Engadin

Engadin. Diese Berge, diese Weite, dieses Licht.



Herzlich willkommen zur DCJ-Academy!
Fachveranstaltungen & Digital-Coachings 2024

Freitag, 15. Marz 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-Qualitat

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

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

ﬁ Engadin

2 Workshop personalisierte Kommunikation. 12/06/24


http://engadintourismus.ch/dcj

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

Programm
9.00 bis 9.15 Uhr Begriissung & 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 fiir KMU
Fabian Weidmann & Michael Kirchner

11.30 bis 12.00 Uhr Zusammenfassung & Outro

ﬂ Engadin

Workshop personalisierte Kommunikation. 12/06/24
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Die Destination als Erlebnisdesigner entlang der Gastereise

Experience Community

TRADITIONAL
DESTINATION MARKETING

SUPER DISRUPTORS
Airbnb / Get your Guide

(DIGITAL) DESTINATION 2025

ﬁ Engadin
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Digitalisierung ist zutiefst menschlich...

Menschen
) X e Change Management
" RN e Kompetenzen & Fahigkeiten

e Digitale Kultur

Erhaltung und Steigerung
der Wettbewerbsfihigkeit
im nationalen und
internationalen Umfeld

Technologie Prozesse
e  Content Hub & Webshop *  Geschaftsmodelle
e CRM. Marketing & e  Organisationsstrukturen
f e .~ - e  Kontinuierliche
Intelligence inkl. App .. - Weiterentwicklun
e Data- & Integration Engine el - -7 &

e FEinfiihrung Digitale Prozesse
ﬁ Engadin
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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.

7 Workshop personalisierte Kommunikation. 12/06/24



Unsere Referenten

Yvonne Wigger Janic Cavelti Fabian Weidmann
Head of Sales & Distribution Head of Sales & Partner Digital Consultant & Griinder
Engadin Tourismus AG Inside Labs AG Stammgast GmbH

{ Engadin
8 Workshop personalisierte Kommunikation. 12/06/24



Engadin

Engadin. Diese Berge, diese Weite, dieses Licht.



Personalisierte Kommunikation

DCJ Academy

St. Moritz, 07.06.2024
Janic Cavelti



Ist das Herr und Frau gcgwe’izer?

)






Personalisierung
ist schon langst angekommen...



Your shows

e Episodes for you
ACQUIRED Acquired
< Flrdich erstellt Shows that you might like
Nur fiir dich
Recently played o o o

&t

Somr . On Repeat
Flashb Zeitkapsel Repeat Rewind
Dein Sommer Flashback Deine Zeitkapsel On Repeat Repeat Rewind
Bereit fiir ,Dein Sommer Hier ist eine Playlist, die Deine aktuellen Deine Favoriten aus der

Flashback“? Dann hér dirj... dich in deine Vergangenh... Lieblingssongs Vergangenheit
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Booking.com

Booking.com — —

-~ — T - Y o -

Chat with our Al Trip

Planner
Discover new trip ,
destinations and find your
—
perfect stay




Your Marina del Rey checklist

&

LOS ANGELES




Tripadvisor @ <product@mpi.tripadvisorcom>  Unsubscribe + | Tue, Jun 4, 10:47AM (2 days ago)

tome v

Log email to HubSpot ~

‘Tripadvisor.

A custom itinerary, just for you

Find the best hotels, eats, and experiences for your next trip—fast.
Just answer four quick questions, and get personalized recs with Al.

¢

.Tripadvisor.




Der Gast ist sich heute bereits
Hyper-Individualitat 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 Gaste.



Chance fir Organisationen

Unternehmen erzielen im Durchschnitt

40%

mehr Umsatz durch die Personalisierung
ihrer Marketingmassnahmen.

McKinsey, 2021




Bediirfnis fiir Gaste

62%

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

Salesforce, 2022




Der Tourismus investiert in Personalisierung

Welche der folgenden Technologien werden aus lhrer
Sicht in den nachsten 18 Monaten den grossten Ein-
fluss auf das Gasteerlebnis & lhr Unternehmen haben?
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Marketing Autormation

Webseite

CRM (Saleslorce, Hubspot, etc.}

I_

E-Commerce

Customer Engagement Platform

Web App / Mobile Webseite

Business Inteligence / Data Analytics

Gamification

Chatbot

Digitale LoyalitAtsprogramme

Newsletter

Feedback Management

Dynamic / Smart Pricing

Digitale Gastekarle

Headless Content Management System

Mobile App

= grundlagen fur die Personalisierte
Kommunikation



Was zeichnet Personalisierung aus?



