
War da was? Wie wir Krisen als Innovationstreiber nutzen können…

Vortrag von Dr. Klaus Batz, Geschäftsführer der European Waterpark 

Association e.V., bei den n-tree Innovation Days 2023



Was wir aus den Krisen der letzten Jahre lernen können (und müssen)…



Schockstarre …



… sollte kein dauerhafter Zustand sein



▪ Vorbereitet sein → Planspiele, To-Do-Listen

▪ „Don‘t panic“ – überlegt handeln

▪ Sich nicht von Stakeholdern unter Druck 

setzen lassen

▪ Agieren statt reagieren

▪ Langfristige Konsequenzen bedenken

▪ Offensive und offene Kommunikation

▪ Die Beschäftigten „mitnehmen“

▪ Freie Ressourcen nutzen

Was wir aus den Krisen der letzten Jahre lernen können (und müssen)…



▪ Soziodemographischer Wandel

▪ Klimawandel

▪ Digitalisierung

Welche Herausforderungen erwarten uns?



▪ Soziodemographischer Wandel

▪ Klimawandel

▪ Digitalisierung: Die Customer Journey als 

Herausforderung und Chance

Welche Herausforderungen erwarten uns?



Soziodemographischer Wandel



Wandel des Arbeitsmarktes



Wandel des Arbeitsmarktes

Bis 2035 8 Millionen Arbeitnehmer weniger 

auf dem deutschen Arbeitsmarkt

→ Employer Branding: Das eigene Unternehmen zur 

Arbeitgebermarke machen

→ Testimonial: Mitarbeitende werden 

Botschafter

→ Onboarding: Willkommenskultur schaffen

→ Mitarbeiterbindung: Motivieren + qualifizieren

„Welcome Box“ der Therme Wien



Wandel der Altersstruktur



Wandel der Altersstruktur



Verändertes Freizeitverhalten

sozial
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medial
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Old school



Old, but new school



Zielgruppe



Wir müssen uns auf die veränderten 

Bedürfnisse unserer Gäste einstellen

Der Schlüssel zum Erfolg… 



…ist die Kunst, die Wünsche unserer Gäste zu erfüllen



…oder sie besser noch zu 

übertreffen!



…dazu muss man sie 

aber auch kennen



wachsende Bereitschaft, 
in die Gesundheit zu 

investieren

Bedürfnis nach 
Ruhe und 

Entspannung

Wunsch nach 
emotionaler 
Berührung

Befriedigung 
archaischer 

Grundbedürfnisse

Passivität und 
Bequemlichkeit

Ablenkung durch 
hohe 

Erlebnisqualität

einfache 
Verfügbarkeit 
des Angebots

Besuchsmotivationen von Gästen in Freizeitbädern und Thermen



Erwartungen von Gästen in Freizeitbädern und Thermen

“Sieh mich” → Hohe Servicequalität/Animation

“Überrasche mich” → Standardangebote reichen nicht mehr aus

“Berühre mich” → emotionale Erlebnisse und holistische Erfahrungen

“Heile mich” → hohe Erwartungen vor allem an Thermen und Spas 

“Begeistere mich” → Suche nach dem “Kick”

“Führe mich” → klare Strukturen und Zonierungen



Digitalisierung: Die Customer Journey als Herausforderung und Chance



Automatisierung

Digitalisierung

Künstliche 

Intelligenz

Digitalisierung: Die Customer Journey als Herausforderung und Chance



Automatisierung

Rauchmelder 1523 Rauchmelder 2023



Automatisierung

Voraussetzungen: Mechanisierung, Elektrifizierung, Standardisierung von 

Prozessen

Effekte: Steigerung der Effizienz (Produktionszahlen)

