Wie gute Kl und eine
durchdachte Software-
plattform zu mehr
Menschlichkeit fuhren
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Es gibt ein groBes Missverstindnis, das sich hartniackig hilt: Digitalisierung und Menschlichkeit
stehen in einem Spannungsverhaltnis. Dass mehr Technik automatisch weniger Niahe bedeutet.
Dass KI den Trainer ersetzt, statt ihn zu unterstiitzen.

Ich halte diese These nicht nur fur
falsch — ich halte sie fur gefahrlich.
Allerdings trifft es zu, wenn der digi-
tale Fortschritt falsch eingesetzt wird.
Es sollte Studios aber nicht dazu brin-
gen, sich vor dem Thema zu verschlie-
Ren, aus Angst die Seele zu verlieren,
oder blind zu digitalisieren, ohne zu
verstehen, woflr. Beides fuhrt in die
Sackgasse.

Die Wahrheit ist: Gute digitale Infra-
struktur schafft erst die Vorausset-
zung dafur, dass Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter die richtigen und
wichtigen Dinge zur richtigen Zeit
tun — zuhoren, motivieren, begleiten,
beraten. Nicht weil sie nichts Besse-
res zu tun haben, sondern weil die
Software ihnen genau dabei zuarbei-
tet.

Der Dienstleistungsauftrag
wird unterschitzt und haufig
nicht erfiillt

Wenn jemand in ein Fitness- oder
Gesundheitsstudio kommt, bringt er
einen Auftrag mit. Er will abnehmen,
schmerzfrei werden, wieder bewegli-
cher sein, Energie zurdckgewinnen. Er
hat sich etwas vorgenommen — und
er vertraut darauf, dass wir ihm
dabei helfen. Das ist kein triviales
Versprechen. Es ist ein Betreuungs-
auftrag, den wir taglich neu anneh-
men mussen.

In der Realitat sieht es oft anders
aus. Der Trainer weild von fast keinem
Mitglied, was wirklich Sache ist. Ist er
2.B. regelmalig da, wie sind seine
Fortschritte, war er vielleicht lange
nicht da usw. Die Servicekraft am
Check-In weiR nichts Uber Ziele und
etwaige Einschrankungen, kann somit
auch keine Werbung fur den neuen
Kurs machen, der super passen
wdarde.

Das Team weiB nicht, welche Mit-
glieder gerade still auf dem Weg zur

Kundigung sind — nicht, weil es ihnen
egal ware, sondern weil die Infor-
mation nicht da ist, wo sie gebraucht
wird, zum Zeitpunkt, wo sie
gebraucht wird.

Genau hier liegt die eigentliche Auf-
gabe von Software: nicht Prozesse
automatisieren um ihrer selbst wil-
len, sondern sicherstellen, dass die
richtigen Menschen zur richtigen Zeit
die richtigen Informationen haben —
und damit den Dienstleistungsauf-
trag wirklich erfullen konnen.

Daten sammeln ist nicht
dasselbe wie Daten nutzen
Unsere Branche erfasst heute mehr
Daten als je zuvor. Eingangsunter-
suchungen, Trainingsprotokolle,
Check-in-Zeiten, Buchungsverhalten,
Check-up-Ergebnisse, Kommunika-
tionshistorien u.v.m. Das Paradoxe:
Gleichzeitig werden diese Daten
seltener sinnvoll genutzt, als noch
vor zehn Jahren, als ein erfahrener
Trainer schlicht sein Gedachtnis
eingesetzt hat.

Das liegt nicht am Willen der Teams.
Es liegt an der Architektur der
Systeme. Wer Mitgliederverwaltung,
Trainingssteuerung, Terminplanung
und Kommunikation in verschiede-
nen Tools betreibt, schafft
Datensilos.

Der Trainer sieht das Trainingsproto-
koll, aber nicht die Gesprachsnotiz
vom Empfang. Die Buchhaltung sieht
das Zahlungsverhalten, aber nicht,
wann das Mitglied zuletzt trainiert
hat. Niemand sieht das Gesamtbild —
und damit kann auch niemand wirk-
lich reagieren.

Das ist der Kern des Problems. Und die
Losung ist nicht mehr Daten — sondern
verbundene Daten, sichtbar an der
richtigen Stelle, im richtigen Moment.
Manchmal ist weniger auch mehr!

Softwaresteuerung, die ,,mehr«
Menschlichkeit ermoglicht

Mit medo.core haben wir ein CRM
entwickelt, das genau diesen
Anspruch erfullt. Im Dashboard eines
Mitglieds sieht der Mitarbeiter auf
einen Blick: Um was fUr einen Kun-
dentyp handelt es sich? Jedem Mit-
glied kdnnen individuelle Kategorien
zugewiesen werden. Uber die Katego-
rien wiederum lassen sich per Klick
Gruppen bilden, um gezielte Anspra-

chen auszulésen. Ebenso kann ich z.B.

gesammelte Informationen aus dem
Eingangsgesprach, wie Vorerkrankun-
gen und Einschrankungen, Trainings-
ziele, Kursvorlieben zuweisen.

Daruber hinaus sehe ich im Dash-
board, ob der Kunde in der Anlage ist,
wann er Geburtstag hat, ob er mit
der Studio-App verbunden ist, letzte
Gesprachsnotizen, offene Aufgaben,
Termine und gebuchte Leistungen
wie Kontingente und Abos. So verhin-
dern wir einen Datenfriedhof und
schaffen ein lebendiges Betreuungs-
profil — individuell, kontextsensitiv,
handlungsrelevant.

