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Die Herausforderung

Unisono bietet umfangreiche Backoffice-Services fiir Hotels an.
Angesichts des dynamischen Wachstums konnte die bestehende
Standardlésung die steigenden Anforderungen an aktuelle, qualitativ
hochwertige und Uiber viele Kanale erhéltliche Service-Informationen
nicht erflllen. Implementiert werden sollte daher eine zentrale
Wissensdatenbank als zukunftsféhige, skalierbare und prozess-
orientierte Losung.

Die Lésung

Die Vision von Unisono war ein integriertes System, das als ,Single
Source of Truth” samtliche Service-Inhalte entlang des Gaste-Prozes-
ses aktiv bereitstellte. Die Wahl fiel auf USU Customer Service
Knowledge Management — vor allem aufgrund der Leistungsfahigkeit
der Anwendung, der Beratungsexpertise und des guten Supports.
Entscheidend fir den Projekterfolg war die Strukturierung des Wissens
in Form unterschiedlichster Medien und deren funktionale und prozes-
suale Abbildung durch das System.

Das Ergebnis

Das Service-Team von Unisono konnte durch die neue integrierte
Wissensdatenbank die Qualitat, Schnelligkeit und Effizienz ihrer
Backoffice-Services signifikant verbessern. Nicht nur die Einarbeitung
neuer Mitarbeitender, auch das Onboarding neuer Kunden konnte
optimiert werden. Das Kernsystem ist das digitale Riickgrat des
Unisono-Geschaftsmodells und daher auch fiir das anhaltend
schnelle Wachstum erfolgskritisch.



,’ USU ist einfach immer offen -

denn wir benodtigen das Wissens-

management-System rund um die
Uhr fur unsere Services. Damit
stellen wir trotz unseres Wachstums
sicher, dass alle Gasteanfragen stets
umgehend beantwortet werden.

Tanja Waigand, Director Business Development,
Head of 24/7 1st Level Support,
UNISONO Hospitality Management GmbH

Entlastung & Zeit fiir das Wesentliche - das
UNISONO-Geschaftsmodell

UNISONO liefert seit einigen Jahren fir Individual-
Hotels und kleinere Hotelgruppen ein Rundum-Sorg-
los-Paket im Service. Mit seinem Backoffice-Modell
schafft das Unternehmen Lésungen fiir zwei wesentliche
Probleme in der Hotellerie - dem Fachkraftemangel im
Service und den mit dem Support fiir Gaste verbundenen
hohen Fixkosten. Uberall da, wo Service nicht vor Ort
bendtigt wird, kann UNISONO unterstiitzen — 24/7 an
365 Tagen. Und von den Check-In-Zeiten Uber Park-
moglichkeiten bis zu Leihréddern oder barrierefreien
Raumlichkeiten gibt viele Themen und Fragen, mit
denen das Service-Team im Vorfeld, wahrend des
Aufenthaltes oder danach konfrontiert ist.

Fir einen optimalen Wissenstransfer entwickelten die

Verantwortlichen ein ausgefeiltes Konzept, wie Wissen
abteilungsiibergreifend zusammengefiihrt, aufbereitet
und fur die aktive Gastekommunikation genutzt werden

Digitale
Hotelservices
durch Unisono

sollte. Basis des anhaltend dynamischen Wachstums
sollte eine leistungsfahige moderne Wissensplattform
sein, die aktuelle, qualitativ hochwertige Informationen
transparent, strukturiert und bedarfsgerecht entlang der
,Guest Journey” bereitstellen und perspektivisch auch
die Telefonanlage integrieren konnte. Wissensintensive
Backoffice-Services aus einem Guss!

