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1. Das System

1.1.Die Osterreichische Hotelklassifizierung ist ein einheitliches, in ganz Oster-

—

—

reich giiltiges System und bietet Gasten eine verlassliche Orientierungshilfe
fir Hotel- und Beherbergungsangebote. Dariiber hinaus ist die Osterreichi-
sche Hotelklassifizierung Mitglied der Hotelstars Union, die derzeit von
achtzehn europaischen Staaten umgesetzt wird.

.2.Die Einstufung in die jeweilige Sterne-Kategorie erfolgt auf Antrag des Be-

triebes durch unabhangige Kommissionen (siehe Geschaftsordnung Klassifi-
zierungskommission). RegelmaRige Uberprifungen und ein System der lau-
fend erfolgenden Selbstkontrolle sichern die Qualitat.

.3.Mitgliedsbetriebe konnen diese Serviceleistung der Fachgruppen der Wirt-

schaftskammern Osterreichs freiwillig in Anspruch nehmen.

.4.Der Kriterienkatalog fur die Klassifizierung von Hotel- und Beherbergungs-

betrieben unterscheidet zwischen ,,Vollbetrieben* (z.B. Hotel, Pension,
Gasthof) und ,,Betrieben mit eingeschranktem gastronomischen Angebot*
(ehem. Hotel Garni, Fruhstuckspension). Die Unterschiede zwischen den
beiden Betriebsarten liegen im Bereich des gastronomischen Angebotes. Be-
triebe mit eingeschranktem gastronomischen Angebot gibt es nur in den Ka-
tegorien Ein- bis Vierstern.

.Der Kriterienkatalog fur die Klassifizierung von Hotel- und Beherbergungs-

betrieben gilt nicht fiir Appartementhauser oder ahnliche Betriebe, die kei-
ne oder nur geringe Dienstleistung anbieten. Fir diese Betriebe existiert ein
eigener Kriterienkatalog.

.6.Die Einstufungskriterien werden alle funf bis sechs Jahre uberarbeitet, ba-

sieren auf aktuellen Marktbeobachtungen und spiegeln die Erwartungen der
Gaste wieder.

.7.Der Kriterienkatalog zur Osterreichischen Hotelklassifizierung besteht aus

einem Mischsystem mit unbedingt zu erfiillenden Mindestkriterien, einer
Mindestpunkteanzahl und Zusatzpunkten. Dieser Mix ergibt die Anzahl der
zu verleihenden Sterne.

.8.Die Hotel- und Beherbergungsbetriebe werden in funf Kategorien eingeteilt.

.9.In allen Sterne-Kategorien (1*-5*) konnen Betriebe nach Prifung und Erful-

lung der entsprechenden Voraussetzungen das zusatzliche Qualitatsmerkmal
»ouperior® erreichen.




1.10. Die Superior-Stufen sind Qualitats- und Marketinglabels fur Spitzenbetrie-
be in den jeweiligen Kategorien und umschreiben ein ,,Mehr* an Dienst-
leistung. Die Superior-Stufen sind keine eigenen Sternekategorien.

1.11.Zur Erreichung der Superior-Stufen sind - zusatzlich zur Erfullung der ent-
sprechenden Kriterien im Kriterienkatalog zur Hotelklassifizierung - fol-
gende Voraussetzungen erforderlich:
1*Superior: Der Zusatz ,,Superior“ ergibt sich grundsatzlich aus der er-
reichten Punkteanzahl.
2*Superior: Der Zusatz ,,Superior® ergibt sich grundsatzlich aus der er-
reichten Punkteanzahl.
3*Superior: Restaurant' (Kriterium 206), Qualitatsreport (Kriterium 239)
4*Superior: Restaurant' (Kriterium 207), Qualitatsreport (Kriterium 239)
5*Superior: Restaurant' (Kriterium 208), Qualitatsreport (Kriterium 239)
In jedem Fall entscheidet letztendlich die Kommission Uber die Verleihung
der Superior-Stufe.

