— Die Stammgaste geben den Hoteliers Sicherheit,
sie kénnen aber auch die notwendige Entwicklung bremsen
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das sorgfdltig gepflegt wird. Aber Stammgdste kénnen auch ein Hindernis fiir Innovationen sein
und damit eine notwendige Weiterentwicklung behindern.

Bozen — Wenn der Tourismusberater
und Neo-Hotelier Thomas Gerstgras-
ser das Thema Stammgéste anschnei-
det, ist er hin und her gerissen zwi-
schen einer vorsichtigen Begeisterung
und einem guten Schuss Skepsis. ,,Ich
wiirde®, empfiehlt er, ,einen Artikel
zu diesem Fragenkomplex mit dem Ti-
tel ,Stammgast — Freud und Leid‘ tiber-
schreiben, wobei vielen Fremdenver-
kehrstreibenden zwar die Freude ins
Gesicht geschrieben steht, wihrend die
leidvollen Begleiterscheinungen zuwei-
len oft zu wenig beachtet werden.“ Thr
Vier-Sterne-Hotel ,,Arosea” in St. Wal-
burg in Ulten, das zu Weihnachten
2007 eroffnet wurde, haben Thomas
und Anne Gerstgrasser klar positioniert,
sodass sich die Frage nach einer Neu-
ausrichtung und Weiterentwicklung
vorerst nicht stellt. Im Gegenteil: Erst
einmal gilt es, Giste zu gewinnen, was

mit erheblichen

Der Stammgast ~ Kosten verbunden
bringt Freude ist. Uberzeugen das
und Leid Haus und sein An-

gebot Kunden, kom-
men diese vermutlich immer wieder; sie
werden zu (wertvollen) Stammgasten.
Koénnen sie und ihre <onﬁm=c:mg und
Wiinsche einmal zu einem Faktor wer-
den, der sich negativ auswirkt?
Aufgrund seiner Erfahrungen, die
er bei Beratungsprojekten gesammelt
hat, beantwortet Gerstgrasser diese Fra-
ge mit einem deutlichen Ja. ,Stamm-
gaste®, sagt er, ,,sind zuerst einmal et-
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betonen Fachleute, weil sonst Neuerungen behindert werden

was recht Positives; sie sichern eine
Grundauslastung, sie geben Sicherheit,
sie erleichtern die Planung — und es
ist billiger, sie zu betreuen, als Marke-
tingaktionen zu setzen, um neue Giste
zu gewinnen.“ Gut eingefiihrte Hotels

weisen einen Stammgasteanteil von bis
zu 80 Prozent auf, wobei es jahreszeit-
liche Schwankungen geben kann. Und
ein Anteil von 50 Prozent an Stamm-
gasten ist durchaus normal in Stidtiro-
ler Hotels, wobei ein Stammgast nicht

unbedingt ein Kunde ist, der jedes Jahr
(und woméglich jedes Jahr um dieselbe
Zeit) kommt, sondern einer, der seinen
Urlaub auch anderswo verbringt, aber
immer wieder einmal kommt. Hoteliers
pflegen ihre Stammgiste, und sie tun
gutdaran, darin sind sich Fachleute ei-
nig. Allerdings hat ein hoher Anteil an
Stammgdasten auch Nebenwirkungen,
die mit der Zeit fiir einen Anbieter ge-
fahrlich sein konnen, ist Gerstgrasser
iiberzeugt, und eine kurze Umfrage
unter Hoteliers zeigt, dass er mit die-
ser Einschétzung nicht allein auf wei-
ter Flur ist.

Wo liegen denn die Gefahren?
~Stammgdste”, erldutert der Tourismus-
berater, ,wollen einerseits Vertrautes
wiederfinden, anderseits mit allerlei
Neuerungen iiberrascht werden. Sie
lassen aber oft spiiren: Achtung, mehr
zahlen will ich nicht. In letzter Konse-
quenz heif’t dies, dass Preiserhchungen
nur im AusmaR der allgemeinen Teue-
rung akzeptiert werden, etwas weiter
reichende Anpassungen nach oben, die
aufgrund von vorgenommenen Investi-
tionen notwendig sind, aber bei einem
erheblichen Teil der Stammgiste auf
Widerstand stoRen, was zur Folge hat,
dass sie nicht mehr kommen.*“

Gerstgrasser fordert dazu auf, die
Auslastung nicht als absolute GroRRe
zu sehen, sondern vor dem Hintergrund
der Preisgestaltung. Stammgéiste wiir-
den in manchen Fillen zwar zu einer
guten Auslastung beitragen, aber nicht
zu einem guten Betriebsergebnis, wenn
sie nur durch Verzicht auf notwendige

Preiserh6hungen

Preise sind gehalten werden.
wichtiger als Besonders Hotels in
Auslastung der Drei-Sterne-Ka-

