War da was? Wie wir Krisen als Innovationstreiber nutzen konnen...

Vortrag von Dr. Klaus Batz, Geschdaftstuhrer der European Waterpark
Association e.V., bei den n-tree Innovation Days 2023




Was wir aus den Krisen der letzten Jahre lernen konnen (und mussen)...




Schockstarre ...




... sollte kein dauerhafter Zustand sein




Was wir aus den Krisen der letzten Jahre lernen konnen (und mussen)...

= Vorbereitet sein — Planspiele, To-Do-Listen

= ,Don‘t panic” — Uberlegt handeln

= Sich nicht von Stakeholdern unter Druck
setzen lassen

= Agieren statt reagieren

= Langfristige Konsequenzen bedenken == /T}ff"///{‘.\“ T E
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= Offensive und offene Kommunikation — = 4S@EE

7.

= Die Beschaftigten ,mithehmen*

Freie Ressourcen nutzen




Welche Herausforderungen erwarten uns? \

= Soziodemographischer Wandel \\

= Klimawandel \

= Digitalisierung <




Welche Herausforderungen erwarten uns?

= Soziodemographischer Wandel \y L

= Klimawandel

= Digitalisierung: Die Customer Journey als »
Herausforderung und Chance
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Soziodemographischer Wandel

WE NEED
A CHANGE §







Wandel des Arbeitsmarktes

Bis 2035 8 Millionen Arbeithehmer weniger R%}ﬁ
auf dem deutschen Arbeitsmarkt o, [ (R

— Employer Branding:  Das eigene Unternehmen zur
Arbeitgebermarke machen

— Testimonial: Mitarbeitende werden
Botschafter
— Onboarding: Willkommenskultur schaffen B lcome Box® der Therme Wien

— Mitarbeiterbindung:  Mofivieren + qualifizieren




Wandel der Altersstruktur
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Wandel der Altersstruktur




Verandertes Freizeitverhalten
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Old school




Old, but new school
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Wir mussen uns auf die vera
Bedurfnisse unserer Gaste ei

Der SchlUssel zum Erfolg...




...I1st die Kunst, die Wunsche unserer Gdaste zu erfullen









Besuchsmotivationen von Gadsten in Freizeitbddern und Thermen

wachsende Bereitschaft,
in die Gesundheit zu

investieren
einfache BedUrfnis nach
Verfugbarkeit Ruhe und
des Angebofts Entspannung

Wunsch nach
emotionaler
BerUhrung

Ablenkung durch
hohe
Erlebnisqualitat

Befriedigung
archaischer
Grundbedurfnisse

Passivitat und
Bequemlichkeit




Erwartungen von Gasten in Freizeitbadern und Thermen

“Sieh mich” — Hohe Servicequalitdt/Animation

“Uberrasche mich” — Standardangebote reichen nicht mehr aus
“Beruhre mich” — emotionale Erlebnisse und holistische Erfahrungen
“Heile mich” — hohe Erwartungen vor allem an Thermen und Spas
“Begeistere mich” — Suche nach dem *Kick™

“FOhre mich” — klare Strukturen und Zonierungen
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Digitalisierung: Die Customer Journey als Herausforderung und Chance
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Digitalisierung: Die Customer Journey als Herausforderung und Chance

P’ | Kinstliche
! Intelligenz
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Digitalisierung
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Automatisierung



Automatisierung




Automatisierung
Voraussetzungen:  Mechanisierung, Elektrifizierung, Standardisierung von
Prozessen

Effekte: Steigerung der Effizienz (Produktionszahlen)
Enflastung der Mitarbeitenden

Risiken: Verlagerung der Verantwortung auf Maschinen

A\




Digitalisierung




Digitalisierung

Voraussetzungen:

Effekte:

Risiken:

schnelle Datenubertragung, groBer Datenspeicher =
extrem leistungsfahige Kommunikationstechnik

schnelle und umfassende Verfugbarkeit von Informationen
Medialisierung des Alltags und der Selbst- und
Fremdwahrnehmung

Entlastung fOr Personal/Effizienz durch Personaleinsparung

Entzeitlichung und Enfrdumlichung von Kommunikation
(je-)der gegenwartige Moment wird gleichzeitig zum
historischen Moment — wir konnen Wichtiges nicht
mehr von Unwichtigem unterscheiden

real/wahr vs. irreal/unwahr §
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Foto: George Widmann/Associated Press

