Al addin - Der Weg zumvirtuell en Reiseveranstalter?
1. Ausgangsl age

Der Tourismus ist als Branche bekannt, welche di e neuesten Entw ckl ungen
(e-comerce, mcomerce, multimedia, smart cards, virtual identity und vie-
les mehr) in kurzer Zeit aufnimt und i n praktische Lésungen fir den Kunden
und die beteiligten Geschaftspartner unsetzt. So rasch wie die Technol ogi en
von der Branche wahrgenonmen und teil wei se ungesetzt werden, so | angsam
schreitet deren Reifungsprozess zu breitenw r ksamen integrierten Ldsungen
voran. Die Branche sieht sich dabei nmt den fol genden Problenen in der | n-
formati ons- und Konmuni kati onstechnol ogi e (I CT) konfrontiert:

Traditionelle Klein- und Mttelunternehnen mt Schwergew cht imope-
rativen Ceschaft

Dinne Ei genkapital decken, gedrickte Margen und sonit fehl ende Reser-
ven fir gréssere |Investitionen. Dengegenitiber stehen hohe Investiti-
onskosten fir integrierte |ICT-L6sungen.

Schwi erigkeiten in der horizontal en und vertikal en Kooperation, da
di e ,Tourisnusprodukte“ aus einer Rei he von Erlebni ssen verschi edener
Anbi et er zusammengeset zt sind und sonmit grosser Koordinationsbedarf
best eht .

Di ffuse und nicht klar definierte |IT-Konpetenz innerhalb der Branche.
Experten sind nur schwer ausfindig zu nmachen. Es besteht auch kein
konsequent es W ssensmanagenent was di e Fahi gkeiten di eser Branchenex-
perten angeht.

Das aktuelle Verhalten der Akteure in der Tourisnmusbranche | dsst sich fol-
gender massen charakteri sieren:

Rasche Aufnahne innovativer |deen und Lésungen

Punkt uel | e Erfol ge aber keine Kontinuitat

Schwer nachwei sbare, teilweise unnmbgliche Messung der , Erfol gssto-
ri es”

Gewlinscht e, aber nur punktuell erfol gte Koordination und Integration
der LOsungen

2. Tendenz zur Integration der Lésungen

In den vergangenen Jahrzehnten hat die Informations- und Konmuni kati ons-
technol ogi e grosse Schritte genmacht. So wurden in den 50er Jahren die ers-
ten Reservationssystenme durch die Airlines entwickelt. In den 60ern und
70ern wurden di ese Systenme auf Reiseveranstalter und M etautofirnen, spéater
auch auf Hotel ketten ausgedehnt. Diese Integration verschi edener Leistungen
in verschi edenen Regi onen der Welt unter einem Dach wird Uber d obale

Di stributions-Systene (GDS) sichergestellt. In den 80er Jahren fihrte man —
ebenfalls durch die Airlines angetrieben — die ersten | T-gestltzten Yield-
Managenment —-Systene ein, die bei Reiseveranstaltern und Reisebilros in den
90ern in angepasster Form Ubernomren wurden. Auch in den 80ern haben die
ersten Ml tinedia-Ldsungen in der Tourisnusbranche i hren Ei nzug gehal t en.
Dabei ging es vorerst um I nformati onswédnde, die nmt courtesy phones oder

mt Leuchtkarten ausgestattet waren. Die neuesten Mdelle stellen samtliche
Inhalte und I nformati onen der Destinationen zur Verfligung, die mttels
touch- screen interaktiv den Gast beraten und seine Reiseerfahrung voraus-