Massgeschneidert
Kontextbezogen

Datenbasiert



Massgeschneidert



& Tripadvisor

Engadin St. Moritz Itinerary

Day1

Welcome to Engadin St. Moritz, Switzerland! Get ready for an incredible first day
filled with amazing experiences based on your preferences. Start your day ot Le
Restourant, a fantastic eatery known for its great food. After a delicious m: ParcEla Zuoz K H k t'

head to MUS! Museum of Livigno and Trepalle, where you can explore fascinating 7] ommunikation
art galleries. Next, visit Engadiner Museum to immerse yourself in the local culture La Punt-Chamues-ch

and history. Then, make your way to the breathtaking Lake St. Moritz, one of +

must-see attractions in the area. Finally, end your day at Restaurant Chesa Bever
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Kontextbezogen



@ airbnb

Airbnb

Airbnb

Airbnb

Airbnb, Ich 3

Airbnb

Airbnb

Airbnb

Airbnb

Airbnb

Airbnb

Airbnb

Posteingang

Posteingang

Posteingang

Posteingang

Posteingang

Posteingang

Posteingang

Posteingang

Posteingang

Posteingang

Posteingang

What to know before your trip - What makes Airbnb different? Here are a few tips and community guide...

Reservation reminder - October 24, 2019 - www.airbnb .com/rooms/2314589?bev_ref=&c=.pi80.pkYm9...

Things to do in Marina del Rey - -
Your receipt from Airbnb - Von: Airbnb Date: Do., 29. Aug. 2019 um 01:24 Uhr Subject: Your receipt fro...

Your trip to Marina del Rey - -~

Reservation reminder - October 9, 2019 - www.airbnb .com/rooms/17295448?bev_ref=&c=.pi80.pkYm9...

Flavors of Marina del Rey - -

Reservation reminder - October 9, 2019 - www.airbnb .com/rooms/17295448?bev_ref=&c=.pi80.pkYm...

A special night in Los Angeles - -
Michael’s guide to Los Angeles - Find things to do for your upcoming trip, right here on Airbnb.

Your Marina del Rey checklist - See the big ticket attractions in a whole new way with Airbnb.

24.10.19

22.10.19

13.10.19

12.10.19

10.10.19

07.10.19

02.10.19

01.10.19

25.09.19

18.09.19

11.09.19




Datenbasiert



Name

Geburtsdatum

Telefonnummer = Beschreibende Daten

Email

Geschlecht



Mannlich

Geboren 1948
Geboren in England
Hat Kinder

Bekannt, wohlhabend
Liebt Hunde

Mannlich

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 - Ve rha Ite ns-
Mountainbiking gelesen
bezogene Daten

Hat sich gerade ein
Liftticket gekauft

Hat in 2 Tagen einen Aufenthalt



Massgeschneidert
Kontextbezogen

Datenbasiert



Die Zukunft ist schon da. Sie ist
nur nicht gleichmassig verteilt.

— William Gibson, Science-Fiction Writer, 1994
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Hauptthemen des Workshops

Die Phasen der digitalen Gaste Journey

Beispiel einer moglichen digitalen Géaste Journey

41



Personalisierte Kommunikation

-ﬂ Engadin

Die Phasen der Gaste Journey

L 4




-{ Engadin

Fokuskanale der Engadin Tourismus AG

E-Mail-Marketing

Engadin Newsletter

43
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Ziele in der Pre-Stay Phase

den Gast inspirieren

Wir mochten in dieser

Phase...
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Wie holen wir den Gast ab?

Umsetzung Pre-Stay E-Mail

= Auf den Aufenthalt abgestimmt
» |nformationen vor der Anreise
» |nspirierende Inhalte

Wir wiinschen einen tollen
[Gebiet]-Pistentag

Allegra [Vorname] [Nachname]

-Q Engadin







48

Ziele in der Stay Phase

Wir mochten in dieser

Phase...

