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HOTEL-BEWERTUNGEN: WASBEDEUTEN DIE STERNE WIRKLICH?
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Etwa 40 Prozent der Touristen orientieren sich dei Hotelsuche an der Zahl der
goldenen Sterne. Nicht in jedem Land bedeuten He@lertungen dasselbe. Besonders flr
das Ausland gilt: Stern ist nicht gleich Stern! eedUrlaubsland hat seine eigenen Kriterien,
nach denen es Hotelsterne vergibt. Doch nicht imredsirgt sich hinter ihnen das, was man
erwartet. Drei Sterne in Spanien mussen nicht degl@& sein wie drei Sterne in Thailand.

Noch gibt es kein weltweit einheitliches Klassi@aingssystem fur Hotels. Es herrscht
eine grol3e Vielfalt an Bewertungssystemen. So weatlein die spanischen Hotels nach 17
verschiedenen regionalen Gesetzen bewertet. Indfdrgibt es bis heute tberhaupt keine
Sterne, Griechenland verwendet Buchstaben.

Ein Vergleich zwischen den Sternen
verschiedener Landern ist eigentlich nicht mdglioh,
vielen Fallen auch nicht sinnvoll. So legen zum
Beispiel Sudeuropaer wesentlich weniger Wert auf
§= die Lange des Betts als Nordeurop&er und Franzosen
§' erwarten ein Bidet im Zimmer. Reiseveranstalted sin
deshalb dazu tUbergegangen, eigene Klassifizierungen
vorzunehmen. Da gibt es neben Sternen SombremsekKronchen oder Delfine.

Auch innerhalb eines Landes kann es verschiedemeemagssysteme fir Hotels
geben. In Deutschland aber gibt es ein einheiticBéerne-Klassifizierungssystem. Wir
erklaren, wie es funktioniert und was die Sternekhah aussagen.

Hotelsterne sind in Deutschland klar definiert. Deutschland allerdings werden
Sterne vom Deutschen Hotel- und Gaststatten-VerlfBEdtHOGA) anhand klarer Kriterien
vergeben. DEHOGA definiert und vergibt die begemi&erne. Diese missen beantragt und
dann vom DEHOGA genehmigt werden. Mittlerweile halsech zehn weitere Lander dem
deutschen System angeschlossen, darunter die Niedey Osterreich, Schweden und die
Schweiz. In Portugal und Frankreich entspricht idagel-Klassifizierung in etwa deutschen
Standards, kann aber auch darunter liegen. Flcl@ndand, Italien und die Turkei gilt, dass
gedanklich eventuell 1 bis 2 Sterne abgezogen wengigssen. In den USA oder in Asien
hingegen ist das ganz anders: das Niveau entspiistthaus deutschen Standards. Das
Sterne-System ist ein geschitztes Markenzeichetel$idurfen sich nicht eigenmachtig mit
Sternen schmiucken. Naturlich ist es mdglich solSheation, dass nicht ehrliche Hoteliers
sich selber «eigene» Sterne vergeben kdonnen. Aberdie Glte eines Hotels im Voraus
erfahren mochte, sollte herausbekommen, ob diegabgmen Sterne auch wirklich vom
DEHOGA vergeben wurden.

Die Deutsche Hotelklassifizierung kennt Mindestign, die mit zunehmender
Anzahl der Sterne anspruchsvollere Anforderungetfiest Hinzu kommen entsprechende
Punktzahlen aus den Bereichen:

. GEBAUDE/RAUMANGEBOT;

. EINRICHTUNG/AUSSTATTUNG;

. SERVICE;

. FREIZEIT;

. ANGEBOTSGESTALTUNG;

. HAUSEIGENER TAGUNGSBEREICH.

Es gilt das Prinzip: je mehr Sterne, desto mehrkkhate missen vorhanden sein.




Wenn bei einem Hotel von einem Luxushotel gespmoched, sollte dieses schon
einige Voraussetzungen erfillen, um auch als selti®zeichnet werden zu durfen. Haufig
sind diese Hotels auch als Grand Hotel bekanntr£yd es einige 3-Sterne-Hotels, welche
sich als Luxus Hotel bezeichnen, aber im Grundenkiimur jene diese Bezeichnung tragen,
welche 4-Sterne oder mehr haben. Viele sind schemMkinung, wenn eine Bettdecke
zurickgeschlagen oder das Badehandtuch vorgewdamtder Weckanruf von einer
freundlichen Stimme und nicht vom Band zu hérenssien schon die Kriterien erfillt. Aber
auch, wenn der Gast mit Namen angesprochen oden \w&ah spezielle Essenswiinsche
eingegangen wird, kann man von Luxus Hotels sprecBelbstverstandlich hat jeder von
Luxus eine andere Vorstellung. Wenn aber die Wimsthht einmal mehr ausgesprochen
werden mussen und der Aufenthalt im Hotel mehraalgenehm gestaltet ist, kann wirklich
von einem Exklusivhotel gesprochen werden.

