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Black Forest Highlands



Wie wird eine Destination digital und 

für Gäste interessant?

17.06.2019, Erfurt
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Tourismusmanagement gestern
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Kommunikation heute
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Quelle: https://magazin.swisscom.ch/digitalisierung-im-alltag/haende-weg-vom-handy/

Quelle: https://www.thesun.co.uk/living/3795288/phubbing-is-the-newest-

trend-to-ruin-romances-but-are-you-guilty-of-doing-it/

Quelle: https://www.popxo.com/2019/03/phubbing-is-the-latest-relationship-trend-

that-needs-to-stop-asap/



Number of IoT

(Internet of Things) Devices
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https://safeatlast.co/blog/iot-statistics/

https://safeatlast.co/blog/iot-statistics/
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Quelle: http://www.asymco.com/wp-content/uploads/2013/11/Adoption-Rates-of-Consumer-Technologies.png



t = Markteintritt 

als Herausforderung
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Quelle: http://codepen.io/kraigkistler/full/ezNMqa

Aufbau einer 

„unternehmerischen und 

agilen Organisation“…

Steve Jobs



Customer Journey
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Quelle: http://www.jswconsulting.de/wp-content/uploads/2017/01/Customer-Journey.jpg



Marktforschung
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Marktforschung
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Quelle: http://www.sinus-institut.de/fileadmin/user_data/sinus-institut/Bilder/sinus-mileus-2015/2016-02-08_Website-

Abbildungen_Die_Sinus-Milieus_in_Deutschland_2016.png



Marktforschung
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• ZGI = Zielgruppen-Insights

• Merkmale und Zielgruppenzugehörigkeit

von Websitebesuchern

• Kombiniert Daten aus dem Surfverhalten der

Websitebesucher, Befragungen und externen 

Quellen

• Erstellung ZGI-Report mit Angaben zu

Soziodemografie, Konsumverhalten,

Produktinteressen, Markenbekanntheit,

Kaufabsicht u.a.

• Anreicherung der Ergebnisse mit Sinus-Milieus



Marktforschung
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• Microm Geo Milieus

• Zielgruppen-Modell der Sinus-Milieus wird geografisch aufbereitet

• Zielgruppenspezifische Kundenansprache für Neukunden

Quelle: https://www.microm.de/fileadmin/_processed_/csm_microm_Geo_Milieus_dc3c6709e3.jpg



Marke Hochschwarzwald
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Annäherung Überlegung Kauf Retention Loyalität



Positionierung der Marke
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Annäherung Überlegung Kauf Retention Loyalität

(Quelle: verändert nach Engel, Christoph 2017: Das Next Level der Marke Hochschwarzwald. Dokumentation anlässlich des Markenworkshops am 24.03.2017 Hinterzarten)



Storytelling in Druckform
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Annäherung Überlegung Kauf Retention Loyalität

Quelle: https://www.aboalarm.de/blog/wp-content/uploads/2015/06/Pile-of-old-newspapers-selective-focus.jpg



Storytelling in digitaler Form
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Annäherung Überlegung Kauf Retention Loyalität
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Annäherung Überlegung Kauf Retention Loyalität
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Annäherung Überlegung Kauf Retention Loyalität
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Annäherung Überlegung Kauf Retention Loyalität
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Annäherung Überlegung Kauf Retention Loyalität



Hotelbuchung
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Annäherung Überlegung Kauf Retention Loyalität
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Annäherung Überlegung Kauf Retention Loyalität
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Annäherung Überlegung Kauf Retention Loyalität
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Mein Hochschwarzwald:

Service nach der Buchung

Vorfreude zu Hause

• Informations- und

Kommunikationsplattform

• Mehr Service für den 

Gast bereits vor Urlaubsantritt

• Individuelle Empfehlungen 

mit detaillierten Infos

• Verkauf von attraktiven 

Zusatzangeboten
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Mein Hochschwarzwald
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Elektronischer 

Meldeschein

Manuelle Eingabe

Eingabe Vermieter

Import aus 

Reservierungssystem

Ausdruck, Bescheid

Fibu System

Statistiken Gemeinden

& LfStaD



Mein Hochschwarzwald:

Service nach der Buchung

Unterkunft entdecken

• Persönliche Informationen 

zur Buchung

• Angebote und Wellness

• Events und Highlights 

des Hotels

• Anreiseinformationen

• Vorab Check-in bequem 

von zu Hause aus
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Tours & Activities
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3018.06.2019

30Hochschwarzwald Tourismus GmbH18.06.2019Tours & Activities am Beispiel

Weihnachtsmarkt in der Ravennaschlucht



Ticketverkauf über 

die Hochschwarzwald Reiseführer App

• Eintrittszeiten werden in zeitliche Slots aufgeteilt und 

kontingentiert

• Special Packages anbieten „FR Shuttlebus + Ticket“, 

„Parkplatz + Ticket“ oder „Fastlane + Ticket“ – Der 

Kreativität sind keine Grenzen gesetzt

• Schnellere Einlasskontrolle und Zutritt zur Attraktion

• Reibungsloser Ablauf durch die Akzeptanz von QR-

Codes auf Smartphone oder Ausdruck

• Automatische Generierung von Insights zu 

Auslastung und Nachfrage
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Mein Hochschwarzwald - Reiseführer App