»,Schachturke®, 1769 Gari Kasparow vs. Deep Blue 1996/97




KUnstliche Intelligenz

Voraussetzungen:  Vernetzung vieler groBer Datenspeicher = extrem
leistungsfdhiger und schneller Datenabgleich

Effekte: Datendhnlichkeit wird zum entscheidenden
Auswahlkriterium gezeigter Inhalte
Entlastung fUr Personal/ noch groBere Effizienz durch
Reduzierung Personalaufwand

Risiken: Entmenschlichung der Kommunikation
Kommunikation wird nur vorgetduscht
real/wahr vs. irreal/unwahr wird noch weniger
unterscheidbar




KUnstliche 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 groBen
Textdatenbestand. Es wurde trainiert auf 45 Terabyte Textdaten! Das ist
eine unvorstellbar groBe Datenmenge. Andererseits formt das Modell
Silben, Worter und Satze nach der Wahrscheinlichkeit, dass ein
bestimmtes Wort auf ein anderes folgt. Wenn ChatGPT in einem
Bereich kein Wissen hat, sagt es trotzdem das ndchste 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
Verstandnis fur das, was er schreibt, das darf man nicht vergessen.*

www.qastridbruggemann.com




Kunstliche
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>  Willkommmenskaffee

Mittagsbuffet

» Kaffeepause

» Leichte Tarife am Networking-Empfang
Zu den besichtigten Einrichtungen gehéren:
» Aqualand Mahren

Transport: Bustransport

Preise: Mitglied 145 €; Nichtmitglied 240 € (inkl.
MwsSt.)

Hinweis : Zur Teilnahme mussen Sie mindestens
18 Jahre alt sein. Fur die Teilnahme sind ein
separates Ticket und ein Expo-Ausweis

Lautsprecher

James Anderson

FORREC
Seniordirektor

~Intelligenz*
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X Aqualand Moravia - ...

aqualand-moravia.cz
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Schwimmbecken

Wellness X
Tageswellness
Salztherapie
Kinderruheraum
| Restaurant

Aqua-Shop

Veranstaltungskalender
Gluckliche Tage

Videos

Tipps fur Ausfliige in die Umgebung
Uber die Geschichte von Aqualand

Schulausfliige und Touren

& Tschechisch  Deutsch
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Herr. Slider: Aqualands Superheld

Wir Superhelden Mr.
jeden Fahrer zu rg
hat. Dartuber hind
dem anderen, soda

en, der keinen Rodelpartner

zieht er ein PrioritatsfloB nach

Schlange stehen mussen, un

Du irrst traurig zwischen den Wasserrutschen
umher und suchst vergeblich nach einem Partner,
der mit Dir durch unsere berlhmten Attraktionen
saust? Verzweifeln Sie nicht, unser Superheld Mr.
Slider steht zu lhrer Verfugung. Alles, was Sie tun
mussen, ist vorbeizuschauen und eine
unvergessliche Fahrt zu vereinbaren

Herr. Slider oder Ms, Slider erwarten Sie an
Wochenenden und Feiertagen immer von 11 bis
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Korperwarmung fur die kleinsten Besucher.
Kinder kénnen auf den Sacken sitzen und Mutter
mit Babys finden in einer speziellen Ecke

Privatsphare. Der Warmeraum ist mit 3D-
Dekorationen dekoriert, die Kinder in Marchen

>

SEMen.. e ENSTAGS

mitnehzas

Der Eintritt in die Kindertoilette ist fur Kinder im

Vorschulalter in Begleitung ihrer Eltern kostenfrei.

Jeden Montag und Dienstag ist das Aqualand Moravia
Senioren vorbehalten. Wenn Sie tGber 60 Jahre alt sind .
Sie einfach ein Dokument vor, das |hr Alter belegt, und K
Sie tagstiber zu jeder Zeit und Sie erhalten:

® Ganztagiger Eintritt ins Aqualand Moravia fiir 379 C

® oder ganztagiger Eintritt inklusive 120-minutiger Pa
Wellness flr 449 CZK

Bitte beachten Sie : Happy Days gelten jeden Montag

Dienstag im Monat, auch wenn diese Tage auf Feiertage
Sie gilt nicht fur Einkaufe im E-Shop, sondern nur fur Ei
der Kasse.

