tourismus.di gital.kopakt.

Aktuelles aus der Online-Welt
fur Bundner Gastgebende

Mittwoch, 6. April 2022



Ablauf

* Fragen bitte via Kommentar oder
mundlich (Hand heben)

 Mundart oder Schriftsprache?
 Webinar wird aufgezeichnet

« Handouts im Anschluss
(Aufzeichnung, Prasentation und

Checkliste)

graubiinden

Qo
)
Personen

00:46

(=

Chat

Teams Desktop App

& &)

Reaktionen Raum




Themen

Bereich

Neues aus dem Biunder Tourismus

Neuerungen aus der digitalen Welt

Aktuelles von den Shared Services

Aktuelles von Graubiinden Ferien

Fragen

graubiinden

Thema

Rickblick
Genereller Ausblick/Erwartungen Sommer 2022

Digital fit in die Sommersaison 2022

Google My Business: neuer Name, neue Funktionen
Chatbot im Tourismus — Moéglichkeiten und Erfahrungen
Argus — Medienbeobachtung

Neues, modernes Newsletter-Template

Content-Wellen fir die Sommersaison 2022

Anknupfungspunkte flir Gastgebende



Referentinnen und Referenten

Theresa Ecoffey

Direktorin StV. Shared
Services

Kerstin Sigron

Direktorin Shared
Services

Thalia Wiinsche
Senior Managerin PR

Fabio Gfeller

Senior Manager
Service-Entwicklung

&IT
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Ruckblick 2021

Ubernachtungen
(+8 % ggli. 2020)

