffen Sie
Ubersichtlichkeit in lhrem Einkaufsablauf von der
Bestellung, Uber die Warenannahme, bis hin zur
Lagerung. Auf Plattformen wie ,Progros” finden Sie
ein Netzwerk aus Lieferanten, bei welchem der kom-
plette Bedarf fur das Hotel bestellt und geliefert wird.
Auch werden hier Erfahrungen von Kunden zu ein-
zelnen Lieferanten und der Warenqualitat geteilt
oder lhr Einkauf analysiert.

Ihr Warenbeschaffungssystem sollte ein integrier-
tes System sein, bei welchem alle betriebswirt-
schaftlichen Aufgaben (Einkauf, Vertrieb, Produk-
tion, Lager) eingebunden sind und zusatzlich noch
60 Buy one click Verbindungen nach aufllen, wie beispielsweise
zu Bezahlsystemen, Buchhaltungssoftware oder
Schichtplan-Modulen bestehen. Mit der richtigen
Lésung fur die Organisation lhrer Warenwirtschaft
Vorteile / Nutzen: sparen Sie Zeit, Geld und vor allem Nerven.®

> BudgetUbersicht 85 Vgl. Buchholz,M.; 2011; Zugriff am 24.06.2019

» Echtzeitkommunikation

» Schnittstellen zum Kassensystem
Beispiele Anbieter / Produkte
» Konsumverhalten nach Personengruppen
P Microsoft Dynamics Nav, SAP~ (fir gréRere Unternehmen)
» Uberblick tiber Lagerhaltung, Warenein- und
-ausgang » Progros* (Einkaufspool, Einkaufsanalyse, Web Tools)

» Reduzieren des Administrationsaufwand » Foodnotify, Necta, Gastronovi* (Waren und Kostenkalkulation
mit Schnittstellen zur Hotelsoftware und DATEV*)

Aufwand: Kosten
» Schulungen und Weiterbildungen fir das > 2. B. Gastronovi 129 € mtl., Foodnotify kostelenlose Version
gesamte System oder Premium mit Auswahl an Optionen wie Warenwirtschaft fur

49 € oder Kassenanbingung ab 59 € mtl.**
» Hoherer finanzieller Aufwand, sinnvoll ab
bestimmter Bettenanzahl

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis
** Quelle siehe Kostennachweise
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62 Digitale

5.3 GEBAUDE

Autorin: Ing. arch. Lucia Oberfrancova

In dem Kapitel Gebdude erfahren Sie Wissenswer-
tes zu smarten technischen Geraten, Anlagen und
deren Automatisierung sowie Einblicke in Konzepte
komplexer Gebaudeautomationen. DarlUber hinaus
geht es um das Energiemanagement von Hotels,
um smarte Bedienungsmdglichkeiten, um Kom-
patibilitdt und Schnittstellen, wie z. B. zu Property
Management Software (PMS) sowie Unterhaltungs-
elektronik (z. B. Smart TVs).

Um die Funktionsweise verschiedener smarter Sys-
teme gewahrleisten zu kénnen, zahlt eine gute
technische Infrastruktur in Form von schnellem
und sicherem Internet oder cloudbasierter Losun-
gen zu einer der Grundvoraussetzungen. Begleitet
wird diese Grundvoraussetzung von Anforderungen
an die IT-Sicherheit sowie den Datenschutz, die mit
wachsendem Standard steigen. Zu den Vorteilen
smarter Systeme zahlen hauptsachlich die Optimie-
rung von Prozessen, Fehlervermeidungen, Ener-
gie-, Kosten- und Zeiteinsparung, Komfort sowie die
Zufriedenheit der Gaste.

-7 SMART +

schnelles und sicheres WLAN

Leuchten mit Bewegungsmelder

Cloud basierte Lésungen

Smarte Gerate im Hotel (-zimmer) fiir Unterhaltung

Um hohe einmalige Investitionen und Zeitanspriiche
zu vermeiden, kann die Digitalisierung der Systeme
schrittweise umgesetzt werden. In der Abbildung 63
werden die Kategorien SMART, SMART plus und
all SMART sowie die dazugehérigen Anforderun-
gen an die technischen, energetischen und unter-
haltungstechnischen Systeme im Hotel dargestellt.
Der jeweils hoheren Stufe werden immer zusatz-
liche Anforderungen hinzugefugt, die auf die vor-
herige Stufe aufbauen. Die Einteilung in die Kate-
gorien erfolgt zum einen durch eine Einschatzung
des zeitlichen Aufwands fur den Mitarbeiter und den
Hotelier. Zum anderen spielt der finanzielle Aufwand
eine Rolle. Die Systeme kénnen auch einzeln ein-
gefuhrt werden (z. B. probeweise fir ein Raum oder
ein Ferienhaus).

IT-Sicherheit und [—)a\_t(in_sSr\—ufz’

_-"" all SMART

Hochststandard

Smarte Gerate im Hotel (-zimmer) fir Raumkomfort und Sicherheit
interkatives Informationsterminal in der Lobby

Smarte Systeme — Insellésungen und Teilkonzepte

Smarte Bedienung der Gerate / Anlagen

63 Einordnung der ausgewabhlten digitalisierten Systeme und Ausstattungen im Gebaude in die Kategorien SMART, SMART plus und

all SMART



Schnelles und sicheres WLAN

LEITFADEN SMART HOTEL

Schnelles und sicheres Internet in éffentlichen Bereichen des Hotels (z. B. Hotellobby, Bar) sowie auf
den Zimmern ist eine der Voraussetzungen fir ein SMART Hotel. Deswegen gehort es in die Katego-
rie SMART. Je nach Hotelkonzept ist eine gute Internetverbindung unabdingbar. Seit Januar 2015 ist ein
Internetzugang — egal ob kabelgebunden oder tiber WLAN — in &ffentlichen Bereichen zur Mindestanfor-
derung flir Zwei-Sterne-Hotels geworden. Ab drei Sternen ist DSL oder WLAN auf den Zimmern Pflicht.®®

86 Vgl. Koenzen, R. (Lancom Systems); Zugriff 05/2019

64 Beispiel WLAN Router

Die Internetverbindung erfolgt tber einen Interne-
tanbieter, mit dem ein Dienstleistungsvertrag abge-
schlossen wird. Es gibt mehrere Mdglichkeiten der
Internetverbindung; z. B. Breitband Datenfernlber-
tragung (in der Regel per DSLoder Kabelmodem),
Schmalband Verbindungen (per Telefonmodem
oder per ISDN) oder mobile Verbindungen (Uber
5G, LTE, HSDPA, UMTS, EDGE oder GPRS). Ein
WLAN Router ist der zentrale Zugang zum Inter-
net im Gebaude und wird in der Regel vom Inter-
netanbieter zur Verfugung gestellt (Einrichtung).
Die Reichweite des Routers ist beschrankt und wird
z. B. durch massive Mauern oder metallische Bau-
werke reduziert. Daher sind mehrere Hotspot-Rou-
ters im Hotel (je nach HotelgroRRe) erforderlich.

Bei der Beauftragung der Internetanbieter und/
oder WLAN-Hotspot Anbieter ist besonders auf die
gewinschte Geschwindigkeit und das Datenvolu-
men der zu Ubertragenen Daten, das auch bei einer
Vollbelegung des Hotels ausreichen sollte, zu ach-
ten. Die Frage der Rechtssicherheit ist auch sehr
wichtig — wer haftet im Fall des Fehlverhaltens der
Gaste oder eines Hackerangriffs? Bei der Nutzung
smarter Gerate wie z. B. dem Smart TV oder deren
intelligenter Vernetzungen, muss besonders auf
die Anforderungen an den Internetzugang geachtet
werden.®’

87 Vgl. Betterspace; Zugriff 05/2019

Vorteile / Nutzen:
» Konnektivitat als Grundbedurfniss des Gastes

» gesteigerter Gasteservice und -komfort
(je nach Hotelkonzept)

» Werbeinstrument

» Informationsquelle fir die Gaste (z. B.
WLAN-Willkommensseite mit Willkommensinfor-
mation — Aktivitaten im Hotel / in der Umgebung,
Restaurantmenu, Sehenswurdigkeiten)

» Voraussetzung fur weitere smarte Konzepte

(z. B. Hotel App, Cloud, smarte Vernetzung und
Steuerung der Heizung, Beleuchtung)

Aufwand:
» geringer Zeitaufwand (Auftrag an Anbieter)

» finanzieller Aufwand relativ gering

Beispiele Anbieter

>
=Ic!

Aufenthalt

» Internetanbieter je nach Lokalitdt und gewlinschter Geschwin-
digkeit, z. B. DSL Anbieter Telekom, Vodafone, 02, 1&1,
EWE, Kabelnetzbetreiber Vodafone, Unitymedia, goingsoft*

(WLAN und Hotelzimmer Unterhaltung)

externe WLAN Hotspots Anbieter fiir Hotels, z. B. iQ WLAN
von betterspace, sorglosbox, meinhotspot, Deutsche Tele-
kom Hotspot, Frederix, freefii, SO WIFI, HoistGroup, Voda-
fone WLAN-Hotspot Business Pro Hospitality*

Kosten

P Einrichtungskosten + monatliche Geblihren (abhangig von dem

Datenvolumen der Ubertragenen Daten oder dem Zeitraum der
Nutzung einer Verbindung (Zeittarif) oder unlimitiert (pauschal))

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis
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Leuchten mit Bewegungsmelder

Leuchten mit Bewegungsmelder sind im Innen- und Aul3enbereich vielfaltig anwendbar und bringen viele
Vorteile mit sich — geht man in den dunklen Flur oder nachts ins Badezimmer, geht das Licht an, verlasst
man den Raum, geht das Licht aus. Dies bringt nicht nur einen hohen Komfort mit sich, sondern spart
auch Energie ein. Der finanzielle Aufwand fiir die Einrichtung unterscheidet sich gegeniiber den herk6mm-
lichen Leuchtsystemen nur gering, weshalb die smarte Beleuchtung in keinem SMART Hotel fehlen sollte.

Die sensorgesteuerten Leuchten kénnen Uberall im
Hotel eingesetzt werden. Am meisten werden sie in
den Fluren, Treppenhausern, Garagen, Sanitarrau-
men sowie Eingangs- und Aufenbereichen verwen-
det. In der Regel gibt es zwei Lésungsmaoglichkeiten:

> Austausch der herkdbmmlichen Lichtschalter
gegen Unterputz-Sensoren (ein Sensor reicht
auch fur mehrere Leuchten aus)

» Austausch der Leuchten durch Sensorleuchten,
in denen schon ein Sensor eingebaut ist

Bewegungsmelder funktionieren Uber Sensoren,
die bei Bewegungen einen Impuls versenden und
dadurch den Strom anschalten. Hochfrequenz-Be-
wegungsmelder (HF, auch Prasenzmelder genannt)
reagieren gleich auf jede kleinste Bewegung — des-
wegen sind sie fur den Au3enbereich nicht geeignet.
Moderne Bewegungssensoren arbeiten hauptsach-
lich auf Basis der Passiv-Infrarot-Technologie (PIR),
die nur auf warmeausstrahlende Korper reagiert.*

Neben den kabelgebundenen gibt es auch funkbe-
triebene Bewegungsmelder (betrieben z. B. mit Bat-
terie oder Solarbetrieb). Das ideale Leuchtmittel fir
Lampen mit Bewegungsmelder sind LEDs.

88 Vg. Selber machen; Zugriff 08/2019

Beispiele Hersteller / Produkte

Auf dem Markt gibt es eine breite Palette an Bewegungsmeldern
und Sensorleuchten. Beispiele der Hersteller sind Philips (Produkt
z. B. Philips Hue), Steinel, Gira, Osram (Produkt z. B. Smart+
Motion Sensor, Spylux, Orbis), Jung, Bosch Smart Home, Tele-
kom Smart Home, und viele weitere.*

Kosten

» Anschaffungskosten (Bewegungsmelder oder Sensorleuchte
ab 20 Euro/Stiick™*, ggf. Verkabelung, Stand August 2019) +
Arbeit Elektriker (entfallt ggf.)

» Bewegungsmelder sind im Rahmen der Kf\W Programme for-
derféhig: https://www.kfw.de/KfW-Konzern/Newsroom/Aktuel-
les/Pressemitteilungen-Details_345344.html

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis

** Quelle siehe Kostennachweise

65 Anschalten des Lichtes beim Offnen der Tiir

Bei der Planung sind besonders der Standort und der
gewlnschte Erfassungsbereich wichtig. Der Bewe-
gungsmelder kann mit einer Zeitschaltuhr kombiniert
oder jederzeit deaktiviert werden. Reichweite, Winkel,
Dammerungsschwelle (in Kombination mit Lichtsen-
sor) und viele weitere Parameter lassen sich oft flexi-
bel einstellen. Die Bewegungsmelder finden auch fir
andere elektrische Gerate wie z. B. Radios oder fiur die
Sicherheitstechnik Anwendung. Fur mdgliche zukinf-
tige Ankopplung an die Gebaudeautomation sollte auf
die Kompatibilitadt und ,,Busfahigkeit” geachtet werden.*

89 Vgl. Hausbau Blog; Zugriff 08/2019

Vorteile / Nutzen:
» Steigerung des Gastekomforts
» Energieeinsparung

» Sicherheit (keine dunklen Ecken)

Aufwand:

» geringer Zeitaufwand (je nach Systeminstalla-
tion der Bewegungsmelder durch Elektriker oder
selbststéandiger Austausch der Leuchten)

» finanzieller Aufwand relativ gering



Cloud basierte Losungen

LEITFADEN SMART HOTEL

Egal ob Google, Facebook oder viele Anwendungen und Apps auf unseren Smartphones — keinen die-
ser Dienste kdnnten wir nutzen, ohne dass Cloud-Services im Hintergrund ihre Arbeit verrichten. Diesel-
ben Méglichkeiten kénnen auch fir geschaftliche Anwendungen wie Buchhaltung, Kundenkontaktmanage-
ment, Warenwirtschaft oder smarte Technologien im Hotel genutzt werden — der Nutzer bendtigt lediglich

einen Internetzugang, durch welchen er den Zugriff auf die extern betriebenen IT-Ressourcen bekommit.

66 Beispiel Internet der Dinge und Cloud Computing

Vorteile / Nutzen:

» Reduzierung von administrativem Aufwand und
Steigerung der Softwareaktualitat (die Sofware
/ Anwendung wird vom externen Anbieter instal-
liert, betrieben und regelmafig gewartet)

» Verbesserung der IT-Sicherheit u. des Daten-
schutzes

» Zeiteinsparung und Verbesserung des Gaste-
services (Optimierung der Betriebsprozesse)

> keine Hardware mit groRer Speicherkapazitat
notwendig (Bereitstellung tUber das Internet)

» Kosteneffektivitat — variable, monatliche Kosten
» Zugriffsmdglichkeit mehrerer Mitarbeiter von
verschiedenen Orten auf Daten und Services
moglich (Online-Zusammenarbeit in Echtzeit)
Aufwand:

> geringer Zeitaufwand (Auftrag an Anbieter)

> finanzieller Aufwand — in der Regel glinstiger als
vor Ort Hardware / Software Lésungen

Es gibt drei Hauptmodelle der Cloud-Services:

» public Cloud (ein externer, offentlicher Anbieter
betreibt den Cloud-Service)

» private Cloud (das Cloud-nutzende Unterneh-
men betreibt den Cloud-Service selbst)

» hybrid Cloud (je nach Art der Daten werden
Mischformen von public und private verwendet)

Bei der Vertragsgestaltung zwischen Anwender und
Cloud-Service Anbieter sollten einige Anforderungen
beachtet werden, wie z. B. der Datenschutz fur die in
der Cloud verarbeiteten personenbezogenen Daten.

Zu den wichtigsten Cloud-Servicemodellen zahlen:

» Infrastruktur (laaS — Infrastructure as a Service,
z. B. Rechenleistung, Speicherplatz, Archiv)

» Platformer (PaaS — Platform as a Service, z. B.
Hotelmanagement-Platform)

» Anwendungen (SaaS — Software as a Service,
Webanwendungen, fertige Softwareldsungen)

» vollstandig integrierte Geschaftsprozesse™

90 Vgl. Mittelstand 4.0-Agentur Cloud
c/o Fraunhofer-Institut IAO; Zugriff 08/2019

Mittelstand 4.0-Agentur Cloud

Information

Buchung

Check-in

Aufenthalt

I

Check-out

Feedback

ist seit dem 1. Oktober 2018 ein Teil der Initiative Mittelstand-Digital
der regionalen Kompetenzzentren Stuttgart und Lingen — hier fin-
den Sie ein vielfaltiges Informationsangebot zu den Themen Cloud
Computing, Smart Services und Produkte.

Leitfaden, Checklisten, Praxisbeispiele und Erklarvideos sowie
Informationen tber Schulungen kénnen Sie unter dem Link des
Kompetenzzentrums Stuttgart anschauen und herunterladen:
https://digitales-kompetenzzentrum-stuttgart.de/themenfelder/cloud/

Beispiele Hotel Cloud Anbieter

Am Markt gibt es mehrere Cloud-Hotelsoftware Anbieter, z. B. 360°
Hotel Cloud von betterspace, Oracle Hospitality Opera Cloud,
Cloud-Hotelsoftware von protel, usw.*

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis



LEITFADEN SMART HOTEL

Smarte Gerate im Hotel (-=zimmer)

Am Markt gibt es heutzutage viele smarte Produkte, die als Alternative zu den herkdmmlichen Produkten
angeboten werden. Ob Smart TV zur Unterhaltung, Smart Spiegel oder Fenster als Computer und interak-
tives Infopanel, Smart Bett fur einen besseren und gesunden Schlaf oder Fitness Armbander mit Pedome-
ter-Funktion — ihre Verwendung im Hotel bringt viele Mdglichkeiten mit sich und erhéht das Gésteerlebnis
und die Zufriedenheit der Gaste.
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N Es gibt mehrere Anwendungsbereiche, in denen die
ge Verwendung von smart Geraten sinnvoll ist. In die
A Kategorie SMART gehdren beispielsweise”':
Aufenthalt
» Unterhaltung, z. B. Smart TV, Streaming Sticks
und Dongles, Bluetooth-Lautsprecher, Wecker,

Smart Spiegel oder Fenster

» WLAN-Steckdosen ,Smart Plugs“ zur nachtrag-
lichen Vernetzung klassischer Elektrogerate

SMART plus:

» Raumkomfort, z. B. intelligente Lampen und
Leuchten (Licht), Rollladenmotoren (Verschat-
tung), intelligente Raumthermostate (Heizung),
Raumklima-Gerate, smarte Wetterstationen

67 Beispiel all SMART Schwimmbadreinigung

» Sicherheit, z. B. smarte Alarmanlagen und Uber-
wachungskameras, Tur- und Fenstersensoren,
elektronische Turschldsser, WLAN-TUrklingeln

Fir eine mogliche zuklnftige Ankopplung an die
Gebéaudeautomation sollte auf die Kompatibilitat und
~Busfahigkeit* der smarten Gerate geachtet werden.

all SMART:
Vorteile / Nutzen:
» Hotel- / Zimmerservice, z. B. Mahroboter, Putz-

roboter, Wartungs- /Servicesensoren (z. B. zur >

Prufung ob die Seife geflllt oder eine Leuchte
ausgetauscht werden muss, intelligente Kaffee-
und Waschmaschinen, Kihlschranke, Kochro-
boter) oder Gepacktrager-Roboter

Fitness & Gesundheit, z. B. Smart Bett, Fit-
ness-Armbander, intelligente Kérperfett-Waagen

Steigerung des Gastekomforts, digitales Besu-
chererlebnis

Steigerung der Energieeffizienz und Sicherheit

Entlastung des Hotelpersonals und Unterstut-
zung des Hotelbetriebs

oder Crosstrainer mit App » Einfache Bedienung der Gerate auch aus der
91  Vgl. Home&Smart; Zugriff 08/2019 Ferne mogllch, Automatisierung der Prozesse
» Wertsteigerung

Beispiele Hersteller / Produkte

Auf dem Markt gibt es viele Hersteller, die smarte Produkte anbie- Aufwand:
ten, z. B. Dirror (digitaler Spiegel) von DGMK und IronShark, Wit-
hings Gesundheitsgerate (intelligente Kérperrwage, Aktivitatstra- » Zeitaufwand je nach Produkt, in der Regel

cker), Tado und Netatmo (Sicherheit, Energie, Wetter), Somfy
(Rolladenmotoren, Sicherheitstechnik), Philips, lkea, Osram, Stei-
nel, Paulmann (intelligente Beleuchtung, Produkte z. B. Philips
Hue, lkea Tradfri, Osram Lightify/Smart+), Thermokon, Balluga
(Smartes Bett), E.G.O. (Haushalt- und Gewerbegerate), Bosch.”

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis

direkte Nutzung der Gerate oder einfache Ins-
tallation

finanzieller Aufwand Produktabhangig



LEITFADEN SMART HOTEL

Smart TV

Urspriinglich auch ,connected-TV* oder ,Hybrid TV* bezeichnet, denn der Fernseher erhalt Computer-Zu-
satzfunktionen, sowie Anschlisse wie USB, Netzwerk, WLAN, HDMI und Speicherkarten. Der smarte Fern-
seher lasst sich mit dem Internet sowie diversen Streaminggeraten verbinden — und ermdglicht damit Stre-
aming von z. B. Videos, TV, Filmen, Bilddateien und Musik, sowie Surfen im Internet. Auch Videotelefonate
Uber Skype (bei integrierter Kamera) oder Onlinespiele kénnen am Fernseher durchgefuhrt werden.*?

92 Vgl. Zattoo; Zugriff 08/2019

Die Verbindung des Smart TV mit dem Internet ist

eine Grundvoraussetzung — der Zugang erfolgt ent- /\'ﬁ
weder per Kabel oder via das interne WLAN. Auf die g
Nutzung vom TV-Streaming muss beim Internetver- Aufenthalt
trag beachtet werden, damit bei gleichzeitiger Nut-

zung mehrerer Gasten die Internetgeschwindigkeit

und TV-Bildqualitat nicht leiden. Grundsteuerung

des Smart TVs erfolgt Uber eine Fernbedienung

(moglich mit integrierter Tastatur), aber auch die
Verbindung mit dem Smartphone, Tablet, USB- und
Bluetooth-Tastatur oder mit den Sprachassistenten

ist mdglich.

Das TV-Signal kann traditionell Uber Kabel oder
Satellit, oder auch iber TV-Streaming (Ubertra-
gung von TV-Inhalten oder Fernsehsendungen Uber
das Internet) empfangen werden. Je nach Herstel-
ler nutzen die Gerate verschiedene Betriebsysteme,
69 Beispiel Streaming Stick ~ z. B. Android TV, Roku, Amazon. Es ist wichtig, sich
im Vorfeld umfassend Uber die aktuellen Geréate,

68 Beispiel SMART TV

Vorteile / Nutzen: ihre Kompatibilitat (z. B. fiir mogliche zukiinftige
Ankopplung an die Gebaudeautomation) und den
» ein Kabelanschluss oder eine Satellitenanlage gewunschten Einsatz zu informieren.

nicht notwendig (TV-Streaming Uber Internet)
Eine Smart TV-Funktion ist auch auf den &lteren

» umfassende Funktionen (z. B. Fernsehen, Fernseher durch Streaming Sticks oder Dongles mit
Online-Video-/Mediatheken, Musik, Internetzu- einem ARM-Prozessor nachrustbar. Dazu muss der
gang und Browsing, Onlinespiele) Fernseher (Bildschirm / Beamer) HDMI-fahig sein.*

93 ebenda

» Verbindung zum Hotel App, individuelle Konfigu-
ration, sowie mogliche Verknipfung zur Gebau-

deautomation (Bedienpanel) Beispiele Hersteller / Produkte
> Verbesserung des Gastservices > Die meist verbreitete Hersteller von Smart TV in Deutschland
sind z. B. Asus, Sony, Philips, Sharp (Android TV), Samsung
» ,Second Screen® Funktion ermdglicht die paral- (Tizen), oder LG, Panasonic, goingsoft (Hotainment Hotel TV)*
lele Nutzung vom Laptop, Smartphone und Tab- » TV-Streamanbieter und Anbieter der TV Sticks in Deutschland
let-PC beim Fernsehen sind z. B. Zattoo, TV Spielfilm, Magenta TV, waipu.tv, Google

Chromecast, Amazon Fire TV, Apple TV, Set Tob Box*

Aufwand: Kosten
» geringer Zeitaufwand (Auftrag an Anbieter) » Anschaffungs-, Einrichtungs- und Anpassungskosten Smart
TV, je nach ZollgréRe und Austattung, ab 250 Euro (Stand Juni
» finanzieller Aufwand — vergleichbar zur Nutzung 2019)** + TV-Streaming Monatsgebiihr
der traditionellen Fernsehern » gof. zusétzliche Kosten (Internetverbindung, einige Apps)

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis
** Quelle siehe Kostennachweise



SMART plus

¥

Aufenthalt

Feedback

LEITFADEN SMART HOTEL

Interaktives Informationsterminal in der Lobby

Ein interaktiver ,Touchscreen" im Lobby begrii3t die Hotelgéste und bietet alle wichtigen Informationen
zum Hotelablauf, zu Dienstleistungen und Angeboten, wie z. B. Online Menii des Restaurants, Ausflugs-
moglichkeiten oder das Unterhaltungsprogramm. In Verbindung mit dem Buchungssystem oder Check-in/
out spart so ein Terminal Zeit im Hotelbetrieb, sowohl auf Seiten des Gastes als auch auf der Seite des

Hotels/ Personals.**
94 Vqgl. Betterspace; Zugriff 08/2019

Vorteile / Nutzen:

» Individuelles und interaktives Informationssys-
tem flr die Gaste rund um die Uhr

» Entlastung des Hotelpersonals

> Zeit- und Kosteneinsparung

» effektive Werbung der Dienstleistungen und
Angebote im Hotel

Aufwand:

» geringer Zeitaufwand bei Gesamtpaketen, bei
dem der Anbieter die Hard- und Software bereit-
stellt, einrichtet und auch die Anpassung der

Software Ubernimmt

» finanzieller Aufwand je nach GrdRe, Ausstattung
und Anpassungsaufwand

Beispiele Anbieter

Der interaktiver Lobby-Screen kann den Gasten
viele weitere Moglichkeiten bieten, wie z. B. Infor-
mationen zu Wegbeschreibungen, Offnungszei-
ten des Wellnessbereiches, oder Wetter- und Ver-
kehrsinformation. Die Gaste kdnnen hier auch
Termine fUr Hotel-Dienstleistungen, wie z. B. Mas-
sagetermine, oder Tischreservierungen im Restau-
rant vereinbaren oder sogar ein Taxi bestellen. Der
Lobby-Screen kann uber die Funktion eines Surfter-
minals oder Uber eine Feedback-Funktion erweitert
werden.

Fur die Einrichtung wird sowohl Hardware (, Touch-
screen®) als auch Software im Form einer Web-
seite oder App (kann auch mit Hotel App / Web-
seite verbunden sein) bendtigt. Viele Anbieter
bieten komplette, vorkonfigurierte Systeme (Hard-
und Software) an, die an die Bedurfnisse der Nutzer
angepasst werden.

Ein Zugang zum Internet ist unabdingbar, eine
Anbindung in das lokale Netzwerk ist von Vorteil.
Fir eine mdgliche zuklnftige Ankopplung an die
Gebaudeautomation sollte auf die Kompatibilitat
geachtet werden.

Es gibt mehrere Hardware-Ldsungen, z. B.:

» Touchscreen Display oder Tisch

» Touchscreen Kiosk Terminal

» Touchscreen Info-Stele / Totem

Anbieter von kompletten Systemen (, Touchscreen® Software und » Videowand®
Hardware) fiir Hotel und Hospitality z. B. eyefactive interactive
systems, IQ Display von Betterspace oder Anbieter von Soft-

ware fur , Touchscreen® FrontFace von mirabyte, touchway*

95 ebenda

96 Vgl. eyefactive; Zugriff 08/2019
Kosten g e

» Anschaffungs- und Einrichtungskosten Touchscreen je nach
ZollgroRe und Ausstattung (z. B. klein Touchscreen-Monitor ab
300 Euro, Kiosksysteme ab 2.500 Euro, Stand Juni 2019)**

» Kosten fiir die Software (App, Webseite), die Lizenz (einmalig
oder monatlich) + Anpassungs- und Einrichtungskosten

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis

** Quelle siehe Kostennachweise



Das interaktive Info-Display
in der Lobby

Mit einem digitalen Kommunikationstool konnte das
Hotel Haffhus die Infrastruktur seines Betriebes ver-
einfachen und perfektionieren. Rund um die Uhr
konnen sich Gaste Uber ein interaktives Informa-
tionsdisplay in der Hotellobby tber regionale Aus-
flugsziele, aktuelle Hotelangebote, freie Wellnes-
stermine und vieles mehr informieren. Hotel Haffhus
hat hier eine positive Erfahrung gemacht und auch
das Feedback der Gaste bestatigen die Entschei-
dung fir diesen Schritt: der verbesserte Service,
weniger Papier, Zeitersparnis und die digitale Infor-
mationsbereitsstellung selbst kommen bei den Gas-
ten sehr gut an. Die Kosten fur konventionelle Wer-
bemalnahmen kénnten damit eingespart und den
Umsatz sogar erhéht werden, z. B. durch die Ter-
minbuchung im Wellnessbereich zur jeden Zeit.

BEST PRACTICE

Hotel & Ferienanlage HAFFHUS GmbH

Seebad Ueckermiinde am Stettiner Haff

htigen Informationen fiir die Géste in der Lobby von Hotel & Ferienanlage Haffhus Ueckermiinde
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LEITFADEN SMART HOTEL

Smarte Systeme — Insellosungen und Teilkonzepte

Alleinstehend sind smarte Gerate meist wenig intelligent. Erst durch die Vernetzung und Integration zum
smarten System werden sie schlau. Bei smarten Systemen werden die vernetzten Geréate durch eine
zentrale Einheit verbunden und gesteuert. So lassen sich motorisierte Jalousien zum Beispiel bequem
per Stimme hochfahren oder die Heizkorperthermostate Uber ein Smartphone von unterwegs aktivieren,
sodass das Zimmer bei der Riuickkehr die gewlinschte Temperatur hat.*®

98 Vgl. Home&Smart; Zugriff 08/2019

Die smarte Systeme sind zurzeit fur den Bereich
Wohnen sehr weit entwickelt. Voraussetzung fur die
Nutzung ist ein sicherer und verlasslicher Internet-
zugang. Am Markt gibt es groRe Mengen an SMART
Home Systemen und Geraten. Diese sind flr pri-
vate Wohnungen und Hauser gedacht, kdnnen aber
auch in Ferienwohnungen und -hausern angewen-
det werden.

Die einfachsten Systeme, auch Insellésungen
genannt, nutzen ihre eigene Basisstation fur die
Kommunikation zwischen den smarten Geraten. Die
Steuerung erfolgt unabhangig von anderen smarten
Systemen per Hersteller-App. Durch den begrenz-
ten Funktionsumfang (oft themenbezogen, z. B.
Licht-, Heizungssteuerung, Raumklima oder Sicher-
heit) und die in der Regel weniger aufwendige Tech-
nik sind diese Systeme relativ kostengunstig und
leicht zu installieren (oft Selbsteinbau mdglich). Es
gibt auch zugeschnittene Hersteller-Paketldsungen,
die meist als Funk-Bussysteme (siehe Seiten 90-93)
funktionieren. Diese Systeme sind aber nur bedingt
mit anderen Systemen kompatibel und daher weni-
ger flexibel — spatere Erweiterungen oder Einbin-
dung in komplexere Gebaudeautomationsysteme
(siehe Seiten 86-87) sind meistens nicht mdglich.*

FUr Einbindung mehrerer Gerate wahlt man SMART
Systeme, die aus einer Basisstation und diversen
kompatiblen Geraten bestehen und mit einem Bus-
system (siehe Seiten 90-93) kommunizieren. Durch
die Komplexitat sind diese Systeme z. B. fiir ein Hotel
geeigneter. Damit die Kommunikation zwischen
smarten Geraten innerhalb der smarten Systeme
erfolgen kann, muss auf die Kompatibilitdt geachtet
werden. Fur die Planung und Ausfuhrung dieser Sys-
teme ist in der Regel ein Experte erforderlich.

Fir groRere Malistdbe, wie etwa in der Hotellerie,
empfehlen sich komplexere Gebdudeautomations-
systeme, die mehrere Funktionen abdecken und
Schnittstellen z. B. zur Hotelverwaltungssoftware
ermoglichen. In der Stufe SMART plus werden nur die
Teilkonzepte berlcksichtigt. Die Beispiele der dazu
gehorigen Bussysteme sind an den Seiten 90-93
dargestellt. Auf eine mdgliche Anbindung der Teilkon-
99 Vgl. Home&Smart; Zugriff 08/2019

zepte auf eine Ubergeordnete GA-Ebene (Kompatibi-
litdt) sollte geachtet werden, falls in der Zukunft eine
Ergénzung der Systeme gewlnscht wird.

Zu den Teilkonzepten gehdren z. B.:

» Automatisierung der Heizkdrperregelung durch
intelligente Heizkdrperthermostate und deren
Anbindung an die Zentrale

» Automatisierung der Licht- und Verschattungs-
steuerung

» Automatisierung der Liftungssteuerung

» Automatisierung der Temperaturregelung im
Wellnessbereich

» digitale SchlieBsysteme in den Zimmern

» digitale Erfassung der Energieverbrauche
(Monitoring)

Wichtige Begriffe

SMART Home Zentrale (auch Basisstation, Hub, Bridge
oder Gateway) ist ein Herzstiick des SMART Home Sys-
tems. Sie verbindet die unterschiedlichen smarten Gerate
und ermdglicht die Steuerung per Computer, Smartphone
oder Tablet. Die Kommunikation zwischen SMART Home
Geraten erfolgt Uber Kommunikationsprotokolle. In der
Regel sind es Funkbussysteme.

