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MEIN LEBEN ALS  
HOTELTESTER

Ausgerüstet mit einer Checkliste, 
die nicht weniger als 460 Stan-
dards und Testkriterien umfasst, 

betrete ich ein Hotel. Von der ersten 
Sekunde an bin ich völlig absorbiert, 
will heissen: Ab jetzt gilt die gesamte 
Aufmerksamkeit nur noch dem Hotel. 
Natürlich trinkt man als Tester edle 
Jahrgangs-Champagner, teure Rotweine, 
geniesst Suiten, Marmorbäder, Well-
ness-Oasen und Restaurants mit vielen 
Punkten und Michelin-Sternen. Ganz 
klar, auch ein Tester liebt all die schö-
nen Genüsse! Aber im Zentrum des 
«Genusses» steht immer der Job oder  
der Check. 

Man sitzt also im Restaurant, in der 
Lobby oder am Whirlpool und ist pausen-
los damit beschäftigt, andere Gäste,  
Serviceleute, Serviceszenen und Service-
abläufe zu beobachten. Jedes relevante 
Detail wird notiert und im Kopf gespei-
chert. Jedes einzelne Kriterium der 
Checkliste wird genau analysiert und 
bewertet (nach Punktesystem). Kaum 
habe ich das Zimmer oder die Suite be
treten, beginnt die Arbeit im Bereich 

«Rooms»: Wie riecht es im Zimmer? Frisch 
oder abgestanden? Wie ist die Raumtem-
peratur? Ist die WC-Bürste im Bad wirk-
lich sauber? Befindet sich im Abfluss des 
Lavabos das berühmte schwarze Haar? 
Ist der Wasserbehälter der Kaffeema-
schine gefüllt? Funktionieren TV, Klima-
anlage und Vorhänge einwandfrei?  

Entspricht das Zimmer generell dem 
Standard des Hauses? Wie gut sind die 
Matratzen? Zu weich, zu hart? Wie fühlt 
sich die Bett- und Frotteewäsche an?  
Später, im Restaurant, schaue ich oft auf 
die Uhr: Stimmt das Timing zwischen 
den einzelnen Gängen? Verfügt der Kell-
ner über die nötige Weinkompetenz? Wie 

zelebriert er den Wein am Tisch? Werden 
Wasser- und Weingläser stets nachge-
füllt? Und so weiter und so fort.

Es gibt grundsätzlich zwei Testverfah-
ren. Variante eins: Man überprüft den 
operativen Bereich eines Hauses und will 
wissen: Setzt das Hotel die vom Manage-
ment oder von der Hotelgruppe vorge-
schriebenen und definierten Standards 
wirklich um? Solche Tests werden in der 
Regel anonym durchgeführt (Mystery 
Checks). Variante zwei: Man checkt den 
Betrieb auf der Grundlage der Checkliste 
(wie Variante eins), doch man überprüft 
zusätzlich die Positionierung des Hauses. 
Es geht hier um die Frage: Ist das Hotel 
klar positioniert? Ist es einzigartig und 
unverwechselbar – oder austauschbar? 
Verfügt das Hotel über Positionierungs- 
oder Alleinstellungsmerkmale? Hebt es 
sich von seinen Mitbewerbern ab (Diffe-
renzierung)?

Wichtig zu wissen: Ich nehme als 
Hoteltester stets die Optik des Gastes ein, 
will heissen: Mich interessieren grund-
sätzlich nur Dinge, Abläufe, Szenarien 
und Details, mit denen der Gast in Berüh-

Was tut ein Hoteltester? Hängt er die ganze Zeit  
in Luxushotels herum, geniesst Suiten, Champagner  
und edle Siebengangmenüs in Dreisternelokalen?  
«Du hast ja wirklich einen Traumjob, verbringst  
dein halbes Leben in den schönsten Hotels dieser  
Welt. Und dabei verdienst du auch noch. Andere  
Leute geben eine Menge Geld dafür aus …»  
So die Worte eines (etwas neidischen) Kollegen,  
der sich das Testerleben allzu glorreich  
vorstellt. Ich kann Sie beruhigen, liebe Leserinnen  
und Leser: Hotels testen ist ein knallharter Job.
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rung kommt. Denn die Gäste-Optik ist 
am Ende entscheidend – nicht die interne 
Sicht des Hoteliers. 

Finanzen, Investitionspläne oder ISO-
Zertifizierungen beschäftigen mich nur 
am Rand, denn kein Hotelgast interes-
siert sich für Betriebs- und Finanzzahlen 
wie Cashflow, Revpar oder Personalauf-
wand. Andererseits betreibe ich intensive 
Recherchen vor Ort, die sich mit der 
betriebswirtschaftlichen Seite des Hau-
ses befassen. 