In nahezu jedem Luxushotel ist ein groRer Wellnessbh zu finden, einige haben
sich sogar darauf besonders spezialisiert und rbietimen Spa-Bereich mit Saunen,
Anwendungen und Massagen, kosmetischen Behandluaden auch Kuren an. In den
hochwertigen Sternehotels ist auch die Gastronongi@zigartig. Hier werden
aul3ergewohnliche Speisen angeboten und auBerddndeuspeziellen Essenswiinsche der
Gaste bericksichtigt, beispielsweise vegetarisobst.KEin Luxushotel ist aber nicht nur an
den Ausstattungen und Leistungen zu erkennen, dahhlieiche der Bauten stammen aus
dem letzten Jahrhundert und haben daher eine lmnac#t luxuriose Palastarchitektur zu
bieten. Gerade in den heute sehr eng gebauteneBtadtken luxuridse Unterkiinfte noch
Imposanter.

Unter den Basiskategorien kann sich ein Hotel vebtekrn bis 5-Sterne oder ohne
Sterne als «Swiss Lodge» klassieren lassen.

Auszug aus dem Kriterienkatalog:

Swiss Lodge

» Duschvorrichtung, Waschbecken;

» Ein Handtuch pro Person;

* Bettwaschewechsel mind. einmal pro Woche;

* Tisch und Stuhl;

» Zweckmassige Zimmerbeleuchtung;

» Zeitgemasse und gepflegte Oberbetten/Bettdeckgikissen;

* Empfangsdienst;

» Dem Hotelgast zugéangliches Telefon;

» Getrankeangebot im Betrieb.

* Alle Zimmer mit Dusche/WC oder Bad/WC,;
 Tagliche Zimmerreinigung;

* Alle Zimmer mit Farb-TV samt Fernbedienung;
* Tisch und Stuhl;

* Seife oder Waschlotion;

* Empfangsdienst;

* Telefax am Empfang;

» Dem Hotelgast zugéangliches Telefon;

* Erweitertes Frihsticksangebot;

» Getrankeangebot im Betrieb;

» Depotmdglichkeit.
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« Frihstiicksbuffet; L } |
« Leselicht am Bett; L ———
» Schaumbad oder Duschgel; -

 Badetlicher;

» Waschefacher;

» Angebot von Hygieneartikel (Zahnburste, Zahncrelfiemal-Rasierer etc.);
 Kartenzahlung maoglich.
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e 14 Stunden besetzte separate Rezeption, 24 Sturdeichbar, zweisprachige
Mitarbeiter;
* Sitzgruppe am Empfang, Gepackservice;
» Getrankeangebot auf dem Zimmer;
* Telefon auf dem Zimmer;
* Ankleidespiegel, Kofferablage;
* Internetzugang auf dem Zimmer oder im offentlicBereich;
» Heizmdglichkeit im Bad, Haartrockner, Papiergbtstiicher;
* Nahzeug, Schuhputzutensilien, Waschen und Biggiitsastewasche;
» Zusatzkissen und —decke auf Wunsch;
» Systematischer Umgang mit Gastebeschwerden.
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* 16 Stunden besetzte separate Rezeption, 24 Stendachbar;
 Lobby mit Sitzgelegenheiten und Getrankesen'itmelbar;
* Fruhsticksbuffet oder Frihstuckskarte mit Rooniser
* Minibar oder 24 Stunden Getranke im Roomservice;
 Sessel/Couch mit Beistelltisch;
» Bademantel, Hausschuhe auf Wunsch;

» Kosmetikartikel (z.B. Duschhaube, Nagelfeile, Watdbchen), Kosmetikspiegel,

grol3zuigige Ablageflache im Bad;

* Internetzugang und Internet-Terminal,
« A la carte-Restaurant.
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» 24 Stunden besetzte Rezeption, mehrsprachigebiditar;
» Doorman- oder Wagenmeisterservice;
» Concierge, Hotelpagen;
* Empfangshalle mit Sitzgelegenheiten und Getraarese;
* Personalisierte Begrif3ung mit frischen Blumerr ddtésent auf dem Zimmer;



* Minibar und 24 Stunden Speisen und Getranke imnk&ervice;

» Korperpflegeartikel in Einzelflacons;

* Internet-PC auf dem Zimmer;

» Safe im Zimmer;

* Blgelservice (innerhalb einer Stunde), Schuhputzee;

» Abendlicher Turndownservice;

* Mystery Guesting.