steuern. Heute werden Location Based Services (LBS)! imer mehr durch die

| CT- Lésungen unterstutzt (Internet, Mobile Tel ekomuni kati on, 3D-

Appli kationen, etc.). In den 80er Jahren begannen auch die ersten Hotel -
sof twarefirmen Modul e fir die Kundenhi storie anzubieten. Dieser Ansatz wr-
de konsequent weiterverfol gt und fand seine Bestéatigung seit der Mtte der
90er Jahre bis heute mt den | T-gestitzten Custoner Relationship Managenent
— Systermen (CRM. Die npbdernen LOsungen bieten el ektroni sche Kundenkarten
an, die fir bargel dl osen Verkehr, Zutrittsberechtigungen, Rabattsystene und
viel es mehr einsetzbar sind. |T-gestitzte CRM — Systene erleben zur Zeit
grosse Popularitat in Europa und vor allemin Al penlandern. Schliesslich
hat das Internet in den letzten ca. 5 Jahren dazu gefihrt, dass Reservati -
onssysteme und LBS neu fir den einzel nen Gast Online zuganglich geworden
sind. Dieser neue Vertriebsweg hat einen Strukturwandel innerhalb der Rei-
sebranche bew rkt, indem heute imer nmehr Buchungen Onl i ne ausgel 6st werden
und Rei seblros und teilweise Reiseveranstalter eine Substitution ihrer

Lei stungen durch di e Technol ogi e befirchten missen. Di e untenstehende Ab-
bildung liefert einen groben Uberblick der bisherigen branchenspezifischen
| CT- Ent wi ckl ungen.
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3. Al addi n - der |ogische nachste Schritt

I m Rahmen ei nes von der EU-Forschung unterstitzten Projektes, beteiligt

sich das IDT an ei nem Vor haben, wel ches versucht, die neuesten Applikati o-
nen bei LBS i m Rahmen einer integrierten Losung zu testen. Das Pr oj ektkon-
sortium besteht aus zehn Institutionen, die sich die Arbeit fir drei Test-

* Location Based Services sind alle Dienstleistungen, die ein Zielgebiet / eine Destination / ein Resort zur Verfiigung stellt, um den Gast bei seiner
Anreise, vor Ort und bei seiner Abreise mit Hilfe von Informationen zu betreuen. Einerseits geht es darum, den Gast auf lokale Angebote
aufmerksam zu machen, andererseits will man die Bequemlichkeit im Rahmen der Reise erhéhen und unangenehmen Uberraschungen ver-

meiden sowie positive Erlebnisse férdern.



destinationen aufteilen: Stockholm (SE), Budapest (HU) und Kufstein (A).
Ziel des Projektes ist die Entw cklung einer nobilen Losung, wel che einer-
seits die Arbeitsapplikationen fir Incom ng-Reiseveranstalter und anderer-
seits die Dienstleistungen und I nformationen einer Destination vereinigt.

Di e Unt ersuchung unterschiedlicher Szenarien unfasst die Nutzung einer sol -
chen Lésung fir Reiseleiter vor Ort, far Tourismusorgani sati onen, aber auch
fiar den Endkonsunenten (Tourist). Die untenstehende Abbildung liefert einen
Uber bl i ck des ' Al addi n- Model | s'
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Aus der Sicht des Konsortiuns, eine ideale mobile Applikation fir Destina-
tionen unfasst drei Konponenten:

1. Das nobile Arbeitsunfeld fir die Incom ng-Gesellschaften und Rei severan-
stalter (nobile workspace)

2. Mobile Betreuung des Touristen im Rahnmen der von ihm nachgefragten | n-
formati onen und Lei st ungen (nobile |eisure environnent)

3. Die Integration der beiden Bereiche, welche sich eines '"ldentitatsmana-
genents' des Touristen bedient, sodass der Gast einerseits bequem alle | n-
formati onen aus einer Hand erhéalt und andererseits sein Datenschutz gewahr-
leistet wird.

Auf diese Weise integriert Al addin eine Reihe von Applikationen und Endge-
rate, auf einer geneinsanen Plattform welche dem Anbieter und dem Gast zu-
gute kommt. Speziell zu erwdhnen ist die Einbindung von Mehrsprachsystenen
(rmulti-lingualismservices). So wird i m Rahmen des Proj ektes auch getestet,
ob die Informationen, die dem Gast zur Verflgung stehen auch in mehreren
Sprachen geliefert werden kénnen und wel che Herausforderungen sich in die-
sem spezi el | en Kontext prasentieren..



Das Proj ekt dauert insgesamt 18 Monate und sieht als nachste Schritte die
Zusammenst el | ung der Appli kat i onspakete und di e darauf fol gende Durchf ih-
rung der Tests in den drei ausgewdhlten Partnerdestinati onen.



