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eTourismus. Tools. Upsell-Funktionen auf Buchungsmaschinen sollen höhere Zimmerkategorien online verkaufen.  
Vier junge Zürcher haben eine Reservationslösung für das iPad entwickelt.  
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Reservationen auf dem Tablett serviert
Das junge Zürcher Startup 

Localina hat eine iPad-
Reservationslösung für die 
Gastronomie entwickelt. Es 

soll die Nutzer auch beim 
Customer Relationship 

Management und Marke-
ting unterstützen. 

sabrina Glanzmann

Hinter der Idee für Localina steht 
eine Unzufriedenheit: «Wir fan-
den, dass es in Zürich extrem 
schwierig ist, spontan einen Tisch 
in einem Restaurant zu finden 
und zu reservieren – gerade on-
line». «Wir», damit meint Nils Sei-
ter, Geschäftsführer des jungen 
Zürcher Startup-Unternehmens 
Localina, sich und seine drei Part-
ner David Nydegger, Vasco Mouta 

und Marc Gasser. So wollten sie 
ihre beruflichen Erfahrungen in 
den Bereichen Webtechnologien 
und mobile Applikationen nutzen, 
um ein digitalisiertes Reserva-
tionssystem zu entwickeln – eines, 
das für Gast und Gastronom Nut-
zen bringen sollte. Marktanalysen 
bestehender elektronischer Re-
servationssysteme hätten gezeigt: 
«Das muss einfacher gehen», sagt 
Nils Seiter.

Die App soll den mobilen Abläufen 
im Restaurant entsprechen

So brauche es eine Software, die 
der Gastronom und seine Mit-
arbeitenden einfach bedienen 
können. Das Localina-Team habe 
bei seinen Recherchen festge-
stellt, dass in der Branche nicht 
selten ein gewisser «Respekt» vor 
Technik vorhanden sei, so Nils 
Seiter. Und: «Bestehende digitale 
Reservationssysteme setzen auf 

stationäre PC-Systeme – das ent-
spricht häufig nicht den mobilen 
Abläufen im Res-
taurant.» Auf dem 
iPad als Träger ist 
das Reservations-
system als App in-
stalliert und mit 
Online-Reserva-
tionsseiten ver-
bunden. Mehrere 
Restaurants arbei-
ten bereits mit der 
Lösung, darunter 
das «Seven» in As-
cona, das Zürcher 
«Kaufleuten» oder 
das Restaurant 
Meta's Kutscher-
halle in Zürich. 
Letzteres diente 
von Beginn weg 
als «Versuchs-
feld»: Küchenchefin und Gastge-
berin Meta Hiltebrand und Chef 

de Service Lena Dreher konnten 
das iPad-Reservationsbuch seit 

Lokaleröffnung 
Ende April 2010 
testen, und auf 
ihre Inputs hin 
wurden regelmäs-
sig Anpassungen 
vorgenommen. 

Auch ein CRM- und 
Marketingtool

Grosser Vorteil 
ist laut Meta Hilte-
brand, dass «das 
sperrige, papierige 
Reservationsbuch 
passé ist». Ände-
rungen bei den Re-
servationen könn-
ten einfacher und 
sauber eingetra-
gen werden, «was 

bei den verschiedenen Hand-
schriften der Mitarbeitenden bei 

der Version aus Papier und Stift 
nicht immer der Fall war», lacht 
die Köchin. Mittels Notizfunktion 
lassen sich Details anfügen, «und 
der integrierte Wetterbericht sagt, 
ob sich eine Aussenbestuhlung 
lohnt». Die App schickt auf 
Wunsch regelmässig die aktuelle 
Belegung an Gastronomie-Platt-
formen oder Social Networks. Das 
soll dem Gast die Übersicht über 
freie Tische – und somit auch die 
Reservierung – erleichtern. Der 
Gastronom kann angeben, in wel-
chem Abstand das definierte Kon-
tingent an Tischen freigegeben 
werden soll; nie mehr als drei 
volle Tische zur gleichen Zeit sol-
len es etwa in der Kutscherhalle 
mit ihren 30 Sitzplätzen sein. 

Mit der App lassen sich auch 
Kundendaten für das Customer 
Relationship Management (CRM) 
sammeln, und weiter führt das 
Startup aktuell Gespräche bezüg-

lich möglichen Partnerseiten, auf 
denen zeitlich gebundene Ange-
bote geschalten werden sollen, 
um die Auslastung zu optimieren. 

«Die mobilen 
Abläufe im Res-

taurant erfordern 
ein mobiles Reser-
vationssystem.»

Nils Seiter
Geschäftsführer Localina AG
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Upselling soll den Hotels die Türe für zusätzliche Erträge öffnen – auch im Online-Geschäft. 

M ethoden und Tech-
niken des Upsel-
lings sind keine 
neue Erfindung:  

Aktiver Verkauf höherer Zimmer-
kategorien beim Check-in am 
Frontoffice oder Kategorienver-
kauf bei der telefonischen Reser-
vierung gehören zu den klassi-
schen Strategien, um zusätzliche 
Erträge zu generieren. Auch On-
line-Buchungsmaschinen ver-
schiedener Anbieter haben heute 
Upsell-Funktionen integriert, die 
dem Gast während des Buchungs-
prozesses zu einem Aufpreis die 
nächsthöhere verfügbare Zim-
merkategorie vorschlägt. 