Gateway ist eine Einrichtung zur Verbindung zweier oder
mehrerer nicht gleicher Netzwerke, um den Informations-
austausch zwischen diesen Netzwerken zu ermdglichen. '™

IFTTT (If-This-Than-That(wenn dann)-Szenarien) werden
oft fur die intelligente Steuerung der SMART Geraten
angewendet. Beispiel: Wird Gerat x eingeschaltet, schalten
sich automatisch Gerate y und z aus, misst Gerat a eine
bestimmte Temperatur, wird Gerat b aktiviert (z. B. wenn
das Fenster gedffnet wird, wird die Heizung eingestellt).

100 Vgl. VDI-TGA, BACnet Interest Group Europe e. V.;
2004; Zugriff 08/2019




Vorteile / Nutzen:

> einfache Installation und Inbetriebnahme

> Automatisierung der Prozesse

» einfache Bedienung auch aus der Ferne mdglich
» Steigerung des Gastekomforts

» Steigerung der Energieeffizienz und Sicherheit

> Wertsteigerung

Aufwand:

> Zeitaufwand je nach System; bei SMART Home
Insellésungen in der Regel direkte Nutzung der
Geréate oder einfache Installation; bei umfang-
reicheren Teilkonzepten ist die Erstellung eines
Konzeptes und eine gute Planung sowie Umset-
zung (ggf. Beauftragung eines Planers und
Fachmanns) erforderlich

» finanzieller Aufwand system- und produktabhan-
gig; die SMART Home Insellésungen sind in der
Regel relativ kostenglinstig und als Komplettpa-
ket erhéltlich; die umfangreicheren Teilkonzepte
sind kostenaufwendiger, ermdglichen aber mehr
Funktionen und bessere Anwendungsmdglich-
keiten (ggf. kommen dazu noch die Planungs-
und Installationskosten)

Beispiele Anbieter (Teilkonzepte)

Es gibt mehrere Anbieter, die auf die Hotels geschnittene Auto-
mationssysteme fur Teilkonzepte anbieten, wie z. B.; Heizungs-
und Klimasteuerung mit iQ Roomcontrol von Betterspace
GmbH (siehe Seite 98), smarte Heizungssteuerung von Cont-
rome, uControl (ITC Internet-Trade-Center AG) oder Eberle,
Licht-, Temperatur- und Luftqualitdtsensorik von Thermokon,
Gesundheitstourismus — ganzheitliches Konzepts und Einbin-
dung der Fitness- und Wellnessbereiche im Hotel mit bewango.

Kosten

» Die Anschaffungskosten kénnen nicht allgemein dargestellt
werden und hangen immer von mehreren Faktoren ab, wie z.
B. von der GroRRe des Systems und der Anzahl an Datenpunk-
ten — jeder Anbieter erstellt nach Anfrage ein Preisangebot

» Dazu kommen noch die Planungs-, Installations- und Ein-
richtungskosten fur die jeweiligen Fachpersonen (kann ggf.
auch durch den Anbieter des Systems angeboten werden)

LEITFADEN SMART HOTEL

71 SMARTes Schliel3system

Smarte digitale SchlieRsysteme der Zimmer als wich-
tiger Teilkonzept in einem Hotel sind durch entspre-
chende Schnittstellen zur Hotelsoftware, Reservie-
rungssoftware und sogar zur Geb&udeautomation
ausgeristet. Hier gehéren z. B. die schon sehr ver-
breitete Schlisselkarten oder relativ neue Pin Tech-
nologie (auch mobile HotelschlieRsysteme genannt),
wo die Tur per ein Code gedffnet wird. Hierbei erhalt
der elektronische Schlie3zylinder einen speziellen
Aufsatz. Uber eine App auf dem Smartphone erhalt
der Gast Zugang zum Hotel und Zimmer und kann
problemlos Hoteltlir und Bluetooth LE Tulrschloss
am Hotelzimmer per App 6ffnen. Das Einchecken
wird ohne Rezeption mdglich, da es online erledigt
wird (siehe Seiten 68-69).

Beispiele Anbieter (Produkte, Kosten) der
SMART Home Systeme

Viele Hersteller bieten glinstige SMART Home Themenpakete
oder Einsteigersets an, z. B. Homematic IP Starter Set Licht 129
Euro, Sicherheit 112 Euro, Beschattung 170 Euro, Komforthaus
349 Euro, Devolo Home Control Starterpaket ca. 175 €, Bel-
kin WeMo System LED Lighting Starter Set 79,99 Euro, Bosch
Smart Home-System Starter Set Heizung 259,95 Euro, Sicher-
heit 279,86 Euro, innogy SmartHome-System Einsteigerpa-
kete Sicherheit, Energie und Heizung zw. 119-300 Euro, Gigaset
elements-System Starterkit S 199,99 Euro, Starterkit M 279,99
Euro, Starterkit L 399,99 Euro. (Stand Juni 2019)

Weitere Kosten

» Bei einigen Anbietern zahlt man einen monatlichen oder
jahrlichen Betrag fur den ferngesteuerten Zugriff per App

» Installations- und Einrichtungskosten, falls ein Experte oder
Elektriker fur die Installation notwendig ist (siehe Hinweise
zur Installation in der Bedienungsanleitung)
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LEITFADEN SMART HOTEL

Smarte Bedienung der Gerate / Anlagen im Hotel (-zimmer)

Heutzutage kénnen die smarten Gerate (z. B. Heizkdrperthermostate, Unterhaltungselektronik) per Com-
puter oder Smartphone schnell an die personlichen Bedurfnisse angepasst werden. Die Fernsteuerung
ermoglicht die ortsunabhéngige Steuerung der Geréate, z. B. Uber den zentralen Rechner, an der Rezep-
tion oder unterwegs. Anzeige- und Bediengerate dienen zur Visualisierung der Vorgange im System und
der Bedienung. Hierzu werden z. B. Touchscreens, Smartphones oder Tablets verwendet.

Es gibt eine Breite Auswahl an smarten Anzeige-
und Bediengeraten im Hotel (-zimmer). In die Kate-
gorie SMART plus gehdren beispielsweise:

» Fernbedienung (Bedienung der Gerate mit
geringer Reichweite, meist innerhalb eines
Raums)

v

Funkschalter

v

Bedienpanel / Touchscreen (kann auch in Smart
TV oder Spiegel integriert werden)

» zimmereigenes Tablet / Smartphone (App)
» smarte Schllisselanhanger
all SMART (optional):

» monolog- / dialogbasierte Sprachsteuerungs-
systeme oder Handzeichen

Richtig eingesetzt kdnnen sprachgesteuerte Sys-
teme und Komponenten den Gasten viel Komfort
und eine Menge Unterhaltung ermdglichen und die
Arbeit der Hotel-Mitarbeiter vereinfachen. Auch hier
mussen Sie mit dem Internet verbunden sein, um
Uber Cloud-Anbindungen Sprachbefehle verarbei-
ten zu koénnen. Des Weiteren muss auf die Kom-
patibilitdt der Gerate geachtet werden: Uberprifen
Sie beispielsweise, ob der Sprachassistent kompa-
tibel ist.*2

102 Vgl. Home&Smart, Zugriff 08/2019

Beispiele fiir Sprachassistentsysteme

Amazons Alexa — Alexa-Sprachsoftware ist in verschiedenen
Echo-Lautsprechern integriert und kann z. B. Lautsprecher, Kopf-
hérer, Lampen, Rasenmaher, Mikrowellen, Rollladen oder Kiihl-
schranke bedienen. Alexa wurde auch schon in der Hotellerie ver-
wendet. Apples Siri — urspruinglich fiir Apple-Gerate entwickelt,
kann inzwischen auch HomeKit-kompatible Gerate steuern. Siri ist
zusammen mit der HomeKit Software Uber einen HomePod-Laut-
sprecher nutzbar. Weitere Sprachassistentsysteme: Googles
Assistant, Microsofts Cortana, Samsungs Bixby.

72 Beispiel zentrale Bedienung im SMART Zimmer
Einsatzmoglichkeiten von Sprachsteuerungssyste-
men im Hotelzimmer:

» Musik abspielen, Lautstarke andern

» Licht an/ aus, dimmen, Farbe von Licht &ndern
» Temperatur vom Thermostat &ndern

» Fensteraus/zu

» Hilfe oder Informationen rund um das Hotel
erhalten / WiFi Passwort Abfrage

» TV an/aus, TV-Sender andern, Filme abspielen

» Essen auf das Zimmer bestellen / Tisch im
Hotelrestaurant reservieren / Reservierung von
Terminen z. B. im Wellnessbereich des Hotels

» Wetterbericht / Nachrichten / Wecker

» Badewanne fillen

» Reinigungskraft / Roomservice bestellen /Hand-
ticher ordern / etwas Kaputtes melden

» Check-in/-out / Taxi bestellen



73 Tablet mit Alexa und Anbindung an SMART TV in den Zim-
mern von Hotel & Ferienanlage Haffhus Ueckermiinde

LEITFADEN SMART HOTEL

Alexa und Info-Tablets
in allen Zimmern

Im Kooperation mit Betterspace GmbH wurde in
Hotel & Ferienanlage Haffhus Alexa im Hotelzimmer
implementiert — nicht in Form des Echo Dots oder
Echo Spot, sondern in Kombination mit der digitalen
Gastemappe iQ Tab. Damit hat der Gast die Aus-
wahl die Gastemappe wie gewohnt per Fingerwisch
oder interaktiv per Sprachsteuerung zu nutzen —
dazu bendtigt es nur einen Klick auf dem Tablet.

Die Info-Tablets mit der digitalen Gastemappe ste-
hen den Gasten auf allen Zimmern zur Verfigung.
Sie ermoglichen z. B. die Steuerung der Zimmer-
temperatur, Status- und Temperaturabfrage von
Saunen, Abbestellung des Zimmerservices, sowie
Informationen zur Umwelt und Energie. Die Tab-
lets ermoglichen auch Online Reservierungen der
Tische Im Hotelrestaurant, Reservierung der Ter-
mine im Hotelwellness, Chat mit der Rezeption, die
Rechnungsansicht, sowie Check-out. Die Hous-
keeping Funktion ist hier auch integriert — und so
wissen die Gaste, ob ihre Zimmer schon gereinigt
wurde, oder der Hausmeister, ob die Dusche repa-
riert werden sollte.

BEST PRACTICE

Hatel & Ferienanlage HAFFHUS GmbH
Seebad Ueckermiinde am Stettiner Haff
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Smarte Systeme fur Hotels

Smarte Systeme im Hotel funktionieren in der Anwendung ahnlich wie zu Hause. Es gibt eine smarte Zen-
trale als Herzstiick des smarten Systems — mit dieser Zentrale sind alle anderen smarten Komponenten
des Hotels verbunden, z. B. Thermostate an der Klimaanlage oder Beleuchtung im Hotelzimmer. Die Kli-
maanlage, das Licht oder die Heizung erhalten dann von der smarten Zentrale Befehle, wann sie sich ein-
oder ausschalten oder beispielsweise die Heizleistung gesenkt werden soll.

Um das Funktionsprinzip der komplexen smarten
Systeme und technischen Vernetzungen in einem
Gebdaude besser zu verstehen, werden im Folgen-
den die wichtigsten Begriffe wie Gebdude-, Haus-
oder Raumautomation erklart.

zur Gebaudeautomation (GA) gehéren alle Einrichtun-
gen, Softwares und Dienstleistungen zur automatischen Steu-
erung, Regelung, Uberwachung, Optimierung, Bedienung und
Management von komplexen gebaudetechnischen Anlagen
sowie zur Erfassung von Betriebsdaten mit dem Ziel eines ener-
gieeffizienten, wirtschaftlichen und sicheren Betriebs der Tech-
nischen Gebaudeausrustung (TGA)."** Mit anderen Worten, GA
ist eine intelligente Vernetzung verschiedener Komponenten
(Gerate, Anlagen) in einem Gebaude durch Informations- und
Kommunikationstechnologien.

Im Hotel bezieht sich der Begriff insbesondere auf die Steuerung (z.
B. zeit- und bedarfsgerecht) direkt mit dem Haus verbundener Ein-
richtungen (z. B. Alarmanlage, Raumluftkonditionierung). Zur Auto-
mation gehort auch die Fernsteuerbarkeit dieser Komponenten, ent-
weder via Internet oder tiber das Telefonnetz. Schnittstellen, z. B. zu
PMS, die Kommunikation zwischen der Hotelverwaltungssoftware
und der GA sowie die Kommunikation mit den Gasten und dem
Buchungssystemen sind hier von hoher Bedeutung. Zu den Zielen
im Bereich der Hotellerie zahlen insbesondere die Schaffung effizi-
enter Prozesse zur Reduzierung der Betriebskosten, ein effizien-
tes Energie- und Gebaudemanagement sowie Komfortsteigerung.

Ebenen der Gebaudeautomation

GA-Systeme werden traditionell in drei Ebenen hierarchisch
strukturiert wie in der DIN EN ISO 16484-2: 2004-10 dargestellt:

» Feldebene

Hier werden die unterschiedlichen technischen Anlagen des
Gebaudes mit Hilfe der Feldgerate (z. B. Sensoren, Aktoren, fest
programmierte Regler) betrieben. Die Feldgerate ibernehmen
die Aufgaben Schalten, Stellen, Messen, Melden und Zahlen und
liefern Informationen fir die Verarbeitungs-, Management- und
Bedienfunktionen der GA. Wichtig ist, dass die Feldgerate direkt
oder kommunikativ (z. B. Uber Funk- oder Bussysteme — siehe

Seiten 90-93) an die Automationsebene angebunden sind.
104 Vgl. VDI-TGA, BACnet Interest Group Europe e. V.;
2004; Zugriff 08/2019

» Automationsebene

Die Automationsebene tbernimmt die Aufgabe die gebaudetech-
nischen Anlagen auf der Basis der von der Feldebene geliefer-
ten Daten sowie Uber die aus der Managementebene kommen-
den Vorgaben zu steuern und zu regeln sowie lokale Ereignisse
zu protokollieren. Die Automationseinrichtungen ubernehmen
die Uberwachung (Grenzwerte, Schaltzustdnde, Zahlerstande),
Steuerung (zeit- und ereignisabhangig), Regelung, Optimierung
(Last, Hochstlast, Heizzeit), Ereignisbildung und Ereignisverar-
beitung (Alarme) der technischen Anlagen und bestimmen damit
entscheidend deren Funktion.

Komponente der Automationsebene sind z. B. Steuergerate wie
Controller bzw. DDC, Schaltschranke, anwendungsspezifische
Automationsgerate (z. B. Einzelraumregler, Heizkesselregler),
Bedien- und Programmiereinrichtungen.

» Managementebene (Gebaudeleittechnik (GLT)-Ebene)

Auf der Managementebene erfolgt das Ubergeordnete Bedienen
und Beobachten der Prozesse und die Alarmierung bei Stérun-
gen. Informationen der Geb&udeautomation werden hier gesam-
melt und z. B. am Bildschirm-Arbeitsplatz ausgewertet und am
Protokolldrucker ausgedruckt. Anlagentbergreifende und tber-
geordnete Regel- und Optimierungs-Algorithmen werden ebenso
in der Managementebene realisiert wie der Datenaustausch mit
Facility Management und anderen Ubergeordneten betrieblichen
Planungs- und Steuerungssystemen.

Die Software zur Uberwachung und Steuerung von Geb&uden
wird auch Gebaudeleittechnik (GLT) genannt und sollte moglichst
offen (herstellerunabhangig) sein, um die zugehdérigen GA-Sys-
teme zu einem interoperablen Gesamtsystem zusammenschal-
ten zu kénnen. Die GLT-Systeme kommunizieren mit den DDCs
in den Gebauden Uber geeignete Schnittstellen fir Kommunika-
tionssysteme zur Anbindung der dezentralen Automationsstatio-
nen und ggf. weiterer Einrichtungen fir Gebaudemanagement.'*

105 Vgl. AMEV; 2005; Zugriff 08/2019



Weitere wichtige Begriffe

Sensoren im GA erfassen die Veranderungen in technischen
Systemen / in der Umgebung (z. B. Temperatur, Heiligkeit, Bewe-
gung, Impulse von Tastern) und senden die Informationen als
Datentelegramme Uber ein geeignetes Bussystem an die Akto-
ren. Beispiele sind Messumformer, Fiihler, Wachter.

Aktoren empfangen die Datentelegramme und setzen sie in Akti-
onen um, wie z. B. Schalt- und Dimmbefehle fir Leuchten, Steu-
erbefehle fir Rollladen, oder Stellbefehle fir Heizkorperventile.
Ist z. B. die Temperatur zu niedrig, wird das Heizkorperventil
geoffnet, um den Raum zu heizen. Typische Aktoren sind Ventile,
Stellantriebe oder LED Treiber.

Steuerung / Regelung sorgen fur die Automatisierung techni-
scher Ablaufe. Die Steuerung ist im Gegensatz zur Regelung
ein rein vorwarts gerichteter Prozess ohne Riickkopplung. Je
nach anliegender EingangsgroRe wird die AusgangsgroRe mit-
tels eines Aktors beeinflusst — so wird z. B. anhand der gemesse-

75 Schematische Darstellung Gebaudeautomation im Hotel

nen Auflentemperatur (EingangsgroRe) die Heizung eingestellt,
unabhangig von der Innentemperatur (Ausgangsgrofie). Bei
einer Regelung wird die Ausgangsgréfe (z. B. Innentemperatur)
fortlaufend liberwacht und bei Abweichung korrigiert — 6ffnet man
z. B. ein Fenster und sinkt dadurch die Innenraumtemperatur ab,
so wird dies von der Regelung uber den Temperaturfiihler (Sen-
sor) erkannt und mehr heilRes Wasser in den Heizkreis geleitet.

Ein Regler misst den tatsachlich erreichten Istwert der Ausgangs-
grée (z. B. Innentemperatur), vergleicht ihn mit dem Sollwert
und andert bei Abweichungen die StellgroRe so, dass Soll- und
Istwert wieder Ubereinstimmen bzw. die Differenz minimal wird.

Controller bzw. Direct Digital Control (DDC) der Automations-
ebene sind frei programmierbare Regler, die fir die wesentli-
chen Steuerungs- und Regelungsaufgaben zustéandig sind. Das
Einschalten einer Leuchte aufgrund eines Prasenzsignals oder
Tastendrucks kann ein Controller bzw. eine DDC schneller und
zuverlassiger ausfuihren, als wenn jede Aktion in der Manage-
mentebene koordiniert wird.
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Hausautomation (HA), bzw. SMART Home oder
Intelligentes Haus — smarte Lésungen im privaten Wohn-
bereich, bei denen Gerate und Systeme eingesetzt werden, die
mehr Komfort, Wirtschaftlichkeit, Energieeinsparung, Flexibili-
tat und Sicherheit schaffen. Diese Aspekte werden vordergriin-
dig durch eine Vernetzung von der Haustechnik (Alarmanlagen,
Heizungs- und Lichtsteuerung etc.), den Elektrohaushaltsgeraten
(Herd, Kuhlschrank etc.), den Multimedia-Geraten (Fernseher,
Videorekorder, Tuner, zentraler Server etc.) und weiteren Funk-
tionen (z. B. automatische Pflanzenbewasserung oder Haustier-
futterung, usw.) mit Hilfe von Bussystemen (siehe Seiten 90-93)
erreicht. Eine komfortable Benutzerschnittstelle (Visualisierung)
ist hier von hoher Bedeutung.

Im Touristischem Bereich kann die Hausautomation nur bei klei-
neren Objekten wie Ferienhdusern angewendet werden. Der
Kostenaufwand ist kleiner wie bei der Gebaudeautomation fir
ein komplexes Gebaude und die Installation kann teilweise auch
durch einen erfahrenen Hausmeister erfolgen.

oo
Qé

Gastebedienung

Property Management System
Digitale Gastemappe

Raumautomation (RA) beinhaltet die Leistungen zur inte-
gralen Steuerung, Regelung und Uberwachung der technischen
Einrichtungen in einem Raum (Technische Gebaudeausristung
(TGA), Fassade, Turen, usw.) und die Einbindung der Einrich-
tungen in ein GA-System. Fir die Betriebsfiihrung ist es wichtig,
dass verschiedene Nutzungsarten zentral vorgegeben werden
kénnen. Fir jede Nutzungsart kénnen unterschiedliche Sollwerte
z. B. fur Heizung, Bellftung, Beleuchtung und Blendschutz vor-
gegeben werden. Nutzungsarten und Sollwerte sollen zentral
parametriert und vor Ort manuell — ggf. eingeschrankt — veran-
dert werden kénnen (Einflussnahme durch den Raumnutzer).

Die einzelnen Raume werden entsprechend ihrem Installations-
grad und Anforderungsprofil in vergleichbare Raumtypen einge-
teilt. Die im Raum bendtigten Funktionen sollten aus Griinden der
Ubersichtlichkeit bevorzugt innerhalb des Raumes realisiert wer-
den, zur Verbesserung der Wartungsfreundlichkeit kann jedoch
auch die Zusammenfihrung mehrerer Raume auf einen zentra-
len Verteiler sinnvoll sein.***

108 Vgl. AMEV; 2005; Zugriff 08/2019
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Vorteile / Nutzen der Gebaude-,
bzw. Haus- und Raumautomation

Eine sinnvoll geplante und installierte Geb&udeau-
tomation (bzw. Haus- / Raumautomation)

> ist wirtschaftlich — Senkung von Betriebskosten
(Personal, Energie, Wartung, Instandhaltung,
usw.), Steigerung der Wertschdpfung

» st funktional — Optimierung der Nutzung (Kom-
fort, Wohlbefinden, Bedienbarkeit, Produktivitat,
Sicherheit, usw.), Vereinfachung der Prozesse
innerhalb des Gebaudebetriebes

» spart Energie (Heizenergie, Strom, Warm-
wasser, usw.) durch eine effiziente und opti-
male Automatisierung der Gebaudetechnik und
durch gunstige Betriebsweisen (z. B. Kiihlen
nur bei geschlossenem Sonnenschutz, intelli-
gente bedarfs- und zeitgerechte Steuerung und
Regelung der Innenraumtemperatur, tageslicht-
abhéangige Lichtsteuerung, intelligente Jalousie-
steuerungen, kontrollierte Be- und Entliftung,
Einbeziehung regenerativer Energiequellen,
Warmepumpen, usw.)

> st flexibel, individuell und zuverlassig und ver-
bessert den Nutzungskomfort und die Gaste-
zufriedenheit — ermoglicht z. B. eine zentrale
Uberwachung mehrerer Anlagen / Gebaude und
automatisierte (schnelle und einfache) Anpas-
sung (Raum) an eigene Anforderungen, Nut-
zungsaspekte, konkrete Bedurfnisse und indivi-
duelle Winsche der Gaste

» schafft Sicherheit — durch Einbindung der
Gefahrenmeldetechnik (z. B. Prédsenz- und
Bewegungsmelder, Windwachter, Maximum-
wachter, Einbruch, Brand- und Rauchmeldesys-
teme, usw.) und Zutrittskonktrollsysteme

' &
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Aufwand:

» mittlerer bis hoherer Zeitaufwand (Erstellung

des Konzeptes, Planung und Ausfihrung in der
Regel durch einen Auftrag an GA-Planer, die
Bedienung, Uberwachung und Wartung in eige-
ner Regie oder auch durch Beauftragung eines
Fachmanns)

» finanzieller Aufwand relativ hoch — hangt von

der GroRRe der Gebaude, der GA-Systeme
sowie dem Automatisierungsgrades ab

Kostenaufwand Gebaudeautomation

Die Kosten fir die Umsetzung der Geb&udeautomation hangen von
der GroRe der Gebaude, der GA-Systeme sowie dem Automatisie-
rungsgrad ab und werden auf der Grundlage einer GA-Planung (siehe
Seiten 94-94) ermittelt. Durch qualifizierte GA-Planung und Wettbe-
werb bei der Ausfiihrung kénnen in der Regel glinstige GA-Preise

erzielt werden.

Der groRte Anteil der Gesamtkosten entfallt auf die Dienstleistun-
gen zur Integration der Datenpunkte, deren anwendungsspezifi-
sche Parametrierung, Test und Dokumentation und die Anpassun-
gen der Bilddarstellungen in das Gesamtsystem (Engineering der
GA-Firma). Die Dienstleistungen werden als betriebsfertige Funk-

tionen nach DIN EN ISO 16484 und STLB-Bau 070 beschrieben.

Die Komponenten fiir Management / Bedienung (Hard- und Soft-
ware der Server und Bedienstationen mit ihren Peripherieeinrich-
tungen) haben im Allgemeinen nur einen geringen Anteil an den
Gesamtkosten (ca. 7 bis 15 %), beeinflussen aber die Funktionalitat
und Interoperabilitdt des Gesamtsystems in entscheidender Weise.

Grobe Kostenabschatzung Gebaudeautomation:

» DIN 276-1: 2008-12 gibt in der Kostengruppe (KG) 480
».Gebaudeautomation“ eine Zuordnung der Kosten vor

P> Laut VDI 3814 Blatt 2.2: 2019-01: Der Anteil der TGA — Techni-
sche Gebaudeausristung (KG 400) an dem Gesamtbaukosten
im Hochbau (KG 300) betragt je Gebaudeart zwischen 25-60%,
der Anteil der Kosten der GA (KG 480) an den Gesamtkosten
der TGA liegt zwischen 10-30 % — z. B., bei TGA Kosten von
50.000 Euro ist der Anteil der Kosten der GA 5.000-15.000 Euro,
bei TGA Kosten von 100.000 Euro dann 10.000-30.000 Euro

»  Honorare fiir Ingenieurleistungen der GA-Planer und Gewerk-
planer mussen bertcksichtigt werden (KG 700)

» zusatzliche Kosten, wie z. B. Internetverbindung — aus wirt-

schaftlichen Griinden sollte Nutzung freier Kapazitaten vorhan-

dener Datennetze (z. B. Ethernet-LAN) und Fernmeldenetze

bevorzugt werden, bei groReren, komplexen GA-Systemen aus

Griinden der Betriebssicherheit kann es sinnvoll sein, die GA
mit eigenem Teilnetz auszustatten
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Kommunikatonssyseme im GA / RA

Damit die einzelnen Bereiche und die dort einge-
bauten Produkte im Gebdude automatisch funkiti-
onieren, mussen alle Gerate / Anlagen zusammen
kommunizieren kénnen. Die Verbindung der Gerate
erfolgt Uber so genannte Datenbussysteme, die
Ubertragung der Daten (ber eine Bediensoftware
und Kommunikationsprotokolle. Internet Zugang ist
Voraussetzung fur die Kommunikation.

Im Folgenden werden die wichtigsten Begriffe bzgl.
der Kommunikationssysteme im GA / RA erklart.

Datenbussysteme (BUS = ,Binary Unit System*, auch GST
= Gebaudesystemtechnik) vernetzen alle technischen Gerate
und Funktionen miteinander und dienen innerhalb eines Netz-
werkes fiir die Ubertragung von Daten zwischen den einzel-
nen Teilnehmern. Technisch betrachtet, ist ein Bus-System eine
Erweiterung der klassischen Elektroinstallation. Bei Elektroinstal-
lation mit Bussystemen werden im Gegensatz zur ,klassischen®
Elektroinstallation Energie (Stromversorgung) und Informationen
(Steuerung) mit getrennten Leitungen transportiert. Daftir wird
eine zweiadrige Steuerleitung verwendet, die als Busleitung oder
einfach als Bus bezeichnet wird."*

Uber Bussysteme kénnen bisher getrennte Systeme bzw. die
Gewerke wie Beleuchtung, Jalousien, Heizung, Beliiftung,
Sicherheitstechnik sowie SchlieRanlage eines Hauses zusam-
mengeschaltet werden. Voraussetzung dafir ist, dass die Instal-
lationsgerate busfahig, d.h. mit einer programmierbaren Steue-
relektronik ausgertistet sind.

Knoten oder Busteilnehmer sind die an einen Bus angeschlosse-
nen Gerate. Die Knoten, die aktiv auf den Bus zugreifen kénnen,
heilRen Master, bzw. Client. Die Knoten, die nur passiv beteiligt
sind, heilen Slaves, bzw. Server.

111 Vgl. Baunetzwissen; Zugriff 08/2019

Es gibt offene und proprietare Bussysteme:

» Ein offenes System wird von vielen Herstellern unterstitzt, die
alle gemeinsam einem Standard entsprechen — die Kompo-
nenten sind ,interoperabel” und kénnen miteinander kommu-
nizieren. Daher ist eine kostengiinstige und einfache Anpas-
sung / Erweiterung bei veranderten Anforderungen maéglich.

P Ein proprietéres (geschlossenes) System ist herstellerspezi-
fisch — und daher vom Hersteller im Rahmen der Inbetrieb-
nahme, Wartung und Erweiterung des Systems abhangig.

Die Intelligenz der Bussysteme kann zentral oder dezentral sein:

» Bei einem zentralen System werden die Funktionen der Fel-
debene zentral von einer Gbergeordneten Automatisierungs-
ebene gesteuert — hier spricht man auch von einem Cli-
ent-Server Aufbau der Objekte

» Bei einem dezentralen System arbeiten die Gerate dezen-
tral (die Gerate haben schon integrierte ,Intelligenz*) und
kénnen ihre Aufgaben selbststéndig erledigen, sodass Feld-
und Automatisierungsebene zusammenfallen. Eine dezent-
ral strukturierte Lésung erlaubt durchaus die Anbindung an
die Ubergeordnete Managementebene."*

112 Vgl. Wago; Zugriff 08/2019
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Kommunikationsprotokolle sind innerhalb eines Bussys-
tems ein wichtiger Bestandteil, da nur so geklart werden kann,
wer (Kennung) was (Messwert, Befehl) wann (Initiative) sagt /
bekommt. Die GA-Komponenten werden mit Hilfe von Bussyste-
men und Kommunikationsprotokollen physikalisch und logisch zu
einem interoperablen Gesamtsystem zusammengefasst.

Protokolle wurden entwickelt fuir den reinen Datentransport (Ether-
net), die Fehlererkennung und Basiskommunikation (z. B. TCP/IP)
oder flr die anwendungsspezifischen Kommunikation (z. B. BAC-
net, LON, KNX). Fir Gebaudeanwendungen haben sich verschie-
dene Protokolle etabliert. In der Regel erfolgt die Kommunikation
in komplexen Systemen durch ein Zusammenspiel von mehre-
ren, auf bestimmte Teilbereiche spezifizierten Protokollen (z. B.
SMI fir die Jalousiesteuerung oder DALI fur die Lichtsteuerung)
— wichtig ist die Verbindung der Teilsysteme zu einem interoper-
ablen Gesamtsystem mit einer richtigen ibergeordenten Kommu-
nikationsschnittstelle (z. B. BACnet, LON, KNX) und Zentralle.""*
113 Vgl. AMEV; 2005; Zugriff 08/2019

Kabelgebundene (Twisted Pair oder Powerline) / drahtlose (Funk
(Wi-Fi) oder Infrarot) Bussysteme

Die Vernetzung innerhalb des Bussystems kann Uber fest ins-
tallierte zweiadrige Busleitungen (Kabel), Powerline (direkt tber
vorhandene Elektroinstallation), per Funkwellen (z. B. batterie-
betriebene oder energieauftarkte Sensoren und Produkte), oder
Uber Infrarotsignale erfolgen. Die festen Leitungen haben den
Vorteil, dass sie geschutzter, zuverlassiger und energiesparen-
der arbeiten — deswegen sollten sie bei den Neubauten immer
verwendet werden. Die Powerline und Funksysteme sind bei den
Sanierungen (Nachristung vorhandener Gebaude mit einem
Bussystem) von Vorteil, da hier eine aufwandige, nachtragliche
Leitungsverlegung entfallt. Die Nachteile der Funksysteme sind
geringe Reichweite und geringe Kompatibilitat und Flexibilitat."

In folgender Tabelle werden die bekanntesten Kommunikationss-
tandards dargestellt.
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Drahtgebundene Kommunikationssysteme (zweiadrige Busleitungen) mit mehrfacher Anwendung®
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Haupteinsatz

Bemerkung / Merkmale

0 BACnhet

(Building Automation and Control Network,
dt.; GA-Netzwerk)

www.bacnet.org

BACnet® ist ein eingetragenes Warenzeichen der
ASHRAE. Mit freundlicher Genehmigung

» (ibergeordnetes Kommunikationssys-
tem — Managementebene, aber auch
Automations- und Feldebene mdglich

» meist fUr groRere Liegenschaften und
Gebaudekomplexe

» ermdglicht gewerkelibergreifende
Interaktion von Heizung / Lif-
tung / Klima (HLK), Lichtsteuerung,
Alarmierung, Uberwachung, usw.

