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Zusammenfassung: Künstliche Intelligenz (KI) wird im Smart Tourism für unter­
schiedliche Zielsetzungen eingesetzt, beispielsweise um das Erlebnis von Tourist­
Innen zu verbessern, Betriebsabläufe zu optimieren, die Sicherheit zu erhöhen 
oder MitarbeiterInnen zu entlasten. Zur aktuellen KI-Nutzung durch die touristi­
schen Leistungsträger in urbanen Destinationen liegen jedoch kaum empirische 
Daten vor. Die vorliegende Studie analysiert den aktuellen Implementationsstand 
von KI und insbesondere der KI-Anwendung Robotik im Städtetourismus von 
zehn europäischen Großstädten. Der Fokus liegt dabei auf dem Vergleich ver­
schiedener touristischer Leistungssegmente, den dort eingesetzten KI-Anwendun­
gen und deren Zielsetzungen sowie dem Einfluss der Covid-19-Pandemie auf die 
Implementierung. Die Ergebnisse zeigen sowohl Gemeinsamkeiten, wie die hohe 
Dominanz der Robotik in allen Leistungssegmenten, als auch segmentspezifische 
Unterschiede zwischen den touristischen Leistungsträgern.
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1 �Smart Tourism – Die transformative Kraft 
digitaler Technologien im Tourismus

Der Tourismussektor zählt zu den Early Adopters und nutzt digitale Technologien 
bereits seit vielen Jahren. Der Begriff E-Tourism, der z.  B. die Online-Buchung von 
Hotels oder Flügen umfasst, wurde bereits mit der zunehmenden Nutzung des 
Internets geprägt (Buhalis, 2003). Moderne Informations- und Kommunikations­
technologien (IKT) führen zu noch tiefgreifenderen Veränderungen in der gesam­
ten Customer Journey, die weit über die einfachen Anwendungen des E-Tourism 
hinausgehen. Gretzel, Sigala, Xiang, & Koo (2015) definieren Smart Tourism (ST) 
als einen neuen Tourismus, bei dem IKT unterschiedliche Daten sammeln, ana­
lysieren und verarbeiten, um Wettbewerbsfähigkeit, Ressourceneffizienz und das 
Erlebnis der TouristInnen zu maximieren. Künstliche Intelligenz (KI) spielt dabei 
eine entscheidende Rolle, da sie die Umwandlung großer Datenmengen in Erleb­
nisse und Wertangebote unterstützt (Bulchand-Gidumal, 2022). Aus diesem Grund 
dominieren KI und insbesondere die Robotik als eine KI-Anwendung, die im Touris­
mus häufig zum Einsatz kommt, als zentrale Zukunftsfelder für die Realisierung 
digitaler Tourismusdienstleistungen auch die aktuelle Smart Tourism-Diskussion 
(Ivanov & Webster, 2019; Li & Di, 2021).

Obwohl die Tourismusbranche viele technologische Neuerungen frühzeitig 
aufgegriffen hat und in der wissenschaftlichen Literatur und der journalistischen 
Berichterstattung intensiv über KI-Innovationen im Tourismus diskutiert und 
berichtet wird, liegen empirische Befunde über den tatsächlichen Einsatz bei den 
touristischen Leistungsträgern vor Ort in den Destinationen kaum synoptisch vor. 
Der größte Teil der verfügbaren Literatur bezieht sich auf Laborszenarien und Ent­
wicklungsfälle (Bulchand-Gidumal, 2022) oder konzentriert sich auf die Erfahrun­
gen oder das Engagement einzelner KundInnen (Koo, Xiang, Gretzel, & Sigala, 2021).

Der vorliegende Beitrag analysiert deshalb den aktuellen Implementations­
stand von KI und insbesondere Robotik in verschiedenen touristischen Segmen­
ten (Beherbergung, DMO & öffentliche Verwaltung, Gastronomie, Kunst & Kultur, 
Mobilität) in den zehn besucherstärksten Städten Europas. Weil der Einsatz von KI 
eine ausreichend große Datenmenge erfordert (Graß & Hilpert, 2023), sind starkfre­
quentierte Reiseziele wie Städte für diese Thematik lohnenswerte Untersuchungs­
gebiete. Die Studie liefert damit Antworten auf folgende Forschungsfragen:

Zu welchen Zwecken wird KI und Robotik im europäischen Städtetourismus 
genutzt, welche Unterschiede existieren beim Einsatz beider Technologien zwischen 
den touristischen Leistungsbranchen und welche Rolle spielte die Covid-19-Pandemie 
bei der Implementation?
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2 �Theoretische Grundlagen und Stand der 
Forschung

