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Einfihrung

Die Projektpartner Tourismus NRW e.V., Gesundheitsagentur NRW als
Tochter des NRW Heilbaderverbandes, Sauerland-Tourismus e.V. und Teu-
toburger Wald Tourismus setzen gemeinsam das innovative EFRE-Projekt
»Handlungskonzept Gesundheitstourismus 4.0“ um. Ziel ist es, Nordrhein-
Westfalen mit seinen zahlreichen Heilbadern und Kurorten und seinen Part-
nerregionen Teutoburger Wald und Sauerland, im Gesundheitstourismus
auch langfristig durch innovative Zugange und Themen erfolgreich zu etab-

lieren.

Zum Projekt gehéren die Module ,Wissenstransfer zu gesundheitstouristi-
schen Innovationsthemen®, ,Marktforschung®, ,Produktentwicklung und Mar-
keting“. Der Themenbereich ,Digitale Kur- und Gastekarte” ist Teil des Mo-
duls Wissenstransfer zu gesundheitstouristischen Innovationsthemen. Mit
Digitalen Kur- und Gastekartensystemen soll eine Starkung der Wettbe-
werbsfahigkeit von gesundheitstouristischen Unternehmen und Akteuren in
den Heilbadern und Kurorten gelingen. Auch soll hierdurch die regionale
Vernetzung der Heilbdder und Kurorte optimiert sowie neue Gastebindungs-
instrumente geschaffen werden.

Im ersten Schritt dieses Wissenstransfers wurde am 6. Oktober 2017 eine
landesweite Informations- und Netzwerkveranstaltung zu digitalen Kur- und
Gastekarten in Bad Salzuflen unter Einbindung zahlreicher Experten
deutschlandweit fihrender Anbieter durchgefiihrt. Die hohe Beteiligung und
zahlreiche Ruckmeldungen der Vertreter der héher pradikatisierten Heilba-
der und Kurorte in Nordrhein-Westfalen unterstreichen die groRe Bedeutung
des Themas fir die ausgewiesenen Gesundheitsorte. Die wichtigsten Er-
gebnisse der Veranstaltung, angereichert durch weiteres Wissen diverser
Experten, flieRen in dem jetzt vorliegenden Praxishandbuch zur digitalen
Kur- und Géastekarte zusammen.

Auf Grundlage der in diesem Praxishandbuch dargelegten Inhalte werden in
2018 sieben Heilbader und Kurorte in Nordrhein-Westfalen erganzende Be-
ratungsleistungen fir die Umsetzung digitaler Kur- und Gastekartensysteme
erhalten. Hierfir konnten sich alle héher pradikatisierten Heilbader und Kur-
orte Nordrhein-Westfalens in einem 6ffentlichen Beteiligungs- und Auswahl-
verfahren ab sofort bewerben.
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Das Praxishandbuch soll daruber hinaus fur alle interessierten Heilb&der und
Kurorte wie auch fur alle sonstigen Tourismusorte und —regionen Unterstut-
zung zur Einfuhrung zukunftsweisender digitaler Kur- und Gastekartensys-
teme sein.

Herausforderungen und Chancen der Digitalisierung fur
Heilbader und Kurorte

Gesundheitsangebote von Heilbadern und Kurorten werden vor allem wegen
ihrer staatlich anerkannten Kompetenz in Gesundheitsfragen und der nach-

haltigen Effekte eines Aufenthalts in diesen Orten gebucht.

Fur Heilbader und Kurorte ergeben sich durch digitale Anwendungen neue
Optionen am Markt: Zunehmend mehr Gesundheitsbewusste ,tracken® ihr
Bewegungsverhalten, ihr Ess- und Trinkverhalten, ihre Schlaftiefe, ihr
Smartphone-Nutzungsverhalten und vieles mehr. Die lebensbegleitende
Messung von Fitness- und Gesundheitsparametern wird fir Menschen zu-
kiinftig vermehrt Teil ihres Lebensstils sein. Auch greift die Versorgung und
gesundheitliche Uberwachung von Chronikern, ebenso wie von Pflegebe-
durftigen, zunehmend auf digitale Healthcare-Anwendungen zurtick: Digitale
Gesundheitsplattformen, die Fernbetreuung von immobilen Patienten, tele-
medizinische Diagnosesysteme, virtuelle Sprechstunden werden kiinftig im-

mer selbstverstandlicher.

Diese Beispiele machen deutlich, dass der rapide vollziehende digitale
Wandel auch in den Gesundheitsbereich Einzug erhalten hat. Den Heilb&-
dern und Kurorten erdffnen diese Entwicklungen ganz neue Marktchancen.
Digitale Anwendungen ziehen so in groRer Geschwindigkeit in den Gesund-
heitsbereich ein. Diese Entwicklungen erdffnen auch den Heilbéadern und
Kurorten ganz neue Marktchancen. Wer die Entwicklungen aufgreift, kann
sich mit neuen Produkten, neuen Geschaftsmodellen und neuen Zielgrup-

pen langfristig am Markt behaupten.
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Im Gesundheits- und Fitnessbereich wachsen die technologiegetriebenen
Markte zusammen: Man spricht vom ,Internet of Medical Things“ und von
,Connected Health".

Infobox: Internet of Medical things und Connected health

Das ,Internet of Medical Things“ kennzeichnet insbesondere den Einsatz
medizinischer Messgeraten, die Uber Wifi auf einer Maschine-zu-Maschine-
Kommunikation basieren und in der Lage sind, Langzeitiberwachungen der
Herzfrequenz, Korpertemperatur und Blutdruck, sowie Messung des Blutzu-
ckers und viele weitere Parameter aufzuzeichnen und zu untersuchen. Ge-
sundheitsexperten sind nicht mehr allein auf das subjektive Empfinden von
Patienten angewiesen, sondern haben die Méglichkeit, durch sensible Sen-
sorik auch tber lange Zeitrdume valide Daten zu messen und damit in der
Gesamtschau bessere Diagnosen zu stellen und therapeutische Konzepte
zu entwerfen. Die gemessenen Werte kdnnen beim Telemonitoring oder der
Patienteniiberwachung eingesetzt werden und erschlieRen hierdurch neue
Ebenen und Méglichkeiten bei der Vor- und Nachbetreuung von Patienten.

,Connected Health“ steht vor allem flir das mobile Gesundheits- bzw. Fit-
nesstracking, hierbei kénnen eigenstandig Individualdaten erfasst und beo-
bachtet werden.

Gemal einer bevolkerungsreprasentativen Studie der Techniker Kranken-
kasse gehen 86% der Befragten davon aus, dass Fitnesstracker ,in zehn
Jahren zum Alltag dazu gehoéren® (vgl. Techniker Krankenkasse 2016).

Abbildung 1: Anwendung von Fitnesstrackern
Quelle: Techniker Krankenkasse: ,SmartHealth — Wie smart ist Deutschland?“ (2016)
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Die Beobachtung der eigenen Gesundheit — zuvor nur eine Angelegenheit
von Experten — ist plotzlich fur jedermann moglich. Mit dem Internet verbun-
dene Geréate, wie ,Connected Health Waagen oder Blutdruckmessgeréte,
ermdglichen es, medizinische Aufzeichnungen in einer kompakten Ubersicht
auf mobilen Geraten zu verfolgen. So kann der Nutzer seinen Korper besser
kennenlernen und seine Gesundheit einfacher Gberwachen.

Digitale Gesundheits- und Fitnessanwendungen werden mehr und mehr
zum selbstverstandlichen Begleiter in Alltag und Urlaub — die Einbindung ins
Aufenthalts- und Gesundheitserlebnis in den Heilbadern und Kurorten drangt

A\,

sich damit zwingend auf.

Abbildung 2: Einsatz von Wearables

Quelle: www.pixabay.com

Zentrale Herausforderung fir die Heilbader und Kurorte in Nordrhein-
Westfalen ist es, digitale Gesundheitsanwendungen in ihr Angebot zu integ-
rieren, um die Bindung an die Lebens- und Alltagswelten der potenziellen
Gaste der Orte zu erhalten. Es gilt, diese Herausforderung schon heute an-
zunehmen und die richtigen Weichen fur morgen zu stellen.

Digitale Kur- und Gastekartensysteme als Zugang zur Digitalisierung

Ein sinnvolles Instrument zur Nutzung der Digitalisierung fur die Heilbader
und Kurorte kdnnen digitale Kur- und Gastekartensysteme sein. Ihnen ge-
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hort die absehbare Zukunft, denn sie kénnen einen neuen ganzheitlichen
Service und Mehrwert fiir Gaste wahrend des Aufenthalts vor Ort darstellen
und den Gast bis in den Alltag hinein begleiten. Dartiber hinaus bieten sie
vielféltige Mdglichkeiten im Bereich der Angebotsgestaltung, des Vertriebs
und der Kundenbindung.

