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Ausgangslage / Problemstellung
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> Tourismus bleibt auch im Zeitalter der Digitalisierung ein
People Business und die menschliche Interaktionsqualitat
wird durch die Digitalisierung umso wertvoller aber
anspruchsvoller.

> Bislang stand die Interaktion Gast — Leistungstrager im
Zentrum der Diskussion, aber lief oft auf operative und eher
triviale Massnahmen mit Vorwurfscharakter heraus.

> Untersuchung betont neu aber Charakteristika von Betrieb &
Destination, die die Interaktionsqualitat beeinflussen (vgl. Bandi
et al., 2018)

> Auch im Zeitalter der Digitalisierung sind Wettbewerbsvortell
in der Schweiz kaum Uber Preis moglich, Gastfreundlichkeit
als mogliche Differenzierungsstrategie (Mody et al., 2019) hat
weiterhin Potenzial
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> Menschliche Interaktionsqualitat strategisch positionieren und
zur Fuhrungsaufgabe machen.

> Digitalisierung als Hilfsmittel ermoglicht das:

— A) Messen:
— «Alles was nicht gemessen wird, wird nicht getan»

— Digitalisierung ermoglicht es die Wirkung der Interaktionsqualitat bei
den Gaste in semantischer Form (Reviews und Bewertungen bspw.
Tripadvisor) zuganglich zu machen und diese Uber einen
Leistungstrager und aggregiert auch auf eine Destination zusammen
zu fassen

— B) Strategische Entscheidungsgrundlage dazu schaffen:
— Zur strategischen Frage machen

— Mogliche Strategien (Gastgeber, Mitarbeiter, Team oder IT-gestutzt)
zur Sicherstellung einer hohen Interaktionsqualitat aufzeigen und
Einordnung inkl. moglichen Massnahmen ermaoglichen.
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> A) Messen mit «Interaktionsqualitats»-Radar:

— Externe Monitoringmoglichkeit der wahrgenommen Leistung
durch Gaste bei Leistungstragern

— Starken und Schwachen in der Dienstleistungskette
identifizieren (Profil fur Gastfreundlichkeit oder interkulturelle
Kompetenz)

— Destinationsvergleiche als Anreizmechanismus oder ggf. auch
destinationsinterne Vergleiche ermoglichen
(Gastfreundlichkeits-Indizes / Indizes fur interkulturelle
Kompetenz)

> B) Fordern und Entwickeln mit Strategy-Finder:

— Handlungs- und strategieorientierte Losungsvorschlage bzgl.
Gestaltung der Interaktion mit dem Gast pro Betrieb und
Destination

— FUhrungsorientierte Strategien
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A) Entwicklungsidee des
«Interaktionsqualitats»-Radar
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> |nteraktionsqualitat zwischen Gast und Gastgeber umfasst
verschiedene Aspekte

Ikexikontlnter(l;ultl;_:ef!_le Interaktions- Lexikon Gastfreundlichkeit
ompetenz (Profil fir e , ) _
Interkulturelle Kompetenz) quahtat (Gastfreundlichkeits-Profil)
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Index fur Interkulturelle
Kompetenz

{ Index fur Gastfreundlichkeit }
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A) Entwicklungsstufen
«Interaktionsqualitats»-Radar
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> Semantische Analyse von Gastebewertungen (z.B von
TripAdvisor), da immer mehr touristische oder tourismusnahe

Betriebe (auch Spielplatze, Supermarkt etc.) online bewertet
werden

> Aufbau erfolgt in 2 Schritten und 2 Modulen (Thematik
Gastfreundlichkeit und/oder Interkulturelle Kompetenz)
— Erstellung eines Gastfreundlichkeits-Profils / Profil fur
interkulturelle Kompetenz

— Beschreibung von Gastfreundlichkeit /Interkultureller Kompetenz in
Gastebewertungen

— Auswahlkriterien ableiten

— Erstellung eines Gastfreundlichkeits-Indizes / Indizes fur
interkulturelle Kompetenz

— Bewertung der gewonnenen Infos aus Gastebewertungen
— Aggregation zu einem Index (mit Gewichtungen)
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A) Detaillierter Aufbau des
«Interaktionsqualitats»-Radar
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4 Aufbaustufen:
— Staging Area: ldentifikation

Datenquellen und Sammlung
der Daten (z.B Tripadvisor)