2.1 �Definition und Abgrenzung von KI-Systemen

Unter Künstlicher Intelligenz (KI) werden in der Informatik verschiedene com­
putergestützte Verfahren verstanden, die sich mit Problemen befassen, die Men­
schen derzeit noch besser lösen können (z.  B. das Verstehen natürlicher Sprache, 
menschliche Wahrnehmung, wissenschaftliches Arbeiten) (Rich, 1983). Auch wenn 
KI häufig mit menschlicher Intelligenz (Fühlen, Denken, Argumentieren) assoziiert 
wird (Lai & Hung, 2018), sind die meisten heutigen KI-Systeme der sogenannten 
schwachen KI (weak oder narrow AI) zuzuordnen und damit domänenspezifisch 
(Russell & Norvig, 2022). Solche Systeme können auf der Grundlage methodischer 
Ansätze der Informatik aber Probleme in bestimmten Bereichen und bei bestimm­
ten Aufgaben lösen, z.  B. beim Filtern von Spam, beim Verstehen menschlicher 
Fragen, bei der visuellen Navigation in vertrauter Umgebung oder sogar beim 
autonomen Fahren (Russell & Norvig, 2022; Mockenhaupt, 2021). Eine starke oder 
universelle KI (strong AI), d.  h. Systeme mit Intelligenz in mehr als einem Bereich, 
gibt es in der Praxis jedoch noch nicht (Mockenhaupt, 2021; Russell & Norvig, 2022).

Daten sind eine der wichtigsten Grundlagen für Verfahren der KI, da sie den 
notwendigen Input für KI-Systeme liefern, um sich durch Lernen zu verbessern, 
Verhaltensmuster zu erkennen und zu verstehen oder Erkenntnisse zu gewinnen 
(Bulchand-Gidumal 2022). Big Data zeichnet sich durch einen großen Umfang und 
eine komplexe Struktur aus und umfasst sowohl strukturierte als auch unstruktu­
rierte Daten (Pei & Zhang, 2021). Sie wird häufig durch die sechs ‚Vs‘ charakterisiert: 
Volume (derzeit bis Petabyte), Velocity (Datengeschwindigkeit), Variety (Vielfalt 
der Daten), Veracity (Zuverlässigkeit der Daten), Value (Wert der Daten) und Varia­
bility (Konsistenz in Datenformaten, -einheiten und -maßstäben) (Ma, Jørgensen, 
& Ma, 2024; Wedel & Kannan, 2016). Im Tourismus stammen die Daten entweder 
von Technologien, die in die physische Umgebung integriert sind (z.  B. Sensoren, 
Internet of Things), oder von den TouristInnen selbst, z.  B. User Generated Content 
(UGC) in sozialen Medien oder von ihren Wearables (Gretzel, Werthner, Koo, & 
Lamsfus, 2015). KI-Systeme können in einer Vielzahl von Anwendungsbereichen 
(z.  B. Robotik, ExpertInnensysteme, Chatbot) mit jeweils spezifischen Zielen, Werk­
zeugen und Methoden eingesetzt werden (Russell & Norvig, 2022; Kreutzer & Sir­
renberg, 2019).
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2.2 �Anwendungsfelder von KI und Robotik im Smart Tourism

KI-Anwendungen sind für alle Bereiche der Tourismusbranche relevant und 
werden in zahlreichen Projekten erprobt oder sind bereits im Regelbetrieb (Bul­
chand-Gidumal, 2022):

Personalisierungs- und Empfehlungssysteme gleichen die verfügbaren 
touristischen Optionen mit den Benutzerprofilen ab, um TouristInnen die besten 
Alternativen anzuzeigen und es Unternehmen zu ermöglichen, ihre Angebote und 
ihr Marketing auf die spezifischen Bedürfnisse der jeweiligen Reisenden abzustim­
men (Bulchand-Gidumal, 2022; Pei & Zhang, 2021). Konversationssysteme nutzen 
Natural Language Processing (NLP) und Spracherkennung, um als Chatbots z.  B. 
auf Webseiten von DMOs oder touristischen Institutionen textbasierte Antworten 
zu geben. Anwendungen zur automatischen Sprachübersetzung erleichtern 
den TouristInnen die Navigation am Reiseziel und die Erkundung der vielfältigen 
Aktivitäten (Bulchand-Gidumal, 2022). Prognoserechnungen auf der Basis histori­
scher Daten ermöglichen ein besseres Verständnis der touristischen Nachfrage und 
die Entwicklung entsprechender Marketingstrategien (z.  B. dynamische Tarife bei 
schwankender touristischer Nachfrage) (Buhalis & Leung, 2018).

