
Marco Münster

A
uffällig unauffällig in Jeansjacke und
mit einer Sporttasche über der Schul-
ter checkt Karl Kadner mit einem Kol-
legen im Rogner Hotel Hundertwas-
ser im österreichischen Bad Blumau

ein. Kaum auf seinem Zimmer, wird es hektisch.
Jetzt heißt es, keine Zeit zu verlieren, schnell

das „Bitte nicht stören“-Schild vor die Zim-
mertür, und los geht’s: Mit dem Finger fährt
Kadner über Schränke, Bilderrahmen und Gar-
dinenstangen – alles staubfrei. Dann hebt er das
Bettlaken an und wird fündig: Haare auf der
Matratze. Die Beweise zieht er mit einem Strei-
fen Tesafilm ab, um die kleine Nachlässigkeit
des Reinigungspersonals zu dokumentieren.

Karl Kadner ist kein gewöhnlicher Gast. Er
ist Hoteltester. Mit seinem Beratungsunterneh-
men Kadner Hotel Consulting prüft er Hotels
auf Herz und Nieren. Deshalb ist er heute hier.

Als Nächstes ist die Minibar an der Reihe:
Kadner prüft die Verfallsdaten 
von Schokoriegeln und Erfri-

schungsgetränken „Da wird schon mal ge-
schlampt“, sagt er, hat diesmal aber nichts zu
beanstanden. Ein gewissenhafter Tester ist sich
für nichts zu fein: In den Toiletten muss Kadner
auch unter den Rand schauen. Doch das Reini-
gungspersonal hat gute Arbeit geleistet.

839 Fragen muss der Tester
in zwei Tagen abhaken

In einer halben Stunde ist die Zimmerprüfung
erledigt. Dann gibt Kadner die Ergebnisse in
den Laptop ein, füllt die vorgefertigten Formu-
lare aus und schreibt sein Kurzresümee. Länger
dauert’s, wenn sich die Mängel in einem Zim-
mer häufen. Denn tritt ein gravierender Mangel
auf, lassen weitere nicht lange auf sich warten.
„Dann wird man misstrauisch,meist zu Recht.“

Kadners hektische Betriebsamkeit hat einen
Grund: 839 Fragen muss er während seines
zweitägigen Aufenthalts im Rogner Hotel be-
antworten: Ist das Hotellogo nachts gut be-
leuchtet? Tragen die Feuerlöscher aktuelle Prüf-
siegel? Gibt es Ablagen für Brillenträger in den
Saunen? „Da ist effektives Arbeiten gefragt, will
man nicht jeden Weg doppelt gehen.“

Seine Tests reichen von der Sparversion mit
300 Fragen und Kriterien – etwa wenn ein

Hotelier nur prüfen will, ob die Mitarbei-
ter seine Standards auch umsetzen – bis

zur Luxusausgabe mit bis zu 1700 Fragen.
In diesem Fall könne ein Testbericht schon

mal 150 Seiten und mehr um-
fassen, etwa wenn Kadners
Team einen Ferienclub unter
die Lupe nimmt. Dazu kommt
eine umfangreiche Fotodoku-

mentation von bis zu 60 Bildern. Generell gilt:
Je mehr weiche Faktoren ein Hotel hat – wie
Sport, Freizeit, Entertainment und Familien-
programm –, desto mehr Fragen sind nötig.

Die Gewichtung der einzelnen Kriterien
legt Kadner in einem Vorgespräch mit der Ho-
telleitung fest. Besonders wichtige Ausstat-
tungs- und Service-Merkmale bekommen die
Gewichtung drei, weniger Wichtiges wird nur
ein- oder zweifach gewichtet. „Wir machen
dem Hotelier klar, wie sein Haus aus der Sicht
des Gasts funktioniert“, sagt Kadner, der seine
Audits auf Anforderung und Standards des je-
weiligen Auftraggebers zuschneidet.

19 Uhr: Kadner ist unterwegs zum ver-
meintlich angenehmen Teil des Abends – dem
Büfetttest. Doch auch der erfordert höchste
Konzentration. Da es unmöglich ist, die bis zu
100 Fragen im Kopf zu behalten, greift Kadner
zu einem Hilfsmittel. Die verkleinerten Fragen-
formulare dienen als Spickzettel während des
Abendessens. Damit’s nicht zu auffällig wird,
verschwindet er auch schon mal auf die Her-
rentoilette und füllt dort weiter aus – und kann
so den Sanitärbereich in Augenschein nehmen.

