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Hochschule Luzern

Wirtschaf

Da versteht man schon, warum die Englander in die mondanen Hotels in den
Bergen in die Kur gekommen sind, sagt der Paul,

ist ja vor hundert Jahren in Mode gekommen, sich den Kopf in den Bergwintern
auszuluften,

die Rhatische pumpt Gaste von den flachen Landern in die Berge rauf, und hier
werden die muden, ausgebrannten Seelen in der frischen Bergluft aufgehangt
wie frische Linticher und ausgeluftet,

ja wohin mit den Tourists, wenn hier kein Schnee mehr liegt, die kann man ja
nicht den ganzen Tag lang wandern lassen, die holen sich noch eine Zerrung,
und ob das gesund ist, ist denn noch nicht erwiesen, wandern im Winter bei
dieser kalten Luft, mit den blutten Wadeli, da fangt man sich ja eine
Blasenentziindung ein wie die vom Schneckenhof im Schwarzwald.....

Arno Camenisch, Der letzte Schnee (2018, S. 87)
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der Technologie auf die Geschaftsmodelle
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1. Tourismus — immer ein first mover bei der Technologie

e erstes elektrisches Licht und Lifte bei Grand Hotels
 Bergbahnen, Flugzeuge, Space Tourism

Quelle: Gschwend Hanspeter: Aubruch.2015 S.32

Quelle: Dietschi Eugen: Vom Ballon zum Jet, 1971 S. 180 Quelle: Bener Peter Christian, Schmid Daniel:
Die Erfindung vom Paradies.1983 S.140
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Die Jungfraubahnen als Pioniertat (Eroffnung erste Etappe 1897)
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Das Blatt in Guyers Notizbuch mit der Idee fiir die Jungfraubahn .

Die Station Eigergletscher wm 1900. Die Gletscherzunge im Hintergrund lag
damals wesentlich tiefer als heute. Sie reichte bis an die Mordne unter dem Hotel-
und Stationsgebaude. In der Mitte oben Schneehorn und Silberhorn.

Quelle: Gurtner Verena: Jungfrauexpress, 1997 S.32

Quellen: Gurtner Verena: Jungfrauexpress, 1997 S.84

Quellen: Gurtner Verena: Jungfrauexpress, 1997 S. 48
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Digitalisierung ist here to stay!

1.

Digitalisierung ist getrieben durch kraftvolle Technologien

Miniaturisierung erlaubt IT in jedem Gegenstand und noch méchtigere mobile devices
Lowest cost Sensoren erlauben Messungen und Datengenerierung in jedem Bereich
Neue Speicherkapazitaten erlauben Handling von riesigen Datenmengen

Neue Software erlaubt artificial intelligence
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Entwicklungsschritte der Digitalisierung

10. Age of Abundance?
11. Mensch = Maschine?

© 0N A WNRE

E - Information
E - Commerce . .
E — Business Ausdifferenzierung

: : der Gesellschaft
Internet der Dinge und Industrie 4.0

Big Data \/
Echoraume und

Artificial Intelligence (und Second Machine Age) Demokratie

Plattformdkonomie und neue Geschaftsmodelle v
Personalized Medicine, Fintech, Immotech... Pravacy als

Robotik

Luxusgut

Grenzkostendkonomie
und Neue
Erwerbsformen

Legal Arbitrage
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Digitalisierung — Industrie 4.0 und Internet der

Dinge am Beispiel Bahn

Automation of Aufonomous
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Cheap, accurate artificial intelligence
closes in on the work of junior lawyers

‘Lawtech’ sifts and
summarises data with
speed and precision to
replace routine tasks,
writes Jane Croft

fter more than flve years at
a leading City law firm,
van
his job as a solicitor to
found Lexoo, a digital
start-up for legal services in the fledg-
ling “lawtech” sector.

Mr Van Binsbergen says he is one of
many. “The number of lawyers who
have been leaving to go to start-ups has
skyrocketed compared to 15 years ago,”
he estimates. Many are sbandoning bra-
ditional firms to pursue entrepreneurial
opportunities or joln in-house teams, as.
the once-unthinkable idea of routine
corporate legal work as an automated
task becomes reality.

Law firms, which tend to be owned by
partners, have been slow to adopt tech-
nology. Their traditional and profitable
model involves many low-paid legal
stafl doing most of the routine work,
while a handful of equity partners earn
about £1m a year.

But since the 2008 financial crisis,
their business model has come under
pressure as companies cut spending on
legal services, and technology replicated
the repetitive tasks that lower-level law-
yers at the start of their careers had
worked onin the past.

