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W&D Consulting-Studie Steigenden Gäste-Ansprüchen begegnet Östeneichs führende Hotellerie mit Investments

Tiends in der Hotellerie
Steigende Gästeansprüche; Mitarbeiter als Qualitätskriterium, Zielgruppe 60+ als Hoffnungsmarkt.

MICHAEL IAB

Wien. ,,Ziel der neuen Studie war es,
zu erheben, wie die gehobene öster-
reichische Hotellerie in wirtschaft-
lich schwierigen Zeiten auf die zu
emartenden }{erausforderugen
reagiert. Besonde$ interessiert hat
uns auch, welche Verändemngen..
in den Gästeemartungen ud im
Gästeverhalten von den Iloteliers
in der Praxis wahrgenommen
werden", fasst W6D Consulting-
Gründer iu  Barbara  Wie tasch
zusammen.

Gäste anspruchsvoller

Das steigende Oualitätsbemsst-
sein der Gäste wd ein gleichzeitig
verändertes Verhalten werden auch
von Hoteliers md Mmagem wahr-
geno):men.

Mehr a1s zwei Fünftel (43%) der
Befragl-eo konstatieren, dass die
Oualitätsansprücbe steigen. Was
die Verändermgen im Gästever-
halten betrifft, registriefi mehr als g
die Hälfte der Befmgten (53%) eine i
Zmahme der Online-Buchugen im ä
Vergleich zum Vorjahr.

zwei Fünftel {40%) beobachten
einen Rückgang der Aufenthalts-
dauer, jeweils rund ein Fünftel
bemerEen, dass die Buchugen im-
mer kwzfristiger eintreffen (22%)
md die Tagesausgaben rückläufig
sind (19%).

,,Es ist erlreulich, dass

auch die heimische

Hotellerie nun erkennt,
wie wichtig die Mitar-

beiter für die Qualität
des Hauses sind."

Eine Ennricklmg, die sich in den
kommenden Jahren noch deutlich
besch leun igen w i rd ,  n immt  d ie
Mehrheit der befragten IIoteliers
deu eit noch nicht wahr.

Nicht eimal ein Viertel der Be-
fragten {2370) bietet spezielle Ange-
bote und Leistmgen für die rasch
wachsende Gruppe der älteren

Gäste .  Tour ismus-Exper t in  Bar -
bara Wietasch: ,,Die Bevöikerogs
gruppe der über 60 Jäluigen wird
in den nächsten Jahren zu einer der
m schreusten wachsenden Gäste-
cruppen. Gleichzeitig wird damit
erstmals eine Generation dlter, dre
äber relativ hohe Einkommen ver-
fügt ud aucb dementsprecbende
Ansprüche stellt. cerade die gehd-
bene östeneichische Eotellerie ist
aus meiner Sicht gut beraten, sich
mit speziellen Aageboten ud Leis-
tugen m diese ia Zukunft sicher
lich auch immer mobiler werdende
Gästegruppe zu wenden."

Hotel 0uality Management

Oualität in der Ilotellerie de-
finiert sich nach Ansicht der Be-
fragten vor allem über drei Dimen-
sionen: Die Innenaustattmg (99%),

die Herzl ichlceit ud l l i l fsbereir-
schaft der Mitarbeiterimen {97%)
sowie gutes md frisch zubereitetes
Essen (95%).

Demgegenüber spielen andere
Faltoren wie z.B. eia hochwertiger
Spa-Bereich (59/"), die Außenan
sicbt des Hotels (58%), der Umgang
der Mitarbeiter untereinander
(5370) oder aüch die Reichhaltigkeit
des Getränleangebots {29%) bzw.

die I'remdsprachenkemtnisse der
Mitarbeiterlnnen (27%) oder auch
ein umfangreiches Freizeit- und
Kulturilgebot (27%) nach Ansicht
der Befragten eine deutlich weni-
ger wichtige Rolle.

Klare Positionierung fehlt

was besonders auffäIlt: Nur 9%
der Befmgten sind der Änsicht, dass
sich die Vemendung regionaler
Produkte auf die Oualität im Food
S Beverage-Bereich auswirkt.

Sarbara Wietasch: ,,Es ist sehr
erfreulich, dass die ltotellerie nun
erkennt, wie wichtig die Mitar-
beiter für die Oualität des l{auses
sind. Bleibt zu hoffen, dass dmit
verbunden auch die Bereitschaft
steigt, in die Ausbildug md Oua.Ii-
fizierog des Tems zu investieren
und nicht mehr nur in die Hard-
ware wie die Innenausstattung
oder die Wellnessbereiche. Wo
aus meiner Sicht noch ein großes
Poteuial liegt, ist die Vemendug
regionaler Produkte in der Küche.
Ilier sind die Erfolgstrends aus
dem llandel offensichtlich noch
nicht in den Küchen der gehobenen
Hotellerie mgekor:mm."