Ein weiterer Schwerpunkt der Anwendung von KI-Verfahren im Tourismus ist 
die Robotik. Roboter sind intelligente physische Agenten, die mit Hilfe von Senso­
ren (Kameras, Laser, Mikrofone) und Aktoren (Beine, Räder) Handlungen ausführen 
können, die sich auf die physische Welt auswirken (Russell & Norvig, 2022; Bowen 
& Morosan, 2018). Die Körperlichkeit unterscheidet Roboter von anderen KI-Pro­
grammen und die Autonomie von elektronischen Geräten wie Geld- oder Check-in-
Automaten (Bulchand-Gidumal 2022). Im Tourismus sind derzeit im Wesentlichen 
Serviceroboter im Einsatz, die Menschen durch physische und soziale Interaktio­
nen unterstützen. Ivanov & Webster (2017) und Fusté-Forné & Jamal (2021) unter­
scheiden zwischen professionellen Servicerobotern, die von Unternehmen z.  B. für 
Aufgaben wie Reinigung eingesetzt werden, und persönlichen Servicerobotern, die 
verbal direkt mit den Gästen interagieren, z.  B. Fragen beantworten. Es wird erwar­
tet, dass die Serviceroboter im Tourismus zunehmend an Bedeutung gewinnen 
werden, um die Servicequalität zu verbessern (Mende, Scott, van Doorn, Grewal 
& Shanks, 2019). In Museen und Galerien werden Roboter bereits heute u.  a. für 
die Bereitstellung von Informationen über die Exponate, als Wächter oder zur Teil­
nahme an Bildungsprogrammen für BesucherInnen eingesetzt (Webster & Ivanov, 
2022). In Hotels arbeiten sie als Concierge (Reis, Melão, Salvadorinho, Soares, & 
Rosete, 2020), in Flughäfen als Terminalmanager und in Restaurants als Kellner. 
Insbesondere mit dem Ausbruch der Covid-19-Pandemie hat sich der Einsatz zur 
Vermeidung von persönlichen Kontakten intensiviert (Omar Parvez & Cobanoglu, 
2021; Grunenberg, Bauer, & Hilpert, 2022).
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2.3 �Vorteile und Risiken bzw. Herausforderungen mit 
KI-Systemen

Der Einsatz von KI-Systemen und Robotik bietet zahlreiche Chancen und Vorteile 
für die Tourismusbranche, insbesondere im Hinblick auf die Bewältigung aktueller 
Herausforderungen. So ist das Gastgewerbe unter anderem mit einer wachsenden 
Zahl internationaler Reisender, einer großen Menge an Gästedaten und einem 
Arbeitskräftemangel konfrontiert: Die große Anzahl internationaler Reisender 
führt zu Sprachbarrieren und Kommunikationsproblemen, die von den Mit­
arbeiterInnen trotz umfangreicher Sprachkenntnisse nicht immer gelöst werden 
können. Zudem verfügen touristische Anbieter zunehmend über große Mengen 
an Daten über TouristInnen, die enthaltenen Informationen können sie aber auf­
grund fehlender finanzieller und personeller Ressourcen nicht effektiv nutzen. 
Darüber hinaus herrscht im Tourismus schon heute ein Arbeitskräftemangel, 
der sich auch negativ auf die Servicequalität auswirkt (Bowen & Morosan, 2018). 
Statistiken zufolge sinkt außerdem aufgrund der geringen Serviceeffizienz die 
Gästezufriedenheit, was sich in steigenden Beschwerden äußert (Guo & Wu, 2021). 
KI und Robotik können Lösungen für diese Probleme bieten (Bowen & Morosan, 
2018). Sie sind in der Lage sprachliche Barrieren zu überwinden, neue Dienstleis­
tungen anzubieten sowie neue Erlebnisse für die Reisenden zu ermöglichen (Omar 
Parvez & Cobanoglu, 2021; Webster & Ivanov, 2022). Damit kann insgesamt die 
Servicequalität verbessert und die Popularität der Destinationen erhöht werden 
(Guo & Wu, 2021), indem den TouristInnen individuelle Informationen nach ihren 
Präferenzen zur Verfügung gestellt werden (Pei & Zhang, 2021). Darüber hinaus 
können fehlende MitarbeiterInnen ersetzt werden, z.  B. als KellnerInnen in Hotels 
(Omar Parvez & Cobanoglu, 2021), und das Betriebsmanagement kann verbessert 
werden, wenn repetitive, gefährliche oder stupide Aufgaben automatisiert werden, 
der Gesamtaufwand reduziert wird und dennoch eine relativ natürliche Kommuni­
kation mit den KundInnen stattfindet, z.  B. über Chatbots (Webster & Ivanov, 2022; 
Bulchand-Gidumal, 2022). Schließlich kann KI auch die Resilienz in Krisenzeiten 
erhöhen. Dies hat sich insbesondere während der Covid-19-Pandemie gezeigt, als 
Serviceroboter ein effizientes und effektives Mittel zur physischen Distanzierung 
darstellten, um Ansteckungen zu vermeiden (Seyitoğlu & Ivanov, 2020; Grunen­
berg, Bauer, & Hilpert, 2022). So werden Roboter z.  B. in der Reinigung von Hotels 
eingesetzt, um Viren zu vernichten (Parvez, 2020).