“The 20205 will be the decade of
disruption,” says Professor Richard
susskind, co-author of The Future of the
Professions: How Technology Will Trans-
form the Work of Human Experts. He
believes there is growing demand from

Natural
entreprencur:
former solicitor
Danlel van
Binshergen at
his lawtech
start-up offices
In London

Anea Conion

room by four friends, none of whom had
worked as lawyers. Its Shoreditch
offices are full of engineers of millennial
age working on laptops. Inevitably,
there is a ping-pong table and a chillout
zonewith pub tables and a darts board.

Ravn's technology searches largely
unstructured data to retrieve and sum-
marise specific information. The legal
sector was a perfect customer, says jan
Van Hoecke, its co-founder, because it
was “document-intensive — and has
very expensive people looking at docu-
ments”.

partner at Slaughter and May, says

an halve the time spent on
due diligence. “Tt cuts out work that
people find the least Interesting and
does not cut out analysing the results
and looking at of transac-
tions and relevant details which clients
care about,” she says.

MNexis in 2015, crunches data about
court rulings to analyse types of cases
filed and examine past successes,
replacing work that is normally dene by
newly qualified lawyers. In the UK, pro-
posals from the Civil Justice Council,
which oversees civil courts, include an
online court for consumers to deal with

il Tui

8o far, firms say, technology has not
meant job losses. But Prof Susskind
believes a wave of lay-offs is to come —
law firms are still experimenting with Al
instead of rolling it out across their
offices.

y claims.
But some legal roles will not be repli-
cated by technology.
“In litigation I can see that
ments in Al may lead to improvements
In the search process in disclosure and
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Robotic — Maschinen steuern sich selbst

MUWTTUUULY UidL T1dve WIdL '
Ltakes to collabogase.
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Digitalisierung aus Kundensicht:
...Individualisierung und standige Arbeit an der eigenen ldentitat

Ich

Transformationsgesell
schaft

Erlebnisgesells
chaft

Dienstleistungsgesells
chaft

Guter
Quelle: in Anlehnung an Pine & Gilmore (Wikipedia Experience Economy)
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Digitalisierungs - Economics

* Netzeffekte («The Winner takes it all»)
e ...be fast and big
* ...mit «double sided platforms» sogar noch starker

UBER
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Evolution der Informatik im Tourismus

2.1 Emtwicklungsschritte

Die Evolution der Nutzung von Informanons- und Konnnumkationstechnologie (Iuk) in
der Wirtschaft kann iiber verschiedene Entwicklungsphasen nachgezeichnet werden (Ge-
linas et al. 2004; Schwab 2016):

(1) E-Information: Die Nutzung von IuK-Technologe:
formationsbediirfnissen von Kunden, Lieferanten und der Offentlichkeit durch ein-
fache Abfragesysteme. Dies wurde schon durch Vorgingertechnologien des Inter-
nets, beispielsweise das Telex, erméoglicht.

fir die Befnedigung von In-

(2) E-Commerce: Die Kommerziahsierung von Leistungen iiber das Internet ohne In-
tegration m die Geschifisprozesse. d. h. zum Teil manuelle Wenterbearbettung in-
nerhalb des Unternehmens. Diese ersten Vermarktungsméglichkeiten im Internet
ermdéglichten die Answeiing des Marktpotenzials und die Schaffung neuer Mirkte
und wurde relativ frith in Pionierbranchen wie eben dem Tourismus beispielsweise
fiir Hotelbuchungen genutzt. Die Arbeitsprozesse untersclueden sich wn der Praxis
nicht wesentlich vom Ubermitteln von Bestellungen per Fax. die dann intern weiter-
bearbeitet wurden.

(3) E-Business (vgl. Belz/Bieger 2006): Die Vermarktung von Leistungen durch inte-
grierte Geschiftsprozesse wurde zum Teil verbunden mit Systemen zur nachfrage-
orientierten Preissteverung sowie zur Individualisierung der Kundenservices. Pio-

Quelle: Beritelli Pietro, Bieger Thomas: Dienstleistung 4.0 — Der Tourismus als Lead-Industrie. S. 5ff.

“4

(&)

(6

niersysteme entstanden hier ebenfalls friih im Tourismus, insbesondere bei Hotelket-
ten oder auch Fluggesellschaften, welche die kntische GriBe fiir die hohen Pro-
gramnuerungs- und Systemkosten aufwiesen.

Mobile Anwendungen: Mit dem Aufkommen von Smartphones wurde Information,
aber auch Reservation, Buchung und Kauf unterwegs (,ubiqutir) moglich. Dies
erméglicht 1m Tourismus auch neue Erscheinungsformen wie beispielswerse das
Free Wheeling” (vgl. Hyde/Laesser 2009), ein Reiseverhalten, bei dem nicht das
komplette Reiseprodukt vorausgeplant und méglichst viel vor der Abreise gebucht
wird, sondern unterwegs laufend neue Teilleistungen situativ exploriert und gebucht
werden. Gerade hier kommt die TuK-Technologie den Reisenden, die moglichst vie-
le Entscheidungen bis zur unnuttelbaren Notwendigkeit aufschieben (DiPietro et al.
2007; Ballanfyne et al. 2009). als zusétzlicher Kundennutzen entgegen.