• Push-Nachrichten

• Concierge-Funktion

• Alle Infos zum Hochschwarzwald-Urlaub

• Für Übernachtungs- und Tagesgäste

• Erwerb von E-Tickets (Tours & Activities)

• Synchronisiert mit Mein Hochschwarzwald

• CHATBOT (Messenger & Voice)

18.06.2019 Hochschwarzwald Tourismus GmbH 32

Annäherung Überlegung Kauf Retention Loyalität

Quelle: https://www.creativeworkline.at/wp-

content/uploads/2016/07/chatbot_icon_3sizes.png

Quelle: www.geios.com
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Lambda 

Funktionen

Lex

User Interface

Messenger

App und 

Website

Telefonanrufe / 

Voice

Whatsapp

Zentrale Infrastruktur für BOTs 

mit Amazon

Die sprachliche Interpretationskompetenz von Alexa nutzen.



WeChat: Mehrere Ökosysteme in einem
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Quelle: WeChat, the shape of the connected China, January 2019 

Dienste von Drittanbietern
• News-Abonnements

• Flug- und Bahnreisen

• Online einkaufen

• Lebensmittellieferservice

Brieftasche
• Geld überweisen

• Handys aufladen

• Geld spenden

• Bankkonten verknüpfen

• Virtuelle Währung kaufen

Chat
• Nachrichten

• Sprachnachrichten

• Sprach- und 

Videoanrufe

Sozial
• Teilen: Updates, Fotos, Echtzeit-Standort

• Finde zufällige Leute in der Nähe

Öffentlicher Dienst
• Arzttermine buchen

• Visum beantragen

• Stromrechnungen zahlen

• Fahraufzeichnungen prüfen

• Überprüfen Sie die Wetter- / 

Smogwarnungen

• Wärmekarten für Fußgänger

Mini Programme



WeChat: Einfach und funktional
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Hochschwarzwald Public WLAN

18.06.2019 Hochschwarzwald Tourismus GmbH 37

Internet



Seit 2012 in Betrieb
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• Alle Tourist-Informationen in der Ferienregion

• Leistungspartner (z.B. Liftverbund Feldberg, Foyer Badeparadies 

Schwarzwald, Seestraße Titisee, Feldbergturm)

• Kurhäuser (Hinterzarten, Titisee, Schluchsee)

Hochschwarzwald Card
(Schnittstelle elektronischer Meldeschein)

E-Mail
(Double Opt-In)
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WLAN erlaubt weitere Insights

über die Gästegruppen vor Ort

18.06.2019 Hochschwarzwald Tourismus GmbH 39



Kundenprofile | E-Mail-Marketing
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Annäherung Überlegung Kauf Retention Loyalität



Marketing-Automatisierung
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Segmentierung mittels Machine Learning

• Gemeinsamkeiten innerhalb der Nutzerprofile ermöglichen das 

Segmentieren derselbigen.

• Aus Big Data wird Smart Data → Definition von Zielgruppen aus 

gewonnenen Daten.

• Verwendung der Zielgruppen auf Website und im E-Mail-Marketing 

(behavioral targeting)
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Annäherung Überlegung Kauf Retention Loyalität
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Resonanz

?



Zielgruppenspezifische 

Ansprache auf der Website
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Annäherung Überlegung Kauf Retention Loyalität



Wie es zur zielgruppenspezifischen 

Ansprache kommt
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Machine

Learning

Resonanz

?



Zusammenspiel Datenquellen 

und Content-Manager
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Zielgruppenspezifische 

Ansprache im E-Mail-Marketing
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Annäherung Überlegung Kauf Retention Loyalität

Datenquellen:
• Benutzerverhalten 

auf der Website

• Klickverhalten 

innerhalb der E-

Mails



Zielgruppen spezifische 

Ansprache Social Media
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Annäherung Überlegung Kauf Retention Loyalität

Datenquellen:
• Benutzerverhalten 

auf der Website 

(Custom 

Audiences)

• Facebook 

Interessen 

Targetings



Marktforschung

(aus Big Data Smart Data machen)



Insights aus eigenen Daten
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Quelle: www.geios.com



Insights aus eigenen Daten
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Quelle: www.geios.com



Insights aus eigenen Daten

18.06.2019 Hochschwarzwald Tourismus GmbH 52

Quelle: www.geios.com



Qualitätsmanagement
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Was bedeutet Digitalisierung für 

eine DMO?

• Digitale Agenda & Digitales

• Beharrungskraft der Organisation

• Überforderung der Vertriebsorganisation

• Die richtigen Leute finden

• Extrem hohe Investitionskosten

• Viel mehr Zeit als geplant
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