
Engadin. Diese Berge, diese Weite, dieses Licht. 
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Fachveranstaltungen & Digital-Coachings 2024

Freitag, 15. März 2024 in St. Moritz – Fokusthema: E-Commerce

Freitag, 7. Juni 2024 in St. Moritz – Fokusthema: Personalisierte Kommunikation

Freitag, 13. September 2024 in Pontresina – Fokusthema: Content-Qualität

Freitag, 29. November 2024 in Pontresina – Fokusthema: Data-Management

Beim Besuch von mindestens 3 Veranstaltungen pro Jahr erhält das betreffende 
Unternehmen ein individuelles Digital-Coaching im Wert von CHF 1’200.-
engadintourismus.ch/dcj

Herzlich willkommen zur DCJ-Academy! 

http://engadintourismus.ch/dcj
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Programm

9.00 bis 9.15 Uhr Begrüssung & Intro

9.15 bis 9.45 Uhr Input-Referat: Janic Cavelti, Head of Sales & Partner bei Inside Labs AG

10.00 bis 10.30 Uhr / 10.45 bis 11.15 Uhr

Workshop 1: Pers. Kommunikation bei Engadin Tourismus

Yvonne Wigger & Janic Cavelti

Workshop 2: Pers. Kommunikation für KMU

Fabian Weidmann & Michael Kirchner

11.30 bis 12.00 Uhr Zusammenfassung & Outro

DCJ-Academy: 2. Fachveranstaltung mit Fokusthema 
«Personalisierte Kommunikation»
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Flugebenen

10’000 M.ü.M
Digitale Strategie

7’000 M.ü.M
Personalisierte Kommunikation im 
Allgemeinen

3’000 M.ü.M
Breakout 
Sessions
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(DIGITAL) DESTINATION 2025

Awareness Booking
Pre-

Experience
Experience

Post Stay/ 
Community

TRADITIONAL 
DESTINATION MARKETING

Die Destination als Erlebnisdesigner entlang der Gästereise

SUPER DISRUPTORS 
Airbnb / Get your Guide
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Menschen

ProzesseTechnologie

● Change Management
● Kompetenzen & Fähigkeiten
● Digitale Kultur

● Geschäftsmodelle
● Organisationsstrukturen
● Kontinuierliche 

Weiterentwicklung

● Content Hub & Webshop
● CRM, Marketing & 

Intelligence inkl. App
● Data- & Integration Engine
● Einführung Digitale Prozesse

Erhaltung und Steigerung 
der Wettbewerbsfähigkeit 

im nationalen und 
internationalen Umfeld

Digitalisierung ist zutiefst menschlich… 
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Der Bereich «personalisierte Kommunikation» ist nur ein 
Puzzleteil… im Rahmen unserer digitalen Transformation  

Der Kommunikationsbereich als 
Puzzleteil der neuen digitalen 
Systemlandschaft kann nicht als 
Einzelmassnahme angeschaut werden, 
sondern muss im Kontext unserer Mission 
aus der Digital Strategie angeschaut 
werden. 
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Unsere Referenten

Yvonne Wigger

Head of Sales & Distribution

Engadin Tourismus AG

Janic Cavelti

Head of Sales & Partner

Inside Labs AG

Fabian Weidmann

Digital Consultant & Gründer

Stammgast GmbH



Engadin. Diese Berge, diese Weite, dieses Licht. 



Personalisierte Kommunikation

DCJ Academy

St. Moritz, 07.06.2024
Janic Cavelti



Ist das Herr und Frau Schweizer?



Sollten nicht das “Schweizer” sein?



Personalisierung 
ist schon längst angekommen…







… auch im 
Tourismus









Der Gast ist sich heute bereits 
Hyper-Individualität gewohnt. 

Der Tourismus der Gegenwart muss ihm diese liefern.



Aber was ist Personalisierung?



Personalisierung ist das Anpassen der Kommunikation und 
Angebote an die spezifischen Vorlieben, Interessen und 

Verhaltensweisen unserer Gäste.



Chance für Organisationen

Unternehmen erzielen im Durchschnitt

 40% 
mehr Umsatz durch die Personalisierung 
ihrer Marketingmassnahmen.

