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Was in den Sternen steht - Schatzen Gaste den
sichergestellten Standard der Hotelklassifikation?

Eine empirische Analyse zum Zusammenhang objektiver Klassifika-
tionsergebnisse mit subjektiven Online-Gasteratings fiir Schweizer
Hotels

Die Schweizer Hotelklassifikation ist in letzter Zeit unter Druck geraten. Die zunehmende Transparenz
im Markt fur Beherbergungsleistungen durch das Aufkommen zahlreicher Bewertungsportale oder
sich andernde Gastebedurfnisse, wie etwa mehr Individualitat anstatt Standardisierung der Angebo-
te, haben eine Debatte Uber die zukinftige Relevanz und Angemessenheit von traditionellen Klassi-
fikationssystemen in der Hotellerie ausgel®st. Vor diesem Hintergrund hat sich eine Masterarbeit an
der Forschungsstelle Tourismus (CRED-T) der Universitat Bern zum Ziel gesetzt, den Zusammenhang
zwischen dem objektiven Qualitatsanspruch der Klassifikation und den subjektiven Qualitatswahr-
nehmungen der Gaste genauer zu untersuchen. Online-Gasteratings wurden dabei als Mass fir die
Gastezufriedenheit verwendet, um herauszufinden, ob die definierten Kriterien der Hotelklassifika-
tion aus Gastesicht Uberhaupt einen Unterschied machen. Ebenso wurde versucht zu ergrinden,
welche Klassifikationsbereiche besonders wichtig sein kénnten. Die Ergebnisse bilden einerseits einen
ersten Anhaltspunkt fir eine Uberarbeitung der Kriterien des Klassifikationssystems und andererseits
far Hoteliers, die ihre Ressourcen maglichst effizient einsetzen wollen.
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Bild: Wenn Gaste nach wie vor schatzen, was die traditionelle Hotelklassifikation sicherstellt, sollte ein empirischer Zusammenhang
zwischen objektiven Klassifikationsergebnissen und den subjektiven Online-Géasteratings bestehen.



Ausgangslage

Die Hotelklassifikation ist der &lteste Stan-
dard in der Hotellerie und dient Gasten
als vergleichbares Qualitatssignal. Dies ist
zentral, da Hoteldienstleistungen von den
Gasten kaum beurteilt werden konnen,
bevor sie sich im Hotel aufgehalten haben.
Die Problematik des ungleichen Wissens-
standes Uber die Produkt- bzw. Dienstleis-
tungsqualitat wird in der Okonomie mit
dem Begriff der Informationsasymmetrie
beschrieben. Sie wird mithilfe der Hotel-
klassifikation als objektiver Qualitatsstan-
dard teilweise entscharft (Martin-Fuentes
2016; Ogut & Onur Tag 2012). Die voran-
schreitende Digitalisierung und die neuen
Informations- und Kommunikationstech-
nologien haben jedoch zum Aufkommen
von neuen Kanalen gefahrt, Gber die Gas-
te anbieterunabhangige Beurteilungen
Uber Hotels abgeben und erhalten, bspw.
Online-Bewertungen auf Bewertungs-
und Buchungsportalen (z.B. TripAdvisor,
Booking.com). Diese erhthen die Markt-
transparenz ebenfalls. Vor diesem Hinter-
grund wird die zuklnftige Relevanz der
Hotelklassifikation in Wissenschaft und
Praxis debattiert. Verstarkt wird die Dis-
kussion aufgrund diverser Entwicklungen,
wie etwa der zunehmenden Bedeutung
der Erlebnisqualitat von Angeboten, die
Individualitat statt Standardisierung in den
Vordergrund stellt, und dem Vormarsch
neuer Angebote der Sharing Economy
(z.B. Airbnb), die bisher keine Standards
kennen. Eine Masterarbeit am CRED-T
ging daher der Frage nach, ob die detail-
lierten, an der Hotelinfrastruktur orientier-
ten Kriterien der Klassifikation noch zeit-
gemass sind und ob Gaste nach wie vor
Wert auf deren Erfiillung legen.