KI-Systeme im Tourismus bergen aber auch einige Risiken und Herausforde­
rungen: So können bisherige Datensätze im Tourismus häufig noch nicht als Big 
Data bezeichnet werden, da sich die Daten in der Regel auf die Interaktion des 
Gastes mit z.  B. der Hotelwebseite vor der Reise und in geringem Umfang aus 
seinem Verhalten in der touristischen Einrichtung ergeben. Präferenzprofile der 
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einzelnen Reisenden, die neben ihren Bedürfnissen und Interessen auch das Ver­
halten in der gesamten Destination widerspiegeln, sind damit nicht darstellbar, dies 
wäre nur durch einen intensiven Datenaustausch (shared database) zwischen den 
touristischen Einrichtungen zur Ergänzung der Daten möglich (Bulchand-Gidumal, 
2022). Auch werden MitarbeiterInnen durch KI-Systeme (z.  B. Serviceroboter) sub­
stituiert, wodurch es zunehmend zu Verdrängungseffekten auch im Tourismus­
sektor kommt, der lange Zeit als sicherer, weil personalintensiver Arbeitgeber galt 
(Brynjolfsson & McAfee, 2012). Darüber hinaus zeigen erste Studienergebnisse, dass 
Beschäftigte im Tourismus häufig nicht ausreichend für den Einsatz und die Arbeit 
mit Technologien wie Servicerobotern geschult sind und ihnen daher eher ängst­
lich oder frustriert gegenüberstehen (Vatan & Dogan, 2021). KI-Systeme erfordern 
ferner hohe Investitionen (Anschaffung, Wartung, Aufrüstung). Oft bestehen finan­
zielle Hürden auf Seiten der touristischen Leistungsträger, weshalb sie nicht imple­
mentiert werden (Omar Parvez & Cobanoglu, 2021). Zudem müssen auch ethische 
Herausforderungen diskutiert werden: Da Menschen die Algorithmen erstellen, ist 
der Einsatz von KI mit bestimmten Vorurteilen (Bias) behaftet, z.  B. in Bezug auf 
Alter, Geschlecht und Hautfarbe (Ntoutsi et al., 2020). Auch die Sorge von TouristIn­
nen, überwacht und bewertet zu werden, sowie die Bedrohung ihrer Privatsphäre 
nehmen zu. Darüber hinaus könnte eine sog. digitale Kluft zwischen den Reisenden 
entstehen, da einige NutzerInnen aufgrund der von ihnen subjektiv wahrgenom­
menen Risiken zögern, sich an KI-Umgebungen zu beteiligen (Bulchand-Gidumal, 
2022).

3 Methodisches Vorgehen
In den zehn besucherstärksten Städten Europas (vgl. Abb.  1) wird der aktuelle 
Einsatz von KI und Robotik analysiert, da KI große Datenmengen erfordert, die 
in stark frequentierten Reisezielen in der Regel vorhanden sind. Bei der Auswer­
tung wird zwischen den fünf Leistungssegmenten Beherbergung, DMO & öffent­
liche Verwaltung, Gastronomie, Kunst & Kultur sowie Mobilität unterschieden. Die 
Analyse der zehn Fallstudien stützt sich auf Sekundärdaten. Erfasst, ausgewertet 
und interpretiert wurden die offiziellen Websites der touristischen Einrichtungen 
und Leistungsträger sowie mittels Literaturanalyse wissenschaftliche und journa­
listische Artikel über KI- und Robotik-Anwendungen in diesen Destinationen. Ins­
gesamt konnten 247 Textdokumente ausgewertet werden. Es handelt sich damit um 
eine sehr umfassende explorative Analyse, die jedoch keinen Anspruch auf Voll­
ständigkeit erheben kann. Dennoch liefert sie erstmals belastbare Aussagen zu KI-
Anwendungen im europäischen Städtetourismus.
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Die Auswertung der Datensammlung erfolgte sowohl mittels deskriptiver Sta­
tistik als auch mittels qualitativer Inhaltsanalyse. Die Kategorien der Inhaltsana­
lyse wurden deduktiv aus der Literatur abgeleitet und induktiv aus der Material­
sammlung ergänzt.

