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Multi-Property Systemen ge-
hort die Zukunft, doch es gibt
vieles zu beachten. Kosten,
Nutzen sowie Chancen und
Risiken sollten bekannt sein
und genau untersucht wer-

den.
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Im Februar 2008 erschien ein White-Paper unter dem Titel ,Multi Property — Eine gefahrliche
Investition?™. Die sehr groBe Resonanz und gleichzeitig die Unsicherheit bei vielen Entscheidern hat
uns veranlasst, einen zweiten Artikel zu diesem komplexen Thema zu verfassen. Denn keine Investiti-
on im PMS Bereich einer Hotel-Kette verlduft heute ohne die Diskussion des Einsatzes eines Multi-

Property-Systems.

Gaste haben immer hohe-
re Anforderungen, auch
an IT-Systeme

Der Gast ist in den letzten Jahren immer be-
reister und anspruchsvoller geworden. Diese
hohen Kundenanspriiche gelten fiir das ge-
samte Leistungspaket. Hierzu gehdren natiir-
lich auch solche Services, die durch IT-
Leistungen unterstiitzt werden. So ist es fir
Gaste in aller Regel wiinschenswert, dass Auf-
enthaltsdaten von allen anderen besuchten
Hausern einer Hotelkette sofort per Mausklick
vorliegen oder dass der Gast sofort entspre-
chend seiner geduBerten Vorlieben behandelt
wird.

IT-Systeme sollen unter-
stltzen

Die wesentliche Aufgabe der IT ist dabei, dass
die Anforderungen aus dem operativen Ge-
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schaft mdglichst kostengiinstig, qualitativ gut
und agil umgesetzt werden.

Ein strategischer Einfluss im Sinne eines pro-
aktiven Agierens aus der IT auf das Business
ist eher selten zu finden — stattdessen reagiert
die IT im Sinne eines ausfiihrenden Werk-
zeugs. IT soll funktionieren! Mit mdglichst au-
tomatisierten Ablaufen und wenig manuellem
Aufwand sollen alle gewiinschten Informatio-
nen abrufbar sein.

Dies ist nur mit effektiven IT-Systemen zu
erreichen. Eine mdgliche Lésung sind Multi-
Property Systeme, also standortiibergreifende
Systeme zur Vernetzung der einzelnen Hotels.

Speziell wenn es sich um Unternehmen mit
mehreren Hotels handelt, ist ein komplexes
Informations-Management oftmals ge-
wiinscht, durch das jeder Mitarbeiter mit den
Gastinformationen versorgt werden soll, die fiir
einen besseren Service entscheidend sind.

In anderen Industrien, wie z.B. bei Banken,

sind solche Systeme seit vielen Jahren (blich.
Aus Business-Sicht ware es hier undenkbar,
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dass beispielsweise eine Zweigstelle der Deut-
schen Bank in Miinchen nicht auch die gleichen
wesentlichen Informationen der Deutschen
Bank Zweigstelle in Hamburg vorliegen hat.
Insofern ist das Konstrukt Multi-Property an
sich in der IT nichts Neues und bereits seit
vielen Jahren erprobt.

Chancen von
Multi-Property Systemen

Grundsatzlich kdnnen Multi-Property Systeme
fiir Hotels in den Bereichen der Operations,
des Sales sowie des zentralen Finanz-
controllings einen wesentlichen Nutzen brin-
gen.

Zu beachten ist jedoch, dass ein Nutzen bei
Einfiihrung eines Multi-Property Systems kon-
kret darstellbar und messbar sein sollte. Es
sollten immer die folgenden drei Fragen be-
antwortet werden koénnen: 1. Wie hoch sind
die Einsparpotenziale, 2. welche Auswirkungen
hat die Investition auf den Umsatz und 3. was
fur Informationen kénnen zusédtzlich Nutzen
bringend gewonnen werden?

Ein konkreter und messbarer Nutzen bei Ein-
fiihrung einer Multi-Property Losung sind unter
anderem Einsparungen. Es ist nachvollziehbar,
dass bei einer international tatigen Hotelkette,
die bislang ihre IT lokal organisiert hat, signifi-
kantes Einsparungspotenzial durch die Zentra-
lisierung besteht.

