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Die Hotelklassifizierung entwickelt sich weiter.
Dennoch sind Experten uneins dariiber, ob sie
noch zeitgemal ist.

ie funkeln, sie blenden, sie polari-
Ssieren. Hotelsterne sind populir.
Gut 8.000 Betriebe in der deut-
schen Hotellerie schmiicken sich mit ih-
nen (Stand Januar 2011), wie der Seite

WWW.HOTELSTERNE.DE zu entnehmen
ist. Seit Dezember 2009 gibt es sogar die

Hotelstars Union, die sich zum Ziel ge-
setzt hat, die Hotelklassifizierung in
moglichst vielen Lindern Europas zu ver-
einheitlichen. Zehn Staaten nehmen
mittlerweile teil - neben Deutschland un-
ter anderem die Schweiz, Osterreich,
Schweden und Ungarn. Markus Luthe ist

tiberzeugt: ,Die gemeinsame Hotelklas-
sifizierung wird sich in Europa weiter
durchsetzen. Das ist ein Selbstliufer.“ Der
Hauptgeschiftsfithrer beim Hotelver-
band Deutschland (IHA) gehort zu den
treibenden Kriften einer Initiative, die
sich sehr dynamisch entwickelt. Im Ge-
sprach mit Cost & Logis strahlt Luthe
grofe Zuversicht aus, wenn die Sprache
auf das Thema Sterne und Europa
kommt: ,Nichts ist so michtig wie eine
Idee, deren Zeit gekommen ist“, bedient
sich der Experte der Worte des beriihm-
ten franzosischen Schriftstellers Victor-
Marie Hugo, um seiner Uberzeugung mit
Blick auf die vereinheitlichte Hotelklassi-
fizierung Ausdruck zu verleihen.
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WEITER VON S. I

DAS »LUXUSPROBLEM«

Palace-Hotel heifSen in Frankreich seit geraumer
Zeit Domizile, die noch iiber Fiinf-Sterne-Ni-
veau liegen. Nur wenige Hdiuser in dem Land,
das iiber derzeit rund 130 Fiinf-Sterne-Hotels
verfiigt, diirfen sich mit dem Label schmiicken.
Zu den Auserwiihlten gehiéren unter anderem die
Pariser Nobelherbergen Bristol, Meurice und das
Park Hyatt Vendome sowie das Grand Hotel du
Cap-Ferrat an der Cote d’Azur. Einige Ikonen
der franzosischen Luxushotellerie sucht man un-
ter den Palace-Hdiusern unterdessen vergeblich:
zum Beispiel das Negresco in Nizza. Unbegreif-
lich, monieren Experten. Alles okay, rechtfertigt
sich die Auswahl-Jury.

Nicht tberall in der Branche

herrscht Zustimmung. ,,Sterne
interessieren uns iiberhaupt

nicht, sind fiir uns kein Selekti-
onskriterium®, sagt Uwe Frers,
Geschiiftsfithrer der Reisecom-

,oterne
interessieren uns nicht,

sie sind fiir uns kein
Selektionskriteritm. “ vuesers

munity TripsByTips und der Buchungsplattform Es-
capio. Das System sei tiberholt. Frers favorisiert On-
line-Bewertungen, die seien aussagekriiftiger.
Auflerdem ginge es bei der Auswahl eines Hotels zu-
nehmend um Lifestyle-Faktoren. Die seien durch die
Sterne-Kategorien, die sich in erster Linie auf die
»Hardware® (Anmerkung der Redaktion: Ausstattung
etc.) bezogen, aber nicht hinreichend zu erfassen.
Auch Peter Joehnk, Geschiftsfiithrer des nach ei-
genem Bekunden marktfithrenden Architekturbii-
ros fiir die deutsche Hotellerie, JOI-Design Ham-
burg, bezieht Stellung:
»Die Zeit der Sterne
lauft ab.“ Moderne Ho-
telkonzepte wie bei-
spielsweise das der
trendigen Marke citi-
zenM, die Zimmergro-
3en, wie sie in der Bud-
gethotellerie tiblich sind,
verquicken mit An-
nehmlichkeiten, die in
manchem Vier-Sterne-
Haus nicht zu finden
sind, lieflen sich im
Sterne-Raster nicht ad-
dquat abbilden.
IHA-Hauptgeschifts-
fithrer Luthe verweist
derweil auf die weiter
entwickelte Hotelklas-
sifizierung: Die aktuel-
le, seit 2010 geltende
Fassung sei flexibel und
den Verinderungen des
Marktes angepasst, der
Anteil der so genann-
ten ,weichen Kriterien®
(Anmerkung der Re-
daktion: Kriterien, die
sich unter anderem auf

die Servicequalitit beziehen) massiv gestiegen.

