FALLSTUDIE

Mandarin Oriental Hotel Group investiert
fur noch besseren Gasteservice in globale

Transformation

Mandarin Oriental ist ein etablierter Marktfihrer in der Luxushotellerie, der es sich
zur Aufgabe gemacht hat, seine Gaste immer wieder aufs Neue zu begeistern. Das
Flaggschiff-Hotel ,Mandarin® wurde 1963 in Hongkong eroffnet. Heute betreibt
Mandarin Oriental 35 Hotels und 7 exklusive Residenzen in 24 Landern und Regionen.
Das Unternehmen wadchst weiter und will seine mehr als 12.000 Mitarbeiter mit allen
Ressourcen ausstatten, die sie flr ihre Arbeit bendtigen. Voraussetzung dafiir sind die
geeigneten Plattformen und Losungen. Sie sollen den Teams helfen, sich auf die
wirklich wichtigen Aspekte zu konzentrieren und gleichzeitig Reibungspunkte auf
dieser neuen Etappe fir die Hotellerie zu beseitigen.

Die Erwartungen der Géste wandeln sich sténdig. Um ihnen einen exzellenten Service
bieten zu konnen, sind Technologien erforderlich, die intelligente und skalierbare
Ablaufe unterstiitzen kénnen. Die Mandarin Oriental Hotel Group, die seit fast sechs
Jahrzehnten in der Branche flhrend ist, versteht das sehr gut. Der Anspruch des
Unternehmens ist es, seine Gaste auch weiterhin an allen 35 Hotelstandorten zu
begeistern. Daflir wurde eine ganzheitliche Plattform benétigt, die es den Teams
ermoglicht, sich auf ihre vorrangige Aufgabe zu konzentrieren: weltweit hochste
Standards zu setzen.

99 Infor hat sich zu einem echten Partner fiir unsere Marke entwickelt, der
HMS an unsere unternehmensweiten Standards und die individuellen
Anforderungen der einzelnen Hauser anpasst. Die Losung ist auBerdem
flexibel und leicht skalierbar, so dass sie unser weiteres weltweites
Wachstum unterstiitzen kann.*

SAMANTHA FURLONG
Projektleiterin, PMS & CRS - Rooms Operations, Mandarin Oriental Hotel Group Limited
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Ganz oben auf der Prioritatenliste standen personalisierte
Gasteservices sowie die Nachverfolgung von Daten zu
bisherigen Aufenthalten und Vorlieben der Gaste. Die Mandarin
Oriental Hotel Group plante zudem, in andere Regionen zu
expandieren und die neuesten Zahlungstechnologien zu
unterstitzen, um ihren Service weiter zu verbessern. Angesichts
all dieser Vorhaben musste Mandarin Oriental diese Funktionen
auch firr die Aufnahme neuer Hauser skalieren konnen.

Integrierte und skalierbare Losung fiir Hotel
Property Management

Um diese neuen Ziele mit skalierbaren Losungen zu
unterstiitzen, entschied sich die Mandarin Oriental Hotel Group
dafir, die Infor Hospitality Management Solution (HMS) als
zentrales Hotelmanagementsystem zu implementieren. Die
Uberragende Leistungsfahigkeit der Infor-Cloud auf Basis von
Amazon Web Services (AWS) sorgt flr unibertroffene
Zuverldssigkeit der wichtigsten Abldufe.

,Wir haben uns entschieden, unsere Hotelmanagementsoftware
auf die modernen Losungen von Infor zu migrieren. Dadurch
konnen wir unseren Kollegen nun eine erstklassige globale
Plattform und eine Basis flr die Integration mit anderen
wichtigen Systemen zur Verflgung stellen®, erklart Mandarin
Oriental-Projektvisionar Todd Wood. ,Wir wollen einen
Transformationsprozess auslosen und fiir unsere Gaste und
unsere Branche einfach mehr ermdglichen als nur bestimmte
Technologien zu ersetzen. Wir bieten damit Service auf einem
ganz neuen Niveau.”

