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Spatestens seit dem neuen Datenschutzgesetz beschaftigt die Frage nach dem richtigen
Umgang mit Daten die allermeisten touristischen Destinationen und Leistungstrager. Dr.
Mauro Gotsch ist wissenschaftlicher Projektleiter an der Fachhochschule Graubinden
und Experte, wenn es um Datenstrategien im Tourismus geht. Im Interview verrat er die
wichtigsten Erkenntnisse seiner Forschungsarbeit und erklart, warum eine professionelle
Datenstrategie gerade fur Tourismusunternehmen von Bedeutung ist.
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Die Schwerpunkte deiner Forschung sind Datenstrategien und andere
Herausforderungen der digitalen Transformation im Tourismus. Welche
sind die wichtigsten Erkenntnisse aus deiner Arbeit flr touristische
Destinationen und Leistungstrager?

Mauro Gotsch:In einem Satz: touristische Unternehmen kdnnen es sich nicht mehr leisten, sich
datenstrategisch nicht zu positionieren. Touristische Unternehmen, insbesondere KMUs, mUssen
sich aufgrund des neuen Datenschutzgesetzes der Schweiz intensiv mit inrer Datenstrategie
auseinandersetzen. Es ist entscheidend, sensible Kundendaten strategisch und sicher zu
verarbeiten, um das Vertrauen der Kundschaft zu erhalten und ein Mehrwert zu schaffen. Eine
gezielte Investition in Datenkompetenzen bietet die Chance, den DatenschutzbedUrfnissen der
Gaste gerecht zu werden und gleichzeitig eine einzigartige Marktposition, basierend auf schwer
zu replizierenden Datensets, zu etablieren.

Warum ist das Thema Datenstrategie insbesondere im Tourismus-Kontext
so wichtig?
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Risiko hin, weniger potenzielle Kundschaft zu erreichen.
Die zweite Herausforderung ist der Aufbau einer Destination als zusammenhangende Einheit.
Ublicherweise ist nicht ein Leistungstréger allein verantwortlich fUr die Gestaltung eines
unvergesslichen Aufenthalts - mehrere Services, von OV bis Stadtbild hin zum Hotel tragen dazu
bei. Wenn man diese Zusammenarbeit aber digital verbessern moéchte, stésst man schnell auf
verschiedene Hurden: Datenschutz, Wettbewerbsrecht, Data Governance und so weiter. Es
besteht also viel Potenzial fUr Zusammenarbeit oder die Gestaltung von gemeinsamen
Angeboten. Das Stakeholdermanagement fUr solche Projekte ist jedoch eine grosse
Herausforderung.

Die letzte Herausforderung hatte ich bereits erwahnt: Viele der relevanten Kundendaten im
Tourismus sind sensibel und werden deshalb nicht gerne geteilt. Einerseits, weil die Daten an sich
viel Uber den Gast preisgeben, andererseits, weil gerade auslandische Gaste mit den
Datenschutzbestimmungen des Landes nicht vertraut sind. Dementsprechend muss
Uberzeugungsarbeit bei der Kundschaft selbst geleistet werden - am besten mit einem direkt
sichtbaren Vorteil fUr die Kundschaft.

Welche Rolle spielt eine klar definierte Datenstrategie im Zusammenhang
mit der Anwendung kunstlicher Intelligenz?

Mauro Gotsch:Mit der Explosion an Instrumenten, welche seit der Veroffentlichung von ChatGPT
3.5 auf den Markt gekommen sind, ist die erste Frage der Datenstrategie die wichtigste: Mit
welchen Daten wollen wir fUr welche Kundschaft welchen Mehrwert schaffen?