Am Essen und der großen Speisenauswahl
im Hundertwasser Hotel hat Kadner nichts zu
bemängeln. Allenfalls Kleinigkeiten fallen auf:
So enttarnt er die Cremespeisen als Fertig-
produkte, „allerdings sehr gut verfeinert und
kaum als solche wiederzuerkennen“. Zudem
seien die Namensschilder der Service-Mitar-
beiter zu klein und daher nur schwer lesbar.
„Und die Kellner betreiben kein aktives Upsel-
ling.“ Im Klartext: Sie bieten keine weiteren
Getränke an, um den für ein Hotel wichtigen
Food-&-Beverage-Umsatz zu steigern.

REPORTAGE: Unterwegs mit einem Hoteltester im Rogner Hotel Hundertwasser in Österreich

Spickzettel: Die 
verkleinerten
Frageformulare
dienen als Hilfe

beim Test des
Abendmenüs.

Der Hotel-
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Zweck der kommentier-
ten Mystery Checks er-
füllen. Sie dienen den
Hotels meist der eigenen
Qualitätskontrolle, wer-
den aber auch zur Beob-
achtung der Konkurrenz
oder vor der Übernahme
eines Hotels eingesetzt.
So bekommt Kadner oft
Aufträge von Hotelket-
ten, Häuser von Mitbe-
werbern unter die Lupe
zu nehmen. Besonders
beliebt ist dies bei neu
eröffneten Hotels.

Nach dem Dämpfer
mit dem Zimmerservice macht sich Kadner auf
in den Wellness-Bereich. Die Hundertwasser-
Therme mit ihrer großen Saunalandschaft
wirkt sehr gep”egt … obwohl sie zum Zeit-
punkt des Aufenthalts stark frequentiert ist, da
sie auch der Öffentlichkeit zugänglich ist.

Der großzügige Solarienbereich erweist sich
ebenfalls als vorbildlich und glänzt mit detail-
lierten Benutzerhinweisen. Auch das Œenorm
breite Spektrum• an Gruppentherapien und
Einzelbehandlungen überzeugt Kadner … von

Lomi Lomi Nui, einer hawaiianischen Massa-
ge, über eine Klangtherapie bis hin zu Ayurve-
da-Tagen. Und das alles unter fachkundiger
Aufsicht. Einziger Kritikpunkt: Der Fitness-
raum erweist sich als Stiefkind mit wenig Gerä-
ten, zu denen genaue Nutzerhinweise fehlen.

Das Menü überzeugt,
nur der Rotwein ist zu warm

Der gelernte Hotelier ist auch ausgebildeter
Ski-,Surf- und Tauchlehrer und muss bei Sport-
und Wellness-Trends immer auf dem neuesten
Stand sein: ŒWie soll ich sonst das Sportange-
bot quali“ziert beurteilen?• Zudem hilft•s der
Figur. Und die wird beim Restauranttest, bei
dem er nicht unter einem Drei-Gänge-Menü
davonkommt, auf eine harte Probe gestellt.

Im Restaurant Feine Sachen fällt Kadner die
Œangenehme Atmosphäre• auf … mit Kerzen-
licht und Pianomusik im Hintergrund. Nur:
Der Raum ist zu warm, was später auch beim
Rotwein zu spüren ist, der deutlich zu hoch
temperiert serviert wird.