Infobox: Studie ,,Smart Health — Wie smart ist Deutschland?“ der Tech-
niker Krankenkasse (2016)

Die Studie ,Smart Health — Wie smart ist

#SmartHealth Deutschland?” der Techniker Krankenkasse in-

w
B

formiert auf Basis einer Bevolkerungsbefragung
Uber den Status Quo und die Zukunftsentwick-
lungen der Nutzung von digitalen Fitness- und
Gesundheitsanwendungen. Sie bietet interessan-
te und hilfreiche Zahlen, Daten und Fakten zum

Markt und Zielgruppen von ,connected health®.

Ausgangssituation und Handlungsfelder der Heilbader
und Kurorte in NRW

Doch was sind eigentlich digitale Kur- und Gastekarten genau?
Wie hangen Meldescheinwesen, Gastekarten und deren Digitalisierung zu-
sammen?

Vier Stufen kennzeichnen die Entwicklung von der hoheitlichen Aufgabe des
Meldescheinwesens bis hin zur digitalen Kurkarte unter Einbindung indi-
vidueller Gesundheitsdaten und -leistungen.
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Entwicklungsstufe

Technische Umsetzung

Nutzen und Mehrwerte

Stufe 1:

Meldescheinwesen
mit Zusatznutzen

- klassisch als Papiermelde-
schein oder elektronisches

Meldescheinwesen

Umsetzung des Meldescheinwesens

Gast erhélt eine Kurkarte als ,Quittung*

Zugang zu Services, Leistungen und Vergunstigungen z.B. Eintritt Kurpark, Schwimmbad, Museen etc.

Daten diirfen nicht fur Marketingzwecke oder andere Zwecke genutzt werden

Stufe 2: - einfacher Papierausdruck bis - Mehrwertkarte fur Gaste, Zugangsfunktion (,Schllssel“) zu Attraktionen und Angeboten
Gastekarte elektronische Chipkarte - wird dem Gast in der Unterkunft nach Anmeldung Gbergeben
- Zugang zu verschiedene Leistungen kostenfrei oder erméaRigt, z.B. Freizeiteinrichtungen, Therme, OPNV (lokal bis regi-
onsweit), Veranstaltungen
- z.B. Sauerland Sommer Card, Bad HindelangCard
Stufe 3: _

Digitale Gastekarte

Stufe 4:
Digitale Kur- und
Gastekarte

- Smartphone-App

- Smartphone-App
- Verbindung zu digitalen Ge-
sundheits- und Fitnessan-

wendungen

Authentifizierung (,Schlissel”) fiir Attraktionen und Angebote

Digitale Blindelung von Géstekartenleistungen

dynamische Informationen und Empfehlungen, Besucherlenkung

Marktforschung durch Auswertung des Nutzerverhaltens und unterschiedlicher Interessensprofile

Individualisierter Reisefiihrer und personalisierte Angebote fiir Nutzer

z.B. Hochschwarzwald Card mit Reisefiihrer-App ,Mein Hochschwarzwald*

Nutzen und Mehrwerte der Stufe 3, zusatzlich:

Erfassung und Auswertung individueller Gesundheitsdaten und —informationen der Gaste auf Basis von Befragungen

und freiwilligen Angaben des Gastes

Einbeziehung digitaler Schnittstellen zur Datenerfassung, z.B. Gesundheits-Apps auf dem Smartphone, Wearables,

Analyse des Google-Nutzungsverhaltens

Empfehlung von jederzeit optimalen, individualisierten und bedarfsgerechten Gesundheitsangeboten und Leistungspa-
keten fir den Gast vor Ort

Entwicklung bedarfsgerechter Gesundheitsangebote und Kooperationsmaoglichkeiten, z.B. mit Krankenkassen

Kommunikations- und Leistungsanbindung an Lebens- und Alltagswelten des Gastes durch Nutzungsverlangerung und
Angebote tber den Aufenthalt vor Ort hinaus

Verarbeitung von Auslastungsdaten

Abbildung 3: Vom einfachen Meldescheinwesen zur digitalen Kur- und Géstekarte

Quelle: PROJECT M GmbH
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Grundsatzlich ist das Meldescheinwesen (Stufe 1) ein eigenstandiger, von
den weiteren Entwicklungsstufen von Gastekarten (Stufen 2 bis 4) rechtlich
unabhéngiger Bereich. In der Praxis zeigt sich die Einbindung des Melde-
scheinwesens in die weiteren Stufen bei garantierter Einhaltung daten-
schutzrechtlicher Bestimmungen jedoch als zweckméaRiger Regelfall. Die
Einbindung des Meldescheinwesens in allen Entwicklungsstufen bis hin zum
Ziel der digitalen Kur- und Gastekarte wird in den weiteren Ausfiihrungen
deshalb vorausgesetzt.

Eine Abfrage der Gesundheitsagentur NRW als Tochter des NRW Heilba-
derverbandes im September 2017 zum aktuellen Einsatz von digitalen Kur-
und Gastekarten in Nordrhein-Westfalen zeigt, dass 17 der 26 hoher pradi-
katisierten Heilbader und Kurorte das klassische Meldescheinwesen in Pa-
pierform umsetzen. In acht Orten wurde ein elektronisches Meldescheinwe-
sen eingefuhrt (ein Ort ohne Angabe). Insgesamt neun der 26 héher pradi-
katisierten Heilbader und Kurorte verfligen bereits tiber eine Gastekarte; da-
von werden sieben elektronisch betrieben.

Status Quo: Status Quo:
Meldescheinwesen Gistekartensysteme
klassisches Meldescheinwesen als klassisches Meldescheinwesen und
Papiermeldeschein Gastekarte

m elektronisches Meldescheinwesen - . B
1 digitales Meldescheinwesen und Gastekarte

mkA. = Gastekarte, KA. zum Meldescheinwesen

1

Quelle: Selbstauskintte der hoher pradikatisierten Heilbader und Kurorte in NRW (n=26/26)

Abbildung 4: Status Quo der Géstekartensysteme in NRW
Quelle: Selbstauskiinfte der hoher pradikatisierten Heilbader und Kurorte in NRW

Ein digitales Kur- und Gastekartensystem unterhélt gegenwartig noch keiner
der héher pradikatisierten Orte in Nordrhein-Westfalen. Grund dafiir kann die
Vielzahl zu beteiligender Akteure auf ortlicher Ebene sein, die einen hdheren
Koordinationsaufwand bedeutet.
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Lésungsansatz ,Digitale Kur- und Gastekarten® fir Heil-
bader und Kurorte

Die Praxis in den Heilbadern und Kurorten zeigt, dass die einzelnen Beteilig-
ten der touristischen Leistungskette ihre eigenen Prozesse und Finanzkreis-
laufe stetig weiterentwickeln und optimieren. Trotz enger Zusammenarbeit
und gemeinsamer Leistungserbringung fur das Gesamterlebnis der Gaste in
einer Destination stimmen Kommunen, Leistungsanbieter und Tourismusor-
ganisationen ihre internen Prozesse und Finanzkreislaufe jedoch oftmals

nicht ausreichend und kontinuierlich aufeinander ab.

Genau hier setzen Kur- und Gastekarten an. Sie verbinden die betrieblichen
und organisatorischen Prozesse und Finanzkreislaufe. Durch die enge Ver-
zahnung der Beteiligten entstehen Mehrwerte fur alle: Gaste, Unternehmen,

Kommunen und Tourismusorganisationen.

Infobox: Prozesse und Finanzkreislaufe der Beteiligten sind in der Pra-
xis oftmals noch nicht abgestimmt

Finanzen und
Prozesse der
Gesundheits-und
Freizeitanbieter
Finanzen und

Prozesse der

Gesundheits-und

Freizeitanbieter Kur- und
o o O GaStekarten

Kommunale Finanzen Finanzen und Prozesse der Kommunale Finanzen Finanzen und Prozesse (
und Prozesse Tourismusorganisation und Prozesse Tourismusorganisatio

Abbildung 5: Ansatzpunkt der Kur- und Gastekarten
Quelle: eigene Darstellung PROJECT M (2017)

Zum Zeitpunkt der Veroffentlichung dieses Praxishandbuches ist national
wie international noch kein Umsetzungsbeispiel einer digitalen Kur- und
Gastekarte unter Einbindung individueller Gesundheitsdaten bekannt. Je-
doch verfolgen Technologieanbieter und auch einzelne Heilbéader und Kuror-
te in Deutschland bereits intensiv diesen nachsten Entwicklungsschritt. Auch
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potenzielle Partner wie z.B. filhrende Krankenkassen beobachten diese
Entwicklung interessiert und entwickeln neue Ideen fir Kooperationsansatze
oder Geschéaftsmodelle.

