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Digitalisierung reduziert nicht automatisch Reibung.

Manchmal macht sie Systeme lediglich komplizierter.
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1. Die wichtigsten Erkenntnisse der Studie

1. Digitalisierung ist nicht automatisch Nutzerfreundlichkeit.

Digitale Systeme erzeugen nur dann Mehrwert, wenn sie Ablaufe tatsachlich vereinfachen.
Werden Prozesse lediglich digital abgebildet, aber nicht aus Sicht der Nutzer gedacht, ent-
steht neue Reibung.

2. Sichtbarkeit ist wichtiger als bloBe Verfiigbarkeit.

Viele Angebote konnen vorhanden sein und trotzdem kaum genutzt werden, wenn Gaste sie
nicht im richtigen Moment wahrnehmen. Informationen mussen nicht nur existieren, sondern
situativ sichtbar und leicht zuganglich sein.

3. QR-Codes und Online-Buchung ersetzen keine gute Nutzerfiihrung.

Digitale Zugange kdnnen praktisch sein, sie kdnnen aber auch zusatzliche Zwischenschritte
erzeugen. Wenn Gaste erst suchen, scannen, filtern und mehrere Unterseiten verstehen
mussen, wird Digitalisierung zur Hirde.

4. Komplexitat wachst oft schneller als Orchestrierung.

Je mehr Angebote, Teilbereiche und digitale Systeme entstehen, desto wichtiger wird eine
klare Gesamtfihrung. Ohne zentrale Nutzerlogik wirken einzelne Lésungen schnell fragmen-
tiert.

5. Gaste handeln nicht rational-linear, sondern situativ und bequem.

Im Urlaub werden vor allem einfache, sichtbare und naheliegende Angebote genutzt. Was
versteckt, verschachtelt oder erklarungsbeddurtftig ist, verliert Aufmerksamkeit.

6. Schlecht gestaltete Digitalisierung entlastet Personal nicht zwingend.

Wenn Gaste trotz digitaler Systeme weiterhin nachfragen mussen, entstehen neue Support-
aufwande. Digitalisierung kann Arbeit reduzieren — oder sie nur an andere Stellen verschie-
ben.

7. Das eigentliche Problem ist selten fehlende Technologie, sondern fehlende Verein-
fachung.

Ein gutes System macht interne Komplexitat fur den Nutzer méglichst unsichtbar. Moderne
Systeme scheitern oft nicht daran, dass zu wenig digitalisiert wurde, sondern daran, dass
Digitalisierung nicht konsequent zur Reduktion von Reibung genutzt wird.
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2. Einleitung

Diese Case Study basiert auf wiederholten Aufenthalten in einem gehobenen 5-Sterne-
Familienresort in Kroatien. Das Resort gehort zu einer renommierten internationalen Hotel-
gruppe, richtet sich klar an Familien mit Kindern und bietet ein breites Spektrum an Leistun-
gen: Pools, Kinderbetreuung, Sportangebote, Wellness, Spa, Apartments, Restaurants, Frei-
zeitangebote und digitale Buchungssysteme.

Der erste Eindruck ist hochwertig, modern und ambitioniert. Die Anlage wirkt gepflegt, das
Personal Gberwiegend freundlich und bemiunht, viele Leistungen sind grundsatzlich vorhan-
den.

Gerade deshalb ist der Fall interessant.

Die beobachtete Reibung entsteht nicht, weil es dem Resort an Angeboten, Ausstattung oder
Servicebereitschaft fehlen wiirde. Sie entsteht vielmehr dort, wo ein wachsendes Angebot,
digitale Einzelldsungen und unterschiedliche Zustandigkeiten nicht zu einem einfachen Ge-
samterlebnis verbunden werden.

Das System wird sichtbar komplexer, ohne flr Gaste im gleichen Mal} einfacher zu werden.
Die zentrale Beobachtung dieser Case Study lautet deshalb:

Das Resort wurde in den letzten Jahren deutlich digitaler — aber nicht zwingend nut-
zerfreundlicher.