&( Tschechisch  Deutsch : X
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Geschwindigkeit

Die neuen Technologien besitzen ein unglaubliches Potential, unser Leben
positiv zu verandern.

Berliner Seitung ® Anmetden |

° ° ° ° Ukraine News Berlin ThemadesMonats Kima Politk Wirtschaft Kultur Ausland Panorama 1.FCUnion Verkehr Corona Debatte Food Sil F )
Das irrwitzige Tempo, mit dem = 36 wewn 87 IMEER

sie weiterentwickelt werden, S ———
fréigt aber das Risiko in sich, |
dass deren Anwendung sich
immer mehr loslost von jeglichen ‘\\ \

ethischen Handlungsprinzipien.
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Geschwindigkeit

Nicht alle Menschen vertragen
hohe Reisegeschwindigkeiten

(auch nicht bei der Digital Guest
Journey)




Same same but different...

Late Adopters

Soziale Lage

y

Oberschicht /
Obere Mittelschicht

Konservativ-
Gehobenes
Milieu

Postmaterielles
Milieu
12%

10%

Milieu der
Performer

Expeditives
Milieu
10 %

Mittlere
Mittelschicht

Untere Mittelschicht /
Unterschicht

Grundorientierung

—

11%

10%

Tradition

Pflichterfillung,
Ordnung

Adaptiv-
Nostalgisch- Pragmatische
Traditionelles Biirgerliches Mitte
Milieu Milieu 12%

11%

Prekdres Milieu

9%

Modernisierung

Individualisierung,
Selbstverwirklichung, Genuss

Milieu
8%

Konsum-
Hedonistisches

Neo-
Okologisches
Milieu
8%

MNeuvcrientierung

Multi-Optionalitét,
neve Synthesen

arly Adopters




... und was hat diese Entwicklung mit unseren Badern und Zutrittssystemen zu tun?
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Wir sind schon mit Riesenschritten auf dem Weg und stehen doch am Anfang

Marketing
Guest Relationship
externe
Kommunikatfion

-



Unsere Gaste machen sich auf den Weg... h
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Unsere Gaste machen sich auf den Weg... h
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Marketing Buchhaltung Controlling

web Ko Kasse Loy Drehiceu:
N

Funktionierende Schnittstellen sind bei der wachsenden Komplexitat
unseres Betriebs wichtige Beschleuniger fUr den Informati

... aber auch potentielile-Schwachstelien \




Unsere Gaste machen sich auf den Weg... h
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Sprechen wir mal Uber die
Schnittstellen zu unseren Gasten ol




Unsere Gaste machen sich auf den Weg... h
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Unsere Gaste machen sich auf den Weg... h
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FOr ,,funktfionierende*

Schnittstellen sind nicht nur ¢ -

unsere Techniker zustandig - A L

Web DAY Kosse [ a3 Dreniceu: [N




Unsere Gaste machen sich auf den Weg... h

Schauen wir uns die zwei PoS ndher an A L







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 fur nicht erbrachte Leistung
»glaserner Konsument*




WEB

Leistungen/Tools:

Benefits Bad:

Risiken Bad:

Information
Onlineshop: Tickets, Gutscheine, Merchandising
Reservierung von Time slots und Service-Leistungen

Hohere Gdastezufriedenheit

Entlastung Mitarbeitende/Einsparung Personalkosten
(héhere) Einnahmen vor Leistungserbringung
Planungssicherheit und Steuerung der Gastefrequenz
schnelle Reaktion auf Kritik moglich

Kundendaten

Kommunikationsfehler - Gdasteunzufriedenheit/Shitstorm

Verstol3 gegen DSGVO §
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Kasse

Credit Card

—



()
N
%)
O
N









Kasse

Leistungen/Tools:

Verkauf von Eintrittstickets

Verkauf von Dienstleistungen und Shop-Produkten
Gdaste-Information

Entfgegennahme von Beschwerden




Kasse

Leistungen/Tools:

Benefits Gast:

Risiken Gast:

Verkauf von Eintrittstickets

Verkauf von Dienstleistungen und Shop-Produkten
Gdaste-Information

Enfgegennahme von Beschwerden

Wahl zwischen persdnlicher Betreuung mit hohem
Individualisierungsgrad (personenbesetzte Kasse) oder
automatisiertem Zugang mit Zeitersparnis

lange Wartezeiten / kein Zugang (,,ausgebucht")

