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digitale Transformation, skalierbare Personalisierung durch digitale Dienstleistungen, agile Arbeit

▪ 15+ Jahre Praxiserfahrung, u.a. bei SAP, eigene Gründung, …

Zu mir / meine Rolle in der Gastro
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Meine Gastro-Interaktionen: 

- durch eigene Event-Organisation in professionellem Umfeld

- Als privater Geniesser mit unterschiedlichem Fokus: 

zu zweit, als Familie, mit Freunden, …
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Take-Aways
1. Kosten- und Handlungsdruck wurden durch Covid stark erhöht

… «alles wie immer» ist keine Option

2. Die Veränderungen sind strukturell anzugehen

… Methoden, Modelle und Werkzeuge gibt es schon

3. Die Kundin ist Königin 

… und wie Daten / Technologie besseren Service realisieren

4. Veränderung in der (Gastro-) Arbeitswelt

… Flexibilität und Veränderungsfähigkeit sind gefragt

5. NutzerInnen-/KundInnen-Zentrierung ist Pflicht

… Mitarbeitenden-Zentrierung und –Empowerment die Kür

6. Ausblick
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Covid-19 und 
der Zwang zur Veränderung
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Covid-19 und seine Folgen…
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70%
vorerst freigestellt 

oder entlassen
(USA/UK)

https://www.mckinsey.com/industries/travel-logistics-and-infrastructure/our-insights/how-to-ace-hospitality-recruitment

Zeit, viel Zeit, um nachzudenken Nicht alle bleiben der Gastro treu Gästeansturm
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Perspektiven für Gastronomie-Leistungen

Wirtschaftliche Perspektive

Benötigte Ressourcen:

- Zeit

- Arbeitskräfte

- (IT-)Investitionen

Input-Perspektive

Akteurs-Perspektive

Gäste:

- Top-Service

Mitarbeitende:

- Wertschätzung, 

Arbeitszufriedenheit

Output-Perspektive
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Prozess-Perspektive

Input OutputProzess
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Hebel für Prozessänderungen

Management von 

Dienstleistungsprozessen
Einsatz von KI / IKT

Integration von 

BenutzerInnen und 

Ökosystemen

Neugestaltung von 
Dienstleistungen und 

Prozessen



Strukturelle Veränderung:
Methoden, Modelle, 
Werkzeuge
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Service Blueprinting

Kern des Service-Blueprints ist die chronologische Darstellung der Prozessschritte entsprechend ihrer Kundennähe
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Service Blueprinting

11

https://www.system-concepts.com/insights/service-blueprint/
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Service Blueprinting in der Gastro
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https://static1.squarespace.com/static/543457bfe4b0f1993883676c/t/5e732596fe0e012a554ac9b0/1584604585090/servicedesign+2-compressed.pdf
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Customer Journey Mapping: Analog
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CUSTOMER JOURNEY

TOUCHPOINTS

CUSTOMER JOURNEY

DEPARTMENTS

Online Marketing / Marketing 

Design

E-Shop Management

Customer Management

Product Management 

Accounting

Legal

Payment provider

Logistics provider

Awareness Consideration Acquisition Service Loyalty

Source: adapted from https://www.nimble.com/blog/how-to-construct-meaningful-customer-journey-maps/ [April 2019]

https://www.nimble.com/blog/how-to-construct-meaningful-customer-journey-maps/
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Customer Journey Mapping: Digital

14

CUSTOMER JOURNEY

TOUCHPOINTS

CUSTOMER JOURNEY

DEPARTMENTS

Online Marketing / Marketing 

Design

E-Shop Management

Customer Management

Product Management 

Accounting

Legal

Payment provider

Logistics provider

Awareness Consideration Acquisition Service Loyalty

Source: adapted from https://www.nimble.com/blog/how-to-construct-meaningful-customer-journey-maps/ [April 2019]

https://www.nimble.com/blog/how-to-construct-meaningful-customer-journey-maps/
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Digitale Service Encounter
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Seven Contexts for Service System Design (2010)

By Robert J. Glushko, University of California, Berkeley 

Vier idealtypische Formen (Cho und Menor 2010)
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Der St. Gallener Business Innovation Ansatz
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Build