» international genormter Standard

» in Europa erfolgt der Transport tiber
das Internetprotokoll (BACnet/IP)

» offenes Protokoll, Technologie- und

Herstellerunabhangig

4"194°304 mogliche Teilnehmer

Client-Server Aufbau der Objekte

Planung und Integration nur durch

Fachpersonen

vvyy

P N,
KNX
(Konnex)

www.knx.org

»  Wohn- und Zweckbau

» bei Kleinobjekten die gesamte GA
(Managementebene), in Grof3objek-
ten vor allem Feldfunktionen

» dank Funk- und Powerlineversion
auch fur Umbau und Erweiterungen

» international genormter Standard

P Zusammefiihrung 3 Bussysteme: EIB
(Europaische Installations-Bus) + Bati-
Bus + EHS (European Home Systems)

» offenes Protokoll, Technologie- und
Herstellerunabhangig

» Beleuchtungsanlagen (schalten, dim- | » 256 — 57600 Teilnehmer
men), Beschattung, Wetterdaten, » dezentraler Aufbau
KNX® ist ein eingetragenes Warenzeichen der KNX Einzelraumregelungen (HLK), Anbin- | » Planung und Integration nur durch
Association. Mit freundlicher Genehmigung dung Alarmanlagen, IP-Ankopplung Fachpersonen
LON® » neben kleinen und mittleren GA-Sys- | » international genormter Standard
temen auch die Raumautomation P Transport tber das LonTalk® Protokoll
(Local Operating Network, dt.; lokal operie- und die Energiedatenerfassung » offenes Protokoll, Technologie- und

rendes Netzwerk)

www.lonmark.org

» alle Ebenen maoglich (Management-,
Automations- und Feldebene)

» 7. B. fiir Biirobauten, Schulen, Indus-
trie, Hotellerie, Spitaler

» Beleuchtungsanlagen, Beschattung,
HLK, Zutrittskontrollen, Fassaden,
Tiren, Alarmierung, Brandmelder,
Aufzugsteuerungen, usw.

Herstellerunabhangig

P Teilnehmer theoretisch: bis zu 32°000
mit einer Datenbank, praktisch: bis
107000 Knoten in einer Datenbank,
mehrere Datenbanke kombinierbar

» dezentraler Aufbau

P Planung und Integration nur durch
Fachpersonen

Modbus®

www.modbus.org

» einfache, zuverlassige und schnelle
Kommunikation zwischen Automati-
sierungs- und Feldgeraten

» offenes Protokoll, Technologie- und
Herstellerunabhangig

Client-Server Aufbau der Objekte
Integration nur durch Fachpersonen

vy

OPC®-Technik
(OLE for Process Control, kiinftig: Ope-
ness, Productivity & Collaboration)

» Schnittstelle fiir den Datenaustausch
zw. den Automations- und Bedienein-
richtungen innerhalb eines Rechners

79 Ubersicht der bekanntesten Kommunikationsstandards fiir Geb&dudeautomation
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Drahtgebundene Kommunikationssysteme (zweiadrig) fiir bestimmte Anwedungen (Teilkonzepte, bzw. Inselsysteme)®
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Haupteinsatz

Bemerkung / Merkmale

Bereich Heizungs- und Solaranlagen

insgesamt maximal 253 Teilnehmern

» Lichtbereich in groReren Objekten » international genormter Standard
. _ »  Kommunikation zwischen lichttechni- | » Inselsystem oder auch als Anbindung
I schen Betriebsgeraten wie z. B. elek- in ein komplettes GA-system

(Digital Addressable Lighting Interface) tronischen Vorschaltgeraten, Hellig- | » Herstellerunabhangig
www.digitalilluminationinterface.org keitssensoren oder Prasenzmeldern | » jedes DALI-2 Subnetz bis zu 64
DALI-2 ist ein eingetragenes Warenzeichen der Digital Illu- Betrlebg- und bis zu 64 Steuergerate
mination Interface Alliance. Mit freundlicher Genehmigung. Integratlon nur durch Fachpersonen
DMX® > urspriinglich fir Biihnenbeleuchtung, Teilnehmerzahl abhangig von den
(Digital Multiplex) heute fur Effekt-Lichtsteuerungen Gerétgn (_DMX biete_t 512 Kanale —

» inder GA z. B. fur LED Ansteuerung z.B. ein einfacher Dimmer hat 1 Kanal,
in der Architekturbeleuchtung, Fassa- ein komplexer Scanner 15 Kanéle)
denbeleuchtungen » Integration nur durch Fachpersonen

SMI® » einheitliche Schnittstelle fur intelli- » Inselsystem oder auch als Anbindung
(Standard Motor Interface) gente Steuerung der Rolladen- und in ein komplettes GA-system
Sonnenschutzantriebe P bis zu 16 Antriebe an einem Steuerungs-
standard-motor-interface.com »  Wohn- und Zweckbau interface, bis zu 350 m Leitungslange
P Integration nur durch Fachpersonen
% » Ansteuerung von Luftklappen, Volu- Inselsystem oder auch als Anbindung
MPZI[ﬂ BUS menstrom-Boxen, Regelventilen und in ein komplettes GA-system
(MP = Multi Point) Brandschutzklappen (Gewerke HLK) [ » max. 8 Teilnehmer (pro Teilnehmer
www.belimo.de ein Sensor einlesbar)
MP-BUe | - » Client-Server Aufbau der Objekte
-Bus? ist ein eingetragenes Warenzeichen der A
BELIMO Automation AG. Mit freundlicher Genehmigung. > Integration nur durch Fachpersonen
» Messtechniksystem, Verbrauchsmes- | » international genormter Standard
'B us sung von Warme, Wasser, Strom, » Inselsystem oder auch als Anbindung
Gas (Gewerke HLK) in ein komplettes GA-system
(Metering-Bus) » 250 Zahler pro Segment, Repeater
WWW.m-bus.com maoglich bis zu mehreren Kilometern
» Client-Server Aufbau der Objekte
Mit freundlicher Genehmigung von www.m-bus.com. > Integration nur durch Fachpersonen
OpenTherm® » Zentralheizungen-Regelung durch P herstellerunabhéngig
www.opentherm.eu Raumtemperaturregler (Thermostate), | »  Client-Server Aufbau der Objekte
bedarfsgerechte Heizungssteuerung » Integration nur durch Fachpersonen
eBUS » Heizungstechnik, insbesondere im > Client-Server Aufbau der Objekte
>
>

Drahtgebundene Kommunikationssysteme — Powerline (Vernetzung liber die vorh

Haupteinsatz

Integration nur durch Fachpersonen

andene Elektroinstallation)

Bemerkung / Merkmale

LON® Powerline

(siehe Seite 91)

(siehe Seite 91)

KNX® PL / EIB® Powerline

(siehe Seite 91)

(siehe Seite 91)

»  Wohn- oder Zweckbau jeder GroRe, P proprietares System
besonders fiir Bestandsgebaude » maximal 250 Modulen, bei groken
geeignet, weil keine Bauarbeiten Vorhaben ist die Unterteilung in max.
(Local Control Network) erforderlich sind 120 Segmente mdglich (ein Segment
www.len.eu » Beleuchtungsanlagen, Beschattung, bis zu 250 Module)
_ _ _ HLK, Zutrittskontrollen, Fassaden, » dezentraler Aufbau
LCN® ist ein eingetragenes Warenzeichen der ISSEN- . A i
DORFF KG. Mit freundlicher Genehmigung. Turen, Alarmierung, usw. P Integration nur durch Fachpersonen
A » fiir den Neu- und Bestandsbau geeignet | » Datenschutz ist fester Bestandteil der
V » Anwendungsbereiche: Licht, Hei- Systemarchitektur (dezentral)
digitalSTROM zung/Klima, Beschattung, Sicherheit, | » Einbau durch Fachpartner / Elektriker
o Zugang, Energiemanagement P Herstelleroffener Plattformansatz
www.digitalstrom.de » flexible Bedienung lber Lichttaster, ermdglicht Einbindung von IP-Geraten
digitalSTROM® ist ein eingetragenes Warenzeichen der Smartphone/App und Sprachsteuerung | » Uber 1000 Fachpartner in DACH-Re-
digitalSTROM AG. Mit freundlicher Genehmigung. » einfach und selbst konfigurierbar gion
PLCBUS (Powerline Communication Bus, | » hauptséchlich Hausautomation » vor allem in Asien verwendet

dt.; Stromleitung Kommunikation Bus)

79 Ubersicht der bekanntesten Kommunikationsstandards fiir Gebaudeautomation
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Drahtlose Kommunikationssysteme — Funkbusstandards
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Haupteinsatz

Bemerkung / Merkmale

KNX® RF Funk

(siehe Seite 91)

(siehe Seite 91)

LON® Funk (siehe Seite 91) (siehe Seite 91)

EnOcean® » Kabellose Sensoren und Bedienge- » energieautarkes Funksystem — nutzt
rate (verschiedene Gewerke) Energie aus der Umgebung, z. B.

www.enocean.com > Moglichkeit der Ankopplung an (iber- Tastendruck, Solarzelle, usw.
geordnete Systeme P Selbstinstallation mdglich

. » Hausautomation (SMART Home) > offenes System

h omema t IC » nicht fiir Zweckbauten konzipiert, » nutzt Homematic IP Funkstandard

www.homematic-ip.com einige Anbieter nutzen das Protokoll » dezentraler Aufbau, gesamte Kom-
in Ihren Produkten fur Hotellerie munikation erfolgt verschlisselt

Homematic IP ist eine Marke der eQ-3 AG. > fur Neubauten auch in kabelgebun- > Selbstinstallation bei kleineren Syste-

Mit freundlicher Genehmigung.

dener Version

SMART plus | all SMART

men maoglich

Drahtlose Kommunikationssysteme — Fu
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nkbusstandards fir SMART Home'"”

Haupteinsatz

Bemerkung / Merkmale
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LO)IO N E » Hausautomation (SMART Home) » Client-Server Aufbau der Objekte
\ » fir Neubauten auch in kabelgebun- P fachmannische Unterstiitzung fiir die
www.loxone.com Quelle (c) Loxone dener Version Installation erforderlich
WLAN / Wi-Fi® > bis jetzt nicht ausreichend fiir die > Wifi-Netzwerk
Hausautomation optimiert (teilweise P Selbstinstallation mdglich
Nutzung, z. B. fir Sicherheitskameras)
Bluetooth® Low Energy » fir die Hausautomation noch in der » Ubertragungsnetzwerk WPAN (Wire-
® Entwicklung, zur Zeit z. B. Fernsteue- less Personal Area Network)
ea Bluetooth rung der Uberwachungscam, Wetter- | » bis zu 32 Komponente, Distanzen im
Bluetooth® ist ein eingetragenes Warenzeichen der Blue- Station’ Zwischenstecker flr die Elek- Gebaude bis zu 10 m
tooth SIG, Inc.. Mit freundlicher Genehmigung trogeréate, Bewegungssensor P Selbstinstallation moglich
) ° » Hausautomation (SMART Home), »  Mesh-Netzwerk
! ZIQbee wurde auch in Hotels angewendet P Integration unterschiedlicher Stan-
» Fernsteuerung der Lichttechnik, Tem- dards madglich, z. B. ein Zig-
www.zigbee.org peraturen, Unterhaltungselektronik, Bee-Schalter mit einem EnOce-
Zigbee ist ein eingetragenes Warenzeichen der Zigbee Funkmelder' WaSChmaSChinen’ Kaf- an-Sensor
Alliance. Mit freundlicher Genehmigung feeautomaten, Alarmanlagen P Selbstinstallation moglich
Z-Wave® | Z-Wave Plus » Hausautomation (SMART Home) »  Mesh-Netzwerk
W Z-WAve.com » Heizung, Luftt_mg, Beleuchtung_, > 232 elnzglne (.Berate in einem Netz,
Alarm- und Klimaanlagen, Zutritts- hohe Reichweite bis zu 150 m
und Sicherheitssystemen > Selbstinstallation moglich

Weitere Beispiele drahtlosen Kommunikationssysteme — Funkbusstandards fir SMART Home

THREAD

THREAD?® ist ein eingetragenes Warenzeichen der
Thread Group. Mit freundlicher Genehmigung

ULE® ist ein eingetragenes Warenzeichen der
ULE Alliance. Mit freundlicher Genehmigung.

79 Ubersicht der bekanntesten Kommunikationsstandards fiir Gebaudeautomation
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Wifi-Netzwerk
80 Unterschied Wifi- und Mesh-Netzwerk

/

Mesh-Netzwerk

NINFC

N-Mark® ist ein eingetragenes Warenzeichen von
NFC Forum, Inc.. Mit freundlicher Genehmigung

Es gibt zwei Hauptlbertragungsnetzwerke, die SMART Home

>

| -

0

Funkstandards ublicherweise flir die Kommunikation nutzen:

Wifi-Netzwerk ist der Ubliche WLAN, bei dem ein WLAN-Router
die Signale kabellos sendet und empfangt.

Beim Mesh-Netzwerk kommunizieren alle Gerate miteinander
und verteilen das Signal weiter von der Quelle — daher empfangt
ein Gerat das Signal von dem Sender, obwohl das Gerat nicht
direkt mit dem Sender verbunden ist. Dies bringt mehrere Vor-
teile mit sich; héhere Reichweite (jeder angeschlossene Gerat

wirkt als Repeater), Stabilitat auch im Fall der unterbrochenen

Verbindung oder des Ausfalls eines der Gerate."**

118 Vgl. 50five; Zugriff 09/2019
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Planung der Gebdudeautomation

Um die Vorteile der Gebaudeautomation optimal und
ohne bdse Uberraschungen nutzen zu kénnen, muss
vorher eine Planung erfolgen, die die Rahmenbe-
dingungen des Gebaudes, der technischen Anlagen
sowie der betrieblichen Anforderungen berlcksichtigt.
Eine allgemeinglltige Lésung fur die GA gibt es nicht.
Die wichtigsten Planungsschritte sind in der Abbil-
dung 82 dargestellt.

81 Gebaudeautomation bringt viele Vorteile mit sich

Die Planung der Geb&udeautomation erfolgt im Neu-
bau und Altbau unterschiedlich:

» Bei einem Neubau sollte immer auf professio-
nelle kabelverbundenen Bussysteme zurtick-
gegriffen werden. Sie sind mit gréReren Bau-
maflnahmen verbunden und erfordern eine
anspruchsvolle Planung und Installation, brin-
gen aber mehr Komfort, Flexibilitdt, Sicherheit
und Stabilitat mit sich. Wenn die Elektroinstalla-
tion von Anfang an als Busleitung verlegt wird,
werden auch erhebliche Kosten in der Zukunft
fur die Nachristung eingespart. Auch bei einer
umfassenden Sanierung sollte die Mdglichkeit
der Bus-Verkabelung geprift werden. Die Pla-
nung sollte durch einen Fachplaner erfolgen.""®

» Die Nachrustung im Altbau erfolgt meistens Uber
Funk-, bzw. Powerlinesysteme. Vorteil ist, dass
sie in der Regel kostengunstiger sind, da keine
Verkabelung und somit keine grofReren Bau-
maflnahmen erforderlich sind. Die Funksysteme
lassen sich oft unkompliziert auch durch Laien
einrichten. Zu den Nachteilen zahlt die geringe
Funkreichweite, die geprift und ggf. optimiert
werden muss — Behindern bauliche Gegeben-
heiten (z. B. massive Decken, Betonwande,
Stahlarmierungen) die Funkverbindung? Sind
Repeater oder Powerline-Adapter erforderlich?
Bei Powerlinesystemen muss gepruft werden,
ob die vorhandene Elektroinstallation fur die
Automatisierung angewendet werden kann.**°

119 Vgl. Home&Smart; Zugriff 08/2019
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Einsatzgebiete der GA im Hotel

>

Gebaudetechnische Anlagen (Heizung, Klima,
Ldftung, Sanitar, Elektro, Wasser) — effizien-

tes Automatisieren der Energiezentralen, Ver-
brauchsdatenerfassung, Energiedatenmanage-
ment, Anbindung an das SMART grid — Regelung
nicht nur anhand der Gebaudedaten, aber auch
Schnittstellen zu Wetterprognosen, Energiepreise
(z. B. Lastspitzenkontrolle — die selbst erzeugte
elektrische Energie aus Photovoltaik wird wah-
rend der Lastspitzen selbst verbraucht, und erst
bei niedrigen Energiepreisen in das E-Auto oder
ein Gebaudespeicher geladen)
Raumautomation, z. B. automatische Rege-
lung der Temperaturen, der Feuchte, der Luft-
qualitat, des Lichtes, des Sonnenschutzes und
der SchlieRanlagen in den Zimmern (Bedienung
lokal und Fernbedienung aus der Zentrale)
Unterhaltungs-, Informations- und Kommunikati-
onstechnik, z. B. Mediengerate, Audiosysteme,
Telefon, Navigationsfunktion auf Smartphone,
Fordertechnik, z. B. Aufziige, Fahrtreppen
Sicherheitstechnik, z. B. Gefahrenmeldeanla-
gen, Brandschutz, Dieb-/Terrorschutz, Unwetter-
schutz, Videouberwachung, Zutrittskontrolle
Nutzungsspezifische Anlagen und Gerate, z. B.
Klchentechnik, Wellness- und Fitnessbereich,
Konferenzbereich, SchlieRanlagen in Zimmern,
Sensoren, die informieren, was eingekauft oder
in welchem Raum Seife nachgefullt werden muss
Haushaltsgerate, z. B. Waschmaschine, Was-
serkocher, Kiihlschranke, Mah-, Wisch- oder
Saugroboter, Anbindung an das SMART grid

— Schalten elektrischer Gerate wie Waschma-
schine, Spulmaschine und dergleichen durch
Zeitschaltkataloge und nur auRer der Lastspitzen
individuelle Szenarien in den Zimmern, z. B.
“Willkommen”- oder “Weckruf’-Szenario
Schnittstellen, z. B. zu PMS, Kommunikation zw.
Hotelverwaltungssoftware und GA (z. B. Licht,
Klimatisierung angeschaltet nur wenn das Zim-
mer belegt ist, Zimmerreinigung bei Abwesenheit
der Gaste), Kommunikation mit den Gasten und
Buchungssysteme (z. B. digitale Terminvereinba-
rung im Hotel Spa, Hotel Fitness, Verbindung mit
Restaurant und Bestellung Uber digitalen Mend,
Anmeldung zum Ausflug, Wecker, Benachrichti-
gung Uber nachste Aktivitaten, Flugzeitadnderun-
gen, Bestellung des Room Service)

Bedienung, z. B. zentrale Erfassung und Uber-
wachung aller Steuerungsvorgange und
Zustande im Gebaude, Ferniberwachung und
Fernsteuerung mittels mobiler Endgerate tUber
Internet oder Telefonnetz, lokale Bedienung per
Hand oder tber App auf dem Smartphone, Tab-
let, oder Sprachsteuerung***
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1. Schritt — Bestandsaufnahme, Festellung des
Bedarfs, der Ziele und Kostenrahmen der GA

Die Erstellung eines groben Konzeptes per Grundriss ist am
Anfang sehr hiflreich — um Raum fiir Raum zu lberlegen, wo
welche Komponente und in welcher Form automatisiert wer-
den sollten. Folgende Fragen sollten beantwortet werden:

» Planen Sie einen Neubau oder mdchten Sie ein bestehen-
des Gebaude automatisieren?

» Mochten Sie eine umfassende Sanierung durchfiihren? Ist
Ihr Gebaude denkmalgeschutzt?

»  Wie groR ist das Geb&ude — eine Wohnung / Haus oder
ein Pension / Hotel? Wie viele Etagen / Zimmer gibt es?

»  Welche technische Anlagen und Gerate sind vorhanden?
»  Welche Erwartungen an die GA haben Sie? Was ist lhnen
wichtig: Komfort, Sicherheit oder Energieeinsparrung?

» Wiinschen Sie sich von Beginn an ein umfassendes Sys-
tem? Oder mochten Sie mit grundlegenden Funktionen

beginnen und die Ausstattung spater ausbauen?

» Welche Nutzungen sollen automatisiert werden (z. B. Zim-
mer, Rezeption, Wellnesbereich, Restaurant)?

»  Welche Schnittstellen sind gewtinscht (z. B. zu PMS,
Rezeption, Reservation / Buchung, Hotel App)?

» Wie soll die Bedienung der Geréte erfolgen?

» Welche Sicherheitsanforderungen haben Sie?

» Bevorzugen Sie ein kabelgebundenes oder ein drahtloses
System? Wiinschen Sie sich eine lokale Datenhaltung und
Steuerung oder eine Cloud-Lésung?

»  Wie technikaffin sind Sie? Méchten Sie das System selbst
einrichten, erweitern, steuern und tberwachen oder lie-
ber einen Fachmann, der die Planung und Umsetzung der
Automatisierung vollstandig Ubernimmt, beauftragen?

5. Schritt — Qualifizierung des Betriebsperso-
nals, Betrieb, Bedienung, Uberwachung, War-
tung und Optimierung der GA-Systeme

Um die GA optimal nutzen zu kénnen, sind ein gutes Bedi-
enkonzept und Klarung der kiinftigen Bedienung, Instand-
haltung, Wartung und Nutzung der GA unabdingbar. Das
Bedienungspersonal in der Leitwarte muss Uber eine entspre-
chende fachliche Qualifikation verfigen und hinsichtlich der
Technik und ihrer Einsatzmdglichkeiten qualifiziert werden.
Alternativ kdnnen die Aufgaben des Betriebspersonals teil-
weise oder komplett als Fremdleistungen vergeben werden
(z. B. bei kleineren Einrichtungen mit geringer Personalkapa-
zitat). Bei geringem Schwierigkeitsgrad kann die Bedienung
der Leitwarte weniger qualifiziertes Personal tbernehmen.

Nach der Inbetriebnahme sollte das GA-System weiter opti-
miert werden, da meistens mehrfache Einstellungen erfor-
derlich sind, um einen optimalen Betrieb zu gewahrleisten.

82 Die wichtigsten Planungsschritte fir eine Gebaudeautomation
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2. Schritt — einen GA-Planer finden (Angebote
holen und Beauftragung) (Beispiele Firmen Seite)

Es ist wichtig einen guten Partner zu haben und es lohnt
sich wahrend der Suche mehrere Preisangebote abzufra-
gen. Optional, wenn man technikaffin ist oder einen Spe-
zialisten hat (z. B. einen Programmierer), kann man die
Planung und Umsetzung selber tibernehmen, z. B. bei
Funksystemen in kleinen Objekten. Fiir eine umfassende,
dauerhaft tragfahige Lésung sollte fir die Planung und
Durchfuihrung der GA ein qualifizierter gewerkulbergreifender
GA-Planer beauftragt werden. Ein Experte kennt die Pro-
duktlandschaft, Bussysteme und deren Kompatibilitat und
hilft eine Losung, die den individuellen Anforderungen und
Bedurfnissen der Nutzung entspricht, zu finden.

3. Schritt — Planung, Kostenvoranschlag und
Suche nach Férdermaéglichkeiten

Am Anfang der Planung wird ein ganzheitliches und
zukunftssicheres Automations- und Bedienkonzept erstellt,
das sowohl die aktuellen Anforderungen als auch die abseh-
baren, langfristigen Entwicklungen berticksichtigt. Das
Konzept wird von einem GA-Planer auf Grundlage der
Bedarfsanforderungen und der Ergebnisse der Grund-
lagenermittlung (z. B. Randbedingungen, Ziele der GA,
Beschreibung der Konfiguration der technischen Anlagen,
Beschreibung der Netzwerktopologie und des Netzwerkma-
nagements einschliefllich Sicherheitseinrichtungen) erstellt.

Nach der Abstimmung des Konzeptes erfolgt die Ausfiih-
rungsplanung. Hier werden die genauen Systeme und Pro-
dukte ausgewahlt und eine Kostenkalkulation im Rahmen
der vorhandenen finanziellen Méglichkeiten (ggf. mit Férde-
rung) erstellt. Vor dem Bau sollten unbedingt Kostenvoran-
schlage fur alle direkten und indirekten Kosten, die fir den
Basis-Bus, aber auch fir diverse, smarte Anwendungsmog-
lichkeiten zu erwarten sind, erstellt werden. Dabei sind nicht
nur die Investitionskosten, sondern auch die Betriebskos-
ten der technischen Anlagen und Lebenszykluskosten der
Gebaude zu bertcksichtigen. Falls eine Forderung in Frage
kommt, wird ein Férderantrag gestellt.

Anhand der Planung sollen alle vorgeschriebenen Genehmi-
gungen eingeholt werden (falls erforderlich, z. B. bei Ande-
rung der TGA).

4. Schritt — Vergabe der Baumalnahme (falls
nicht durch den GA-Planer ausgefiihrt) und
die Umsetzung der GA (Installation, Konfigu-
ration und Inbetriebnahme)
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Autarke Energieversorgung
und Gebaudeautomation

In unserem Best-practice Beispiel Haffhus wurde
erfolgreich ein dezentrales Energieversorgungs-
konzept etabliert — besonders daran ist, dass der
gesamte Hotel- und Wellnessbetrieb ausschlielich
durch die eigene, regenerative Energieerzeugung
betrieben wird.

Der eigene Strom wird grof3tenteils mit dem Holz-
hackschnitzel.. betriebenen  Blockheizkraftwerke
(BHKWSs) und = Photovoltaikanlage produziert.
Gespeichert-wird dieser in einem 500 kWh grof3en
Batteriespeicher und bei Bedarf im eigenem Haus
verwendet — ob fur die allgemeine Stromversorgung
der hoteleigenen Energiegerate, flir Housekeeping,
fuir die Warmepumpe, fir das Aufladen der E-Autos
und E-Bikes, oder im Sommer fur das Kuhlen des
Hauses. Die Warme (Heizung, Warmwasser) stellen
ebenso die BHKWSs, unterstutzt durch eine Warme-
pumpe, zur Verfugung. Ausreichender Warmespei-
cher speichert die Warmeenergie und gibt sie beim
Verbrauch wieder ab.

Um die Technik effizient und optimal zu betreiben,
verfugt das Haffhus*tiber einen klugen Energie- und
Lastspitzenmanagement. Dazu werden auch Mog-
lichkeiten der Digitalisierung genutzt, wie z. B. die
Vernetzung, Automatisierung und Virtualisierung
der teehnischen Anlagen, sowie das Monitoring.
Das ganze wird als ein internes SMART Grid betrie-
ben — und Uber einesEnergie-App sehen.Mitarbeiter
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z. B., wie der Stromstand im internen Netz ist — und
ob es der richtige Zeitpunkt z. B. flr das Anschal-
ten der Waschmaschinen ist. Einzelne Gebaudebe-
reiche werden ebenso SMART gesteuert — z. B. fur
die Energieeffizienz in den Zimmern kimmert sich
die intelligente Raumsteuerung iQ Roomcontrol von
Betterspace GmbH.

Fir die umfassenden und innovativen Lésungen
und das richtungsweisende-Projekt wurde das ,Haff-
hus® mit dem Award ,Firmenenergie 2019%, gefor-
dert durch die Deutschen Bundesstiftung Umwelt,
von UnternehmensGrin ausgezeichnet.

Die Energieeffizienz. und Kosteneinsparung «im
Betrieb sind aber nur ein Teil der Firmenphilosophie.
Das Haffhus setzt zudem génzlich auf Nachhaltig-
keit und wurde nicht grundlos mit 5 Sternen des
Greensign fiir Nachhaltigkeit zertifiziert. Die Mal3-
nahmen sind umfassend. Eines der Ziele ist z. B.
auch-sdie_Einbeziehung der Gaste. Diese kon-
nen sich uberdie,Energie-App Uber die Energie im
Haus informieren und selbst zur Energieeinsparung
beitragen. Als.Motivation erhalten die Gaste Gut-
schriften, die sie beivjeder Einsparung z. B. durch
die Abbestellung des Zimmerservices, bekommen.
Beim Check-out bekommen die Gaste-ein CO,-Aus-
weis, welcher zeigt, wie viel CO, sie-wahrend des
Aufenthalts.eingespart haben.
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Hotel & Ferienanlage HAFFHUS GmbH
Seebad Ueckermiinde am Stettiner Haff
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SMART Systeme fiir Hotellerie
Beispiele Anbieter / Hersteller / Produkte

» iQ Roomcontrol von Betterspace GmbH

ist SMART Home Zentrale (Homematic IP) im Hotel, die per Funk
(ohne baulichen MalRnahmen) die angeschlossenen Komponen-
ten (Heizung und Klimaanlage) steuert. Durch die Schnittstelle
zum PMS erhalt sie Information Uber die Belegung der Raume.
Méogliche Anwendungen sind z. B. das Senken der Heizleistung
bei gedffneten Fenstern oder Abschaltung des Lichtes im leeren
Zimmer. Die Steuerung per Hand, z. B. durch das Drehen am
Funkthermostat oder mit Hilfe der digitalen Gastemappe iQ Tab,
ist auch moglich. Das System ist herstellerunabhang, einfach
erweiterbar und erhalt Schnittstellen zu vielen Anbietern der Hos-
pitality-Branche. Implementierung von Alexa im Hotelzimmer (in
Kombination mit der digitalen Gastemappe) ist méglich.

Weitere Lésungen von betterspace: 360° Hotel Cloud, intelli-
gente Raumsteuerung, Digitale Gastemappe auch als Web App,
Lobby-Infodisplay, Konferenzleitsystem, Hotel WLAN-Netzwerk,
Digitale Telefonanlage, Smarte elLadebox, Energie-Monitoring,
Buchungsassistent, Warenkorb-Funktion

Mehr Information und Angebotsanfrage:
» Control4 Germany GmbH

bietet auch Automationslésungen fiir Hotels an; Gaste konnen
mit einer intuitiven Fernbedienung die Vorhange, Beleuchtung,
Temperatur, TV und Musik im Zimmer kontrollieren, Chauffeur-
service anfordern usw.. Die Schnittstelle zum PMS ist vorhanden
und verschiedene Szenarien méglich, z. B. “Willkommen”- oder
“Weckruf’-Szenario. Das System ist herstellerunabhang, benut-
zerfreundlich, leicht erweiterbar und erhalt Schnittstellen zu vie-
len Anbietern der Hospitality-Branche.

Weitere Losungen: Systemmanagement-Softwarepakete wie
Gastgewerbe-Server oder Web Management-Konsole

Mehr Information und Angebotsanfrage:

» Andivi d.o.o.

bietet verschiedene ganzheitliche Lésungen fiir intelligente Hotel-
zimmer in mehreren Stufen an; fur einfache, fortgeschrittene und
anspruchsvollste Benutzer, in Abhangigkeit von der Hotelkatego-
rie und individuellen Winschen. Eine ganzheitliche Lésung fiir
die Hotelzimmer beinhaltet: Zugangskontrolle, Komfort- und Kii-
mamonitoring sowie entsprechendes Hard- und Software zur
Ubersicht der in den Hotelzimmern stattfindenden Prozesse an
der Rezeption. Darlber hinaus bietet Andivi auch Lésungen fur
Apartment- und Hostelautomatisierung.

Mehr Information und Angebotsanfrage:

>
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86 Funktionsprinzip iQ Roomcontrol von Betterspace
» DEOS.AG

bietet Erstellung individueller L6sungskonzepte fiir Gebaude- und
Raumautomation fiir die Hotelbranche als ein effizientes Zusam-
menspiel von Beleuchtung, Klima, Verschattung und weiteren
hotelspezifischen Servicefunktionen, sowie individuelle Raums-
zenarien und die Integration in das bestehende Hotelbuchungs-
system an. Die moderne grafische Visualisierung erméglicht eine
intuitive Bedienung aller Raumfunktionen sowohl auf dem Smart-
phone und Tablet als auch tber die Wand-Bedienpanel.

Mehr Information und Angebotsanfrage:

» Albrecht Jung GmbH & Co. KG

bietet mehrere SMARTe Lésungen und Produkte fir das Hotel-
zimmer und o6ffentliche Bereiche im Hotel an. Die Installation
ermoglicht verschiedene Szenarien im Zimmer (z. B. ,Begru-
Bungsszene®, ,guten Morgen®, ,Nachtruhe®, ,Lieblingsmusik®).
Durch Schnittstelle Jung Visu Pro erfolgt Verkniipfung zum Hotel-
software. SMARTe Jung Gebaudetechnik unterstiitzt auch die
effiziente Abwicklung im Hotelalltag (z. B. Housekeeping).

Mehr Information und Angebotsanfrage:

» MIDITEC Datensysteme GmbH

bietet ganzheitliche Lésungen firr das technische Hotelmanage-
ment, von der Zutrittskontrolle Uber die Raumsteuerung bis zur
Gebaudesicherheit an. In enger Zusammenarbeit mit Hoteliers,
Architekten und Ingenieuren werden passgenaue individuelle
Lésungen fir das intelligente Hotel (-zimmer) entwickelt.

Mehr Information und Angebotsanfrage:



» uControl (ITC Internet-Trade-Center AG)

Energiesparsystem mit funkbasierter Heizkorperregelung;
in der einfachsten Variante werden die alten Thermostate
durch die uControl Funkthermostate ersetzt. AnschlieRend
integriert der Hotel-IT-Dienstleister das Funk-LAN-Gateway
in das Hotelnetz. Einfache zentrale Bedienung Uber das
uControl-Portal, der Uber Internet-Browser erreichbar ist.

Mehr Info und Angebotsanfrage:
» BLACK NOVA

bietet auch Losungen fir die Hotellerie an, z. B. Sensor Real-
Presence+ flr die Erkennung der Anwensenheit der Gaste
— beim leeren Raum wird der Schlafmodus, beim Eintritt
des Gastes das vorab definierte Licht- und Klimaprofil akti-
viert. Uber die cloudbasierte Management-Plattform BLACK
NOVA Center kdnnen Hoteliers auf verschiedene Manage-
ment-Funktionen zugreifen, z. B. Energie- und Hausverwal-
tung, Verwaltung des Raumstatus, Zeitplane und Szenarien.