Methodik

Diese Case Study basiert auf wiederholten persoénlichen Markt- und Systembeobachtungen
Uber einen langeren Zeitraum.

Sie erhebt keinen Anspruch auf statistische Reprasentativitat, sondern analysiert wiederkeh-
rende Muster und Reibungspunkte anhand konkreter Praxiserfahrungen und wissenschaftli-
cher Erkenntnisse.
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3. Beobachtung

Das Resort ist iber mehrere Aufenthalte hinweg sichtbar gewachsen. Neben dem eigentli-
chen Familienhotel gibt es weitere Apartmentbereiche, zusatzliche Restaurants, ein separa-
tes Erwachsenenhotel, neue Luxusapartments, Mitarbeiterunterkiinfte sowie zahlreiche Frei-
zeit-, Sport- und Wellnessangebote.

Auch die digitalen Prozesse wurden Uber die Jahre ausgebaut. Fruher arbeiteten viele Ab-
laufe noch starker mit klassischen Keycards oder direkter Kommunikation. Heute gibt es digi-
tale Armbander, QR-Codes, verschiedene Buchungsseiten, Online-Anmeldungen und digita-
le Informationspunkte.

Auf den ersten Blick wirkt das modern.
Im Alltag zeigt sich jedoch ein anderes Bild.

Viele Angebote sind zwar vorhanden, aber nicht intuitiv sichtbar. Fitnessstudio, Bowlingbahn
oder einzelne Kinder- und Sportangebote wurden teilweise erst durch Zufall oder durch
Nachfrage entdeckt. QR-Codes existieren, werden aber vor allem dann genutzt, wenn Gaste
explizit darauf hingewiesen werden. Buchungssysteme funktionieren grundsatzlich, wirken
aber unndtig verschachtelt. Teilweise missen Gaste verschiedene Unterseiten aufrufen,
Termine manuell suchen, sich durch mehrere Schritte klicken und anschlie®end auf eine
Bestatigung warten.

Auch die digitalen Armbander zeigen das Problem. Sie sollen Komfort schaffen, verlieren in
der Praxis aber haufiger ihre Funktion oder mussen neu aktiviert werden. Wenn einzelne
Funktionen wie Zimmerzugang und Fitnessbereich nicht sauber miteinander zusammenspie-
len, entsteht aus einem Komfortversprechen zusatzlicher Aufwand.

Dazu kommt eine weitere Beobachtung: Viele neue Gaste wirken zunachst tUberfordert. Die
Orientierung erfolgt haufig nicht Gber das offizielle System, sondern Gber Gesprache mit an-
deren Gasten, Nachfragen an der Rezeption, Zufall oder Beobachtung.

Das ist ein wichtiges Signal.

Wenn Gaste sich gegenseitig erklaren mussen, wie ein System funktioniert, ist das System
nicht selbsterklarend genug.

© 2026 Fabian Hengmith / fabian-hengmith.de 6
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4. Wissenschaftliche Einordnung

Die Forschung zeigt seit Jahren, dass Digitalisierung allein keine Nutzerfreundlichkeit garan-
tiert.

Das Technology Acceptance Model beschreibt zwei zentrale Faktoren fir die tatsachliche
Nutzung digitaler Systeme: wahrgenommene Nutzlichkeit und wahrgenommene Einfachheit.
Ein digitales System wird also nicht deshalb genutzt, weil es technisch existiert, sondern weil
es aus Sicht der Nutzer sinnvoll und leicht bedienbar ist. (Venkatesh & Davis, 2000)

Genau dieser Punkt ist fur die Case Study zentral.

Viele digitale L6sungen im Resort wirken aus Betreiberperspektive plausibel: QR-Codes spa-
ren Informationsaufwand, Online-Buchungen strukturieren Prozesse, digitale Armbander
ersetzen Karten, verschiedene Unterseiten ordnen einzelne Angebote.