In dieser Phase ist es das 

Ziel, eine "minimal tragfähige 

Dienstleistung" (Minimum 

Viable Service) zu 

entwickeln

Measure

Die zweite Phase dient dazu, 

den Fortschritt der 

Entwicklung zu messen

Learn

In dieser Phase geht es 

darum, basierend auf den 

vorhergehenden Messungen, 

eine Entscheidung darüber 

zu treffen, ob an der 

bestehenden 

Dienstleistungsidee 

festgehalten, sie verändert 

oder gar verworfen werden 

soll

Build-Measure-Learn Zyklus

… nutzt die Vorteile von Lean Startup… 
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Der St. Gallener Business Innovation Ansatz

…und gliedert diese in einen übergeordneten Innovationsprozess für Unternehmen ein. 
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Value 

Proposition 

Environmental 

Assessment

Proof of 

Concept

Commerciali-

zation

Realization 



Daten / Technologie für 
KundInnen-Zentrierung
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Build-Measure-Learn: Daten als Grundlage 

Daten (hier die Sushi-Bestellungen pro Runde) 
= objektive Entscheidungsgrundlage für 
Weiterentwicklung / Fokussierung

Daten aus IT-Systemen zur Ermittlung / Vorhersage 
von Stosszeiten / Ressourcenbedarfen, bspw. 
Buchungssysteme oder Nutzung von 
Zusatzleistungen / Sauna / Fitness
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https://sushigrillbar.kofookoo.de/das-restaurant
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Technologie übernimmt bestehende Aufgaben
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https://sushigrillbar.kofookoo.de/das-restaurant https://sebotics.com/bellabot/

+
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Technologie ermöglicht neue Genuss-/Erlebniswelten 
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https://lepetitchef.com/

Le petit chef: 

Dabei handelt es sich um eine spektakuläre, zweistündige 3D-

Projektionsshow, in der der kleine Chefkoch eine kulinarische Weltreise 

von Marseille über Arabien und Indien bis nach China unternimmt und 

dabei seinen Gästen sechs köstliche Gänge serviert



Das neue «Normal» der 
(Gastro-) Arbeitswelt
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OpenAI / ChatGPT: HelferIn im Alltag
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OpenAI / ChatGPT: HelferIn im Alltag
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Lernen und Weiterbildung: Fester Bestandteil des Alltags

• Neue Kompetenzen werden benötigt und müssen 

theoretisch wie praktisch gelernt und 

weiterentwickelt werden

• Wie?

- «Lern-Häppchen» auch während des Arbeits-Alltags

- Durch Vernetzung und Impulse, die weit über den 

eigenen Betrieb hinausgehen: digital + auf Abruf

- durch neue Rollen(-Verteilung) und Karrierepfade

«job enrichment»
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Mitarbeitenden-Zentrierung 
und -Empowerment



© Prof. Dr. Christoph 2023

Homeoffice in der Gastro geht nicht – oder?
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Mit Ausnahme des 
Housekeeping-Teams arbeiten 
alle Mitarbeitenden remote. 

Ein cloudbasiertes 
Automatisierungssystem 

kümmert sich um alles, von 
Reservierungen und Check-ins 

bis hin zu Zahlungen und 
Nachtdiensten.

https://www.koncepthotels.com/; https://www.mckinsey.com/industries/travel-logistics-and-infrastructure/our-insights/how-to-ace-hospitality-recruitment

Wer nicht auf der grünen 
Wiese startet, lässt  

Mitarbeitende 
mitentscheiden:

• welche Aufgaben 
remote gemacht

• welche Aufgaben 
anderweitig vergeben 

werden 
(Crowd-/Talent-Plattformen // Bots)
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Praxisbeispiel aus einer anderen Branche: IT-Support
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Automatisierte 

Bearbeitung der 

Anfrage

Weiterleitung an 

Support-

Verantwortlichen

Support-Anfrage

Anfrage 

bearbeitet

Nutzer-

orientierte 

Aufbereitung

KI-Kern und lernende Wissensbasis

Hybrid Intelligence Service Support als Motor 

für den organisatorischen Wandel

Kontrolle über Einsatz der KI !

Chatbot-

Schnittstelle

Aufruf an die 

Crowd
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https://sebotics.com/bellabot/

In direktem KundInnen-Kontakt

Sichtbar für KundInnen ohne Direktkontakt

Unsichtbar für KundInnen

Von NutzerInnen- zu Mitarbeitenden-Zentrierung
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Ausblick

Wo – wenn nicht in der Gastronomie –

gibt es genug Gelegenheiten, um über 

den Tellerrand zu schauen?
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https://www.dw.com/de/%C3%BCber-den-tellerrand-schauen/l-19264871
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