Von da aus folgen alle anderen Uberlegungen. Momentan haben viele Angst den Anschluss zu
verpassen, wenn sie nicht sofort erste Al-Technologien einsetzen. Da wir aber noch nicht wissen
konnen, welche spezifischen Al-Anwendungen sich am Ende durchsetzen werden, ist es wichtiger
einen bestimmten Mehrwert oder USP (Unique Selling Point) zu definieren. Dies vereinfacht
sowohl die Auswahl an Instrumenten sowie deren Erfolgskontrolle durch die Frage: Tragt dies
wirklich zu dem von uns angestrebten Mehrwert bei? Diese Idee ist nicht neu und war vor ein paar
Jahren unter dem Buzzword «North Star Metric» oft in der Diskussion. Fur Airbnb war der Kernfokus
z. B. auf der Anzahl gebuchter Nachte. Der Mehrwert in diesem Beispiel: Mehr Hosts mit Reisenden
zu verbinden. FUr eine riesige Plattform wie Airbnb macht der aggressive Einsatz von Al z. B. im
Buchungsprozess Sinn. Doch wie sieht es beispielsweise bei einem Leistungstrager in einer
Destination aus? Macht es fur ein Hotel, dass auf personliche Erlebnisse und menschliche
Verbindungen als USP setzt, tatsachlich Sinn, eine Al als Concierge zu nutzen? Wenn ja, unter
welchen Umstanden? Das sind beides Fragen der strategischen Ausrichtung.
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Ressourcen und Fachkrafte fur gezielte Datenverarbeitung zu finden. Wahrend im Silicon Valley K-
gesteuerte Marketingprozesse dominieren, bleiben in der Schweiz viele Unternehmen analog,
hauptsachlich aufgrund von Ressourcenmangel. Fur eine effektive Automatisierung sind funf
Schlusselkomponenten erforderlich, darunter die Entwicklung von IT-Kompetenzen, Einbindung
des Dialogmarketings, Verstandnis fur Automatisierung in der Kundenreise, Integration von
Mensch und Maschine und die Wahrung der Privatsphare.

Am 16. November 2023 findet an der FH Graublinden das Tourismus
Trendforum zum Thema «Data Driven Excellence: Qualitatstourismus
durch effektive Datenstrategien» statt. Wer sollte dieses Event auf keinen
Fall verpassen und was durfen die Teilnehmenden erwarten?

Mauro Gotsch:Das Event richtet sich an alle Vetreter:innen aus dem Tourismus. Besonders
wertvoll ist es jedoch fur kleinere und mittelstandische Unternehmen. Wir nenmen das breite
Thema «Datenstrategie» und brechen es anhand von konkreten und bereits umgesetzten Case
Studies im Tourismus auf ein umsetzbares Level runter. Personen, denen die
Digitalisierungsdebatte im Tourismus bisher zu abstrakt war, sollten dementsprechend sicher
teilnehmen.

Zusatzlich haben wir mehrere Start-ups und Unternenmen aus dem Kanton zu Gast, welche inre
neusten Services im Tourismus vorstellen, und es wird auch die Chance geben, Uber die
Anpassungen unter dem neuen Datenschutzgesetz mit einer juristischen Expertin zu diskutieren.
Sollte all dies das Interesse noch nicht geweckt haben, gibt es auch noch einen grossen
ldeenwettbewerb und einen feinen Networking-Apéro. Es lohnt sich also auf jeden Fall, dabei zu
sein!

Dr. Mauro Gotsch

Wissenschaftlicher Projektleiter

Fachhochschule Graublinden
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Dr. Mauro Gotsch

Wissenschaftlicher Projektleiter
Fachhochschule Graubinden

Weiterfuhrende Links fur dich:

> Mehr Informationen zum Tourismus Trendforum am 16.11.2023.

> Kontakt Dr. Mauro Gotsch

> Forschungsfeld Digitale Transformation FHGR"

> Blogartikel zum revidierten Schweizerischen Datenschutzgesetz
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7017 Flims, Switzerland

talkto@insidelabs.tech

©2022 Inside Labs AG.

Engage with intelligence.

https://insidelabs.tech/de/stories-interview-mauro-gotsch-fhgr 717


mailto:talkto@insidelabs.tech?subject=Enquiry%20from%20website
https://insidelabs.tech/de/index
tel:41787555746

