
Webinar für Bündner 
Gastgebende
Digitale Lösungen und individuelle Beratung für 
die Hotellerie und Gastronomie

10. Mai 2023
Eine Zusammenarbeit von GastroGraubünden, Stammgast und 
Graubünden Ferien



YouTube-Link zum Video

https://www.youtube.com/watch?v=VhV58UTSl5s&embeds_euri=https%3A%2F%2Fwww.graubuenden.ch%2F&source_ve_path=MjM4NTE&feature=emb_title
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Unser Angebot

4graubünden

1. Kostenloses Webinar – neue digitale
Lösungen und Must-Haves

2. Qualitäts-Check identifiziert individuelle Massnahmen 
zur Verbesserung des digitalen Gäste-Erlebnisses

3. Individuelles Coaching und Support bei der Umsetzung 
der Massnahmen aus dem Qualitäts-Check

10 %

90 %



Gemeinsam:

5graubünden

• Digitalen Auftritt der Betriebe verbessern

• Noch besseres Gäste-Erlebnis schaffen

• Gästefrequenzen & Wertschöpfung steigern

Unsere Ziele für den Bündner Tourismus
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Referentinnen und Referenten

graubünden

Fabian Weidmann
Digital Coach & 
Gründer
Stammgast GmbH

Kerstin Sigron

Direktorin Shared 

Services

Mitglied der 

Geschäftsleitung

Fabio Gfeller
Senior Manager 
Service-
Entwicklung & IT

Tatjana Marti
Managerin 
Marketing Services, 
Key Account & 
Events



Ablauf

• Webinar wird aufgezeichnet

• Handouts im Anschluss
(Aufzeichnung, Präsentation, kurze Umfrage)

• Fragen: bitte im Chat

• Smartphone bereit halten für Live-
Umfragen

7graubünden

Teams Desktop App

Teams im Browser
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Digital Customer Journey (Kundenerlebnis)
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Hotel: Inspiration

Aufmerksamkeit über Social Media

10graubünden

Pull- vs. Push-Marketing



Hotel: Inspiration 

Aufmerksamkeit über Social Media

Proaktive Ansprache von bestehenden 
und/oder potentiellen Gästen über 
organische (kostenlose) oder bezahlte 
Postings bzw. Anzeigen (Ads).

• Owned Social Media

• Paid Social Media

• Earned Social Media

11graubünden



Hotel: Inspiration

Aufmerksamkeit über Social Media

Owned Social Media = Beiträge über eigene Accounts = Fokus auf Gästebindung

12graubünden



Hotel: Inspiration

Aufmerksamkeit über Social Media

Paid Social Media = Schaltung von Anzeigen = Fokus auf Gästeakquisition

13graubünden



Hotel: Inspiration

Aufmerksamkeit über Social Media

Earned Social Media = Beiträge von Gästen und/oder Partnern
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http://www.mirror.co.uk/news/world-news/people-losing-minds-over-incredible-8961374


Hotel: Inspiration

Entwicklungen im Bereich Social Ads
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Hotel: Suche über Google

Möglichkeiten

16graubünden

SEOSEA Business Profile
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Hotel: Suche über Google 

Google Search – Fakten & Notwendigkeit (1/2)

graubünden

Top-Anlaufstelle 
für Suchen (> 
90%)

Für Betriebe oft 

wichtiger als 

eigene Website

Wichtige 
Informationen:
Telefonnummer 
Adresse 
Mailadresse

Fehlende oder 
falsche 
Informationen → 
Gast sucht weiter
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Verdreifachung
der Nutzung des 
mobilen Internets

Informationen 

und Buchungs-

möglichkeiten 

müssen schnell

und unkompliziert

gefunden werden

Google Business 
Profile Einträge 
weltweit
ersichtlich

Hotel: Suche über Google 

Google Search – Fakten & Notwendigkeit (2/2)

graubünden



• Aktualität schafft Vertrauen (Öffnungszeiten, 
Speisekarten, aktuelle/saisonale Bilder, Beantwortung 
von Rezensionen)