Aus Gastesicht entsteht jedoch ein anderer Effekt.

Die Systeme sind nicht automatisch einfacher, nur weil sie digital sind. Sie verlangen Auf-
merksamkeit, Orientierung, Auswahlentscheidungen und technische Interaktion.

Hier kommt die Forschung zu Cognitive Load ins Spiel. Sweller beschreibt, dass Menschen
nur begrenzte mentale Verarbeitungskapazitdt haben. Je mehr Informationen, Zwischen-
schritte und Entscheidungspunkte ein System erzeugt, desto starker steigt die mentale Be-
lastung. (Sweller, 1988)

Gerade im Urlaub ist das relevant. Familien befinden sich nicht dauerhaft im Organisations-
modus. Sie folgen Routinen, Sichtbarkeit und Bequemlichkeit. Was nicht unmittelbar auffallt,
leicht zuganglich ist oder situativ passt, wird haufig nicht genutzt.

Auch die Customer-Effort-Forschung zeigt, dass Nutzer Systeme mit geringerem Aufwand
bevorzugen. Kunden wollen nicht zwingend begeistert werden; sie wollen vor allem mdog-
lichst einfach zum Ziel kommen. Bereits kleine zusatzliche Hiirden kénnen die Nutzung deut-
lich reduzieren. (Dixon, Freeman & Toman, 2010)

Zudem beschreibt die Hospitality-Forschung moderne Hoteltechnologien zunehmend als
zweischneidiges Schwert. Technologie kann Service verbessern, aber unter bestimmten Be-
dingungen auch neue Reibung erzeugen. (Park et al., 2024)

Besonders deutlich wird das beim Thema Technostress: Digitale Systeme sollen entlasten,
erzeugen aber neue Belastung, sobald sie nicht robust, intuitiv oder integriert genug funktio-
nieren. (Lee et al., 2023)

Die wissenschaftliche Einordnung stiitzt damit die zentrale Beobachtung dieser Case Study:

Digitalisierung verbessert ein System nur dann, wenn sie Komplexitat reduziert. Wird
Komplexitat lediglich digitalisiert, bleibt sie bestehen oder wird sogar starker spiirbar.
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5. Analyse der Reibungspunkte

Die Reibung im Resort entsteht nicht an einem einzelnen Punkt. Sie entsteht durch das Zu-
sammenspiel mehrerer kleiner Brliche.

Sichtbarkeit statt bloBer Verfugbarkeit

Viele Angebote existieren, werden aber nicht im richtigen Moment wahrgenommen. Fitness-
studio, Bowlingbahn, Yogakurse oder einzelne Zusatzangebote sind vorhanden, aber nicht
ausreichend prasent.

Das Problem ist nicht fehlendes Angebot.
Das Problem ist fehlende Sichtbarkeit.

Ein Angebot kann objektiv verfugbar sein und subjektiv trotzdem unsichtbar bleiben. Gerade
in einem Familienresort, in dem Gaste ihren Tag stark nach Mahlzeiten, Pool, Kinderbetreu-
ung und Erholung strukturieren, missen Informationen dort auftauchen, wo sie handlungsre-
levant werden.

QR-Codes als zusatzliche Schnittstelle

QR-Codes wirken zunachst effizient. Tatsachlich verlagern sie aber einen Teil der Arbeit auf
den Gast.

Der Gast muss den Code sehen, verstehen, das Handy nutzen, die Seite 6ffnen, Informatio-
nen filtern und anschlielRend weitere Schritte ausfuhren. Forschung zu QR-Code-Systemen
im Hospitality-Bereich zeigt, dass solche zusatzlichen Interaktionen als unbequem wahrge-
nommen werden und die Servicewahrnehmung negativ beeinflussen kénnen. (Hewage et al.,
2024)

QR-Code bedeutet deshalb nicht automatisch Vereinfachung.