1.12.Seit uber 20 Jahren sind die - bis Ende 2013 gefuhrten - griin/goldenen
Hotelsterne eine geschiitzte Marke in Osterreich. Mit 1.1.2014 hat in Os-
terreich die sukzessive Umstellung auf die neue Marke der Hotelstars Uni-
on - ,,HOTELSTARS.EU“ - begonnen. Diese genieft ebenso Schutz auf in-
ternationaler Ebene. Hotels sind dazu verpflichtet, nunmehr ausschlieB-
lich das neue Hotelstars Union-Design zu verwenden. Diese registrierte
Marke bietet sowohl Gasten als auch Hoteliers die Sicherheit, dass die Ho-
telsterne nur von tatsachlich klassifizierten Hotels verwendet werden duir-
fen. Somit kann der Gast sicher sein, dass osterreichische Hotelbetriebe
die Marke nur dann zur Verfligung gestellt bekommen, wenn sie die hohen
Qualitatsanspriiche der osterreichischen Hotelklassifizierung erfillen.

1.13.Im Falle einer Herabstufung/Aberkennung von Sternen ist der Betrieb ver-
pflichtet, die Marke bzw. das Logo der neu eingestuften Sterne-Kategorie
zu nutzen bzw. die Nutzung der Hotelsterne zu unterlassen. Bei Konkurs
oder BetriebsschlieBung ist es den Hotels/Appartementhausern und Feri-
enwohnungen untersagt, die Marke ,,HOTELSTARS.EU“ bis zu einer Neu-
einstufung zu nutzen. Daruber hinaus gelten die Bestimmungen zur Nut-
zung der Sternetafeln und der Marke ,,HOTELSTARS.EU* in der jeweils ak-
tuellen Fassung.

1.14.Bei 3*S, 4*S, 5* und 5*S fallen im Rahmen der osterreichischen Hotelklassi-
fizierung Bearbeitungsgebiihren an. Diese konnen von Bundesland zu Bun-
desland variieren. Detaillierte Informationen dazu liegen bei der zustan-
digen Fachgruppe auf. Die Fachgruppen sind Korperschaften offentlichen
Rechts und keine Unternehmer im Sinne des Umsatzsteuergesetzes. Die
Rechnungen berechtigen nicht zum Vorsteuerabzug.

! Das Restaurant muss sich innerhalb des Gebaudes oder im Nachbargebaude befinden,
vorzugsweise uber einen geschlossenen Verbindungsgang erreichbar sein. Die Zahlung ist
uber die Hotelrechnung zu begleichen.



https://www.wko.at/site/hotelsterne/Nutzungsbestimmungen-Sternetafeln.pdf
https://www.wko.at/site/hotelsterne/Nutzungsbestimmungen-Sternetafeln.pdf

2. Allgemeine Beurteilungskriterien

2.1.Der Gesamteindruck
Gesamteindruck und Erhaltungszustand (Einrichtungen und Ausstattungen)
sowie die einwandfreie Sauberkeit und Hygiene eines Betriebes sind Grund-
voraussetzung fiir die Aufnahme in die Osterreichische Hotelklassifizierung.

2.2.Dariiber hinaus sind folgende Punkte fiir die Einstufung in die jeweilige
Kategorie von Bedeutung:

2.2.1. Die Qualitat der Dienstleistung, dazu zahlen auch Auftreten, Klei-
dung, Freundlichkeit und Kompetenz der Geschaftsfihrung und der
Mitarbeiter.

2.2.2. Das auBere Erscheinungsbild, unter anderem die Beschilderung, Zu-
fahrt, Vorfahrt, Parkplatze und Gartenanlage.

2.2.3. Hoteleigene Freizeit- und Zusatzeinrichtungen, wie zum Beispiel
Hallenbad, Sauna, Tagungsraume, Gartenanlage, Garagenparkplat-
ze.

2.2.4. Zufriedenheit der Gaste, Haufigkeit von und der Umgang mit Gaste-
beschwerden.

3. Definition und Abgrenzung der einzelnen Kategorien

3.1.Einstern

Einfache Ausstattung, die Einrichtungen, die fiir eine Ubliche Nachtigung im Be-
trieb notwendig sind, werden insbesondere sauber und in tadellosem Erhal-
tungszustand angeboten.