Platiform-Okonomie: Der dyadische Wettbewerb bzw. das Nebeneinander von un-
zihligen emzelnen Anbieter mut unterschiedlichen Leistungen wie Hotelketten, tou-
ristischen Aftraktionen oder Airlines wurde zunehmend tiberlagert und abgelost
durch branchenweite Plattformen. Interessant ist hier die Entwicklung im Flugbe-
reich, wo sich aus den in dieser Industrie schon lange bewihrten Reservationssyste-
men so genannte Globale Distributionssysteme (GDS) weiterentwickelt haben, die
aber vorher nur den professionellen Anbietern wie Fluggesellschaften und Reisebii-
ros zur Verfiipung standen. Erst spiter ergab sich eine schrittweise Kundensffnung.
Die neuen Plattformen tiberlagerten und verdréngten die traditionelle Distributions-
struktur. Neue Intermediations- und Re-Intermediationsprozesse entstanden, bei-
spielsweise um Fall von Hotel- und Flugbuchungen (heutige Online Travel Agencies
— OTA — sowie consolidators und Vergleichsportale). Die Plattformen wie Boo-
king.com profitieren neben der tiefen Grenzkosten fiir die Zusammenfuhrung von
Angebot und Nachfrage auch von den fast allgegenwartigen Uberkapazitaten auf der
Angebotsseite und der ebenso allgegenwirtigen Nachfrage dafiir. Neuere Plattfor-
men wie Uber und Awrbnb schaffen sogar neue Kapazitaten, indem sie neue, bisher
mcht genutzte private Ressourcen dem Markt erschlieBen (zur Sharing Economy mm
Tourismus vgl. Heo 2016). Dies erlaubt die Schaffung neuer Wertschopfungssyste-
me, welche Reisende und Kapazitatsanbieter an neue Leistungssysteme heranfiihren
(z. B. Awrbnb’s Tourenangebote durch Gastgeber oder Restaurant-Fiilwer).

Industrie 4.0: Industrie 4.0 . zeichnet sich durch Individualisienimg (selbst in der
Senenfertigung) bzw. Hybndisierung der Produkte (Kopphmg von Produktion und
Dienstleistung) und die Integration von Kunden und Geschaftspartnern m Ge-
schifts- und Wertschépfungsprozesse aus. Wesentliche Bestandteile sind eingebette-
te Systeme sowie (teil-)autonome Maschinen, die sich ohne menschliche Steverung
m und durch Umgebungen bewegen und selbststandig Entscheidungen treffen, und
Entwicklungen wie 3D-Drucker. Die Vernetzung der Technologien und mit Chips
versehenen Gegenstande resultiert m hochkomplexen Strukturen und cyber-
physischen Systemen (CPS) bzw. im Internet der Dinge.“ (Gabler 2017). Im Rah-
men der Industrie 4.0 werden Gegenstinde intelligent und interaktiv gemacht und
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Evolution der Informatik im Tourismus

direkt mit dem Netz verbunden. Treiber ist hier die Miniaturisierung und die damit
verbundene Verbilligung von Mikrochips und Sensoren. Dies erméoglicht msbeson-
dere den Emsatz von Tracking-Methoden in von Toursten genutzten Gegenstinden,
die newe Qualitit von Bewegungsdaten in Destinatio-nen oder die
Qualitdtssicherung in der Gastronomie, beispielsweise fber die liickenlose
Uberwachung von Lieferketten von qualititssensiblen Nahrungsmitteln. Ausdruck
der Industrie 4.0 mn Transport und Tourismus sind auch die neuen, ortstle-xiblen
Systeme in der Velovernuetung.

(7) Integration der Robotik: Insbesondere bei persdnlichen Dienstleistungen ist die Pro-
duktivitit beschrankt (vgl. Moore et al. 2005) schon allemn weil Wettbewerbsvorteile
durch den Anbieter direkt an der Kundenschnittstelle beispielsweise durch besonde-
re Servicequalitdt gesichert werden kénnen (PrahaladRamaswamy 2004b). Nicht
umsonst sind die erzielbaren Wertschpfungen pro Kopf m touristischen Teilbran-
chen wie der Gastronomie und der Hotellerie heute tief. Hier ermdglicht die Robotik
den Ersatz von Dienstleistungen, bei denen nicht durch eme personliche Interaktion
ein Mehrwert beim Kunden geschaffen wird. Erste durch Roboter bediente Restau-
rants oder gefithrte Hotels haben — wenn auch noch als Kuriositit — i der Praxis
Eimnzug gehalten. Erste Systeme der kiinstlichen Intelligenz erlauben sogar, den Auf-
tritt von Robotern zu emotionalisieren, thnen quasi Empathie angedeihen zu lassen.
Produktivititsfortschritte werden, wenn auch in heute unbekanntem AusmaB, sicher
Zu erwarten sein.