QR-Code bedeutet zunachst nur: eine weitere Schnittstelle.

Verschachtelte Buchungssysteme

Besonders deutlich wird die Reibung bei Freizeitbuchungen. Das System funktioniert formal,
ist aber nicht konsequent auf geringe Nutzeranstrengung ausgelegt.

Der Gast muss die richtige Seite finden, das passende Angebot auswahlen, verfigbare Tage
manuell prifen, eine Uhrzeit finden, den Warenkorb abschliefien und anschlieRend auf eine
Bestatigung warten. Der nachste freie Termin wird nicht automatisch vorgeschlagen.

© 2026 Fabian Hengmith / fabian-hengmith.de 8
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Das ist kein Totalausfall.
Aber es ist unnétiger Aufwand.

Genau dieser Aufwand entscheidet daruber, ob ein Angebot spontan genutzt wird oder nicht.

Digitale Armbander als Komfortversprechen mit Abhangigkeit

Digitale Armbander sollen den Aufenthalt vereinfachen. Sie ersetzen Keycards, blndeln
Funktionen und wirken moderner. In der Praxis entsteht jedoch neue Abhangigkeit: Wenn sie
ihre Funktion verlieren, falsch aktiviert werden oder einzelne Zugange miteinander kollidie-
ren, ist der Gast sofort wieder auf die Rezeption angewiesen.

Der Komfort hangt dann vollstédndig davon ab, dass das System zuverlassig funktioniert.

Tut es das nicht, wird aus Digitalisierung keine Entlastung, sondern ein zusatzlicher Rei-
bungspunkt.

Wachstum und fehlende Orchestrierung

Das Resort ist sichtbar gewachsen. Neue Gebdude, neue Angebote, neue Restaurants,
neue Teilbereiche und neue Zustandigkeiten erweitern das System.

Das Problem ist nicht Wachstum an sich.
Das Problem ist, dass Komplexitat schneller wachst als die Vereinfachung fur den Nutzer.

Aus Sicht des Gastes entsteht keine durchgangige Oberflache. Stattdessen entsteht ein Ne-
beneinander aus Angeboten, digitalen Wegen, Unterseiten, Zustandigkeiten und Informati-
onsinseln.

Preislogik und Entscheidungsstress

Auch die Buchungslogik zeigt ein typisches Problem moderner digitaler Systeme. Preise va-
riieren stark, Angebote Uberschneiden sich, Mitgliederstatus und Sonderkonditionen sind
nicht immer intuitiv nachvollziehbar. Teilweise verandert sich der Preis nach kurzer Zeit er-
neut.

Am Ende wurde die praktisch einfachste Lésung mehrfach wieder menschlich: anrufen, den
gesehenen Preis nennen und ein manuelles Angebot anfordern.

Das ist ein aufschlussreicher Widerspruch.
Das digitale System wirkt modern und automatisiert.

Die funktionierende Lésung ist aber persdnliche Kommunikation.

© 2026 Fabian Hengmith / fabian-hengmith.de 9
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6. Was das System vermutlich bezweckt

Die digitalen und organisatorischen Malinahmen verfolgen vermutlich sinnvolle Ziele.

QR-Codes sollen Informationen schneller zuganglich machen. Online-Buchungen sollen
Freizeitangebote strukturieren. Digitale Armbander sollen Keycards ersetzen und Zugange
vereinfachen. Verschiedene Unterseiten sollen einzelne Angebotsbereiche ordnen. Dynami-
sche Preise und Mitgliederangebote sollen Auslastung und Kundenbindung steuern. Neue
Restaurants und Zusatzangebote sollen das Resort hochwertiger und vielfaltiger machen.

Aus Betreiberperspektive ist das nachvollziehbar.
Das System versucht vermutlich:

¢ Informationen zu digitalisieren,

e Personal zu entlasten,

e Buchungen zu strukturieren,

e Zusatzangebote besser vermarktbar zu machen,

e Prozesse zu automatisieren,

e den Premiumanspruch durch Angebotsvielfalt zu starken.