Abbildung 1: Die 10 besucherstärksten Städte Europas (in Mio.-Übernachtungen im Jahr 2022, 
s. Kreisgröße)
Quelle: Eigene Darstellung, Datenbasis: Statista 2024.
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4 �Ergebnisse
In allen untersuchten Städten werden mittlerweile KI-Anwendungen in touristisch 
relevanten Dienstleistungssegmenten eingesetzt, wobei sich teils sehr deutliche 
Unterschiede zwischen den touristischen Segmenten zeigen.

Beherbergung

Im Beherbergungsgewerbe werden meist nur Roboter und Chatbots eingesetzt. 
Dieser auffällige, auf lediglich zwei Hauptanwendungen konzentrierte Befund 
erklärt auch, warum die Vielfalt der KI-Anwendungen im Übernachtungssektor 
(im Vergleich zu anderen touristischen Leistungsträgern) derzeit am geringsten 
ist. Die häufigste Zielsetzung des Roboter- und Chatbot-Einsatzes ist dabei die Ver­
besserung des Gästeservices (z.  B. Sprachbarrieren überwinden, bessere Kom­
munikation). Fallweise nutzen Hotels solche KI-Anwendungen auch zur Steigerung 
der betrieblichen Effizienz (z.  B. Zeit einsparen, MitarbeiterInnen entlasten), zur 
Verbesserung der betrieblichen Nachhaltigkeit oder zum Schutz der Gesundheit 
während der Covid-19-Pandemie. Allerdings wurden die meisten KI-Anwendungen 
bereits vor der Covid-19-Pandemie in Beherbergungsbetrieben implementiert und 
befinden sich seitdem bereits mehrheitlich im Regelbetrieb.

Roboter ‚Jeeves‘: Als mobile Minibar liefert der Roboter im Arcotel John F (Berlin) 
Getränke und Snacks aufs Zimmer. Damit soll er auch zur Energieeinsparung bei­
tragen, da energieintensive Minibars in den Hotelzimmern entfallen (ARCOTEL 
John F Berlin, 2024).

Chatbot ‚Velma‘: Der personalisierte Chatbot im Hotel Baume (Paris) unterstützt 
Reisende bei der Zimmerbuchung, beantwortet individuelle Fragen und soll damit 
auch das Markenimage verbessern und den Verkauf steigern (Hotel Baume Paris, 
2024).

Destination Management Organizations (DMOs)

Trotz der Omnipräsenz von KI und Robotik in der medialen Tourismusdiskussion 
thematisiert außer Berlin bisher keine der untersuchten Städte beide Technologien 
in ihrer touristischen Entwicklungsstrategie. Dieser Befund ist sowohl auffällig 
als auch überraschend, wäre es doch erwartbar, dass der Einsatz dieser Techno­
logien in den Tourismuskonzepten der urbanen Destinationen zumindest strate­
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gisch erwähnt wird. Allenfalls in Rom und Hamburg wird KI indirekt – unter dem 
Thema ‚Daten und Data Intelligence‘  – angesprochen, konkrete Handlungs- und 
Anwendungsfelder werden aber in keiner europäischen Stadt explizit benannt. 
Offensichtlich haben sich die lokalen DMOs noch nicht intensiver mit dem Poten­
zial von KI-Anwendungen im Städtetourismus beschäftigt, so dass diese Eingang in 
die lokalen Aktionspläne gefunden hätten.

Mit Ausnahme von Madrid und Amsterdam haben die DMOs und Stadtverwal­
tungen auch noch keine eigenen KI-Anwendungen im Tourismus implementiert. 
Madrid stellt Reisenden über die DMO-Website einen Chatbot zur Verfügung, der 
für die Reiseplanung oder für Fragen während des Besuchs genutzt werden kann. 
Vor Ort unterstützt zudem ein Roboter in der Touristeninformation die Besucher­
Innen und gibt Empfehlungen für Aktivitäten (Madrid Destino, 2024). In Amsterdam 
wurde ein Pilotprojekt zur KI-gesteuerten Besucherlenkung (Crowd Monitoring) 
gestartet. Mithilfe von Stadtkameras und einem KI-Algorithmus werden Menschen­
mengen überwacht und ihre Größe, Dichte und Geschwindigkeit prognostiziert und 
modelliert. MitarbeiterInnen können dann bei starker Frequentierung konkrete 
Maßnahmen zur Minderung von Overcrowding-Problemen ergreifen (ITU, 2021).