Uber das integrierte Aufgaben-
management kann der Trainer dem
Empfangsteam eine Follow-up-
Aufgabe zuweisen: Mitglied X beim
nachsten Check-in auf das neue
Kursprogramm ansprechen. Work-
flows laufen automatisch: Wenn ein
Mitglied seit mehr als zehn Tagen
nicht erschienen ist, landet eine Auf-
gabe beim zustandigen Trainer. Wenn
ein Vertrag oder Kontingent auslauft,
startet ein Prozess.

Nicht weil wir den Mitarbeiter erset-
zen wollen — sondern damit er sich
auf das konzentrieren kann, was er
besser kann als jedes System: den
Menschen ansprechen. Es wird auto-
matisiert, was sich sinnvoll auto-
matisieren lasst — und das ist nicht
die personliche Ansprache. Wir helfen
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mit medo.core allerdings dabei, wann
Ansprachen notig sind und wann der
richtige Zeitpunkt ist.

Unser Entwicklungsprojekt Dynamic
Fitness Index geht noch einen Schritt
weiter. Er analysiert Verhaltensmuster
Uber alle Datenpunkte hinweg und
macht sichtbar, bei welchen Mit-
gliedern die Absprungtendenz steigt
— bevor die Kindigung kommt. Das
gibt dem Team die Chance, proaktiv
zu handeln: nicht mit einem auto-
matischen Bot-Reminder, sondern mit
einem echten Gesprach.

Kl, die den Trainer starkt —
nicht ersetzt

Was die Branche braucht, ist keine
08/15 horizontale Kl, die irgendwie
irgendwo Texte generiert oder
allgemeine Empfehlungen gibt. Was
sie braucht, ist vertikale KI — tief
verankert in den spezifischen Daten
und Prozessen des Fitness- und
Gesundheitsbetriebs. Der KI-Assistent
in medo.core arbeitet auf Basis des
vollstandigen Mitgliederprofils:
Check-up-Daten, Trainingshistorie,
dokumentierte Einschrankungen,
Zielsetzungen. Er unterstltzt den
Trainer bei der Erstellung individuel-
ler Trainingsplane — nicht als Ersatz
flr Fachkompetenz, sondern als
Ruckenwind fur sie.

Uber den Trainersatelliten — die
Trainer-App fur die Flache — hat der
Mitarbeiter alle relevanten Informa-
tionen direkt auf dem Tablet. Das
schafft kurze und schnelle Wege zum

Mitglied, auf der Flache, im Moment
des Kontakts.

Menschlichkeit als
strategisches
Alleinstellungsmerkmal

Wir erleben gerade eine Welle der
Automatisierung in der Kundenkom-
munikation. Chatbots beantworten
Anfragen, KI-Assistenten versenden
Erinnerungen, automatisierte Systeme
Ubernehmen den Erstkontakt. Das
mag fur Discounter und personallose
Konzepte funktionieren. Fur inhaber-
geflhrte Studios, die auf langfristige
Bindung setzen, ist es eine Falle.

,S0 hatten wir zum Beispiel bei der
Meet the Top Fitness ein dlteres
Inhaberpdrchen bei uns sitzen, die
vermutlich jedes Mitglied mit
Vornamen und einer persénlichen
Geschichte kennen. Die beiden
waren der Meinung, sie mussten
ganz schnell KI-Bots und
Assistenten einflihren, weil alle
druber reden. Du sitzt da mit
offenem Mund und denkst: Macht
das BITTE auf keinen Fall — ihr
verliert eure Seele, wenn ihr das
ohne Konzept tut. Oder lasst es am

besten ganz!“

Gerade wer eine altere Zielgruppe
anspricht — und der Gesundheits-
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markt ist ohne diese Zielgruppe nicht
vorstellbar — weilk: VVertrauen ent-
steht durch Menschen, nicht durch
Algorithmen. Ein 65-jahriger Kunde,
der nach einem Knieschaden wieder
trainieren mochte, sucht keine App-
Notification. Er sucht eine Trainerin,
die seinen Namen kennt, seine
Geschichte kennt und ihn versteht.

Die medo.coach App verbindet dabei
Trainer und Mitglied auch auRerhalb
des Studios: mit individuellem Trai-
ningsplan, direktem Chat und Fort-
schritts-Tracking — als Verlangerung
des personlichen Kontakts, nicht als
Ersatz dafr.

Fazit: Software gibt Zeit.

Was du damit machst, ent-
scheidet iiber deinen Erfolg!
Die beste digitale Infrastruktur ist
die, die unsichtbar wird. Die beste
digitale Infrastruktur lauft nebenher
und lasst sich von allen Endgeraten
bedienen. Sie sorgt dafur, dass das
Team weil3, was es wissen muss —
und automatisiert alles, was sich
sinnvoll automatisieren lasst. So ent-
steht Zeit flr das, was wirklich zahlt:
ein gutes Gesprach, ein aufmerk-
samer Blick, ein ehrliches Feedback.

Studios, die das verstehen, werden in
den nachsten Jahren einen entschei-
denden Vorteil haben. Nicht weil sie
mehr Technologie einsetzen als
andere — sondern weil sie Technolo-
gie nutzen, um menschlicher zu sein.
Ihr wichtigstes Alleinstellungsmerk-
mal der Zukunft heiRt nicht KI. Es
heiRt Empathie. Und die lasst sich
durch starke Software starken — aber
niemals ersetzen.
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