Schweizer Gaste auslandische

(Rekord) Gaste:
-  Stammmarkte

-  Fernmarkte
- «Neue» Gaste

graubiinden

2019 2020 2021

2,5

Aufenthaltsdauer



Ruckblick Winter
2021/2022
) J- “ : jo Bester Dezember seit
;‘% by ' . \ ‘ .\' 2009 (540’324 Logiernichte)
Weiterhin Potenzial:
internationale Gaste
~~~~~ e

\ — s ' Starker Februar 2022

(822’722 Logiernachte)

.

graubinden




Bahnen und
Hotels mit
cuten Zahlen

Die Hotelbetriebe konnten
im Februar mehr Logier-
nachte verbuchen, und
die Bergbahnen begruss-

ten im Marz mehr Gaste.
Die Bundner Hotelbetriebe konnen auf
einen guten Jahresanfang zurtckbli-
cken. Wie das Amt fur Wirtschaft und
Tourismus am Montag mitteilte, wur-
den im Januar 2022 rund 580000 und
im Februar rund 820000 Logiernachte
gezahlt. Das sind 58 Prozent (Januar)
und 23,7 Prozent (Februar) mehr als
im Vorjahr. Die Zahlen lassen sich auch
im langjahrigen Vergleich sehen. Die
Veranderung zum Funfjahresmittel be-
trug im Januar 0,5 Prozent und im Fe-
bruar 10,3 Prozent.

Berghahnen rechnen mit Rekord

Gute Zahlen kann auch die Branchen-

organisation Bergbahnen Graubunden
vermelden. Wie sie in einer Mitteilung
schreibt, haben sich die Ersteintritte
sowie der Transportumsatz im Marz
dieses Jahres uberdurchschnittlich
entwickelt. Dies sei vor allem auf das
Wetter und die guten Schneeverhalt-
nisse zuruckzufuhren, heisst es. Der
Marz 2022 liege bei Betrachtung des
gleichen Monats der letzten 15 Jahre
auf Platz 4. Die Entwicklung der Gaste-
zahlen verzeichne im Marz im Funfjah-

resvergleich ein Plus von 35,6 Prozent.

Im Vergleich zum Vorjahr zeigen laut
Mitteilung insbesondere die Regionen
mit einer internationalen Klientel und
einer starkeren Ausrichtung auf Uber-
nachtungsgaste nochmals eine deutli-
che Steigerung. Im Oberengadin liegt
das Plus bei 56 Prozent, in Davos Klos-
ters bei 49,3 Prozent. Der Transport-
umsatz im Monat Marz konnte im Ver-
gleich zum Vorjahr um 32,6 Prozent
und im Funfjahresdurchschnitt um
39,4 Prozent gesteigert werden. Der
Winter 2021/22 durfte sich sehr wahr-
scheinlich zur besten Saison der letz-
ten zehn Jahre entwickeln, schreibt die
Branchenorganisation. (red)

Sudostschweiz,
5.4.2022

«Der Winter 2021/22
diirfte sich sehr
wahrscheinlich zur
besten Saison der
letzten 10 Jahre

entwickeln»
“[Bergbahnen Graublinden]



Ausblick & Trends

Remote Work WWW

der Schweizer und Naturerlebnis und Ortunabhangiges Wéhrung
Schweizerinnen frische Luft Arbeiten Wetter
Wirtschaft

www.gr.ch/ukraine

graubiinden 9
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Digital fit in die Sommersaison 2022

DIGITALE Berlihrungspunkte

Pre-Stay Mailing

WEBSITE Bestatigung _‘ S/
- /
- S Check-i
Bewertungen ‘ ‘ eck-in
‘ \\ BOOKING EN E
4 \
Suche ‘ TAs/ . Kommunikation vor Ort ’ Newsletter
‘) WEBSITE / S

SOCIALMEDIA/ o/
NEWSLETTER

\Meta Search
\

\
\

Pre - Stay On-Site Post- Stay

MOBILE-SITE

Bewusstsein Interesse Buchung Aufenthalt Loyalitat

Information/
Reservation Gastfreundschaft

PHYSISCHE Beruhrungspunkte

graubiinden



Wann informieren sich unsere Gaste uber Ferien?

DIGITALE Berlihrungspunkte

Pre-Stay Mailing

WEBSITE Bestatigung _‘ S/
- /
/-‘ ‘ S Check-in
BOOKING EN E ‘
TAs 8
/ WEBSITE !

\

' Kommunikation vor Ort
\Meta Search / S,
\ MOBILE-SITE

\
\

Pre - Stay On-Site Post- Stay

Bewusstsein Interesse Buchung Aufenthalt Loyalitat

Information/
Reservation Gastfreundschaft

PHYSISCHE Beruhrungspunkte

graubiinden



Wann informieren sich unsere Gaste uber Ferien?

Google Trends: = GoogleTrends
https://trends.google.ch/

Diese Themen

interessieren die Welt

Suchbegriff oder Thema eingeben