Allerdings hegen auch renommierte Hotelent-
wickler Zweifel daran, dass die Klassifizierung fiir
eine Orientierung der Kunden noch ausreicht. ,Voll-
standig zeitgemif ist sie nicht mehr*, sagt Olaf Stein-
hage. Der Geschiftsfiihrer der hcb hospitality compe-
tence Berlin GmbH ist davon iiberzeugt, dass die
Bedeutung individuell gestalteter Hotelentwicklun-
gen nachfragegetrieben steigen wird. Und das mache
es fiir das Sterne-Raster zunehmend schwer. Der Ho-
telentwickler bemerkt allerdings auch: ,Menschen
suchen nach einer Richtschnur, die Vertrauen schafft.
Die Sterne haben diese Funktion itbernommen.*

Markus Luthe macht auf die grundlegende Idee
der Klassifizierung aufmerksam. Es ginge um eine
grobe Eingliederung der Hotelbetriebe, die den Ver-
brauchern Orientierungshilfe bieten soll. Der IHA-
Geschiftsfithrer vergleicht den Sinn der Sterne mit
einer ,Eréffnungsmelodie. Man diirfe von einer
Klassifizierung nicht zu viel erwarten. Einer Auf-
stockung der Sternezahl mit dem Ziel, die Kategorien
exakter zu fassen, erteilt Luthe eine Absage: ,Ich
glaube nicht, dass mehr Sterne auch mehr Gerechtig-
keit bringen.

Ob die Losung im Netz liegt? Online-Bewertun-
gen werden immer machtiger. Der Anteil der Giste,
die sich vor der Wahl einer Unterkunft die Bewer-
tungen der Hotels im Internet anschauen, ist mittler-
weile beachtlich und wichst weiter. Es gibt Vertreter
der Hotelbranche, die davon ausgehen, dass die Be-
wertungen die Sterne ablosen.

Luthe ist vom Gegenteil
tiberzeugt. ,,In Zeiten, von user

,,Die Zeit der
Sterne lauft ab.“

Peter Joehnk

generated content ist die Sterneklassifizierung wie
ein Anker, der den Menschen Sicherheit gibt.“ Der
IHA-Mann ist deshalb sicher: ,,Die Sterne werden an
Bedeutung noch gewinnen.*

hcb-Geschiftsfithrer Steinhage glaubt an ,zwei
Parallelwelten: Sterne und Bewertungen. Und er er-
kennt noch eine ,dritte Dimension“: soziale Netz-
werke. ,Jmmer mehr Menschen werden ihre Erfah-
rungen iber diese Verbindungen austauschen.”
Personliche Empfehlungen im Freundes- bezie-
hungsweise Fankreis entfalteten eine solche Kraft,
dass die Buchungsrelevanz dieser Netzwerk in den
kommenden Jahren enorm wachsen werde.

»Giste-Bewertungen und Sterne miissen inein-
ander greifen®, sagt Dr. Carolin Steinhauser, Ge-
schiftsfithrerin der Hotelnavigator GmbH mit Sitz

zenz fiir freie Dokumentation)
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in Miinchen. Die Managerin,
die gleichzeitig das Hotel Baye-
rischer Hof in Dresden leitet:
»oterne stehen fiir die Sicht der
Experten, Bewertungen fiir die
der Kunden.“ Auflerdem sei die

,Menschen
suchen nach einer Richt-
schnur, die Vertrauen
schafft. Die Sterne haben
diese Funktion iibernom-
men.“

Olaf Steinhage

Sterneklassifizierung immer eine ,,Momentaufnah-
me*, die Online-Bewertungen der Giste bezeichnet
Carolin  Steinhauser als ,kontinuierliche kleine
Checks".

