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Vorsicht, negativer Sterne-Effekt!

Ist die Schweizer
Hotelklassifikation
noch zeitgemass?
Forscherinnen der
Uni Bern meinen: ja,
aber. Fiir Hoteliers
haben sie Tipps
parat, worauf es
ankommt.

PATRICK TIMMANN

ie Hotelklassifikation

bietet Gésten einen

objektiven Qualitdts-

massstab, damit sie
nicht die Katze im Sack kaufen
miissen. Ab Check-in ist es mit
der Objektivitdt jedoch vorbei, ab
dann zéhlt nur noch der subjekti-
ve Eindruck. Und dieser wird an-
schliessend oft fiir jeden lesbar im
World Wide Web mitgeteilt. Der
«TrustScore» des Bewertungs-
aggregators TrustYou biindelt die
Ratings diverser Portale und lie-
ferte drei Wissenschaftlerinnen
der Forschungsstelle Tourismus
(CRED-T) an der Universitdt Bern
ein praktisches Mass fiir die Gés-
tezufriedenheit. Die Forscherin-
nen wollten wissen, ob die subjek-
tive Gistezufriedenheit mit den
offiziellen Klassifikationskriterien
iibereinstimmt. Tatsdchlich konn-
ten sie einen leicht positiven Zu-

Die Sterneklassifikation ist Spross des Vor-Internetzeitalters. Ausgedient hat sie deswegen nicht,

wenngleich sich die Qualititskriterien der Experten und Géste nicht immer decken.

sammenhang zwischen der Ster-
nekategorie eines Hotels und
seinen Online-Bewertungsnoten
feststellen. Tendenziell schneiden
hoher klassierte Hotels also bes-
ser ab als niedriger klassierte. Die
Forscherinnen werten das als In-
diz dafiir, dass der Qualitdtsunter-
schied zwischen den Kategorien
fiir Géste insgesamt sichtbar und
relevant ist, obwohl auch die Er-

hotelmarktplatz

wartungen mit der Anzahl Sterne
steigen. Unter dem Strich domi-
niere der positive Qualitdtseffekt
von zusdtzlichen Sternen den ne-
gativen Erwartungseffekt, der
durch eine hohere Klassifikation
ausgelost werde.

Doch nun kommt das Aber: Be-
riicksichtigt man neben den Ster-
nen auch die unterschiedliche
Kriterienerfiillung pro Klassifika-

Alain D. Boillat

tionsbereich, dreht sich der positi-
ve Effekt eines zusétzlichen Sterns
ins Negative. Bei vergleichbarer
objektiver Qualitdt schneiden
demnach héher klassierte Hotels
aufgrund hoherer Gasteerwartun-
gen tendenziell schlechter ab.
Positiv auf die «TrustScores»
scheinen sich dagegen freiwillig
erreichte Zusatzpunkte auszuwir-
ken. Dies sei ein Hinweis darauf,

dass die Klassifikationskriterien
tatsdchlich von Gésten geschitzte
Qualitdtsaspekte abdecken. Kaum
bessere Géstebewertungen erhal-
ten dafiir Superior Hotels. Vor al-
lem im mittleren Segment schnei-
den diese bei den Gisten nicht
systematisch besser ab als Hotels
ohne das Pradikat Superior.

Nicht alle in der Klassifikation
abgedeckten  Qualitdtskriterien
sind fiir die Géste also gleich

wichtig. Besonderen Wert legen

sie auf die Erfiillung ihrer grund-
legenden  Bediirfnisse  (siehe
unten). Auch hier, so die Forsche-
rinnen, decken sich die Kriterien
der Experten weitgehend mit den

Negativer Sterne-Effekt: Je mehr
Sterne, desto hoher die Erwar-
tungen der Géste. Hotels sollten
daher lieber einen Stern weniger
tragen, als in eine hohere Sterne-
kategorie aufzusteigen, wenn sie
dort nur die minimalen Anforde-
rungen erfiillen.

Wo es sich lohnt zu investie-
ren: Gaste schétzen eine hohe
Qualitdt bei den Kernservice-
bereichen (Zimmer- und Bade-
zimmereinrichtung sowie -aus-
stattung, Schlatkomfort, F&B-
Bereich). Das gilt mehrheitlich
auch fiir erweiterte Leistungen
wie Parking und Transferdienste

sowie Elektronik/Konnektivitat.

subjektiven Gésteempfindungen.
In den Augen der Géste weniger
wichtig sind zusitzliche Dienst-
leistungen im Bereich Housekee-
ping (z.B. Wischeservice) oder
Réception (z.B. Offnungszeiten).

Ein umfassendes Room-Ser-
vice-Angebot scheint keinen sys-
tematischen Einfluss auf die Gés-
tezufriedenheit zu haben. Pikant
dabei: 3-Sterne-Hotels schaffen
durch ein entsprechendes Ange-
bot eher noch Unzufriedenheit.
Die Zielgruppe dieses Segments
schitze den Room Service nicht
oder halte ihn fiir unnétig oder
sogar storend «schick», schluss-
folgern die Autorinnen.

Die Tipps der Uni Bern fur eine
hohere Gastezufriedenheit

Wichtig sind auch Qualitétsma-
nagement und Online-Auftritt.
Freizeit- und Unterhaltungsan-
gebote machen dort Sinn, wo sie
auf die Wiinsche der Zielgruppe
abgestimmt sind.

4-Sterne-Hotels: Beim Schlaf-
komfort und der Badezimmer-
qualitdt besteht noch Potenzial
nach oben, um sich im Wettbe-
werb zu profilieren.

Unteres und mittleres Seg-
ment: Gerade hier konnen Ho-
tels mit hoher Zimmerqualitédt
punkten. Investitionen in unty-
pische Luxusleistungen lohnen
sich dagegen nicht und kénnen
sogar kontraproduktiv sein.  pt
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