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Herr Poth: Das Gastgewerbe ist 
eine „Mensch zu Mensch“ Branche, 
in Ihrem Kurhotel kommen Ser-
viceroboter aktiv zum Einsatz: Wie 
gehen Ihre Gäste damit um, welche 
Rückmeldungen erhalten Sie?
Trotz Roboter bleibt es bei „Mensch zu 
Mensch“, sogar noch mehr „Mensch 
zu Mensch“, denn nun haben die 
Servicemitarbeiter mehr Zeit für ihre 
Gäste. Wir lassen die Servicewagen 
zum Servieren nicht an den Tisch 
fahren. Sie transportieren die Speisen 
und Getränke bis zur Servicestation. So 
wie üblicherweise früher ein Commis 
de Rang. Bei uns gemessen, sparen 
sich die analogen Mitarbeiter ca. 40 % 
ihrer Arbeitszeit für Transportwege, die 
sie nun mehr für die Gäste haben. Und 
das kommt sehr gut an. Die Roboter 
sind absolut Selfie fähig und werden 
von der überwiegenden Anzahl an 
Gästen, auch den Älteren, zuerst viel-
leicht etwas skeptisch, aber dann auch 
fasziniert aufgenommen.

Herr Becker: Wo geht der Trend im 
Gastgewerbe die Robotik betreffend 
hin – was kommt in Zukunft noch 
auf uns zu?
Aktuell sind Roboter im Gastgewerbe 
noch eher selten. Wir erkennen jedoch 
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deutlich, dass immer mehr Betriebe in 
der Gastronomie und Hotellerie sowie 
im Catering bei der Transformation 
von analogen zu digitalen Prozessen 
Unterstützung durch robotische Tech-
nologien umsetzen. Im Fokus stehen 
dabei insbesondere die Digitalisierung 
der Prozesse für den Bereich Bodenrei-
nigung und den Bereich Indoor – Lie-
ferung. Koch – Roboter und Concierge 
– Roboter sind aktuell noch Ausnah-
men. Nachdem immer mehr mobile 
autonome Roboter durch immer besser 
werdende Sensorik und K.I. unkritisch 
im Zusammenspiel mit Menschen 
eingesetzt werden können und die von 
uns präferierten Roboter mittlerweile 
alle DSGVO-konform sind, steigt auch 
die Akzeptanz der Gastronomen, diese 
robotischen Technologien effizient für 
die niederschwelligen Prozesse einzu-
setzen. Typische Einsatzzwecke sind bei 
den Lieferrobotern der Transport von 
Food & Beverage aus/von der Küche/
Theke in den Gastraum beziehungs-
weise der Dish-Return-Prozess direkt 
vom Tisch in die Spülküche. Keines-
falls geht es bei den Lieferrobotern um 
einen unmittelbaren Gästekontakt. 
Der Lieferroboter soll ausschließlich 
das Service Personal befähigen, sich 
überwiegend bis ausschließlich um 

den Gast zu kümmern. Im Bereich 
der Reinigungsroboter führt die Er-
kenntnis, diese Technologien nahezu 
24/7 einsetzen zu können dazu, dass 
die klassische Unterhalts-Reinigung 
perfekt durch Nass – oder Trockenrei-
nigungsroboter erledigt werden kann. 
In der näheren Zukunft erwarten wir 
zusätzliche Unterstützung im nieder-
schwelligen Bereich durch autonome, 
mobile Roboter im Outdoor – Bereich 
sowie im Bereich Roomservice und 
Housekeeping. Für entsprechende Gas-
tronomiekonzepte erwarten wir auch 
einen deutlichen Zuwachs an mobilen 
Service – und Concierge – Robotern.

Herr Poth: Wie kommen die Ser-
viceroboter in Ihrem Betrieb zum 
Einsatz, wo liegen Ihre Vorteile? 
Drei Servier- und ein Abräumwagen. 
Getauft von unserem Team als „3 
Engel & Charlie“. Die „3 Engel“ haben 
zwei Funktionen. 