Mehr Info und Angebotsanfrage:

Beispiele weiterer GA-Planer, -Unternehmen
und -Anbieter in Deutschland

Kieback&Peter GmbH & Co. KG

Wago Kontakttechnik GmbH

Priva Building Intelligence GmbH
CentraLine (Honeywell GmbH)

Siemens AG

JAEGER Wohn- & Gebaudeintelligenz
Johnson Controls Systems & Service GmbH
Gira — Giersiepen GmbH & Co. KG

Merten (Schneider Electric GmbH)
Neuberger Gebaudeautomation GmbH
Ebert Ingenieure GmbH

Planungsgruppe M+M AG

Messner Technik GmbH

Phoenix Contact Deutschland GmbH
ICONAG-Leittechnik GmbH

contronics GmbH

Landis+Gyr GmbH

Saia-Burgess Controls AG (SBC) (Schweiz)
Fr. Sauter AG (Schweiz)

ABB Gebaudeautomation (Schweiz)

VVYVVVVYVYVYVVVVYVYVYVYVYVYYVYYVYYVYYVYY
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5.4 MOBILITAT

Autorin: B.A. Annika Borchert

Wenn jemand eine Reise tut, so kann er was erzah-
len. Dieses Zitat aus dem Gedicht ,,Urians Reise um
die Welt" trifft heute wie damals zu — die Art und Wei-
se, wie wir uns fortbewegen, hat sich allerdings von
Grund auf gewandelt. Die Mobilitdt befindet sich in
einem stetigen Wandel und stellt uns immer wieder
vor neue Fragen: Welche Fortbewegungsmittel wol-
len wir nutzen? Wie viel Verkehr tut uns und unserer
Umwelt gut? Welche Ressourcen eignen sich am
Besten zur Energiegewinnung?

Das Thema der Mobilitat nimmt auch in der Touris-
musbranche eine zentrale Rolle ein und stellt diese
vor verschiedene Chancen und Herausforderungen.
Ist der Kunde auf der Suche nach dem passenden
Hotel, zahlen bei der Buchung unter anderem die
Erreichbarkeit sowie die Vor-Ort-Mobilitat zu den
entscheidenen Auswabhlkriterien. Verkehrsproble-
me in Form von Staus, Uberlasteter StralRen sowie
fehlende Anbindungen an den OPNV — vor allem im
landlichen Raum — stellen keine Seltenheit dar und

-

-
-
-
-
-
-
-

L7 - SMART plus Mittelstandard

P Ladeinfrastruktur: Normalladestation
» E-Bike/ Pedelec
P Shuttleservice

haben negative Auswirkungen auf das Erlebnisemp-
finden des Gastes sowie auf die Region. Als Hotel-
liers kdnnen Sie die Mobilitatssituation aktiv mitge-
stalten und somit die Attraktivitat Inres Hotels sowie
der Region steigern. Nachhaltige sowie integrierte
Konzepte der Mobilitat stellen die Zukunft dar. Dem-
entsprechend wird in diesem Kapitel neben Sharing
sowie Shuttle Services vor allem die Elektromobilitat
beleuchtet.

Die Einteilung in die Kategorien SMART, SMART
plus sowie all SMART erfolgt zum einen durch eine
Einschatzung des zeitlichen Aufwands sowie des
Nutzens fur den Mitarbeiter und den Hotelier. Zum
anderen spielt der finanzielle Aufwand eine Rolle.

IT-Sicherheit und Dﬁt?rls_c_:llu_tz'

-
7 all SMART  Héchststandard

SMART plus +

90 Einordnung der ausgewahlten digitalisierten MobilitdtsmaRnahmen in die Kategorien SMART, SMART plus und all SMART
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91 Suchportale fiir Ladestationen steigern # Sichtbarkeit im Internet

Ladeinfrastruktur: Normalladestation & Schnelladestation

Der Ausbau der Ladeinfrastruktur ist eine der Grundvoraussetzungen fur eine erfolgreiche Energiewende.
Durch die Bereitstellung von Ladestationen leisten Sie nicht nur einen wichtigen Beitrag zur Umsetzug
der Elektromobilitat sondern steigern darlber hinaus Ihre Wettbewerbsfahigkeit durch die ErschlieBung
neuer Zielgruppen und den Aufbau eines griinen Hotel-Images. In Abhéngigkeit von den Kosten wird die
Verfligbarkeit einer Normalladestation der Stufe SMART und die Schnellladestation der Stufe All SMART

zugeordnet.

Um die Klimaziele zu erreichen, ist es das erklarte
Ziel der Bundesregierung, die Elektromobilitat zu
férdern. So sollen laut aktuellen Prognosen bis zum
Jahr 2020 eine Million und bis 2030 sechs Millionen
Elektrofahrzeuge in Deutschland genutzt werden.
Laut des Statistischem Bundesamtes lag diese Zahl
2017 noch bei 34.000 zugelassenen Fahrzeugen.'*
Die Zahl der Gaste, die mit einem Elektrofahrzeug
anreisen, wird somit zwangslaufig steigen, wes-
halb die Bereitstellung von Ladestationen nicht nur
attraktiv sondern auch nétig sein wird.

Auswertungen von ChargeMap.com zeigen, dass
die Hotellerie eine zentrale Rolle in der Bereitstel-
lung der Ladeinfrastruktur einnimmt. Wahrend ledig-
lich 1,4 % aller Ladestationen von Tankstellen bereit-
gestellt werden, nehmen Hotels mit einem Anteil von
8 % den drittwichtigsten Part ein. Nicht ohne Grund,
denn fur Hotelbesitzer/innen birgt die Bereitstellung
einer Ladestation viele Vorteile.**

Wenn Sie eine Ladestation zur Verfugung stel-
len, eréffnen Sie potentiellen Gasten einen neuen
Zugang zu lhrem Hotel: wer mit dem Elektro-
auto anreist, ist auf eine Ladestation angewie-
sen und informiert sich meist im Vorfeld, wo eine
Ladeinfrastruktur vorhanden ist. Durch die meist
lange Aufladezeit sind Hotels hierfiir pradestiniert.
Aus diesem Grunde gibt es bereits mehrere Such-
portale, die es den Nutzern erleichtern Hotels zu fin-

123 Vgl. Hobi, A.; 2018, S.4; Zugriff 08/2019
124 Vql. Statista; 2019, Zugriff 10/2019

den, die Ladestationen zur Verfigung stellen. Bei-
spiele hierfur sind die Suchportale chargehotels.
de oder biohotels.de unter der Rubrik ,Hotels mit
Ladestation“. Auch unter booking.com zahlt die
Bereitstellung einer Ladestation zu einer der Such-
kriterien, die somit die Sichtbarkeit Ihres Hotels im
Internet erhdht.
Vorteile / Nutzen:
> ErschlieBung neuer Zielgruppe

» Grlnes Hotel-Image

» Steigerung der Bekanntheit durch Auflistung
auf Ladenetzplattformen

> \erbessertes Serviceangebot

> Beitrag zur Energiewende

» Reaktion auf politische Forderung
Aufwand:

» Planung, Installation, Instandhaltung

» finanzieller Aufwand: 500-15.000 Euro
zzgl. Service & Instandhaltungskosten
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92 Ladestation fiir Elektrofahrzeuge

Welche Ladestation bietet sich flir Hotelbetriebe an?

Es gibt verschiedene Typen an Ladestationen, die
sich hinsichtlich der Ladezeit, der Stromart sowie
der Ladeleistung und der Steckervarianten unter-
scheiden. Neben der gangigen Haushaltssteckdose
mit 230 Volt, ist die Normalladestation eine ver-
gleichsweise kostenglinstige Variante. Der Preis ist
dabei beispielsweise von der Ladeleistung, der Ver-
kabelung oder der Montageart abhangig. Folgende
Fragen kdnnen lhnen bei der Entscheidung fir eine
passende Ladestation helfen:

> Wie viele Fahrzeuge missen geladen werden?

» Wie lange werden die Elektrofahrzeuge durch-
schnittlich geparkt?

» Welche Ladezeit wird gewlnscht?

» Uber welche Ladeleistung verfiigen die zu laden-
den Fahrzeuge?

» Kann es zu Lastspitzen kommen?

Es wurden bereits Ladestationen entwickelt, die spe-
ziell an die Bedurfnisse und Lastprofile von Hotels
angepasst sind. So gibt es Ladestationen, die mit
dem Energiemanagement lhres Hotels verbunden
sind und somit Lastspitzen vermeiden. Durch die
Kombination mit einem Buchungsassistenten kon-
nen Gaste die Ladebox buchen, wodurch eine effek-
tive und flexible Nutzung der Ladestation gewahr-
leistet wird. In den meisten Fallen werden solche
Systeme als Komplettldsung angeboten, die eben-
falls Serviceleistungen beinhalten.

Beispiele Anbieter / Produkte

» Betterspace iQ Charger, Mennekes, ebee smart
technologies GmbH, ABLSURSUM, WallBox,
Walther-Werke Ferdinand Walther GmbH, VenioxG-
mbH&Co. KG.

» Komplettidsungen fiir Hotels: Betterspace, CONNECT,
goingcharge.com

Kosten

» Nomalladestation: 500-2.000 Euro (Stand: 15.6.2019)
+ Service- und Instandhaltungskosten

» Schnellladestation: Hardware fiir Schnellladestation:
mind. 15.000 Euro. (Stand: 15.6.2019)

» Betterspace 1Q Charger: 1.700-3.650 Euro (Stand:
15.6.2019)



Muss ein Hotel kinftig Ladestationen anbieten?

Um kinftig eine Ladeinfrastruktur zu gewahrleis-
ten, verabschiedet das EU-Parlament im Jahr 2018
eine Uberarbeitete Fassung der Gebaudericht-
linle (EPBD), die durch Art. 8 (Gebaudetechni-
sche Systeme) Auswirkungen auf die Ladeinfra-
struktur von E-Fahrzeugen hat. Diese Richtlinie
soll bis 2021 in deutsches geltendes Recht umge-
setzt werden und sieht fur verschiedene Gebau-
detypen eine Mindestausstattung einer Ladein-
frastruktur vor. Diese Richtlinie wird mehrere
Hotels betreffen. Fur die Regelung, wer in Zukunft
eine Ladeinfrastruktur vorweisen muss, wur-
den verschiedene Gebaudetypen betrachtet und
dementsprechend  Anforderungen formuliert:

Neue Nichtwohngebdude sowie grundlegend
sanierte Nichtwohnbauten mussen bei mehr als
10 Stellplatzen Uber einen Ladepunkt sowie bei
jedem funften Stellplatz Uber eine Vorinstalla-
tion von Schutzrohren fiir die Elektrokabel ver-
fugen. Ab 2025 muss jeder Mitgliedstaat eine
Mindestanzahl von Ladestationen an Nichtwohn-
gebauden mit mehr als 20 Parkplatzen festlegen.
Bei neuen  Wohnbauten sowie  grundle-
gend sanierten Wohnbauten muss bei mehr
als 10 Stellpldtzen fur jeden Stellplatz eine
Leitungsinfrastruktur vorinstalliert werden.

Ladestationssysteme im Uberblick

LEITFADEN SMART HOTEL

Gebaude im Eigentum von kleinen und mittelstandi-
schen Unternehmen (KMU) wird erlaubt hinsichtlich
der Elektromobilitdt von dieser Richtlinie abzuwei-
chen, um das Risiko zu hoher Investitionskosten zu
verhindern. Nichtsdestotrotz ist es auch fir KMU's
sinnvoll, sich an der Richtlinie zu orientieren.

Die Ladesaulenverordnung enthalt Mindestan-
forderungen an Ladestationen und hat zum
Ziel eine einheitliche, standardisierte Ladeinfra-
struktur zu schaffen. So werden die 1 Steckerty-
pen & Lademodi, 2 Mindestanforderungen zum
Aufbau und Betrieb sowie die 3 Meldepflicht
offentlich zuganglicher Ladestationen geregelt.

Ladesaulen sind grundsatzlich eichpflichtig und
unterliegen dem MessEG. Die Mess- und Eichkon-
formitat wird durch die Physikalisch-Technische-Bun-
deanstalt (PTB) bestatigt. Achten Sie beim Kauf einer
Ladesaule immer auf diese Auszeichnung.

Wichtige Gesetze im Uberblick:

»  Gebauderichtlinie (EPBD)

» Ladesaulenverordnung (LSV)

» DIN EN 62196
Norm fiir Steckertypen & Lademodi

» Mess- und Eichgesetz (MessEG)

Hauslésung Normalladestation AC Schnellladung DC Schnelladung
Installation Haushaltssteckdos Wallbox/ Schnellladestation Schnellladestation
e . Ladestation 5 5
Stecker SchuKo - Stecker  Typ-2-Stecker Typ-2-Stecker Combo-2-Stecker
Typ F - Stecker
Spannung AC 230V AC 400V AC 400V DC < 800V
Leistung < 3,7 kW <22 kW <44 KW <170 kW
Ladezeit ~8-14h ~2-6h ~05-1h <0,5h

93 Ladestationssysteme im Uberblick
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94 Lademodi gemdp International Elektrotechnical Commission (IEC)

Worin liegt der Unterschied im Normalladen und
Schnelladen?

Der Unterschied liegt in der Ladeleistung und somit
in der Ladezeit. Normalladestationen haben eine
Ladeleistung bis zu 22 kW. Somit gehdren auch
die Haushaltssteckdosen (> 3,6 kW) in diese Kate-
gorie. Das Aufladen an einer normalen Steckdose
dauert mit einer Ladezeit von 8-14 h vergleichs-
weise lang und ist somit eher fur den privaten
Gebrauch geeignet. Die Ladeleistung einer Nor-
malladestation liegt im Schnitt bei bei 10 bis 22 kW,
wodurch sich die Ladezeit auf 1-4 h verkirzt.
Die Ladezeit einer Schnellladestation liegt durch die
hohe Ladeleistung mit bis zu 170 kW bei ca. 0,3-1 h.

Zur Speisung desElektrofahrzeuges mit Stromstehen
aktuell zweigangig praktizierte Moglichkeiten zur Ver-
fligung — das Laden mit Wechsel- sowie Gleichstrom.

Beim Laden mit Wechselstrom (AC Laden) wird
das Elektrofahrzeug Uber ein Ladesystem und eine
Ladeleitung mit dem ein- bis dreiphasigen Wechsel-
stromnetz verbunden. Das Ladegerét ist im Fahr-
zeug eingebaut und steuert das Laden der Batterie.

? ey

Die gangie Haushaltssteckose liefert eine Ladeleis-
tung von maximal 3,6 kW und ist somit fir am
Stromnetz aufladbare Hybridfahrzeuge geeignet.
Das Laden mit Gleichstrom (DC Laden) funktio-
niert ebenfalls Uber eine kabelgebundene Ver-
bindung des Fahrzeugs mit der Ladestation. Das
Ladegerat ist allerdings in dem Fahrzeug integriert.
Die Leistungselektronik befindet sich in der Lade-
saule und erméglicht eine sehr hohe Ladeleistung.
Schnellladestation sind vergleichsweise teuer.

Welche Ladebetriebsarten gibt es?

Nach der International Elektrotechnical Commission
(IEC 62196) wird die Systemarchitektur in vier ver-
schiedene Lademodi eingeteilt. Diese werden im
Folgenden in einem Ausschnitt aus dem technischen
Leitfaden des DKE/ AK Mobility.60 beschrieben.




95 Lademodi 1

,Diese Ladebetriebsart beschreibt das Laden
mit  Wechselstrom an einer landeslblichen
Haushaltssteckdose (,Schutzkontakt- steckdose®)
oder einer ein- bzw. dreiphasigen Industriesteckdose
(z. B. ,CEE-Steckdose“) ohne Kommunika- tion
zwischen Fahrzeug und Infrastruktur. Sie wird nur

IC-CPD

96 Lademodi 2

Wie auch bei der Ladebetriebsart 1 kdnnen bei
dieser Ladebetriebsart auf der Infrastrukturseite
Haushaltssteckdosen oder Industriesteck- dosen
mit Wechselstrom genutzt werden. Im Unterschied
zur vorherigen Betriebsart befindet sich in der
Ladeleitung des Fahrzeugs eine Steuer- und
Schutzeinrichtung (,In Cable Control and Protection
Device* IC-CPD). Sie ubernimmt den Schutz vor
elektrischem Schlag beilsolationsfehlern furden Fall,
dass der Kunde sein Fahrzeug an eine Steckdose
anschlief3t, die bei der Errichtung nicht fir das Laden
von Elektrofahrzeugen vorgesehen war. Uber ein
Pilotsignal erfolgt ein Informationsaustausch und
eine Uberwachung der Schutzleiterverbindung zwi-

LEITFADEN SMART HOTEL

Lademodus 1

» Laden mit Wechselstrom (AC)
» Ladegeréat im Fahrzeug
»  16-A-Schuko-Steckdose
(eine Phase, 230 V, max. 3,7 kW) oder
» 16-A-Drehstromsteckdose
(drei Phasen, 400 V, max. 11 kW)
» Begrenzung auf 4,6 kW fir Anschliisse im Freien
» Keine Ladesteuerung zwischen Ladestation und
Fahrzeug

von wenigen Fahrzeugherstellern unterstitzt, da
fur diese Ladebetriebsart das Vorhandensein einer
Fehlerstrom-Schutzeinrichtung (FI-Schutzschalter,
RCD (Residual Current Device)) in der Infrastruktur
zwingend erforderlich ist. Dies kann insbesondere
bei Bestandsinstallationen nicht immer gewahrlei-
stet werden.

Lademodus 2

» Laden mit Wechselstrom (AC)

» Ladegerat im Fahrzeug

»  Typisch: 16-A-Schuko-Steckdose
(eine Phase, 230 V, max. 3,7 kW)

» 16-A-Drehstromsteckdose
(drei Phasen, 400 V, max. 11 kW)

» Ladekabel enthalt eine »Black Box« oder In-Ca-
ble Control Box (ICCB) mit Ladekontrolle und
Fehlerstromschutzeinrichtung

schen der IC-CPD und dem Fahrzeug. Unter diese
Ladebetriebsart fallen auch Ladeeinrichtungen,
die nicht fest mit der Installation verbunden sind.
Optional verfugt die Steckverbindung am
Fahrzeug Uber eine Verriegelung, um
Manipulationen durch Dritte zu verhindern.
Bei Neuinstallationen,  Anderungen und
Erweiterungen elektrischer Anlagen ist das
Vorhandensein einer Fehlerstrom-Schutzeinrichtung
in der Infrastruktur zwingend erforderlich. Dies
ist beim Bereitstellen von Ladepunkten fiir diese
Ladebetriebsart zu berticksichtigen.
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97 Lademodi 3

Die Ladebetriebsart 3 wird fiir das ein- bzw. dreipha-
sige Laden mit Wechselstrom bei fest installierten
Ladestationen genutzt. Die Sicherheitsfunktionalitat
inklusive Fehlerstrom-Schutzeinrichtung ist in der
Gesamtinstallation integriert, sodass nur eine
Ladeleitung mit zweckgebundenem Stecker auf der
Infrastrukturseite notwendig ist. Unter Umstanden
ist auch eine fest an der Ladestation ange-

98 Lademodi 4

Die Ladebetriebsart 4 ist fur das Laden mit
Gleichstrom (DC Laden) an fest installierten Lade-
stationen vorgesehen. Die Ladeleitung ist immer
an den Ladestationen fest angeschlossen. Im
Gegensatz zu den anderen Ladebetriebsarten ist
bei dieser das Ladegerat in der Ladestation inte-
griert, welche auch die Sicherheitsfunktionalitéten
umfasst. Die Kommunikation zwischen Ladestation
und Fahrzeug erfolgt Uber die Ladeleitung.
Dartber hinaus erfolgt die Verriegelung des
Steckverbinders.“**

125 Gayko, J.; 2016, S. 9

Lademodus 3

Laden mit Wechselstrom (AC)

Ladegerat im Fahrzeug

Zweckgebundene Steckdose fir Elektrofahrzeuge

Typisch: 16 Abzw. 32 A

(eine Phase, 230 V, max. 3,7 kW bzw. 7,4 kW)

16 Abzw. 32 A

(drei Phasen, 400 V, max. 11 kW bzw. 22 kW)

P Integrierte Ladesteuerung mit Kabelerkennung und
Datenubertragung zwischen Ladestation und Fahr-
zeug Uber zwei zusatzliche Kontakte (CP und PP)

vvyyvyy

v

schlossene Ladeleitung mit entsprechender
Fahrzeugkupplung vorhanden. Die Kommunikation
zwischen Infrastruktur und Fahrzeug erfolgt Uber
die Ladeleitung. Bei dieser Ladebetriebsart werden
bei Verwendung des Typ 2 die Steckverbinder auf
beiden Seiten der Ladeleitung verriegelt.

Lademodus 4

» Laden mit Gleichstrom (DC)

Ladegerat in der Ladestation

» Sehr hohe Ladeleistungen sind mdglich.
Typisch: 50 kW (DC-Schnelladen)

» Integrierte Ladesteuerung mit Datenaustausch
zwischen Ladestation und Fahrzeug

P Kabel fest mit der Ladestation verbunden

v

Fir Neuerrichtungen werden nur Ladepunkte

mit den Ladebetriebsarten 3 und 4 empfohlen,
da aktuelle und zukuinftige Pkw und leichte
Nutzfahrzeuge in der Regel die Ladebetriebsart 3
fur das AC-Laden und ggf. die Ladebetriebsart 4
fur das DC-Laden unterstiitzen.



Shuttleservice

Nicht jede Region verfiigt (iber ein gute Anbindung durch den Offentlichen Nahverkehr, obwohl der Wunsch
nachhaltig zu reisen wéchst. Der Shuttleservice ist keine neue Erfindung — aber dennoch eine bewehrte
Maoglichkeit Ihr Hotel erreichbar fir ihre Gaste zu machen und den Komfort zu steigern. Der zeitlice Aufwand
sowie die Kosten sind realtiv gering im Vergleich zu der Komfortsteigerung fur den Gast, weshalb der Shutt-

leservice in die Kategorie SMART eingestuft wird.

LEITFADEN SMART HOTEL

99 Shuttleservice

Das Angebot eines Shuttleservices ist bereits
weitldufig etabliert — dennoch gibt es nach wie
vor Hotels, die diesen Dienst nicht anbieten.
Dabei kdnnen gerade landliche Regionen profitie-
ren. Wie sieht es in Ihrem Hotel aus? Ist lhr Hotel
gut erreichbar? Verfugt es Uber ausreichend Anbin-
dungen mit dem Offentlichen Nahverkehr? Welches
Klientel reist bei Ihnen an? Sind es Gaste, die mit
Bus und Bahn reisen? Oder Gaste, die viel Wert auf
Komfort und Service legen? Reisen kann anstren-
gend werden: das Angebot eines Shuttleservices
vermittelt Inrem Gast, dass lhnen sein/ihr Wohlbe-
finden am Herzen liegt und bereits mit der Ankunft
an lhrem Hotel beginnt.

Es gibt verschiedene Wege einen Shuttleservice
anzubieten. Nutzen Sie entweder — sofern vor-
handen — lhr hoteleigenes Fahrzeug oder greifen
Sie auf externe Dienste, wie in etwa CleverShuttle
zurick. Informieren Sie sich, inwiefern es Anbieter
in lhrer Region gibt oder Netzwerke fir Shuttlean-
gebote beispielsweise auf Ihrer Webseite verknipft
und somit ihren Gasten angeboten werden kdnnen.

Vorteile / Nutzen:

>

Anreise
Bessere Erreichbarkeit lhres Hotels: auch
Gaste, die kein eigenes Auto besitzen, kdnnen
mit Bus und Bahn anreisen

2

Aufenthalt
Der Wettbewerbsnachteil fir Unternehmen in
infrastrukturell schwachen Regionen wird aufge-
hoben

Abreise

Ausbau des Serviceangebotes

Komfortsteigerung der Gaste

Aufwand:

>

>

>

geringer Zeitaufwand (Abholung)

finanzieller Aufwand vergleichsweise gering,
sofern bereits ein hoteleigenes Auto vorhanden
ist

Instandhaltungskosten, Spritkosten.

Beispiele Anbieter

P Clevershuttle ist eine Maglichkeit, sich mit anderen Reisen-
den den Shuttle zu teilen. Dieses Angebot gibt es bisher in
den Stadten Berlin, Hamburg, Miinchen, Leipzig, Dresden,
Frankfurt am Main, Stuttgart und Kiel. (Stand: 12.09.2019)"

Kosten

» Eigenes Auto: Sprit- und Wartungskosten, Personalkosten

P Externer Anbieter: variiert je nach Konzept

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis
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100 Mit dem E-Bike unterwegs

E-Bike/ Pedelec

Das E-Bike sowie das falschlicherweise oft als E-Bike bezeichnete Pedelec, stellen fiir Jung & Alt eine
attraktive Moglichkeit dar, sich vor Ort zu bewegen. Des Weiteren hat sich der Fahrradtourismus zu einer
touristischen Wachstumsbranche entwickelt, weshalb die Bereitstellung von E-Bikes sowie die Bereitstel-
lung der ndtigen Infrastruktur viele Vorteile bei einem verhaltnismafig geringem Aufwand mit sich bringt.

Das Bewusstsein fur eine nachhaltige Lebensweise
wirkt sich auch auf die Tourismusbranche aus. Es
zeichnet sich zunehmend der Trend ab, dass Touris-
ten mit dem Rad anreisen oder sich vor Ort umwelt-
schonend fortbewegen wollen. Daraus resultieren
eine steigende Sensibilisierung fur das ,Grine Hotel-
Image“ oder fahrradfreundliche Serviceangebote.
Hoteliers kdnnen auf vielseitige Art und Weise von
dieser Entwicklung profitieren. Durch den Verleih
von E-Bikes oder Pedelecs, durch die Bereitstel-
lung der Ladeinfrastruktur oder aber auch durch
fahrradfreundliche Stellplatze kénnen Radtouris-
ten auf lhr Hotel aufmerksam gemacht werden.
Mit einem Pedelec oder E-Bike lassen sich sowohl
landliche Regionen als auch Stadte ressourcen-
schonend erkunden. Das Verkehrsaufkommen wird
bei der Nutzung von Fahrradern zudem verringert.

Beispiele Anbieter / Produkte

» Flyer, Pegasus, Kettler, Stromer*

Kosten

» Anschaffung: E-Bike ab ca. 1500 Euro**

» Strom: ca. 7-12 Cent pro Ladung (Stand: 23.6.2019)**

Zudem kommen Instandhaltungskosten sowie méglicherweise
zusatzliche Personalkosten (bei Vermietung) hinzu.

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis
** Quelle siehe Kostennachweise

Generell wird zwischen zwei elektrisch betriebenen
Fahrradtypen unterschieden: Hinter dem Pedelec
verbirgtsich das als oft falschlicherweise bezeichnete
E-Bike. Das Pedelec wird beim Treten durch einen
Motor unterstitzt und ist nicht zulassungspflichtig.
Das E-Bike hingegen fahrt auf Knopfdruck ohne
Pedalunterstiitzung und ist somit ab 6 km/h zulas-
sungspflichtig. Dementsprechend wird in den meis-
ten Fallen das Pedelec bevorzugt.

Vorteile / Nutzen:

» Steigerung der Attraktivitat durch ein zusatzli-
ches Serviceangebot

» ErschlieBung einer neuen Zielgruppe
» Steigerung der Vort-Ort-Mobilitat
» Fahrradtourismus schont die Umwelt

» Beitrag zur Minimierung des Verkehrsaufkom-
mens auf den Stral3en

» Grines-Hotel-Image

Aufwand:

» geringer Zeitaufwand (Vermietung,
Instandhaltung)

» finanzieller Aufwand relativ gering



Elektroauto
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Die Zukunft ist griin — erweitern Sie das Serviceangebot lhres Hotels durch den Verleih eines eigenen
Elektroautos. Somit steigern Sie nicht nur die Vor-Ort-Mobilitét sowie den Komfort Ihres Gastes, sondern
tragen aufRerdem zum Gelingen der Energiewende bei und setzen ein Zeichen fir nachhaltiges Handeln.

Vorteile / Nutzen:

» Klimafreundliches, zukunftsweisendes
Fortbewegungsmittel

» Grines Hotel-Image

» Erhohte Sichtbarkeit im Internet durch ein
zusatzliches Suchkriterium

» Erweiterung des Serviceangebotes
» Steigerung der ,Vor-Ort-Mobilitat"

» Beitrag zur Energiewende

Aufwand:

» Der Aufwand ist vergleichsweise gering und
belauft sich auf den Verleih sowie die Instand-
haltungskosten

» Der finanzelle Aufwand wird durch Férdermog-
lichkeiten der Bundesregierung reduziert. Fur
aktuelle Informationen schauen Sie auf https://
www.bafa.de/DE/Energie/Energieeffizienz/Elekt-
romobilitaet/elektromobilitaet_node.html vorbei.

Ny

@ Nutzen Sie den Online-Kostenrechner des Oko-
Instituts auf https://emob-kostenrechner.oeko.
de/#/, um im Vorfeld die Anschaffung eines
Elektroautos zu kalkulieren. Ladepunkte, die auf
dem eigenen Betriebsgelande liegen und von
mehreren Autos genutzt werden, tragen beispiels-
weise zur Kostensenkung bei.

Um die gravierendsten Folgen des Klimawandels
abhalten zu koénnen, muss die globale Erderwar-
mung auf héchstens 2 °C begrenzt werden.

Die EU-Mitgliedstaaten haben sich hierzu in dem
Pariser-Abkommen verpflichtet, bis 2030 die Treib-

101 Klimafreundliches Fortbewegungsmittel

hausgasemission im Vergleich zu 1990 um mindes-
tens 55 % zu reduzieren.?* Nach Berechnungen im
Auftrag des Bundesumweltministeriums muss die
CO, Emmission eines jeden PKW's von 221 auf
maximal 43 g CO, pro gefahrenen Kilometer redu-
ziert werden, damit dieses Vorhaben gelingen kann.
Vor diesem Hintergrund kommt der Elektromobilitat
eine besondere Bedeutung zu, da diese Art der Fort-
bewegung eine in Zukunft klimaneutralen Betrieb'?’
ermdglicht — vorausgesetzt, dass der verwendete
Strom tatsachlich aus regenerativen Energiequellen
gewonnen wird.

Noch befindet sich die Elektromobilitdt in den An-
fangen der Entwicklung und steht somit vor ei-
nigen Herausforderungen. Die Verwendung der
Rohstoffe Lithium oder Kobalt sowie die Speicher-
kapazitat der Akkus ist etwa umstritten, weshalb
die Forschung aktiv vorangetrieben und Recycling
sowie Second Life Konzepte ausgefeilt werden.
Nichtsdestotrotz schneiden Elektroautos bereits ,mit
dem heutigen Strommix (..) besser ab als Benziner
und Dieselfahrzeuge.“***

126 Vgl. BMU; 2018, S. 7
127 Vgl. BMU; 2019; Zugriff 10/2019
128 ebenda
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Derzeit gibt es drei Fahrzeugtypen auf dem Markt,
die sich durch verschiedenen Antriebsmdglichkei-
ten, die Ladetechnik sowie die Reichweite des Akkus
voneinander unterscheiden. Es gibt 1 rein elektrisch
betriebene Fahrzeuge, 2 Kombinationen aus Elek-
tromotoren und einem kleinen Verbrennungsmotor
sowie 3 Hybridfahrzeuge. Je nach Modell, Nutzer-
verhalten oder Verkehrssituation variiert die Reich-
weite. Das Tesla Model S 90D fihrt mit einer Reich-
weite von Uber 600 km die Spitze an.’”® Im Schnitt
liegen Elektroautos derzeit bei 200 bis 300 km.**°

Rein elektisch betriebene Fahrzeuge (Battery Elec-
tric Vehicle, BEV) sind ausschlieRlich mit einem
Elektromotor ausgestattet. Der Antrieb erfolgt aus-
schlieRlich Uber die fahrzeuginterne Batterie, die
Uber das Stromnetz aufgeladen wird. Die Reichweite
einer Ladung betragt in etwa 150 bis 250 km und
ist dementsprechend fur Kurzstrecken geeignet.**

Da besonders leistungsstarke Akkus heute noch
teuer sind, gibt es Kombinationen aus Elektromo-
toren und kleinem Verbrennungsmotor. Der mit
einem Generator ausgestattete Verbrennungsmotor
springt nur dann an, wenn sich der Akkustand des
Elektromotors zu Neige geht. Dieser sogenannte
Range Extender speist die Batterie mit zusatzlichem
Strom und treibt den Motor nicht selbststandig an.
Dies ist der wesentliche Unterschied zu den Hybrid-
fahrzeugen.

Hybridfahrzeuge sind sowohl mit einem Elektro-
motor als auch einem Verbrennungsmotor aus-
gestattet und kdénnen dementsprechend sowohl
elektrisch als auch konventionell betrieben werden.
Sobald eine grélRere Batterie verwendet wird, die
sich Uber das Stromnetz aufladen Iasst, spricht man
von einem Plug-In Hybrid Electric Vehicle (PHEV).

129 Vgl. Sommer, M.; 2019; Zugriff 09/2019
130 ebenda
131 Vgl. BMU; 2019; Zugriff 10/2019

»oogar mit dem heutigen deut-
schen Strommix schneiden
Elektroautos in der Klimabilanz
besser ab als Benziner und

Dieselfahrzeuge.**?

