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Gäste wollen heute «echte» Fotos sehen. Den offiziellen Bildern auf  
Hotel-Webseiten vertrauen sie nicht mehr. Vielmehr orientieren sie sich auf 
den Social Media-Kanälen anhand von Beiträgen von anderen Reisenden.  

Die Social-Media-Expertin 
und Fachautorin Giulia 
Müller zeigt, wie Hotels 
den Weg zur besseren 
Auslastung via soziale 
Medien gehen können. 

Social Media ist aus dem Tourismus nicht 
mehr wegzudenken. Aber was bedeutet 
das? Welche Auswirkung haben die so
zialen Medien auf unsere Reiseentschei-
dungen und unser Reiseverhalten? Auf 
meiner Reise durch Südamerika habe ich 
ein besonders eindrückliches Beispiel 
entdeckt: Touristen fahren an Orte, um 
genau an dem einen Spot ein Landschafts-
bild zu schiessen, das bereits in tausend-
facher Ausführung auf diversen Social-
Media-Kanälen zirkuliert. Meist entstand 
der Hype durch einen Reiseblogger. Ein 
ausserordentliches Beispiel für die Popu-
larisierung einer Sehenswürdigkeit ist 
der auf über 5000 m ü.M. in den peruani-
schen Anden liegende Rainbow Moun-
tain. Dieser erhielt seinen Namen auf-
grund seiner Farbe, die vor Millionen 
Jahren durch Sedimente entstand, die 
mit der Plattentektonik an die Erdober-
fläche gedrückt wurden. Der Rainbow 

Mountain ist ein Social-Media-Phänomen 
par excellence und wurde erst durch  
die vielfache Verbreitung auf Instagram 
bekannt. Wenn ich neu ankommende 
Touristen fragte, ob sie auf über 5000 m 
ü.M wandern gehen, war die Antwort 
klar nein. Fragte ich jedoch, ob sie zum 
Rainbow Mountain spazieren, lautete die 
Antwort: Ja, ich habe für morgen eine 
Tour gebucht. Dass der Weg zu diesem 
Instagram-Spot kein Spaziergang ist, 
wurde den meisten erst bewusst, als sie 
sich um Sauerstoff ringend, mit Kopf-
schmerzen und Magenbeschwerden, den 
Weg zum Fotospot hochschleppten. Busse 
parkierten auf den Feldern der Bauern, 
Besucher nutzten das Bachbett als öffent-
liche Toilette, und aufgrund mangelnder 
Abfalleimer wurde die Natur kurzerhand 
dazu umfunktioniert. 

Das mentale Modell des Touristen 
wird durch die sozialen Medien stark 
beeinflusst. Die Leute möchten genau die-
sen Ort sehen, dabei rücken die Umge-
bung, die Anreise und die Kosten in den 
Hintergrund. Dieses Beispiel zeigt ein-
drücklich, wie sich das Reiseverhalten 
transformiert und wie wichtig die visuelle 
Sprache auf den Kanälen ist. In Zeiten  
vor Social Media war der Weg ins Reise-
büro oft fixer Bestandteil der Reisepla-
nung. Der Mitarbeiter empfahl drei 
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Die 25-Jährige ist seit August 
2017 Consultant und Lecturer  
bei Swiss Hospitality Solutions 
(SHS). Bekannt wurde sie durch 
das millionenfach angeklickte 
«Pokemon Go»-Video, das sie in 
ihrer vorherigen Funktion als 
Teamleiterin Onlinemarketing bei 
Basel Tourismus mitverantwor-
tete, sowie die Milestone-
Nomination in der Kategorie 
«Nachwuchs 2016». Sie verfügt 
über einen Bachelor der FHNW in 
Betriebsökonomie mit Vertiefung 
Digitale Medien & Corporate 
Communications und wird im 
neuen Digital-Marketing-Lehr-
gang der SHS Academy das 
Modul zu Social Media leiten.
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Sie schätzen einen zuverlässigen Partner für Gebäudeinfrastruktur? 
Sie setzen auf Gebäudetechnologie, die Komfort, Energieeffizienz, 
Schutz und Sicherheit für Ihre Mitarbeitenden, Sachwerte und 
Geschäftsprozesse garantiert? Siemens ist das weltweit einzige 
Unternehmen, das Lösungen für technische Gebäudeinfrastruktur 
aus einer Hand bietet. Professionelle Raumautomation verste-
hen wir als Teil gesamtheitlicher Gebäudetechniklösungen. 
Siemens – Total Building Solutions.

siemens.ch/raumautomation

Raumautomation von 
Siemens – überzeugend gut
Safety • Security • Comfort • Solutions
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Hotels aus dem Katalog, die meist 
mit fixen Preisen und zwei oder drei Bil-
dern abgedruckt waren. Mit den heutigen 
Möglichkeiten der sozialen Medien wird 
die Wahl der Hotels durch unzählige Fak-
toren beeinflusst. Zu buchen, ohne vorher 
Bewertungen gelesen und die Bilder aus 
der Community geprüft zu haben – das 
traut sich heute kaum noch jemand. Die 
Gäste schenken den offiziellen Fotos kei-
nen Glauben mehr, vielmehr möchten sie 
die scheinbar authentischen Bilder auf 
den Social-Media-Kanälen sehen, aufge-
nommen von Gästen «wie du und ich». 
Glückliche und zufriedene Gäste werden 
zu wichtigen Botschaftern und nehmen 
quasi einen Platz im Marketingteam ein. 
Unzufriedene Gäste geben Hotels die 
Möglichkeit, ihr Angebot zu hinterfragen 
und zu optimieren. 