Gastronomie

Beispiele für den Einsatz von KI in der Gastronomie finden sich in allen Städten, 
wobei auch hier – wie im Beherbergungsgewerbe – die Robotik deutlich dominiert. 
Chatbots, Predictive Analytics und Ambient Intelligence werden in Restaurants 
und Gaststätten hingegen nur äußerst selten eingesetzt. Das häufigste Ziel des 
Robotereinsatzes in der Gastronomie ist die Serviceunterstützung (insbesondere 
für das Personal), seltener zielt der Technologieeinsatz auch auf die Verbesserung 
des Gästeerlebnisses oder die betriebliche Effizienzsteigerung ab. In sehr wenigen 
Fällen spielt auch die Steigerung der Nachhaltigkeit eine Rolle, wobei es dann meist 
um die Reduzierung von Lebensmittelverschwendung geht. Ausschlaggebend für 
den Einsatz von KI-Anwendungen in der Gastronomie war in erster Linie und in 
den allermeisten Fällen die Covid-19-Pandemie. Daher wurden zu dieser Zeit auch 
besonders viele technologische Innovationen implementiert, die mittlerweile 
bereits fast immer im Regelbetrieb laufen. Anwendungen und Einsatzfelder jen­
seits der Service-Roboter sind in der urbanen Gastronomie derzeit sehr selten.

Ambient Intelligence im Restaurant: Das Gourmet-Restaurant L’Innovazione 
Culinaria (Rom) verspricht den Gästen ein innovatives kulinarisches Erlebnis, weil 
KI die Geschmacksprofile analysiert, um traditionelle italienische Gerichte auf die 
individuellen Präferenzen anzupassen. Ein KI-Sommelier bietet den Gästen eine 
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personalisierte Auswahl an Weinen, die auf ihren Geschmack und ihre Vorlieben 
abgestimmt sind. Auch im Gastraum wird KI eingesetzt: Sensoren passen Raum­
klima und Beleuchtung je nach Tageszeit und Anzahl der Gäste an und ein KI-Aroma­
profiler unterstützt das sensorische Erlebnis, indem er ausgewählte Düfte passend 
zu den servierten Gerichten freisetzt. Die KI-Algorithmen sollen auch zur Nach­
haltigkeit beitragen und den CO2-Fußabdruck des Restaurants reduzieren, indem 
sie die Verwendung von Zutaten optimieren und so Lebensmittelverschwendung 
reduzieren, den Energieverbrauch steuern und Küchengeräte effizient nutzen (The 
AI Cuisine, 2023).

Kunst und Kultur

Im Kulturbereich nutzen alle untersuchten Städte bereits KI-Systeme. Der Kunst- 
und Kultursektor ist zudem das einzige touristische Leistungssegment, in dem die 
Generierung von Content eine dominierende Rolle spielt. Aber auch Roboter und 
Chatbots werden in Kultureinrichtungen genutzt. Etwas seltener, aber dennoch 
mengenmäßig relevant sind auch andere KI-Anwendungen (automatische Sprach­
übersetzungstools, Bilderkennungsalgorithmen, NLP) im Einsatz. Ein wesentli­
ches Ziel des Einsatzes solcher KI-Technologien im Kulturbereich ist die Verbes­
serung der Erlebnisse der BesucherInnen. Neben der Serviceoptimierung nutzen 
kulturelle Einrichtungen fallweise auch KI zur Auswertung des umfangreichen 
NutzerInnen-Feedbacks (zur systematischen Steigerung der Gästezufriedenheit) 
und zur Forschung an Exponaten. Auffällig ist zudem, dass KI-Technologien bei 
Kunst- und Kulturbetrieben in den meisten Fällen auch nicht nur service- und 
management-unterstützend eingesetzt werden, sondern oft auch selbst zum Kunst- 
und Kulturobjekt, d.  h. zur Attraktion im eigentlichen Sinne werden. Die Covid-19-
Pandemie hat dem Kunst- und Kultursektor einen starken Impuls für den Einsatz 
von KI gegeben und diese Entwicklungen haben sich nach dem Ende der Pandemie 
sogar noch weiter beschleunigt. Solche KI-Systeme werden inzwischen sowohl im 
Regelbetrieb eingesetzt als auch in immer neuen Pilotprojekten weiter erprobt.