tegorie hitten teil-
weise trotz guter Auslastung schwer
zu kdmpfen, weil sie in Infrastruktur
und Leistung eine hohe Qualitit bie-
ten, aber bei einem hohen Stammgis-
teanteil nur vergleichsweise niedrige
Preise erzielten. ,Das Haus voll, aber
die Geldtasche leer*, beschreibt Gerst-
grasser dieses Dilemma mit einem sehr
plastischen Vergleich.
Problembeschreibungen rufen nach
Problemlésungen. Der Tourismusbera-
ter warnt vor einem Preiskampf nach
unten, zumal ein Qualititstourismus,
wie er den Werbestrategien der SMG
entspricht, nicht mit Billigangeboten
umgesetzt werden kann. Gerstgrasser:
~Natiirlich ist eine jede Hoherqualifizie-
rung, etwa der Wechsel von der Drei-
in die Vier-Sterne-Kategorie, ein Bruch,
der es erfordert, neue Géisteschichten
anzusprechen, da sehr viele Stamm-
gdste einen solchen Wechsel nicht mit-
machen. Aber Eng das Hmﬁ das m_mﬁz-
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Preise erzielt werden miissen, die die
Betriebs- und Investitionskosten de-
cken und eine kontinuierliche Weiter-
entwicklung ermdglichen. Ein Hotelier
muss sich im Falle einer Umstrukturie-
rung fragen, wie viele seiner Stammg-
ste eine Preissteigerung um beispielswei-
se zehn Euro je Nacht mitmachen wiir-
den, ob nicht die Erlgse unterm Strich
bei einer leicht abnehmenden Ausla-
stung hoher wiren und ob es nicht loh-
nend wére, neue Giste zu gewinnen, an-
statt alte mit den gewohnten, aber auf-
grund von Verbesserungen lingst iiber-
holten Preisen zu halten.“

Eine kurze Umfrage der SWZ zeigt,
dass sich viele einheimische Hoteliers
der Stammgaste-Problematik durchaus
bewusst sind. ,,Stammgéste sind wich-
tig, und wir haben seit der Hoherquali-
fizierung unseres Hauses im Jahr 2000,
in deren Folge wir eine Umschichtung
der Gastestruktur erfahren haben, viele

neue treue Gaés-
Investitionen te gewonnen®, sagt
nicht von Stamm- Otmar Zimmer-
gasten abhidngig hofer vom Hotel
machen Schwarzenstein in

Luttach im Ahrntal.
»Zwischen 50 und 60 Prozent unserer
Kunden sind Stammgiste, aber ein Ho-
telier darf niemals Investitionsentschei-
dungen von deren Meinung abhingig
machen. Diese begriif$en nimlich zwar
Verbesserungen, machen in deren Folge
notwendige Preissteigerungen von 20
und mehr Prozent aber nur teilweise
mit und wandern mit dem Hinweis ab,
dass sie die neue Saunalandschaft oder
eine andere Einrichtung ja gar nicht
brauchen.” Zimmerhofer plidiert da-
fiir, jede Positionierung mit Blick auf
den Markt, nicht auf die derzeitigen
Stammgéste vorzunehmen.

Ahnlich urteilt Martin Prugger vom
Hotel Post in Olang. ,Man soll schon
auch auf seine Giste horen, aber ma-
chen, was man selbst fiir gut und richtig
halt. Die Stammgiste geben namlich oft
vor, das Vertraute zu suchen, nicht das
Neue, aber ein Betrieb braucht Innova-
tionen, sonst bleibt er stehen, und ein
Hotel, das sich nicht weiterentwickelt,
verliert kontinuierlich an Attraktivi-
tat.” Prugger verweist allerdings auch
darauf, dass die Gaste derzeit sehr preis-
sensibel sind; sie begriiRten zwar Neu-
erungen, aber kosten sollten sie nichts
oder zumindest nicht erheblich mehr
als gewohnt. ,,Der Stammgast will die
Ist-Situation nicht missen, aber er will
auch standig tiberrascht werden und se-
hen, dass sein Geld investiert wird.“

»Stammgdste zu haben ist positiv,
und Stammgdste sind auch durchaus
offen fiir Neuerungen, ja, sie sehnen
sich nach kleinen und gréReren Ver-
besserungen. Aber sie sind ein wenig
verwohnt und nehmen viele Dinge als
selbstverstdndlich hin. Wir sind des-
halb auch froh dariiber, stindig neue
Gdste zu gewinnen, denn das steigert
die Motivation, und die neuen Kunden
sind unterm Strich aufgeschlossener fiir
Innovationen®, merkt Pepi Nestl vom
Hotel Erika in Dorf Tirol an. Er betont,
dass die Gaste Preiserh6hungen in der
Regel akzeptieren, wenn das Plus an
Leistungen kommuniziert und sicht-
bar, splirbar gemacht wird. Allerdings
raumt Nestl ein, dass die Giste seines
Hotels nicht sehr preissensibel sind und
fiir eine noch hohere Qualitit durch-
aus mehr bezahlen.

Cornelia Stremitzer von Hotel
»Griner Baum® in Brixen schlielich
weist darauf hin, dass ein Hotel beides
braucht, Stammgiste und neue Giste,
wobei Stammgiste tendenziell skep-
tischer sind gegentiber Neuerungen,
wahrend die neuen Giste gerade das,
was erneuert worden ist, sehr gut an-
nehmen. Sie hat aber auch die Erfah-
rung gemacht, dass Stammgéste durch-
aus wandlungsfiahig sind. ,Wir hatten
Gaste, die wollten immer im gleichen
Zimmer sein, sind dann aber in eines der
wesentlich grofReren Zimmer im neuen
Klimahaustrakt umgezogen — und sie
zahlen dafiir auch entsprechend mehr.“
Eines ist fiir sie allerdings klar: Wenn
ein Hotel so verandert wird, dass es ganz
andere Gésteschichten anspricht, dann
muss es neu positioniert werden, und
dann muss auch hingenommen werden,
dass Stammgaste wegbleiben.“

Das Restimee ist eindeutig: Stamm-
gdste sind wertvoll, aber es wire fa-
tal, nur sie allein im Auge zu haben.
Denn die Zeiten dndern sich — und ein
Hotel, das sich kaum weiterentwickelt
und hauptsédchlich von der Ressource
Stammgdste zehrt, riskiert, mittelfri-
stig an den Géstebediirfnissen und den
Marktgegebenheiten vorbei zu wirt-
schaften.