McKinsey, 2021



Bedürfnis für Gäste

62% 

der Kunden sind bereit, Anbieter zu 
wechseln, die eine besser personalisierte 
Erfahrung bieten. 

Salesforce, 2022



Der Tourismus investiert in Personalisierung

= grundlagen für die Personalisierte 
Kommunikation

Quelle: Inside Labs Digital Tourism Trend Radar 2023



Was zeichnet Personalisierung aus?



Datenbasiert

Massgeschneidert

Kontextbezogen



Massgeschneidert1



Kommunikation
+

Angebote

= Massanzug



Kontextbezogen2



Inspiration Buchung Anreise AbreiseAufenthalt

Buchungs-
bestätigung

(App & Email)

See What’s New
(Email)

Upsell Angebote
(App & Email)

Datumsbasierte 
Empfehlungen

(Email)

Anreisetipps
(Email)

“What-to-see” 
Checkliste

(Email)

Packliste
(Email)

Feedback-
Umfrage

(App & Email)



Datenbasiert3



Geburtsdatum
Name

Telefonnummer

Email

Geschlecht

= Beschreibende Daten



● Männlich
● Geboren 1948
● Geboren in England
● Hat Kinder
● Bekannt, wohlhabend
● Liebt Hunde

● Männlich
● Geboren 1948
● Geboren in England
● Hat Kinder
● Bekannt, wohlhabend
● Liebt Hunde



Hat zum zweiten Mal einen Aufenthalt 
gebucht

Hat vor 2 Minuten 2-Mal etwas zum Thema 
Mountainbiking gelesen

Hat sich gerade ein 
Liftticket gekauft

Hat in 2 Tagen einen Aufenthalt

= Verhaltens-
bezogene Daten



Datenbasiert

Massgeschneidert

Kontextbezogen



Die Zukunft ist schon da. Sie ist 

nur nicht gleichmässig verteilt.

 – William Gibson, Science-Fiction Writer, 1994



Engadin. Diese Berge, diese Weite, dieses Licht. 
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Workshop I: Personalisierte 
Kommunikation entlang der  

digitalen Gäste Journey
Yvonne Wigger & Janic Cavelti
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Hauptthemen des Workshops 

Die Phasen der digitalen Gäste Journey

Die Kanäle in den verschiedenen Phasen 

Beispiel einer möglichen digitalen  Gäste Journey
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Dreaming Planning Booking Exploring Remembering

Pre-Stay Post-StayStay

Die Phasen der Gäste Journey 

Personalisierte Kommunikation
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E-Mail

Fokuskanäle der Engadin Tourismus AG

E-Mail-Marketing

Sunnyside App

Engadin Newsletter
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Pre-Stay Phase
vor der Abreise
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den Gast inspirieren  

den Gast frühzeitig abholen und einstimmen

mögliche Aktivitäten präsentieren 

auf den Aufenthalt abgestimmte Inhalte liefern

Wir möchten in dieser 
Phase…

Ziele in der Pre-Stay Phase
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Wie holen wir den Gast ab? 

Umsetzung Pre-Stay E-Mail 

▪ Auf den Aufenthalt abgestimmt

▪ Informationen vor der Anreise 

▪ Inspirierende Inhalte
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Stay Phase
während dem Aufenthalt



48

den Gast informieren 

den Gast unterstützen und begleiten

Abverkäufe generieren

weitere Nutzerdaten sammeln

Wir möchten in dieser 
Phase…

Ziele in der Stay Phase
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Wie holen wir den Gast ab? 

Umsetzung sunnyside App

▪ Inhalte nach Interessen ausspielen 

▪ Auf den Aufenthalt abgestimmte Inhalte 

▪ Aktuelles vor Ort liefern 

▪ Zeitnah kommunizieren  
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Active Adventurer Down Pacer Local Explorer Bonding Educator

Es gibt keinen Tag, an dem 

ich nicht aktiv sein möchte, 

deshalb wähle ich mein 

Reiseziel nach dem 

Angebot aus. Sport ist mir 

besonders wichtig. Ich 

möchte dem Alltag 

entfliehen und 

wunderschöne 

Landschaften entdecken. 