3.2.Zweistern

Zweckmalige Ausstattung mit etwas Komfort, neben der reinen Nachtigung
werden auch eingeschrankte Serviceleistungen geboten. Die Qualitat der Aus-
stattung wird an ihrer Funktionalitat und Sauberkeit gemessen, die verwendeten
Materialien sind weniger bedeutend.

3.3.Dreistern
Gehobene und einheitliche Ausstattung im Blickfeld des Gastes mit wohnlichem

Charakter. Guter Erhaltungszustand der gesamten Hardware, gehobenes Dienst-
leistungsangebot.

3.4.Vierstern

Erstklassige Ausstattung, groRziigige Raumflachen mit qualitativ hochwertiger,
zeitgemaRer Ausstattung, guter Schallschutz, hohes Dienstleistungsniveau, sehr
guter Erhaltungszustand der gesamten Hardware.

3.5.Fiinfstern

Exklusive, luxuriose Ausstattung, edle, hochwertige Materialien und makelloser
Erhaltungszustand der gesamten Hardware. Architektur, Ausstattung, Ambiente,
Dienstleistungsangebot auf Niveau der internationalen Luxushotellerie.




Perfekte Dienstleistungsqualitat mit sehr hohem Mitarbeitereinsatz, gepruft
durch einen Qualitatsreport.

3.6. Superior

In allen Sterneklassen (1*-5*) gibt es das zusatzliche Qualitatsmerkmal ,,Superi-
or“. Dieses umschreibt ein ,,Mehr“ an Dienstleistung. Das ,,S“ steht fur ,,Superi-
or“, ,,Service“, ,,Subjektive Wahrnehmung“ und ,,Softe Kriterien*, die sich in ei-
ner hoheren Punkteanzahl niederschlagen. Um diesen Zusatz zu erreichen, ist
bei 3*S/4*S/5*/5*S eine Uberpriifung der Servicequalitat mit entsprechend posi-
tivem Ergebnis des zugrunde gelegten Qualitatsreports erforderlich.

Das Klassifizierungsverfahren

4.1.Der Antrag

Der Betriebsbeauftragte beantragt mit dem ausgefuillten Antragsformular
bei der jeweiligen Fachgruppe die Aufnahme in die Osterreichische Hotel-
klassifizierung und erklart sich mit dem Kriterienkatalog und den Verfah-
rensbestimmungen zur Osterreichische Hotelklassifizierung einverstanden.
Die Antragsformulare stehen auf www.hotelverband.at zum Download zur
Verfiigung. Nach Ubermittlung und Priifung des Antrages durch die zustan-
digen Stellen wird der Betrieb fur das Ausfiillen des Erhebungsbogens zur
Klassifizierung im elektronischen Wege freigeschalten. Bei Neubauten, Um-
bauten und Erweiterung von Beherbergungsbetrieben kann ein Antrag zur
Bewerbung des zu erwartenden Sterne-Standards vor einer offiziellen Ein-
stufung nach einem eigens dafiir vorgesehenen Verfahren gestellt werden.

4.2.Qualitatsreport
Ein Mystery Guesting ist ein Mindestkriterium fur die 3*Superior, 4*Superior,
5* und 5*Superior-Kategorie und wird mindestens einmal innerhalb des Klas-
sifizierungszeitraums durch einen Qualitatsreport mit Hilfe der Online-
Gastefeedback-Plattform TrustYou durchgeflihrt, ausgewertet und doku-
mentiert (Kriterium 239 im Kriterienkatalog zur Osterreichischen Hotelklas-
sifizierung 2020-2025). Bei einer Neueinstufung in die Superior-Kategorie
steht es der Klassifizierungskommission frei, einen TrustYou Report oder ein
Mystery Guesting (Test) zu verlangen.

Das positive Ergebnis des erfolgten Qualitatsreports flieBt in die Entschei-
dungsfindung durch die entsprechende Fachgruppe/Kommission ein. Mystery
Guestings in Form von verdeckten Eigenkontrollen durch Hotelketten oder
Hotelkooperationen konnen als gleichwertig betrachtet werden. Bei Vorlie-
gen eines negativen Qualitatsreports kann die Kommission flir eine neuerli-
che Uberpriifung eine Sperrfrist von bis zu einem Jahr auferlegen oder ein
Mystery Guesting (Test) verlangen.

