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@ Erfolgreich schriftlich kommunizieren

= Verstandliche Unternehmenssprache

Unsere Dienstleistungen
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Uber uns

Grindung 2000

als Spin-off der RWTH Aachen
(Prof. Dr. Christian Stetter und Kay
Heiligenhaus M.A.)

2004 Eintritt Dipl.-Ing. José de la Rosa

A

Karin Franke-
Oberhauser, M.A.
Linguistin, seit
2000 dabei

T

Kernthema bei Griindung

Verbindung von Forschung und

Praxis zur Textverstandlichkeit
und Texttechnologie

A5

Interdisziplindares Team

aus ca. 40 Informatikern,

Sprachwissenschaftlern,
Psychologen und Consultants
Enge Kooperation mit der RWTH
Aachen, Prof. Dr. Thomas Niehr

Zweites Thema (seit 2005):

Digitalisierungs- und
Recherchesysteme fiir
Bibliotheken, Archive und Museen

Marktfiihrer D-A-CH
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Uber uns

Methoden und Technik

An R

Sprachwissenschaft

Schriftgut-Analysen,
Sprachrichtlinien,
Textoptimierung,

Sprachschulungen,

Redaktion

e

Texttechnologie

Redaktion, Kollaboration,

Dokumentation, Recherche,

Analyse, automatisierte
Verarbeitung, Migration
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Forschung

Empirische Studien,
Korpuslinguistik,
Linguistische Informatik,
Lehre und Ausbildung
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Erfolgreich
schriftlich
kommunizieren
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Die Sprache ist standig im Wandel

MaRstab wird gerade neu justiert

Multi- / Omni-Channel
Neue Medien
Zeitpunkt, Infos, Umfang
Kanal, Zielgruppe

‘) Warum eigentlich Sprachdienstleistungen?

Verstandliche Briefe sind glinstiger

Beschwerdequote senken,
Nachfragen reduzieren

Besseres Image, weniger Wechselkunden
Verstandlichkeit ist extern wie intern produktiv

Corporate Identity mit Corporate Language
wirkungsvoller
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Erfolgreich
schriftlich
kommunizieren

Unsere Sprachdienstleistungen...

Unser Ansatz

sind wissenschaftlich fundiert.

dabei handlungsorientiert ausgerichtet.

ersetzen Geschmacksfragen durch
Kriterien fir verstandliche Texte.

sind individuell zugeschnitten auf unsere
Kunden.

? Warum Sprachdienstleistungen mit semantics?

Ya!

Unsere wissenschaftliche Basis

Handlungstheorie und Rhetorik nutzen
(Austin, Aristoteles,...)

Erkenntnisse von Prof. Dr. Christian Stetter
(Schrift und Sprache)

Konzepte fir das Mindliche auf das
Schriftliche anwenden

Optimale Gliederung als Kern verstandlicher Texte



Beispiel AVB

(Allgemeine Versicherungs-
bedingungen)

,Der Versicherer gewdhrt a
Versicherungsschutz fiir de,
wdhrend der Wirksamkeit
eingetretenen Schadenerei
Verletzung oder Gesundhei
(Personenschaden) oder die
Vernichtung von Sachen (Sc
flir diese Folge aufgrund ge

HAaftnflirhthoctimmiinnon r

,Der Versicherer gewdhrt dem Versicherungsnehmer
Versicherungsschutz fiir den Fall, dass er wegen eines
wdhrend der Wirksamkeit der Versicherung
eingetretenen Schadenereignisses, das den Tod, die
Verletzung oder Gesundheitsschéddigung von Menschen
(Personenschaden) oder die Beschédigung oder
Vernichtung von Sachen (Sachschaden) zur Folge hatte,
fiir diese Folge aufgrund gesetzlicher
Haftpflichtbestimmungen privatrechtlichen Inhalts von
einem Dritten auf Schadenersatz in Anspruch
genommen wird.”

Quelle: ,,Zur Verstandlichkeit von Geschaftstexten am Beispiel Allgemeiner Versicherungsbedingungen®, Magisterarbeit Bjorn ERer,
RWTH Aachen, 2012; 81 Nr. 1 AHB, zit. nach Nitschke (2002), S.122.



Beispiel AVB

Linguistische Analyse

,Der Versicherer gewdhrt a
Versicherungsschutz fiir de,
wdhrend der Wirksamkeit
eingetretenen Schadenerei
Verletzung oder Gesundhei
(Personenschaden) oder die
Vernichtung von Sachen (Sc
flir diese Folge aufgrund ge

HAaftnflirhthoctimmiinnon r

Der Versicherer gewdhrt dem Versicherungsnehmer
Versicherungsschutz fiir den Fall, dass er wegen eines

wdhrend der Wirksamkeit der Versicherung
eingetretenen Schadenereignisses, das den Tod, die

Verletzung oder Gesundheitsschédigung von Menschen
(Personenschaden) oder die Beschédigung oder
Vernichtung von Sachen (Sachschaden) zur Folge hatte,
fuir diese Folge aufgrund gesetzlicher
Haftpflichtbestimmungen privatrechtlichen Inhalts

von einem Dritten auf Schadenersatz in Anspruch
genommen wird.

