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Zur Person
André Gabriel, Leiter Digitalisierung Luzern Tourismus AG

n Seit Oktober 2020 als Leiter Digitalisierung für Luzern 
Tourismus bzw. die Erlebnisregion Luzern-Vierwaldstättersee 
tätig. 

n Verantwortlich für alle destinationsübergreifenden 
Digitalisierungs-Initiativen und Projekte (z.B. Marktplatz 
Luzern-Vierwaldstättersee, Data & Content Hub etc.)
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Customer Journey
Ein Meer an Berührungspunkten

Quelle: www.digitale-offensive.de

DIGITALE TOUCHPOINTS

n Unzählige 
Berührungspunkte

n Grossteil der Reise
findet digital statt

n Erwartungshaltung der 
Gäste steigt

Ziel: «Digital» Customer Experience Management
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Customer Experience Management
Was heisst das für eine Destination?

Digitaler Vertrieb Omnichannel
Gäste-Service

Kommunikation
& Marketing

Digitale Angebote
& ProzesseContent & Daten

Marktplatz
(B2C & B2B)

Distribution 
Individualisierung

Automation

Meldewesen
Gästekarte
Lenkung

Digitalisierung
Vernetzung

Knowlege-Mgmt.

Content Hub
OpenData

Fundament 
Vertrieb Fundament Content
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n Convenience für Gäste erhöhen: Angebotsvielfalt der Region in einem Portal vereinen 
und direkt buchbar machen

n Aufbau digitaler Vertriebskanal & Digitalisierung der Angebote: Stärkung des digitalen 
Vertriebs (B2C & B2B) inkl. Unterstützung der Partner beim digitalen Wandel

n Kooperationen und digitale Produktentwicklung fördern

n Touristische Wertschöpfung vor Ort steigern (mehr und höhere Ausgaben pro Gast)

n Kundenloyalität und -bindung steigern

Marktplatz Luzern-Vierwaldstättersee

Ziel: Touristisches Angebot der Erlebnisregion ist digital buchbar!
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Der digitale Marktplatz
Erlebnisregion Luzern-Vierwaldstättersee

n Rechtliche Grundlagen 

n Business- & Partnermodell

n Aufbau Shop und Integration Themenbereiche: Ausflüge, Erlebnisse, 
Führungen & Besichtigungen, Museen & Ausstellungen, 
Transportleistungen, Veranstaltungen, Gutscheine und 

n Spezielles: Museumspass (Kooperation), Sitzplatzreservierung 
Luzern-Interlaken Express

n Zentraler First-Level-Support für Gäste & Partner

n Aktuell rund 50 Partner mit bis zu 140 Angeboten*
n Über 10’000 abgewickelte Bestellungen, mehr als 22’500 Tickets

* Abweichungen aufgrund Sommer-/Wintersortiment möglich

Live seit 
Sommer 2021
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1 Einfache Erfassung/Digitalisierung von Angeboten für Partner ohne eigenen Webshop
2 von der Buchung bis zur Ticketkontrolle

Services Partner
Support

Unterstützung Onboarding

Zahlungsabwicklung inkl. 
Auszahlung & Reporting

Backend-Zugänge 
(MyServices1, Payyo)

Individuelle Leistungen

Technik
Geräteunabhängig

End to End2

Gemischte Warenkörbe

Paketierung

Der digitale Marktplatz – Eine 360° Lösung 

Services Gäste
Kontaktcenter (mehrsprachig)

Tipps & Empfehlungen

Benutzerkonto

Zahlungsabwicklung

Annullationsversicherung

Datenschutz

Vertrieb
Plattform-Marketing

Online-Marketing

Marketing-Automation
Digitales Vertriebsnetz

Datenanalysen
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Marktplatz Luzern-Vierwaldstättersee
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Highlights

Beteiligung der 
Partner

Kleine und mittelgrosse 
Leistungsträger 

profitieren 
überdurchschnittlich

Rasche Adaption & 
Akzeptanz durch die 

Gäste

Erfüllung 
Gästebedürfnis

Leuchttürme und 
exklusive Angebote 
bringen viel Traffic

Neue Angebots-
kombinationen & 

Verkaufsmöglichkeiten

Key Partner an Bord
Digitale Angebote steigern die 

Attraktivität, erleichtern den 
Unterhalt und die Distribution

(z.B. Museumspass)



Tourismus Forum Schweiz 24.11.2022 11

Herausforderungen

Heterogenität & 
Unterschiedliche 

Interessen

Finanzierung

Betrieb

Vertriebsrolle & 
Positionierung

Know-how

Legacy

Perimeter
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Die Digitalisierung einer Destination 
ist kein Sprint sondern ein Marathon 
bestehend aus vielen kürzeren und 
längeren Sprints. 

Fazit



Tourismus Forum Schweiz 24.11.2022 13

Fragen
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Gemeinsamer Austausch
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Zentrale Erkenntnisse
§ Digitalisierung: ein steiniger Weg und rollender Prozess
§ Opportunitäten und sich ständig verändernde 

Rahmenbedingungen verlangen Agilität
§ Hoher Ressourcenbedarf und viele Querschnitts- und 

Verbundaufgaben 
§ DMO als Know-how Träger und Wissensvermittlerin
§ Synergien nutzen, Aktivitäten und Gelder clever poolen
§ Business Modelle inkl. Betriebsfinanzierung müssen von Anfang 

an berücksichtigt/geklärt sein 
§ Unterstützung der öffentlichen Hand ist für eine nachhaltige 

Digitalisierung zentral
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Besten Dank für Ihre 
Aufmerksamkeit!