Die Anbieter von Kur- und Géastekartensystemen sind sich einig, dass
in wenigen Jahren Stufe 4 der Entwicklung — die digitale Kur- und Gas-
tekarte — verbreiteter Standard in den erfolgreichen Gesundheitsorten

in Deutschland sein wird.

Abbildung 6: Zukunftsperspektive: Digitale Gastekarte
Quelle: AVS (2017)

Herausforderungen und Konsequenzen

Die Entwicklung digitaler Kur- und Géstekarten ist eine wichtige und zentrale
Aufgabe fir eine zukunftsorientierte Aufstellung der Heilbader und Kurorte.
Sie bietet fur die Heilbader und Kurorte zudem die Chance, den digitalen
Wandel aktiv mitzugestalten und damit die Voraussetzungen fur die Einbin-
dung von Gesundheitsleistungen in Smart Health-Anwendungen der Géste
zu schaffen. Um auch in Zukunft zur Spitze der deutschen Gesundheitsdes-
tinationen zu gehoéren, mussen sich die Heilbader und Kurorte in NRW des-
halb schon heute Schritt fir Schritt auf den Entwicklungsweg zur digitalen
Kur- und Gastekarte begeben. Denn sie wird zukinftig wichtiger Baustein
des Angebotes und der Gesundheitskompetenz der Heilbader und Kurorte.
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Im ersten Schritt wird es darum gehen, Gesundheitsleistungen der Heilbader
und Kurorte digital aufzubereiten und zugéanglich zu machen, um damit Ser-
vices und Mehrwerte vor Ort zu schaffen. In Zukunft kénnen dann Verknip-
fungen mit Connected Health-Anwendungen geschaffen werden. Wie weit-
reichend diese Verkntpfungen dann umgesetzt werden und ob beispiels-
weise auch eine Verbindung mit Gesundheitsdaten erreicht werden kann, ist
nicht zuletzt auch eine Frage der datenschutzrechtlichen Moglichkeiten und
Grenzen.

Was Kur- und Gastekarten letztlich fir Gaste, Leistungsanbieter und Orte
mit ihren Funktionseinheiten leisten sollen, welche Zielsetzungen verfolgt
werden und welche Funktionen nutzbar sein sollen, wird nachfolgend aufge-
fuhrt. Dabei gibt es Aufgaben und Leistungen die verpflichtend bertcksich-
tigt werden sollten und solche die wiinschenswert sind.

Unter ,,Pflicht” sind all jene Aufgaben und wichtigen Leistungen eines
Kur- und Gastekartensystems zusammengefasst, die im Rahmen der
kommunalen Verwaltungsaufgaben durch das System bernommen wer-
den muissen. Hierzu gehdrt die melderechtliche ,Verarbeitung® Gber die
Abrechnung der Kur-/Géastebeitrdge, Kurabgaben, Kurtaxen mit Vereinfa-
chung von Verwaltungsprozessen. Selbstverstandlich zahlen die Einhal-
tung rechtlicher Bestimmungen (z.B. Datensicherheit) und eine maximale
Nutzerfreundlichkeit ebenso zur ,Pflicht* dazu.

Die unter ,,Kiir“ zusammengefassten Leistungen bieten einen individuel-
len Mehrwert fir einzelne Interessensgruppen. Sie sind demgegeniiber
vor allem die bei Gasten, Leistungsanbietern und Touristikern vorrangig
wahrgenommenen Leistungen der Gastekartensysteme wie z.B. Inklusiv-
leistungen, Gewahrung zusétzlicher Benefits oder die Einbindung von
CRM-Systemen fur Marktforschung und Marketing. Die ,Kur* geht wie
beim Eiskunstlauf Uber die erforderlichen Pflichtleistungen hinaus und
bietet meist einen individuellen Mehrwert fur die einzelnen Interessens-

gruppen.
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Beispielhafte Aufgaben, Leistungen und Ziele

»Pflicht“ Erhebung und stimmige Abrechnung des Géstebeitrags
von Kur- Modernisierung der Beitragsabwicklung fiir Beherber-
und Gaste- gungsbetriebe, Gaste, Tourist-Informationen und Kur-
karten Verwaltungen, Steigerung der Meldemoral
Stabilisierung und Steigerung der Gastebeitragseinnahmen
Optimierung der Ablaufe bei Anmeldung, Gastekartenaus-
gabe und Abrechnung
Vereinfachung ressourcenbindender Verwaltungsprozesse
Quittung fur Beitragsentrichtung des Gastes
Einhaltung der Melderechts- und Datenschutzkonformitat
Sicherstellung der Bedienungsfreundlichkeit und der Erwei-
terungsmaglichkeiten des Systems
,Kur® von Inklusivleistungen: Eintritt und freie Fahrt fir Gaste, z.B. zu
Kur und Freizeit- und Gesundheitseinrichtungen, OPNV
Gastekarten

Zubuchbare, individuelle Leistungspakete fur Gaste, z.B.
personliche Dienstleistungen, optionale Aufladung von Be-
nefits aus der lokalen Geschéftswelt

Zubuchbare Gesundheitsleistungen, z.B. Coachings, Trai-
nings
Gesundheitskurse

Integration von CRM-Funktionalitaten, z.B. Erstellung von
Nutzerprofile und Marketingdaten

digitale Lésung der Kur- und Gastekarte und Fortfiihrung
einer flachendeckenden digitalen Transformation z.B. Kur-
und Géastekarte als Smartphone-App, Integration in
Wearables

Heimatkarten: Alle Leistungen fur Gaste auch fur Einheimi-
sche verfugbar machen, um die Akzeptanz fir solche Kar-
tensysteme zu steigern.
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Unabhangig vom Entwicklungsstand eines Kur- und Géastekartensystems —

vom klassischen Meldeschein mit zugehdriger Quittung als Eintrittskarte bis
hin zur digitalen Kur- und Géstekarte — stellen erfolgreiche Systeme fiir die
LKUr“ immer den Gast in den Mittelpunkt.

Mehrwerte fUr den Gast zu schaffen ist damit der Ausgangspunkt fir die
Entwicklung einer Kur- und Gastekarte. Denn der Gast muss bei seinen Be-
dirfnissen abgeholt und es missen ihm wertstiftende Services geboten
werden. Voraus geht die Frage ,Was nutzt meinem Gast, was braucht er
und was gibt ihm ein richtig gutes Bauchgefiihl?“ Die Verwendungs-
maoglichkeiten und die eingebundenen Gesundheits- und Freizeitangebote
von Kur- und Gastekarten setzen genau hier an. Eine Ausdifferenzierung der
aufladbaren Leistungen nach unterschiedlichen Gastetypen und Zielgruppen
kann hierfiir ebenfalls sinnvoll sein.

Gleichzeitig muss konsequent die Marke eines Ortes oder einer Destination

— also deren individuelles Bild in den Képfen der Gaste — die durchgéangige
Grundlage der eingebundenen Leistungen und Services fir die jeweilige
Kur- und Gastekarte bilden.

Diese mussen zur jeweiligen Marke und Profilierung passen. Sie mussen die
Attraktivitat der Destination unterstreichen, ihre Alleinstellungen transportie-
ren und die Qualitat und das Leistungsversprechen an den Gast durchgan-
gig einhalten.
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Infobox: Praxisbeispiel (Stufe 3) Hochschwarzwald Card mit Reiseflih-
rer-App ,,Mein Hochschwarzwald“

Das Kartensystem der Hoch-

Hochschwarzwald schwarzwaldCard ist aktuell das in
hochattraktiv

puncto ,Produkte und Services,
konsequenter Organisation und Pro-
fessionalisierung, Innovationsfreu-
Zum Kuckuck! Erlebnisse inklusive. digkeit und Geschwindigkeit am wei-

testen entwickelte Gastekarten-

system im praktischen Einsatz im Deutschlandtourismus. Es ist der Entwick-
lungsstufe 3 zuzuordnen. Die Géstekarte als elektronische Karte wird durch
eine digitale Gastekarte als App perfekt erganzt. Auch der elektronische
Meldeschein ist mit an das System gekoppelt. Freier Eintritt und freie Nut-
zung des OPNV sind zudem durchgéngig gewahrleistet.

Mit knapp 5 Mio. Euro Umsatzvolumen pro Jahr bildet die Karte zudem ei-
nen bedeutenden Baustein in der regionalen Wertschdpfung. Die Finanzie-
rung erfolgt Uber eine Gibernachtungsbezogene Umlage, die die Gastgeber
vom Hotel Uber die Ferienwohnung bis zum Campingplatz fiur jeden Gast
leisten. Aus diesem Topf werden neben Marketing, Betrieb und Technik vor
allem die Leistungserbringer vergutet.