Zielsetzungen

Als Mass fur die Gastewahrnehmung von
Qualitat wurden Online-Bewertungsnoten
von Gasten, v.a. der TrustScore als be-
kanntestes Mass im Schweizer Kontext,
herangezogen. Er basiert auf aggregier-
ten Ratings diverser Portale. Diese sub-
jektiven Gastebewertungsnoten machen
es moglich, die Fragestellung empirisch
zu untersuchen. Wenn die objektive Ho-
telqualitat, wie sie anhand der Klassifi-
kationskriterien gemessen wird, in einem
Zusammenhang mit der von Gasten wahr-
genommenen, subjektiven Qualitat steht,

bedeutet dies Folgendes: Es ist ein erstes
Zeichen dafur, dass die Hotelklassifikation
nach wie vor zumindest teilweise in Ein-
klang mit den Gastebedurfnissen steht.
Abbildung 1 illustriert die fur die Analyse
relevanten Zusammenhange. Der Zusam-
menhang zwischen der Erflllung objek-
tiver Klassifikationskriterien und den On-
line-Ratings der Gaste (in fett dargestellt)
wurde dabei empirisch untersucht.

In der Masterarbeit sollten erste Erkennt-
nisse zu folgenden Zielsetzungen gene-
riert werden:

e Zielsetzung 1: Anhand der Online-Be-
wertungsnoten analysieren, ob die Ho-
telklassifikation mit ihrem Kriterienka-
talog im Allgemeinen Dienstleistungen,
Einrichtungen und damit verbundene
Standards gewadhrleistet, die Gaste auch
wertschatzen.

e Zielsetzung 2: Einfluss einzelner Qua-
litatsattribute der Hoteldienstleistung
auf die Gastezufriedenheit untersuchen.

e Zielsetzung 3: Erste Handlungsansatze
fur Hotellerie und Trager der Hotelklas-
sifikation ableiten.

Hotelklassifikation und Online-Gaste-
bewertungen

Fur die vorliegende Analyse wurden die
Daten des hotelleriesuisse-Systems aus-
gewertet. Dieses verfligt Uber einen Mix
aus Mindestkriterien und wahlbaren Kri-
terien. Das bedeutet, dass zwei Hotels
derselben Kategorie sich hinsichtlich der
Erfullung wahlbarer Kriterien unterschei-
den konnen. Diese Unterschiede in der
Kriterienerfullung kénnen damit mit den
jeweiligen  Online-Bewertungsnoten in
einen Zusammenhang gesetzt werden.
Dadurch kénnen beispielsweise erste Aus-
sagen zur Relevanz von verschiedenen
Klassifikationsbereichen aus der Gasteper-
spektive gemacht werden. Online-Bewer-
tungsnoten enthalten eine stark subjekti-
ve Komponente, wobei der Durchschnitt
aus mehreren Bewertungen als ein relativ
reprasentatives Mass fur die durchschnitt-
liche Gastezufriedenheit in Praxis und
Forschung anerkannt ist. Im Rahmen der
Masterarbeit wurden verschiedene Klas-
sifikationsergebnisse und ihr Zusammen-
hang mit den Online-Bewertungsnoten
untersucht:

e Erreichte Sternekategorie

Abbildung 1: Konzeptioneller Bezugsrahmen der Analyse
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Quelle: Hammerli 2017 in Anlehnung an Huber et al. (2004) und Stringam et al. (2010)

e Zusatz "Superior” fur Hotels, die inner-
halb einer Sternekategorie das beste
Klassifikationsergebnis erreichen

e Erreichte Gesamtpunktzahl, konkret
die Anzahl freiwillig erreichter Zusatz-
punkte durch die Erfullung von Klassifi-
kationskriterien