Sofern zum Betrieb (noch) kein Profil auf der angewandten Online-
Gastefeedback-Plattform vorhanden ist oder insgesamt weniger als 100 Be-
wertungen in den letzten 24 Monaten vorliegen, ist der Betrieb zu einem
Mystery Guesting verpflichtet. Diese Uberpriifung hat durch ein unabhangi-
ges Unternehmen aus dem aktuellem Mystery Guest-Pool auf eigene Initiati-
ve und Rechnung des Hoteliers nach Aufforderung durch die Fachgruppe zu
erfolgen. Eine Liste an Firmen, die fur Mystery Guest-Tests im Rahmen der



http://www.hotelsterne.at/

4.3.

Osterreichischen Hotelklassifizierung herangezogen werden konnen, sind
auf www.hotelverband.at veroffentlicht.

Die Uberpriifung

Aufgrund des Kriterienkatalogs zur Hotelklassifizierung, den Angaben des
Betriebsbeauftragten und der Besichtigung des Betriebes stuft die Klassifi-
zierungskommission den Betrieb ein. Bereits kategorisierte Betriebe werden
regelmafig - in einem Zeitraum von 3 bis maximal 6 Jahren - Uberprift. Die
Superior-Klassifizierung ist an die Gultigkeitsdauer der Basissterne gekop-
pelt. 5*Superior Betriebe werden alle drei Jahre Uberpruft. Im Zuge der
Uberpriifung kann die Einstufung bestatigt, geandert oder aberkannt wer-
den. Kommissionsbeschlusse werden dem Betrieb schriftlich mitgeteilt. Mit
dem Ausfiillen des Erhebungsbogens unterzieht sich der Hotelier gleichzeitig
einer regelmahigen Selbstkontrolle. Dabei bestatigt der Betrieb schriftlich
gegenuber den Fachgruppen die Erfullung der relevanten Kriterien seiner
Kategorie. Es liegt im Eigenverantwortungsbereich eines jeden Hoteliers,
wesentliche Veranderungen und/oder Umbauten im Betrieb unverziiglich
der jeweiligen Fachgruppe zu melden. Bei Betriebsubergaben und -
ubernahmen verfallt grundsatzlich die jeweilige Sternekategorie des Betrie-
bes, weshalb seitens des Hoteliers ein neuerlicher Antrag an die Fachgruppe
zu stellen ist. Betreiberwechsel oder Insolvenz des Betriebes sind der Fach-
gruppe im jeweiligen Bundesland zu melden. Die Uberpriifung erfolgt gene-
rell nur bei gedffnetem/laufendem Betrieb. Die Kommission ist berechtigt,
samtliche Betriebsbereiche zu besichtigen. Dariiber hinaus kann die Kom-
mission den klassifizierten Betrieb unangekiindigt jederzeit umfassend be-
sichtigen (z.B. auch Zimmer, die vom Hotelier nicht fir den Kommissionsbe-
such vorbereitet wurden). Im Rahmen des Kommissionsbesuches konnen zu
Dokumentationszwecken Fotos gemacht werden.

4.4.Die Kommissionen

4.4.1. Ein- bis Vierstern, Ein- bis Vierstern-Superior sowie Fiinfstern
und Fiinfstern-Superior
Der ,,Klassifizierungsausschuss® (1*-4*S in allen Bundeslandern sowie
5*/5*S in Salzburg, Tirol und Vorarlberg) wird vom Fachgruppenaus-
schuss jeweils nach der Wirtschaftskammerwabhl fur den Zeitraum
bis zur nachsten Wirtschaftskammerwahl bestellt (Vorschlagsrecht
Obmann und Geschaftsfiihrung) und ist auf Bundeslandebene bei der
jeweiligen Fachgruppe Hotellerie in der Wirtschaftskammer einge-
richtet.
In Wien ist der Fachausschuss flr die Klassifizierung der Wiener Ho-
tel- und Beherbergungsbetriebe (1*-4*S) beim Wiener Tourismusver-
band eingerichtet. Die Zusammensetzung dieses Fachausschusses, in
dem auch externe Experten beigezogen werden, regelt eine eigene
Geschaftsordnung.