1. Wir platzieren unsere Gäste bei 
ihrem Besuch und so fragen wir unsere 
Gäste, ob sie analog oder digital zum 
Tisch begleitet werden möchten. Ca. 
70 % wählen digital. In dieser Funk-
tion begleitet der Serviceroboter den 
Gast direkt an seinen Tisch, bittet ihn 

Robotik in der 
Dienstleistung –
Widerspruch oder erfolgsbringende Zukunft

Best Western Plus Kurhotel 
an der Obermaintherme/ Herr 
Andreas Poth Geschäftsfüh-
rer/ Interview Partner

Im Expertentalk sprechen Andreas Poth, Geschäftsführer Best Western Plus 
Kurhotel an der Obermaintherme und Robotik-Experte Rainer E. Becker über den 
Einsatz von Servicerobotern im Gastgewerbe

„Weniger 
Transport
wege, mehr 

Zeit für unsere 
Gäste.“

Inter⁓
view



4 6 Ausgabe 2 zukunft & erfolg 47

Was macht den Arbeitsplatz in der 
Profiküche aus Ihrer Sicht attrak-
tiv?

Gerade in Zeiten, die durch massiven 
Fachkräftemangel bzw. Mangel an 
Händen in allen Abteilungen geprägt 
sind, ist es meiner Meinung nach ele-
mentar, dass die Küchen modern aus-
gestattet sind. Kein Koch wird in der 
Zukunft bleiben wollen, wenn immer 
dieselben Teile in der Küche weder gut 
genug funktionieren noch kaputt sind. 
Die Kochsysteme von RATIONAL 
stellen sicher, dass die Küche auch als 
attraktive Arbeitsumgebung für die 
Teams wahrgenommen wird. 

Mit welcher Ausstattung lockt man 
Ihrer Erfahrung nach, qualifizierte 
Köche an? 

Ich habe in den letzten 2 Jahren mit 
über 200 Hoteldirektoren gesprochen. 
Viele Köche fragen während des 
Einstellungsgesprächs direkt nach der 
Ausstattung, im speziellen wird oft ge-
fragt, ob die Küche auch RATIONAL 
beinhaltet. Das ist ein Umstand, 
der mich als gelernter Koch, der bei 
RATIONAL beschäftigt ist, sehr stolz 
macht. Köche sehen die Technik zum 
Glück nicht mehr als Bedrohung, dass 
ihr Arbeitsplatz gefährdet sein könnte, 
sondern vielmehr als echte Unterstüt-
zung. 

Sie sind Fachmann im Thema 
„Digitalität der Küche“: Wie sieht 

Küche
der 
Zukunft
Isabella Hren, Geschäftsführe-
rin der BTG im Interview mit André 
Klode-Purat vom Branchenpart-
ner und Marktführer Rational 
Deutschland GmbH 

D I G I TA L I S I E R U N G  |  N U T Z E N  &  P R O F I T I E R E N

diese aus und warum ist Digitali-
sierung auch in der Küche wichtig? 

In den meisten Unternehmen hat die 
Digitalisierung bislang vor der Küchen-
tür Halt gemacht. Das muss sich klar 
ändern. RATIONAL hat mit dem Tool 
ConnectedCooking und der Erweite-
rung HygieneManagement Pro einen 
Meilenstein etabliert. Köche sollen 
kochen können und sich ihrer Kre-
ativität hingeben. Das Erstellen von 
Rezepten, Verwalten von Geräteparks 
in einer oder mehrerer Küchen und das 
Sicherstellen gleichbleibender Quali-
täten ermöglicht ConnectedCooking 
auf  einer intuitiven und benutzer-
freundlichen Oberfläche. Dies ist sogar 
kostenfrei. 

Der Fachkräftemangel in der Küche 
stellt eine große Herausforderung 
dar. Welche Tätigkeiten können aus 
Ihrer Sicht automatisiert und stan-
dardisiert werden, um effizienter zu 
arbeiten?