e Information Uber die Erflllung einzel-
ner Klassifikationskriterien pro Hotel

Methode

Der Zusammenhang zwischen objektiv
erreichten Klassifikationsergebnissen der
Hotels und ihren subjektiven Online-Be-
wertungsnoten wurde mittels Regres-
sionsanalyse untersucht. Daten zu den
Online-Bewertungsnoten  wurden von
TrustYou in der Form von TrustScores zur
Verfligung gestellt. Diese Scores als Mass
fur die Hotelqualitat aus Gastesicht neh-
men Werte zwischen 0 und 100 an (100
bedeutet exzellente Qualitat oder maxi-
male Gastezufriedenheit). Sie basieren
auf der Zusammenfassung der Bewer-
tungsnoten von einer Vielzahl relevanter
Portale, wobei neue Bewertungen ein
hoheres Gewicht erhalten. Die Daten zu
den objektiven Klassifikationsergebnissen
auf Hotelebene stammen von den Klassifi-
kationsaudits, wobei die Klassifikationsex-
perten fir jedes Hotel die Erfullung oder
Nicht-Erftllung der einzelnen 270 Kriteri-
en in der Benchmark-Datenbank hinterle-
gen. Um herauszufinden, welche objek-
tiven Klassifikationsbereiche von Gésten
tendenziell als bedeutend eingeschatzt
werden, wurde die grosse Anzahl Kriteri-
en zu verschiedenen Qualitatsindizes zu-
sammengefasst. Jedem Hotel wurde da-
bei also, je nachdem wie viele Kriterien es
erfullt, ein hoher oder tiefer Index-Score,
z.B. fur die Bereiche Zimmer oder Rezep-
tions-Services, zugeordnet. Abb. 2 zeigt,
anhand welcher Qualitatsaspekte die
Kriterien zusammengefasst wurden. Ins-
gesamt konnten die Daten von ungefahr
900 durch hotelleriesuisse klassifizierten
Hotels analysiert werden.

Zusammenhang zwischen Hotelklassi-
fikation und Online-Bewertungsnoten
Insgesamt zeigt die Analyse, dass ein
leicht positiver Zusammenhang zwischen
der Sternekategorie eines Hotels und sei-
nen Online-Bewertungsnoten besteht.
Dies bedeutet, dass hoher klassifizierte
Hotels im Schnitt auch auf den Portalen
von den Gasten besser bewertet werden.
Eine maogliche Interpretation davon ist,
dass der Qualitatsunterschied zwischen
den Sternekategorien fur Gaste insgesamt
sichtbar und relevant ist, obwohl ihre Er-
wartungen mit der Anzahl Sterne steigen.
Der positive Qualitatseffekt auf die Gaste-
zufriedenheit scheint also den negativen
Erwartungseffekt insgesamt zu dominie-
ren.

Beriicksichtigt man in der Analyse neben
den Sternen auch die unterschiedliche Kri-
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terienerfullung pro Klassifikationsbereich,
dreht sich der Effekt eines zusatzlichen
Sterns ins Negative. Dies bedeutet, dass
bei vergleichbarer objektiver Qualitat ho-
her klassifizierte Hotels aufgrund hoherer
Gasteerwartungen tendenziell schlechter
bewertet werden als solche mit tieferer
Klassifikation.

Positiv auf die TrustScores scheint sich
im Schnitt die Anzahl freiwillig erreichter
Zusatzpunkte in der Klassifikation pro
Sternekategorie auszuwirken. Dies ist ein
erstes Indiz dafir, dass die Klassifikati-
onskriterien — zumindest insgesamt — von
Gdsten geschatzte Qualitatsaspekte ab-
decken. Hochstens leicht bessere Bewer-
tungsnoten von Gasten erhalten Superior
Hotels im Vergleich zu solchen, die diesen
Zusatz nicht erfullen. Vor allem im mittle-
ren Segment scheinen Superior Hotels von
Gdsten nicht als systematisch qualitativ
besser eingeschatzt zu werden. Abb. 3
fasst die Ergebnisse der gesamten empiri-
schen Analyse zusammen.