Der ,5*/5*S-Sterne-Cluster“ wird vom Fachgruppenausschuss der
Bundeslander Burgenland, Karnten, Niederosterreich, Oberoster-
reich, Steiermark und Wien jeweils nach der Wirtschaftskammer-
wahl fir den Zeitraum bis zur nachsten Wirtschaftskammerwahl be-
stellt. Die Entsendung der einzelnen Mitglieder in diesen Cluster
wird vom Fachgruppenausschuss auf Bundeslandebene beschlossen.



http://www.hotelverband.at/

Fur die Kommissionierung vor Ort wird bei 1*-4*S aus dem Klassifi-
zierungsausschuss eine Kommission mit mindestens zwei Kommissi-
onsmitgliedern, bei 5*-5*S aus dem Klassifizierungsausschuss bzw.
dem 5*/5*S-Cluster eine Kommission mit mindestens drei Kommissi-
onsmitgliedern zusammengestellt.

4.4.2. Haftung
Fur Schaden, die aufgrund leichter Fahrlassigkeit der Kommissions-
mitglieder entstanden sind, wird eine Haftung einvernehmlich aus-
geschlossen. Die Haftung fur Schaden Dritter, fur entgangene Ge-
winne oder nicht erzielte Ersparnisse wird ebenfalls ausgeschlossen.
Dieser Haftungsausschluss gilt flir samtliche Verfahrensebenen und
Kommissionen.

4.5.Einspriiche
Der Betriebsbeauftragte kann gegen die Einstufung oder Nichteinstufung in
eine Kategorie binnen vier Wochen ab Zustellung der schriftlichen Ausferti-
gung der Kommissionsentscheidung mittels eingeschriebenen Briefes Ein-
spruch erheben. Der Einspruch ist zu begriinden und das Begehren auszufih-
ren. Der Einspruch ist bei der jeweiligen Fachgruppe Hotellerie einzubrin-
gen. Der Einspruch hat grundsatzlich aufschiebende Wirkung, es sei denn,
die Klassifizierungskommission schlieBt mit einstimmigem Beschluss die auf-
schiebende Wirkung aus, wenn insbesondere die allgemeinen Beurteilungs-
kriterien der Klassifizierung nicht erfullt werden. Ein neuerlicher Antrag auf
Einstufung in eine Sternekategorie kann erst dann gestellt werden, wenn
die von der Klassifizierungskommission beanstandeten Mangel nachweislich
behoben bzw. die erteilten Auflagen erfullt wurden.

4.6.Behandlung von Einspriichen
4.6.1. Ein- bis Fiinfstern
Bei Ein- bis Funfstern-Betrieben Uberpruft eine Regionalkommission -
deren Zusammensetzung Uber die jeweilige Fachgruppe im Bundes-
land erfolgt - die Entscheidung der Klassifizierungskommission.

Die Regionalkommission setzt sich aus mindestens zwei Mitgliedern
aus anderen Bundeslandern zusammen. Zudem sollte ein nicht
stimmberechtigtes Mitglied aus dem betroffenen Bundesland dabei
sein, welches in das Verfahren bislang nicht eingebunden war. Die
Regionalkommission entscheidet einstimmig.

Die Regionalkommission besichtigt den Betrieb und fertigt einen Be-
richt fur die Oberkommission (siehe Geschaftsordnung Oberkommissi-
on) an. Dieser Bericht erfolgt sowohl im positiven als auch im negati-
ven Fall. Die Oberkommission - entscheidet binnen sieben Monaten
und fuhrt Beschlussprotokolle, aus denen die Entscheidungsgriinde
hervorgehen. Die Entscheidung wird dem Einspruchswerber und der
zustandigen Fachgruppe vom Fachverband Hotellerie schriftlich mit-
geteilt. Die Kosten fur die Regionalkommission tragt der Betrieb.

4.6.2. Superior-Stufen und 5* - Qualitatsreport
Der Betriebsinhaber kann gegen die Nichteinstufung in eine Superior-
Stufe binnen vier Wochen ab Zustellung der schriftlichen Kommissi-




onsentscheidung mittels eingeschriebenen Briefes Einspruch bei der
jeweiligen Fachgruppe erheben.