Das ist nicht grundsatzlich falsch.
Im Gegenteil: Viele dieser Ansatze sind aus Managementsicht plausibel.
Die entscheidende Frage ist jedoch nicht, ob die MalRnahmen intern logisch erscheinen.

Die entscheidende Frage ist: Werden sie aus Sicht der Gaste wirklich einfacher?

© 2026 Fabian Hengmith / fabian-hengmith.de 10
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7.Warum das gewilinschte Ergebnis ausbleibt

Das gewinschte Ergebnis bleibt teilweise aus, weil Digitalisierung, Wachstum und Ange-
botsvielfalt nicht automatisch zu einem besseren Gesamterlebnis fuhren.

Der Kernfehler liegt in der Verwechslung von technischer Losung und tatsachlicher Nutzer-
entlastung.

Ein QR-Code macht Information nicht automatisch sichtbar.

Ein digitales Buchungssystem macht Buchung nicht automatisch einfach.
Ein Armband macht Zugang nicht automatisch komfortabel.

Mehr Angebote machen ein Resort nicht automatisch wertvoller.

Und dynamische Preise machen Buchung nicht automatisch attraktiver.

Viele dieser Mallnahmen funktionieren nur dann, wenn sie in eine klare Nutzerfuhrung ein-
gebettet sind. Genau diese durchgangige Orchestrierung fehlt jedoch an mehreren Stellen.

Das System wirkt dadurch nicht unterorganisiert, sondern liberkomplex.

Es gibt viel.

Aber zu wenig einfache Fihrung durch dieses Viele.

Die Folge ist eine paradoxe Situation:

Das Resort wird digitaler, aber nicht zwingend intuitiver.

Es wird gréRer, aber nicht automatisch tbersichtlicher.

Es bietet mehr, aber nicht jedes Angebot gewinnt dadurch an wahrgenommenem Wert.

Die Forschung zu Hoteltechnologien beschreibt genau diesen Effekt als ,double-edged
sword“: Technologie kann Kundenerlebnisse verbessern, aber auch neue Unzufriedenheit
erzeugen, wenn sie nicht sauber in das Serviceerlebnis integriert wird. (Park et al., 2024)

Genau das zeigt sich hier.
Nicht fehlende Digitalisierung ist das Problem.

Sondern fehlende Vereinfachung.

© 2026 Fabian Hengmith / fabian-hengmith.de 11
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8. Mogliche Ansatzpunkte zur Verbesserung

Die naheliegende Lésung ware nicht noch mehr Digitalisierung.

Die naheliegende Lésung ware bessere Orchestrierung.

Ein zentraler digitaler Zugang

Statt verschiedener Unterseiten, QR-Codes und Buchungswege brauchte es einen klaren
zentralen Einstieg. Idealerweise eine App oder ein digitales Dashboard mit Familienaccount.

Dort konnten Gaste sehen:

¢ welche Angebote es heute gibt,

e was inklusive ist,

o was kostenpflichtig ist,

e welche Termine frei sind,

e was fir Kinder geeignet ist,

o welche Buchungen bereits bestehen,

e welche Leistungen zum Aufenthalt passen.

Der entscheidende Punkt ware nicht die App selbst.

Der entscheidende Punkt ware die Bundelung.

Sichtbare Informationspunkte im richtigen Moment
Digitale Systeme mussen durch physische Sichtbarkeit erganzt werden.

Grolde, gut platzierte Infoscreens im Eingangsbereich, beim Kinderbereich und an stark fre-
quentierten Wegen kdnnten deutlich mehr Wirkung haben als verstreute QR-Codes.

Nicht jede Information muss gesucht werden.

Manche Information muss auftauchen.