Die meisten Touristen orientieren sich bei der Katgwahl an den Sternen.

Fur die Bewertung der Hotels gibt es einen klaraiteenkatalog, der rund 270
Punkte umfasst. «Organisiert wird die Klassifizieguvon 18 regionalen Gesellschaften»,
erklart Markus Luthe, Hauptgeschaftsfuhrer des Metbandes Deutschland (IHA), der diese
fur die DEHOGA macht.

Neben objektiv messbaren Kriterien wie dem Vorhasda einer Couch flieRen auch
subjektive Kriterien in die Bewertung ein. Deshgibt es die drei zentralen Punkte: Hygiene,
Erhaltungszustand und Gesamteindruck. Wenn einl ldiiéeobjektiven Kriterien eines Funf-
Sterne-Hauses erfullt, aber der Gesamteindruck eééer eines Drei-Sterne-Hauses &ahnelt,
wird es nicht die Hochstnote geben.

Seit einiger Zeit gibt es auch Gastebewertungemtarnet. Die Kontrolleure erhalten
vor ihrem Besuch eine Analyse aus den einschlagi®ewertungsportalen. «Gab es im
Internet zum Beispiel immer wieder Beschwerden @laer Frihstick, wird er dort besonders
genau hinsehen». Gleichzeitig honoriert das Stgste auch, wenn Hoteliers ihre Gaste zu
einer Bewertung auffordern. «Das Sternesystem uedirdernetbewertungen liefern dem
Gast einen guten Uberblick Uiber das Hotel», isFd@hmann tberzeugt.

Jedes Hotel wird bereist und streng kontrolliemn die Neutralitat der Bewertung zu
gewahrleisten, gehdéren den entsprechenden Kommeéssioneist sowohl Vertreter der
zustandigen Tourismusverbande als auch des Gastyesvan. Einer Eigenvergabe von
Sternen wird durch die Deutsche Hotelklassifizigrem wirksamer Riegel vorgeschoben.

Die Auswertung erfolgt tber einen Erhebungsbogem der Hotelier ausfillt. Der
Bogen wird Uberprift und elektronisch ausgeweri@e Einstufung erfolgt in die funf
international Ublichen Sternekategorien. Die Klggsirung hat eine begrenzte Gliltigkeit von
drei Jahren und muss regelmalig wiederholt werdardem erhalt der Hotelier ein
reprasentatives Messingschild zur Anbringung im énlfereich sowie eine Urkunde lber die
Klassifizierung.

Heutzutage gibt es internationalen Verband «Hatedst/nion». Hotelstars Union hat
sich zum Ziel gesetzt, die Hotelklassifikationstsyse in Europa zu harmonisieren. Das Ziel
ist dabei die Forderung der WettbewerbsfahigkeitHiatellerie. Unter der Schirmherrschaft
von HOTREC - Hotels, Restaurants & Cafés in EutmgtacHotelstars Union» im Jahr 2009
den Grundstein fur die harmonisierte Hotelklasstiiibtn der Hotelstars gelegt. Mittlerweile
kommt die Union mit gemeinsamen Kriterien und eirenheitlichen Vollzug in 11 L&ndern
der EU (Deutschland, Niederlande, Osterreich, Sdewge Tschechien, Ungarn, Estland,
Lettland, Litauen, Luxemburg und Malta) sowie dech®eiz (Hotelklassifikation von
hotelleriesuisse) zur Anwendung. Mittelfristig wirdeine einzige harmonisierte
Hotelklassifikation fiir den gesamten EU-Raum angbst

Die Kernbotschaft an den Hotelgast lautet dabehté&a Sie immer auf die offiziellen
Schilder der Deutschen Hotelklassifizierung undeihBultigkeitsdauer. Denn genaues
Hinsehen lohnt sich: Die offiziell vergebenen Seemer Deutschen Hotelklassifizierung
werden alle drei Jahre vor Ort Uberpruft.