Michten Sie mit einem Beispiel loslegen? AUSBLENDEN

® Taylor Swift @ Kim Kardashian ® FuBball-Weltmeisterschaft ® Fullball ® American Football

Diese Seite verwendet Cookies von Google, um Dienste bereitzustellen und Traffic zu analysi

graubiinden 13


https://trends.google.ch/

Wann informieren sich unsere Gaste uber Ferien?

NaCh Eingabe deS = GoogleTrends  Erkunden
Suchbegriffs: Zeitraum -
auf «Letzte 5 Jahre» e
umstellen

+ Vergleichen

Diese Seite verwendet Cookies von Google, um Dienste bereitzustellen und Traffic zu analysieren. Mehr erfahren  OK

graubiinden 14



Wann informieren sich unsere Gaste uber Ferien?

Fazit

Im April und Mai suchen
unsere Gaste nach
Sommererlebnissen.

Ab dann muss der Online-
Auftritt auf den Sommer
ausgerichtet sein.

GRF stellt Mitte April auf
Sommerinhalte um.

graubiinden

graub’Jnden

-~ Willko
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Wie informieren sich unsere Gaste?

Der Markt fur Online-Reisen boomt
Weltweiter Umsatz mit e-Travel (in Mrd. US-Dollar)
Online-Urlaubsbuchungen® Online-Reisebuchungen™
Durchschnittliche jahrliche 701,5
Wachstumsrate 2017-2022 660, 1
+9,3% 612,2
558,4
501,1
443,1
388,3
323,5
263,0 LB 2o
212,7 =l :
187,8 :
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
* Pauschalurlaube, Hotels, Ferienwohnungen
@ @ @ ** Fluge, Autovermietung, Zug- und Bustickets, Mitfahrgelegenheiten . v
@statista_com  Quelle: Statista eTravel Market Report statlsta 4

graubiinden

« Uber 90 % benutzen bei
der Ferienplanung eine
Internet-Suchmaschine.

* Marktanteil Google in der
Schweiz: rund 92 %

16



Firmeneintrag bei Google als erster Eindruck

graubiinden

Q, Ale [ Bilder © Maps @ News ¢? Shopping i Mehr Suchfilter

Ungeféhr 539'000 Ergebnisse (0.54 Sekunden)

] s .
# ROTES ospmen Metro- ™ )
Bern® INNERE STADT

GELBES
B a QUARTIER

Anzeige - hitps://www.schweizerhofbern.com/ v 031 326 80 80
Hotel Schweizerhof Bern & Spa - Direktbuchung

Funf-Steme-Hotel, das franzdsische Charme und englische Funktionalitat kombiniert.

Willkommen im Hotel Schweizerhof Bem & Spa. Offizielle Website. Bester Online-Preis. Sichere & L

Buchung. Kategorien: Nachhaltigkeit, Hygiene- und Schutzmassnahmen, Karriere. 'E‘E T[]
1

'y

Zimmel’ & Sui.ten ol Fotos ansehen & 4 Von aufien ansehen

99 Zimmer und Suiten im Herzen von Bern. Buchen Sie jetzt!

Hotel Schweizerhof Bern & Spa

Veranstaltungen in Bemn
Der ideale Ort fir Events in Bern. Entdecken Sie unsere Sale & Salons

Website Wegbeschreibung Speichern

=

5 880 Google-Rezensionen
Exklusive Angebote 5-Sterne-Hotel

Entdecken Sie unsere exklusiven Angebote fir Ihren Aufenthalt
VERFUGBARKEIT PRUFEN

Anzeige - hitp://www.booking.com/ ~

Hotel Schweizerhof Bern The - Geheimtipps & Giinstige Preise
Besondere Unterkinfte zum kleinen Preis. Taglich neue Angebote. 98% Kundenzufriedenheit.

Adresse: Bahnhofpl. 11, 3001 Bemn

Abteilungen: Lobby-Lounge-Bar

Fur morgen buchen - Flr heute Abend buchen - Jetzt Buchen - Mehr als nur Hotels Telefon: 031 326 80 80
Anzeige - hitps://www. reisetopia.def Anzeigen - Preise vergleichen
Hotel Schweizerhof Bern buchen - Aktion: Upgrade & Frihsttck ) Do. 17 Marz ) Fr. 18 Marz 22
Hotel Schweizerhof Bem mit 5* VIP-Service reservieren! Ausgewahlte Luxushotels mit...

[ Booking.com CHF 427 >
https:/ischweizerhofbern.com ~ Kostenlose Stomierung bis 15. Marz
5 Sterne Hotel Bern | Schweizerhof Bern & Spa @ ebookers.ch CHE 431

Herzlich Willkommen im Schweizerhof Bern & Spa: Ihr 5 Sterne Hotel in Bern - Erleben Sie
Modernitat, Tradition & lokale Akzentel

Kostenlose Stornierung bis 17. Marz

