68 Aula Alemana

Effektives Deutschtraining fUr Hotels

7 Satze, die Beschwerdesituationen im
Hotel entscharfen

Praxistraining for mehr Kommunikationssicherheit im
Gdastekontakt

Im Hotel entscheidet nicht perfekte Grammatik. Es entscheidet, wie sicher ein
Mitarbeitender in stressigen Momenten kommuniziert.

Wenn ein Gast genervt reagiert, steigt der Druck. Genau dann bricht Sprache oft weg, nicht
wegen fehlendem Wissen, sondern wegen Stress.

Dieses PDF zeigt sieben zentrale Satze, die im Beschwerdemanagement sofort Stabilitét
schaffen - fOr Mitarbeitende und fUr Gdste.

Warum diese Satze wirken

Gaste wollen in einer Beschwerdesituation vor allem drei Dinge:
1. Gehort werden
2. Ernst genommen werden
3. Sicherheit spUren

Diese sieben Satze erfillen genau diese drei Funktionen.

Kurz. Klar. FUhrend.

Die 7 Rettungssatze im Hotelalltag

1. Zeit gewinnen - ohne Unsicherheit zu zeigen
,Einen Moment bitte.”

Warum?
Kurze, neutrale Formulierungen signalisieren Kontrolle.

Vermeiden Sie lange Erkldrungen wie: Ich schaue jetzt erst mal..” Das klingt zdgerlich.

Gemeinsam Wege finden
www.aulaalemana.com | info@aulaalemana.com | +34 611 366 724
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2. Emotion anerkennen
Jlch verstehe, dass das drgerlich ist.”
Nicht diskutieren. Nicht rechtfertigen. Zuerst anerkennen.

Das senkt die emotionale Spannung sofort.

3. Verantwortung Ubernehmen
,lch kimmere mich darum.®
Das ist einer der wichtigsten Satze im Hotel.

Er signalisiert: Das Problem ist jetzt in sicheren Handen.

4. Handlung ankindigen
Jlch prife das sofort.”

Das Wort ,sofort” wirkt stérker als jede Entschuldigung. Gaste wollen Handlung, nicht
Erkl&rung.

5. Gesprdach fUhren - nicht reagieren
,Einen Moment bitte - ich erklare das kurz.”

Hier Ubernimmt der Mitarbeitende wieder die FUhrung. Ruhige Struktur reduziert Eskalation.

6. Ergebnis absichern
Jlch komme gleich wieder zu lhnen.®

Nie einfach weggehen. Transparenz schafft Vertrauven.

7. Beziehung stabilisieren
,Danke fur lhre Geduld.”

Respekt erzeugt Ruhe. Dieser Satz dreht die Dynamik wieder ins Positive.
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Der entscheidende Unterschied

Viele internationale Mitarbeitende kénnen Standarddialoge fuhren.

Aber: Unter Stress greifen sie auf zu lange, unsichere oder Uberhéfliche Formulierungen
zurick.

Das Problem ist nicht das Sprachniveau, sondern fehlende Trainingsroutine in emotionalen
Situationen. Und genau hier entscheidet sich, ob:

— eine Beschwerde geldst wird
oder

— eine negative Onlinebewertung entsteht

FUr Mitarbeitende

Wenn Sie in solchen Momenten nervés werden, bedeutet das nicht, dass Sie ungeeignet
sind. Es bedeutet, dass lhnen |hr Job wichtig ist. Kommunikationssicherheit ist trainierbar.

Ruhe schlagt Grammatik.

FOr HR & Hotelleitung

Beschwerdesituationen folgen Mustern und Muster sind trainierbar. Kontextbasiertes
Sprachtraining im Hotel reduziert:

— Eskalationen im Géstekontakt
negative Bewertungen zur Kommunikation

Unsicherheit im Team

R

emotionale Uberforderung

HotelDeutsch Pro

Ein berufsbezogenes Sprachtrainingssystem fir internationale Hotelteams.
Konzipiert fUr Hauser, die:

— Kommunikationsrisiken strategisch managen

— Bewertungsscores aktiv stabilisieren

— internationale Mitarbeitende langfristig binden mochten

Das Training lauft parallel zum Betrieb, ohne operative Ausfallzeiten.
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Ndchster Schritt

Gerne analysieren wir:
— typische Beschwerdesituationen in Ihrem Haus
— Bewertungskommentare mit Kommunikationsbezug

— aktuelle Trainingsstrukturen

Kostenloses Erstgesprdéch vereinbaren

https://aulaalemana.com/kontakt
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