• Hinterlegung aktueller Standards und Auszeichnungen 
(Nachhaltigkeit, Betriebsauszeichnungen)

• Online-Buchbarkeit wird zur Basis-Information 
(Tischreservierungen, Einlasstickets)

19

Hotel: Suche über Google 

Was ist besonders wichtig?

graubünden



• Verbesserte Sichtbarkeit bei Google (Search und Maps)

• Allererster Eindruck der Gäste (Visitenkarte)

• Rezensionen

• Kommunikation mit Gästen (Fragen, Chat)

• Der Eintrag ist einfach und kostenlos

20

Hotel: Suche über Google 

Zusammenfassung:
Wieso solltest du den Eintrag pflegen?

graubünden
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Pin auf der Karte 
kann man selber 
anpassen

«Community 

Ansatz» bei Fotos

Überprüfung der 
Leistung am Ende 
des Monats

Hotel: Suche über Google 

Tipps & Tricks

graubünden

Erfassung von 
Zimmerpreisen und 
Verfügbarkeiten
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Digital Customer Journey (Kundenerlebnis)
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Hotel: Website checken

Die Bevölkerung wird immer digitaler

graubünden
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Hotel: Website checken

Buchungen mehrheitlich online

graubünden



Nicht für Suchmaschinen, sondern für Menschen optimieren –
Google & Co. arbeiten mittlerweile identisch.
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Hotel: Website checken

Wie muss optimiert werden?

graubünden

=
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Hotel: Website checken

Was ist wichtig?
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Hotel: Website checken

Fehler vermeiden
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Hotel: Website checken

Hilfreiche Tools

Seobility

https://freetools.seobility.net/

de/seocheck/

Dr. Link Check

www.drlinkcheck.com

Google PageSpeed Insights

https://pagespeed.web.dev

https://freetools.seobility.net/de/seocheck/
https://freetools.seobility.net/de/seocheck/
http://www.drlinkcheck.com/
https://pagespeed.web.dev/
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Hotel: Website checken

Hilfreiche Tools

Google Search Console

https://search.google.com

Mobile Simulator

https://chrome.google.com/we

bstore/detail/mobile-simulator-

responsi/ckejmhbmlajgoklhgba

pkiccekfoccmk

https://search.google.com/
https://chrome.google.com/webstore/detail/mobile-simulator-responsi/ckejmhbmlajgoklhgbapkiccekfoccmk
https://chrome.google.com/webstore/detail/mobile-simulator-responsi/ckejmhbmlajgoklhgbapkiccekfoccmk
https://chrome.google.com/webstore/detail/mobile-simulator-responsi/ckejmhbmlajgoklhgbapkiccekfoccmk
https://chrome.google.com/webstore/detail/mobile-simulator-responsi/ckejmhbmlajgoklhgbapkiccekfoccmk
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Digital Customer Journey (Kundenerlebnis)
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Hotel: Preisvergleich und Buchung

Meta-Suchmaschinen

31graubünden

Eine Metasuchmaschine ist eine 

Suchmaschine, deren Funktion darin 

besteht, dass sie eine Suchanfrage an 

mehrere, andere Suchmaschinen 

gleichzeitig weiterleitet, die 

Ergebnisse in Bezug auf Preise & 

Verfügbarkeiten sammelt und 

aufbereitet.

https://www.htr.ch/fileadmin/user_upload/htr/content/media/pdf/2020_hotrec_european_hotel_distribution_survey1.pdf


Hotel: Preisvergleich und Buchung

Meta-Suchmaschinen

32graubünden



Hotel: Preisvergleich und Buchung

Metasuchmaschinen

33graubünden

Hotel Web 
Bookings:
+ 10.7%

OTA
Bookings:
+ 4.8%
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Digital Customer Journey (Kundenerlebnis)
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Hotel: Pre-Stay Mailing

Was ist die Pre-Stay-Kommunikation?

• Das Gästeerlebnis fängt schon bei der Buchung an

• Kommunikation der Informationen über 
Buchungsbestätigung, Website, etc.