Die Hochschwarzwald Card mit erganzender App wurde technologisch von
Anfang an nicht als isoliertes Produkt gedacht, sondern als Betriebssystem
auf Ebene der gesamten Destination. Basis ist ein beriihrungsloses Chipkar-
tensystem mit digitalem Meldeverfahren und umfassenden Schnittstellen.
Damit stellt sie auch die technologische Plattform dar, Uber die die Géaste
umfassend mit Angeboten und Informationen bespielt werden: Vor, wahrend
und nach der Reise steht die Destination durch die Karte mit dem Gast mo-
bil, personalisiert in Kontakt. Zudem liefert das System der Destination effizi-
ente und zielgruppengenaue Marktforschungsergebnisse fir die stetige Wei-
terentwicklung ihrer Angebote.
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Herkédmmliche Gastekarten in Papierform oder auch als elektronische Karte

Ubernehmen vor allem drei Funktionen fiir Gaste, Anbieter und Orte.

Gastebeitragsquittung

Schlussel oder Eintrittskarte flr den Gast zu Leistungen und Rabatten

Erfassungsmedium fir Gastebewegungen innerhalb der Destination

Moderne digitale Kur- und Gastekartensysteme gehen in ihren Wirkungen

weit dariiber hinaus. Beispielsweise als Smartphone-App, die der Gast be-

reits vor seinem Aufenthalt installiert, kdnnen digitale Kur- und Gastekarten

beispielhafte nachfolgende Funktionen Gbernehmen:

Interessensgruppe

Mdgliche Funktion

Beispiel

Gaste

Eintrittskarte und Sofortra-
battsysteme

z.B. Zutritt zu inkludierten Freizeit- und Gesund-
heitseinrichtungen, OPNV, W-LAN, personlichen
Dienstleistungen und Gesundheitsleistungen

Nachhaltige Besucherlen-
kung und Transport

z.B. durch Einbindung OPNV-Services, Funktion
als Fahrkarte, tagesaktuelle Angebote von
Thermen und anderen 6rtlichen Einrichtungen
(Museen, Theater, etc.) zu auslastungsschwa-
cheren Zeiten

Orientierung und Planungs-
unterstitzung

z.B. Einbindung Reisefuhrer, Persdnliche Emp-
fehlungen, Ergédnzende Echtzeitinformationen
(Wetter, Veranstaltungen ...)

»Alle Leistungen der Destina-
tion aus einer Hand*

z.B. individuelle zu buchbare Leistungspakete,
Shopfunktion

Leistungsanbieter
Freizeit

Gastegewinnung

z.B. durch Angebot als Inklusivleistung der digita-
len Kur- und Gastekarte, Marketingfunktionen
wie Reisefuihrer, Empfehlungen

Zusatzverkaufe

z.B. durch zu buchbare Leistungen, individuali-
sierte Angebote, Anreizesystem mit Vergiinsti-
gungen
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Leistungsanbieter
Gesundheit

Orte/Destinationen

Angebotsoptimierung und
Qualitatssicherung

z.B. durch Feedbackfunktion, Live-
Gastebewertungen

Auslastungssteuerung, Be-
sucherlenkung

Effiziente und individuelle
Gastebetreuung

Gaste-/Patientenbindung

Verkauf erganzende Ge-
sundheitsleistungen

Leistungsoptimierung

Profilierendes Produkt und
echter Mehrwert

z.B. durch Einspielung Echtzeit-Besucherdaten,
StoRRzeiten, Empfehlungen

z.B. durch Bereitstellung und Auswertung von
Gesundheitsinformationen bereits vor Besuch

z.B. durch langfristige Anbindung an Gesund-
heitsdaten des Gastes und passgenaue Angebo-
te

z.B. durch Echtzeit-Gesundheitsdaten, optimale
personalisierte Leistungen

z.B. durch Wirkungsanalyse, Feedbackfunktion

z.B. durch Einbindung profilierender Angebote
und Leistungen, individuelle Betreuung und Ser-
vices

Angebotserweiterung

z.B. durch Anbindung an Rabattsysteme der
Nachbarregionen/-orte

Strategische Angebots- und
Preisgestaltung

z.B. durch flexible Marketing- und Kommunikati-
onsmoglichkeiten, nachfrageorientiertes Preis-
system bzgl. Kartenumlage

Kostengtinstige Marktfor-
schung

z.B. Datengewinnung und Verknipfung zu Gas-
ten, Aktivitaten, Interessen, Bewegungs- und
Strukturdaten zur Analyse und Optimierung

Instrument zur Gastebindung

z.B. durch Verknipfung anonymisierter Gasteda-
ten mit CRM-System, individuelle Folgeangebote

Nachhaltige Besucherlen-
kung und Transport

z.B. durch Einbindung OPNV-Services, Funktion
als Fahrkarte ...

Instrument zur individuellen
Kommunikation mit dem
Gast

z.B. personliche Empfehlungen auf Basis des
Nutzerverhaltens, Chatfunktion ...
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Funktionalitaten von modernen Kur- und Gastekarten anhand ausge-

wahlter Beispiele:

ﬁllyAUl

Meine Karte.
Meine Vorteile.
Mein PLUS.
‘www.badhindelang.de/plus
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Infobox: Heimatkarte - Mehrwerte auch fiir die Einheimischen

(Gesundheits-)touristische Angebote sind nicht nur fir Géaste attraktiv und
bieten Reise- und Aufenthaltsgriinde in einem oder mehreren der Nordrhein-
Westfalischen Heilbader und Kurorte. Diese Angebote leisten auch und vor
allem fur die vor Ort lebenden Burgerinnen und Birger einen wesentlichen
Beitrag zur besonderen Lebens- und Wohnqualitat der ausgewiesenen Ge-
sundheitsorte.

Deshalb wird die Aufbereitung und Nutzbarmachung der besonderen Ge-
sundheits- und Servicekompetenz der Heilbader und Kurorte sowie das An-
gebot erganzender touristischer Leistungen auch fir die einheimische Be-
volkerung zunehmend wichtiger.

Durch die Erweiterung der Zielgruppen digitaler Kur- und Gastekarten um
die einheimische Bevolkerung und die Umsetzung sogenannter ,Blrgerkar-
ten” oder ,Heimatkarten konnen mit den eingefiihrten Systemen alle Leis-
tungen ergénzend zu Gasten auch fur Einheimische verfuigbar gemacht
werden. Dies tragt zur weiteren Verbesserung des Tourismusbewusstseins,
zur allgemeinen Zufriedenheit der Wohnbevdlkerung und zur Verbesserung
des Standortklimas in den Heilb&dern und Kurorten bei.

Denkbar sind neben gleichen Leistungspaketen fiir Gaste und Burger auch
beispielsweise eine kostenfreie Basis-Version der Blrgerkarte mit ausge-
wahlten Inklusivleistungen (z.B. Zutritt zum Kurpark, Besuch des Gradier-
werkes etc.), die durch héherwertige Ergdnzungspakete (z.B. Thermenein-
tritt, Gesundheitskurse) individuell fir Einheimische aufladbar und erweiter-
bar ist.

Durch Aufnahme dieser hochwertigen Erganzungspakete/ Gesundheitsleis-
tungen gerade in die Heimatkarte wird der Produktkern eines Heilbades oder
Kurortes den Einheimischen erneut bewusst gemacht.
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5. Umsetzung ,Digitaler Kur- und Géastekarten® in Heilba-
dern und Kurorten

Die moglichen Funktionen und Beispiele zeigen, dass digitale Kur- und Géas-
tekarten umfassende Mehrwerte fiir alle Beteiligten schaffen kénnen und ein
wichtiger Entwicklungsschritt zum Gesundheitsstandort der Zukunft sind.

Grundlagen und Voraussetzungen fir die Umsetzung

Tquristisches Produkt
. Die Gastekarte unterstitzt :
las Marketing der Destination,

Erfolgreiche Gastekarten — Mehrwert fiir alle!
Karte ist nicht gleich Karte. Es gibt essentielle Erfolgsfaktoren.

Abbildung 7 : Erfolgsfaktoren fiir Gastekarten
Quelle: wiif GmbH 2017

Der Einfuhrung eines Kur- und Géastekartensystems — egal ob digital, als
elektronische Chipkarte oder in Papierform — muss immer eine zentrale Fra-
gestellung vorausgehen:

,Welches Ziel wollen wir erreichen?