Bedeutung verschiedener Klassifikati-
onsbereiche

Nicht alle in der Klassifikation abgedeck-
ten Qualitatskriterien scheinen aus Gaste-
sicht gleichbedeutend zu sein (vgl. Abb.
3). Es fallt auf, dass die Erfillung von
Kriterien zu sehr grundlegenden Gastebe-
dirfnissen und -anspriichen systematisch
mit der Gastezufriedenheit (gemessen
durch die TrustScores) zusammenhdangt.
Unter grundlegenden Gastebedurfnissen
werden Einrichtung und Ausstattung von
Zimmer und Badezimmer, Schlafkomfort
sowie Vorhandensein eines Qualitatsma-
nagements verstanden. Dieser Zusam-
menhang legt nahe, dass die Kriterien in

Abbildung 2: 14 Untersuchte objektive Qualitdtsaspekte
(zusammengefasste Klassifikationskriterien)

Indizes zur Messung der objektiven Qualitat der Hotel-Dienstleistung

Qualitatsmanagement & Online-Aktivitaten

* Rezeptionsleistungen

» Parking- und Transfer-
Services

* Zimmereinrichtung und -
ausstattung

* Badezimmereinrichtung
und -ausstattung

+ Schlafkomfort

» Elektronik und
Konnektivitat

» Zusétzliche
Annehmlichkeiten und
Information

Technische Funktionale Technische Funktionale Technische Funktionale
Qualitat Qualitat Qualitat Qualitat Qualitat Qualitat
Beherbergung Food & Beverage Zusatzleistungen
(Kernprodukt) (Nebenprodukt) (Zusatzprodukt)

» Allgemeine * F&B Services und * Veranstaltungs-
Hotelerscheinung & Einrichtungen einrichtungen und
Ausstattung * Room Service -services (MICE)

* Housekeeping & * Freizeit- &
Wascheservices Unterhaltungsein-

richtungen und -services
(inkl. Wellness)

Quelle: Hammerli 2017

diesen Bereichen nicht nur von Experten,
sondern auch von den Gasten als rele-
vant eingeschatzt werden. Zusatzliche
Dienstleistungen oder Infrastrukturen im
Zusammenhang mit der Beherbergungs-
leistung, etwa im Bereich Housekeeping
(z.B. Wascheservice) oder Rezeption (z.B.
Rezeptionsdffnungszeiten), scheinen sich
weniger systematisch auf die Gastezu-
friedenheit auszuwirken. Maoglicherweise
auch darum, weil sie nicht von allen Gaste
in Anspruch genommen werden. Die Er-
fallung von Kriterien zu Infrastruktur und
Dienstleistungen im F&B-Bereich (Vor-

Abbildung 3: Zusammenfassung der empirischen Ergebnisse

handensein von Restaurants, Bar, Art des
Frihstlcks) sowie bei den Nebenleistun-
gen (Freizeiteinrichtungen, Internet und
Konnektivitdt oder Parking- und Trans-
fer-Services) fuhrt zumindest in der Ten-
denz zu durchschnittlich héheren Trust-
Scores. Das Angebot eines umfassenden
Room Services scheint jedoch keinen sys-
tematischen, fur alle Sternekategorien
geltenden Einfluss auf die Gastezufrie-
denheit zu haben. Betrachtet man nur
die 3-Sterne Hotels, wirkt sich ein hoher
Erfullungsgrad der Kriterien zum Zimmer-
service sogar eher negativ auf die Trust-

Untersuchte Faktoren (Produkt-basierte Qualitat)

Gesamt 3-Sterne 4-Sterne

Klassifikationsergebnisse

Anzahl Sterne (ohne Kontrolle fiir Qualitats-Indizes)

Anzahl Sterne (mit Kontrolle fiir Qualitats-Indizes)
Zusatzpunkte, die im Audit erreicht wurden
Zusatz "Superior"

n.a. n.a.