Neben den beschriebenen Möglich-
keiten rund um ConnectedCooking 
und HygieneManagement Pro bin ich 
davon überzeugt, dass wir dem Mangel 
an Mitarbeitern nur über standardisier-
te Arbeitsprozesse etwas entgegensetzen 
können. In der Kettenhotellerie ergibt 
es absolut Sinn, wenn Frühstückspro-
zesse vereinheitlicht und mithilfe von 
Bildern und Prozessen in den jeweiligen 
Displays vereinfacht werden. Auch der 
Umstand, dass unsere Abteilungen 

immer internationaler werden, schafft 
hier Chancen. Unsere Kochsysteme 
verfügen über 50 Sprachen. Im Grunde 
braucht jede Küche nicht mehr ein 
komplett ausgebildetes Küchenteam. In 
manchen Häusern muss schon Business 
abgesagt werden, weil die Manpower 
fehlt. Das muss nicht sein - durch Stan-
dards und klug erarbeitete und effizi-
ente Arbeitsabläufe kann die Küche 
smarter werden. RATIONAL bildet die 
Teams darin aus und in der Betriebs-
begleitung oder der Inhouse Academy 
machen unsere Experten die Teams fit 
für die Zeit nach der Krise.  

Die Hygienerichtlinien sind mit 
HACCP pflichtgemäß definiert. Wie 
kann die Digitalisierung zukünftig 
bei der Umsetzung unterstützen? 

Dass Köche Papierlisten ausfüllen müs-
sen, um HACCP gerecht zu werden, 
ist veraltet. Unser Erweiterungs-Tool 
macht dies und vieles mehr, nicht nur 
selbständig, sondern auch voraus-
schauend. Was heißt das? In Zeiten 
gestiegener Energiekosten kann unser 
Tool dabei helfen, Energiefresser in der 
Arbeitsweise oder Handhabung der 
Geräte zu identifizieren und entspre-
chende Änderungen vorschlagen. Auch 
das Erstellen von Checklisten für alle 
Bereiche, die nicht gekühlt werden 
müssen, ist mit unserer Lösung ein Kin-
derspiel. Ob die Küche für die Zukunft 
gewappnet ist, kann ein RATIONAL 
Experte in jeder Region zusammen mit 
dem Team herausfinden.�

Reiner Becker Interview Partner

Platz zu nehmen und kündigt den 
Servicemitarbeiter an. Warum nutzen 
wir dies? Bei starker Auslastung, zur 
Peak-Zeit, sind die Mitarbeiter stark 
mit dem Platzieren beschäftigt und 
konnten sich nicht direkt um die ersten 
Wünsche der Gäste kümmern, da sie 
weiter platzieren mussten. Nun werden 
die Gäste gebracht, und die Mitarbeiter 
können Aperitif, Wein, Wasser, Speisen 
aktiv verkaufen. 
2. Bestellung werden digital an Theke 
und Küche weitergeben, der Mitar-
beiter geht zum nächsten Gast und 
irgendwann werden Getränke und Es-
sen in die Servicestation gebracht, ohne 
dass der Mitarbeiter in die Küche oder 
an die Theke muss. Der Mitarbeiter in 
der Station muss nichts machen, außer 
das Essen von einem der vier Tabletts 
nehmen. Der Engel hat Sensoren und 
fährt zum nächsten Tisch oder dahin, 
wo er gerade wieder benötigt wird. Er 
weiß es selbst.

„Charlie“ ist ein Abräumroboter und 
schafft 60 KG zu tragen. Er wird via 
Smartwatch vom Servicemitarbeiter 
an die Station gerufen, wo gebrauchtes 
Geschirr ordentlich abgestellt wird 
und dann von Charly in die Spülküche 
gefahren wird.