KI-Tool im Museum: Das Van Gogh Museum (Amsterdam) nutzt ein KI-gestütztes 
NLP-Tool, um die monatlich rund 1.500 anonymen Kommentare der Besucher­
Innen in verschiedenen Sprachen zu analysieren und damit der Museumsleitung 
die Verbesserung des Besuchserlebnisses zu ermöglichen. Darüber hinaus können 
die BesucherInnen mit den ikonischen Farben und Pinselstrichen von Vincent Van 
Goghs typischem Stil personalisierte KI-Porträts von sich selbst erstellen (Consul­
tancy.eu, 2023).
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Mobilität

Anders als die DMOs nutzen Betriebe des touristischen Verkehrs- und Transport­
wesens sowohl KI als auch Robotik sehr intensiv. Beide Technologien kommen bei 
der An- und Abreise sowie der Mobilität vor Ort zum Einsatz und sind an Flughäfen 
sowie im ÖPNV (z.  B. S-Bahn, Schiffsverkehr) implementiert. Der Mobilitätssektor 
weist dabei eine große Vielfalt an KI-Anwendungen auf: In allen Städten dominiert 
zwar die Robotik, weitere, wenn auch etwas seltener genutzte KI-Systeme sind 
Überwachungstools, Chatbots, Prognoseberechnungen, Gesichtserkennung und 
autonomes Fahren. Auch Drohnen, die KI-Verfahren nutzen, um beispielsweise den 
Zustand von Gebäuden und Anlagen zu inspizieren und zu überwachen, kommen 
zum Einsatz. Bei der Nutzung solcher KI-Anwendungen stehen meist die Verbes­
serung des Service sowie die Steigerung der Effizienz der Betriebsabläufe im Vor­
dergrund. Aber auch die Erhöhung der Sicherheit sowie gesundheitliche Aspekte 
(bspw. im Rahmen der Covid-19-Pandemie) sind nicht selten das Ziel des KI-Ein­
satzes. Fallweise zielt der Einsatz der KI-Systeme auch auf die Gewährleistung von 
Sauberkeit und Nachhaltigkeit. KI-Anwendungen im touristischen Mobilitätssektor 
waren zwar bereits vor der Covid-19-Pandemie in einigen Städten implementiert, 
während und nach der Pandemie hat sich die Entwicklung aber nochmals deutlich 
beschleunigt. Zudem werden die meisten KI-Systeme bereits im Regelbetrieb ein­
gesetzt, fallweise befinden sie sich noch in der Erprobung.

Biometrische Gesichtserkennung an Flughäfen: In Madrid, München und Ham­
burg erfolgt das Boarding kontaktlos per Gesichtserkennung, ohne dass Ausweis 
oder Bordkarte vorgezeigt werden müssen. Dadurch soll die Sicherheit erhöht und 
die Abläufe am Flughafen vereinfacht werden (Lufthansa, 2024).

KI-Systeme in der Metro: London Underground testet ein KI-Überwachungstool, 
dass die Bewegungen, das Verhalten und die Körpersprache der Fahrgäste beob­
achtet, um Straftaten in Echtzeit zu erkennen. In der Metro in Madrid wurde ein 
selbstlernendes, auf KI basierendes Belüftungssystem eingesetzt, um Emissionen 
zu reduzieren und die Luftqualität in den U-Bahnstationen zu verbessern (Accen­
ture, 2019).
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5 �Fazit
Die Analyse des KI-Einsatzes bei den touristischen Leistungsträgern im euro­
päischen Städtetourismus zeigt verschiedene Trends. Dabei lassen sich sowohl 
Gemeinsamkeiten als auch Unterschiede zwischen den touristischen Segmenten 
feststellen.

Allen Tourismusbranchen ist gemeinsam, dass Roboter die dominierende KI-
Anwendung sind (vgl. Abb. 2). Besonders verbreitet ist der Robotikeinsatz jedoch in 
der Gastronomie, wo im Vergleich zu den anderen touristischen Segmenten fast die 
Hälfte aller Roboter eingesetzt werden. Damit ist die Robotik in der Gastronomie 
die mit Abstand häufigste KI-Anwendung. In den Bereichen Kunst und Kultur sowie 
Mobilität ist indes die Bandbreite und Vielfalt der KI-Anwendungen besonders 
ausgeprägt. In diesen beiden Segmenten kommen neben Robotern auch Content­
generierung, Chatbots, Prognoseberechnungen, Gesichtserkennung, automatische 

Abbildung 2: KI-Anwendungen im europäischen Städtetourismus in den touristischen 
Leistungsbranchen
Quelle: Eigene Darstellung.
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Sprachübersetzung, autonomes Fahren und Drohnen zum Einsatz. Im Gegensatz 
dazu ist der Einsatz von KI im Beherbergungsgewerbe am wenigsten diversifiziert, 
hier werden meist lediglich Roboter, Chatbots und automatische Sprachüberset­
zung eingesetzt. Contentgenerierung, Bilderkennung und NLP werden aktuell fast 
ausschließlich im Kunst- und Kulturbereich in größerem Umfang genutzt, wo KI 
kreativitätsorientierte und -unterstützende Aufgaben übernimmt.