Workstations Senyer

Abbildung 1: Workstations und zentraler
Server

Bei einer Zentralisierung kdnnen beispielsweise
die Kosten fir lokale Hardware und lokale Ad-
ministratoren wesentlich reduziert werden.
Entscheidend fiir die Berechnung der Einspa-
rungen sind die, die tatsdchlich im Budget
realisierbar sind, und nicht etwa solche, die in
einer theoretischen idealen Welt realisierbar
sein konnten. Insofern gilt es bei Erstellung
eines Business Case zu den mdéglichen Ein-
sparpotenzialen vor allem auf zwei Punkte zu
achten:

Erstens: Die Einsparungen sind auch tat-
sachlich umsetzbar. So ist beispielsweise
der Wegfall eines lokalen IT-Administrators nur
dann eine Kostenreduktion fiir ein Hotel, wenn
hierdurch eine Position weniger auf der Ge-
haltsliste steht. Fir die in vielen Fallen Ubliche
Situation, dass ein Mitarbeiter zusatzlich zu
seinen eigentlichen Aufgaben auch noch fir
die lokale IT zustandig ist — und diese Teilauf-
gabe nun wedfallt — entstehen zumeist keine
tatsachlichen messbaren Einsparungen.

Zweitens: Es miissen ebenso die Mehrkos-
ten beriicksichtigt werden. Bei einer IT-
Konsolidierung entstehen in Teilbereichen auch
Mehrkosten, besonders zu Beginn. Zum einen
muss die zentrale Hardware angeschafft wer-
den, so dass hierfiir die Anschaffungskosten
bzw. die Absetzung fiir Abnutzung anzusetzen
ist. Darliber hinaus entstehen oft Zusatzkosten
im WAN (Wide Area Network), da mehr Netz-
werk Traffic erforderlich ist — denn nun muss
beispielsweise ein Hotel in Miinchen mit der
zentralen IT in Frankfurt kommunizieren.
Ebenso missen die Verbindungen redundant
sein, sprich ausfallsicher. Ein weiterer Kosten-
treiber sind die fiir die Umsetzung anfallenden
Kosten, insbesondere Projektkosten durch
Anpassung von Organisation sowie Hard- und
Software.

Ein weiterer konkreter und messbarer
Nutzen bei Einfiihrung einer Multi-Property
Losung sind Umsatzsteigerungen. Auch dies-
beziiglich ist ein Nutzen grundsatzlich mdglich:
Ein zentrales System kann effektiver an andere
IT-Systeme wie z.B. ein GDS System ange-
schlossen werden. Hierdurch kénnen die Ver-
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kdufe einer Hotelgruppe unter Umstanden
gesteigert werden. Hierbei ist jedoch ebenfalls
zu beachten, dass die Umsatzsteigerungen
eindeutig identifiziert und beziffert werden
mdssen.

Ein weiterer potenzieller Nutzen von Multi-
Property Systemen sind nicht bzw. nur sehr
schwer quantifizierbare Vorteile wie Zeiteinspa-
rungen, Standardisierungen und Servicever-
besserungen.

So kann z.B. durch eine zentrale IT Zeit ge-
spart werden, da Anderungen innerhalb einer
groBeren Hotelkette nur an einer Stelle umge-
setzt werden missen, wodurch Verdnderungen
viel schneller realisierbar sind.

Auch Standardisierungen werden wesent-
lich geférdert, da eine zentrale IT zumeist
die lokalen Besonderheiten erheblich reduziert.
Eine zentrale Policy kann so wesentlich leichter
umgesetzt werden.

Serviceverbesserungen sind insofern mdglich,
da nun die Mitarbeiter tatsachlich mit den
Gastinformationen versorgt werden konnen,
die fiir einen besseren Service entscheidend
sind.

rung eines Mitarbeiters ein greifbarer moneta-
rer Vorteil entsteht.

Marketing versus
Operations

Multi-Property-Systeme werden oftmals auch
mit dem Ziel installiert das Marketing zu
unterstiitzen. Es ist jedoch empfehlenswert
operative und analytische/Marketing-Systeme
zu trennen. In ande-
ren Branchen st
eine derartige Sepa-
rierung Ublich. Denn
operative und analy-
tische Systeme ha-
ben kontrare Aus-
richtungen: Themen-
orientierung, Verein-
heitlichung, Zeitraumorientierung, Bestandig-
keit, Ressourcenbedarf, Flexibilitdt und An-
passbarkeit sind klare Unterscheidungsfakto-
ren, die gegen ein zentrales Gesamtsystem fiir
alle Bereiche sprechen. So miissen operative
System ganz anderen Herausforderungen ge-
recht werden, als ein rein analytisches System.

Ein System fiir
alles? Die Anfor-

derungen spre-
chen zumeist
dagegen.