Entlastung der Mitarbeitenden

Risiken: Verlagerung der Verantwortung auf Maschinen



Digitalisierung



Digitalisierung

Voraussetzungen: schnelle Datenübertragung, großer Datenspeicher = 

extrem leistungsfähige Kommunikationstechnik

Effekte: schnelle und umfassende Verfügbarkeit von Informationen

Medialisierung des Alltags und der Selbst- und 

Fremdwahrnehmung

Entlastung für Personal/Effizienz durch Personaleinsparung

Risiken: Entzeitlichung und Enträumlichung von Kommunikation

(je-)der gegenwärtige Moment wird gleichzeitig zum 

historischen Moment → wir können Wichtiges nicht 

mehr von Unwichtigem unterscheiden

real/wahr vs. irreal/unwahr



Digitalisierung



Künstliche Intelligenz

Foto: George Widmann/Associated Press

„Schachtürke“, 1769 Gari Kasparow vs. Deep Blue 1996/97



Künstliche Intelligenz

Voraussetzungen: Vernetzung vieler großer Datenspeicher = extrem 

leistungsfähiger und schneller Datenabgleich 

Effekte: Datenähnlichkeit wird zum entscheidenden 

Auswahlkriterium gezeigter Inhalte

Entlastung für Personal/ noch größere Effizienz durch 

Reduzierung Personalaufwand

Risiken: Entmenschlichung der Kommunikation

Kommunikation wird nur vorgetäuscht

real/wahr vs. irreal/unwahr wird noch weniger 

unterscheidbar



Künstliche Intelligenz

K.I. ist keine Form von Intelligenz, sondern Ergebnis eines automatisierten 

Vergleichs-Prozesses, der nach Wahrscheinlichkeiten priorisiert.

„ChatGPT hat einerseits Zugang zu einem unfassbar großen 

Textdatenbestand. Es wurde trainiert auf 45 Terabyte Textdaten! Das ist 

eine unvorstellbar große Datenmenge. Andererseits formt das Modell 

Silben, Wörter und Sätze nach der Wahrscheinlichkeit, dass ein 

bestimmtes Wort auf ein anderes folgt. Wenn ChatGPT in einem 

Bereich kein Wissen hat, sagt es trotzdem das nächste Wort voraus und 

generiert eine Antwort, die wahr klingt und selbstbewusst und logisch 

wirkt. Nur dass die Antwort frei erfunden ist. Der Chatbot hat kein 

Verständnis für das, was er schreibt, das darf man nicht vergessen.“

www.astridbruggemann.com



Künstliche „Intelligenz“



Geschwindigkeit

Die neuen Technologien besitzen ein unglaubliches Potential, unser Leben 

positiv zu verändern.

Das irrwitzige Tempo, mit dem 

sie weiterentwickelt werden, 

trägt aber das Risiko in sich, 

dass deren Anwendung sich 

immer mehr loslöst von jeglichen 

ethischen Handlungsprinzipien.





Geschwindigkeit

Nicht alle Menschen vertragen 

hohe Reisegeschwindigkeiten 

(auch nicht bei der Digital Guest 

Journey)



Same same but different…

Early AdoptersLate Adopters

© Sinus Institut Heidelberg



… und was hat diese Entwicklung mit unseren Bädern und Zutrittssystemen zu tun?