Samantha Furlong, Projektleiterin, erganzt: ,Technologie spielt
bei Mandarin Oriental eine entscheidende geschéftliche Rolle.
Daher wollten wir, dass unseren Managern die einfachsten und
leistungsfahigsten Tools zur Verfligung stehen. So kdnnen sie
den Verwaltungsaufwand reduzieren und sich auf das

99 pie Technologie spielt in unserem Geschift eine
entscheidende Rolle. Unser Ziel ist es, den Managern
die richtigen Tools zur Verfiigung zu stellen, damit sie
den Verwaltungsaufwand reduzieren und sich auf das
Kerngeschéaft und die Zufriedenheit der Gaste
konzentrieren konnen.*

SAMANTHA FURLONG
Projektleiterin, PMS & CRS - Rooms Operations, Mandarin Oriental
Hotel Group Limited

Geschiftliche Herausforderungen

* Aufzeichnung der Gastevorlieben und Verfolgung der
Gastehistorie, um personalisierte Services anbieten
zu kdnnen

« Bessere betriebliche Skalierbarkeit bei der Eroffnung
von Hotels in neuen Regionen

« Verbesserung der Systemfahigkeiten zur
Unterstitzung neuer Zahlungsmethoden und
Technologien

« Geringere Reibungsverluste bei der Anwendung von
Technologiel6sungen in bestehenden Hotels

Kerngeschaft und die Zufriedenheit der Gaste konzentrieren.
Infor hat sich zu einem echten Partner fir unsere Marke
entwickelt, der HMS an unsere unternehmensweiten Standards
und die individuellen Anforderungen der einzelnen Hauser
anpasst. Die Losung ist aufberdem flexibel und leicht skalierbar,
so dass sie unser weiteres weltweites Wachstum unterstitzen
kann.*

Die Einflihrung der Pilotlésung unter dem Namen ,Systems
Transformation Project” begann im ersten Quartal 2018. Die
Inbetriebnahme im ersten Hotel erfolgte bereits im August
desselben Jahres. Bis zum folgenden Friihjahr setzte Mandarin
Oriental neue Projekte in drei weiteren Hausern in Dubai, Doha
und Peking um. Das Ergebnis: bessere Interaktionen mit den
Gasten und ein gemeinsames weltweites System, das alle
Hotelstandorte in eine sichere und unterstitzte gemeinsame
Datenumgebung einbindet. In den neun Monaten zwischen
Mai 2019 und Méarz 2020 wurde die Losung in 21 Hausern
eingeflihrt. Weitere Hotels, die in Kiirze eroffnet oder auf die
Marke Mandarin Oriental umgestellt werden, folgen.

,Wie viel Zeit sich das Infor-Team genommen hat, um unser
Geschaft wirklich zu verstehen, war aufbergewdhnlich. In enger
Zusammenarbeit mit unseren Geschafts- und Hotelteams stellte
das Team sicher, dass jedes Haus die intensive Betreuung und
die auf Mandarin Oriental zugeschnittenen Schulungen erhielt,
die erforderlich sind, damit wir unseren Gasten erstklassigen
Service bieten konnen®, lobt Samantha Furlong, Projektleiterin
bei Mandarin Oriental.
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Mehrwert fiir Gaste durch Transformationen in der
Hotellerie

Die Hotellerie hat in den vergangenen Jahren einige
Turbulenzen erlebt. Fiihrende Branchenvertreter wie Mandarin
Oriental, die die Verwaltung ihrer Unternehmensdaten durch
den Einsatz von Cloud-Technologien transformiert haben, sind
allerdings in dieser Situation besser in der Lage, ihre Abléufe zu
vereinheitlichen und gleichzeitig einen kosteneffizienten
Gasteservice auf hochstem Niveau zu bieten.

L,Wir sind wirklich begeistert davon, wie benutzerfreundlich die
Anwendung ist und dass sie unsere Hotelmitarbeiter in die Lage
versetzt, Informationen zu den Vorlieben der Géste und andere
dynamische Betriebsdaten in Echtzeit abzurufen. Die
Tablet-gestltzte Registrierung an der Rezeption wurde von
unseren Kollegen und auch von den Gésten mit Begeisterung
aufgenommen®, so Furlong.

Mit den Losungen von Infor kann die Mandarin Oriental Hotel
Group die Gasteerwartungen heute erfiillen und sich gleichzeitig
aufdie Anforderungen der Zukunft vorbereiten.
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Geschaftsergebnisse

« Verbesserte Verfolgung der Gastehistorie und der
Gastevorlieben, um einen starker personalisierten
Service zu ermdglichen

« Skalierbarkeit zur Unterstltzung neuer Regionen und
Lander

« Einheitliches Okosystem ermoglicht die
kontinuierliche Weiterentwicklung zur Anpassung an
kiinftige Anforderungen von Mitarbeitern und Gasten

« Verkirzte Einarbeitungszeit in Technologie fiir neue
Mitarbeiter, wodurch mehr Zeit fiir die Interaktion mit
den Gasten bleibt
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