132 Vgl. BMU; 2019; S. 3; Zugriff 10/2019

Kohlenstoffdioxid-Emissionen in Gramm pro
Fahrzeug-Kilometer

Uber den gesamten Lebenszyklus am Beispel eines
Personenkraftwagens der Kompaktklasse

148

200
134

183
ﬁ 159
I i

Benzin Dieseln Elektro

s 2017 = 2025
= 2017 2025

Produktion, Wartung, Entsorgung
Fahrbetrieb, Energiebereitstellung

102 Kohlenstoffdioxid-Emissionen eines ersonenkraftwagens der
Kompaktklasse iiber den gesamten Lebenszyklus

Beispiele Anbieter / Produkte

» BMW, Citroén, Ford, Hyundai, Opel, Nissan,
Mercedes, smart, Volkswagen*

Kosten

» Elektrofahrzeuge sind in der Anschaffung ver-
gleichsweise teuer. Durch Férdermdglichkeiten
und — je nach Modell — geringen Verbrauch, kon-
nen die Kosten jedoch reduziert werden. Den VW
e-Golf gibt es beispielsweise bereits ab 35.900
Euro mit einem Verbrauch von 48,6 Cent/km. Durch
die Elektro-Umweltpramie von 4000 Euro ist der
e-Geolf beispielsweise nur noch 2165 Euro teurer
als das dreitlirigen Basismodell (63 kW) von VW.**

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis
** Quelle siehe Kostennachweise



Fordermdglichkeiten

Zustandig fur die Foérderung von Elektroautos ist
das Bundesamt fur Wirtschaft und Ausfuhrkont-
rolle — kurz BAFA. In den meisten Fallen werden die
Antragsformulare vom Automobilhandler ausgefullt.
Andernfalls finden Sie anbei unter ,,Wichtige Informa-
tionsquellen im Uberblick* den Link zum Formular.

Umweltbonus (neue Fassung 1.Juli 2019)

Der Umweltbonus ist ein Programm zur For-
derung der Elektromobilitdt. Forderfahig ist der
Erwerb (Kauf oder Leasing) eines neuen, erst-
mals zugelassenen, elektrisch betriebenen Fahr-
zeuges gemal § 2 des Elektromobilitatsgesetzes.
Dazu zahlen:

> reine Batterieelektrofahrzeuge

» von aulRen aufladbares Hybridelektrofahrzeuge
(Plug-In Hybrid)

» Brennstoffzellenfahrzeuge

» Fahrzeuge ohne lokale CO,-Emmissionen
gleich welchen Antriebs

» Fahrzeuge, die keine oder weniger als 50 g
CO,-Emissionen pro km verursachen

Die neue Fassung gilt seit dem 1.Juli 2019.

Art und Héhe der Forderung

Der Bundesanteil am Umweltbonus betragt fur ein
reines Batterieelektrofahrzeug beziehungsweise ein
Brennstoffzellenfahrzeug (keine lokale CO,-Emissi-
on) 2.000 Euro und fur ein von aulen aufladbares
Hybridelektrofahrzeug (weniger als 50 g CO,-Emis-
sion pro km) 1.500 Euro.

Die Foérderung wird nur dann gewahrt, wenn der Au-
tomobilhersteller dem Kaufer mindestens den glei-
chen Anteil vom Netto-Listenpreis des Basismodells
(BAFA Listenpreis) als Nachlass gewahrt. Der Net-
to-Listenpreis des Basismodells darf 60.000 Euro
netto nicht Gberschreiten.

LEITFADEN SMART HOTEL

Fordervoraussetzungen

Das Fahrzeugmodell muss sich auf der Liste der for-
derfahigen Fahrzeuge befinden.

Der Erwerb (Kauf oder Leasing) sowie die Erstzu-
lassung mussen ab dem 18. Mai 2016 erfolgt sein.
Das Fahrzeug muss im Inland auf den Antrag-
steller zugelassen werden (Erstzulassung) und
mindestens sechs Monate zugelassen bleiben.

Steuervorteile fiir Elektroautos

Elektroautos werden steuerlich beglnstigt: flr
rein batterieelektrisch betriebene Fahrzeuge, die
bis zum 31.12.2020 erstmals zugelassen werden,
wird flir zehn Jahre lang keine Kfz-Steuer fallig.

AuRerdem werden Dienstwagen seit 2019 zusatz-
lich begunstigt, indem Elektro- und Plug-In-Hy-
bridfahrzeuge pauschal mit 0,5 % des Lis-
tenpreises  versteuert  werden.  Verbrenner
hingegen werden mit 1 Prozent versteuert.”*

Welches ist das richtige Elektroauto flr mein
Hotel?

Welcher dieser Fahrzeugtypen am ehesten fir lhr
Hotel geeignet ist, hangt von den Anforderungen ab,
die an das Elektroauto gestellt werden.

» Welche Reichweite sollte das Fahrzeug am
Stuck zurtcklegen kdnnen?

133 Vgl. ADAC e.V.; 2019; Zugriff 10/2019

Wichtige Informationsquellen im Uberblick

»  Alles zum Umweltbonus der BAFA:

https://www.bafa.de/DE/Energie/Energieeffizienz/Elektromobili-

taet/elektromobilitaet_node.html

> Liste fur forderfahige Elektrofahrzeuge:

https://www.bafa.de/SharedDocs/Downloads/DE/Energie/
emob_liste_foerderfaehige_fahrzeuge.pdf?__blob=publication-

File&v=79

» Antrag auf Férderung von elektrisch betriebenen Fahrzeugen:

https://fms.bafa.de/BafaFrame/umweltbonus
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103 Car Sharing

Car Sharing Konzept

~Sharing” ist einer der grof3en Trends unserer Zeit — Ermoglichen Sie lhren Gasten umweltbewusst mit
Bus und Bahn anzureisen und trotzdem vor Ort flexibel und mobil zu sein. Car Sharing Konzepte gehoren
in den grofRen Stadten wie etwa Berlin bereits zum Alltag. Auch in den kleineren Stédten setzen sich diese
Konzepte zunehmend durch. Als Hotelier haben Sie die Moglichkeit entweder Ihre hauseigenen
Fahrzeuge zur Verfligung zu stellen oder auf Kooperationen mit Car Sharing Anbietern zuriickzugreifen.

Vorteile / Nutzen:
» Steigerung der Vor-Ort-Mobilitat

» Umweltbewusstsein: der Gast kann mit Bus
und Bahn anreisen und es werden Ressourcen
gespart

» Entlastung des Verkehrsaufkommens

» Grines-Hotel Image

Aufwand:
> sehr geringer Zeitaufwand (Auftrag an Anbieter)

» finanzieller Aufwand gering

Car Sharing lasst sich gut mit der Elektromobi-
litdt verknUpfen und wird bereits in einigen Re-
gionen gezielt eingesetzt, um das Profil der Ge-
meinde zu scharfen. Denn nachhaltiges Reisen
wird immer starker nachgefragt und wirkt sich so-
mit auch positiv auf das Image lhres Hotels aus.

Sofern Sie kein eigenes Fahrzeug vermieten wol-
len, stehen Ihnen auch Angebote von externen
Anbietern zur Verfigung. Hier unterscheidet man
zwischen stationsbasierten und Free-Floating-An-
bietern. Bei Ersterem haben die Fahrzeuge feste
Abhol- und Ruckgabeorte. Zu den bekannten An-
bietern z&hlen unter anderem Flinkster und Cambio.
Fahrzeuge von Free-Floating Anbietern wie Car-

2Go, Drive Now koénnen hingegen frei wahl-
bar in der Stadt abgestellt werden. Die Bu-
chung sowie das Orten der Fahrzeuge erfolgen
flexibel per App. Die Nutzung beschrankt sich
meist auf die Geschaftsregion des Anbieters.

Auch fur landliche Regionen gibt es inter-
essante Angebote: Getaway ist ein Dienst,
der private Autos zur Vermietung vermit-

telt und auch von Hoteliers genutzt wird.**
Anbieter wie E-Wald bieten auch auf Hotels abge-
stimmte Konzepte an. Schauen Sie einfach mal vor-
bei: https://e-wald.eu/produkte/emobility-loesungen

134 Vgl. GetAway; Zugriff 09/2019

Beispiele Anbieter

» Stationsbasierte Anbieter: Flinkster, Cambio, E-Wald*
»  Free-Floating-Anbieter: Car2Go, Drive Now, E-Wald*
P Privates Auto vermieten: Getaway*

Kosten

» Anmeldegebiihr (9-50 Euro) sowie Fahrtkosten. Diese
variieren je nach Kostenmodell und Art der Abrech-
nung. Flinkster bietet beispielsweise Autos fiir 5 €/
Stunde oder fur 50 €/Tag an.

Fir kurze Strecken bieten sich eher Car2Go oder
DriveNow an, die in der Regel Minutenweise abrech-
nen. Hier liegt der Preis ca. bei 0,24 € und 0,34 €.**

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis
** Quelle siehe Kostennachweise
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Elektromobilitat
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Insgesamt bilden die"Mobilitédt sowie die Gebaude-
technik so ein ganzheitliches Konzept, das durch
die Digitalisierung die Nachhaltigkeit des Gebaudes
verbessert und gleichzeitig die Zufriedenheit des
Gastes steigert.

BEST PRACTICE

Hotel & Ferienanlage HAFFHUS GmbH
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Einbindung der E-Mobilitat in das Energiekonzept

Vernetzen Sie Ihr Elektrofahrzeug mit der Gebdudetechnik lhres Hotels und profitieren Sie von mehre-
ren Vorteilen. Die Nutzung des E-Autos als Solarspeicher wird von Experten als Schlusseltechnik fur die
Zukunft der Elektromobilitat gesehen. Derzeit steckt diese Technologie noch in den Anfangen ihrer Ent-
wicklung — mehrere Pilotprojekte und erste fest angekiindigte Produkte verschiedener Hersteller zeigen
deutlich, dass diese Technologie die Elektromobilitat neu gestalten wird.

Vorteile / Nutzen:
» E-Auto als temporarer Solarspeicher

» Nutzung regenertaiv gewonnener Energie —
auch bei Nacht

» Zuséatzlicher Anreiz fur die Anschaffung einer
Photovoltaikanlage, da der Eigenverbrauch
durch das E-Auto gesteigert werden kann

» Einsparung von Netzentgelten

» Lastenglattung des Stromnetzes

Aufwand:

» Genau Angaben zum finanziellen Aufwand kén-
nen derzeit noch nicht gemacht werden, da
diese Technologie noch in den Anféngen ihrer
Entwicklung steckt und derzeit noch keine Pro-
dukte auf dem deutschen Markt sind. Hersteller
wie Mitsubishi kiindigen erste Produkte fir das
Jahr 2019 an.

» Der Aufwand ist hoch, da eine Photovoltaik-
anlage, eine Ladestation, ein Elektrofahrzeug
sowie optional eine Haus-Speicherbatterie
benotigt werden. Diese Komponenten missen
angeschafft, installiert und gewartet werden.
Inwiefern sich die Anschaffung rentieren wird,
hangt von den weiteren Entwicklungen ab.

Die einfachste Maoglichkeit Elektromobilitat und
das Energiekonzept miteinander zu verbinden be-
steht darin, eine Photovoltaikanlage zu nutzen und
mit dem selbst gewonnenen Strom das Elektroau-
to anzutreiben. Auf diese Weise kdnnen Sie und
Ihre Gaste sich nicht nur kostensparend fortbewe-
gen: Zeitgleich rentiert sich die Photovoltaikanlage
aufgrund der gesteigerten Nutzung. Eine weitere
zukunfstweisende Variante der Einbindung in das
Energiekonzept, ist die Nutzung des Elektroautos
als temporarer Speicher.

105 Zukunftschance: ELektroauto als tempordrer Speicher

Wie kénnen Elektroautos als Stromspeicher genutzt
werden?

Die Schlussel zur Nutzung des Elektrofahrzeu-
ges als Stromspeicher ist die sogenannte ,Ve-
hicle-2-Home* (V2H) beziehungsweise ,Vehic-
le-2-Grid“ (V2G) Technologie. Diese ermdglicht
es Uber bidirektionales Laden, dass Elektrofahr-
zeuge nicht nur Strom aus dem Netz entnehmen,
sondern auch Strom in dieses einspeisen kénnen.
Diese beiden Konzepte unterscheiden sich
hinsichtlich  ihres Einsatzgebietes: V2G er-
moglicht es Strom in das Netz einzuspeisen,
wohingegen V2H die Versorgung des Eigen-
heims oder in diesem Fall des Hotels betrifft.
Die Batterie des Elektrofahrzeuges wird als tem-
porarer Zwischenspeicher fir die Solarenergie
genutzt. Dadurch kann die Uberschissige Ener-
gie, die in den sonnenintensiven Stunden entsteht
zwischengespeichert und in der Nacht, wenn die
PV-Anlage keinen Strom mehr produziert, genutzt
werden. Der Eigenbedarf an Strom kann somit je
nach Nutzung gesteigert und damit einhergehend
das Netzentgelt reduziert werden. Die Kombination
einer Photovoltaikanlage mit einem Elektrofahrzeug
hat somit zur Folge, dass sich die Anschaffung einer
Photovoltaikanlage mehr ,rechnet‘. Des Weiteren
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Veranderung der Eigenverbrauchsquote bei unterschiedlichen Szenarien

+ 17% I Abwesenheit:
07:00 - 16:00 34%
07:00 - 13:00 60%
18:30 - 20:30

Wochenende
21:00 - 02:00

Veranderung des Eigenverbrauchs

B ohne Elektrofahrzeug

76%

mit Elektrofahrzeug
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entlastet die Technologie das Stromnetz, da es das
Lastprofil ausgleicht und somit glattet.

Da es flr Sie als Hotelier besonders interessant sein
kann die Elektromobilitat in das Energiekonzept |h-
res Hotels einzubinden, wird in diesem Leitfaden
das Vehicle-2-Home betrachtet.

Welche Voraussetzungen bestehen, damit sich die
Nutzung des Elektroautos als Solarspeicher ren-
tiert?

Bisher wird die Technologie lediglich in Pilot- sowie
Forschungsprojekten getestet. Bisherige Erfah-
rungs- bzw. Forschungsergebnisse haben aber ge-
zeigt, dass es einen nennenswerten Leistungsiber-
schuss aus der Photovoltaik-Anlage geben sollte.
Diese muss also dementsprechend dimensioniert
werden und hangt von der jeweiligen Nutzung ab.
Wie viele Elektrofahrzeuge sollen geladen werden?
Wie hoch ist der Stromverbrauch des Hotels und
wann kommt es zu Verbrauchsspitzen? Des Weite-
ren ist es entscheidend, in welcher Zeitspanne sich
das Elektrofahrzeug vor Ort befindet. Im Besten Fal-
le sollte das Fahrzeug in der sonnenintensiven Pha-
se vor Ort sein: gerade in diesem Zeitraum ist die
Zwischenspeicherung des gewonnenen Stroms von
Bedeutung, da der Eigenverbrauch somit gesteigert
werden kann. Forschungen belegen dies anschau-
lich anhand des Vergleichs der Nutzung wahrend
eines Teilzeit und eines Vollzeitjobs. Bei der Aus-

Ubung eines Vollzeitjobs, befindet sich das Elekt-
rofahrzeug Uber die Mittagszeit in der Regel nicht
zu Hause. Dementsprechend steigt der Eigenver-
brauch bei der Nutzung des V2H lediglich um 17 %.
Kann das Auto bei der Ausubung eines Teilzeitjobs
jedoch Uber die Mittagszeit zu Hause geparkt wer-
den, steigt der Eigenverbrauch auf bis zu 150% und
am Wochenende sogar bis zu 230 %. Das bedeutet,
dass die Photovoltaik-Anlage optimal genutzt, das
Lastprofil des Stromnetzes geglattet und zusatzlich
Netzentgelte eingespart werden koénnen.

Beispiele Anbieter

» Bisher gibt es noch keine Produkte auf dem deutschen Markt.
Unter anderem haben aber bereits folgende Hersteller Pro-

dukte angekindigt: Mitsubishi, VW, Nissan*

Kosten

P Zu den Kosten kann bislang keine genaue Aussage getroffen

werden.

* Quelle siehe Anbieterverzeichnis
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6. DATENSCHUTZ UND IT-SICHERHEIT

Autorin: B. Eng. Kirsten Bayer Gersmann

Einleitung

Die Digitalisierung von Arbeitsprozessen sowie
Funktionalitdten eines Hotelbetriebs erfordert die
Implementierung von geeigneten Software- und
Hardwaresystemen sowie geeigneten Netzwerk-
strukturen. Die grole Bandbreite moglicher Sys-
teme, Schnittstellen und technischer Mdglichkeiten
sowie zu berlcksichtigender Rahmenbedingun-
gen, wie beispielsweise 6ffentliche Infrastrukturen,
bestehende bauliche Strukturen (z. B. Verkabelung)
und (Alt-) Systeme, fuhrt allerdings zu einer enor-
men Komplexitat des Themas.

Zudem muss, neben diesen grundlegenden, ,sys-
temaufbauenden“ Uberlegungen, die Mdglichkeit
von Fehlern, Schaden, Ausfallen und bdswilligen
Angriffen auf der einen Seite und der Schutz von
Personen und Systemen vor diesen Gefahren auf
der anderen Seite beachtet werden. Die sorglose
Implementierung von beispielsweise smarten Gera-
ten des Internet of Things (IoT) ohne Kenntnis der
technischen Grundlagen und Datenfliisse kann im
Ernstfall wirtschaftliche, rechtliche und sicherheit-
stechnische Konsequenzen zur Folge haben.

Die folgenden Ausfiihrungen haben vorrangig das
Ziel das Bewusstsein fir verschiedene Teilaspekte
des Themas ,digitale Strukturen eines Hotelbe-
triebs“ zu wecken und eine allgemeine Ubersicht
zu geben. Grundsatzlich muss der fur den Einzelfall
sinnvollste Weg einer Digitalisierung immer im Kon-
text des jeweiligen Unternehmens angegangen wer-
den. In M-V bietet das Kompetenzzentrum Rostock
hierzu professionelle Unterstitzung an.

Durch eine rechtzeitige fachliche Beratung kdnnen
gegebenenfalls vorhandene Vorbehalte, etwa hin-
sichtlich Nutzen, Kosten oder Risiken, abgebaut und
eine mafigeschneiderte LOsung erarbeitet werden.

Strategie einer digitalen Transformation

Die Implementierung digitaler Strukturen hangt von
verschiedenen Faktoren wie der strukturellen Aus-
gangssituation und dem finanziellen Rahmen des
Unternehmens ab. Zudem muss bei den Verant-
wortlichen ein gewisses Mal} an rechtlicher und
technischer Ubersicht vorliegen, damit die richtigen
Fragen gestellt, Losungen bewertet und geeignete
Entscheidungen getroffen werden kénnen.

Grundsatzlich sind zur Ausgestaltung digitaler Struk-
turen verschiedenste Losungsansatze denkbar. Von
der Optimierung einzelner, isolierter Prozesse bis
hin zu vollvernetzten Kommunikations- und Analy-
sestrukturen ist einiges moglich.

Fir jeden Geschaftsprozess, jede technische Struk-
tur eines Unternehmens existieren auf dem Markt
unterschiedlichste Angebote verschiedener Herstel-
ler mit verschiedensten technischen Realisierun-
gen und ggf. Serviceunterstitzung. Hier gilt es zu
entscheiden, welche Loésung flr das eigene Unter-
nehmen sinnvoll ist. Eine schrittweise und gleichzei-
tig agile Herangehensweise, die das Unternehmen
als Ganzes sieht bzw. strukturelle Zusammenhange
berucksichtigt, sollte hierbei leitend sein.

Die rechtzeitige Einbindung bzw. Konsultation von
Experten sowohl im rechtlichen als auch techni-
schen Bereich ist fir das Gelingen eines sinnvollen
digitalen Wandels des eigenen Unternehmens auf
jeden Fall ratsam.

Im Folgenden werden grundséatzliche Uberlegungs-
schritte skizziert.



1. Schritt — Analyse des IST-Zustands

Eine smarte Infrastruktur sollte nie Selbstzweck sein sondern
immer in Hinblick auf das Erreichen konkreter wirtschaftlicher
und nachhaltiger Ziele geplant und umgesetzt werden. Um
diese Ziele fiir das eigene Hotel definieren zu kénnen ist es
notwendig zunachst eine grundlegende Bestandsaufnahme
durchzufiihren. Hierbei sollten die folgenden Themenberei-
che betrachtet werden:

» Technische und bauliche Strukturen: Welche baulichen,
informationstechnologischen und anlagetechnischen
Strukturen liegen bereits vor?

» Schwachstellen: Sind ineffiziente Arbeitsablaufe (z. B. ver-
schiedene technische Teilsysteme fir ahnliche Prozesse
oder Planungs-, Abstimmungs- und Kommunikationspro-
bleme), hohe Betriebskosten in bestimmten Bereichen
oder Kritik von Gasten (z. B. unzuverlassiges WiFi), Mitar-
beitern oder Lieferanten bekannt?

» Hotelprofil: Was sind die Starken und Schwéchen des
Hotels? Liegen Erfahrungswerte zu den Anforderungen
der Gaste vor? Werden beispielsweise bestimmte Einrich-
tungen, wie ein kostenfreies und stabiles WLAN oder die
Méoglichkeit E-Bikes auszuleihen, erwartet? Lohnt sich in
Hinblick auf das konkrete Hotelprofil die Etablierung als
SMART Hotel?

» Fachwissen: Welches fachliche Wissen liegt vor bzw. wird
benotigt?

4. Schritt — Fortlaufender Betrieb

Wichtig ist an dieser Stelle anzumerken, dass der Betrieb
einer digitalen Infrastruktur nicht mit der initialen Implemen-
tierung abgeschlossen ist, sondern eine fortlaufende System-
betreuung und -Uberwachung erfolgen muss. Hierzu gehort
das Einspielen von Sicherheitspatches und Updates bzw.
Upgrades wie auch ein fortlaufendes Anderungsmanage-
ment in Hinblick darauf, den Stand der Technik zu erhalten.
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LEITFADEN SMART HOTEL

2. Schritt — Erstellung eines Konzepts

Basierend auf dem IST-Zustand des Hotels kénnen nun
mogliche Geschaftsprozesse und Anwendungsfalle ermittelt
werden, die von einem Einsatz smarter Technologien profi-
tieren kdnnen. Fur den konkreten Anwendungsfall werden
anschliefend mégliche Lésungen sowie zugehdrige mogli-
che technischen Umsetzungen erarbeitet. Hierbei sollten die
folgenden Aspekte berticksichtigt werden:

» Integration in die bestehenden Systemstrukturen und /
oder Geschaftssysteme

»  Verwendung zukunftssicherer, aktualisierbarer und dem
Bedarf entsprechend skalierbarer Technologien

P Kompatibilitét verschiedener Gerate unterschiedlicher
Hersteller; Transparenz der Kommunikation und ggf.
Cloudinfrastrukturen

» Kosten-Nutzen-Bewertung

» Datenverarbeitung (Art, Umfang, Wege und Ort der Spei-
cherung)

»  Sicherheits- und Risikobewertung

3. Schritt — Inbetriebnahme

Bevor das System in Betrieb geht, sollte der fehlerfreie Ein-
satz getestet werden, ein Sicherheitskonzept fur den Fall
des Ausfalls vorliegen. Zudem mussen die rechtlichen Anfor-
derungen, insbesondere des Datenschutzrechts erflllt sein
Das Personal des Hotels muss hierauf geschult werden und
ggf. im Notfall wissen, welche MafRnahmen ergriffen werden
mussen.
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Gefahren

Bei der Planung und Implementierung der Strukturen und Systeme gilt es sich bewusst zu machen, wel-
chen Gefahren*** eine digitale Infrastruktur ausgesetzt ist. Dies ist notwendig zum Einen aus Sicht des
Schutzes der fortlaufenden Geschaftsprozesse und Vermdgenswerte des eigenen Unternehmens und
zum Anderen um gesetzlichen Bestimmungen nachzukommen.

*** Begriffe der Risikoanalyse (Gefahr, Bedrohung, Gefahrdung, Risiko etc.) werden im vorliegenden Text nicht fachsprachlich son-

dern dem allgemeinen Sprachgebrauch entsprechend verwendet.

Generell kann festgestellt werden, dass durch die
zunehmende Komplexitat der IT Systeme auch die
Anfalligkeit hinsichtlich bdswilliger Attacken auf der
einen Seite aber auch menschlichem und techni-
schem Versagen auf der anderen Seite steigt. Das
IT-Grundschutzkompendium™*® des Bundesamts fur
Sicherheit in der Informationstechnik (BSI) nennt in
diesem Zusammenhang die folgenden Entwicklun-
gen:

» Steigender Vernetzungsgrad (viele Prozess lau-
fen heutzutage nicht mehr isoliert voneinander,
sondern sind immer starker vernetzt)

» |T-Verbreitung und Durchdringung (Unterstut-
zung von immer mehr Bereichen durch Informa-
tionstechnik)

» Verschwinden der Netzgrenzen (zunehmende
Verbreitung von Cloud-Diensten und Kommuni-
kation Uber das Internet)

> Kurzere Angriffszyklen (die Zeitspanne zwi-
schen dem Bekanntwerden einer Sicherheits-
licke und den ersten Angriffen in der Breite ist
mittlerweile sehr kurz)

135 Vgl. BSI; Zugriff 08/2019

» Hobhere Interaktivitdt von Anwendungen (Kombi-
nation und Nutzung verschiedener vorhandene
Techniken durch verschiedene Systeme und die
daraus resultierende hdhere Verquickung unter-
schiedlicher Geschéaftsprozesse sowie Komple-
xitat der Systeme)

» Verantwortung und Problembewusstsein der
Benutzer (der Mensch als Akteur wird bei Fra-
gen zur Sicherheit von IT-Systemen nicht ange-
messen berucksichtigt)

Die Bedrohungslage, der eine digitale Infrastruktur
eines Hotels ausgesetzt ist, ist vielfaltig und hangt
vor allem davon ab, welche Systeme und Techni-
ken verwendet werden. In der untenstehenden
Abbildung werden zur Ubersicht vier grundlegende
Bereiche unterschieden: hohere Gewalt, mensch-
liche Fehlhandlungen, vorsatzliche Handlungen
(boswillige Angriffe) und technisches Versagen.

Diesen potentiellen Bedrohungen sollte mit entspre-
chenden technischen und organisatorischen Malf3-
nahmen begegnet werden. Liegen hier Mangel vor
steigt das Risiko eines Schadens.

Technisches —
Technische Boswillige
Versagen i
Mangel Angriffe
Digitale
Infrastruktur

Naturkatastrophen
Hohere Gewalt
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J/ et \
Organisatorische

Mangel

Menschliche
Fehlhandlungen




Technisches Versagen / Systemausfall

Zu nennen sind hier der Ausfall oder Stérungen
der Stromversorgung, der Kommunikationsnetze
und Versorgungsnetze oder auch der Ausfall von
Dienstleistern (v. a. im Hinblick auf Cloud-Services).
Problematisch sind auch Altsysteme, fur die bei-
spielsweise Ersatzteile fehlen oder die aufgrund pro-
prietarer Strukturen nicht migrierte werden kdnnen.

111 Internet-Sicherheit

Menschliche Fehlhandlungen

Die beste Technik und Sicherheitsmallnahmen kon-
nen keine ausreichende Informationssicherheit
gewabhrleisten, wenn der Mensch als Akteur nicht
angemessen berlcksichtigt wird. Dabei geht es vor
allem um das verantwortungsvolle Handeln des Ein-
zelnen.**

Menschen 6ffnen beispielsweise Anhange einschla-
giger E-Mails und schleusen so Malware in das Sys-
tem ein, lassen sich durch Social Engineering Atta-
cken beeinflussen, stecken gefundene USB-Sticks
in interne Computer oder verursachen durch feh-
lerhafte Bedienung/Nutzung eines Systems Scha-
den (z. B. Datenverlust, Systemausfall). Auch beim
Aufsetzen von Strukturen oder der Entwicklung von
neuer Software passieren Fehler, die dazu flihren,
dass Sicherheitsliicken entstehen.

Boswillige Angriffe
Aufgrund der groRen Menge an wirtschaftlich inte-

ressanten Daten, die tagtaglich im Hotelbetrieb
verarbeitet werden bei gleichzeitig hoch vernetz-

136 Vgl. BSI; Zugriff 08/2019
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ten sowie intern offen zuganglichen Strukturen sind
Hotels ein interessantes Ziel fur béswillige Angriffe.
Der menschliche Faktor in Form von fehlendem Wis-
sen bei Geschaftsfihrung und Mitarbeitern'*” sowie
eine hohe Fluktuationsrate im Bereich des Perso-
nals (standig erneuter Schulungsbedarf, erhdhte
Gefahr von internen Angriffen) sorgen zudem fur
eine erhdhte Anfalligkeit.

Einen Uberblick tiber die Bedrohungslage und das
Ausmal der Kreativitat von Angreifern geben bei-
spielsweise die jahrlich erscheinenden Berichte
des BSI6, des US-amerikanischen Telekommuni-
kationskonzerns Verizon™*® oder des japanischen
Sicherheitsunternehmens Trend Micro'*. Offentlich
bekannte Sicherheitsliicken und Schwachstellen in
Computersystemen kdnnen im Common Vulnerabili-
ties and Exposures (CVE)-Katalog nachgeschlagen
werden'“®. Hinsichtlich der Sicherheit von Anwen-
dungen und Diensten im Internet empfiehlt sich das
Open Web Application Security Project (OWASP)***.

Eine Sammlung verschiedener Vorfalle im Hotelge-
werbe zeigen beispielsweise die fol-genden Web-
seiten:

» http://www.hotelnewsnow.com/Articles/50937/
Timeline-The-growing-number-of-hotel-da-
ta-breaches

» https://www.datenschutzticker.de

Organisatorische und technische Mangel

Zu nennen sind hier beispielsweise Regelungen bei
Personalausfall oder einem eintretenden Notfall,
aber auch fehlende Ansprechpartner beispielsweise
bei externen Dienstleistern oder fehlende Ausweich-
moglichkeiten im Falle eines Ausfalls eines Dienst-
leisters. Kdénnen in diesem Fall betriebliche Pro-
zesse nicht ausgefuhrt werden, kénnen rechtliche
oder sicherheitstechnische Vorfalle entstehen.

Beispiele fur technische Mangel sind Fehler in Soft-
ware, Fehlkonfigurationen oder auch technische
Schwachstellen, die durch ein fehlendes oder nicht
ausreichendes Anderungs- bzw. Wartungsmanage-
ment entstehen.

137 Vgl. BSI; Zugriff 08/2019

138 Vgl. Verizon; 2019; Zugriff 08/2019

139 Vgl. Trend Micro; 2018; Zugriff 08/2019
140 Vgl. CVE; Zugriff 08/2019

141 Vgl. OWASP Foundation; Zugriff 08/2019
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Rechtliche und sicherheitstechnische Anforderungen

Ein Hotelbetrieb muss zahlreichen Vorschriften aus unterschiedlichen Rechtsgebieten beachten. Dieser
Abschnitt thematisiert die rechtlichen Anforderungen, die in Hinblick auf den Betrieb einer digitalen Infra-
struktur eines Hotelbetriebs beachtet werden missen. Hier gehéren vor allem das Datenschutzrecht, aber
auch weitere Gesetze. Welche Gesetze allerdings fur eine konkrete Fallkonstellation anwendbar sind,

hangt vom Einzelfall ab.

Datenschutz

In Hinblick auf den Betrieb einer digitalen Infrastruk-
tur eines Hotels ist vor allem das Datenschutzrecht
eine wichtige rechtliche Vorschrift. Das mafgebli-
che Gesetz hierzu ist die europaische Datenschutz-
grundverordnung (DSGVO), auf nationaler Ebene
spezifizieren Bestimmungen des Bundesdaten-
schutzgesetzes (BDSG) verschieden Bereiche der
DSGVO.

Das grundsatzliche Anliegen des Datenschutzes ist
es, die Grundrechte und Grundfreiheiten nattrlicher
Personen — insbesondere deren Recht auf Schutz
ihrer personenbezogenen Daten — zu schutzen.
Personenbezogene Daten sind hierbei alle Informa-
tionen, die sich auf eine identifizierte oder identifi-
zierbare naturliche Person beziehen.

Die grundlegenden Gedanken einer rechtskonfor-
men Datenverarbeitung kdnnen mit den Schlagwor-
ten RechtmaRigkeit, Verarbeitung nach Treu und
Glauben und Transparenz charakterisiert werden.
RechtmaBigkeit bedeutet, dass eine Rechtsgrund-
lage vorliegen muss, die eine Verarbeitung per-
sonenbezogener Daten erlaubt. Treu und Glaube
bedeutet beispielsweise, dass die betroffene Per-

son davon ausgehen kann, dass ihre personenbe-
zogenen Daten ordentlich und rechtskonform ver-
arbeitet werden sowie deren Schutz gewahrleistet
wird.

Der leitende Gedanke der Transparenz bedeu-
tet zum einen, dass die betroffene Person weil3,
wie, von wem und warum welche Daten verarbei-
tet werden und entsprechend ihre Rechte geltende
machen kann (,Intervenierbarkeit®), zum anderen
aber auch, dass die Datenverarbeitung verantwort-
lichen Stellen transparent im Rahmen der Rechen-
schaftspflichten dargelegt wird.

Die DSGVO definiert weiterhin konkrete Eigen-
schaften, die eine rechtskonforme Verarbeitung
(Datensparsamkeit, Zweckbindung) bzw. datenver-
arbeitende informationstechnische Systeme (Ver-
traulichkeit, Integritat, Verfugbarkeit) auszeichnen.

Die datenschutzkonforme Datenverarbeitung muss
durch geeignete technische und organisatorische
MalRnahmen (TOM) gewahrleistet werden.

Wo werden personenbezogenen Daten verarbeitet?

Warum werden die personenbezogenen Daten verarbeitet?

Wie / Womit werden die personenbezogenen Daten verarbeitet?

SR Y SR YR YR

(D N N N/

Welche IT-Systeme werden verwendet?