-{ Engadin

den Gast informieren




Wie holen wir den Gast ab?

Umsetzung sunnyside App

49

Inhalte nach Interessen ausspielen

Auf den Aufenthalt abgestimmte Inhalte
Aktuelles vor Ort liefern

Zeitnah kommunizieren

Engadin Skimarathonwoche
2024
Vom 2.-10. Mérz findet die Engadm
Woche im Ol g
statt.

Hier kannst du dich fiir weitere
Informationen rund ums Event wie
Anreise, Programm u.v.m. anmelden.

Melde dich an und habe die Chance
einen von drei zu verlosenden
Startplatzen fur den Engadin
Skimarathon 2025 zu gewinnen! %

Jetzt anmelden

f Engadin

11:53 wll = 0
Fiir Dich &

ESSEN &

TRINKEN EVENT| Engadin Skimarathon 2024 . Jetzt
cunny  S€i dabei, bei der grossten' Sldlanglauf—
- side  veranstaltung der Schwe fir die
ENTERUHESE AKTMT{ Eventinfos anmelden.
FAVORITEN FAHRPLA{

Hast du deine surmummon B Jetzt
unny 11PP: Hol deine Startnummer schon

W& heute bis 17 Uhr, um morgen langere
Wartezeiten zu vermeiden.

Willkommen zurEngadt
Skimarathonwoch: Bald ﬂcht'ﬂﬂ 7 Vor 3 Min.
sy Ab 08:15 wird gestartet . Wir wiinschen

viel Spass am Engadin mhon!

FUR DICH




Die Driver — Interessensgruppen

Active Adventurer Down Pacer Local Explorer Bonding Educator
Es gibt keinen Tag, an dem Ich mochte mich Ich muss aus meinem Ich bemiihe mich, ein
ich nicht aktiv sein méchte, entspannen und eine strukturierten Leben ausgeglichenes Leben zu

deshalb wahle ich mein Pause vom Alltag machen. ausbrechen, um fahren. Im Urlaub méchte

Reiseziel nach dem Ich modchte keinen Druck, authentische Kulturen und ich eine gute Zeit haben
Angebot aus. Sport ist mir keine Sorgen und keinen neue Orte kennenzulernen. und die Beziehung zu
besonders wichtig. Ich Stress haben. Ich verbringe Es geht darum, neue meinen Lieben starken. Es
mochte dem Alltag gerne Zeit in der Natur, Impulse zu bekommen und ist mir wichtig, ihnen
entfliehen und aber auch in einem Spa viel Neues zu erleben. bereichernde Erfahrungen
wunderschéne oder bei einem Deshalb verbringe ich viel zu bieten.
Landschaften entdecken. Stadtbummel. Wenn ich Zeit auf der Suche nach
Kinder habe, muss ich versteckten Orten.
daflr sorgen, dass sie
50 Spass haben, damit ich

mich entsbannen kann.



f Engadin
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Ziele in der Post-Stay Phase

den Gast wieder reaktivieren

Wir mochten in dieser

Phase...

Fans gewinnen
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Wie holen wir den Gast ab?

Umsetzung Newsletter

Informationen und Inspiration liefern
Aktualitaten aus dem Tal bringen
Bevorstehende Events kommunizieren

-{ Engadin

>

Engadin. Diese Berge, diese Weite, dieses Licht.

Bainvgnida priimavaira

Spring has taken a little while to arrive, but it is slowly beginning to make its way to
the Engadin. The first warm rays of sunshine are tempting us to take a trip into
nature or to the south - there is plenty of Italianita to savour!

Whether on foot, by mountain bike or with the Bernina Express, the Engadin offers
a wide range of spring activities. We have put together the perfect to-do list for
the mid-season.