STAGING AREA
Rohdaten

- | — Processing Area:

PROCESSING AREA
normalisierte Daten
(kanonische Form)

Bereinigung, Trans-
formierung und Normali-

TS | | g 8 > == sierung der Rohdaten
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3 S I Computing Area:

et | | [ ] i B Semantische Analyse der
Cf T Reviewdaten anhand GF/IK-
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Profil

— Publishing Area: Auswertung
und Visualisierung der Daten

Quelle: Collova 2019
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B) Strategy - Finder: Strategien Zur Eg'::'easnm
Starkung der Interaktionsqualitat
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> Aus einer Studie vom CRED-T aus dem Jahr 2018 bestehen
4 mogliche fuhrungsorientierte Strategien zur Starkung der
menschlichen Interaktionsqualitat im Tourismus (damals
Fokus auf Gastfreundlichkeit), die nun konkretisiert, vertieft,
und generalisiert werden sollen (vgl. Abbildung nachste Folie)

> Daraus soll ein IST-SOLL-Vergleich Instrument entstehen,
das den Betrieben und Destinationen bei der weiteren
Starkung von GF/IK wertvolle Unterstutzung geben soll
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B) Strategy — Finder: Strategien zur
Starkung der Interaktionsqualitat
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- Gastgeberfokussiert Mitarbeiterfokussiert Teamfokussiert IT-unterstutzt

forderliche Faktoren Typ

Voraussetzungen bzw.

Best Practice Beispiele
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e Gastgeber/Direktion
Ubernehmen persénliche
Interaktion mit Gasten
(=Gastgeber aus
Leidenschaft)

e Hohe Fach- und
Servicekompetenz der
Mitarbeitenden (damit
sich Gastgeber v.a. auf
die Gasteinteraktion
konzentrieren kénnen)

¢ Kleine bis mittlere
Betriebsgrosse

Walther Relais & Chateaux

o Mitarbeitende ibernehmen
personliche Interaktion mit Gasten

* bendtigen sowohl Fach- und
Servicekompetenz wie
Gastgeberqualitaten

e hohe Mitarbeiterfluktuation bei
Umsetzung eines hohen

Gastfreundlichkeitsniveau hinderlich

e Geringe Mitarbeiterfluktuation

o Gleichzeitig hohe Fach- und
Servicekompetenz sowie soziale
Kompetenzen (echte Gastgeber-
Qualitaten) der Mitarbeitenden

Hotel d’Angleterre
Parkhotel Schoenegg
Hotel Schweizerhof

o Gesamte Team
(Gastgeber/Direktion und
Mitarbeitende) interagiert
intensiv und persénlich mit
Gasten

e Bedingt teamorientierte
Unternehmensphilosophie und
moglichst geringe
Mitarbeiterfluktuation

e Geringe Mitarbeiterfluktuation

¢ Gleichzeitig hohe Fach- und
Servicekompetenz sowie
soziale Kompetenzen (echte
Gastgeber-Qualitaten) der
Mitarbeitenden

e Eher flache Hierarchien,
kooperativer Fuhrungsstil und
teamorientierte Betriebskultur

Chesa Randolina

Hotel Garni Chesa Mulin
Marchenhotel Bellevue
Hotel Bernerhof, Kandersteg

e |T-Tools unterstitzen
Personalisierung des Service
- speditive Umsetzung durch
Mitarbeitende

e Sicherstellung und effektive
Nutzung von Wissen uber
Persodnlichkeit und Bedurfnisse
des Gastes

e Fachkompetenz der
Mitarbeitenden im Umgang mit
IT-Tools

Hotel Lugano Dante
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(Quelle: Bandi et al. 2018)



Weiteres Vorgehen
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> Marz: Diskussion Projektidee in der RDK, bei Interesse
Arbeitsgruppe bilden

> April/Mai: Wunsche/Erwartungen/ldeen im Rahmen einer
Arbeitsgruppen-Sitzung diskutieren, anschliessend
Projektskizze und moglicher Antrag erarbeiten

> Sommer 2020: Finalisierung Antrag und ggf. Prasentation
RDK

> Anschliessend: Einreichung Antrag und Projektstart

— Trager des Projektes: RDK

— Wissenschaftliche Umsetzung: CRED-T und BFH (Prof.
Collova)
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