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TEXTEN

Der Kundenbrief wird
zum Marketing-Werkzeug

Anfragen fir weitere Nutzungsrechte an den Verlag

PR-Konzepte, bunte Wer-
beprospekte und fetzige
Claims kénnen noch so
schoén sein - wenn der
Kunde auf unverstandli-
che Briefe stofst, ist er ver-
argert. Genau hier gibt es
Nachholbedarf.

Marketing ist eine Sisyphus-Ar-
beit: Kluge Kipfe sitzen wochen-
lang an Konzepten zur Imagever-
besserung - doch wenn der Kun-
de Kontakt mit dem Unternehmen
aufnimmt, gelangt er an den Kun-
dendienst, und der ist ist sprach-
lich meist weniger bewandt. AGBs
und Antworten auf Beschwerden
enthalten oft elendslange Schach-
telsitze, die den Kunden mehr ver-
wirren als ihm zu helfen.
Deshalb hat Axel Ebert die Platt-
form Wortwelt gegriindet, bei der
fiinf Text-Experten Unternehmen
zu verstindlicher Unternehmens-
sprache beraten. ,Marketing-Ab-
teilungen brauchen uns selten, die
sind ohnehin fit“, sagt Ebert. Der
wirkliche Wert von Adaptionen
liege in Service-Abteilungen oder
im Personalmanagement: Bei Be-
werberabsagen schicke der Kre-
ditschutzverband etwa einen Ener-
gieriegel mit, gemeinsam mit dem
Satz: ,,Wir wiinschen viel Energie
fiir die weitere Jobsuche.* Ergeb-
nis: Abgewiesene riefen gar an, um
sich fiir die nette Absage zu be-
danken; der Multiplikatoreffekt ist
entsprechend hoch.

Pragnant schreiben. Fiir das Pro-
jekt ,,WKO im Wort* erhielt Ebert
im Mirz den ,Best PRactice
Award 2008“ des PRVA. Von Jin-
ner 2004 bis Dezember 2007 wur-
de die Wirtschaftskammer mit ih-
ren 1400 Einzelorganisationen auf
einheitliche und klare Wording-
Standards getrimmt.

Zu Beginn des Projekts analy-
sierte Ebert 100 WKO-Briefe
nach Sympathie, Verstindlichkeit,
Struktur und Prignanz. Dann wur-
den gemeinsam mit der Marke-
tingabteilung neue Wording-Stan-
dards entwickelt und anschlie-

3end Multiplikatoren und Fiih-
rungskrifte mit dem Projekt ver-
traut gemacht.

Die Mitarbeiter werden in das
Projekt eingefiithrt durch Hand-
biicher, Trainings mit insgesamt
knapp 1500 Teilnehmern und be-
gleitende Goodies - etwa Gliicks-
kekse mit Wording-Tipps, die an
die Mitarbeiter ausgeteilt werden.
Fiir den langfristigen Erfolg sor-
gen regelmifdige Multiplikatoren-
Treffen und laufende Trainings fiir
neue Mitarbeiter. Das Ergebnis:
Bei einer Analyse der neuen
Unternehmensbriefe wurden die-
se auf einer Bewertungsskala als
um 20 Prozent verstindlicher und
prignanter bewertet.

Laut Ebert wird sich der Trend
zu kiirzeren, prignanteren Texten
fortsetzen: ,,In Zukunft wird im-
mer mehr Arbeit in immer weni-
ger Text gesteckt®, sagt er. Wich-
tig sei die Orientierung am Leser.
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Wortwelt-Griinder Axel Ebert (2. v.li.) und sein Team beraten Unternehmen zu pragnanter formulierten
Texten: AGB, Beschwerde-Antworten und sogar Hausordnungen kénnen verbessert werden, meint er

Tipps: So werden lhre Texte fir
den Kunden lesbarer

»Schreiben Sie so wie sie spre-  den. Genauso iiberfliissig sind
chen®, rit Ebert. Denn der erste  einzelne Wortteile: ,, Ziel“ hat die
Punkt zu einer guten Formulie- gleiche Bedeutung wie ,,Ziel-
rung ist eine geradlinige Spra-  setzung®, ist aber lesbarer. Fach-
che: Mit einem Gedanken pro  wdrter miissen - je nach Ziel-
Satz, einem Thema pro Absatz. gruppe - erklirt, vermieden
Eben diese Sitze sollten auch  oder ersetzt werden.
kurz sein: ,,Frither waren zwdlf . .
Worter pro Satz gut, heute sind Keine Klischees
es neun®, beschreibt Ebert den  Auch sollten abstrakte Begriffe
Trend. Die Satzkonstruktionen wie ,,zukunftsorientierte Inno-
sollten einfach sein, aus klaren vation“ vermieden werden -
Hauptsitzen bestehen; zwischen  Was soll der Kunde darunter
geteilten Verben sollten maxi- verstehen? Schlielich ist es
mal sechs Worter stehen. wichtig, auf Klischees zu ver-
Was die Worte selbst angeht, zichten: Einen Liebesbrief wiir-
empfiehlt Ebert, Hauptwdrter de niemand mit,,Bei Fragen ste-
nach Méglichkeit durch Zeit-  heich Thnen zur Verfiigung* be-
worter zu ersetzen. Auch kann  enden; ein freundliches , Ich bin
auf Fullwdrter wie ,allemal“ fiir Sie da“ wirkt weitaus
oder ,,offenbar* verzichtet wer- menschlicher. (stm)
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