IH Hotels.com CHF 431 >

Kostenlose Stornierung his 17 Marz

Wellness & Spa in Bern

17



Aus Google My Business wird Google Business Profile

graubiinden

Business Profile

My Bysines

gle

Q Ale Q Maps [ News [@ Bilder  Shopping i Mehr

Ungefahr 10100 Ergebnisse (0.51 Sekunden)

Y Mein Unternehmen bei Google
\@ © 30463 Aufrufe diesen Monat

B Profil bearbeiten @ Werben 2\, Kunden

|
J,

Du bist auf dem aktuellen
Stand

X

Keine neuen Informationen zu deinem
Unternehmen

Nur sichtbar fiir Administratoren des Profils

Suchfilter

TR, S
' ROTES o‘unm Metro- ¢ )
Bern) INNERE STADT

QUARTIER
(a]

=

Von auRen ansehen

Hotel Schweizerhof Bern & Spa

Website Wegbeschreibung Speichern Anruf

47 232 Google-Rezensionen
3-Sterne-Hotel

Q Dieses Unternehmensprofil wird von dir verwaltet

VERFUGBARKEIT PRUFEN

Adresse: Bahnhoipl. 11, 3001 Bern
Abteilungen: Lobby-Lounge-Bar
Telefon: 031 326 80 80

Funktionen werden mehr und mehr direkt in der Google-
Suche bzw. in Google Maps verfiigbar sein.
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Wie aktivieren wir unsere Gaste?

DIGITALE Berlihrungspunkte

Pre-Stay Mailing

WEBSITE Bestatigung _‘ S/
- /
/-‘ ‘ S Check-in
BOOKING EN E ‘
TAs 8
/ WEBSITE !

\

' Kommunikation vor Ort
\Meta Search / S,
\ MOBILE-SITE

\
\

SOCIALMEDIA/ o/
NEWSLETTER .

Pre - Stay On-Site Post- Stay

Bewusstsein Interesse Buchung Aufenthalt Loyalitat

Information/
Reservation Gastfreundschaft

PHYSISCHE Beruhrungspunkte

graubiinden



Wie aktivieren wir unsere Gaste?

Ziel: Gaste ansprechen, bevor sie sich fiir ein anderes Hotel entscheiden

rd
1 F
\-

Newsletter Social-Media-Posts Google Ads / Social

Bestehende Gaste Hauptsichlich bestehende Media Ads
Gaste Bestehende und neue

Gaste



Was mussen wir beachten?

DIGITALE Beriihrungspunkte

Pre-Stay Mailing

\‘ Check-in

\
' Kommunikation vor Ort
\

Bestatigung

WEBSITE
@ [
* BOOKING ENi‘iE
TAs
/ WEBSITE 4

\Meta Search /
\ MOBILE-SITE
\

-

Bewertungen

Suche

/
O

Pre - Stay On-Site Post- Stay

SOCIAL MEDIA /
NEWSLETTER

Bewusstsein Interesse Buchung Aufenthalt Loyalitat

Information/
Empfehlung Reservation Gastfreundschaft

PHYSISCHE Beruhrungspunkte

graubiinden



Was mussen wir beachten?

= Details £ Verfugbarkeiten anzeigen Ve rfﬁ g ba rkeite n _ B i I d ko n ze pt
w o w % « = = | Buchungszeitraume | @ Einheitlichkeit und
auf allen Plattformen [oag & —— =2 saisonale Aktualitat
definieren o
belegt - maéglicher Anreisetag frei, 3
Startseite Events
Aktuelle Infos # Sommerprogramm

graubiinden 22



Digital fit in die Sommersaison 2022 eyttt

ueberraschen/gaeste-ueberraschen---aber-

wie.html
Nicht Unzufrieden
N
Nicht Zufrieden < Motivatoren — Zufrieden
3
/ 2 G b h
z. B. Informationen =< aste Uberraschen
©
zur Unterkunft S:;?)I:;al olitik ‘HC'J \und begeistern, z. B.:
* Verfligbarkeiten Fi]hrungspstil ’ .%’) Arbeitsleistung und Erfolg,
e Arbeitsbedingungen ¥ Anerkennung, o (el
* Kontaktdaten Sicheihelt der 0 Arbeitsinhalte, - Gasteorientierung
* Aktuelle Events/  Arpeitsstelle und _ Verantwortung, - Gasteservice
Veranstaltungen  Einfluss auf das Unzufrieden Aufstieg und Beférderung,
Wachstum.

Qrivatleben. J K /

Graubiinden / Quelle: Zweifaktoren-Theorie nach Herzberg; https://cbrell.de/blog/zwei-faktoren-theorie-nach-herzberg/ 23



https://cbrell.de/blog/zwei-faktoren-theorie-nach-herzberg/
https://g-wie-gastro.de/marketing/gaeste-ueberraschen/gaeste-ueberraschen---aber-wie.html

Digital fit in die Sommersaison 2022

24



3

Aktuelles von den
Shared Services

graubiinden



Chatbots im Tourismus — Erfahrungen

* Pilotphase mit drei Hotels und einer