Die meisten KI-Anwendungen (n =74 in den 10 untersuchten Städten) werden 
in europäischen Metropolen mittlerweile im Regelbetrieb eingesetzt. Allerdings 
werden auch immer wieder neue Pilotprojekte initiiert, um innovative KI-Anwen­
dungen zu testet, wobei fast die Hälfte (46 %) dieser Testbetriebe derzeit im Mobi­
litätsbereich stattfinden. Dabei handelt es sich in der Regel auch nicht nur um 
Roboter, sondern um bislang weniger verbreitete KI-Anwendungen wie autonomes 
Fahren, Drohnen, Überwachungssoftware oder Gesichtserkennung.

Der häufigste Grund für den Einsatz von KI-Anwendungen im europäischen 
Städtetourismus ist die Verbesserung des Services für Reisende (vgl. Abb.  3). 

Abbildung 3: Ziele des KI-Einsatzes im europäischen Städtetourismus
Quelle: Eigene Darstellung.
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Lediglich der Kunst- und Kulturbereich bildet eine Ausnahme, da hier die künst­
lerische Gestaltung und die Schaffung eines unvergesslichen Erlebnisses im 
Vordergrund stehen, z.  B. wenn KI Bildungs- und Informationsangebote bereit­
stellt oder visuelle Darstellungen ermöglicht. Im Mobilitätsbereich ist neben der 
Service- und Effizienzsteigerung auch die Gewährleistung von Sicherheit durch 
KI ein wichtiges Argument. Im Gaststättengewerbe ist der Service das dominie­
rende Motiv, wobei auch die Effizienzsteigerung und der Erlebnischarakter für 
viele Restaurants gleichermaßen von Bedeutung sind. Nachhaltigkeit, Sauber­
keit, NutzerInnen-Feedback und Aufenthaltsqualität sind dagegen derzeit über 
alle touristischen Leistungssegmente hinweg eher selten ausschlaggebend für die 
KI-Implementierung.

Die Covid-19-Pandemie hat dem Einsatz von KI und Robotik im europäischen 
Städtetourismus über alle Leistungsbranchen einen enormen Schub verliehen und 
die Entwicklungen beschleunigt. Die größten Auswirkungen hatte die Pandemie 
dabei auf die Gastronomie im Städtetourismus, infolgedessen vor allem Roboter 
implementiert wurden.

6 Limitationen und zukünftiger Forschungsbedarf
Die Studie basiert auf einer sehr umfassenden Erhebung und anschließender Aus­
wertung von Sekundärdaten, die in unterschiedlichen Formaten (Websites, wis­
senschaftlicher Literatur, journalistischer Berichterstattung etc.) zugänglich sind. 
Nicht-öffentliche Informationen über den KI-Einsatz im Städtetourismus wurden 
folglich nicht erfasst. Auch könnte eine unterschiedlich intensive Berichterstattung 
(beispielsweise auf den DMO-Homepages) einen tendenziellen Einfluss auf die 
sekundärstatistischen Befunde haben. Eine weitere Limitation kann sich zudem 
durch unausgewogene Darstellungen auf offiziellen Webseiten und in journalisti­
schen Beiträgen ergeben, die die Objektivität der Befunde beeinträchtigt und ein 
verzerrtes Bild der tatsächlichen Implementierung von KI im Städtetourismus 
zeichnet. Letztlich liefert die explorative Analyse zwar erste belastbare Aussagen 
zur Anwendung von KI bei touristischen Leistungsträgern in urbanen Räumen, die 
Verallgemeinerbarkeit und Übertragbarkeit der Ergebnisse auf andere Destina­
tionen ist jedoch noch nicht geprüft. Um solchen Einschränkungen zu begegnen, 
bedarf es weiterer empirischer Forschung, die noch stärker die emische Perspek­
tive der touristischen Leistungsträger berücksichtigt und deren Hintergründe zum 
KI-Einsatz analysiert. Dadurch könnten unter anderem auch nicht unmittelbar 
sichtbare KI-Anwendungen im Backoffice diskutiert werden. Eine solche detail­
lierte Untersuchung würde auch ein ganzheitliches Verständnis des Einsatzes von 
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KI im Städtetourismus ermöglichen. Weitere Forschungsanstrengungen sind auch 
notwendig, um den raschen technologischen Fortschritt angemessen begleiten und 
verstehen zu können.

Ringgold ID: 26522
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