A\




Kasse

Leistungen/Tools: Verkauf von Eintrittstickets
Verkauf von Dienstleistungen und Shop-Produkten
Gaste-Information
Enfgegennahme von Beschwerden

Benefits Bad: Reduzierung Personalkosten
Entlastung fUr Rezeptionistinnen
Upselling durch mehr Beratungszeit
hohere Zufriedenheit bei den Mitarbeitenden durch
Enflastung
hohere Zufriedenheit bel den Gasten durch
Wahlmaoglichkeiten (Schnelligkeit vs. Service)

Kundendaten §

E w A




Kasse

Leistungen/Tools:

Risiken Bad:

Verkauf von Eintrittstickets

Verkauf von Dienstleistungen und Shop-Produkten
Gdaste-Information

Enfgegennahme von Beschwerden

nicht alle Rezeptionistinnen sind bereit und fahig zur
Veranderung des Tatigkeitsprofils

Frustration, wenn nur noch ,,Beschwerdestelle”

Verstol3 gegen DSGVO (Datenerhebung und -weitergabe)
ggf. nicht ausreichende Zugangskontrolle bzw.
Leistungserschleichung

hohe Abhdngigkeit von nicht direkt steuerbaren

Prozessen und externen Dienstleistern §
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Welche Anforderungen stellt die Digital Guest Journey an die Badbetreiber?

Prozesse:

Mitarbeitende:

Kommunikation:

=IO5SI UNA SChNE oRQleren und reagieren
.keep the human (in) touch* §

Liele definieren

Instrumente festlegen

Prozessabldufe bestimmen

geeignete Partner suchen und vernetzen
Conftrollinginstrumente vorsehen

Informieren, motivieren und qualifizieren
Verantwortliche und Verantwortlichkeiten festlegen
Feedbackinstrumente einplanen (und MaBnahmen ergreifen)

Marketing- und Kommunikationsstrategie regelmalig anpassen

E w A



burney an die Badbetreiber?
=

...letztlich geht es um eine
Abwagung zwischen
betrieblichen
Opftimierungspotentialen
und deren
Auswirkungen auf
den Eindruck,

den die Gdaste

von uns bekommen.

Beide Aspekte
- bestimmen unseren
okonomischen
Erfolg!




Fazit et P ]

Nicht nur in Michelangelos berUhmten Deckenfresko in der Sixtina beruhren
.. sich zwel Welten. Auch im B&derbetrieb.




Fazit

Es gibt keinen digitalen Gast. Der Gast bleibt humanoid.




Fazit

Es gibt keinen digitale Mitarbeitende. Nur digitale Instrumente, die von
Mitarbeitenden gesteuert werden mussen.




Fazit

Menschliche Intelligenz muss dafur sorgen, dass kunstliche ,,Intelligenz*
intelligent eingesetzt wird. Wir mussen Innovation mit Verstand steuern!




A Non-digitale Benutzeroberfladche (vor 1990)

batz@ewa.info




	Folie 1
	Folie 2
	Folie 3
	Folie 4
	Folie 5
	Folie 6
	Folie 7
	Folie 8
	Folie 9
	Folie 10
	Folie 11
	Folie 12
	Folie 13
	Folie 14
	Folie 15
	Folie 16
	Folie 17
	Folie 18
	Folie 19
	Folie 20
	Folie 21
	Folie 22
	Folie 23
	Folie 24
	Folie 25
	Folie 26
	Folie 27
	Folie 28
	Folie 29
	Folie 30
	Folie 31
	Folie 32
	Folie 33
	Folie 34
	Folie 35
	Folie 36
	Folie 37
	Folie 38
	Folie 39
	Folie 40
	Folie 41
	Folie 42
	Folie 43
	Folie 44
	Folie 45
	Folie 46
	Folie 47
	Folie 48
	Folie 49
	Folie 50
	Folie 51
	Folie 52
	Folie 53
	Folie 54
	Folie 55
	Folie 56
	Folie 57
	Folie 58
	Folie 59
	Folie 60
	Folie 61
	Folie 62
	Folie 63
	Folie 64
	Folie 65
	Folie 66