Tourismusorganisation

* Rund 1bis 1.5 % der Website-Besucher*innen
starten einen Chatvorgang

* Wiederkehrende Themen

« Buchungen, Verfligbarkeiten und Preise

* Gutscheine

» Tischreservationen, Speise-/Getrankeangebot
« Offnungszeiten / Check-in

« Besuch Hotel und Restaurant mit Hund

* uvm.




Chatbots im Tourismus — Erfahrungen

« Anteil an verstandenen

Chatverlaufe nach Uhrzeit

Fragen: zwischen 55 und @

67 %, Tendenz steigend 3.3

v e 16

dank regelmassigem 2

. . 28

Training 24

20

» Kontaktanfragen: 7 bis 10 % "
der Chatverlaufe m | |

oo o 0 — ..

d RegelmaSS|ge Anfragen ZU 0 1 2 3 4 5 6 708 9 10 11 12 13 14 15 16]17 18 19 20 21 22 23

Randzeiten



Chatbots im Tourismus — Erfahrungen

WO AR
\ \\{\\\\\\\\\_\\,\:

Sofortige Reaktion Training

Ubergang zu Mensch

graubiinden

Herausforderungen

Als Bot erkennbar

28



Chatbots im Tourismus — Erfahrungen

Fazit

* Mit geringem Aufwand und tiefen Kosten kann
sehr viel erreicht werden.

* Ein Grossteil der Fragen wird zuverlassig
beantwortet.

« Bei nicht verstandenen Fragen wird
regelmassig die Kontaktaufnahme mit einem
Menschen gewiinscht.

Chatbot

Mehr Informationen: www.graubuenden.ch/chatbot



http://www.graubuenden.ch/chatbot

Neuer Service: Argus — Medienbeobachtung

Beobachtung der eigenen Medienprasenz

Digitale Medien Klassische Medien



Neuer Service: Argus — Medienbeobachtung

« Beobachtung aufgrund von
definierten Suchwoértern

« Ubersichtliche Ausgabe der
passenden Artikel

« E-Mail-Benachrichtigungen
* Deutliche Senkung der

Grundkosten aufgrund
gemeinsamer Nutzung

Mehr Informationen: www.graubuenden.ch/argus

graubiinden

REFPORTS DASHBOARD ANALYTICS CONTACTS

Filter ~ GRF Heute

Lieferdatum Letzte 10 Tage
AND >~ | Abo-Nr. Graubiinden Ferien / 1015977 x
Selektion LIEFERDATUM ~ <}, ¥ L4t

(1] 2oz @ @
Ein Ausflug in die Stille

Einst stutzte die Tourismusbranche in Graubinden das Autoverbot,
damit die Gaste aunverfalschte Naturs erleben kénnen. Heute rollen
zwar vielerorts Autos, einige autofreie Perlen haben aber uberlebt.

Andreas Schwandet Das Erste, was auffallt, ist die veranderte
Gerauschkulisse. Da sind dfter Kirc..

[p-~—y

14.03.2022 14:00 Deutsch
Bewertung Lieferdatum Sprache
282K 21K
Nettoreichweite Auflage AEV Total (CHF)

Themen 276.009 Graubiinden Ferien

(o] 14032022 11:04 ) ()

Hersteller Bernd Eisenbichler wird neuer Maloja-
Geschéftsfuhrer

Der bisherige sportliche Leiter Biathlon vom Deutschen Skiverband wird neuer Maloja-

Alle Abonnemente ~ g

© B @ RESULTATE

1t
0Q@ox =72-w
Publikationsdatum 12.03.2022 Lieferdatum 14.03.2022 14:00

o

Ein Ausflug in die Stille

Einst stitzte die Tourismusbranche in Graubiinden das Autoverbot,
damit die Gaste "unverfilschte Natur” erleben kénnen. Heute rollen zwar
vielerorts Autos, einige autofreie Perlen haben aber lberlebt.

Einst stltzte die Tourismusbranche in Graubinden das Autoverbot, damit die Gaste
«unverfalschte Naturs erleben kdnnen. Heute rollen zwar vielerorts Autos, einige autofreie
Perlen haben aber tberlebt. Andreas Schwandet Das Erste, was auffallt, ist die veranderte
Gerauschkulisse. Da sind ofter Kirc...
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http://www.graubuenden.ch/argus

Neues Newsletter-Template

graubynden - ei nem mo d ernen - ) 'graubnden
Template, bei dem die \

Kundenbediirfnisse

berlicksichtigt werden

Wahrend im Tal die Schneeglockchen spriessen, finden Sie in unseren
Skigebieten noch beste Pistenbedingungen. Entdecken Sie unsere 7

Tipps fur Frahlingsskifahrerinnen.

Zu den Skigebieten Fruhlingswanderungen. Die 9 schdnsten
Touren