Bedrohungsanalyse
Risikoanalyse

/
T~

\AAA
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Gewahrleistungs- / Schutzziele

Technische und Organisatorische MaBnahmen (TOM)

unter Berticksichtigung von:

Stand der Technik

Implementierungskosten

Art, Umfang, Umstande und Zweck der Verarbeitung
Eintrittswahrscheinlichkeit und Schwere des Risikos



Datenschutzkonzept

Im Datenschutzrecht explizit festgeschrieben ist
der Gedanke der Rechenschaftspflicht, wonach der
Verantwortliche die Einhaltung der Grundsatze flr
die Verarbeitung personenbezogener Daten nach
Art. 5 Abs. 1 DSGVO vor allem bei den Aufsichts-
behdrden nachweisen kénnen muss (Art. 5 Abs. 2
DSGVO). Dokumentations- und Nachweispflichten
ergeben sich hierbei unter anderem aus den Artikeln
24, 28, 30, 33 der DSGVO.

Konkret mussen die folgenden Unterlagen vorliegen:

» \erzeichnis von Verarbeitungstatigkeiten des
Verantwortlichen nach Art. 30 Abs. 1 DSGVO
(Erlauterungen siehe Erwagungsgrund 82). Hin-
sichtlich der geforderten Dokumentation von
technische und organisatorische MalRnahmen
(TOM) im Rahmen des Verzeichnisses von Ver-
arbeitungstatigkeiten kann auf das IT Sicher-
heitskonzept verwiesen werden.

» Schriftliche Verpflichtungserklarungen der Mitar-
beiter, die im Rahmen ihrer Tatigkeit personen-
bezogene Daten verarbeiten, auf das Datenge-
heimnis (Art. 29 DSGVO i.V.m. Artikel 32 Abs. 4
DSGVO). Administratoren sollten in Hinblick auf
die unterschiedlichen Ansichten der Landesda-
tenschutzbeauftragten und der Rechtsprechung
sicherheitshalber auch auf § 88 TKG verpflich-
tet werden.

» Regelungen entsprechend Art. 28 DSGVO bei
Auftragsverarbeitung: Schriftliche Auftragsverar-
beitungs-Vereinbarung

» Dokumentation / Meldung von Datenschutzvor-
fallen an die Aufsichtsbehdrde.

Zudem muss der Verantwortliche seinen Informa-
tions- und Transparenzpflichten gegenuber der
betroffenen Person durch geeignete Aufklarung
nachkommen. Die Generalklausel hierzu ist Art.
12 DSGVO. Entsprechend missen beispielsweise

DOKU-
MENTATION

Gaste, Interessenten oder Mitarbeiter dartiber infor-
miert werden, in welchem Rahmen eine Datenver-
arbeitung stattfindet und welche Rechte sie haben.
Hierunter fallt neben dem bekannten Hinweis zum
Einsatz von Cookies auf Webseiten, auch bei-
spielsweise die Hinweisbeschilderung zum Einsatz
von VideolUberwachung oder das Aufzeichnen der
Arbeitsleis-tung von Mitarbeitern.

Datenschutzbeauftragter und Informationsquellen

Die Aufgabe eines Datenschutzbeauftragten ist es
eine Institution hinsichtlich datenschutzrechtlicher
Anforderungen zu beraten sowie die ordnungsge-
mafe Durchfiihrung zu Uberprifen. Er Ubernimmt
hierbei keine Verantwortung hinsichtlich daten-
schut-rechtlicher Verstéfle des Unternehmens.

Die Frage, ob fir ein Hotel eine Pflicht zur Bestel-
lung eines Datenschutzbeauftragten besteht, kann
nicht allgemeingultig beantwortet werden. Beschaf-
tigt das Hotel regelmalig mindestens zehn (mit
Umsetzung des 2. DSAnpUG wird die Zahl auf 20
Personen angehoben) Personen mit der automati-
sierten Verarbeitung personenbezogener Daten, ist
nach § 38 Abs. 1 BDSG die Bestellung eines Daten-
schutzbeauftragten immer notwendig. Aber auch
wenn diese Zahl nicht erreicht wird stellt sich die
Frage, ob aufgrund der mitunter sensiblen perso-
nenbezogenen Daten, die in einem Hotel verarbeitet
werden, eine Pflicht besteht. Im jeden Fall ist eine
datenschutzrechtliche Beratung sicherlich anzura-
ten.

Online-Informationen zum Datenschutz:

» https://ec.europa.eu/commission/priorities/
justice-and-fundamental-rights/data-protection/

» https://dsgvo-gesetz.de/
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Sonstige relevante Vorschriften

Neben den datenschutzrechtlichen Vorschriften sind
eine Vielzahl weiterer Rechtsvorschriften durch die
Digitalisierung eines Hotels betroffen. Aufgrund der
Vielzahl der je nach Einzelfall betroffenen gesetz-
lichen Regelungen kann an dieser Stelle nur ein
kurzer Uberblick tiber die wichtigsten Gesetze und
Regelungen gegeben werden. Jeder Hotelbetrieb
sollte sich grundséatzlich juristisch beraten lassen.

Beispiele der wichtigsten Gesetze / Regelungen:

» Das Burgerliche Gesetzbuch (BGB), welches
die grundlegenden Rechte und Pflichten zwi-
schen Gast und Hotelier regelt

» Das Handelsgesetzbuch (HGB), welches dem
Hotelier als Kaufmann weitergehende Pflichten
auferlegt

» Das Telemediengesetz (TMG), welches die
Rahmenbedingung fur die Nutzung von Teleme-
dien (Internet, etc.) regelt

» Der Payment Card Industry Data Security Stan-
dard (PCI DSS), bei dem es sich nicht um ein
Gesetz, sondern um privatrechtliche Vorschrif-
ten fur die Nutzung elektronischer Zahlungssys-
teme handelt.

Birgerliches Gesetzbuch

Da die Digitalisierung neue Gefahren fir die durch
das BGB geschutzten Rechtsguter der Gaste
schafft, wird das BGB v.a. im Bereich des Delikts-
rechts wichtig — zu denken ist etwa an einen Dieb-
stahl von Kreditkartendaten oder blockierte vernetzte
Tarschlésser und die hieraus folgenden Schadens-
ersatzanspriche der Gaste. Auch die Haftung fur
illegale Aktivitdten der Gaste unter Benutzung des
angebotenen WLAN-Zugangs ist weiterhin — ent-
gegen anderslautender Pressberichte — zu beach-
ten. Teilweise kdnnen diese Folgen Uber allgemeine

114 IT-Sicherheit und Vorschriften

Geschaftsbedingungen (AGB) eingegrenzt werden,
wobei hier allerdings dem gewerblichen Verwender
von AGBs enge Grenzen gesetzt werden.

Handelsgesetzbuch

Das fur Hotels als Gewerbebetriebe stets anwend-
bare HGB schreibt dem Kaufmann unabhangig von
der konkreten Gesellschaftsform v. a. strenge Buch-
fuhrungspflichten vor. Bei einer Digitalisierung des
Buchungs- und Abrechnungssystems eines Hotels
werden diese Vorschriften durch die Grundsatze zur
ordnungsmaRigen Flhrung und Aufbewahrung von
Bichern, Aufzeichnungen und Unterlagen in elekt-
ronischer Form sowie zum Datenzugriff (GoBD)"**
prazisiert.

Spezielle Systemanforderungen werden hier aller-
dings nicht gestellt, sondern durch ei-nen Vergleich
mit der analogen Buchfiihrung festgestellt. Es ist
also bei digitaler Buchfiihrung durch geeignete tech-
nische MaRnahmen ein mindestens vergleichbarer
Sicherheitsstandard mit der analogen Buchfuhrung
zu gewahrleisten. Wie dieser Standard umgesetzt
wird, bleibt dem Hotelier Uberlassen. Dies bietet
zwar Maoglichkeiten, hat aber auch Rechtsunsicher-
heit zur Folge, da sich im Streitfall die gewahlte Vor-
gehensweise als nicht ausreichend angesehen wer-
den kdnnte.

Telemediengesetz

Das TMG stellt Regelungen fur alle Hotels auf, die
eine Webseite betreiben (inklusive samtlicher mdg-
licher Angebote wie Blogs, Online-Gastebicher
etc.) wie und/oder den Gasten Uber das hoteleigene
WLAN den Zugang zum Internet ermdglichen.

So missen etwa die Homepage Angaben zu Name,
Anschrift, Rechtsform, Vertretungsberechtigten,
142 Vgl. Bundesministerium der Finanzen; Zugriff 08/2019




Handelsregistereintrag samt Registrierungsnummer
und die Mdglichkeiten einer Kontaktaufnahme ent-
halten. Zuwiderhandlungen kénnen — auch durch
Konkurrenten — abgemahnt werden, was erhebliche
Kosten zur Folge haben kann. Auch werden strenge
Anforderungen bzgl. der Erhebung und Verwertung
personenbezogener Daten aufgestellt.

Payment Card Industry Data Security Standard

Bei dem Payment Card Industry Data Security
Standard (PCI DSS)'*® handelt es sich nicht um ein
Gesetz, als vielmehr um allgemeine Geschéftsbe-
dingungen, also zivilrechtliche Regelungen, mit
denen die Anbieter von Zahlungskarten Gewerbe-
treibenden, die ihren Kunden die Option einer Kar-
tenzahlung anbieten, bestimmte Sicherheitsanfor-
de-rungen an deren Bezahlsysteme vorgeben.

Das Ziel des PCI DSS ist die Verbesserung der
Sicherheit von Karteninhaberdaten, die weltweit Ver-
einheitlichung und Vereinfachung von Datensicher-
heitsmalRnahmen sowie Online-Kreditkartenzahlun-
gen. Im Sinne eines Sicherheitsrahmenwerk definiert
der PCI-DSS hierzu grundlegende technische und
betriebliche Anforderungen in Form von sechs abs-
trakten Kontrollzielen, aufgeteilt in zwdlf Anforde-
rungsbereiche mit tber 230 Detailanforderungen'*.

Die Einhaltung dieser Anforderungen wird je nach
Anzahl von Karteneinsatzen engma-schig durch die
Kreditkartenfirmen selbst Gberprift. VerstoRe wer-
den je nach Schwere-grad mit einer Strafzahlung
bis hin zum Verbot der Annahme von Kreditkarten
bestraft.

143 Vgl. Security Standards Council; Zugriff 08/2019
144 Vgl. Kompass Informationssicherheit und Datenschutz;
Zugriff 08/2019
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Erstellung und Wartung sicherer

Netzwerke und Systeme Sicherheitsparameter verwenden

1. Installation und Wartung einer Firewall-Konfiguration zum Schutz von Karteninahberdaten
2. Keine vom Anbieter gelieferten Standardeinstellungen fir Systemkennwdérter und andere

Schutz von Karteninhaberdaten 3. Schutz gespeicherter Karteninhaberdaten

4. VerschliiRelung bei der Ubertragung von Kareninhaberdaten (iber offene, &ffentliche Netze

Unterhaltung eines Anfalligkeits-

Antivirensoftware und Programmen
Managementprogramms

. Entwicklung und Wartung sicherer Systeme und Anwendungen

5. Schutz samtlicher Systeme vor Malware und regelmaRige Aktualisierung von

Implementierung starker

Zugriffskontrolimaftnahmen . Physischen Zugriff auf Karteninhaberdaten beschranken

. Beschrankung des Zugriffs auf Karteninhaberdaten je nach Geschéaftsinformationsbedarf

RegelmaRige Uberwachung
und regelmaRiges Testen von Karteninhaberdaten
Netzwerken 11. RegelméaRiges Testen der Sicherheitssysteme und -prozesse

6
7
8. ldentifizierung und Authentifizierung des Zugriffs auf Systemkomponenten
9
1

0. Verfolgung und Uberwachung des gesamten Zugriffs auf Netzwerkressourcen und

Befolgung einer
Informationssicherheitsrichtlinie

12. Pflegen Sie eine Informationssicherheitsrichtlinie fur das gesamte Personal.

115 Uberblick iiber den PCI-Datensicherheitsstandard
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IT Sicherheitskonzept

Die Bedrohungslage, der eine digitale Infrastruktur
eines Hotels ausgesetzt ist, ist sehr vielfaltig und
hangt vor allem davon ab, welche Systeme und
Techniken verwendet werden. Um den datenschutz-
rechtlichen und sicherheitstechnischen Anforderun-
gen an die digitale Infrastruktur eines Hotelbetriebs
gerecht zu werden, sollte ein strukturiertes und fur
Dritte nachvollziehbares IT Sicherheitskonzept vor-
liegen.

Zusammenfassend beinhaltet die Erstellung eines
Informationssicherheitskonzepts ,die Analyse mdg-
licher Angriffs- und Schadenszenarien mit dem Ziel,
ein definiertes Schutzniveau zu erreichen““*. Die
grundsatzlichen Schritte, die hierbei bedacht wer-
den sollten, kdnnen vereinfacht wie folgt zusam-
mengefasst werden:

» Struktur- und Schutzbedarfsanalyse: Bestim-
mung der zu schutzenden Systeme / Objekte
sowie der zu gewahrleistenden Schutzziele

> Risikoanalyse: Analyse der moglichen Gefahren
(Bedrohungsanalyse) und Schadenszenarien
sowie deren Eintrittswahrscheinlichkeit

» Modellierung der Sicherheitsstrategie:

» Entwicklung von TOM, um ein dem Risiko an-
gemessenes Schutzniveau zu gewahrleisten

» Planung von MaRnahmen fir den Fall des
Schadenseintritts

» Planung der fortlaufenden Systempflege und
Dokumentation

Im Bereich der IT-Sicherheit existieren verschiedene
standardisierte Herangehensweisen zur Erstellung
eines IT-Sicherheitskonzepts.

145 Wikipedia-Autoren; 2019; Zugriff 08/2019

Eine Ubersicht hierzu liefert die Webseite hitp:/
www.kompass-sicherheitsstandards.de des Bun-
desverbands Informationswirtschaft, Telekommuni-
kation und neue Medien e.V. (Bitkom e.V.). Einige
IT-Sicherheitsstandards kdénnen als Grundlage fur
eine Zertifizierung herangezogen werden. Durch die
Ausstellung eines Zertifikates, mit dem die Umset-
zung des Standards bestatigt wird, kann Dritten, d.
h. der Offentlichkeit (z. B. Interessenten und Gaste
des Hotels), Geschéaftspartner oder Behdrden,
transparent gemacht werden, dass ein nachgewie-
senes und angemessenes Schutzniveau vorliegt.

In Hinblick auf die finanziellen und personellen
Gegebenheiten kleiner und mittlerer Unternehmen
(KMU), gilt es eine ausgewogene und mitunter prag-
matische Mischung aus bezahlbaren Verfahren und
hdchstmoglicher Absicherung zu finden. Das Ziel,
gerade fur KMU, sollte es sein ein mdglichst effizien-
tes und Ubersichtliches Vorgehen zu etablieren, das
zum einen ermdglicht den Anforderungen und Auf-
lagen des Datenschutzrechts transparent nachzu-
kommen und zum anderen den Uberblick tber die
eigene IT zu behalten und diese fortlaufend sicher
zu betreiben.

Konkret sollten die folgenden Unterlagen vorliegen:

» Beschreibung der IT Strukturen und Systeme

» Beschreibung der TOM

» Wartungsplan und Anderungsmanagement

» Notfallplan (Verantwortlichkeiten, Alarmierungs-
ketten / Kommunikationsregelungen, Kontaktin-
formationen, technische Anweisungen und Maf}-

nahmenlisten)

» |T-Richtlinien, Benutzerrichtlinien, Arbeitsanwei-
sungen

» Nachweis der Schulung der Mitarbeiter




Beispiel - WLAN

Ein zuverlassiges und sicheres Wireless Local Area
Network (WLAN), das Gasten einen kabellosen
Internetzugang bereitstellt, ist eine Grundvorausset-
zung einer smarten Infrastruktur eines Hotels. Heut-
zutage wird grundséatzlich erwartet, dass ein kos-
ten-freier, schneller und im gesamten Hotelbereich
gleichmalig verfigbarer WLAN-Zugang vorhanden
ist. Einer Telefonumfrage des Bitkom e.V. zufolge ist
fast jeder zweite Internetnutzer (46 % mit der Inter-
netqualitat in deutschen Hotels nicht zufrieden und
mehr als jeder Dritte (37 %) ist unzufrieden mit dem
WLAN-Zugang*°.

Auf den administrativen Aspekt der Planung, Umset-
zung und Bereitstellung eines funktionierenden
WLAN kann im Folgenden nicht detailliert eingegan-
gen werden, da - wie in allen Bereichen der IT -
eine Vielzahl mdglicher Losungen existiert und die
konkrete technische Ausgestaltung von einer Viel-
zahl betriebs- und standortspezifischer Umstande
abhéangt.

Infrastruktur

Hier sind zum einen strukturelle Fragestellungen
zu klaren, wie beispielsweise die mogliche Anzahl
der Gaste (die gleichzeitig eine stabile und ausrei-
chende Bandbreite erwarten), den zu versorgen-
den Bereich des Gebaudes/der Anlage (Reichweite)
sowie die vorhandenen technischen Strukturen (ver-
legte Kabel, eingesetzte Verwaltungssysteme etc.)
bzw. die eventuell existierenden Schwachstellen
der im Einsatz befindlichen WLAN L&sung. Neben
diesen internen Uberlegungen muss natiirlich der
Standort des Hotels und die zugehorige offentliche
146 Vgl. Bitkom; 2019; Zugriff 08/2019
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Infrastruktur gesehen werden. Bei Standorten, die
noch nicht via Festnetz mit Breitband erschlossen
sind, kann im Bedarfsfall an Funktechnologien wie
LTE-Advanced (4G) oder DSL via Satellit gedacht
werden. Interessant wird in diesem Zusammen-
hang welche Moglichkeiten der 5G-Standard brin-
gen wird.

Hinsichtlich der Reichweite eines WLAN muss
bedacht werden, dass mit zunehmender Entfernung
vom Router das Signal schwacher und die Verbin-
dung langsamer und instabiler wird — das Signal
muss daher technisch ,weitergetragen“ werden.
Grundsatzlich kann das Signal Uber Festnetzleitun-
gen oder Funk weitergegeben werden. Die folgen-
den Techniken ein flichendeckendes WLAN bereit-
zustellen sind daher denkbar:

> \Verteilte WLAN Access Points angeschlossen
an Festnetzverkabelung,

» Uber LAN-Kabel an PoE-Switches,
» Uber Stromleitung via Powerline-Adapter.

» WLAN-Funknetz mittels WLAN-Repeater oder
Mesh-Losungen.

WLAN-Konfiguration
» Netztrennung

Die Problemstellung der Planung und Erstellung
einer sicheren Netzarchitektur beinhaltet auch Uber-
legungen des logischen Aufbaus. Verschiedene
Benutzer- und Gerategruppen muissen getrennt und
ihre Kommunikation durch Firewall-Techniken kon-
trolliert werden. Fur Gaste sollte grundséatzlich ein

Sind Sie bereits kompromittiert? Haben Sie dies tiberprift?
Kennen Sie |hre Bedrohungslage bzw. Schwachstellen?

Wie gut sind lhre technischen und organisatorischen MaBnahmen zur Absicherung lhres Unternehmens?
Testen Sie wie ein echter Hacker? Haben Sie alle Risikofaktoren berticksichtigt? Wie sieht es mit der Absiche-
rung der Systeme von Dienstleistern aus? Lohnt sich ggf. eine Versicherung?

Wissen Sie, wo sich Ihre Daten befinden und wer Zugriff darauf hat? Sind Sie sicher, dass es nur lhre Firma
ist? Haben Sie blindes Vertrauen in die Cloud oder wissen Sie uber die technischen Hintergriinde Bescheid?

Was wiirden Sie tun, wenn Sie heute bemerken, dass Sie angegriffen wurden bzw. werden? Sind lhre Not-
fallplane geeignet rechtlichen Anforderungen nachzukommen, bzw. den fortlaufenden Geschaftsbetrieb aufrecht-
zuerhalten? Wie sieht es mit MaRnahmen zur Uberwachung der Présenz im Internet aus?

Wie schneiden Sie gegeniiber anderen Betrieben ab? Was ist Ihr Rol (Return on Investment)? Wie verglei-
chen Sie sich zu Best Practice? Was sieht gut aus? Innovation in einer digitalen Ara?

117 IT- und Datensicherheit in der Hotellerie — fiinf wichtige Fragen, die Sie sich stellen sollten

129



130

LEITFADEN SMART HOTEL

separates Netz mit eigenem Service Set Identifier
(SSID) eingerichtet werden, das von allen anderen
Netzen getrennt ist und von dem aus kein Zugriff
auf betriebskritische IT Strukturen (z. B. Manage-
ment- und Buchhaltungssysteme des Hotels) zuge-
lassen wird. Auch fUr weitere Bereiche eines Hotels,
die voneinander getrennt werden sollen sind sepa-
rate SSID mit eigenen Netzwerkrichtlinien einzurich-
ten. Da eine Funklbertragung aus sicherheitstech-
nischer Sicht allerdings immer kritischer zu sehen
ist als eine kabelbasierte Ubertragung sollte immer
die Frage nach der Notwendigkeit fur einen drahtlo-
sen Netzzugang gestellt werden.

» Verschlusselung

Zur Absicherung des Datenverkehrs Gber WLAN wur-
den mehrere Verschlisselungsverfahren entwickelt.
Die WEP-Verschlusselung sollte nicht mehr verwen-
det werden, da sie keinen ausreichenden Schutz
bietet. Das Mindestmal} fur eine Absicherung stellt
WPA dar. Fir einen effektiven Schutz von WLAN
sollte aber die weiterentwickelte Version WPA2 in
Verbindung mit einem Pre-Shared Key (PSK) zum
Einsatz kommen. Seit Juni 2018 ist als Erganzung
zu WPA2 der neue Standard WPAS3 verfugbar.

» Authentifizierung / Zugang zum WLAN

Grundsatzlich ist es naturlich moglich das Gas-
te-WLAN unverschlisselt bereitzustellen und die
Absicherung der Kommunikation dem Gast zu Uber-
lassen. Allerdings ergibt sich aus der rechtlichen
Problematik der ,Stérerhaftung®, die trotz anderslau-
tender Pressberichterstattung nicht vollstandig
abgeschafft wurde, sondern zumindest in Form
eines Unterlassungsanspruchs fort besteht, eine
Notwendigkeit zur Implementierung eines Zugangs-
mechanismus Uber den notfalls ein bestimmten Nut-
zer identifiziert werden kann'*’.

Ein Zugang kann beispielsweise Uber ein Captive
Portal mit Anbindung einer zentralen Benutzerver-
waltung (RADIUS-Server) realisiert werden. Die
Zugangsdaten kénnen dem Gast hierbei in Form
eines Vouchers (z. B. auchin Form eines QR-Codes),
der Zusendung via SMS oder E-Mail bzw. einem
vereinbarten Nutzernamen, z. B. E-Mail-Adresse
bereitgestellt werden). RADIUS ist ein Client-Ser-
ver-Protokoll, das zur Authentifizierung, Autorisie-
rung und zum Accounting von Benutzern in ein
Computernetzwerk dient. Der RADIUS-Server tber-
nimmt dabei fir den Service die Authentifizierung,
das heilt die Uberpriifung einer individuellen Benut-
zername/Kennwort-Kombination.

147 Vbl. Cyberdyne; Zugriff 08/2019

Die dabei verwendeten Daten entnimmt der RADI-
US-Server eigenen Konfigurationsdateien, eige-
nen Konfigurationsdatenbanken oder ermittelt diese
durch Anfragen an weitere Datenbanken oder Ver-
zeichnisdienste, in denen die Zugangsdaten wie
Benutzername und Kennwort gespeichert sind, wie
beispielsweise kompatiblen Hotelverwaltungs-Pro-
grammen (Property Management Systeme (PMS)).

Gefahrdungslage und sicherheitstechnische
Aspekte

Fur einen Uberblick tiber die Gefahrdungslage eines
WLAN sowie grundsatzliche Anforderungen, die
beachtet und erfullt werden missen, wenn WLANs
aufgebaut und betrieben werden, kann beispiels-
weise Baustein NET 2.1 des BSI Grundschutz-Kom-
pendiums’*® konsultiert werden.

Beispiele fiir sicherheitsrelevante Uberlegungen
sind beispielsweise Angriffe auf die Verschliusse-
lung (Brute Force Angriff, KRACK'*® (Key Reinstal-
lation AttaCKs) oder die im August 2018 entdeckte
Angriffstechnik’*”) oder abzusichernde Zugangs-
mdglichkeiten zum LAN.

148 Vgl. BSI; Zugriff 08/2019
149 Vgl. Vanhoef, M. (imec-DistriNet); 2017; Zugriff 08/2019
150 Vgl. ZDNet; Zugriff 08/2019

118 Dateiiibertragung iiber WLAN

Nutzungsbedingungen

Um den rechtlichen Anforderungen zu gentgen,
missen die Gaste verstandlich und transparent
Uber die Nutzung des Gaste-WLAN informiert wer-
den. Dies kann beispielsweise durch Nutzungsbe-
dingungen geschehen, die zumindest die folgenden
Bereiche thematisieren:



> Leistungen des Hotels (z. B. Art, Umfang, Ver-
fugbarkeit der Leistung, hier sollte beispiels-
weise auch der Anspruch des Gastes auf ein
funktionsfahiges Internet verneint werden sowie
auf die Kosten eingegangen werden).

» Zugang, Zugangsdaten und Nutzung

» Pflichten als Nutzer und Verbote (mit expliziten
Hinweis darauf, dass keine Rechtsverletzungen
begangen werden dirfen)

» Rechte des Hotels, Haftungsfreistellung und
Haftungsbeschrankung

» Datenschutz (hier muss auch darauf hingewie-
sen werden, dass durch die Verbindung Kom-
munikationsdaten bzw. Protokolldaten temporar
gespeichert werden)

» Schlussbestimmungen (Gerichtsstand, Salvato-
rische Klausel)

Da es sich bei Nutzungsbedingungen um allgemeine
Geschaftsbedingungen handelt, die den Vorschrif-
ten der §§ 305 ff. BGB unterliegen, sollte die inhalt-
liche Gestaltung auf jeden Fall im Rahmen einer
Rechtsberatung erfolgen und muss natirlich auf die
jeweiligen Gegebenheiten zugeschnitten sein.

Beispiel — Hotel Management

Eine der wohl sinnvollsten Digitalisierungsmafinah-
men eines Hotels ist die Optimierung der internen
Verwaltungs- und Steuerungsaufgaben mit Hilfe von
Hotelverwaltungs-Programmen. Wie in allen Berei-
chen der IT existiert auch hier ein enormes Ange-
bot verschieden komplexer Lésungen unterschied-
licher Anbieter.

Denkbar ist die Vernetzung und zentrale Steuerung
der folgenden Teilaufgaben und Schnittstellen:

» Channel-Management: Kommunikation mit und

>

Verwaltung von angeschlossenen Buchungs-
portalen (channels) in Echtzeit; z. B. Aktualisie-
rung der Verfuigbarkeit und Preise, Import von
Online-Reservierungen in den Belegungsplan.

Zimmerservice-Management: Echtzeit-Kommu-
nikation mit dem Zimmerservice und Verknip-
fung mit dem Belegungsplan

Check-In/Out Prozeduren; z. B. Bereitstellung
von Schnittstellen zur selbststdndigen Durchfih-
rung durch den Gast

Mitarbeiterverwaltung: Dienstplanung und Zei-
terfassung

Finanzbuchhaltung: Rechnungsstellung; GoBD
konforme Fihrung und Aufbewahrung von
Bichern, Aufzeichnungen und Unterlagen in
elektronischer Form.

Vernetzung mit Automatisierungstechniken (z.B.
Gebaudeautomation, sonstige Sensoren/Akto-
ren) und Sicherheitseinrichtungen

Kassensysteme, Online-Bezahlung, Kreditkar-
tenleser

SchlieBsystemverwaltung, Berechtigungsma-
nagement

Datenauswertung

Die technischen Maglichkeiten sind zahlreich — viele
Anbieter bieten daher eine individuelle Beratung an,
die den tatsachlichen Bedarf bertcksichtigt. Aspekte,
die grundsatzlich in Hinblick auf rechtliche und
sicherheitstechnische Anforderungen beachtet wer-
den missen, sind die technische Implementierung
der Software (z.B. Nutzung von eigenen Servern
oder Inanspruchnahme von Cloud-Services), die sich
daraus ergebenden méglichen Sicherheitsrisiken, die
konkret vorliegende Datenverarbeitung und Daten-
flisse sowie ggf. sonstige regulatorische Anforderun-
gen (z.B. im Bereich der Finanzbuchhaltung).
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Exkurs: Cloud-Infrastrukturen

Eine grundlegende Fragestellung beim Aufsetzen
einer IT-Infrastruktur ist die, ob mit eigener Hardware-
und Software gearbeitet oder ob externe ,as-a-Ser-
vice“-Dienste (Stichwort: Cloud oder Cloud Compu-
ting) genutzt werden sollen.

Die Entscheidung fir eine bestimmte Systemlésung
ist letztendlich immer eine Abwagung der Vor- und
Nachteile, des eigenen Bedarfs, der bereits vorlie-
genden Strukturen sowie den eigenen Finanzen und
v. a. auch dem eigenen Sach- und Fachwissen bzw.
vorliegenden Unterstutzung durch IT-Fachkréfte.

Da KMU im Regelfall nicht tber eine eigene IT-Abtei-
lung verflgen, die das initial notwendige Fachwissen
bereitstellt und den fortlaufenden sicheren Betrieb
gewabhrleistet, wird die Cloud-Lésung wohl sowohl
was den Aufwand und Zeitbedarf der Umsetzung
betrifft, als auch unter Kosten- und Risikogesichts-
punkten oft die bessere Wahl sein.

Zu beachten ist hier jedoch, dass fur Cloud-Infra-
strukturen stets eine stabile Internetverbindung vor-
liegen muss. Zudem missen datenschutzrechtli-
che und sicherheitstechnische Aspekte abgeklart
werden. Zu fragen ist beispielsweise: Liegt eine
Zertifizierung bzw. die Dokumentation der TOM
des Cloud-Anbieters vor? Existieren Routinen zur
Datensicherung  bzw.  Ausweichmdglichkeiten?

120 Zutrittskontrolle via Handvenenerkennung

Anwendungsfall ,,Zugang zum Zimmer*

Ausgangssituation

In einem Hotel wird der Zugang zum Zimmer des
Gastes mit mechanischen Zimmerschlissel mit auf-
gedruckter Zimmernummer umgesetzt. Hier besteht
die Gefahr, dass bei einem Verlust des Schlussels
das Schloss der Tur oder ggf. der Hotelschlief3an-
lage erneuert werden muss. Zudem kann unmit-
telbar ein unbefugter Zutritt erfolgen, da die aufge-
druckte Zimmernummer einem bdswilligen Finder
oder Dieb zeigt, welches das zugehdrige Zimmer ist.

Lésung

Einsatz von elektronischen SchlieRsystemen mit
einem zentralen Zutritts-Management. Im Falle
eines Verlusts des Schlussels kann dieser gesperrt
werden. Auch ist beispielsweise eine zeitgesteuerte
Rollenberechtigung denkbar oder die Erfassung der
Zugangsdaten zum Tracken der Mitarbeiteraktivita-
ten. Zudem sind die moglichen zugehdrigen techni-
schen Loésungen fir den Gast deutlich komfortabler.

Technik

Eine Zugangsberechtigung kann technisch auf ver-
schiedenen Wegen umgesetzt werden. Beispiels-
weise hat sich in vielen Hotels seit langem der
Einsatz von Transponder-Keycards oder -Chips
durchgesetzt, die mit dem Schlielsystem via
RFID-Standards (Radio Frequency Identification;
z. B. MIFARE, Tag-it) kommunizieren.

Noch relativ neu ist die Idee die Zimmertlr Uber
eine Hotel-Applikation auf dem Smartphone des
Gastes z. B. via Bluetooth Low Energy (BLE) zu
offnen. Theoretisch denkbar sind auch biometri-
sche Zugangssysteme, die den Gast beispielsweise
durch Gesichtserkennung authentifizieren'".

Jede dieser Techniken hat Vor- und Nachteile und
erfordert die Berucksichtigung datenschutzrechtli-
cher und sicherheitstechnischer Aspekte. Hierbei
spielt beispielsweise auch die zentrale Steuerung
der Zutrittsrechten eine Rolle.

Am Beispiel der Keycard kann die auf der Karte hin-
terlegte Information, die Auskunft zur Zugangsbe-
rechtigung gibt, zum Beispiel am Empfang auf die
Karte geschrieben werden und sozusagen ,offline*
genutzt werden.

151 Vgl. Galileo (ProSieben); 2019; Zugriff 08/2019




121 Sprach

OK Google“ .

Die Zugangsberechtigung kann aber auch Uber
eine vernetzte Hotelinfrastruktur bei Benutzung der
Karte mit den in der Datenbank der Hotelmanage-
mentsoftware hinterlegten Daten Uberpruft werden.
Diese ,on-line“-Ubermittlung kann wiederum (ber
eine kabelgebundene Struktur oder auch per Funk
erfolgen.

Datenschutzrechtliche und sicherheitstechnische
Uberlegungen

Mogliche Fragestellungen die in Hinblick auf Daten-
schutz und IT-Sicherheit gestellt werden missen
sind beispielsweise:

Welche Daten werden gesammelt? Falls bei Nut-
zung des Schlissels beispielsweise ein Zeitstempel
angelegt wird oder weitere Daten gesammelt wer-
den, die dazu geeignet sind beispielsweise das Per-
sonal zu Uberwachen (Activity tracking) muss die
betroffene Person darlber informiert werden und
ggaf. einwilligen. Hinsichtlich des Activity tracking des
Personals missen zudem arbeitsrechtliche Bestim-
mungen beachtet werden.

» Wie werden die Daten Ubertragen und wie ist
der Ubertragungsweg abgesichert?

