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Mehr Zeit fur personliche Beratung
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Lange haben Hoteliers darauf gewartet, jetzt ist es endlich soweit: Der digitale Meldeschein
wird ab 2020 Readlitét. Ein Gastbeitrag von Kristof Roemer, Managing Director Germany bei
Guestline.

Die Vorteile des digitalen Meldescheins liegen auf der Hand: Géste kénnen ohne lange
Wartezeiten einchecken und das Hotel spart sich Berge an Papier, die verwaltet und
aufbewahrt werden mussen. Dartiber freut sich nicht nur der Hotelier, sondern auch die
Umwelt. Dennoch: Der digitale Meldeschein wirft auch Fragen auf. Was sind die
Anforderungen des Gesetzgebers? Wie gelingt die technische Umsetzung? Und wie kdnnen
Hoteliers weiterhin eine personliche Beziehung zum Gast aufbauen, wenn der erste und
wichtigste Kontaktpunkt ? der Check-In ? wegfallt?

Die Grundlage fur die Umsetzung des digitalen Meldescheinesist das
Burokratieentlastungsgesetz |11. Dieses sieht vor, dass kinftig kein Gast mehr einen
Meldeschein physisch unterschreiben muss. Statt einer Unterschrift kann das
Meldeverfahren elektronisch vollzogen werden und zwar, indem die Identitét des Gastes
Uber eine Kreditkarte oder die elektronischen Funktionen seines Personal ausweises erfasst
wird. Hier muss alerdings die zur PSD2 gehdrige SCA-Richtlinie (Starke
Kundenauthentifizierung) beachtet werden. Das bedeutet eine
Zwei-Faktor-Authentifizierung: Wenn ein Kunde online mit seiner Kreditkarte reserviert
oder bucht, muss die Buchung auf zwel verschiedene Arten authentifiziert werden. Mogliche
Faktoren sind hier neben Pin und Passwort etwa Dinge, die sich im Besitz des Gastes



befinden, sein Wissen und/oder Inhérenz.

Hohe Anforderungen an technische Umsetzung

Im Konkreten bedeutet dies fir den Gast erstmal, dass er wie gewohnt bequem Ubers Internet
sein Hotelzimmer buchen kann. Nach Buchung erhélt er neben der Reservierungsbestétigung
eine Mail, die zum online Check-in auffordert. Der Gast bendétigt dann fir die erforderliche
Authentifizierung die zuvor erwéhnten zwel ?starken? Faktoren. Das kann zum einen seine
Kreditkarte (Besitz) und seine Pin (Wissen) sein. Alternativ aber auch sein Fingerabdruck
(Inhé@renz) und ein Personalausweis mit elektronischen Funktionen (Besitz). Zusétzlich
besteht die Moglichkeit, dass der Gast einen Code per SMS (Wissen) erhdt, der beim
Check-in-Prozess abgefragt wird. Ist die Authentifizierung erfolgt, erhdt der Gast eine
Bestétigungsmail mit alen Details.

Hoteliers, die den Meldeschein digitalisieren mochten, brauchen daher eine Software, die die
Zwei-Faktor-Authentifizierung erméglicht und den Prozess des el ektronischen
Meldeverfahrens abbilden kann. Doch die Software muss auch sicher sein, daes sich um
sehr sensible Informationen handelt. Dies gelingt, indem die vom Gast angegebenen Daten
zunachst gepruft, verifiziert und anschlief3end in einen verschltisselten Token umgewandelt
werden. Erst dann sollten sie& nbsp;an die Hotels weitervermittelt werden ? ohne dass diese
die eigentlichen Kreditkartendaten speichern miissen. So sind die Daten der Géste vor
Hackangriffen geschutzt (denn Hacker konnten hochstens den verschl iisselten Token
erbeuten) und der Hotelier ist trotzdem seiner Meldepflicht nachgekommen. An derlei

L 6sungen tufteln derzeit Firmen wie Code2order, Betterspace und ChicoStay. Die

Softwarel 6sungen zum digitalen Meldeschein kénnen dann wie andere Services ganz normal
an das PM S angebunden werden.

Ist das Meldeverfahren endlich elektronisch, kann der gesamte Check-in-Prozess digitalisiert
werden. Gaste konnten sich dann nach erfolgter Online-Anmeldung mit einem in der
Bestétigungsmail versendeten QR-Code im Hotel eine Schltsselkarte vor Ort von einem
Automaten ausgeben lassen. Auch konnten sie mittels QR-Code auf dem Smartphone direkt
ihre Zimmertiren 6ffnen, sofern die dazu notwendige Technol ogie an den Turen angebracht
ist. So oder so ? den personlichen Support eines Hotelangestel lten brauchten Gaste beim
Check-in nun eigentlich nicht mehr. Und dennoch sollten Hoteliers nach Wegen suchen,
dem Gast einen personlichen Empfang zu bereiten und eine gute Beziehung zu ihm
aufbauen. Doch wie kann das gelingen?

Personliche Beratung und Kontakt zum Gast wichtiger a's je zuvor

Die Antwort ist ganz einfach: Indem Hoteliers die durch den automatisierten Check-in
gewonnene Zeit dem Gast widmen. Denn die Rezeption a's personliche Anlaufstelle des
Gasts wird nicht aussterben. Und das ist gut so. Im Gegenteil: Durch den automatisieren
Check-in haben Hoteliers mehr Zeit, sich personlich um die Anliegen der Géste zu
kimmern. Denn Digitalisierung hin oder her ? manchmal wiinschen Gaste personliche
Beratung, etwa zu Spa-Angeboten oder Dingen, die siein der Umgebung erleben kénnen.
Sie werden in Zukunft eine grofiere Rolle dabei spielen, Gaste zu binden.

Neben der Rezeption werden auch Restaurant und Bar zum wichtigen Begegnungsort. Hier
kann der Hotelier in einen fir beide Parteien unterhaltsamen Austausch gehen. Dazu muss er
dem Gast nach dem Online-Check-in jedoch signalisieren, dass er auch offline fir ihn daist.
Das gelingt zum Beispiel mit einer hinterlassenen Botschaft, dass das Hotel sich kimmert



und der Info, wo Hilfe und Auskiinfte zu bekommen sind. Auch kleine Geschenke wie zum
Beispiel Begriifungsgeschenke oder besondere Angebote kdnnen dem Gast erste Anreize
geben, den direkten Kontakt mit Hotelmitarbeitern zu suchen. Denn sie sind es doch, die den
Aufenthalt fir den Gast besonders machen und dazu beitragen, dass er wiederkommt.
Aul¥erdem gilt: Wer nicht auf den physischen Meldeschein verzichten mochte, etwa, weil
seine Zielgruppe digital schlecht aufgestellt ist, der muss das nicht tun. Der digitale
Meldeschein ist namlich nicht verpflichtend, sondern lediglich ein Angebot, um den
Burokratieaufwand der Hotels zu reduzieren und mehr Zeit fir Wichtigeres zu schaffen: den
Gasten personlich Wunsche zu erfillen.
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