Jetzt mit Freunden teilen

o o @ Fur alle, die es kaum abwarten konnen, die Wanderschuhe zu schniren: Wir
prasentieren Ihnen neun Wanderungen, die Sie in Graubiinden bereits im
Fruhjahr unternehmen koénnen.

Zu den Tourentipps —>

Jetzt mit Freund*innen teilen: f ’ @

graubiinden 32




Neues Newsletter-Template

* Ab heute bei GRF aktiv als Testphase
* Nach Abschluss: Rollout fur alle Kunden
o Zieltermin: Beginn der Sommersaison

« Kunden werden vorgangig informiert, sobald
der Rollout-Termin bekannt ist

* Layout wird farblich auf den Auftritt der
Gastgebenden abgestimmt

graubiinden

Frihlingswanderungen. Die 9 schénsten

Touren

Fur alle, die es kaum abwarten konnen, die Wanderschuhe zu schniiren
prasentieren lhnen neun Wanderungen, die Sie in Graubiinden bereits im

Fruhjahr unternehmen kdnnen.

Zu den Tourentipps —>

graub'/nden
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Aktuelles von Graubunden Ferien
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1001 Steilas Suite — schlafen unter dem
Sternenhimmel

Hoteltest: Piz Mitgel in Savognin

Das schonste Outdoor-Hotelzimmer Graublindens findet man diesen Winter im Hotel Adula
in Flims. Getreu dem Namen #1001 Steilas Suiten — Steilas ist das Ratoromanische Wort fur
Sterne — kénnen Gaste beim Einschlafen durch die durchsichte Kuppel das Himmelszelt

bestaunen.

Leistungen Preis Hotel Adula

Die «1001 Steilas Suite» des Hotels Adula in Flims kombiniert das Gefiihl des
Draussenschlafens mit einer Prise Luxus: Das aussergewdhnliche Ubernachtungsangebot
auf der Hotelterrasse umfasst ein kugelférmiges Zelt; ausgestatiet mit Doppelbett und
kieiner Lounge-Ecke sowie einem privaten Hot Tub. Der wahre Zauber der Suite offenbart
sich in der Nacht: Dank der durchsichtigen Kuppel fihit es sich an, als wirde man unter

dem freien Sternenhimmel einschiafen.

P

Seit 1868 empfangt das Hotel Piz Mitgel in Savegnin Gaste aus aller Welt. Nun hat das
historische Hotel nach einer sanften Renovierung seine Turen wieder geoffnet. Wir waren zu
Gast.

Hotel Piz Mitgel Ausflugstipps

Das Hotel Piz Mitgel im Dorfkern von Savognin ist Zeitzeuge der touristischen Anfange in
der Ferienregion Val Surses. Der Postkutschenverkehr und der Kurtourismus bescherten
dem Haus im 19. Jahrhundert seine Blitezeit. Heute finden Genussmenschen und
Kulturinteressierte ihre Auszeit im Piz Mitgel. Wir haben das Hotel fir Sie getestet.

So sind die Zimmer

Hinter jeder Zimmertiir steckt eine Uberraschung: Da eine Natursteinwand, dort ein
historischer Altholzschrank, da heimeliges Tafer, dort ein Jugendstil-Sofa. Keines der 29
Zimmer im Piz Mitgel ist gleich. Urspriingliches wurde dort erhalten, wo es den Komfort der
heutigen Gaste nicht beschneidet In einigen Raumen zeugen alte Bad-Armaturen vom Alter
des Hauses. Demgegeniber stehen moderne Boxspringbetten. Die Zimmer sind sehr

geraumig.




Was immer geht:

Wettbewerbspreise fur
Social Media & Newsletter

graubinden









Informationen nach dem Webinar

Aufzeichnung
Prasentation

Checkliste
Umfrage zur heutigen Pilotveranstaltung
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Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit

Graubinden Ferien
Alexanderstrasse 24
7001 Chur

Kerstin Sigron
Direktorin Shared Services
kerstin.sigron@graubuenden.ch

Fabio Gfeller
Senior Manager Service-Entwicklung & IT
fabio.gfeller@graubuenden.ch

graubinden

Theresa Ecoffey
Direktorin StV. Shared Services
theresa.ecoffey@graubuenden.ch

Thalia Wiinsche
Senior Managerin PR
thalia.wuensche@graubuenden.ch
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