» Existiert eine Moglichkeit die Tur bei Stromaus-
fall zu 6ffnen?

» Existieren bekannte Sicherheitsliicken'>? 1>3?

152 Vgl. CBS This Morning; Zugriff 08/2019
153 Vgl. Vice; Zugriff 08/2019

Sprachsteuerung

Der Begriff ,.Smart Hotel* dirfte bei einem technikaf-
finen Gast Erwartungen an eine Zimmersteuerung
per Sprachbefehl wecken. Der Gewinn an Kom-
fort durch die Moéglichkeit Elemente eines Hotelzim-
mers, wie Licht, Jalousien, Temperatur und TV-Ge-
rate mit der Stimme steuern zu kénnen oder per
Sprachebefehl den Zimmerservice zu kontaktieren,
ist sicherlich immens.

Allerdings kann hier bereits vorweggenommen wer-
den, dass die fir den privaten Gebrauch konzipierte
Technik einige technische, datenschutzrechtliche
und sicherheitstechnische Probleme in Hinblick auf
einen Einsatz in einem Hotelbetrieb aufwirft. Die Ent-
wicklung von Ldsungen befindet sich hier noch am
Anfang. Fiir einen Uberblick wird im Folgenden bei-
spielhaft Amazons Sprachassistent Alexa betrachtet.

Technik

Aus technischer Sicht kdénnen zwei Bereiche
betrachtet werden: Die Funktionsweise, Schnittstel-
len und Datenverarbeitung von Alexa an sich sowie
die technischen Lésungen der auf dem Markt ange-
botenen Systeme, die den Alexa Voice Service zur
Steuerung eigener l0T-Gerate nutzen. Gerade im
Bereich der Gebéaudeautomation finden sich diverse
Lésungen sowohl aus dem Bereich der traditionel-
len Geb&audeautomation'** sowie aus dem Bereich
des Smart Homes.™®

Um Sprachbefehle in konkrete Handlungen umzu-
setzen sind Programmanweisungen notwendig. Auf
dem Smartphone sind dies Apps die Uber die gra-
phische Nutzeroberflache (GUI) ausgewahlt wer-
den (Oder ebenfalls Uber einen auf dem Smart-
phone befindlichen Sprachassistenten, wie Google
Assistant auf Android oder Siri auf Apple iPhones),
bei Alexa sind dies Skills die Uber die Sprach-
schnitt-stelle (VUI) aufgerufen werden.

154 Vgl. Busch-Jaeger; Zugriff 08/2019
155 Vgl. Smart&Home; Zugriff 08/2019
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122 Amazon Alexa Echo Dot

Wie auf dem Smartphone auch, beherrscht Alexa
bereits standardmaRig einige Skills, wie beispiels-
weise das Abspielen von Musik und Verandern der
Lautstarke, das Losen einfacher Rechnungen und
die Wettervorhersage.

Mit dem Alexa Skills Kit steht Programmieren zudem
die Moglichkeit zur Verfigung neue Skills bereitzu-
stellen, die Uber die Sprachschnittstelle (,Alexa,
(Skill-Name) aktivieren.”), die zugehodrige Smart-
phone App oder Webanwendung aktiviert und dem
personlichen Alexa Profil in der Cloud hinzugefugt
werden kdnnen. Hier existiert mittlerweile ein sehr
groRes Angebot.”*® Denkbar sind hier Skills die
Informationen zu Offnungszeiten, Sehenswiirdigkei-
ten oder empfehlenswerten Restaurants der Umge-
bung bereitstellen.

Grundsatzlich werden drei Bereiche unterschieden:

» Frontend: Interaktion des Anwenders mit Alexa
Uber das Voice User Interface (VUI). Der Befehl
muss hierbei einen gewissen strukturellen Auf-
bau haben'’, da Alexa keine kontextabhangige
Analyse durchfuhren kann.

> Alexa Voice Service (AVS): Umsetzung der
Sprache in Text (Automatic speech recognition,
ASR**") und Ermittlung der Bedeutung, d.h. der
Absicht (Intent) des Nutzers (Natural Language
Understanding, NLU™*"). Der ermitteltet Skill sto3t
anschlieRend die eigentliche Verarbeitungslogik
an, die den zugehorigen Dienst anspricht.

» Backend: Die Bearbeitung des Intent findet in
einem individuellen Programm statt, das ent-
weder als http-Endpunkt oder als AWS Lam-
bda Funktion bereitgestellt werden kann'®® und
im Ergebnis eine konkrete Aktion des angespro-
chenen Dienstes auslost.

Datenschutz und Sicherheit

Im Folgenden werden stichpunktartig einige daten-
schutzrechtliche und sicherheitstechnische Beden-
ken aufgefihrt:

» Die Datenverarbeitung digitaler Sprachassisten-
ten wird in den Clouds der jeweiligen Anbieter
(Amazon, Google, Microsoft usw.) durchgefihrt.
Die zugehodrige technische Infrastruktur befindet
sich in der Regel in Rechenzentren in den USA.

» Damit der digitaler Sprachassistent auf das Sig-
nalwort reagieren kann, muss der Smart Spea-
ker standig aktiviert sein. Welche Sprachdaten
hierbei aufgezeichnet werden, wird nicht offen-
gelegt

» Alexa speichert alle Interaktionen, wie Sprach-
eingaben, Musikwiedergabelisten und Einkaufs-
listen in der Cloud. Es besteht keine Léschrou-
tine; der jeweilige Kontoinhaber kann die mit
dem Konto verbundene Sprachaufnahmen aller-
dings I6schen. Im Falle eine Hotelaccounts
musste dies das Hotel vornehmen.

» Auch Drittanbieter, die mit den Sprachassisten-
ten verbunden sind, sammeln Informationen.

» Reichweite der Sprachaufnahme der Assisten-
ten / Hellhoérigkeit der Zimmer: Kann die Steu-
erung auch von aulRerhalb des Raums vorge-
nommen werden?




Alexa for hospitality

Amazon adressiert mit dem Projekt ,,Alexa for hos-
pitality” die spezielle Konstellation und datenschutz-
rechtliche und sicherheitstechnische Problema-
tik in einem Hotel. Auf der Webseite des Projekts,
https://www.amazon.com/ alexahospitality, wird die
Alexa-Infrastruktur fir das Hotel wie folgt beschrie-
ben:

,Mit Alexa for Hospitality kénnen Sie problemlos
mehrere Alexa-Gerate gleichzeitig bereitstellen und
diese Uber eine zentrale Konsole automatisch mit
Ihrem Konto verbinden. Mit unserer Konsole kdnnen
Sie Gerateeinstellungen wie die Lautstarke fest-le-
gen, den Geratestatus Uberprifen und Gerate auf
den Werkszustand zurlicksetzen, um sie auf den
nachsten Gast vorzubereiten.*

Zudem sind laut Beschreibung der Webseite Schnitt-
stellen zu Hotel Management Programmen vorhan-
den. Die Pflicht zur Anmeldung mit einem Account
wird dadurch geldst, dass das Hotel einen zentra-
len Hotelaccount besitzt, der die Skills des Hotels
an-bietet. Interaktionen des Gastes mit Alexa wer-
den beim Check-out geldscht.

In ,ausgewahlten® Hotels soll zudem die Mdglichkeit
bestehen, dass der Gast sich mit seinem privaten
Account anmelden kann. Hierzu wird eine eigene
Routine implementiert. Der private Account wird
beim Check-Out des Gastes automatisch getrennt.

LEITFADEN SMART HOTEL

Die folgende Abbildung skizziert die grundsatzliche
Funktionsweise von Alexa. Dargestellt ist hier bei-
spielhaft ein mogliches Ansprechen eines Hausau-
tomations-Gateways.

Amazon Alexa Cloud
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123 Darstellung der Alexa-Kommunikationswege
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7. FORDERUNGSMOGLICHKEITEN

Autorin: Ing. arch. Lucia Oberfrancova

Die Inhalte in diesem Kapitel wurden anhand einer
internen Recherche des akutellen Stands der Férde-
rungsmaoglichkeiten zusammengestellt. Das Thema
ist sehr komplex, daher erheben diese Inhalte keine
Anspruch auf Vollstandigkeit.

Ziel des Bundes, sowie der Landesregierung in
Mecklenburg-Vorpommern ist, die Wirtschaft auf
dem Weg in die Digitalisierung zu begleiten und
zu unterstitzen. Daher kénnen Sie von der Ange-
bot der vorhandenen Férderprogramme profitieren,
wenn Sie sich fur die Digitalisierung lhres Unterneh-
mens entschieden haben.

Noch gibt es in Mecklenburg-Vorpommern keine
fixen Férderprogramme bei denen die Konditionen
vollumfanglich vorgeschrieben sind. Jedes Star-
tup oder KMU kann bei Bedarf Antrage stellen und
Fordermittel beantragen, mehr Information finden
Sie unter der Webseite (08/2019): hitps://transfor-
mation-it.de/foerderprogramme-digitalisierungspro-
jekten-durch-die-bundeslaender/#Foerderung_in_
Mecklenburg-Vorpommern

Im Rahmen des Foérderprogramms ,DigiTrans — Digi-
talisierung in der Wirtschaft unterstiutzt das Landes-
forderinstitut Mecklenburg-Vorpommern Startups
und KMU bei der Entwicklung neuer digitaler Lésun-
gen und Geschéftsmodelle sowie bei der Gestaltung
der digitalen Transformation mit einer Férderung bis
zu 10.000 Euro, Forderquote 35-50% abhangig von
der Anzahl der Mitarbeiter. In Ausnahmen kdnnen
Unternehmen auch eine Foérderung bis zu 50.000
Euro erhalten, diese setzt jedoch ein umfangreiche-
res Konzept im Rahmen der Beantragung voraus.
Mehr Inforamtion finden Sie unter (08/2019): htips://
digitaleneuordnung.de/blog/foerdermittel-digitalisie-
rung/#MecklenburgVorpommern

BMWi hat in der Broschtre VVon der |dee zum Mar-
ketingerfolg — Programme flir einen innovativen Mit-

telstand, Stand 02/2019 einen Uberblick lber die
mdglichen Férderprogramme fir die Digitalisierung
bundesweit dargestellt. Beispiele der Programme
fur kleine und mittlere Unternehmen sind:

» Go-digital (BMWI) — Zuschuss max. 16.500
Euro, Férderquote 50 % fir die Beratungsleis-
tungen fir die digitale Transformation in den
Bereichen IT-Sicherheit, Digitale Markterschlie-
Rung und Digitalisierte Geschéaftsprozesse.
Mehr Info (08/2019): hitps://www.bmwi.de/
Redaktion/DE/Artikel/Digitale-Welt/foerderpro-
gramm-go-digital.html

» Go-Inno (BMWI) — Zuschuss max. 27.500 Euro,
Forderquote 50 % fur die Innovationsberatung.
Mehr Info (08/2019): hitps://www.innovation-be-
ratung-foerderung.de/INNO/Navigation/DE/
go-Inno/go-inno.html

» Kreditanstalt fur Wiederaufbau (KfW) bietet
Bundesweit folgende Kreditmdglichkeiten:

» ERP-Digitalisierungs- und Innovationskredit
(KfW) — Kredit, bis 25 Mio. Euro, Zins ab 1 %,
breite Anwendung. Mehr Info (08/2019): https://
www.kfw.de/inlandsfoerderung/Unternehmen/
Innovation/F%C3%B6rderprodukte/ERP-Digita-
lisierungs-und-Innovationskredit-(380-390-391)/

» ERP-Mezzanine fur Innovationen (KfW) — Kre-
dit, bis 5 Mio. Euro, Zins ab 1 %, Nachrang-
kapital. Mehr Info (08/2019): https://www.kfw.
de/inlandsfoerderung/Unternehmen/Innova-
tion/F%C3%B6rderprodukte/ERP-Mezzani-
ne-f%C3%BCr-Innovation-(360-361-364)/

Im Folgenden sind weitere Beispiele der Férderpro-
gramme des Bundes gelistet, die auch bei Digitali-
sierungs-Malinahmen verwenden werden kénnen:



» Bundesministerium fur Wirtschaft und Energie
(BMWi) fordert im Rahmen der Initiative ,IT-Si-
cherheit in der Wirtschaft* die Projekte, die dazu
beitragen, das IT-Sicherheitsniveau in KMU
nachhaltig zu verbessern. Mehr Info (08/2019):
https://www.it-sicherheit-in-der-wirtschaft.de/
ITS/Navigation/DE/Ueber-uns/Foerderbekannt-
machung/foerderbekanntmachung.html

» Im Rahmen des Férderprogrammes ,Verbes-
serung der regionalen Wirtschaftsstruktur* des
Bundesministeriums fur Wirtschaft und Ener-
gie kénnen Investitionsvorhaben der gewerbli-
chen Wirtschaft (einschl. Tourismus) geférdert
werden, wenn sie geeignet sind. Mit den Inves-
titionsvorhaben missen in den Fdrdergebieten
neue Dauerarbeitsplatze geschaffen oder vor-
handene gesichert werden. Mehr Info (08/2019):
http://www.foerderdatenbank.de/Foerder-DB/
Navigation/Foerderrecherche/suche.html?get=-
views;document&doc=373

» Das Zentrale Innovationsprogramm Mittelstand
(ZIM) ist ein bundesweites, technologie- und
branchenoffenes Férderprogramm. Mit dem ZIM
sollen die Innovationskraft und Wettbewerbs-
fahigkeit der Unternehmen nachhaltig unter-
stltzt und damit ein Beitrag zu deren Wachstum
verbunden mit der Schaffung und Sicherung
von Arbeitsplatzen geleistet werden. Mehr Info
(08/2019): https://www.zim.de/ZIM/Navigation/
DE/Infothek/UeberZIM/ueber-zim.html

» Im Rahmen der Hightech-Strategie 2025 wer-
den Forschung und Innovation in Bereichen
,Gesundheit und Pflege®, ,Nachhaltigkeit, Kli-
maschutz und Energie®, ,Mobilitat*, ,Stadt und
Land®, ,Sicherheit* und ,Wirtschaft und Arbeit
4.0“ geférdert. Mehr Info (08/2019): hitps://
www.hightech-strategie.de/de/hightech-strate-
gie-2025-1726.html

» In Férderrahmen ,Entwicklung digitaler Techno-
logien® 2019 bis 2022 werden Forschungs- und
Entwicklungsprojekte im vorwettbewerblichen
Bereich, die die Entwicklung digitaler Technolo-
gien zum Gegenstand haben, geférdert. Mehr
Info (08/2019): https://www.digitale-technolo-
gien.de/DT/Redaktion/DE/Kurzmeldungen/Aktu-
elles/2019/DT/2019 01 25 DT Foerderrah-
men.html

Im ,ldeenwettbewerb Gesundheitswirtschaft sucht
das Wirtschaftsministerium Mecklenburg-Vorpom-
mern in Kooperation mit der BioCon Valley® GmbH
innovative ldeen fir die Gesundheitswirtschaft.
Gegenstand der Férderung sind zukunftsweisende,

LEITFADEN SMART HOTEL

innovative ldeen fur Dienstleistungen, Prozesse
und Projekte zur Steigerung von Wachstum und
Beschéaftigung im Sinne des Masterplans Gesund-
heitswirtschaft MV 2020. Auch Unternehmen aus
dem Bereich Gesundheitstourismus kdnnen sich
bewerben. Mehr Info (08/2019): https://www.regie-
rung-mv.de/Landesregierung/wm/Wirtschaft/Wett-
bewerbe/ldeenwettbewerb-Gesundheitswirtschaft/

Es gibt auch andere Férderprogramme fir Entwick-
lungsmalRnahmen, die nicht direkt auf die Digitalisie-
rung gerichtet sind, kdnnen aber bei der geplannten
digitalen MalRnahmen (z. B. fur Personalentwick-
lung, Energie, Infrastruktur) unterstitzen. Aktu-
elle Informationen erhalten Sie z. B. in der Férder-
datenbank des Bundesministeriums fur Wirtschaft
und Technologie (08/2019): www.foerderdatenbank.
de oder uUber Landesforderinstitut Mecklenburg-Vor-
pommern (08/2019): www./fi-mv.de oder Férderfibel
M-V (08/2019): htips://www.service.m-v.de/foerder-
fibel/

Weiterhin gibt es in Deutschland verschiedene
Organisationen und Stiftungen, die Fdrderpro-
gramme zu unterschiedlichen Themen bieten. Wah-
rend der Suche nach der richtigen Stiftung kdnnen
Webseiten wie (08/2019): stiftungssuche.de oder
(08/2019): www.deutsches-stiftungszentrum.de
oder (08/2019): https://www.ehrenamtsstiftung-mv.
de/foerderung/foerderprogramme/ unterstitzen.
Z. B. Deutsche Bundesstifftung Umwelt (DBU) for-
dert die I6sungsorientierte Projekte zum Schutz der
Umwelt, mit verschiedenen Themenschwerpunkten.
Mehr Info (08/2019): www.dbu.de

Es gibt auch internationalle Fo&rderprogramme,
z. B. COSME auf der EU-Ebene, bei dem um
die Forderung einer nachhaltigen Tourismuse-
ntwicklung und der Kapazitdt von KMU im Tou-
rismus durch transnationale Zusammenarbeit
und Wissenstransfer geht. Mehr Info (08/2019):
https://ec.europa.eu/growth/smes/cosme/
Bei der Suche nach weiteren EU-Forderpro-
grammen unterstitzt das Netzwerk Enterprise
Europe Network (08/2019): een-deutschland.de
Ansperchpartner im  Mecklenburg-Vorpommern
kdnnen unter der Webseite (08/2019): https:/
enterprise-europe-mv.de/ gefunden werden.
Mehr Info zu den EU-Férderprogrammen koénnen
auch bei der Exekutivagentur fir kleine und mittlere
Unternehmen (EASME) (08/2019): htip://ec.europa.
eu/easme oder bei der Europaische Kommission
(08/2019): https://ec.europa.eu/growth/ gefunden
werden.

Die Férdermoglichkeiten zur Férderung der E-Mobili-
tat sind im Kapitel ,E-Mobilitat* (Seite 113) zu finden.
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GLOSSAR

AC (Alternating Current, dt.: Wechselstrom)

Add-on — bezeichnet eine Funktionserweiterung fir eine Soft-
ware, welche man herunterladen kann. Im Gbertragenden Sinne
bedeutet der Begriff auch Erganzung eines bestehenden Sys-
tems oder Pakets.

Aktoren — empfangen die Datentelegramme von Sensoren und
setzen sie in Aktionen um, wie z. B. Stellbefehle fir Heizkorper-
ventile — ist z. B. die Temperatur zu niedrig, wird das Heizkorper-
ventil gedffnet, um den Raum zu heizen. Typische Aktoren sind
Ventile, Stellantriebe oder LED Treiber.***

AR (Augmented Reality, dt.: erweiterte Realitat) — ,beschreibt die
visuelle Wahrnehmung der realen Welt, welche computergestutzt
um virtuell eingefligte Objekte erweitert wird. Im Gegensatz zur
Virtual Reality befindet sich der Benutzer hier nicht vollstéandig in
einer virtuell generierten Umgebung, da die die Realitat direkt mit
dreidimensionalen Inhalten Uberlagert wird. Bekannte Anwen-
dungen sind z. B. Einblendungen der Torentfernung bei einem
Freistol3 in einem FulRballspiel. Auch bei dem Spiel ,Pokemon
Go* wird diese Methode verwendet.“**

AWS (Amazon Web Services) Lambda — ist ein serverloser
Datenverarbeitungsservice, der eigenen Code beim Eintreten
bestimmter Ereignisse ausfiihrt und die zugrunde liegenden
Datenverarbeitungsressourcen verwaltet.**®

Big Data Analyse (dt.. Massendaten Analyse) — bezeichnet die
Analyse enormer Datenmengen, welche von Menschen alleine
nicht mehr auswertbar sind. Diese Daten entstehen hauptsachlich
durch die Auswertung von Internetnutzung, aber auch durch Kame-
ras, Mikrofone, Sensoren etc. Zur Verarbeitung dieser Datenmen-
gen sind neue Technologien und Analyse-Systeme notwendig.

BIM (Building Information Modeling, dt.: Gebaudedatenmodellie-
rung) — ist eine modellbasierende Planungsmethode. Die Basis
ist ein virtuelles Bauwerksmodell in 3D, das Uber die verschiede-
nen Phasen der Planung, Erstellung und Nutzung fortgeschrie-
ben wird, mit dem Ziel der Qualitats- und Effizienzsteigerung im
Bau- und Nutzungsprozess. In diesem Modell werden die raumli-
che Struktur, Bauteile und Attribute (z. B. Bauteiltyp, verwendete
Materialien, bauphysikalische Eigenschaften, Ausstattung und
Kosten) abgebildet und verwaltet."’

Blockchain (dt.: Blockkette) — diese Technologie ermdglicht die
Abwicklung von digitalen Transaktionen ohne Mittelsmann.

164 Vgl. Wago; Zugriff 08/2019

165 Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Digitales Handwerk
166 Vgl. Amazon; Zugriff 08/2019

167 Vgl. BIM (Welt); Zugriff 10/2019

Samtliche Informationen Uber Transaktionen werden dezent-
ral gespeichert, wodurch einerseits die Transparenz erhéht und
andererseits Informationen nicht mehr verandert werden kénnen.
Bekannteste Beispiele sind die Kryptowahrung Bitcoin und Smart
Contracts fur Versicherungen mit Ethereum.

Brute Force Attacke — ist ein gewaltsamer Angriff auf einen kryp-
tographischen Algorithmus, bei dem versucht wird, Zugangsda-
ten (z. B. Passwort, Nutzername) durch simples Ausprobieren
von moglichen Kombinationen herauszufinden.

BYOD (Bring Your Own Device, dt.: Bringe dein eigenes Gerat) —
bedeutet Mitbringen und Nutzen eigener mobilen Endgerate wie
den privaten Laptop, das eigene Tablet oder das Smartphone.

Captive Portals (unausweichliches Portal) — ist eine Webseite, die
zum Zwecke der Authentifizierung, Zahlung, Annahme eines End-
benutzer-Lizenzvertrags oder der Darstellung von Richtlinien etc.
angezeigt wird, bevor dem Benutzer des (W)LAN, ein breiterer
Zugriff auf Netzwerkressourcen (z. B. das Internet) gewahrt wird.

Channel Management (dt.: Kanalmanagement) — ist die Verwal-
tung bzw. das Management der Vertriebskanale. Alle Aktivitaten
eines Hotels, die sich auf die Betreuung und Verwaltung ihrer
Vertriebskanale beziehen, werden hier zusammengefasst.

Client — bezeichnet Soft- oder Hardware, ,die bestimmte Dienste
von einem Server in Anspruch nehmen kann. Haufig steht der
Begriff Client fir einen Arbeitsplatzrechner, der in einem Netz auf
Daten und Programme von Servern zugreift.**

Client-Server-Protokoll — Netzwerk-Protokolle regeln den Daten-
austausch in Computernetzen. Hier im Zusammenhang mit dem
RADIUS-Protokoll (Remote Authentication Dial-In User Service,
dt.: Authentifizierungsdienst fur sich einwahlende Benutzer), das
den Server-Netzwerkdienst (Authentifizierung, Autorisierung und
Accounting von Clients) regelt.

Cloud (dt.: Wolke) — bedeutet abstrahierte virtualisierte IT-Res-
sourcen (wie z. B. Datenspeicher, Rechenkapazitat, Anwendungen
oder Dienste wie etwa Freemail-Dienste), die von Dienstleistern
verwaltet werden. Der Zugang erfolgt Uiber das Internet. Der eigent-
liche physische Standort der Infrastruktur dieser Leistungen fiir den
Nutzer oft nicht erkennbar riickverfolgt werden kann, sondern die
Ressourcen ,wie aus den Wolken®, abgerufen werden kénnen.'®”

Cloud Computing — Cloud Computing bezeichnet das dynamisch
an den Bedarf angepasste Anbieten, Nutzen und Abrechnen von
IT-Dienstleistungen Uber das Internet. Angebot und Nutzung die-
ser Dienstleistungen erfolgen ausschlieRlich iber definierte tech-
nische Schnittstellen und Protokolle. Die Spannbreite der, im
Rahmen von Cloud Computing angebotenen, Dienstleistungen
umfasst das komplette Spektrum der Informationstechnik und
beinhaltet u. a. die Infrastruktur, Plattformen und Software.'””

168 BSI; Zugriff 10/2019
169 Vgl. Arbeitskreis Industrie 4.0; 2013; S. 84-7
170 Vgl. EFI Gutachten; 2016



Content Managment System (dt.: Inhaltsverwaltungssystem) —
List eine Software zur gemeinschaftlichen Erstellung, Bearbei-
tung und Organisation von Inhalten (Content) zumeist in Websei-
ten, aber auch in anderen Medienformen.“'”"

Controller bzw. Direct Digital Control (DDC) — sind im Gebé&u-
deautomation frei programmierbare Regler der Automationse-
bene, die fir die wesentlichen Steuerungs- und Regelungsauf-
gaben zustandig sind. Das Einschalten einer Leuchte aufgrund
eines Prasenzsignals oder Tastendrucks kann ein Controller bzw.
eine DDC schneller und zuverlassiger ausfiihren, als wenn jede
Aktion in der Managementebene koordiniert wird.""?

Customer Journey (dt.: Reise des Kunden) - definiert die einzel-
nen Etappen, die ein Kunde durchlauft, bevor er sich fir den Kauf
eines Produktes entscheidet und dartber hinaus. Die Custo-
mer Journey im Tourismus wird in 3 Phasen gegliedert: vor der
Buchung, wahrend der Buchung, nach der Buchung und umfasst
die Punkte: suchen und inspiriert werden, entdecken und planen,
buchen, ergdnzen und verbessern, erleben und reflektieren.

Customer Experience (dt.: Kundenerlebnis) - ist die Summe
aller Erfahrungen, die ein Kunde mit einem Unternehmen hat,
das Dienstleistungen oder Waren anbietet. Das Customer Expe-
rience Management (dt.. Kundenerfahrungsmanagement)
dient zur Schaffung positiver Kundenerfahrungen zum Aufbau
einer emotionalen Bindung zwischen Anwender und Produkt
oder Anbieter und kann Teil des CRM (Customer Relationship
Management) sein.'”

CRM (Customer Relation Management, dt.: Kundenbeziehungs-
management oder Kundenpflege) — steht fir eine Strategie, die
den Kunden in den Mittelpunkt stellt, und bezeichnet die syste-
matische Gestaltung der Kundenbeziehungsprozesse. Wichti-
ger Baustein des CRM ist die Dokumentation und Verwaltung von
Kundenbeziehungen, da so ein vertieftes Beziehungsmarketing
ermoglicht und eine langfristige Kundenbeziehung erreicht wird.'"

Data Mining (dt.: Datenmustererkennung” oder ,Wissensentde-
ckung in Datenbanken“) — umfasst alle statistischen Auswertun-
gen groRer Datenbestéande (Big Data) mit dem Ziel, neues Wis-
sen aus diesen Daten abzuleiten. Data Mining greift hierfir auf
computergestitzte Datenanalyse- und Entdeckungsalgorithmen
zuruick, die systematische und damit nicht-zuféllige Zusammen-
hange und Trends identifizieren.'”

Datenbussysteme (BUS = Binary Unit System, auch GST =
Gebaudesystemtechnik) — im Geb&audeautomation vernetzen
alle technischen Gerate und Funktionen miteinander und dienen
innerhalb eines Netzwerkes fiir die Ubertragung von Daten zwi-
schen den einzelnen Teilnehmern. Technisch betrachtet, ist ein
Bus-System eine Erweiterung der klassischen Elektroinstallation.

Bei Elekiroinstallation mit Bussystemen werden im Gegensatz zur
171 Wikipedia; Zugriff 10/2019

172 Vgl. Wago; Zugriff 08/2019

173 Vgl. Ryte Wiki; Zugriff 10/2019

174 Vgl. Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Hamburg; 2019
175 Vgl. EFI Gutachten; 2016
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Jklassischen“ Elektroinstallation Energie (Stromversorgung) und
Informationen (Steuerung) mit getrennten Leitungen transportiert.
Dafir wird eine zweiadrige Steuerleitung verwendet, die als Bus-
leitung oder einfach als Bus bezeichnet wird. Uber Bussysteme
kénnen bisher getrennte Systeme bzw. die Gewerke wie Beleuch-
tung, Jalousien, Heizung, Bellftung, Sicherheitstechnik sowie
Schlielanlage eines Hauses zusammengeschaltet werden. Vor-
aussetzung dafiir ist, dass die Installationsgerate busféhig, d.h.
mit einer programmierbaren Steuerelektronik ausgeristet sind.'”®

DC (Direct Current, dt.: Gleichstrom)

E-Procurement (dt. elektronische Beschaffung) — ist die Beschaf-
fung von Gutern und Dienstleistungen unter Nutzung des Inter-
nets sowie anderer Informations- und Kommunikationssysteme
(z. B. ERP-Systeme), hauptsachlich im Bereich des betrieblichen
Einkaufs gréRerer Unternehmen.'””

E-Recruiting (dt. E-Rekrutierung, Personalbeschaffung) -
beschreibt den Einsatz elektronischer Medien und Personalsys-
teme zur Unterstltzung bei der Personalbeschaffung. Ziele des
E-Recruiting sind Vereinfachung, Beschleunigung und Qualitats-
steigerung. Klassische E-Rekrutierung Kanéle sind soziale Netz-
werke, neben Facebook, Twitter, Instagram speziell XING oder
LinkedIn, Karriereseiten und Online-Jobportale, Karriereblog
oder auch eine App.'7® 7

ERP (Enterprise Resource Planning, dt.: Planung der Unter-
nehmensressourcen) — ist eine betriebswirtschaftliche Anwen-
dungssoftware, die Geschaftsprozesse u. a. aus den Bereichen
Lagerhaltung, Vertrieb, Produktion, Einkauf, Finanzbuchhaltung,
Personalwirtschaft und Kostenrechnung eines Unternehmens
koordiniert und abteilungsuibergreifend unterstitzt. Die betriebs-
wirtschaftlichen Funktionen werden im System entsprechend den
Unternehmensbereichen in Bausteinen — sogenannten Modulen
— abgebildet. So kann das System bei Bedarf durch Einbindung
zusatzlicher Software (z. B. externer Systeme) erweitert werden.
Ein ERP-System hilft also bei der Planung, Steuerung und Kont-
rolle der Aufgaben eines Unternehmens.**°

Facility Management (dt.. Gebaudemanagement) - bezeich-
net die Verwaltung und Bewirtschaftung von Gebauden sowie
deren technische Anlagen und Einrichtungen. Computer-Aided
Facility Management (CAFM) ist die Unterstitzung des Facility
managements durch eine Computersoftware, welches aus einer
Datenbank und einer Anwenderoberflache besteht. Dabei steht
die Bereitstellung von Informationen Uber die ,Facilitys* und die
Unterstltzung von Arbeitsprozessen im Vordergrund.

Gateway - ist eine Einrichtung zur Verbindung zweier oder meh-
rerer nicht gleicher Netzwerke, um den Informationsaustausch
zwischen diesen Netzwerken zu ermdglichen.'**

176 Vgl. Baunetzwissen; Zugriff 08/2019

177 Vgl. Wikipedia; Zugriff 10/2019

178 Vgl. Kompetenzzentrum Hamburg Baukasten; 2019

179 Vgl. Franke, M.; Zugriff am 23.09.2019

180 Vgl. BMWi; Zugriff 03/2019

181 Vgl. VDI-TGA, BACnet IGE e. V.; 2004; Zugriff 08/2019
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Gebaudeautomation (GA) — sind alle Einrichtungen, Softwares
und Dienstleistungen zur automatischen Steuerung, Regelung,
Uberwachung, Optimierung, Bedienung und Management von
komplexen gebaudetechnischen Anlagen sowie zur Erfassung
von Betriebsdaten mit dem Ziel eines energieeffizienten, wirt-
schaftlichen und sicheren Betriebs der Technischen Gebaude-
ausrustung (TGA)."*” Mit anderen Worten, GA ist eine intelligente
Vernetzung verschiedener Komponenten (Gerate, Anlagen) in
einem Gebaude durch Informations- und Kommunikationstech-
nologien. Im Hotel bezieht sich der Begriff insbesondere auf die
Steuerung (z. B. zeit- und bedarfsgerecht) direkt mit dem Haus
verbundener Einrichtungen (z. B. Alarmanlage, Raumluftkonditi-
onierung). Zur Automation gehdért auch die Fernsteuerbarkeit die-
ser Komponenten, entweder via Internet oder Uber das Telefon-
netz. Schnittstellen, z. B. zu PMS, die Kommunikation zwischen
der Hotelverwaltungssoftware und der GA sowie die Kommuni-
kation mit den Gasten und den Buchungssystemen sind hier von
hoher Bedeutung.

Generation Y — auch ,Digital Natives” oder ,Millennials® (dt.: Jahr-
tausernder) bezeichnet die Generation, die in den friihen 1980er
bis zu den spaten 1990er Jahren geboren wurde.

GoBD - Grundsatze zur ordnungsmafigen Fihrung und Aufbe-
wahrung von Buchern, Aufzeichnungen und Unterlagen in elekt-
ronischer Form sowie zum Datenzugriff.