Ich möchte mich 

entspannen und eine 

Pause vom Alltag machen. 

Ich möchte keinen Druck, 

keine Sorgen und keinen 

Stress haben. Ich verbringe 

gerne Zeit in der Natur, 

aber auch in einem Spa 

oder bei einem 

Stadtbummel. Wenn ich 

Kinder habe, muss ich 

dafür sorgen, dass sie 

Spass haben, damit ich 

mich entspannen kann.

Ich muss aus meinem 

strukturierten Leben 

ausbrechen, um 

authentische Kulturen und 

neue Orte kennenzulernen. 

Es geht darum, neue 

Impulse zu bekommen und 

viel Neues zu erleben. 

Deshalb verbringe ich viel 

Zeit auf der Suche nach 

versteckten Orten.

Ich bemühe mich, ein 

ausgeglichenes Leben zu 

führen. Im Urlaub möchte 

ich eine gute Zeit haben 

und die Beziehung zu 

meinen Lieben stärken. Es 

ist mir wichtig, ihnen 

bereichernde Erfahrungen 

zu bieten. 

Die Driver – Interessensgruppen 
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Post-Stay Phase
nach der Abreise 
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den Gast wieder reaktivieren

den Gast Up2date halten

Wiederbuchungen generieren

Fans gewinnen

Wir möchten in dieser 
Phase…

Ziele in der Post-Stay Phase
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Wie holen wir den Gast ab? 

Umsetzung Newsletter

▪ Informationen und Inspiration liefern

▪ Aktualitäten aus dem Tal bringen

▪ Bevorstehende Events kommunizieren
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Beispiel der 
digitalen Gäste Journey 
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Beispiel einer digitalen 
Gäste Journey 

Informiert sich über unsere 

Webseite über das 

Engadin

Erhält vor der Anreise ein 

Pre-Stay E-Mail mit App 

Teaser

Lädt sich App herunter und 

bekommt Empfehlungen 

für den Aufenthalt In
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Erhält nach dem Aufenthalt 

eine Zufriedenheitsumfrage

Meldet sich für den 

Newsletter an 
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Bucht auf dem Experience 

Shop ein Skiticket
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Workshop II: Personalisierte Kommunikation für KMU

Fabian Weidmann & Michael Kirchner
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▪ Gibt es in eurem Betrieb bereits 
Anwendungen von personalisierter 
Kommunikation?

▪ Betreibt euer Betrieb ein aktives E-Mail- / 
Newsletter-Marketing?

▪ Schaltet ihr  Werbung via Google Ads?

▪ Nutzt ihr bezahlte Werbemöglichkeiten via 
Social Media?

Aktueller Stand in ihrem Betrieb?
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▪ Warum nicht? 

▪ Was/Wo sind die Hürden?

▪ Wo/Warum sehen Sie Potenzial?

▪ Was braucht es für den Start?

Gibt es in eurem Betrieb bereits Anwendungen von 
personalisierter Kommunikation?
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▪ Monatlicher Versand? Manuell?

▪ Segmentierung oder an alle?

▪ Wie wird der Content erstellt?

Betreibt euer Betrieb ein aktives E-Mail- / 

Newsletter-Marketing?
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1) Kontakte (Datenbank)

2) Einwilligung der Kontakte (Opt-in)

3) Tool (Software) für Erstellung, Versand und Auswertung

4) An- und Abmeldeformular (Webseite)

5) Inhalte (Content)

Was brauche ich im E-Mail-Marketing zu betreiben?
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Unterschiedliche Verteiler und Inhalte nach: 

▪ Interessen

▪ Customer Journey

▪ Demographie

▪ Buchungsverhalten

Effekt: 

Höhere Öffnungs- Klick- und Conversion-Rate

Segmentierte Mailings 
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▪ Automatisierung

▪ Persönliche Komponenten 

▪ Direkte Betroffenheit

Effekt: 

Deutlich Höhere Öffnungs- Klick- und Conversion-Raten.
Kaum Abmeldungen (Opt-outs)

Individualisierte Mailings 
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▪ Nachfrage ob Inhouse oder via Agentur und Targeting

▪ Diskussion bzgl. Erfahrungen und Ergebnissen

▪ Nutzung von eigenen Daten (Re-Marketing)

Schaltet ihr  Werbung via Google Ads?
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So funktioniert Remarketing mit Google Ads
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▪ Nachfrage ob Inhouse oder via Agentur und Targeting

▪ Diskussion bzgl. Erfahrungen und Ergebnissen

▪ Erfahrungen mit Custom- und Lookalike-Audiences vorhanden?