Kommt die Klassifizierungskommission hinsichtlich der Erfiillung der
Kriterien zu einem negativen Ergebnis, wird im Einspruchsfall eine
Regionalkommission von der Fachgruppe eingesetzt, die nach einer
weiteren Besichtigung ein Gutachten fur die Oberkommission erstellt.
Die Oberkommission entscheidet binnen sieben Monaten. Die Mittei-
lung Uber die Entscheidung an den Betrieb ergeht durch den Fachver-
band.

Im Falle des Einspruches gegen die Einstufung oder Nichteinstufung
aufgrund eines negativen Qualitatsreports wird seitens der Fachgrup-
pe eine akkreditierte Mystery Guest-Firma mit der Durchfiihrung einer
nochmaligen Analyse beauftragt. Anschliefend ist eine nochmalige
Besichtigung durch die Regionalkommission vorgesehen. Die Entschei-
dung und Mitteilung erfolgt durch die Oberkommission im Fachver-
band.

Die Kosten fur den erforderlichen Mystery Guest-Test sowie fur die
Regionalkommission sind vom Einspruchswerber zu tragen.

5. Bestimmungen und Datenschutzerklarung

5.1.Mindestkriterien
Der Hotelier/Antragsteller bestatigt, dass die Mindestkriterien in der ange-
strebten Sterne-Kategorie - 1* bis 5*Superior - erfiillt werden.

5.2.Richtlinien und Verfahren
Der Hotelier erklart sich mit dem Kriterienkatalog und den hier zugrundelie-
genden Verfahrensbestimmungen der osterreichischen Hotelklassifizierung in
der jeweils giiltigen Fassung einverstanden, vor allem mit dem System der
regelmaBigen Selbstkontrolle. Im Falle von Anderungen des Kriterienkatalogs
bzw. der Verfahrensbestimmungen werden die Betriebe von den jeweiligen
Fachgruppen rechtzeitig schriftlich informiert.

5.3.Registrierte Bildmarke
Der Hotelier verpflichtet sich hiermit, die beim Harmonisierungsamt fiir den
Binnenmarkt registrierte Bildmarke ,,HOTELSTARS.EU* der jeweils entspre-
chenden Kategorie ausschlieBlich im Sinne der jeweils geltenden Verfahrens-
bestimmungen zu verwenden.

5.4.Datenschutz
Im Zuge des Antrages auf Einstufung in die 1*-5*S-Kategorie stimmt der Hote-
lier zu, dass seine personenbezogenen Daten sowie die von ihm im Erhe-
bungsbogen zur Hotelklassifizierung angegebenen Merkmale zum Zweck der
Klassifizierung und Servicierung seines Betriebes von der zustandigen Fach-
gruppe Hotellerie im jeweiligen Bundesland, vom 5*/5*S-Sterne-Cluster und
dem Fachverband verarbeitet werden. Darliber hinaus stimmt der Hotelier
der Datenubermittlung - bestehend aus Hotelname, Adresse, Telefonnum-
mer, Fax, Email, URL, Sternekategorie - an Vertrags- und Kooperations-



https://www.wko.at/Content.Node/hotelsterne/Verfahren-Hotelklassifizierung-2015-2020.pdf
https://www.wko.at/Content.Node/hotelsterne/Verfahren-Hotelklassifizierung-2015-2020.pdf

partner nur fur statistische Zwecke als auch zur Kommunikation seiner er-
langten Sternekategorie zu. Die Zustimmung zur Datenverarbeitung kann je-
derzeit widerrufen werden.

Im Zweifelsfall findet die deutsche Fassung Anwendung.

Riickfragehinweis:?

Mag. Maria Schreiner | Mag. Maria Dinbock

Fachverband Hotellerie | Wiedner Hauptstr. 63 | B4 08 | 1045 Wien
T: +43-(0)5-90-900-3554 | F: + 43-(0)5-90-900-3568

E: hotels@wko.at

W: http://www.hotelverband.at

Wien, am 14. Juli 2020

2 Alle Angaben erfolgen trotz sorgfaltiger Bearbeitung ohne Gewahr. Eine Haftung des Autors oder des Fachver-
bandes ist ausgeschlossen.
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