Auch bei der Vorspeise gibt es Abzüge: Die
Gnocchi entpuppen sich als matschig, wässrig
und fad im Geschmack. Kadner reklamiert und
testet so zugleich die Beschwerdeabwicklung.

reichhaltigen und kreati-
ven Angebot, das nahezu
perfekt auf die Wellness-
Ausrichtung des Hotels
zugeschnitten ist. So gibt
es neben vielen Bio-
Müslis mehrere Sorten
frisches Obst und Gemü-
se. Längst keine Selbst-
verständlichkeit:Denn in
vielen Häusern stößt der
zuweilen zügellose Ge-
brauch von Fertigpro-
dukten,neudeutsch Con-
venience Food,unange-
nehm auf. Ob Rührei aus
dem Tetrapack oder Spie-
geleier als Tiefkühlware, die zum Zubereiten
nur noch in den Kombidämpfer geschoben
werden: ŒWas man da zum Teil vorgesetzt be-
kommt, grenzt an Körperverletzung.•

So perfekt sich das Frühstücksbüfett prä-
sentiert, so nachlässig erweist sich das Reini-
gungspersonal: Die von Kadner inszenierte
Verunreinigung und Unordnung im Zimmer
wird nur zum Teil bemerkt und entfernt.

ŒZiel für uns muss es sein, immer alles auf-
zudecken•, sagt Kadner. Nur so lasse sich der

AUDIT IST NICHT 
GLEICH AUDIT

Die Hoteltester-Branche unterscheidet
zwischen drei Formen von Audits: 
€ Die so genannten angekündigten Audits, 
die allerdings wenig aussagekräftig sind, da
sich das Hotel minutiös auf den Test vorbe-
reiten und einstellen kann.

€ Audits mit anschließendem Gespräch der
Tester mit der Direktion. Problem: Die Prüfer
sind in der Regel Œverbrannt•, weil sie nach
dem Gespräch der Hotelleitung bekannt
und damit nicht mehr einsetzbar sind.

€ Die Œtotalen• Mystery Checks, bei denen
die Hoteliers nicht wissen, wann der Tester in
ihrem Hotel auftaucht. Das Hotel wird auch
nach dem Audit nicht über den genauen Test-
zeitraum informiert. Dies ist die Methode mit
der größten Aussagekraft, da sich damit ein
unverfälschtes Bild ergibt. MM
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Jetzt anfordern: "Family &
Ferien" und "City & Kultur"  –
unter www.dorint.com oder
0180 / 2 26 25 24 (1 Einheit
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Und die ist tadellos: Der Kellner entschuldigt
sich und bietet eine Alternativ-Vorspeise an.

Das weitere Menü überzeugt Kadner kulina-
risch. Der Service ist ebenfalls einwandfrei. So
nimmt sich der Kellner ausgiebig Zeit, die
große Auswahl an Digestifs zu erklären.

Wermutstropfen: Um halb elf – das Restau-
rant hat sich nahezu geleert – beginnt ein Kell-
ner damit, die Tische für das Frühstück einzu-
decken. Das mache zwar aus operativer Sicht
Sinn, so Kadner. „Doch wir bewerten ein Hotel
nicht aus Sicht des Betreibers, sondern immer
aus Sicht des Gasts“, sagt Kadner. Und wenn
dieser merke, dass in einem Hotel „der Con-
troller unterm Tisch sitzt, ist er verstimmt“.

Fazit des Tests: Das Rogner Hotel Hundert-
wasser ist ein Erlebnis wegen der außerge-
wöhnlichen Architektur. Das konsequente
Konzept überzeugt: eine sehr gepflegte Anlage
mit einem guten bis sehr guten Wellness-Be-

reich.Allerdings mit kleinen Service-Mängeln:
So fehlte die persönliche Ansprache beim
Check-in und beim Auschecken. Auch im
F & B-Bereich wäre eine intensivere Gästebe-
treuung wünschenswert. „Hier fehlen klare
Anweisungen von der Hotelleitung“, so Kad-
ner, der sich mit seinem Kollegen freut, dass sie
auch diesmal unentdeckt geblieben sind.

Dabei geht es nicht immer so entspannt zu:
Als Kadner jüngst eindeutige Anzeichen für
seine Enttarnung sah, musste er handeln. Er
informierte den Hotelvorstand und checkte
aus. Während die Hotelcrew noch frohlockte,
im sicheren Glauben, den Tester enttarnt zu
haben, schickte Kadner noch am selben Tag
einen Testerkollegen in das Hotel. ƒ

www.kadner-hotelconsulting.de
www.rogner.com
www.wellnessverband.de

Der Hoteltest-Report wurde durch die freundliche Unterstützung der
Kadner Hotel Consulting und der Rogner Hotels möglich gemacht.
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