Abbildung 1 fasst — ohne Anspruch auf Vollstindigkeit — einige ausgewéhlte Entwick-
lungen, die den Tourismus beeinflusst haben, auf einer Zeitachse zusammen |
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Evolution von (luK) Technologie und Tourismus

tutors, erste
(tour) guides Pauschalreisen

Telefax

Service-
Roboter

>
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Abbildung 1:

Beitrag der Informations- und Kommunikationstechnologie beimm Reisen
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Etappen der Entwicklung von IT und Tourismus seit 1993

E — Information and Reservation (Amadeus, Teletex)

E — Commerce (erste Buchungsmoglichkeiten von zB. Ferienwohnungen)

E — Business (integrierte Vertriebssysteme zB. Fur Flige und Hotels (inkl. Preise))
E — Mobility (Buchungsmdglichkeiten auf der Reise, Trend zum «Wheeling»)

E — Plattforms (Destinatonsplattformen, Booking etc.)

E — Businessmodels (Airbnb, Uber, meist auf der Basis zweiseitiger Plattformen)

o0k whNE

Disruption —
Verschwinden (und
Neuentstehen) von
Branchen

Umverteilung von

Konzentration Wertschopfung
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Inhalt

1. Tourismus — immer ein first mover bei der Anwendung neuer Technologien
2. Digitalisierung — der aktuelle technologische Schub

3. Tourismus und Digitalisierung — eine Erfolgsgeschichte?

4. Tourismus Digitalisierung — mehr Tourtech!
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Etappen der Entwicklung von IT und Tourismus — The next frontier

1. E - Information and Reservation (Amadeus, Teletex)

2. E - Commerce (erste Buchungsmadglichkeiten von zB. Ferienwohnungen)

3. E - Business (integrierte Vertriebssysteme zB. Fir Fliige und Hotels (inkl. Preise))
4. E — Mobility (Buchungsmoglichkeiten auf der Reise, Trend zum «Wheeling»)

5. E - Plattforms (Destinatonsplattformen, Booking etc.)

6. E — Businessmodels (Airbnb, Uber, meist auf der Basis zweiseitiger Plattformen)
7

Industrie 4.0 (Verschmelzenung von Gegenstanden und Internet, z.B. Bike Sharing,
Trainingssysteme)

8. Integration von Robotik (neuer, glinstiger Service)
9. Enhanced Reality (Aufwertung von Attraktionen)

10. Artificial Intelligence (Revolution der Informationsdienste und Beratung,
Individualisierung von Services)

11. Blockchain (Auslassen von Plattformen, neue direkte Beziehungen Kunde —

Produzent‘
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Velovermietung 4.0: Integrierte Digitalisierung aller Services,
Leistungserstellungsprozesse und Kundenkontakte
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Herausforderungen Schweizer Tourismus

=  Produktivitat

=  Mehr Erlebniswert

» Individualisierung der Services
= Easy Access
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Holodeck
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Artificial Intelligence — Individualisierte Services
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Traditionelle Distribution

[ Hore ]

Incoming
Operator

Tour . ..
Operator] [Relseburo] [ Kunde ]
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Heute: Kampf der Plattform el Swaping

= Channel swapping
= Verstarkter Marketingaufwand

= Grosse setzen sich durch

Quelle: Eigene Darstellung
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Etappen der Entwicklung von IT und Tourismus — The next frontier

1
2
3
4.
5
6
7

8.
9.

E — Information and Reservation (Amadeus, Teletex)

E — Commerce (erste Buchungsmg~'in'!eaitaminn =0 Faricma o 2n)

E — Business (integrierte Vertriebss Kl. Preise))
E — Mobility (Buchungsmaoglichkeit Mut zu mehr ling»)

E — Plattforms (Destinatonsplattforr hi

E — Businessmodels (Airbnb, Uber, Tourtech ! ittformen)

Industrie 4.0 (Verschmelzenung \
Trainingssysteme)

Integration von Robotik (neuer, glinstiger Service)
Enhanced Reality (Aufwertung von Attraktionen)

.B. Bike Sharing,

10. Artificial Intelligence (Revolution der Informationsdienste und Beratung,

Individualisierung von Services)

11. Blockchain (Auslassen von Plattformen, neue direkte Beziehungen Kunde —

Produzent‘
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