Bereich
Beherbergung

Qualitats-Index
Allgemeine Hotelerscheinung & Ausstattung

Housekeeping & Wascheservices
Rezeptionsleistungen

Parking- und Transfer-Services
Zimmereinrichtung und -ausstattung
Badezimmereinrichtung und -ausstattung
Schlafkomfort

Elektronik und Konnektivitat

Zusatzliche Annehmlichkeiten und Information

+
+

F&B

F&B Services oder Einrichtungen

Room Services

Zusatzleistungen

Veranstaltungseinrichtungen und -services (MICE)
Freizeit- & Unterhaltungseinrichtungen und -services

Qualitdtsmanagement

Qualitatsmanagement und Online-Aktivitaten

Anmerkung: + bedeutet statistisch signifikanter positiver Effekt (griin markiert); - bedeutet statistisch signifikanter negativer Effekt (rot markiert);
fettgedruckte Schrift und dunkelgriine Farbe zeigt, dass die Effekte in allen Modellvarianten statistisch signifikant sind und kénnen daher als besonders robust betrachtet

werden

n.a. (not applicable) bedeutet, dass die Effekte per Definition nicht geschatzt werden konnten
Quelle: Eigene Berechnungen mit STATA 14, Daten: Eigener Datensatz basierend auf Booking.com (2017), FSO (2017), hotelleriesuisse (2017); TrustYou (2017)
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Scores aus, was bedeuten konnte, dass
diese Zielgruppe diesen Service nicht
schatzt oder sogar als unnoétig bzw. als
stérend «schick» empfindet.

Erste Handlungsansatze fiir die Hotel-
branche

Fur Hotelmanager kann der beobachtete
positive Zusammenhang zwischen dem
objektiven  Klassifikationsresultat  und
den Gasteratings interessant sein. Dieses
Ergebnis zeigt, dass es weiterhin wichtig
ist, die Klassifikationskriterien zu erfullen,
da diese die Gastewahrnehmung in Be-
zug auf die Qualitdt zumindest teilweise
zu beeinflussen scheinen. Eine weitere
wichtige, aber intuitive Schlussfolgerung
ist die Folgende: Hotels sollten eher einen
Stern weniger tragen als in eine hohere
Sternekategorie aufzusteigen, wenn sie
in der hoheren Sternekategorie nur die
minimalen Klassifikationswerte erreichen.
Diese Implikation kann als «negativer
Sterneffekt» bezeichnet werden, da die
Hotelsterne auch ein Treiber der Gasteer-
wartungen sind.

Bewertungsbereiche, in welchen es wert-
voll erscheint, die vorgegebenen Klassifi-
zierungskriterien zu erfullen, sind die Fol-
genden:

e Uber alle Sternekategorien hinweg
scheint das Anbieten einer hohen Qua-
litdt in den Kernservicebereichen, (Zim-
mer- und Badezimmereinrichtung sowie
-ausstattung, Schlafkomfort, F&B-Be-
reich) wichtig zu sein. Dies gilt mehr-
heitlich auch fur weitere mit der Beher-
bergungsleistung verbundene Services
wie Parking und Transferdienstleistun-
gen sowie Elektronik/Konnektivitat.

Die Investition in das Qualitatsmanage-
ment und Online-Aktivitaten ist eben-
falls fur alle Hotelsegmente relevant, da
dadurch die Gastezufriedenheit signifi-
kant beeinflusst wird.

Freizeit- und Unterhaltungseinrichtun-
gen sowie -services, sofern auf die
Bedurfnisse und Woinsche der Hotel-
zielgruppe abgestimmt, scheinen das
durchschnittliche  Gastezufriedenheits-
level zu steigern und tragen zur Posi-

Autorenschaft:
Masterarbeit: Hdmmerli Sarah

tionierung des Hotels bei. Dies ist dann
der Fall, wenn die Qualitatsanspriche
in den anderen Servicebereichen bereits
erfullt sind.

e Fir 4-Sterne-Hotels scheint besonders
in Bezug auf Schlafkomfort und Bade-
zimmerqualitat Potential nach oben vor-
handen zu sein, um sich besser von den
Mitbewerbern zu differenzieren.

e Hotels im unteren und mittleren Seg-
ment kénnen sich tendenziell mit einer
hohen Zimmerqualitat von Wettbewer-
bern abheben, also durch ein besonders
gutes Kernprodukt.

e Fir 3-Sterne Hotels sowie Hotels tieferer
Kategorien scheint sich die Investition in
Komponenten, welche typisch fir das
Luxussegment sind (z.B. Zimmerservice
oder umfangreiche Rezeptionsservices
mit Concierges), eher nicht zu lohnen.
Es kann sogar vorkommen, dass Gaste
solche Serviceleistungen als tGbertrieben
schick und als Preistreiber empfinden.