Alle Medien, alle Kanéle - ein System

Nach einer umfassenden Marktevaluierung konnte sich
USU mit dem leistungsfahigsten Angebot durchsetzen.
Wichtige Aspekte waren die Zukunftsfahigkeit des
Systems, die Abbildung interner Prozesse, der Daten-
schutz sowie die Expertise der Berater und die Support-
Moglichkeiten. Auf Basis der Ziele und des Konzepts
konsolidierte das Projektteam in der Folge die vorhande-
nen Daten, integrierte sie in die Wissensdatenbank bzw.
erstellte neue Wissensdokumente. Fir jeden Kunden
wurde ein individueller Anwendungsbereich eingerichtet,
der mit den verschiedensten Medien geflillt werden
konnte, neben Word-Dokumenten, z.B. YouTube-Videos,
Fotos, Grafiken oder Dokumente, welche die standardi-
sierte Vorgehensweise (SOP) enthielten. Damit lieBen
sich nicht nur die géngigen Fragen nach Check-In-Zeiten
etc. rasch beantworten, sondern auch objektspezifische
Besonderheiten wie z.B. Wellness-Angebote oder
Tiefgarage.

Anhand der Unterlagen erhalten die Mitarbeiter auch
eine visuelle Vorstellung von den Gegebenheiten und
kdnnen Gaste ggf. virtuell zu ihrem Zimmer geleiten.

Die meisten Notfélle lassen sich remote regeln, wenn z.B.
der Schliissel im Zimmer vergessen wurde oder der Code
flr das Zimmer nicht funktioniert. Wichtig ist dabei der
Umgang mit den sensiblen Daten und entsprechende



Sicherheitsvorkehrungen wie der Abgleich von Perso-
nen- und Buchungsdaten. In der Wissensdatenbank ist
auch das jeweilige Service-Spektrum hinterlegt, das
vom Reservierungsmanagement tiber Rezeptions-
dienstleistungen bis hin zum Handling von Kundenfee-
dbacks ggf. die komplette Customer Journey bedient.
Insgesamt dient das System als ,Single Source of
Truth” fir alle Kontaktkanale wie Chat, Mail oder
WhatsApp.

Wissensmanagement als Wachstumstreiber
Heute ist die USU-Wissensdatenbank das informations-
technische Riickgrat flr das Service-Kerngeschéaft von
UNISONO und Treiber fir das weitere Wachstum. Denn
Prozesse wie das Onboarding neuer Kunden bzw. die
Einarbeitung neuer Mitarbeitender konnten dadurch
um etwa 50 % reduziert und damit deutlich beschleu-
nigt werden. Auch die Dauer der Gesprache bis zur
Lésung ist durchschnittlich um 40 % zurlickgegangen,

da das Wissen auf Knopfdruck bedarfsgerecht verfligbar
ist. Die Strukturierung der Inhalte und das Nutzen
standardisierter Formulare schaffen mehr Qualitat und
optimieren die internen Ablaufe.

,Mit dem USU-System erfahren wir taglich Erfolgser-
lebnisse, kdnnen hochskalieren und so das steigende
Anfragevolumen von mittlerweile etwa 2.000 Calls pro
Woche gut meistern. Damit verschlanken wir nicht nur
die Prozesse beim Kunden, sondern auch unsere
eigenen”, betont Fabian Heller, Standortleiter des
Hamburger Bliros von UNISONO. ,Klar ist aber auch,
dass wir nicht stehen bleiben — derzeit evaluieren wir
z.B. die Mdglichkeiten Kl-gestitzter Funktionen,
beispielsweise flr das Trainieren von Standardfragen,
die automatische Rechnungskorrektur oder Antworten
in der jeweiligen Tonalitat des Hauses, erldutert Sascha
Nemeth, der als Geschaftsfihrer Deutschland auch fir
die Digitalisierung von UNISONO verantwortlich ist.

Lassen Sie uns gemeinsam lhre individuelle Erfolgsgeschichte schreiben
Wenn Sie mehr dariliber erfahren mochten, wie wir auch lhr Unternehmen

unterstltzen kdnnen, freue ich mich darauf, Ihre Fragen in einem personlichen

Gesprach zu beantworten.
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