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TOURISMUS: Steht Qualitdt in den Sternen?

Das Motto ,,Der Gast ist
Konig“ gilt nicht mehr

LINZ. Hotel-Sterne allein
machen einen Gast nicht
gliicklich. Worauf es an-
kommt, war am Freitag
Thema des Forums Touris-
mus & Freizeit von der Jo-
hannes Kepler Universitit
und dem 00. Tourismus.

Was genau ein Gast er-
wartet, weil Kurt Steind],
Geschiftsfithrer der Firma
Gastlichkeit & Co, die mit
s0 genanntem Mystery-
Guesting Hotels testet. Ei-
nes sei gewiss: ,Der Gast
sucht Aufrichtigkeit und
Authentizitit. Wenn wir
weiter nach dem Motto ,Der
Gast ist Konig’ agieren, ver-
lieren wir diese Echtheit,
setzen ein gespieltes La-
cheln auf, flichten uns in
Floskeln“, sagt er. Friiher
war ,Erlebnishotellerie” ein
baulicher Aspekt. ,Heute
geht es um emotionales Er-
lebnis. Man mochte den
Geist des Hauses spiiren.”

Mehr als 750 Fragen
mussen seine Tester beant-
worten und begrinden und
werden auf ihre Tests vor-
bereitet. Heute ist aber
dank Online-Bewertungs-
plattformen jeder Gast ein
Tester. ,Wir horen immer
wieder Vorwiirfe wie: Die
Bewertungen sind manipu-
liert. Nur Norgler bewerten,
Lob gibt es kaum, und so
weiter”, sagt Georg Ziegler

~ von der Bewertungs-Platt- sifizierung ] tatig.

form HolidayCheck und wi-
derlegt: 2000 Bewertungen
gebe es pro Tag, 86 Prozent
davon sind Weiterempfeh-
lungen. Bewertungen zu
manipulieren bringe dem
Hotelier nichts: ,Wenn der
Gast vorab etwas liest, das
dann nicht zutrifft, scha-
det es dem Hotelier mehr,
als es ihm niitzt."

Unechte ,Wow-Pakete"

»Die Frage ist, wie kann
man den Kunden begeis-
tern“, sagt Birgit Mager,
Professorin fiir Service De-
sign an der International
School of Design in Koln.
Die klassischen ,Wow-Pake-
te" seien oft nur oberflich-
lich, die Uberraschung ver-
puffe sehr schnell.

Um zu wissen, was ein
Gast will, miisse man des-
sen Reise nachvollziehen -
vom Buchen uber die An-
reise zum Aufenthalt bis
hin zur Abreise. ,Im Ser-
vice Design analysiert man
den ganzen Ablauf und
entwickelt Szenarien, um
das Service fiir den Kunden
zu verbessern®, erkldrt sie.

Einen groben Uberblick
geben nach wie vor die Ho-
telsterne. ,Seit 2010 sind
die Kriterien europaweit
vereinheitlicht“, sagt Hote-
lier Karl Weixelbaumer, seit
15 Jahren in der Hotel-Klas-
(ee)