Hausautomation (HA), bzw. SMART Home oder Intelligentes Haus
— SMARTe Lésungen im privaten Wohnbereich, bei denen Gerate
und Systeme eingesetzt werden, die mehr Komfort, Wirtschaft-
lichkeit, Energieeinsparung, Flexibilitdt und Sicherheit schaffen.
Diese Aspekte werden vordergriindig durch eine Vernetzung von
der Haustechnik (Alarmanlagen, Heizungs- und Lichtsteuerung
etc.), den Elektrohaushaltsgeraten (Herd, Kihlschrank etc.), den
Multimedia-Geraten (Fernseher, Videorekorder, Tuner, zentraler
Server etc.) und weiteren Funktionen (z. B. automatische Pflan-
zenbewasserung oder Haustierfitterung, usw.) mit Hilfe von Bus-
systemen erreicht. Eine komfortable Benutzerschnittstelle (Visua-
lisierung) ist hier von hoher Bedeutung.'*

IFTTT (If-This-Than-That(wenn dann)-Szenarien) — werden oft
fur die intelligente Steuerung der SMART Geraten angewendet.
Beispiel: Wird Gerat x eingeschaltet, schalten sich automatisch
Gerate y und z aus, misst Gerat a eine bestimmte Temperatur,
wird Gerat b aktiviert (z. B. wenn das Fenster gedffnet wird, wird
die Heizung eingestellt).

laaS (Infrastructure as a Service) — ist eines der drei Servicemo-
delle des Cloud Computings. Es bietet dem Nutzer die typischen
Komponenten einer Rechenzentrumsinfrastruktur wie Hardware,
Rechenleistung, Speicherplatz oder Netzwerkressourcen aus der
Cloud.™

182 Vgl. VDI-TGA, BACnet Interest Group Europe e. V,;
2004; Zugriff 08/2019

183 Vgl. AMEV; 2005; Zugriff 08/2019

184 Vgl. CloudComputing-Insider; Zugriff 10/2019

loT (Internet of Things, dt.: Internet der Dinge) — bezeichnet die
Vernetzung von Gegenstdnden mit dem Internet, damit diese
Gegenstande selbststéandig tUber das Internet kommunizieren
und so verschiedene Aufgaben fir den Besitzer erledigen kon-
nen. Der Anwendungsbereich erstreckt sich von einer allg. Infor-
mationsversorgung Uber automatische Bestellungen bis hin zu
Warn- und Notfallfunktionen.'®

Knoten oder Busteilnehmer — im Gebaudeautomation sind die an
einen Bus angeschlossenen Gerate. Die Knoten, die aktiv auf
den Bus zugreifen kénnen, heilRen Master, bzw. Client. Die Kno-
ten, die nur passiv beteiligt sind, heien Slaves, bzw. Server.

Kommunikationsprotokolle — im Gebaudeautomation sind inner-
halb eines Bussystems ein wichtiger Bestandteil, da nur so
geklart werden kann, wer (Kennung) was (Messwert, Befehl)
wann (Initiative) sagt / bekommt. Protokolle wurden entwickelt fur
den reinen Datentransport (Ethernet), die Fehlererkennung und
Basiskommunikation (z. B. TCP/IP) oder flr die anwendungsspe-
zifische Kommunikation (z. B. BACnet, LON, KNX). Die GA-Kom-
ponenten werden mit Hilfe von Bussystemen und Kommunikati-
onsprotokollen physikalisch und logisch zu einem interoperablen
Gesamtsystem zusammengefasst. Fur Gebaudeanwendungen
haben sich verschiedene Protokolle etabliert.

KRACK (Key Reinstallation AttaCK) — ist ein schwerwiegender
Replay-Angriff (Angriff durch Wiedereinspielung) auf das Wi-Fi
geschutztes Access-Protokoll (WPA2). Der Angriff nutzt eine
Schwéche im Vier-Wege-Handshake (wird fir die Authentifizie-
rung benutzt, um eine héhere Sicherheit zu garantieren) zur Aus-
handlung von Schlisseln beim Verbindungsaufbau aus.**®

Kunstliche Intelligenz (KI) — ,bezeichnet technische Systeme,
die anders als konventionelle regelbasierte Systeme in der Lage
sind, eine unbekannte Situation zu interpretieren, durch Ler-
nen die Erreichung ihres definierten Ziels zu verbessern und mit
einem gewissen Grad an Autonomie Aktionen auszufihren.”'®’

Lastspitze — kurzzeitig auftretende, hohe Leistungsnachfrage im
Stromnetz oder in anderen Versorgungsnetzen.

Malware — Die Begriffe Schadfunktion, Schadprogramm, Schad-
software und Malware werden haufig synonym benutzt. Mal-
ware ist ein Kunstwort, abgeleitet aus ,Malicious software® und
bezeichnet Software, die mit dem Ziel entwickelt wurde, uner-
winschte und meistens schadliche Funktionen auszufiihren.
Beispiele sind Computer-Viren, Wirmer und Trojanische Pferde.
Schadsoftware ist Ublicherweise flr eine bestimmte Betriebssys-
temvariante konzipiert und wird daher meist flr verbreitete Sys-
teme und Anwendungen geschrieben.'**

Mesh-Netzwerk — beim Mesh-Netzwerk kommunizieren alle
Gerate miteinander und verteilen das Signal weiter von der Quelle

185 Vgl. EFI Gutachten; 2016

186 Vgl. Vanhoef, M. (imec-DistriNet); 2017; Zugriff 08/2019
187 Begleitforschung Mittelstand-Digital; 2019

188 Vgl. BSI; Zugriff 08/2019



— daher empfangt ein Gerat das Signal von dem Sender, obwohl
das Gerat nicht direkt mit dem Sender verbunden ist. Dies bringt
mehrere Vorteile mit sich; hohere Reichweite (jeder angeschlos-
sene Gerat wirkt als Repeater), Stabilitat auch im Fall der unter-
brochenen Verbindung oder des Ausfalls eines der Gerate.'®*

NFC (Near Field Communication, dt.: Nahbereichskommunika-
tion) — ist eine Technik, mit der Daten per Funk Uber eine Ent-
fernung von wenigen Zentimetern verschickt / empfangen wer-
den konnen. Der Nutzer braucht dazu ein Endgerat wie z. B.
ein Smartphone, das mit einem NFC-Chip ausgerustet ist. Wird
dieses Gerat nahe an ein NFC-Lesegerat oder einen NFC-Tag
gehalten, erfolgt automatisch die Ubertragung von Daten.'®

OTA (Online Travel Agency, dt.: Online Reisebulro) — ,wird eine
Agentur oder Reiseblro genannt, das Leistungen wie Hotels, Flige
und Mietwagen hauptséachlich tber das Internet vermittelt.*'*"

Paa$S (Platform as a Service) — ist eines der drei Servicemodelle
des Cloud Computings. Typische PaaS-Angebote stellen Enwick-
lungswerkzeuge, Datenbanken, oder Betriebssysteme bereit, im
Hotel kann es z. B. eine Hotelmanagement-Platform sein.

PMS (Property Management System, dt.: Liegenschaftsmanage-
mentsystem) — bezeichnet in der Hotelbranche Hotelreservie-
rungssysteme, die das computergestutzte Verwalten und Steuern
eines Hotels ermdglichen (inkl. Zimmerreservierung, Abrech-
nung von Leistungen, Immobilienverwaltung). Mit diesem Sys-
tem werden die Tagesraten und Zimmerverflgbarkeiten automa-
tisch in allen elektronischen Distributionskanalen aktualisiert.'*”

PoE-Switches (PoE = Power over Ethernet) — Mit PoE versor-
gen Netzwerkkabel netzwerkfahige Gerate uber eine bestehende
Datenverbindung mit Strom.

Powerline (dt.: Stromleitung) — im Gebaudeautomation nutzt
die Powerline-Technik das vorhandene 230/400-V-Installations-
netz zur Ubertragung der Bustelegramme. Der Vorteil ist, dass
bei einer Nachristung vorhandener Gebaude mit einem Bussys-
tem eine aufwandige, nachtragliche Leitungsverlegung entfallt.’*

Pre-Shared Key (PSK) — Unter einem PSK versteht man in der
Kryptographie einen geheimen Schlissel fur ein symmetrisches
Verschlusselungsverfahren, der beiden Kommunikationspartner
bereits bekannt ist."

Raumautomation (RA) — beinhaltet die Leistungen zur integralen
Steuerung, Regelung und Uberwachung der technischen Einrich-
tungen in einem Raum (Technische Gebaudeausristung (TGA),
Fassade, Turen, usw.) und die Einbindung der Einrichtungen in
ein GA-System. Fir die Betriebsfihrung ist es wichtig, dass ver-
schiedene Nutzungsarten zentral vorgegeben werden kénnen.
189 Vgl. 50five; Zugriff 09/2019

190 Vgl. BMWi; Zugriff 03/2019

191 Travel-Dealz; Zugriff 03/2019

192 Vgl. Fandom Hotel-Lexikon; Zugriff 08/2019

193 Vgl. Baunetzwissen; Zugriff 08/2019
194 Vgl. IT-Administrator; Zugriff 08/2019
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Fir jede Nutzungsart kdnnen unterschiedliche Sollwerte z. B.
fur Heizung, Bellftung, Beleuchtung und Blendschutz vorgege-
ben werden. Nutzungsarten und Sollwerte sollen zentral parame-
triert und vor Ort manuell — ggf. eingeschrankt — verandert wer-
den koénnen (Einflussnahme durch den Raumnutzer).'*®

Regelung / Steuerung — sorgen flr die Automatisierung techni-
scher Ablaufe. Bei einer Regelung wird die Ausgangsgrofie (z. B.
Innentemperatur) fortlaufend iberwacht und bei Abweichung kor-
rigiert — 6ffnet man z. B. ein Fenster und sinkt dadurch die Innen-
raumtemperatur ab, so wird dies von der Regelung Uber den
Temperaturfihler (Sensor) erkannt und mehr heiRes Wasser in
den Heizkreis geleitet. Die Steuerung ist im Gegensatz zur Rege-
lung ein rein vorwarts gerichteter Prozess ohne Ruickkopplung.
Je nach anliegender Eingangsgrofie wird die Ausgangsgroe mit-
tels eines Aktors beeinflusst — so wird z. B. anhand der gemesse-
nen Aullentemperatur (Eingangsgrof3e) die Heizung eingestellt,
unabhangig von der Innentemperatur (Ausgangsgrofie).'*®

Regler — misst den tatsachlich erreichten Istwert der Ausgangs-
groRe (z. B. Innentemperatur), vergleicht ihn mit dem Sollwert
und andert bei Abweichungen die StellgréRe so, dass Soll- und
Istwert wieder Uibereinstimmen bzw. die Differenz minimal wird."?’

RADIUS-Protokoll (Remote Authentication Dial-In User Service dt.:
Authentifizierungsdienst fir sich einwahlende Benutzer) — ist ein
Client-Server-Protokoll, das zur Authentifizierung, Autorisierung
und zum Accounting von Benutzern in ein Computernetzwerk dient.

Reputation Management —umfasst die Gesamtheit aller systema-
tischen Unternehmensaktivitaten, die dem Aufbau, der Erhaltung
und Verbesserung eines positiven Unternehmensbildes dienen.
Mit diesem Management soll der Unternehmenswert nachhaltig
erhalten oder sogar gesteigert werden. Insbesondere wird dies
durch professionelle Feedback-Software gewahrleistet.'*

Responsive Webdesign — ein Design, bei dem alle Inhalte einer
Webseite auf unterschiedliche BildschirmgréRen (Rechner, Tab-
let, Smartphone) reagieren.

RFID-System (Radio Frequency IDentification, dt.: Identifizierung
mit Hilfe elektromagnetischer Wellen) — ist die Kombination aus
Transponder (Funketikett) und einem RFID-Reader (Lesegerat).
Der Transponder verfligt Uber einen kennzeichnenden Code, der
RFID-Reader dient zum Auslesen der Kennung. Im Hotel wird
diese Technik in vielen Fallen in einer Schliisselkarte zum Offnen
des Turschlosses verwendet. Das Lesegerat liest hier den Trans-
ponder aus und 6ffnet bei gegebener Berechtigung die Tar."*

Saas (Software as a Service) — ist eines der drei Servicemodelle
des Cloud Computings und beschreibt die Bereitstellung von
Software Uber das Internet. Beispiele sind verschiedene Weban-
wendungen und fertige Softwarelésungen.

195 Vgl. AMEV; 2005; Zugriff 08/2019

196 Vgl. RN-wissen; Zugriff 08/2019

197 ebenda

198 Vgl. Hotelier.de; Zugriff am 23.09.2019
199 Vgl. Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Hamburg; 2019
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SEO (Search Engine Optimization, dt.: Suchmaschinenoptimie-
rung) — sind MarketingmaRnahmen, die eingesetzt werden um
Einfluss auf die Wahrnehmung des eigenen Angebotes in Such-
maschinen zu nehmen. Die Reichweite von Suchmaschinen sowie
die Intention der Nutzer fir deren Anwendung sorgen fur eine hohe
Bedeutung der Suchmaschinen im Rahmen des Marketing.*”

Sensoren — im Geb&udeautomation erfassen die Veranderungen in
technischen Systemen / in der Umgebung (z. B. Temperatur, Heilig-
keit, Bewegung, Impulse von Tastern) und senden die Informationen
als Datentelegramme Uber ein geeignetes Bussystem (siehe Seite)
an die Aktoren. Beispiele sind Messumformer, Fuhler, Wachter.”*

SSID (Service Set Identifier) — ist eine Folge von Zeichen (Netz-
werkname), die ein WLAN eindeutig benennt. Eine SSID ist der
Name eines WLAN-Netzwerkes, das auf der IEEE-Norm 802.11
basiert. Die Liste der SSIDs (Namen) wird z. B. im Smartphone
als Liste der WLANSs in der Nahe angezeigt.

SMART grid (dt.: intelligentes Stromnetz) — kombiniert Erzeu-
gung, Speicherung und Verbrauch vom Strom. Eine zentrale
Steuerung stimmt sie optimal aufeinander ab und gleicht somit
Leistungsschwankungen — insbesondere durch fluktuierende
erneuerbare Energien — im Netz aus. Die Vernetzung erfolgt
durch den Einsatz von Informations- und Kommunikationstech-
nologien (IKT) sowie dezentral organisierter Energiemanage-
mentsysteme — in einem Smart-Grid werden neben der Ener-
gie auch Daten transportiert, sodass Netzbetreiber in kurzen
Abstanden Informationen zur Energieproduktion und -verbrauch
erhalten. Durch intelligente Vernetzung, Lastmanagement und
Nachfrageflexibilisierung kénnen eine effiziente Nutzung und
Integration der erneuerbaren Energien sowie eine Optimierung
der Netzauslastung erreicht werden.*”

SMART Home — siehe Hausautomation

SMART Home Zentrale (auch Basisstation, Hub, Bridge oder
Gateway) — ist ein Herzstlick des SMART Home Systems. Sie ver-
bindet die unterschiedlichen SMARTen Gerate und ermdéglicht die
Steuerung per Computer, SMARTphone oder Tablet. Die Kommu-
nikation zwischen SMART Home Geraten erfolgt iber Kommuni-
kationsprotokolle. In der Regel sind es Funkbussysteme.

SMART Hotel — ist ein Oberbegriff fir die Digitalisierung aller
internen und technischen Prozesse sowie Service-Innovation,
die mit einem Hotelbetrieb verbunden sind. Die Vorteile sind z. B.
effizienter, kosteneffektiver, und nachhaltiger Hotelbetrieb, Zeit-
einsparung und Steigerung des Gastekomforts und der Zufrie-
denheit der Gaste.

SMART Produkt — ist die Bezeichnung fir physische Produkte,
die selbst Daten fur ihr eigenes virtuelles Abbild zur Verfligung
stellen kénnen.?*

200 Vgl. Springer Gabler Verlag; Zugriff 03/2019
201 Vgl. Wago; Zugriff 08/2019

202 Vgl. Umweltbundesamt; Zugriff 10/2019
203 Vgl. Arbeitskreises Industrie 4.0; 2013

SMART City (dt.: intelligente Stadt) — ,nutzt Informations- und
Kommunikationstechnologien, um auf der Basis von integrier-
ten Entwicklungskonzepten kommunale Infrastrukturen, wie bei-
spielsweise Energie, Gebaude, Verkehr, Wasser und Abwasser
zu verknupfen.” Das Ziel ist, die Stadte effizienter, kosteneffek-
tiver, sicherer und nachhaltiger zu machen, bei gleichzeitiger
hohen Lebensqualitat der Bewohner.”*

Social Engineering Attacken (dt.; soziale Manipulation) — Bei
Cyber-Angriffen durch Social Engineering versuchen Kriminelle
ihre Opfer dazu zu verleiten, eigenstandig Daten preiszugeben,
Schutzmalinahmen zu umgehen oder selbststandig Schadpro-
gramme auf ihren Systemen zu installieren. Sowohl im Bereich
der Cyber-Kriminalitét als auch bei der Spionage gehen die
Tater geschickt vor, um vermeintliche menschliche Schwachen
wie Neugier oder Angst auszunutzen und so Zugriff auf sensible
Daten und Informationen zu erhalten.?*

Steuerung — siehe Regelung

Subdomain — ist immer Teil einer bereits registrierten Domain,
also einer Adresse im Internet. Sie erlauben eine weitere Unter-
teilung einer Domain und befinden sich vor dem Domain-Namen.
Mit Hilfe von Subdomains kénnen zum Beispiel Webseite-Inhalte
strukturiert und direkt erreichbar gemacht werden.

Twisted Pair Kabel (Kabel mit verdrillten Adernpaaren) — besit-
zen paarweise miteinander verdrillte Adern und werden in zwei-
adriger Variante fir die Busleitungen bei der Geb&udeautoma-
tion angewendet.

VR (Virtual Reality, dt.: Virtuelle Realitat) — ,versetzt den Anwen-
der in eine ,andere Welt“. Die hierfir eingesetzten VR-Brillen
dunkeln dabei die tatsachliche Umgebung vollstéandig ab, sodass
der Eindruck entsteht, der Anwender befande sich an einem
anderen Ort. Grundsatzlich wird hier unterschieden zwischen
Lésungen, die eine 3D-Visualisierung von einem festen Standort
bieten, oder Lésungen, die es zudem gestatten, sich durch die
dargestellte Umgebung zu bewegen."*®

WEP / WPA / WPA2 / WPA3-Verschllsselung — Verschllsse-
lungsprotokolle fir WLAN; WEP (Wired Equivalent Privacy) ist
das alteste Verfahren; es sind mittlerweile einige Schwachstellen
bekannt — WEP sollte daher nicht mehr verwendet werden. WPA
(Wi-Fi Protected Access) sind Nachfolger.

Wifi-Netzwerk — ist der Ubliche WLAN, bei dem ein WLAN-Router
die Signale kabellos sendet und empfangt.”’’

WLAN Access Point (dt.. WLAN-Zugangspunkt) — lber einen
Wireless Access Point kénnen sich (WiFi-)Gerate drahtlos mit
einem verkabelten lokalen Netzwerk verbinden.

204 BBSRim BBR, BMUB); 2017; S. 10

205 Vgl. BSI; Zugriff 08/2019

206 Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Digitales Handwerk
207 Vgl. 50five; Zugriff 09/2019
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Gomobi (Afilias Technologies Ltd), URL: gomobi.info
Google, URL: store.google.com/de, assistant.google.com
GP JOULE Connect GmbH, URL: www.connect-gp-joule.de
®HappyOrNot Ltd., URL: www.happy-or-not.com/de
HoistGroup GmbH, URL: www.hoistgroup.com/de
HolidayCheck AG, URL: www.holidaycheck.de

Homematic IP (eQ-3 AG), URL: www.homematic-ip.com
Hotel.de (HRS GmbH), URL: www.hotel.de

Hotelbird GmbH, URL: www.hotelbird.de

Hoteldesk (Swoppen Systems GmbH), URL: www.hoteldesk.de
HotelFriend AG, URL: hotelfriend.com/de

Hotelkritiken, URL: www.hotelkritiken.de

HSR GmbH, URL: www.hrs.de

Hyundai Motor Deutschland GmbH, URL: www.hyundai.de
Ibelsa GmbH, URL: www.ibelsa.com

ICONAG-Leittechnik GmbH, URL: www.iconag.com

Ikea Deutschland GmbH & Co. KG, URL: www.ikea.com/de
Incharge (Vattenfall AB), URL: www.goincharge.com/se/en

innogy SE, URL: www.innogy.com
Instagram (Facebook Ireland Limited), URL: www.instagram.com

Interalp Touristik GmbH, URL: www.interalp-touristik.com/de
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lonos (1&1 IONOS SE), URL:www.ionos.de
ISSENDORFF KG (LCN®), URL: www.Icn.eu
JAEGER Wohn- & Gebaudeintelligenz, URL: jwgi.de
Jimdo GmbH, URL: www.jimdo.com/de

Johnson Controls Systems & Service GmbH, URL: www.john-
soncontrols.com/de

Kettler Alu-Rad GmbH, URL: www.kettler-alu-rad.de
Kieback&Peter GmbH & Co. KG, URL: www.kieback-peter.com
KNX® Association, URL: www.knx.org

Landis+Gyr GmbH, URL: www.landisgyr.de

LG Electronics Deutschland GmbH, URL: www.lg.com/de
Locaboo (LOY GmbH), URL: www.locaboo.com/de

Lodgit Hotelsoftware GmbH, URL: www.lodgit-hotelsoftware.de
LonMark® International, URL: www.lonmark.org

Loxone® Electronics GmbH, URL: www.loxone.com

Matterport Inc., URL: try.matterport.com

M-bus, URL: www.m-bus.com

Meinhotspot GmbH, URL: meinhotspot.com

Mennekes Elektrotechnik GmbH & Co. KG, URL: www.mennekes.de
Mercedes-Benz (Daimler AG), URL: www.mercedes-benz.de
Merten (Schneider Electric GmbH), URL: www.merten.de
Messner Technik GmbH, URL: www.messner-technik.de
Microsoft Corporation, URL: www.microsoft.com

MIDITEC Datensysteme GmbH, URL: www.miditec.de

Mirabyte GmbH & Co. KG (FrontFace), URL: www.mirabyte.com/de
MMD Automobile GmbH (Mitsubishi), URL: www.mitsubishi-motors.de
Modbus® Organization, Inc., URL: http://www.modbus.org/
Momondo A/S, URL: www.momondo.de

myStromer AG, URL: www.stromerbike.com/de

Necta (EVOCA Germany GmbH), URL: necta.evocagroup.com/de
Netatmo SAS, URL: www.netatmo.com/de

Neuberger Gebaudeautomation GmbH, URL: www.neuberger.net
NFC Forum, Inc. (N-Mark®), URL: nfc-forum.org

Nissan Center Europe GmbH, URL: www.nissan.de

02 (Telefénica Germany GmbH & Co. OHG), URL: www.o2online.de
Octorate, URL: www.octorate.com/de

OPC® Foundation, URL: opcfoundation.org

Opel Automobile GmbH, URL: www.opel.de

OpenTherm® Assosiation, URL: www.opentherm.eu

Oracle Hospitality, URL: www.oracle.com/de

Osram GmbH, URL: www.osram.de

OTA insight, URL: www.otainsight.com/de

Panasonic Marketing Europe GmbH, URL: www.panasonic.com/de
Paulmann Licht GmbH, URL: de.paulmann.com

Philips GmbH Market DACH, URL: www.philips.de

Phoenix Contact Deutschland GmbH, URL: www.phoenixcont-
act.com/online/portal/de

Planungsgruppe M+M AG, URL: www.pgmm.com/de
Priva Building Intelligence GmbH, URL: www.priva.com/de
Progros Einkaufsgesellschaft mbH, URL: www.progros.de

Protel, URL: www.protel.net/de
Rapidminder, Inc., URL: rapidminer.com

Resavio (Lehnen Websolutions GmbH & Co. KG), URL: resavio.com
Saia-Burgess Controls AG (SBC), URL: www.saia-pcd.com/de

Samsung Electronics GmbH, URL: www.samsung.com/de

Sas Hotel Analystics (SAS Institute GmbH), URL: www.sas.com/de
SAP Deutschland SE & Co. KG, URL: www.sap.com/germany
Sauter AG, URL: www.sauter-controls.com

SevDesk GmbH, URL: sevdesk.de

Sharp Business Systems Deutschland GMBH, URL: www.sharp.de
Siemens AG, URL: https://new.siemens.com/de/de.html
Siteminder (Online Ventures Pty Ltd), URL: www.siteminder.com/de
Smart (Daimler AG), URL: www.smart.com/de

SMI Standard Motor Interface e.V., URL: standard-motor-interface.com
Softinn (Softinn Solutions Sdn. Bhd.), URL: www.mysoftinn.com
Somfy ACTIVITES SA, URL: www.somfy.de

SonyEurope B.V., URL: www.sony.de

Sorglosbox (sorglosinternet GmbH), URL: www.sorglosinternet.de
SO WIFI, URL: soconnect.com/de

Steinel Vertrieb GmbH, URL: www.steinel.de

SuitePad GmbH, URL: www.suitepad.de

SumUp (SumUp Payments Limited), URL: sumup.de

Swoodoo (Kayak Europe GmbH), URL: www.swoodoo.com
Tado GmbH, URL: www.tado.com/de

Telekom Deutschland GmbH, URL: www.telekom.de
Thermokon Sensortechnik GmbH, URL: www.thermokon.de
Thread® Group, URL: www.threadgroup.org

Touchway Solutions AG, URL: www.touchway.com/de
TripAdvisor® (NASDAQ: TRIP), URL: www.tripadvisor.de
Trivago N.V., URL: www.trivago.de

TrustYou GmbH, URL: www.trustyou.com

TV Spielfilm Verlag GmbH, URL: www.tvspielfiim.de

Twitter International Company, URL: twitter.com

uControl (ITC Internet-Trade-Center AG), URL: www.ucontrol.de
ULE®Alliance, URL: www.ulealliance.org

Unitymedia GmbH, URL: www.unitymedia.de

VenioxGmbH&Co. KG., URL: www.veniox.com

Vodafone GmbH, URL: www.vodafone.de

Volkswagen AG, URL: www.volkswagen.de

VR-Easy GmbH, URL: vr-easy.com

Wago Kontakttechnik GmbH, URL: www.wago.com/de

waipu.tv (EXARING AG), URL: www.waipu.tv

Wallbox Chargers, S.L., URL: https://wallbox.com/de_de
Walther-Werke Ferdinand Walther GmbH, URL: www.walther-
werke.de

Weclapp SE, URL: www.weclapp.com/de

Wi-Fi® Alliance, URL: www.wi-fi.org

Withings France SA, URL: www.withings.com/de

Wix.com, Inc., URL: de.wix.com

Wordpress (Automattic Inc.), URL: wordpress.com

Youtube, URL: www.youtube.com

Xing (New Work SE), URL: www.xing.com

Zattoo Europa AG, URL: zattoo.com/de

Zeta Software GmbH, URL: www.zeta-producer.com/de

Zigbee Alliance, URL: www.zigbee.org

Z-Wave®, URL: www.z-wave.com
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rund-ums-fahrzeug/e-mobilitaet/kaufen/elektroauto-kostenver-
gleich/ (Stand 09/2019)
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08/2017, URL: https://www.hotel.de/blog/gruene-geschaefts-
reise/carsharing/ (Stand 09/2019)
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AUSBLICK

Analog oder digital ist heute keine Frage mehr. Ob
Online Banking, Booking oder Elster — ohne digitale
Hilfsmittel ist vieles undenkbar geworden. Dennoch
steht es jedem frei gesund und nachhaltig zu leben
und dabei analoge Technologien weiter zu nutzen.

Die Kenntnisse um die Mdglichkeiten und Vor- und
Nachteile und der gezielte Einsatz digitaler Hilfsmit-
tel sind allerdings entscheidend fur den Erfolg eines
Unternehmens.

Die Digitalisierung ist als wichtigster Grundbau-
stein wirtschaftlichen Wachstums und nachhaltiger
Entwicklung verstanden, die alle Prozesse unseres
Lebens verandert. Neue Berufsfelder sind entstan-
den — andere werden verschwinden.

Doch wohin wird es weiter gehen? Wie sieht die
Zukunft 2070 aus?

Wenn man heute ein Haus oder Hotel baut, es
modernisiert, oder ein Unternehmen griindet, dann
investiert man in die Zukunft. Hduser werden aus
Griinden der Nachhaltigkeit heute fur eine Mindest-
lebenszeit von 50 Jahren errichtet. Sie sollten daher
auch 2070 noch den Anforderungen und Standards
einer zukinftigen Nutzung gentigen.

2006 wurde das Smartphone eingefuhrt. Es hat
heute alle Bereiche unseres Lebens erfasst und
revolutioniert. Welche neuen technologischen Ent-
wicklungen erwarten uns in den nachsten 13 Jah-
ren bis 20327 Welche Auswirkungen werden die
zukunftigen Entwicklungen auf den Betrieb und die
Nutzung von Hotels und Ferienwohnungen haben?

All diese Fragen kdnnen wir heute nicht mit Sicher-
heit beantworten. Feststellen kénnen wir aber, das
wir noch den Grad der Digitalisierung mit dem wir
leben selbst festlegen kénnen. Ob SMART, SMART
plus oder all SMART die digitalen Technologien sind
Hilfsmittel fir unser Wohlbefinden und wir kénnen
selbst entscheiden mit welchem Grad der Digitali-
sierung wir leben mdchten.

Die technologische Entwicklung aber kénnen wir
nicht aufhalten. Viele verdeckte digitale Prozesse
z. B.: bei der Energieversorgung, Logistik, usw. sind
bereist fundamentaler Bestandteil unseres Lebens
geworden ohne dass wir es bemerken.

LEITFADEN SMART HOTEL

Die Kenntnisse der Entwicklungen und Maglichkei-
ten ist wichtig um heute daruber entscheiden zu
kdnnen welche Bedeutung wir den SMART Techno-
logien in unserem Leben einrdumen.

Mit den neuen technologischen Entwicklungen und
medizinischen Hilfsmitteln kdnnen wir alter werden.
Die eigene Gesundheit beginnt an Bedeutung zu
gewinnen. Wir mdchten uns versichern, dass wir in
unserem Umfeld qualitativ hochwertige und nach-
haltige Bedingungen finden.

Die Orte die wir nutzen werden daher zunehmend
nach ihrer Nachhaltigkeit, Inklusion und Gesundheit
bewertet und eingestuft werden.

Wir mussen uns daher zukinftig mehr mit den
Bedingungen beschaftigen, wie wir ,gesunde Orte*
schaffen konnen und welche Qualitdtsanforderun-
gen dazu erfillt sein missen.

Wir mdchten uns gemeinsam mit lhnen diesen Her-
ausforderungen stellen und herausfinden welche
Grundbedingungen und Qualitadtsanforderungen
bestehen missen um das gesunde Lebensumfeld,
den gesunden Ort und das gesunde Haus (Hotel)
erstellen zu kénnen.

GESUND und SMART sind die Herausforderungen
fur morgen.

Wellewsak

Prof. Dipl.-Ing. Martin Wollensak

Projektleiter Digitalisierung KMU Tourismus an der
Hochschule Wismar
Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Rostock
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Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum

Rostock

Als ein Teil der durch das Bundesministerium fir
Wirtschaft und Energie gefdrderten Initiative Mit-
telstand Digital, wurde im Oktober 2017 das Mittel-
stand 4.0-Kompetenzzentrum Rostock gegriindet.

Expertinnen und Experten begleiten kleine und mit-
telstdndische Unternehmen aus Mecklenburg-Vor-
pommern auf dem Weg von einem analogen in einen
digitalen Arbeitsalltag. Das Mittelstand 4.0-Kompe-
tenzzentrum Rostock richtet sich an kleine und mitt-
lere Unternehmen aus den folgenden Branchen:

> Medizintechnik

» Gesundheitswirtschaft

» Gesundheitstourismus

» Tourismus

Wir bieten Unterstitzung bei allen Fragen rund um
die Digitalisierung lhrer unternehmerischen Pro-

Konsortialpartner

> | ITINITIATIVE

MECKLENBURG VORPOMMERN

___11B|_f

Universitatsmedizin
Rostock

PP
H

Hochschule Stralsund

Hochschule Neubrandenburg
University of Applied Sciences

zesse und zeigen lhnen Chancen und Ldsungs- Unterauftragnehmer
moglichkeiten des digitalen Wandels auf. Dartber
hinaus koénnen sich naturlich auch Vertreter aus
branchenfremden, kleinen und mittelstdndischen R
Unternehmen der Region mit ihren Fragen an das g‘?* = ;
Kompetenzzentrum wenden, da eine brancheniiber- &9 # Fraunhofer ...
. .. . 0""*&"&‘,’2 SChor 1GP Ipt T

greifende Vernetzung fir uns von Bedeutung ist. EC i
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Die in dieser Broschire enthaltenen Informationen sind fir Kleine und Mittlere Unternehmen (KMU) im Hotel- und Gastgewerbe
bestimmt; sie erheben weder Anspruch auf Vollstéandigkeit noch auf Richtigkeit und entsprechen dem allgemeinen Wissensstand Mitte

2019. Die Ausarbeitung geht in einigen Bereichen neue Wege, die noch nicht in allen Bereichen wissenschaftlich belegbar sind.
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Mittelstand-Digital informiert kleine und mittlere Unternehmen Uber die Chancen und
Herausforderungen der Digitalisierung. Kompetenzzentren helfen vor Ort dem kleinen Einzelhandler
genauso wie dem groReren Produktionsbetrieb mit Expertenwissen, Demonstrationszentren,
Netzwerken zum Erfahrungsaustausch und praktischen Beispielen. Das Bundesministerium fur
Wirtschaft und Energie erméglicht die kostenlose Nutzung aller Angebote von Mittelstand-Digital.

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



Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Rostock

Biomedizinisches Forschungszentrum Rostock
Schillingallee 68
18057 Rostock

Tel.: 0381 4031-800
Fax: 0381 4031-999
E-Mail: info@kompetenzzentrum-rostock.digital

Web: www.kompetenzzentrum-rostock.digital

ISNB: 978-3-947929-11-5