Dateneingabe Internet
Hotel Dubai Chicago

Lokale Zentraler Server
mit Datenbank in

Lokale
Internet Datenabfrage im
Hotel Miinchen

ke

=
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Abbildung 2: Der lange Weg der Daten

Bei diesen drei qualitativen Vorteilen ist
jedoch zu beachten, dass sie zumeist
nicht quantifiziert werden kénnen. Oft-
mals wird aber gleichwohl versucht, Zeitein-
sparungen in einen konkreten Geldvorteil um-
zurechnen. Dies ist allerdings im Sinne einer
Budgetbetrachtung nicht korrekt, sofern nicht
ausnahmsweise wirklich durch eine Zeiteinspa-
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Bei einem operativen System geht es vor allem
um Allzeitverfligbarkeit und Schnelligkeit. Bei
einem analytischen System steht die Komplexi-
tat der Berechnungen im Vordergrund. Ein
operatives System muss eher zeitpunktbezo-
gen Informationen wie beim Check-In liefern,
ein analytisches hingegen eher zeitraumbezo-
gen. Aus diesem Grund ist auch bei operativen
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Prozessen der zeitliche Umfang (Ressourcen-
bedarf) leichter kalkulierbar.

Es gilt zu beachten...

Wie jedes Projekt birgt auch die Einfiihrung
von Multi-Property Systemen Risiken. Zu den
allgemeinen Risiken gehért, dass ein solches
Projekt evtl. nicht die gesteckten Ziele erreicht.
So werden beispielsweise Einsparungen nicht
oder nur in geringerem Umfang erzielt, die
gewiinschte Funktionalitdat wird nicht in dem
erforderlichen AusmaB zur Verfligung gestellt
oder das Zusammenwirken mit der gesamten
IT-Architektur gestaltet sich schwieriger als
erwartet.

Zu den speziellen Risiken einer Multi-
Property Installation gehéren unter anderem
die folgenden Punkte:

Der tatsachliche Mehrwert ist geringer als er-
wartet. Dies gilt insbesondere, wenn der
Cross-Stay-Anteil innerhalb einer Hotelgruppe
niedrig ist und daher kein signifikanter Vorteil
bei der Serviceerbringung erreicht werden
kann.

Der Kunde muss sich zudem bewusst machen,
dass ein Fehler im Multi-Property System stér-
kere Auswirkungen hat als ein Fehler in einem
lokalen System: Statt nur ein lokales System
zu beeintrachtigen, sind alle angeschlossenen
Systeme betroffen.

Bei einer global operierenden Hotelkette ist
das Ausfallrisiko durch Verfligbarkeitsein-
schrénkungen nicht zu vernachldssigen (siehe
Grafik).

Bei dem Vergleich der ,vorher-nachher® Ver-
flgbarkeit ist zu beachten, dass die Ver-
gleichsbasis richtig gewahlt wird. Fir das Multi-
Property System ist die Vergleichsbasis nicht
100% Verfiigbarkeit, sondern die bisherige
Verfligbarkeit des lokalen Systems.

Flr Multi-Property Systeme, die auf globaler
Ebene hohe Ubertragungs-Geschwindigkeiten
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bendtigen, konnen Leistungs-Engpdsse im
schlimmsten Fall Showstopper sein.

Ein weiterer Punkt bei Multi-Property Systemen
ist das Sicherheitsrisiko. Bei jeder Ubertragung
von Datenpaketen besteht grundsatzlich die
Gefahr, dass diese wahrend des Transports
abgefangen werden. Allerdings ist die Datensi-
cherheit in aller Regel bei einer zentral ge-
hosteten Multi-Property-Lésung bei weitem
hoher als bei dezentralen Systemen.

Multi-Property-Systeme stehen oft in
outgesourcten Rechenzentren. Diese be-
sitzen zumeist u. a. strenge Zugangskontrol-
len, Videoiiberwachung, Kiihlanlagen, Not-
stromaggregate und Trockenléschanlagen. Die
Daten sind in einer solchen Umgebung bedeu-
tend sicherer, als vor Ort im Hotel, wo der
zentrale Server oftmals im Biro oder in relativ
leicht zuganglichen Rdumen untergebracht ist.

Zu beachten sind aber auch rechtliche Ein-
schrankungen aufgrund der Verwendung per-

sonenbezogener
Daten. Fir diese ist
eine spezielle daten-

schutzrechtliche
Einwilligung des
jeweiligen Gastes
erforderlich,  damit
seine Daten fiir die
vorgesehenen Zwe-
cke auch tatsachlich

Der Sicherheits-
aspekt spricht
fast immer klar

fir Multi-
Property!

genutzt werden durfen.