Chers sallids ed a bainbod!



f Engadin
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Beispiel einer digitalen
Gaste Journey

Informiert sich Uber unsere
Webseite Uber das
Engadin

‘ Bucht auf dem Experience
Shop ein Skiticket

Erhalt vor der Anreise ein
Pre-Stay E-Mail mit App
Teaser

Ladt sich App herunter und
bekommt Empfehlungen
fur den Aufenthalt

Informiert sich tber die App

Uber getffnete Anlagen

Bucht Tisch wahrend des
Aufenthalts Uber die App

Erhalt Newsletter mit

' inspirierenden Inhalten fur
eine nachste Reise

passenden Pushnachricht
einen weiteren Aufenthalt

Bucht aufgrund einer

e

Meldet sich fir den
Newsletter an

Erhalt nach dem Aufenthalt
eine Zufriedenheitsumfrage

Engadin
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Aktueller Stand in ihrem Betrieb?

= 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 Werbemoglichkeiten via
Social Media?

{ Engadin
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{ Engadin

Gibt es in eurem Betrieb bereits Anwendungen von
personalisierter Kommunikation?

= Warum nicht?
= Was/Wo sind die Hiirden?
= Wo/Warum sehen Sie Potenzial?

= Was braucht es fiir den Start?
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Betreibt euer Betrieb ein aktives E-Mail- /

Newsletter-Marketing?

= Monatlicher Versand? Manuell?
= Segmentierung oder an alle?

= Wie wird der Content erstellt?

{ Engadin
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{ Engadin

Was brauche ich im E-Mail-Marketing zu betreiben?

1) Kontakte (Datenbank)

2) Einwilligung der Kontakte (Opt-in)

3) Tool (Software) fiir Erstellung, Versand und Auswertung
4) An- und Abmeldeformular (Webseite)

5) Inhalte (Content)
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Segmentierte Mailings

Unterschiedliche Verteiler und Inhalte nach:
= Interessen

= (Customer Journey

= Demographie

= Buchungsverhalten

Effekt:

Hohere Offnungs- Klick- und Conversion-Rate

Sommer, Sonne und
Urlaubsgliick

e

Feuerstein Family Team

-ﬁ Engadin

Sommermirchen
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Individualisierte Mailings

= Automatisierung

-ﬁ Engadin

Alle Angaben zu Deiner Buchung findest du hier

Neme —
Hallo - M—ﬂ: z :x
™ P b 1 . h K t s "w;e len Dank fiir Deine Buchung im e\:‘ie!'(mive!ien Zeun“msm oo ;
erson 1C e O ponen en Untenstehend findest Du alle Informationen zu unserem Hotel und zu Deiner Check.in Zet b 1600 Une
Buchung. Chock-Out Zot b8 1100 Uny
i i e :
» Direkte Betroffenheit - o
B4 Stormweung oder No-Show warden
100% vom Auforhaltsprecs als Gebuht
berechaet
‘Smart Cabin - Mountain View
Pross pro Nacht CHF 172,40
Total CHF 172,40

Effekt:

Deutlich Hohere Offnungs- Klick- und Conversion-Raten.
Kaum Abmeldungen (Opt-outs)
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Schaltet ihr Werbung via Google Ads?

= Nachfrage ob Inhouse oder via Agentur und Targeting
= Diskussion bzgl. Erfahrungen und Ergebnissen

= Nutzung von eigenen Daten (Re-Marketing)

{ Engadin
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-ﬁ Engadin

So funktioniert Remarketing mit Google Ads

Homepage Category
Viewers Page visitors
www =

5t
rters
—— ﬁ‘,‘ - " V’
Brand “ =
newl’ — . ’
HEg S

www o 0.0

Message Message Message Message Message
“Discover “Check out “You may like “You may like “You may like
great deals”™ new arrivals” other products other products other products
like this” like this” likeo thin"

Cart Pa
Abandoners Conve

AR NN

-
Your Site

Your Ad on
Other Sites

Visitor Returns
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{ Engadin

Nutzt ihr bezahlte Werbemoglichkeiten via Social Media?

= Nachfrage ob Inhouse oder via Agentur und Targeting
= Diskussion bzgl. Erfahrungen und Ergebnissen

= Erfahrungen mit Custom- und Lookalike-Audiences vorhanden?
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Personalisierte Kommunikation mit Social Ads

- Mass Marketing Precision Marketing Performance Marketing

Stil
Zielgruppen
Ziele
Grundlage

Resultate

Streuung

Fragmentiert

Maximale Reichweite
Medien und Plattformen

Quantitat, Sichtbarkeit

Zielgerichtet
Segmentiert
Individuelle Bediirfnisse
Zielgruppen

Positionierung, Bekanntheit

Exakt
Personalisiert
Conversion
Personen

Buchungen, Bewertungen etc.