Trotzdem werde ich ab und zu von 
Hotelleuten gefragt: Ergibt es Sinn, 
Hotels von A bis Z zu durchleuchten? Und 
das im Sinne einer aktuellen Momentauf-
nahme? Worin liegt der konkrete Profit 
für den Hotelier? Kurz gesagt: Mir geht es 

darum, dem Hotelier auf dem Weg zu 
einer klaren Positionierung und Profilie-
rung zu helfen. Wobei ich auch Hotels 
teste und berate, die bereits erfolgreich 
positioniert sind. Hier geht es darum, die 
aktuelle Positionierungs- und Differenzie-
rungsstrategie zu überprüfen mit dem 
Ziel, die bestehenden Angebote und Leis-
tungen zu optimieren. Damit nicht genug: 
Hoteltests decken schonungslos Schwä-
chen und Defizite eines Hauses auf. Wobei 
nicht einfach Kritik geübt wird! Nein, der 
Hotelier erhält konkrete Lösungsansätze. 
Motto: Was könnte man noch besser oder 
anders machen? 

Ein weiteres Ziel der Hotelchecks: 
neue Ideen und einzigartige Innovationen 
entwickeln und im Hotelalltag umsetzen. 
Ich will dem Hotelier Mehrwert bieten, 

ihm aber auch helfen, 
eine noch bessere Koste-
neffizienz zu erreichen. 
Dies ist möglich, wenn der 
Tester das Haus von A bis Z 
kritisch-konstruktiv durch-
leuchtet. 

Die Hotelchecks, wie ich 
sie entwickelt und konzipiert 
habe, sind eine Novität für die Branche. 
Sie unterscheiden sich deutlich von den 
sogenannten Mystery-Checks, wo es nur 

darum geht, Mängel und Schwachstellen 

aufzuzeigen – dies auf der Grundlage einer 

nackten Stärken-Schwächen-Analyse. 

Denn was der Hotelier dringend braucht, 

sind massgeschneiderte Lösungen für sei-

nen Betrieb. Ideen und Massnahmen, die 

relativ einfach und kostengünstig im All-

tag umgesetzt werden können.
Leider existieren in der Schweiz 

immer noch (zu) viele austauschbare 
Hotels, die dem Gast die üblichen Grund-
leistungen anbieten: Zimmer, Dusche, 
Minibar, Gratis-Internet und Frühstück. 
Positionierung? Ein Fremdwort in sol-
chen Häusern. Neue Ideen oder gar In
novationen? Kein Thema in diesen 
08/15-Hotels.

Meine Vision: Ich wünsche mir in der 
Schweiz noch mehr einzigartige, authen-
tische, unverwechselbare Hotels – geführt 
von leidenschaftlichen Gastgebern, die 
ihren Betrieb mit Herz, Verstand und 
hoher Professionalität führen. Hotels, die 
die Erwartungen der Gäste nicht bloss 
erfüllen, sondern übertreffen. Die er
wähnten Hotelchecks führen dazu, dass 
diese Vision nicht eine Vision bleibt,  
sondern gelebter Hotelalltag ist.

PS: Oft werde ich gefragt, in welchen 
Bereichen der Hotels die grössten Mängel 
und Schwachstellen existieren. Hier 
meine «Hitparade der grössen Defizite in 
Schweizer Hotels»:

1.	 Check-in: Von herzlichem Empfang 
keine Rede. Der Start ins «Abenteuer 

Hotel» beginnt nicht selten 
mit mühsamen Check-in-Ri-
tualen. Oft prägen Formali-

täten, Meldezettel, Kredit-
karte, Ausweiskontrolle und 

so weiter den Empfang im Hotel.

2. Mangelnde Aufmerksamkeit 
im Service (vor allem in der  

Gastronomie). Der Gast wird zu wenig 
wahrgenommen. Der Service läuft  
routiniert ab, Individualität ist ein 
Fremdwort.

3.	 Keine Zusatzverkäufe im Bereich Food 
& Beverage. Dabei könnte man hier 
Gäste glücklicher und den Hotelier 
etwas reicher machen.

4.	 Mangelnde Weinkompetenz. Oft fehlt 
den Serviceleuten (und sogar den Res-
taurantchefs) das nötige Weinwissen 
und Know-how.

5.	 Mitarbeitende, die Dienst nach Vor-
schrift machen. Sie machen ihren Job 
in der Regel korrekt und professionell, 
aber es fehlt ihnen so etwas wie das 
innere Feuer.

6.	 Check-out: Von herzlicher und persön-
licher Verabschiedung keine Rede. Im 
Mittelpunkt stehen oft nur die Rech-
nung und die Frage: Bezahlen Sie bar 
oder mit Kreditkarte?
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«Jedes einzelne 
Kr iter ium  
w ird genau  
ana lys ier t .»

«Ich wünsche 
mir noch mehr 
einz igar t ige 

Hotel s .»