Erste Schlussfolgerungen fiir das Ho-

telklassifikationssystem

Grundsatzlich steht die Qualitatsbeurtei-

lung durch die Klassifikationskriterien in

gewisser Ubereinstimmung mit der von

Gasten wahrgenommenen Hotelqualitat.

Kriterien in Verbindung mit dem Kernpro-

dukt und zur Befriedigung der Basis-Gds-

tebedurfnisse (Zimmer-, Badezimmerqua-
litdt wie auch Schlafkomfort) sind fur die

Gaste relevant und sollten daher auch

zukunftig in den Klassifikationskriterien

beibehalten werden. Weniger klar ist die

Relevanz von Kriterien zu zusatzlichen Ser-

vices (z.B. Zimmerservice oder Veranstal-

tungsraumlichkeiten). Basierend auf der

Analyse lassen sich folgende Aussagen zur

Hotelklassifikation und ihrer Ausgestal-

tung machen, die aber mit einer gewissen

Vorsicht interpretiert werden sollten:

e Die von Hotels erreichten Kilassifika-
tionsergebnisse (Punktzahlen) kénnten
eventuell kommuniziert werden, um die
Aussagekraft der Klassifikation zu erho-
hen, da héhere Werte im Durchschnitt
zu einer hoheren Gastezufriedenheit
fahren.
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e Eine Konzentration auf die Definition
von Qualitatsstandards im Bereich
der Kernleistung der Hotels, nament-
lich Zimmer und Badezimmerqualitat,
Schlafkomfort, Internetanbindung und
allgemeine  F&B  Annehmlichkeiten,
sowie auf Kriterien des Qualitdtsma-
nagements, erscheint sinnvoll. Ein weit-
gehender Verzicht auf Kriterien zu Ne-
ben- und Zusatzleistung wirde den Ho-
telmanagern mehr unternehmerische
Freiheiten bieten, ihr Geschaft im Markt
zu positionieren. Allenfalls kénnten Kri-
terien, die sich auf den Zimmerservice
oder andere Zusatzdienstleistungen be-
ziehen, aus dem Kilassifikationskatalog
gestrichen werden.

e Eine Verschlankung des Klassifikations-
systems bzw. anzahlmassige Reduktion
der Kriterien konnte zielfihrend sein.
Mit der Verflugbarkeit von Online-Re-
views konnte die Hotelklassifikation ei-
nen weniger umfassenden, aber dafir
noch starker wiedererkennbaren Quali-
tatsstandard sicherstellen und sich auf
die Segmentierung des Hotelmarktes
als Kernanliegen konzentrieren. Quali-
tatsunterschiede zwischen Hotels sind
anhand von Gastebewertungen nun
relativ transparent erkennbar, was die
Problematik der Informationsasymmet-
rie zwischen Hotel und Gast entscharft.

Fazit

Obwohl die Masterarbeit nicht alle As-
pekte des Kilassifikationssystems analy-
sieren konnte, scheint sie nahezulegen,
dass die Klassifikation von hotellerie-
suisse die Bewertungsbereiche, welche fiir
Gaste relevant sind, weitgehend abdeckt.
Jedoch besteht Potential darin, die Klas-
sifikation und ihre Kriterien noch flexib-
ler zu gestalten, um auch andersartigen,
neuen Hotelkonzepten zu erlauben, mit
Sternen ausgezeichnet zu werden. Die
Zeiten, in welchen Gasteerfahrungen zu
einem grossen Teil an die Infrastruktur
oder technischen Qualitdtsaspekte eines
Hotels gebunden waren, sind vorbei, was
fur eine Weiterentwicklung des Ansatzes
sprechen wirde.
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