Fast drei Viertel der Befragten
l72o/ol sagec, dass sie sich der öko-

logischen }lerausfordemgen voll
bemsst seien und durch konhete
Maßnahmen ihren Beitrag zu leis-
tm versuchen.

Bei knapp einem Fünftel scbei-
tert ökologisches Engagement am
Geld; diese "würden geme etwas
tu, wem sie GeId hätten" (18%).
Jeder zehnte Befragte ist allerdtogs
der MeinuDg, dass das Thema
Umwelt übemchätzt wird.

Weu Maßnahmen gesetzt wer-
den, dann itr erster Linie solche,
die in der Regel auch gefördert
werden. So haben mehr als zwei
Drittel der Befragten (68%) in wär-
medämmende Fenster und Türen
investiert, und knapp die Eälfte
hat auf ei! umweltfreundlicheres
Ileizsystem mgeslelll \a7 %1.

Große öko-Ressourcen

Im Bereich wassersparender
Maßnahmen {38%), dem Einsatz
biolo gisch abbaulmr Wasch- md
Reinigungsmittel (10%) sowie ein
facher Dosiersysteme {5%) ist bier
noch großes Potenzial vorhuden.

In der Imagepflege setzt Öster-
reichs gehobene llotellerie vor
allem auf ein klares Markende-
sign (97%), eine klare Marken-
identität {68%) und gezielte Wer-
bmg {58%).

m HtmtrcK aul dle u[Ierenzte
run! zum lvlitöewerb setzen die
Eoteliers auf Themerechwerpm.kte
(Tbemenhotels 410lo) ud eine k.lare
Unique Selling Proposition (US?)
a1s verkaufsdglment (4o%).

h o t elqualityn an a g en en t. co m

w&D coilsuLTrt{G. ' . . . . . . . . . , - . . . . ' '
lnlemalional Als internationales Trainings-
und Beratungsinstitut mit SchwerpunK in
der Holellerie hat W&D Consulting zu den
Prdsen?-Trainings ein wichtiqes Instrument
geschaffen, das über das Internet und über
Lern-DVDs Unterstütung lür Hoteliers und
das lvlanagement-Team bietet.

Best Practice 10r you Unter dem Motto
.,Best Practice for you" bietet Hotel 0ua-
lity lvlanagement von W&D Consulting ein
komplettes virtuelles Handbuch, das alle
Instrumente zur 0ualitätssicherung so!\iie
Qualitätsverbesserung beinhaltet.

Tniningsbeispiele oual iäßbeau{tiagte wer-
den begleitet, um Individuelle Handbücher
sowie Prozesse und Abläufe für das eigene
Hotel zu geshlten und in regelmäßigen Trai
nings umzuseuen.

SHORT

NH Holeles verstärkt
jetzt das CEE-Team

Karina Galiano de Nussbaumer ist
neue NH Hoteles CEE-Assistentin.

Wien. Kadna caliilo de Nuss-
bamer, 36, ist die neue Assis
tentin des Busiaess Unit Di-
rectors Mmuel Melenchön bei
NH Hoteles Central 6 Eastem
Euope (Östereich, Schweiz,
Ungam ud Rm?inien).

Die gebüdige Argentinierin
ist für die Koordbation von
Meetings und Reisen, Auf-
bereitmg von Berichten md
tatkräftige Unteßtützug im
täglichen Arbeitsieben des
Business Unit Dtectors ver-
antwortlich.

w.nh-hotels.con

Neu bei Lind4gt Holels
& Resorts in 0sterreich
Wien. Hans Ifollerer 142],, bis
her Direktor des LindDer See-
pak Hotel - Congress E Spa
in Klagenfurt m Wörthersee,
wechselt nach Bad Aussee
ins Lindner Hotel & Spa
- die Wasnerin.

ilollerers interimistische
nacbfolgerin in Klagenfurt
ist Carolina Cordes (29), die
zuletzt das Lindner Congress
Hotel in Frarlfurt als steUver-
tretende Direktori! leitete md
davor im tindrer Grmd llotel
Beau Rivage in Interlaken ir
der Schweiz umfassende Er-
fahruig im Bereich Ferienho-
tellerie smmelte.

Die fmiliengeführte Hotel-
Gruppe {2. 150 Mitdbeiter,
156 Mio. € Umsatz i! 2008)
gehört zu den zehn bekmtes-
ten llotelketten in Deutsch]md.

Für seine mgewöhnlichen
Wege und Hotelkonzepte,
die mittlemeile vom emten
Multimedia- üüer das erete
Stadionhotel bis zum ersten
Tierpak-Thementrotel reichen,
wde Vorstmd Otto Liadner
als ,,Hotelier des Jahres" aus-
gezeicbret. w.Iind.nend,e

w&D Consulting-Gründedn BarbilaWet6ch präsenliert eine aKuelle Hotel-Studie,
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