Vorstellbar wire ein System, das Sterne und On-
line-Bewertungen in Einklang bringt. ,Wir stehen
dartiber in Dialog mit den Portalen®, sagt Markus
Luthe gegeniiber Cost & Logis. Noch allerdings sei
die Zeit fiir eine solche Losung nicht reif. Luthe for-
dert, dass der Schutz vor Manipulation bei Online-
Bewertungen zunichst noch erheblich verbessert
werden miisse.

Aus Sicht von Benjamin Jost von TrustYou spie-
len gefilschte Bewertungen allerdings nur eine un-
tergeordnete Rolle. Sie gingen zumeist in der Masse
unter, verweist Jost auf das ,,Gesetz der grofRen Zahl“.
Mit anderen Worten: Einige wenige Fakes verindern
die bei den Portalen ausgewiesenen Durchschnitts-
noten ab einer bestimmten Zahl abgegebener Bewer-
tungen nur marginal.

Wie auch immer. Frither oder spiter diirften sich
Verband und Portale wohl kurzschlieen, um ein
Sterne und Online-Bewertungen umfassendes Sys-
tem zu etablieren. ODb sich beiden Seiten auf Augen-
hohe begegnen wiirden, daran
hat Uwe Frers aber so seine
Zweifel. Der TripsbyTips-Chef

, Gdste-Bewer-
tungen und
Sterne miissen
ineinander greifen.“

Dr. Carolin Steinhauser

mit Blick auf das gefiihlte Krifteverhiltnis: ,Wenn
man das auf die Waagschale lige, ligen die Portale
unten, die andere Seite hinge in der Luft.“ Die fi-
nanzstarken Buchungs- und Bewertungsportale ha-
ben in den zuriickliegenden Jahren enorme Summen
in Online-Marketing investiert, Millionen von Kun-
dendaten gesammelt und kontrollieren den user ge-
nerated content. Es diirfte ihnen nicht schwerfallen,
die Kundenmeinungen zu erginzen um professio-
nelle Experten-Checks. Ist es also wahrscheinlich,
dass die Portale einen Alleingang machen und ihre
eigenen Sterne etablieren?

Priifer loszuschicken, um Hotels zu klassifizie-
ren, passtim Grunde nicht zum Business-Modell der
Portale. Aufierdem wiire es nicht einfach, an den wie
in Stein gemeiflelt an den Hotelfassaden hingenden
Sterneplaketten vom Verband mal eben so vorbeizu-
ziehen. Sie vermitteln Glaub-
wiirdigkeit, schaffen Vertrauen
und genieflen in der Branche
trotz aller Kritik grofle Aner-
kennung. Hotelnavigator-Che-
fin Carolin Steinhauser ist
tiberzeugt: ,Wir werden die

N ,Die Sterne
werden an Bedeutung
noch gewinnen.“

Markus Luthe
Sterne auch in Zukunft brauchen.“ Und es werden
wohl die Sterne bleiben, die den Gisten bisher schon
den Weg weisen.

Mehr Sinn macht es, dass die Online-Bewertun-
gen in die Hotelklassifizierung des Verbands einflie-
Ben. Im Nachbarland ist das bereits Realitit: hotelle-
riesuisse, Unternehmerverband der Schweizer
Hotellerie, kooperiert mit TrustYou, der nach eige-
nem Bekunden weltweit ersten Suchmaschine fiir
Internetbewertungen.  Online-Gistebewertungen
fliefen in die tagliche Arbeit des Hotelverbands ein.
»Ein innovativer Schritt in die Zukunft® sei das,
heifit es bei hotelleriesuisse.

Ein dhnlicher Schritt ist auch in Deutschland ge-
plant, wie Cost & Logis in Erfahrung bringen konn-
te. Die Online-Bewertungen sollen als zusitzliche
Informationsquelle fiir die Klassifizierung dienen.
Und es diirfte nur eine Frage der Zeit sein, wann sie
direkten Einflufl darauf nehmen, wie viel Sterne ver-
geben werden. <