Was kann eine Kur- und Gastekarte zur Ermdglichung diese Ziels
leisten?“

Das Ziel kann beispielsweise darin bestehen, mit der Karte ein neues Ange-
bot fur Gaste und einen Wettbewerbsvorteil zu erreichen. Ziele kbnnen auch
Marktforschungsdaten zur Entwicklung immer neuer Produkte sein. Auch die
Steigerung der Meldemoral oder die engere Zusammenarbeit mit den Ge-
sundheitsanbietern waren klare Ziele fur Heilbader und Kurorte. Das Ziel
entscheidet tUber die konzeptionelle und inhaltliche Umsetzung der Karte.
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Erst wenn Ziel und Nutzen des zu entwickelnden Kartensystems allen Betei-
ligten klar sind, kann deren Umsetzung erfolgreich sein. Deshalb ist es wich-
tig, alle Beteiligten, d.h. die Mitarbeiter in Organisationen und Verwaltungen,
die Partner und Leistungsanbieter der Gastekarte sowie die Gastgeber, Kli-
niken, und weitere Akteure konsequent auf dem Entscheidungs- und Ent-

wicklungsweg mitzunehmen.

Kritische Masse und Partnerstruktur

Grundsatzlich gibt es keinen Richtwert fiir die Gro3e des zu beteiligenden
Partnernetzwerks der Leistungsanbieter. Erfolgsfaktor zur Bestimmung des
Partnernetzwerkes ist der Mehrwert, welchen die Partner fir den Gast und
fureinander einbringen kénnen. Die wichtigsten Fragen auf dem Weg sind
also: “Welchen Mehrwert bringt der einzelne Partner ein? Wie erganzen sich
die Partnerleistungen gegenseitig? Sind die eingebrachten Leistungen fur
den Gast attraktiv? Decken die zu erwartenden Ertrage auch die Kosten?“

Ein Partnernetzwerk kann bereits mit sehr wenigen, jedoch hochattraktiven
Leistungen Grundlage flr ein sehr erfolgreiches Kartensystem sein. Bereits
ein einzelnes Angebot, das den entscheidenden Mehrwert fiir den Gast
bringt, kann ausreichend sein, was das Erfolgsmodell KONUS (OPNV) im
Schwarzwald bewiesen hat. Mit zunehmender Anzahl an Leistungstragern
oder an teilnehmenden Heilbadern und Kurorten, kann jedoch ggf. eine ho-
here Attraktivitat der digitalen Kur- und Géastekarte fur den Gast geschaffen
werden. Gleichzeitig bedeutet eine grof3flachige Destinationskarte jedoch
nattrlich auch einen entsprechend héheren Aufwand und Vorlauf bei der
Einfiihrung.

Grundsatzlich ergibt sich die kritische Masse aus dem jeweiligen wirtschaftli-
chen Modell der Orte. Ziel wird immer sein, mit der digitalen Kur- und Géaste-
karte ein Ertragsmodell zu schaffen. Hierfiir miissen alle anfallenden Kosten
mit den Ertragsperspektiven abgewogen werden. Die digitalen Kur- und
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Gastekarte muss daher wie ein eigenstandiges Unternehmen betrachtet
werden. Wie viele Ubernachtungen ein Ort zur Einfiihrung eines digitalen
Kur- und Gastekartensystems vorweisen sollte, kann deshalb ebenfalls nicht
allgemeingultig gesagt werden.

Erfahrungswerte filhrender Anbieter zeigen jedoch eine Schwelle von ca.
35.000 Ubernachtungen als Richtwert. Erreicht ein einzelner Ort diesen Wert
nicht und erweist sich die Einflhrung eines eigenen Systems deshalb als
wenig sinnvoll, so kann ein System auch in regionaler Kooperation umge-
setzt werden. Die vermeintliche 6rtliche Schwéche wird so in ein starkes re-
gionales Angebot mit mehreren kooperierenden Orten und Anbietern ge-
wandelt. Dies kann auch durch den Zusammenschluss von regional be-
nachbarten Heilb&dern und Kurorten umgesetzt werden.

Infobox: Orts- oder Destinationslésung?

Grol3flachigen Destinationskarten stehen oftmals kleine, doch funktionale
Gastekarten der Kommunen gegeniiber. Diese definieren sich primar als
Kurkarte mit einem starken Kontrollaspekt zur Erhéhung der Meldemoral und
Kur-, Gastebeitrags-Kurabgaben-Kurtaxen-Einnahmen. Dennoch kdnnen
auch hier fir den Gast diverse Leistungen hinterlegt werden. Die Gastekarte
der Nordseegemeinde Biisum beispielsweise bietet neben zahlreichen Ver-

gunstigungen und freier Fahrt mit der ,Bimmelbahn* auch einen Freischalt-
code fur das WLan, was im Strandbereich (nicht nur fur Kinder) eine essen-
tielle Leistung darstellt.

In Bad Dirrheim geht man den Weg lber die Herausgabe einer eigenen
Clubkarte. Gastgeber kénnen dort ihre Kurkarte durch die Teilnahme am
Umlageprojekt aufwerten und den Gasten beispielsweise freien Zugang zur
Salzgrotte und der Therme einrAumen — beides sind Kernleistungen, die von
Gasten stark nachgefragt werden.

So kénnen Gemeinden auch ihre eigene Gastekartenidentitat entwickeln,
ohne auf die grol3e Gesamtsystematik der (ilbergeordneten Destinationsor-
ganisationen warten zu mussen. Denn wahrend die Gemeinden eine gunsti-
ge, funktionierende Kurkarte mit integriertem Meldescheinsystem bendtigen,
streben Destinationsorganisationen oftmals umfassendere Marketinglésun-
gen an.
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Technologische Voraussetzungen und Systemanforderungen

Die technologische Umsetzung von Kur- und Géastekarten ist in einem brei-
ten Spektrum mdglich. Angefangen bei einfachen und funktionalen Papier-
kartenlésungen mit aufgedruckter Gultigkeit und personlicher Zugangskon-
trolle (z.B. im OPNV durch den Fahrer) tiber Barcode- oder QR-Codes zur
elektronischen Erfassung mit Lesegeréaten, elektronische Chipkarten als
~Schlissel“ bis hin zur vollstandig digitalisierten Losung durch personalisierte
Smartphone-Apps ist vieles erprobt.

Zukunftige Einbindungen individueller Gesundheitsdaten oder auch
Schnittstellen zu digitalen Gesundheits- und Fitnessanwendungen set-
zen dabei digitalisierte Systeme voraus.

Die unterschiedlichen Anbieter fir Kartensysteme setzen auf unterschiedli-
che Technologien, einen einheitlichen Standard gibt es nicht. Auch deshalb
ist es wichtig, von Beginn an die Ziele und eventuelle Erweiterungen des
Kartensystems (z.B. Anbindung an die Region oder die zukinftige Anbin-
dung weitere Leistungsanbieter) zu bedenken. Insbesondere lokal und regi-
onal bereits verwendete Systeme (auch bei Gesundheitsanbietern) sollten
bei einer Prifung besonders beachtet und in Erwédgung gezogen werden,
um spatere Schnittstellen zu diesen von Beginn an optimal in der Planung
zu berucksichtigen.

Fur die Systementscheidung sollte Uber die bereits genannte Frage nach der
Zielsetzung des Kartensystems hinaus auch darauf geachtet werden, welche
Hardware und Systeme bereits vor Ort bei Verwaltung, Leistungsanbietern
(auch von Gesundheitseinrichtungen) und Gastgebern im Einsatz sind. Je
geringer die Anforderungen insbesondere an Gastgeber und Gesundheits-
anbieter sind, desto hoher ist deren Beteiligungsbereitschaft.
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Konzeption, Planung, Umsetzung
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Abbildung 8: Vernetzungsabbildung: Projektentwicklung Cardsystem
Quelle: AVS 2017

Organisation und Personal

Kur- und Géstekarten sollten wie ein eigenstandiges Unternehmen betrach-
tet und gefuhrt werden. Dies ist ein wesentlicher Erfolgsfaktor der Systeme.

Hierzu sollte eine zentrale Koordinationsstelle bzw. ein starkes Team mit
Kimmerern eingerichtet werden. Dieses ist sowohl flr den Betrieb (z.B.
Kommunikation mit den Leistungstragern), als auch fir die Weiterentwick-
lung der Karte zustandig zu machen. Neben den finanziellen Mitteln zur Be-
stellung des Teams missen auch die Kosten fiir die ausgewahlte Hardware
kalkuliert werden.