Eine Lösung, die erst nach ab-
geschlossener Online-Buchung 
einen Upsell anbietet, haben in 
der Schweiz einige 4- und 5-Ster-
ne-Häuser im Einsatz: Mit eStand
by des US-Unternehmens Nor1 
arbeiten etwa «Hilton» Basel und 
«Hilton Zürich Airport», das Hotel 
Radisson Blu Zurich Airport und 
das Ameron Hotel Flora Luzern. 

Ein System, das erst nach der 
Buchung einen Upsell anbietet

Nach Erhalt der Buchungsbe-
stätigung schlägt das System 
einen Upsell auf eine höhere Zim-
merkategorie vor – allerdings wird 
es nicht garantiert. Aber der Gast 
verpflichtet sich, den Aufpreis zu 
zahlen, wenn am Anreisetag das 
entsprechende Deluxe-Zimmer 
noch frei ist. «Es lässt sich so bis 
zuletzt zum Best Price verkaufen 
– und nicht schon vier Wochen 
vor Anreise zu einem Discount», 
sagt Angelika Viebahn, Director of 
Revenue der Ameron Hotels. Wäre 
es leer geblieben, kann der Upsell 
den Deckungsbeitrag des Premi-
umzimmers begleichen. Neben 
Luzern wird eStandby im Ameron 
Hotel Regent Köln getestet, bei
derorts eingebunden in das Cen-
tral Reservation System (CRS). 

In den beiden Ameron-Häu
sern ist das Buchungsvolumen 

über die eigene Website am 
höchsten. Deshalb habe sich dort 
ein Test für den Einsatz in der gan-
zen Gruppe angeboten. «Wir wol-
len die Gäste natürlich an unsere 
eigene Booking-Engine und an 
unseren Brand 
binden». Konkrete 
Zahlen kann An-
gelika Viebahn 
noch nicht nen-
nen, da das Tool 
erst seit drei Mo-
naten eingesetzt 
wird. Grundsätz-
lich interessant  
findet die Reve-
nue-Direktorin, 
dass der Upsell 
erst nach der Bu-
chung angeboten 
wird, wenn der 
Gast das ganze 
Prozedere hinter 
sich hat. «Ich kann 
mir gut vorstellen, 
dass er dann eher 
bereit ist, einen Upsell ins Auge zu 
fassen.» 

Das sagt die aktuelle Forschung 
zum Upselling

Die Faktoren, die einen Einfluss 
auf den Upsell-Entscheid haben, 
untersucht Wibke Heidig aktuell 
in ihrer Doktorarbeit. Die wissen-

schaftliche Mitarbeiterin an der 
Forschungsstelle für Customer 
Insight der Universität St. Gallen 
forscht zu Entscheidungsprozes-
sen im Dienstleistungsbereich, 
insbesondere zu den Erfolgsfakto-
ren von Upsell-Angeboten. 

«Wir wenden unterschiedliche 
Strategien an, wenn es um die Ver-
arbeitung von Information geht. 
Dies ist vor allem auch bei Online-
reservierungen relevant», weiss 
Wibke Heidig. Websites seien 
zwar interaktiv und würden viel-
fältige Darstellungsmöglichkeiten 
erlauben – das könne den User 
aber stärker als gewünscht her-
ausfordern. Je komplexer die Dar-
stellung der Inhalte ist, desto auf-
wendiger ist auch die Verarbeitung 
davon. «Wenn eine Reservie-
rungsentscheidung aus diesem 
Grund schwerer getroffen werden 
kann, bleiben die User tendenziell 

bei der einmal ge-
fällten Entschei-
dung und rücken 
nicht mehr davon 
ab. Das gilt auch, 
wenn Online-Re-
servierungserfah-
rung fehlt. In die-
sen Situationen ist  
es schwierig, einen 
Upsell zu verkau-
fen», so die Wis-
senschafterin. 

Aber: Angren-
zende Forschun-
gen aus Psycholo-
gie und Marketing  
zeigten laut Wibke 
Heidig auch auf, 
dass dieser Auf-
wand im Nachhin-

ein abgeschrieben, «vergessen» 
wird – man ist bereit, die Entschei-
dung zu revidieren. Wibke Heidig: 
«Daher bin ich überzeugt, dass 
die zeitliche Distanz zwischen der 
Reservierung und dem Upsell-An-
gebot einen relevanten Einfluss 
darauf hat, ob Kunden das Ange-
bot annehmen oder nicht». 

Darf es ein 
bisschen 

mehr sein?
Upselling ist auch in 
der Online-Buchung 

ein Thema. Es ist 
etwa eine Lösung auf 
dem Markt, die erst 
nach der Buchung 

einen Upsell anbie-
tet. Auch die Wissen-
schaft forscht dazu.

Sabrina Glanzmann

«Zeitliche Distanz 
zum Upsell-Ange-

bot beeinflusst 
den Kunden
entscheid.»

Wibke Heidig
Universität St. Gallen