Soweit Daten das eigene Unternehmen verlas-
sen und gesellschaftsiibergreifend zur Verfi-
gung gestellt werden sollen, was die Kernidee
einer Multi-Property-Ldsung ist, gelten zudem
eine Vielzahl weiterer Vorgaben, da aus daten-
schutzrechtlicher Sicht dann eine sogenannte
,Ubermittlung" vorliegt. Dies trifft bei fast allen
Multi-Property Installationen zu.

Last, but not least flihren komplexere IT-
Systeme bei den Mitarbeitern oftmals nicht zu
Entlastung, sondern zu Uberforderung auf-
grund der Komplexitat des Systems.

Ust-Id Nr.: DE240463343
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Best Practices zur
Vermeidung des Risiko-
eintritts und Sicherung
der Vorteile

Vor der Entscheidung, ob (iberhaupt und
wenn ja, welches Multi-Property System einge-
fiihrt werden soll, sollten Risiken, sowie Kosten
und Nutzen genau untersucht werden.

Insbesondere, da Multi-Property Systeme in
aller Regel individuell angepasst werden, kann
die Problematik sowohl in technischer wie auch
rechtlicher Hinsicht sehr komplex sein, so dass
eine umfassende und fundierte Herangehens-
weise sehr empfehlenswert ist.

Aus diesem Grund ist ein professionelles
Projektmanagement sinnvoll. Dessen Auf-
gabe ist es, die Risiken zu erkennen und zu
reduzieren, sowie die Vorteile zu sichern. Hier-
zu gehort, das Projekt innerhalb der geplanten
Zeit und innerhalb des geplanten Budgets mit
guter Qualitdt zu realisieren. Ein solches Pro-
jektmanagement ist in anderen Branchen bei
vergleichbarer Komplexitat absolut dblich.

Zu einem Projektmanagement gehért unter
anderem die Sicherstellung folgender Punkte:

- Bestimmung eines Projektleiters sowie die
Unterstiitzung des Managements.

- Ausreichende personelle Besetzung des Pro-
jekts: Hierbei sind insbesondere Kollisionen mit
dem Tagesgeschdft zu beachten. Insofern ist
ein Mitarbeiter, der zu 100% zur Verfiigung
steht, oftmals produktiver als zwei Mitarbeiter,
die zu je 50% zur Verfligung stehen.

- Erstellung eines klaren Pflichtenheftes: Nur
wenn klar ist, wohin die Reise gehen soll, kann
die Reise starten. Bei vielen GroBprojekten
wird erst angefangen und dann nachgedacht,
was sich immer wieder als kontraproduktiv
herausstellt.

- Abstimmung der Projektplanung und der
Meilensteine: Eine Planung alleine gentigt noch

nicht, sondern die Machbarkeit der Planung
muss mit den Beteiligten abgestimmt werden.

- Definition von klaren Regelungen und Ver-
antwortungen (auch beim Datenzugriff): Oft-
mals ist bei Aufgaben nicht klar, wer dafir
zustandig ist. Darum sollte klar definiert wer-
den, welche Beteiligte welchen Teil des Pro-
jekts zu erbringen haben und was dabei von
ihnen erwartet wird.

- Durchfiihrung einer Pilotierung: Durch eine
Pilotierung kdénnen wertvolle Erkenntnisse ge-
wonnen werden, wie zum Beispiel das Verbes-
serungspotenzial bei der implementierten L6-
sung. Die Reduktion der Pilotierung auf eine
abgegrenzte Anwendergruppe stellt dabei si-
cher, dass nicht alle Hotels nach der Einfih-
rung des neuen Systems mit einer suboptima-
len Funktionalitat laufen missen.

- Schulung der Beteiligten und Kommunikation:
Nur geschultes Personal kann eine neue Funk-
tionalitat richtig einsetzen und nur so kann der
gewiinschte Nutzen (berhaupt erreicht wer-
den.

Man kann sicherlich konstatieren, dass
Multi-Property-Systemen die Zukunft
gehort. Fakt st
aber leider, dass die
meisten  Unterneh-
men die Komplexitat
einer  Entscheidung
RENE pro  Multi-Property
unterschatzen und
die Vorteile speziell
im Servicebereich (iberschatzt werden. Diese
Diskrepanz sollte durch eine professionellere
Herangehensweise an dieses durchaus
schwierige Thema verringert werden.

Multi-Property
gehort die Zu-
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