Hotels verfügen für die Nutzung und 
Bewirtschaftung von Social-Media-Kanä-
len über nahezu perfekte Voraussetzun-
gen. Ihre Erreichbarkeit ist bereits bisher 
sehr hoch – die Rezeption ist oft von früh-
morgens bis spätabends besetzt, und 
Wochenendschichten gehören zum Alltag. 
Schafft es das Hotel, die richtigen Mitar-
beitenden für die Betreuung von Kanälen 
einzusetzen, sie in Schulungen zu schi-
cken, ihr Wissen stetig aktuell zu halten, 
so kann das digitale Erscheinungsbild 
eines Hauses stark aufgewertet werden.

Doch nun zu den bereits erwähnten 
mentalen Modellen. Unser Hirn und 
unsere Sinnesorgane filtern und verän-
dern bereits vorhandene Informationen 
so, dass wir nur einen Ausschnitt der 
Wirklichkeit sehen. Dieser Ausschnitt 
variiert je nach Informationsstand, kultu-
rellem Hintergrund und Interessen. Die 
sozialen Medien sprechen häufig genau 
die mentalen Modelle der User an – der 
Nutzer nimmt tatsächlich nur einen klei-
nen Ausschnitt der ganzen Wirklichkeit 
wahr und kommuniziert diesen auch so. 
Welcher Foodie würde neben seinem 
schön hergerichteten Teller die unaufge-
räumte Küche und die Flecken auf seinem 

Shirt posten? Und welcher Reiseblogger 
würde ein Bild vom überfüllten Strand in 
seinen Feed aufnehmen?

Mit dieser scheinbaren Authentizität 
der sozialen Medien kann auch die Hotel-
lerie punkten. Hotels müssen persön
licher werden, Social Media ist der per-
fekte Weg dazu. Hotels müssen mit ihren 
Gästen auch auf digitalem Weg interagie-
ren und dabei Geschichten erzählen. Dies 
darf auf keinen Fall die persönliche 
Begrüssung im Hotel ersetzen, aber es 
erweitert die Kundenbindung. Der Ins-
tagram-Feed soll mit Handybildern gefüt-
tert werden, die Video- und Panorama-
bildfunktion auf Facebook muss zum 
Standardrepertoire des Community 
Managers gehören. Kaum ein Produkt ist 
geeigneter für die Kommunikation über 

die sozialen Medien als ein schönes und 
gastfreundliches Hotel. Warum es den-
noch so wenige Angebote speziell für die 
Community gibt, ist heutzutage nicht 
mehr nachvollziehbar. Die technischen 
Funktionen auf den Kanälen sind vorhan-
den, es ist eine Frage von Wille und Mut 
sowie einer geschickten Kommunikation, 
seine Auslastungszahlen mit Hilfe von 
Social Media zu verbessern. Eine Bild-
sprache, die die mentalen Modelle der 
Gäste anspricht und die Erarbeitung von 
attraktiven Angeboten können neue und 
bestehende Kunden ins Hotel bringen. 

Drei Tipps für Hotels

•	 Nutzen Sie die Gästedaten, analysieren 
Sie diese smart und gestalten Sie neue 
Angebote: Facebook zeigt die Hauptinte-

ressen der Community, Google Ana-
lytics ebenso. Fragen Sie den Gast zu
sätzlich beim Login ins Gratis-WLAN 
nach weiteren Interessen und nehmen 
Sie diese Informationen in die Angebots-
planung auf.

•	 Team involvieren, Prozesse und Struk-
turen lockern: Weg vom klassischen 
Hierarchiedenken. Die verantwort
lichen Mitarbeitenden müssen mit der 
nötigen Hardware ausgestattet werden, 
Vertrauen geniessen und über Flexibili-
tät und Offenheit verfügen. Hotels sollen 
sich trauen, Neues auszuprobieren und 
aus Fehlern zu lernen. Es klingt selbst-
verständlich. Aber tun Sie es wirklich?

•	 Ihre Gäste sind Teil Ihres Marketing-
teams: Nutzen Sie ihre Bilder, reposten 
Sie diese auf Ihren Kanälen. Genau das 
möchten Ihre potenziellen Neukunden 
und die Freunde Ihrer Gäste sehen. 
Machen Sie sich die mentalen Modelle 
zunutze, Ihr Gast zeigt sie Ihnen. 

Social Media für Hotels ist ein grosses 
und noch längst nicht abgeschlossenes 
Thema. Es gibt viele weitere Themen wie 
Transformation vom Quality Manage-
ment durch die sozialen Medien und die 
Zusammenarbeit der Leistungsträger, 
um dem Gast das perfekte Erlebnis vor 
Ort zu bieten.
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Das Start-up
Swiss Hospitality Solutions  
(SHS) mit Sitz in Meggen erarbeitet 
massgeschneiderte Revenue- und 
Vertriebsstrategien für Hotels  
und setzt sie um. Im Rahmen des 
Weiterbildungsangebots der SHS 
Academy bietet das Unternehmen 
regelmässig diverse Schulungen 
und Weiterbildungen für die 
Hotellerie und Gastronomie an. Die 
SHS Academy hat vom Tageskurs 
bis zum umfassenden Lehrgang  
ein breites Spektrum an Weiterbil-
dungsmöglichkeiten im Angebot. 
swisshospita l i tysolut ions.ch

Die Gäste 
t rauen den  

of f i z ie l len Fotos 
n icht  mehr.