Wir sind schon mit Riesenschritten auf dem Weg und stehen doch am Anfang

Automatisierung

Digitalisierung

Künstliche 
Intelligenz

Sicherheit 
Überwachungs-

und 
Alarmsysteme

Wirtschaftlichkeit
Prozessabläufe 

Steuerungssysteme

Qualitätssicherung 
Leistungskontrolle 

und interne 
Kommunikation

Marketing
Guest Relationship

externe 
Kommunikation



Unsere Gäste machen sich auf den Weg…

Web Kasse Drehkreuz



Unsere Gäste machen sich auf den Weg…

Web Kasse Drehkreuz

Buchhaltung ControllingMarketing

Funktionierende Schnittstellen sind bei der wachsenden Komplexität 

unseres Betriebs wichtige Beschleuniger für den Informationsaustausch …

… aber auch potentielle Schwachstellen 



Unsere Gäste machen sich auf den Weg…

Web Kasse Drehkreuz

Buchhaltung ControllingMarketing

Sprechen wir mal über die 

Schnittstellen zu unseren Gästen



Unsere Gäste machen sich auf den Weg…

Web Kasse Drehkreuz

Buchhaltung ControllingMarketing



Unsere Gäste machen sich auf den Weg…

Web Kasse Drehkreuz

Für „funktionierende“ 

Schnittstellen sind nicht nur 

unsere Techniker zuständig



Unsere Gäste machen sich auf den Weg…

Web Kasse Drehkreuz

Schauen wir uns die zwei PoS näher an



WEB



WEB

Leistungen/Tools: Information

Onlineshop: Tickets, Gutscheine, Merchandising

Reservierung von Time slots und Service-Leistungen



WEB

Leistungen/Tools: Information

Onlineshop: Tickets, Gutscheine, Merchandising

Reservierung von Time slots und Service-Leistungen

Benefits Gast: Information 24/7

Planungssicherheit

Risiken Gast: Zahlung für nicht erbrachte Leistung

„gläserner Konsument“



WEB

Leistungen/Tools: Information

Onlineshop: Tickets, Gutscheine, Merchandising

Reservierung von Time slots und Service-Leistungen

Benefits Bad: Höhere Gästezufriedenheit

Entlastung Mitarbeitende/Einsparung Personalkosten

(höhere) Einnahmen vor Leistungserbringung

Planungssicherheit und Steuerung der Gästefrequenz

schnelle Reaktion auf Kritik möglich

Kundendaten

Risiken Bad: Kommunikationsfehler → Gästeunzufriedenheit/Shitstorm

Verstoß gegen DSGVO



Kasse



Kasse
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Kasse



Kasse



Kasse

Leistungen/Tools: Verkauf von Eintrittstickets

Verkauf von Dienstleistungen und Shop-Produkten

Gäste-Information

Entgegennahme von Beschwerden



Kasse

Leistungen/Tools: Verkauf von Eintrittstickets

Verkauf von Dienstleistungen und Shop-Produkten

Gäste-Information

Entgegennahme von Beschwerden

Benefits Gast: Wahl zwischen persönlicher Betreuung mit hohem 

Individualisierungsgrad (personenbesetzte Kasse) oder 

automatisiertem Zugang mit Zeitersparnis

Risiken Gast: lange Wartezeiten / kein Zugang („ausgebucht“)



Kasse

Leistungen/Tools: Verkauf von Eintrittstickets

Verkauf von Dienstleistungen und Shop-Produkten

Gäste-Information

Entgegennahme von Beschwerden

Benefits Bad: Reduzierung Personalkosten

Entlastung für Rezeptionistinnen 

Upselling durch mehr Beratungszeit

höhere Zufriedenheit bei den Mitarbeitenden durch 

Entlastung

höhere Zufriedenheit bei den Gästen durch 

Wahlmöglichkeiten (Schnelligkeit vs. Service)

Kundendaten



Kasse

Leistungen/Tools: Verkauf von Eintrittstickets

Verkauf von Dienstleistungen und Shop-Produkten

Gäste-Information

Entgegennahme von Beschwerden

Risiken Bad: nicht alle Rezeptionistinnen sind bereit und fähig zur

Veränderung des Tätigkeitsprofils

Frustration, wenn nur noch „Beschwerdestelle“

Verstoß gegen DSGVO (Datenerhebung und -weitergabe)

ggf. nicht ausreichende Zugangskontrolle bzw. 

Leistungserschleichung

hohe Abhängigkeit von nicht direkt steuerbaren 

Prozessen und externen Dienstleistern



Welche Anforderungen stellt die Digital Guest Journey an die Badbetreiber?

Prozesse: Ziele definieren

Instrumente festlegen

Prozessabläufe bestimmen

geeignete Partner suchen und vernetzen

Controllinginstrumente vorsehen

Mitarbeitende: informieren, motivieren und qualifizieren

Verantwortliche und Verantwortlichkeiten festlegen

Feedbackinstrumente einplanen (und Maßnahmen ergreifen)

Kommunikation: Marketing- und Kommunikationsstrategie regelmäßig anpassen

zuverlässig und schnell informieren und reagieren

„keep the human (in) touch“



Welche Anforderungen stellt die Digital Guest Journey an die Badbetreiber?

…letztlich geht es um eine 

Abwägung zwischen 

betrieblichen 

Optimierungspotentialen 

und deren 

Auswirkungen auf 

den Eindruck, 

den die Gäste 

von uns bekommen.

Beide Aspekte 

bestimmen unseren 

ökonomischen 

Erfolg!



Fazit

Nicht nur in Michelangelos berühmten Deckenfresko in der Sixtina berühren 

sich zwei Welten. Auch im Bäderbetrieb.



Fazit

Es gibt keinen digitalen Gast. Der Gast bleibt humanoid.   



Fazit

Es gibt keinen digitale Mitarbeitende. Nur digitale Instrumente, die von 

Mitarbeitenden gesteuert werden müssen.



Fazit

Menschliche Intelligenz muss dafür sorgen, dass künstliche „Intelligenz“ 

intelligent eingesetzt wird. Wir müssen Innovation mit Verstand steuern!



▲Non-digitale Benutzeroberfläche (vor 1990)

batz@ewa.info
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