Wie hoch ist das Einsparungspo-
tenzial? 
Sparen ist nicht unser Ziel. Unser Ziel 
ist mehr Zeit für die Gäste, beziehungs-
weise mehr belegte Tische pro Mitar-
beiter zu ermöglichen und zusätzliche 
Serviceleistungen anbieten zu können.
40 % mehr Zeit pro Mitarbeiter. Also 
Ziel: 

• �Pro Mitarbeiter zwei zusätzliche 
Tische á 2-4 Gäste pro Essenszeit. 
Zeitbegrenzung für Gäste von 1,5 
Stunden pro Essenszeit. Also ca. 4-6 
Tische pro Abend pro Mitarbeiter 
mehr zu bewerkstelligen

• �Pro Gast zwei EURO mehr Umsatz, 
da der Mitarbeiter in der Station 
bleibt, nachschenken kann und ein 
leeres Glas schnell entdeckt und ein 
neues Getränk anbietet. Zeit für Zu-
satzverkäufe mit Digestivwagen, Kä-
sewagen und Crêpe Suzette Wagen

• �Zusätzliche Dienstleistung im Früh-
stück mit pochierten Eiern, Eier im 
Glas, Eggs Benedict oder Royal. 
Küche schickt die Eierspeisen digital 
in die Servicestation und es wird für 
diese zusätzliche Leistung kein weite-
res Servicepersonal benötigt

Welche Herausforderungen sind 
damit verbunden?
Im laufenden Betrieb keine. Für die 
Installation hatten wir drei Wochen 
Vorbereitungszeit, drei Tage Onboar-
ding und dann Training on the Job 
gebraucht, um die Prozesse auf  die 
Roboter anzupassen. Seit 1 ½ Jahren 
ohne einen technischen Ausfall im Be-
trieb. Wartung: Einmal im Monat die 
Fahrrollen von Teppichflusen befreien.

Herr Becker: Welche Tipps geben 
Sie Hoteliers oder Gastronomen 
für den Einstieg?
Für die Einführung mobiler Roboter in 
der Gastronomie/Hotellerie empfeh-
len wir, den Fokus auf  die Akzeptanz 
durch Personal und Gäste zu legen. 
Wir unterstützen unsere Kunden aus 
der Gastronomie/Hotellerie, indem wir 
verschiedene Transformationsprozesse 
aus der analogen Welt in die digitale 
Welt analysieren. Dazu zählt in erster 
Linie auch den analogen Prozess neu 
und digital zu denken und nicht unbe-

dingt 1:1 auf  den Roboter zu übertra-
gen. Nach unserer Erfahrung dürfen 
in dieser Phase keine Kompromisse 
gemacht werden. Hier ist eine Zusam-
menarbeit mit erfahrenen Robotik-Ex-
perten als Partner für die Transformati-
on ein entscheidender Erfolgsfaktor.

Herr Poth: Welche Tipps geben Sie 
Kollegen, die mit dem Gedanken 
spielen Serviceroboter einzusetzen?
Erst einen Anbieter kommen lassen, 
damit er die Räumlichkeit auf  die 
Machbarkeit hin untersucht. Treppen 
sind z.B. ein NoGo. Einen Kollegen be-
suchen, der die Geräte im Einsatz hat. 
Termin machen, dort essen gehen mit 
den Verantwortlichen aus Küche und 
Service, den laufenden Betrieb beob-
achten und Erfahrungen austauschen.

Herr Becker: Für welchen Betriebs-
typ eignet sich der Einsatz von 
Robotik aus Ihrer Sicht besonders?
Wir haben festgestellt, dass gar nicht 
der Betriebstyp unbedingt entschei-
dend ist für den Einsatz von Robotern, 
sondern in erster Linie der Prozess, 
in dem der Roboter unterstützen soll. 
Hier sind es vor allen Dingen schwere, 
unangenehme oder sich immer wieder-
holende Tätigkeiten, die perfekt durch 
Roboter als Unterstützung für den 
Menschen erledigt werden können.�
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