Infobox: Organisation und Personal am Beispiel der Hochschwarz-
waldCard

Das Team fur die Einfuhrung und den Betrieb der HochschwarzwaldCard
besteht aus funf Mitarbeitern, von denen drei mit der standigen Betrieb (Sys-
tembetrieb, Partnerbetreuung, Abrechnung etc.) und zwei mit der stetigen
innovativen Weiterentwicklung der Karte (Entwicklung neuer Leistungen,
Entwicklung neuer Funktionen, Gewinnung neuer Partner etc.) beauftragt
sind. Ca. 20% der Umsatzerlose des Kartensystems werden fir kontinuierli-
che Marketingmafnahmen und die Weiterentwicklung der Karte eingesetzt.
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Rechtliche Rahmenbedingungen, Rechtssicherheit, Datenschutz und
Verantwortung

Grundsatzlich ist — wie dargestellt — eine Verkniipfung des Meldescheinwe-
sens und der Kur-, Gastebeitrag-Kurabgabe-Kurtaxe mit Kur- und Géstekar-
tensystemen abgesichert méglich und sinnvoll. In der Praxis entspricht dies
dem Regelfall. Wichtig ist zu wissen, dass die Verantwortung zur Einhaltung
der datenschutzrechtlichen Bestimmungen vom jeweiligen Systembetreiber
(z.B. Betreibergesellschaft) getragen und zugesichert werden muss. Der je-
weilige Systemanbieter hat hierbei eine Hinweis- und Garantiepflicht.

Datenschutzrechtlich komplex wird die Verknlpfung beider Systeme, wenn
die Kur- und Gastekarte dem Gast zuséatzliche individuelle Leistungen bieten
soll, was bei digitalen Kur- und Gastekarten dem Regelfall entspricht. Hierfur
empfehlen Systemanbieter, ein in sich geschlossenes separates System fur
das Meldescheinwesen und die Kurbeitragsabwicklung auf der einen Seite
sowie die Gastekartenmehrwerte auf der anderen Seite zu nutzen.

Diese technische und operative Trennung der Daten erfolgt rein auf der Sys-
temebene. Der Gast erhalt ,,eine Karte fur alles.“ Die dahinterstehenden Fi-
nanz- und Organisationsablaufe brauchen ihn nicht zu interessieren.

Technisch ist dies leicht umsetzbar und bleibt somit vor allem eine Frage
des richtigen Anbieterbriefings und der Datensicherheit, welche der jeweilige
Anbieter der Karte gewahrleisten muss. Mit einer Verfahrensbeschreibung
sichern sich die Systemanbieter ebenfalls gegen Datenmissbrauch ab.

Auch bei digitalen Kur- und Gastekarten gilt: ,,Viel wichtiger als die Da-
ten selbst, sind die Ideen, diese sinnvoll zu nutzen.*

Infobox: Erfassung von Individual- und Strukturdaten

Die erfassten Daten digitaler Kur- und Gastekartensysteme werden in Indivi-
dual- und Bewegungs-/Strukturdaten unterschieden.

Individualdaten werden durch den (digitalen) Meldeschein generiert, diese
werden jedoch ausschlie3lich anonymisiert an das eingesetzte Card-System
weitergegeben. Fir das Meldescheinwesen ist deren zwingende Datenver-
nichtung nach einer rechtlich festgeschriebenen Speicherzeit vorgeschrie-
ben.
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Anonymisierte Bewegungs-/Strukturdaten werden von Gasten durch die
Nutzung der (digitalen) Gastekarte generiert, z.B. durch die zugehérige App,
Eingangskontrollen, Nutzung von Kassensystemen, Drehkreuze und viele
weitere Anwendungen. Das System kann beispielsweise anonymisiert erfas-
sen, Uber welche Angebote sich Gaste mit der App wann informieren, wann
und wie lange die Therme von welchen Zielgruppen besucht wird und in
welchen Restaurants bevorzugt am Abend Tische reserviert werden. Auch
Gesundheitsdaten kdnnen so erfasst und verarbeitet werden.

Aus diesen anonymisierten Daten kénnen Nutzer-, Bewegungs- und Interes-
senprofile entwickelt werden. In Verbindung mit weiteren Kundendaten aus
verwendeten CRM-Systemen kdnnen dann z.B. passgenaue Marketing-
mafRnahmen oder optimale Leistungsangebote fir eine bestimmte Zielgrup-
pe entwickelt werden.

Gerade in den Heilbadern und Kurorten ist die Vereinnahmung des Kur-
/Gastebeitrags, der Kurabgabe, der Kurtaxe oftmals direkt an die Gastekarte
gekoppelt. Die Karte bildet dann den ,Quittungsbeleg” fur die Zahlung der
Kurtaxe.

Eine von dieser Funktion vollig losgeltste, eingehendere Betrachtung der
Madoglichkeiten der Finanzierung der Karte wird erforderlich, wenn die Karte
dem Gast freien Eintritt und andere Verginstigungen einrdumen soll und fur
die Karte umfassende MarketingmalRnahmen durchgefuihrt werden sollen.

Fur die Umsetzung digitaler Kur- und Gastekarten mit einem ausgeweiteten
Leistungsangebot sind unterschiedliche Geschéaftsmodelle grundsétzlich
denkbar und in der Praxis erprobt, auf die im Folgenden beispielhaft einge-
gangen wird. Wie immer gilt auch hier, dass zunéachst das Ziel des Karten-
systems festgelegt werden muss, um darauf aufbauend das passende Ge-
schaftsmodell zu wahlen.

Folgende Varianten sind denkbar:

Umlagefinanzierte Kartensysteme
Kartensysteme mit Gastefinanzierung

Kartensysteme als Mischmodelle
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Zunehmende Verbreitung in touristischen Destinationen erfahren insbeson-
dere umlagefinanzierte Kartensysteme. Bei diesen Systemen erhdlt der Gast

die Gastekarte mit allen inkludierten Leistungen beim Check-In im Beher-
bergungsbetrieb kostenfrei. Der Gastgeber zahlt fiir jeden Gast pro Uber-
nachtung eine Umlage fir diesen in den , Topf* des Kartensystems (in einer
gangigen Bandbreite von ca. 3,00 Euro bis 5,50 Euro pro Ubernachtung).
Aus diesem Topf wird nach einem vertraglich vereinbarten und transparen-
ten Schlissel an alle beteiligten Leistungsanbieter ein gro3er Teil der Um-
satzerlése ausgeschuttet. Betriebs-, Marketing-, Personal- und Innovations-
kosten werden ebenfalls durch die generierten Umséatze abgedeckt.

Dem Gastgeber steht es selbstverstandlich frei, die Kosten pro Person und
Né&chtigung verdeckt Giber den Beherbergungspreis an den Gast weiterzu-
geben. Dies entspricht dem Regelfall. Dieses gemeinsam getragene System
zeichnet sich insbesondere durch den gro3en, vom Gast wahrgenommenen
Mehrwert der kostenfreien Nutzung zahlreicher Angebote vor Ort aus. Der
Gast erhalt und bewertet diese Karte als ,Geschenk des Gastgebers und der
Destination®. Da der Gast die Mehrwertkarte in der Regel aktiv vom Gastge-
ber einfordert, zeigen sich auch bei der Meldemoral von Beherbergungsbe-
trieben positive Effekte fir Orte mit entsprechenden Systemen. Verlassliche-
re Auslastung und -steigerungen bei teilnehmenden Leistungsanbietern sind
ein dritter bedeutender Effekt dieses Geschéaftsmodells.

Doch auch die ausschlieBliche Gastefinanzierung z.B. in Form einer Kauf-

karte ist als Geschaftsmodell fir Kur- und Géastekartensysteme maoglich.
.Kaufkarte® bedeutet, dass der Gast die Karte mit fixen inkludierten Leistun-
gen und Rabatten zu einem festgelegten Preis vor Ort, z.B. in der Kurverwal-
tung/Touristinformation oder bei den beteiligten Leistungstragern, erwerben
kann. Das System erfordert die aktive Entscheidung des Gastes zum Kauf
der Karte. In der Praxis zeigen entsprechende Systeme eine geringere Ver-
breitung und Nachfrage als Umlagesysteme, da sie mit der Erfordernis der
aktiven Kaufentscheidung des Gastes eine zusatzliche Vertriebshirde ent-
halten. Den Anforderungen des Meldewesens muss bei dieser Variante
ebenfalls ergédnzend, z.B. durch eine einfache jedoch zuséatzliche Karte als
Quittung fur den Gast, Rechnung getragen werden.

Uber die beiden aufgezeigten Grundmodelle hinaus befinden sich ebenfalls
Mischmodelle wie Umlagesysteme mit Zusatzangeboten, Gutschein- und
Wertkarten, Bonusmodelle und weitere am Markt.
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Gerade Mischmodelle wie die Umlagesysteme mit Zusatzangeboten sind fur
die Zukunft der digitalen Kur- und Géastekarten besonders interessant. Denn
sie erlauben nicht nur die Aufbuchung erganzender und individueller Ge-
sundheitsleistungen auf eine Basiskarte (z.B. erganzendes Personal-
Training, ergdnzende Erndhrungsangebote). Als attraktive Marketing und
Vertriebsplattform fur die beteiligten Leistungsanbieter bieten sie den Orten
auch eine erganzende Refinanzierungsmaoglichkeit durch individuelle Marke-
tingbeitrage dieser Leistungsanbieter.