Nutzt ihr bezahlte Werbemöglichkeiten via Social Media?
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Personalisierte Kommunikation mit Social Ads

Mass Marketing Precision Marketing Performance Marketing

Stil Streuung Zielgerichtet Exakt

Zielgruppen Fragmentiert Segmentiert Personalisiert

Ziele Maximale Reichweite Individuelle Bedürfnisse Conversion

Grundlage Medien und Plattformen Zielgruppen Personen

Resultate Quantität, Sichtbarkeit Positionierung, Bekanntheit Buchungen, Bewertungen etc.
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Targeting mit externen Daten (Manual-/Interest-Targeting)

Manuelle Segmentierung durch Definition einer 

oder mehrerer Zielgruppen für einzelne Kampagnen:

▪ Geografisches Targeting

▪ Demografische Zielgruppen

▪ Interessen- und Verhaltensausrichtung
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Targeting mit internen Daten (Custom Audiences)

Aufbau von Zielgruppen auf der Grundlage 

vorhandener Daten und Kontakten:

▪ Webseiten-Besucher

▪ Kundendaten (z. B. E-Mail-Adressen)

▪ Interaktionen
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Targeting mit KI-Datenmodellierung (Lookalike Audiences)

Aufbau von Zielgruppen mit Hilfe von künstlicher 
Intelligenz auf der Grundlage vorhandener Daten:

▪ Webseiten-Besucher

▪ Kundendaten (z. B. E-Mail-Adressen)

▪ Interaktionen
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Workshop: Personalisierte Kommunikation für KMU

Take Outs



71 E-Commerce Workshop. 12/06/24

Vielen Dank. Merci
Vielen Dank. Merci
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Programm

9.00 bis 9.15 Uhr Begrüssung & Intro

9.15 bis 9.45 Uhr Input-Referat: Janic Cavelti, Head of Sales & Partner bei Inside Labs AG

10.00 bis 10.30 Uhr / 10.45 bis 11.15 Uhr

Workshop 1: Pers. Kommunikation bei Engadin Tourismus

Yvonne Wigger & Janic Cavelti

Workshop 2: Pers. Kommunikation für KMU

Fabian Weidmann & Michael Kirchner

11.30 bis 12.00 Uhr Zusammenfassung & Outro

DCJ-Academy: 2. Fachveranstaltung mit Fokusthema 
«Personalisierte Kommunikation»



74 Workshop personalisierte Kommunikation. 12/06/24

Freitag, 15. März 2024 in St. Moritz – Fokusthema: E-Commerce

Kurzer Rückblick…
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Freitag, 15. März 2024 in St. Moritz – Fokusthema: E-Commerce

Grafische Zusammenfassung mit AI/KI-Tools

Adobe Firefly DALL-E2 Leonardo.AI

https://www.adobe.com/products/firefly.html
https://openai.com/index/dall-e-2/
https://leonardo.ai/
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Take Outs - Erkenntnisse
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Take Outs - Herausforderungen
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Fachveranstaltungen & Digital-Coachings 2024

Freitag, 15. März 2024 in St.Moritz – Fokusthema: E-Commerce

Freitag, 7. Juni 2024 in St.Moritz – Fokusthema: Personalisierte Kommunikation

Freitag, 13. September 2024 in Pontresina – Fokusthema: Content-Qualität

Freitag, 29. November 2024 in Pontresina – Fokusthema: Data-Management

Beim Besuch von mindestens 3 Veranstaltungen pro Jahr erhält das betreffende 
Unternehmen ein individuelles Digital-Coaching im Wert von CHF 1’200.-
engadintourismus.ch/dcj

Ausblick

http://engadintourismus.ch/dcj
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Rückmeldungen zur Veranstaltung

Closing

www.menti.com – CODE 4248 5524

http://www.menti.com/
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