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Einfach sprechen ist hohe Kunst

Wenn ein Gast im Hotel aufschlagt, will er keine Gebrauchsanweisung.
Er will ein Lacheln, einen klaren Satz, ein Gefuhl von Ankommen. Wer

klar und einfach spricht, vermittelt Kompetenz, schafft Vertrauen -

und macht Gasten das Leben leichter. Kommunikationsprofi Dr. Tatjana

Lackner, MBA zeigt, wie Sprache zur Starke im Hotelalltag wird.

Wir leben in einer Welt, in der man Uber alles eine
Masterclass machen kann: vom Handtuchfalten bis
zur Miso-Suppe. Aber die wahre Klasse liegt in der
Reduktion. Wer einfach spricht, zeigt, dass er verstan-
den hat. Wer kompliziert spricht, will selbst wirken.

In der Rhetorik heiBt das Prinzip Occam's Razor:
Streiche alles Uberfliissige. Wenn Du einem Gast
erklarst, wie das WLAN funktioniert, sag nicht:

Unser Netzwerk basiert auf einem dualen Frequenz-
system von 2,4 und 5 GHz.

Sondern: Das WLAN heiSt: SunsetHotel-Free. Kein
Passwort notig.

Simplicity heiBt: Der andere muss nicht denken, um
Dich zu verstehen.

Ein Satz, der sich leicht spricht, klingt auch leicht.
Sag: Ich kiimmere mich gerne darum.
Statt: Ich werde das intern weiterleiten.

Ein Satz ist kein Formular.

Profis in der Hotellerie wissen: Stimme,
Tempo und Wortwahl sind wie Gewiirze;
ein Hauch zu viel und das Gericht Kippt.

Wie beim Design eines Boutique-Hotels. Weniger
Deko, mehr Atmosphare. Weniger Gerede, mehr
Wirkung. Einfache Sprache ist wie eine klare Linie
im Raum: Sie schafft Vertrauen.

Simplicity beginnt mit Empathie. Wenn der Gast
Uberfordert wirkt, liegt es selten an seiner Intelli-
genz, sondern an Deiner Informationsflut. Eine gute
Servicekraft erkennt das sofort; sie liest Gesichter
wie Menlkarten.

Rhetorische Ubung: Fasse die Erklarung Eures
Housekeeping-Prozesses in einem Satz zusammen,
den ein Zwolfjahriger versteht. Wenn das gelingt,
ist Deine Kommunikation glasklar.

Simplicity heiBt nicht, dass Du weniger sagst. Es heifit,
dass Du Wesentliches fiihlbar machst. Beispiel:

Statt: Das Frihstlcksbuffet ist von 6:30 bis 10:30
Uhr gedffnet.

Sag lieber: Ab halb sieben duftet es nach Croissants,
kommen Sie, wenn Sie Hunger haben.

So geht Vereinfachung. Das ist Verflhrung.

Hier sieben Tipps, die das Leben einfacher machen
und fir die Gesprachsfuhrung mit den Gasten rele-
vant ist.

0 Sag weniger, lachle langer!

Statt: Willkommen, darf ich lhnen helfen?
Sag nur: Schon, dass Sie da sind.

Lacheln, Blickkontakt - und Du hast schon gewon-
nen. Worte sind Bonus, Dein Lacheln ist die Haupt-
leistung.

o Komplimente sind Champagner: Selten, kalt, nie
aus der Dose.

Statt generisch zu sagen: Schénen Tag.
Sag besser: Diese Farbe steht lhnen richtig gut.

Prazise, aufmerksam, und der Gast spurt: Du siehst
ihn wirklich.

e Der Gast will keine Wahrheit, er will eine Temperatur.

Wenn er sagt: Es war eine lange Reise, dann antwor-
te nicht mit Wetterbericht oder Fakten, sondern:
Dann habe ich genau das Richtige fiir Sie vorberei-
tet, damit Sie sofort entspannen konnen.

Du verkaufst Wohlbefinden, keine Zimmer.

o Hore zu, als warst Du ein Geheimagent.

Jeder Satz der Kundschaft ist ein neuer Hinweis.
Wenn Du sie beilaufig sagen horst: Ich liebe ruhige
Bars, dann hast Du vieles erfahren flir Deinen
nachsten Spielzug: Gerne zeige ich lhnen gleich un-
seren versteckten Salon.

Lerne zwischen den Zeilen zu lesen und zu handeln.

e Service ist keine Unterwerfung.

Wenn man Dich fragt: Kénnen Sie mir ein Taxi orga-
nisieren? Antworte souveran: Nattirlich, ich lasse es
gleich fir Sie vorbereiten. Ich habe bereits an die
beste Route gedacht.

So bleibst Du charmant, aber in Kontrolle; Luxus
ohne Unterwdirfigkeit.

° Jeder Check-in ist eine Liebesgeschichte mit Ablauf-
datum.

BegriiRe den Gast wie jemanden, auf den Du Dich
wirklich gefreut hast: Ich freue mich, dass Sie da
sind, wir haben lhr Zimmer so vorbereitet, damit Sie
sofort entspannen kénnen.

0 Zeige Begeisterung, sei aufmerksam, aber nicht
aufdringlich.
Wenn der Gast spater geht, soll er denken: Hier war
alles so leicht und angenehm, gerne komme ich wieder.

Hier einige No-Go-Satze im gehobenen Hotelservice,
die Du vermeiden solltest, weil sie den Eindruck von
Unprofessionalitat, Gleichgultigkeit oder fehlender
Empathie vermitteln:

Ich weiB nicht.
o Lasst Dich uninformiert wirken.
« Besser: Ich kldre das sofort ftir Sie ab.

Wir haben gerade keine Zeit.

« Klingt nach Prioritatensetzung zulasten des Gastes.
 Besser: Darf ich mich in 5 Minuten bei lhnen
zurtickmelden?

Das kostet extra.

« Klingt wie ein Verkaufstrick, sehr unpersonlich.
« Besser: Gerne zeige ich Ihnen hier die Optionen.

Ich kann lhnen nicht helfen.

« Absolut tabu! Jeder Gast erwartet Unterstttzung.
« Besser: Ich finde jemanden, der Ihnen helfen kann.

Simplicity ist die Hoflichkeit der Intelligenz.
Inder Welt des Service, wo jede Geste zdhlt,
ist Sprache mehr als Information, sie ist
Haltung. Wer einfach spricht, zeigt Respekt:
vor der Zeit, der Aufmerksamkeit und der
inneren Ruhe des anderen. Simplicity und
Convenience héngen eng zusammen.
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