Infobox: Investitionskosten

Die Investitionssumme und Kosten fir die erweiterte digitale Kur- und Gas-
tekarte setzen sich im Wesentlichen aus der Bestellung des Teams, Kosten
fur die Hardware und Kosten fir die Software zusammen. In Abhéangigkeit
vom gewahlten Systeme, der eingebundenen Leistungstragern und Ge-
sundheitsakteuren kénnen zudem Kosten bei der Herstellung von Schnitt-
stellen zu diesen anfallen, die ebenfalls zu Beginn mit einzukalkulieren sind.
Je nach gewahltem System liegen die erstmaligen Investitionskosten fur ein
System bei wenigen tausend Euro, kdnnen bei technisch komplexeren L6-
sungen jedoch auch mehrere hunderttausend Euro betragen. So lag die
erstmalige Investitionssumme fir die Einfuhrung der HochschwarzwaldCard
(850.000 Ubernachtungen bei Einfiihrung) bei 750.000 EUR. Die Kosten
amortisierten sich innerhalb der ersten drei Jahre durch die Ruckfinanzie-
rung mit Hilfe der Umlage.

Bei der Auswahl beispielsweise einer reinen Kurkarte in Papierform ist mit
einer weitaus niedrigeren Investition von ca. 10.000 Euro, je nach Umfang
des Vorhabens zu rechnen.

Fur die Planung und Umsetzung eines Kur- und Gastekartensystems muss,
abhéangig von der Grol3e- und Flachendeckung der Karte und der techni-
schen Komplexitat (einfaches System mit Papierkarte bis zur digitalen Kur-
und Gastekarte, Anzahl der Beteiligten und zu Giberwindenden Schnittstel-
lenproblematiken) eine Zeitdauer von mindestens einem Jahr bis hin zu 18
Monaten fir grol3ere Projekte in mehreren Phasen ab Beschlussfassung ge-
rechnet werden.
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Fazit zur Entwicklung digitaler Kur- und Gastekarten durch die Einbin-
dung von Gesundheitsdaten:

Digitale Kur- und Gastekarten bieten umfassende Mehrwerte fiir Gaste,
Gastgeber und Orte. Mit Blick auf die rasante Entwicklung im Gesundheits-
bereich durch connected health stehen die heute bereits verfiigbaren und
praxiserprobten Systeme technologisch und funktional jedoch noch am An-
fang. Durch den Einsatz beispielsweise digitaler KurCard-Apps sowie durch
die Einbindung personalisierter Gesundheitsdaten der Nutzer in diese und
die Integration digitaler Gesundheits- und Fitnessanwendungen werden die
Heilbader und Kurorte in Nordrhein-Westfalen in den nachsten Jahren immer
neue und vielfaltige Moglichkeiten der Angebotsgestaltung, des Vertriebs
und der Kundenbindung bis in deren Alltag hinein entwickeln.

Gastgeber, Leistungsanbieter und Orte werden in der Lage sein, dem Gast
auf Basis seiner individuellen Daten jederzeit und tberall genau das zu bie-
ten, was er in diesem Moment braucht und mdchte — sie werden Teil eines
personlichen Gesundheits- und WohlfihImanagements. Wiederholungsef-
fekte werden fur Gastgeber und Gesundheitsanbieter leichter realisierbar.
Fir die Heilbader und Kurorte in NRW und ihre Betriebe ergeben sich hier-
durch vielféltige Optionen, die Bindung an die Lebens- und Alltagswelten der
Gaste und Einheimischen zu stérken und weiter auszubauen.

Diese bevorstehenden Entwicklungen, ihre Chancen und neuen Mdglichkei-
ten sollten die Heilb&der und Kurorte in NRW bereits heute Schritt fir Schritt
aufgreifen und somit zu innovativen Treibern der digitalen Transformation im
Gesundheitstourismus werden.
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Checkliste: Was ist zu beachten — von der Initiierung bis

zum Betrieb

Der Prozess zur Einfuhrung einer digitalen Kur- und Géstekarte in lhrem Ort

lasst sich grundsatzlich in sieben Phasen unterteilen. Hierbei stellt sich zu-

nachst auch die Ausgangsfrage, ob Uber ein System auch der Kur-

/Gastebeitrag, Kurabgabe, Kurtaxe mit abgewickelt und das Meldewesen mit

der Gastekarte verknipft werden soll. Abhangig davon und vom individuel-

len Entwicklungsstand

in einem Ort sollten die nachfolgenden Fragen be-

antwortet werden, um den jeweils ndchsten Entwicklungsschritt vorzuberei-

ten. Das vorliegende Praxishandbuch hilft dabei. Auch die Gesundheitsma-

nager der Projektpartner sowie die beteiligten Experten der Informations-

und Netzwerkveranstaltung zum Thema ,Digitale Kur- und Gastekarte“ vom

6.10.2017 in Bad Salzuflen unterstitzen gerne in der Beantwortung lhrer

Fragen und der Umsetzung Ihres Vorhabens.

Projektziele

Welches Ziel soll mit einer digitalen Kur- und Géastekarte verfolgt wer-
den?

Was soll die digitale Kur- und Gastekarte leisten (Stichwort: Integrati-
on des Meldewesen)?

Welches Problem wollen wir flir unsere Gaste mit diesem zukiinftigen
Angebot l6sen?

Bestehende
Systeme

Wohin soll sich die digitale Kur- und Gastekarte kurz-, mittel- und lang-
fristig entwickeln?

Welche Bedeutung haben in diesem Zusammenhang der Kur-
/Géastebeitrag, die Kurabgabe, die Kurtaxe und das Meldewesen fir
unseren Ort?

Gibt es bereits Systeme oder Prozesse, die es zu optimieren gilt?

Welche bestehenden Systeme gibt es bereits in den Nachbargemein-
den oder auf regionaler Ebene?

Bestehen gegebenenfalls Anschlussmdglichkeiten?
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Bediirfnisse
der
Anspruchs-

gruppen

Was ist der Produktkern des touristischen Produktes Kur- und Gaste-
karte? Welchen Wert transportieren wir damit?

Welcher Bedarf besteht im Ort aus Sicht der 6rtlichen Anspruchs-
gruppen und Akteure (Gaste, Patienten, Einwohner, Leistungsanbie-
ter aus Gesundheit und Freizeit, Beherbergungsbetriebe, Kurverwal-
tung, stadtische Verwaltung, Politik ...) mit der EinfGhrung einer digi-
talen Kur- und Gastekarte?

Welcher weitere Bedarf kann mit der Einfilhrung eines Systems ge-
weckt und befriedigt werden?

Kernfunktionen

Wird auch eine Modernisierung im Gastebeitrags- und Meldewesen
angestrebt, oder soll eine autarke Gastekarte eingefihrt werden?

Welche Licken bestehen in der touristischen Leistungskette (z.B. In-
formationsversorgung vor und wahrend des Aufenthalts, Leistungen
und Services wahrend des Aufenthalts, wie z.B. kostenlose oder ver-
gunstigte OPNV-Nutzung, WLAN-Versorgung, Kundenbindung nach
dem Aufenthalt)?

Einzelldsung
oder
Kooperation

Wie viele Ubernachtungen verzeichnet unser Ort heute und perspekti-
visch und wird eine kritische Masse an Ubernachtungen, die die An-
schaffung eines Systems rechtfertigt (Beispielsweise 35 000 UN),
dauerhaft erreicht?

Ist die Einfihrung eines eigenen Systems sinnvoll?

Bestehen gegebenenfalls Kooperationsmoglichkeiten mit Nachbar-
gemeinden zur Neueinfihrung eines Systems?

Leistungs-
einbindung

Welche Erwartungshaltung haben unsere Géaste zu speziellen Leis-
tungen einer digitalen Kur- und Gastekarte und wen wollen wir unbe-
dingt zu Bereitstellung dieser Leistungen gewinnen?

Zeigen die wesentlichen Leistungsanbieter und Beherbergungsbetrie-
be Bereitschaft zur Einfuhrung...

... eines elektronischen Meldewesens und eines optimierten Kur-
/Gastebeitrags, Kurabgaben-, Kurtaxen-Abrechnung?

... einer digitalen Kur- und Gastekarte?

Kann durch gezielte MaRnahmen/Akzeptanzmanagement diese Be-
reitschaft weiter gesteigert werden?
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Welche Leistungen sollen insgesamt in eine digitale Kur- und Gaste-
karte eingebunden werden?

Welche Leistungen sind erfolgsentscheidend und missen unbedingt
enthalten sein?

Besteht die Mdglichkeit, das Leistungsspektrum nachtraglich zu erwei-
tern?

