Text: Astrid Minnich

Dle

oteltesterin

Zwei oder drei Hauben? Eine Lilie mehr? Auf- oder Abstieg? Sieg oder Niederlage? Dutzende

Hotel-, Gastronomie- und Wellnessfiihrer machen gute Geschiifte mit Rankings und behaupten

gerne von sich, die einzig wahre’ Realitit abzubilden. Doch wer sind diese Tester, was tun sie

den ganzen Tag und: sind sie nun Freund oder Feind? Der GASTWIRT versuchte eine erste

Anniiherung an das hoch emotional besetzte Thema und sprach mit Andrea Labonte, ihres

Zeichens professionelle Testerin fiir den international aktiven Wellnessguide wellness-heaven.de.

Andrea Labonte fallt nicht auf, wenn sie testet. Wie ein ganz
normaler Gast checkt sie ein, bucht Wellnessbehandlungen,
erkundigt sich nach besonderen Aktivititen, die im Hotel an-
geboten werden. Ja. Das ist es vielleicht, woran man sie als
Testerin erkennen konnte: ,Ich mach’ schon auf ein bissl ka-
priziert und stelle eine Menge Fragen!" lacht sie selbst. Und
sie beobachtet ganz genau. Vor jedem Testauftrag, den sie in
Angriff nimmt, studiert sie zunichst einmal die Hotelhome-
page: Was wird versprochen — wie ist der Betrieb positioniert?
,Das ist fiir mich ein ganz wichtiger Punkt, ob ich den USP
— also das Einzigartige an einem Haus — erkennen kann, oder
ob da nur wieder einmal die Geduld des Geschriebenen stra-
paziert wird. Ist die ,familidre’ Atmosphire bereits am Emp-
fang erlebbar? Wie ernst ist das Angebot zu nehmen, dass auf
,individuelle’ Wiinsche eingegangen wird? Wie grof} ist die
Bereitschaft der Belegschaft, dem Gast aktiv zur Hand zu ge-
hen? ,Wenn ich zum Beispiel nach einem besonderen Kissen
frage — werde ich weitergeschickt oder wird es mir gebracht?
Oder begleitet mich ein Mitarbeiter ans andere Ende der An-
lage, wenn ich nach dem Weg frage..."

Kleinigkeiten — wie fast alles, was den Unterschied zwi-
schen ,sehr gut’ und ,ausgezeichnet’ ausmacht, weifl Labonte.
Ahnlich sei es auch beim Testen. ,Ich arbeite mit einem Fra-
gebogen, auf dem tiber 500 Kriterien gelistet sind — da kann
ich alles evaluieren, von der Sauberkeit im Badezimmer, tiber
die Aussicht aus dem Spa bis zur Qualitit des Orangensafts
am Frithstiicksbuffet!“ Kein Wunder, dass die Testerin weite
Strecken ihrer Testaufenthalte in ihrem Hotelzimmer hinter
dem Computer verbringt — meist spatnichtens. Allerdings sei
es mit dem ,Kreuzerl machen’ alleine nicht getan. Ein profes-
sioneller Tester werde von seinem Auftraggeber immer auch
angehalten, seine Beurteilung genau zu begriinden. Darin

hat einen schéinen Beruf —

sie testet Wellnesshotels.
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sieht Labonte auch den groflen Unterschied zur Bewertung
durch den Laien - also den unbedarften Hotelgast, der in
Portalen wie holidaycheck seine Meinung postet. Oft spielten
hier Emotionen hinein, was zu schlecht nachvollziehbaren Be-
wertungen fithren konne — sowohl in die die eine als auch in
die andere Richtung. Jeder Gast hitte seine Geschichte, seine
Erwartungen und in der Regel wenig Erfahrung mit vergleich-
baren Hiusern. ,Was fiir den einen wunderbar passt, kann der
andere geradezu als Zumutung empfinden — und nicht selten
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fihrt ein einzelnes schlechtes Erlebnis dazu, dass der gesam-
te Urlaub oder gar das Hotel an sich miserabel abschneidet.
Wenn der Hotelier Pech hat, entlidt der Gast seine Emotio-
nen in einer anonymen Bewertung und er hat es dann mit re-
gelrechten Beschimpfungen zu tun...

Andrea Labonte sieht sich dagegen als Partner des Hote-
liers. ,Ich habe bereits {iber 300 Hotelaufenthalte als Teste-
rin hinter mir und fast 400 Spa-treatments genossen und das
alles in der gehobenen internationalen Wellness-Hotellerie;
ich kann vieles, was ich da sehe, aus meiner Erfahrung heraus
ganz anders einordnen. Gerade im Wellnessbereich erkenne
ich professionell realisierte Treatments recht schnell: Zihne
klappernd auf der Massageliege ausharren bis die Behandlung
endlich beendet ist — ein Alptraum. Eine Massageliege sollte,
gerade in der kalten Jahreszeit, beheizbar sein. Man glaubt es
kaum, auch der Ausblick von Massageliegen kann betéren. Ge-
rade wenn man auf eine schone Blume, Muscheln oder andere
landestypische Augen-Schmankerl schaut. Selbstverstindlich
spielt auch die Qualitit des verwendeten Massage6ls und eine
Vielzahl weitererer Krieterien eine mafigebliche Rolle, ob der
Wellness-Gast bei einer Behandlung entspannen kann.

Erkennt die Testerin Optimierungspotential, fliefen auch
konstruktive Vorschlige in ihre Bewertungen ein. Auch hier
hilft ihr der Uberblick: ,Der Hotelier profitiert da vom Per-
spektivwechsel — ich kann vieles wirklich relativ objektiv be-
urteilen, weil ich einfach schon viel gesehen habe: manchmal
sogar schon die Losung eines Problems — vielleicht halt am
anderen Ende der Welt!", lacht sie. Auf Wunsch gibt es nach
dem Test ein feedback-Gesprich — nicht gratis, aber sicher
nicht umsonst.

Trotz der kritischen Beurteilung von Einzelbewertungen
durch Giste, rit Labonte, dieses Instrument als Erginzung
trotzdem zu nutzen. Der Grund ist ganz einfach: der Mensch
liebt Emotionen. ,Professionelle Tester sind nur drei Tage
in einem Hotel, der Individualgast verbringt manchmal eine
ganze Woche dort und oft mehrmals hintereinander — und
der Stammgast lobt sein Lieblingshotel natiirlich auch gerne!”
Der potentielle Gast auf der Suche nach dem idealen Urlaubs-
domizil nutze immer beides: die Einzelbewertungsportale
und die professionellen Hotelguides.

Labontes klarer Tipp an alle Hoteliers: ,Bespielen auch Sie
beide Welten!*

Eine klare Absage erteilt die Testerin hingegen simtlichen
Beurteilungsformaten im Fernsehen: ,Das ist reine Unter-
haltung, da wird vieles iiberspitzt dargestellt, besonders im
Hygienebereich werden unappetitliche Verhiltnisse oft noch
besonders inszeniert. Da fehlt der Filter, der Effekt steht im
Vordergrund.” Ihr Tipp dazu: Wenn Sie nicht eine heimliche
Vorliebe fiir Rampenlicht haben, setzen Sie lieber auf eine
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professionelle Testung — ohne Fernsehkamera!* e

Informieren Sie sich jetzt auf:

www.gastwirt-online.at
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