• Kleine Details können das Nutzererlebnis bereits schon 
im Voraus beeinflussen → positiv und negativ

35graubünden

Bereiten Sie Ihren Gästen bereits im Vorfeld das bestmögliche 
Gästeerlebnis und lassen Sie sie schon vor der Reise 

ein wenig Ferienluft schnuppern.
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Hotel: Pre-Stay Mailing

Gute Gründe

graubünden

Persönliche 
Kommunikation 
gibt den Gästen 
gutes Gefühl

Kreiert 

persönliche 

Bindung und 

stärkt das 

Vertrauen

Positive 
Grundstimmung 
durch einen 
gelungenen 
Service

Einmalige 
Gelegenheit zum 
Upselling
(Frühstück, 
Wellness, 
Zimmer-Upgrade, 
Mini-Bar)



Hotel: Pre-Stay Mailing

Mehrwert für die Gäste

Das Pre-Stay Mailing soll das Leben der Gäste einfacher machen und 
Fragen bereits im Voraus klären.

37graubünden

Wetter

Parkplatz-
Situation

Angebote 
(Bspw. Wellness, Minibar)

Essenszeiten

Anreise

Buchungs-
system

Veranstaltungen

?

Pre-Stay Mailing



Hotel: Pre-Stay Mailing

Mehrwert für die Gäste

Alle Gäste mit
Anreise in 3 Tagen

und Aufenthalt in XY

Dorfführung in XY 
Tag XY

«Das könnte Sie interessieren»
- Erlebnisse in der Region
- Veranstaltungen in der Region

«Da es heute regnet, denken Sie daran einen
Schirm an die Dorfführung mitzunehmen. 
Freundliche Grüsse …»



Hotel: Pre-Stay Mailing

Beispiel

39graubünden
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Hotel: Inspiration vor Ort

On-Stay Kommunikation

Instrumente

• Digitale Gästemappe

• Chat / Chatbot / Messenger

• Interne Webseite (Intranet)

• Web / Native App

43graubünden



Hotel: Inspiration vor Ort

On-Stay Kommunikation

Nutzen

• Upselling

• Prozessoptimierung

• Gästebindung

• Ressourcen einsparen

44graubünden



45

Digital Customer Journey (Kundenerlebnis)
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Restaurant: Suche 

Google Search

46graubünden

• (Local) SEO

• Google Business Profile

• Drittplattformen



Restaurant: Suche

Tripadvisor

• Bezahlte (Premium) und 
kostenlose (Basic) 
Accounts

• Möglichkeiten für 
bezahlte 
Werbeplatzierungen 
(Rankings)

• SEO

47graubünden



Restaurant: Tischreservation

Möglichkeiten

48graubünden



Restaurant: Tischreservation

Trends

− Gebühren für No-Shows

− Digitale Bestellung und Bezahlung

49graubünden
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Sitzungen während Bürozeiten: 106’607 (= 51 %)

Sitzungen ausserhalb Bürozeiten: 100’968 (= 49 %)

Hotel/Restaurant: Chatbot – offene Fragen klären

Fragen rund um die Uhr

graubünden



Erwartete Antwortzeiten – Faustregeln in der Online-Kommunikation:

51

Hotel/Restaurant: Chatbot – offene Fragen klären

Hohe Ansprüche an Antwortzeiten

graubünden

5 – 10 Minuten 15 Minuten 1 Minute
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Hotel/Restaurant: Chatbot – offene Fragen klären

Personelle Ressourcen sind knapp

graubünden

«Haben Sie heute 
geöffnet?»

«Ich möchte einen 
Tisch reservieren.»

«Hat es kostenlose 
Parkplätze?»

«Kann ich meinen 
Hund mitnehmen?»

«Haben Sie ein 
Silvestermenü?»

«Wo finde ich die 
Speisekarte?»

«Haben Sie auch ein 
veganes Angebot?»
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Hotel/Restaurant: Chatbot – offene Fragen klären

Automatisierung zu grossem Teil möglich

graubünden

assono GmbH, April 
2021
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Hotel/Restaurant: Chatbot – offene Fragen klären

Zukunft? Nein – Gegenwart.

graubünden
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Hotel/Restaurant: Bewertung

Allgemein

Vertrauenssache! Die Auswahl an Hotels/Restaurants ist gross, niemand 
kauft gerne „die Katze im Sack“.