Systemkosten
und -
finanzierung

Welche Kosten sind mit Einflhrung eines elektronischen Melde-
scheins und einer digitalen Kur und Géastekarte verbunden (System-
kosten zur einmaligen Einrichtung und dauerhafter Betrieb, Personal-
kosten)?

Auf welche Finanzierungsmoéglichkeiten und Budgets kann der Ort
zugreifen?
Muss das System sich von selbst tragen?

Mit welchem Geschaftsmodell soll der dauerhafte Betrieb der digitalen
Kur- und Gastekarte gewahrleistet werden?

Welche betriebswirtschaftlichen Effekte lassen sich fir die beteiligten
Leistungsanbieter erwarten?

Welche volkswirtschaftlichen Effekte lassen sich fur den Ort insge-

samt erwarten?

Mit welchem Geschéaftsmodell soll der dauerhafte Betrieb der digitalen
Kur- und Gastekarte gewahrleistet werden?

Organisation
und Systembe-
trieb

Wer ist der Trager, der Kimmerer und der Treiber bzw. das Team hin-
ter der digitalen Kur- und Gastekarte?

Welche technischen und Qualifizierungsvoraussetzungen missen bei
allen Beteiligten hergestellt werden?

Wie wird der Betrieb der Karte organisiert?
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Leistungen und
Auswabhlkriterien

Welche Leistungen sollen konkret ausgeschrieben werden und nach
welchen Kriterien soll die Auswahl der Anbieter erfolgen?

Anbieterwahl

Welche Systemanbieter sind auf unsere speziellen Anforderungen
spezialisiert und haben Erfahrungen bzw. etablierte Systeme?

Mit welchen Systemanbietern bestehen eventuell auf regionaler
Ebene bereits Rahmenvertrage?

Welche Erweiterungsmdoglichkeiten und Schnittstellen bieten die
Systeme?

Wie unterstitzen Systemanbieter die Planung, Einfiilhrung, den

dauerhaften Betrieb und die Weiterentwicklung der Systeme?

Welche relevanten Referenzen haben die jeweiligen Anbieter vor-
zuweisen?

Konzept-
verfeinerung

Wie funktioniert die Finanzierung und Umsetzung der digitalen Kur-
und Gastekarte im Detail?

Welche Umsetzungsschritte sind erfolgskritisch?
Mit welchen Umsetzungsschritten starten wir?

Wie sieht der Zeit- und Ablaufplan zur Systemeinfiihrung der digita-
len Kur- und Gastekarte aus?

Wann startet der Regelbetrieb der digitalen Kur- und Gastekarte?

Erfolgscontrolling

Wie sichern wir den langfristigen wirtschaftlichen Betrieb der digita-
len Kur- und Géastekarte ab?

Wie soll das Erfolgscontrolling des Systems erfolgen?

Umsetzung und
Einflihrung

Wie werden die digitale Kur- und Géastekarte und gegebenenfalls
das elektronische Meldescheinsystem im Detail eingefuhrt?
Welche Aufgaben kann die Kommune/ Kurverwaltung/ Touristinfor-
mation tbernehmen, fur welche Aufgaben muss auf den Sys-
temdienstleister zurtickgriffen werden?
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Wie und wann kann in einer Test- und Pilotphase die Funktionalitat
des Systems zunachst mit wenigen Leistungsanbieter und Gasten
getestet werden?

Ist eine schrittweise Einfihrung mit stetiger Erweiterung oder eine
vollstandige Einfuhrung mit allen Leistungsanbietern auf einmal
vorgesehen?

Quialifizierung

Welches Personal steht uns beim Roll-out zur Verfligung?

Welcher Train-the-Trainer-Schulungsbedarf besteht? Muss hierbei
auf externe IT-Dienstleister zurtickgegriffen werden?

Welcher Schulungsbedarf besteht auf den Ebenen Destinati-
on/Verwaltung, Beherbergungsbetriebe und Leistungsanbieter?

Welche technischen Rahmenbedingungen liegen bei den verschie-
denen Akteuren vor?

Wo sind gegebenenfalls Schnittstellen zu bestehenden Infrastruktu-
ren (Hotelprogramme/ Reservierungssysteme, Kassensysteme,
Drehkreuze etc.) zu schaffen?

Probleme im Wie reagieren wir auf Stérungen und Probleme?
Systembetrieb
System- Mit welcher Struktur und Systematik gewahrleisten wir die standige
evaluierung Weiterentwicklung des eingefiihrten Systems?
Wie und wann evaluieren wir regelmaf3ig den Erfolg des eingefltihr-
ten Cardsystems?
Welche Systeminformationen kénnen wir hierfir verwenden?
Wie werten wir die gewonnen Daten aus, wie leiten wir hieraus Er-
kenntnisse ab und wie verwenden wir diese zur Weiterentwicklung
systematisch
System- Uber welche weiteren Marktforschungsdaten und Informationen ver-
optimierung figen wir und wie kdnnen wir diese nutzenstiftend zur Systemopti-
und mierung und —weiterentwicklung einbringen?
-innovation

Welche Stakeholder binden wir auf welche Weise in die standige
Weiterentwicklung des Systems ein?

Wie sichern wir die Finanzierung stetiger Systeminnovation von Be-
ginn an ab?




Seite - 36 -

Ihre Ansprechpartner/-innen

Sie haben weitere Fragen zu den Moglichkeiten und zur Umsetzung digitaler
Kur- und Gastekartensysteme in lhrem Heilbad oder Kurort? Gerne stehen
Ihnen folgende Ansprechpartner/-innen der Projektpartner zur Verfiigung.

Tourismus NRW e. V.
Christiane Wipperfurth-Braun
Produktmanagerin Gesundheit
Volklinger StralRe 4

40219 Dusseldorf

Tel. 0211 91 32 05 22
Fax 0211 91 32 05 55
wipperfuerth@nrw-
tourismus.de
www.dein-nrw.de
www.touristiker-nrw.de
www.nrw-gesund.info

NORD

RH-IN
WEST
FALEN

Tourismus NRW e. V.

Linn Bach

Projektassistentin Gesundheit
Volklinger StralRe 4

40219 Dusseldorf

Tel. 0211 91 32 05 57
Fax 0211 91 32 05 55
bach@nrw-tourismus.de
www.dein-nrw.de
www.touristiker-nrw.de
www.nrw-gesund.info

NDRD
RHE!

WEST
FALEN

Gesundheitsagentur NRW
GmbH als Tochter des NRW
Heilbaderverbandes

Achim Badorf
Geschaftsfiuhrer
KdlnerstraRe 13

53902 Bad Minstereifel

Tel. 02553 5 44 6 88

Fax 02553 5 44 6 90
info@gesundheitsagentur-
nrw.de
www.gesundheitsagentur-
nrw.de
www.nrw-gesund.info

-
L]

GESUNDHEITSAGENTUR *
NIW.

Gesundheitsagentur NRW
GmbH als Tochter des NRW
Heilbaderverbandes

Chris Geusen
Gesundheitsmanager
Kolnerstralle 13

53902 Bad Munstereifel

Tel. 02553 5 44 6 88

Fax 02553 5 44 6 90
info@gesundheitsagentur-
nrw.de
www.gesundheitsagentur-
nrw.de
www.nrw-gesund.info

[ ]
L]

GESUNDHEITSAGENTUR *
NEW.



http://www.dein-nrw.de/
http://www.touristiker-nrw.de/
http://www.dein-nrw.de/
http://www.touristiker-nrw.de/
http://www.gesundheitsagentur-nrw.de/
http://www.gesundheitsagentur-nrw.de/
http://www.gesundheitsagentur-nrw.de/
http://www.gesundheitsagentur-nrw.de/
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Sauerland-Tourismus e. V.
Sabine Risse
Themenmanagerin Wandern
und Gesundheit
Johannes-Hummel-Weg 1
57392 Schmallenberg

Tel. 02974 96 98 85

Fax 02974 96 98 33
sabine.risse@sauerland.com
www.sauerland.com
www.nrw-gesund.info

Spslad

in Siidwestfalen

Teutoburger Wald Touris-
mus Fachbereich der
OstWestfalenLippe GmbH
Britta Zesch
Gesundheitsmanagerin
TurnerstralRe 5-9

33602 Bielefeld

Tel. 0521 9 67 33 184

Fax 0521 9 67 33 19
b.zesch@teutoburgerwald.de
www.teutoburgerwald.de
www.nrw-gesund.info

At |” I,
TEUTOBURGER\WALD



http://www.sauerland.com/
http://www.teutoburgerwald.de/
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Tourismus NRW e.V.
Volklinger Str. 4

40219 Dusseldorf

Tel.: 0 211 91320-500
Fax: 0 211 91320-555
info@nrw-tourismus.de

www.dein-nrw.de
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