ﬂ Engadin
Targeting mit externen Daten (Manual-/Interest-Targeting)

@ Luzem, Luzem +25(m w

© Einschiiefen Durchsuchen

Manuelle Segmentierung durch Definition einer

9 ¢ ’ Geschatzte Tagesergebnisse Oder mehrerer Zielgruppen fﬁr einzelne Kampagnen:

Reichweite
Bern 450 - 830

Link-Klicks
4-27
@ Stecknadel

Geografisches Targeting

oo [ O = Demografische Zielgruppen
= = Interessen- und Verhaltensausrichtung

ersonen EINSCHLIES SEN, auf die mindestens EINES der folgenden
ale zutrifit
Interessen > Familie und Beziehungen
Hochzeitsfeiem
Vorschlage | Durchsuchen
ES MUSS AUCH mindestens EINES der folgenden Merkmale zutreffen

Demografische Angaben > Beziehung > Beziehungsstatus

Vorschiage | Durchsuchen
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-Q Engadin

Targeting mit internen Daten (Custom Audiences)

B E Aufbau von Zielgruppen auf der Grundlage
ﬂ B vorhandener Daten und Kontakten:

AN

Webseiten-Besucher
Kundendaten (z. B. E-Mail-Adressen)
Interaktionen

QEE
EEE
-]
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-Q Engadin

Targeting mit KI-Datenmodellierung (Lookalike Audiences)

Retargeting
Audiences
(WcCa)

0

Lookalike
Audiences

Product Page

-

d!

Category Page

>

Website Product Category
Audience Audience Audience
Website Product Category

Lockalike

Lookalike Audience  Lookalike Audience

Audience

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

Webseiten-Besucher
Kundendaten (z. B. E-Mail-Adressen)

Interaktionen



Take Outs

Workshop: Personalisierte Kommunikation fiir KMU

% Engadin

70 E-Commerce Workshop. 12/06/24
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ﬁ Engadin

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

Programm
9.00 bis 9.15 Uhr Begriissung & 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 fiir KMU
Fabian Weidmann & Michael Kirchner

11.30 bis 12.00 Uhr Zusammenfassung & Outro

% Engadin

73 E-Commerce Workshop. 12/06/24



74

Kurzer Riickblick...
Freitag, 15. Marz 2024 in St. Moritz — Fokusthema: E-Commerce

inputs effizient
P e © ® @austausch

tourismus
networkingcommerce

=anetworkin () e
~upsellingselling
veiterbildungspass -3 niitzlich

Commercever‘trieb E buchung

erfahrungsaustausch 5
>

Workshop personalisierte Kommunikation. 12/06/24

ﬁ Engadin
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Grafische Zusammenfassung mit AI/KI-Tools
Freitag, 15. Marz 2024 in St. Moritz — Fokusthema: E-Commerce

N

i Adobe Firefly

Workshop personalisierte Kommunikation. 12/06/24


https://www.adobe.com/products/firefly.html
https://openai.com/index/dall-e-2/
https://leonardo.ai/

Take Outs - Erkenntnisse

automatisieren
es ist wichtig

remarketing
es gibt viele moglichkeit

-Q Engadin

76 E-Commerce Workshop. 12/06/24
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Take Outs - Herausforderungen

wetterbericht quallitat
schweizer franke

angebote - was passt mir

know-how
zet und lust

digital knowhow
google profi sein

ressourcen vs anforderung

zeitmangel
kosten und zeit

zeitmangel und know how

wechsel zu crm und cloud

auswahl crm

-Q Engadin



Ausblick
Fachveranstaltungen & Digital-Coachings 2024

Freitag, 13. September 2024 in Pontresina — Fokusthema: Content-Qualitat

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

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

ﬁ Engadin
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http://engadintourismus.ch/dcj

Closing

Riickmeldungen zur Veranstaltung

www.menti.com — CODE 4248 5524

% Engadin

79 E-Commerce Workshop. 12/06/24


http://www.menti.com/
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