Automatische Terminlogik

Bei Freizeitangeboten sollte nicht der Gast tagelang verfugbare Termine suchen mussen.
Das System sollte automatisch néchste freie Termine anzeigen.

Nicht: ,Wahlen Sie Tag fir Tag aus.®

Sondern: ,Hier sind die nachsten verfiigbaren Termine.*

© 2026 Fabian Hengmith / fabian-hengmith.de 12




CASE STUDY 01 — DIGITALISIERUNG IST NICHT AUTOMATISCH NUTZERFREUNDLICHKEIT

Das reduziert Aufwand und erhéht die Wahrscheinlichkeit spontaner Buchungen.
Robustere Zugangssysteme

Digitale Armbander sind nur dann komfortabel, wenn sie zuverlassig funktionieren und alle
relevanten Zugange sauber integriert sind. Wenn Fitnessstudiofreischaltung und Zimmerzu-
gang miteinander kollidieren, ist das kein Komfortsystem, sondern ein Supportproblem.

Weniger Informationsinseln

Das Resort musste seine Angebote nicht nur listen, sondern starker aus Sicht des Gastes
strukturieren.

Nicht: ,Hier sind alle Mdglichkeiten.*
Sondern: ,Das ist heute flr dich relevant.”
Gerade Familien brauchen keine maximale Optionsvielfalt.

Sie brauchen einfache Orientierung.

© 2026 Fabian Hengmith / fabian-hengmith.de 13
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9. Fazit

Diese Case Study beschreibt kein grundsatzlich schlechtes Hotel.
Im Gegenteil.

Gerade weil das Resort hochwertig, ambitioniert und sichtbar bemuht ist, werden die Rei-
bungspunkte interessant.

Das Problem ist nicht mangelnder Wille.
Das Problem ist nicht fehlende Technologie.

Das Problem ist die wachsende Licke zwischen Angebot und Nutzung, Digitalisierung und
Vereinfachung, Betreiberlogik und Gastperspektive.

Die zentrale Erkenntnis lautet:

Digitalisierung macht nur dann Sinn, wenn sie sowohl Unternehmen als auch Gaste
entlastet.

Ein gutes System bietet nicht einfach mehr Funktionen.

Ein gutes System reduziert mentale Last. Es macht Informationen sichtbar. Es vereinfacht
Entscheidungen. Es flhrt Nutzer intuitiv. Es reduziert Nachfragen. Und es macht interne
Komplexitat fir Gaste moglichst unsichtbar.

Oder noch einfacher formuliert:

Moderne Systeme scheitern oft nicht an fehlender Digitalisierung — sondern an feh-
lender Vereinfachung.
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11. Uber den Autor

Fabian Hengmith beobachtet und analysiert reale Reibungspunkte in modernen Systemen —
an der Schnittstelle von Praxis, Organisation, Nutzerverhalten und Wirtschaftlichkeit.

Seine Case Studies basieren auf wiederholten personlichen Markt- und Systembeobachtun-
gen uber langere Zeitraume. Ziel ist nicht die Bewertung einzelner Unternehmen, sondern
das Sichtbarmachen wiederkehrender Muster:

o Wo verlieren Systeme unnétig Energie?
¢ Warum entstehen Reibungspunkte trotz guter Absicht?
e Und weshalb fuhrt Modernisierung nicht automatisch zu Vereinfachung?

Fabian Hengmith verbindet praktische unternehmerische Erfahrung mit wissenschaftlicher
Einordnung und verstandlicher Systemanalyse.

Weiterfuhrende Inhalte

Weiterfiihrende Inhalte, Case Studies und syste-
mische Beobachtungen zu Wirtschaft, Organisati-
on, Nutzerverhalten und modernen Reibungs-
punkten finden sich unter:

www.fabian-hengmith.de

Dort werden reale Markt- und Systembeobachtun-
gen regelmalig aufgegriffen, wissenschaftlich
eingeordnet und in verstandlicher Form analysiert.
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