• Qualität kann man nicht wiegen

• Erholung kann man nicht testen

• Genuss ist nicht messbar 

Deshalb spielt das Vertrauen in die verfügbaren Informationen bei der 
Entscheidung eine zentrale Rolle!

59graubünden



Hotel/Restaurant: Bewertung

Vertrauen

Wem vertrauen Sie?

• Ihrem Partner

• Ihrem Arzt

• Ihren Freunden

• Personen, die schon erlebt haben, was Sie erleben möchten

60graubünden



Hotel/Restaurant: Bewertung

Plattformen

61graubünden



Hotel/Restaurant: Bewertung

Bewertungsplattformen

62graubünden

Neue Rolle von Bewertungsplattformen



Hotel/Restaurant: Bewertung

Bewertungsplattformen

63graubünden



Hotel/Restaurant: After-Stay Kommunikation

Re-Targeting E-Mail

Post-Stay-Mail

64graubünden



Hotel/Restaurant: After-Stay Kommunikation

Re-Targeting Social Media

65graubünden



Hotel/Restaurant: After-Stay Kommunikation

Re-Targeting Social Media

66graubünden

https://www.facebook.com/business/help/164749007013531


Hotel/Restaurant: After-Stay Kommunikation

Ergänzende Informationen

67graubünden

Datenpakete (Code), die bei der Nutzung 

von Webseiten generiert und im Web-

Browser gespeichert werden.

Dadurch können Nutzer (bzw. Geräte) 

wieder erkannt und deren Nutzer- und 

Surf-Verhalten im Internet analysiert und 

ausgewertet werden.



Eure Fragen

70graubünden



Fragen: während dem Aufenthalt

Keine Fragen. 

- Wie kann ich Abläufe, interne Prozesse und insbesondere die 
Kommunikation mit den Gästen vereinfachen mit welchen digitalen Tools? 

> Input Gästemappe: Automatische Übersetzungen werden wieder aktuell. 

> Input Kommunikation (z. B. Tischreservation): am besten analog & digital 

> Trends beobachten und für sich entscheiden, wie Zahlen vor dem 
Restaurantbesuch, Tischreservationssysteme, etc. 

71graubünden



Fragen: nach dem Aufenthalt

Keine Fragen. 

- Wie stellt ihr sicher, dass Gäste wiederkommen oder euch
weiterempfehlen? 

- Wie gestaltet ihr die Gästebindung nach dem Aufenthalt?

72graubünden



Generell

- KI: Beobachten und für euch gezielt nutzen 
Tipp Übersicht verschaffen: https://theresanaiforthat.com/

73graubünden

https://theresanaiforthat.com/


Unser Angebot

1. Kostenloses Webinar – Neue digitale 
Lösungen und Must-Haves

2. Qualitäts-Check: individuelle Massnahmen 
zur Verbesserung des digitalen 
Gästeerlebnisses

3. Individuelles Coaching und Support bei der 
Umsetzung der Massnahmen aus dem 
Qualitäts-Check

74graubünden

Gemeinsam den digitalen Auftritt der Betriebe verbessern, 
um Gästefrequenzen und Wertschöpfung zu steigern und 

ein noch besseres Gäste-Erlebnis zu schaffen.



Kosten

75graubünden

Webinar

• kostenlos

Qualitäts-
Check

• Spezialpreis von CHF 100.- (Analyse, Auswertung und ca. 1-stündige Besprechung)

Coaching

• Individuelles Coaching

• Stundenpaket (Mindestbezug 5 Stunden à total CHF 600.- (CHF 120.-/h → 20% Rabatt)

• Individuelle Offerten nach Aufwand des entsprechenden Anbietenden (CHF 150.-)



Shared Services von Graubünden Ferien
graubuenden.ch/shared-services
sharedservices@graubuenden.ch

Grazia Fitg.
Grazie.
Danke.

graubünden 76
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