Hauptaussage

konditionaler
Nebensatz

kausale
Bestimmung

Linksattribut

Relativsatz

Riickbezug

Verweis auf
rechtliche Basis



Beispiel AVB

Uberarbeitung

,Der Versicherer gewdhrt a
Versicherungsschutz fiir de,
wdhrend der Wirksamkeit
eingetretenen Schadenerei
Verletzung oder Gesundhei
(Personenschaden) oder die
Vernichtung von Sachen (Sc
flir diese Folge aufgrund ge

HAaftnflirhthoctimmiinnon r

Der Versicherer gewdhrt dem Versicherungsnehmer Deckung
flir Haftpflichtanspriiche, die gegen ihn geltend
gemacht werden.

Haftpflichtanspriiche unterliegen gesetzlichen
Haftpflichtbestimmungen privatrechtlichen Inhalts.

Sie bestehen dann, wenn der Versicherungsnehmer
ftir Personen- oder Sachschéden verantwortlich
gemacht werden kann.

Dieser Schaden muss wdahrend der Versicherungszeit
entstanden sein, damit er unter die gewdhrte Deckung fdllt.

Hauptaussage

Verweis auf
rechtliche Basis

Kausale
Bestimmung

Bedingung



Beispiel AVB

Thematische Koharenz zur
Unterstiitzung mentales
Modell

(Thema/Rhema Paradigma,
anaphorische Beziige,
Rekurrenzen)

,Der Versicherer gewdhrt a
Versicherungsschutz fiir de,
wdhrend der Wirksamkeit ¢
eingetretenen Schadenerei
Verletzung oder Gesundhei
(Personenschaden) oder die
Vernichtung von Sachen (Sc
flir diese Folge aufgrund ge

HAaftnflirhthoctimmiinnon r

Der Versicherer gewdhrt dem Versicherungsnehmer Deckung
ftir Haftpflichtanspriiche, die gegen ihn geltend
gemacht werden.

Haftpflichtanspriiche unterliegen gesetzlichen
Haftpflichtbestimmungen privatrechtlichen Inhalts.

Sie bestehen dann, wenn der Versicherungsnehmer
ftir Personen- oder Sachschdden verantwortlich
gemacht werden kann.

Dieser Schaden muss wédhrend der Versicherungszeit
entstanden sein, damit er unter die gewdhrte Deckung fdillt.

Themal €—
Rhemal €

Thema 2
Rhema 2

Thema2 ——
Rhema 3 &

Thema3 -
Rhema 4

Rhema5 ——
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Beispiel (@) Wissenschaftliche Grundlagen in der Praxis
Anschreiben

Handlungsorientiert und

Regeln auf Satz- und Wortebene
verstandlich schreiben hei3t: g . s

B Satzebene
\- . n’ Botschaft bereits im Betreff lange, v.erschgchtg.lte Satze aufldsen, passive
' ;x. » T " . zusammengefasst in aktive Satze umwandeln, ...
" B N ¢
ﬂ:”‘.- %0 5 W GV e Wortebene mit Auswirkung auf
W Ne Y Y% e S ol g & Satzebene
LeSh 2 N2 2 S L 2 [, Lo i . . .
e % a<‘,f & A € A (N S Hanfikl)ung.egt:f)ghlschfgeorgn.ittund Normalisierungen, Funktionsverbgefiige,
2 W\ L ubersichtiich autgearbeite Linksattribute auflésen, ...
Wortebene
Konsequent aktiv schreiben und immer lange Worter kiirzen, Floskeln und
wieder in den Dialog eintreten Fullworter streichen, birokratische Begriffe

ersetzen, homogene Termini, ...




Beispiel
An SC h e | b en Zugesagt: Wir férdern Ihre Sanierung

Wissenschaftliche . .
' : Wir freuen uns, dass Sie ... erhalten.
Grundlagen in der Praxis

Wie geht es jetzt weiter?

- Bitte fullen Sie das Formular aus
und schicken es uns zurick.

- Wir Uberweisen lhnen den Bonus
dann auf Ihr Konto.

Freundliche GriiRe vom Potsdamer Platz

Handlungsorientierter Betreff
statt: Fordernummer 12345

Kunden emotional ansprechen
statt: Die Prufung lhres am
12.07.12 gestellten Antrags konnte
positiv beschieden werden.

Dialog entfalten
fehlt haufig

GruRRformel
statt: mit freundlichen GriRen



Verstandliche
Unternehmens-

Neue verstandliche
Unternehmenssprache
e,
SpraChe R Sprachschulungen

Unsere Dienstleistungen

Textoptimierung

ol

Sprachrichtlinie

%o Fachkonzept
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Verstandliche
Unternehmens-
sprache

Unsere Dienstleistungen

S

Schriftgut-Analyse

Basis: Exemplarische Textmenge

Einschatzung der zentralen
Probleme

Ergebnis: Konkrete Einschatzung +
Vorgehensvorschlag

oll

Textoptimierung

Definierte Textmenge, mit oder ohne
Feedback

Vollstandig durch semantics oder
exemplarisch plus Schulungen

Mit oder ohne unternehmenseigene
Richtlinien

Fachkonzepte

Auf Basis der Ist-Analyse mit
unterschiedlichem Fokus

Bestand an Dokumenten
konsolidieren, reduzieren,
Ubersichtlich ordnen, sprachlich
Uberarbeiten

Sprachrichtlinien

Bestehende Richtlinie begutachten

Richtlinie liberarbeiten oder neu
entwickeln

Flir verschiedene Zielgruppen aufbereiten
(Checkliste, Leitfaden, ...)

ﬁ

Sprachschulungen
Eintdgig oder zweitagig
Verstandlich schreiben,

unternehmensindividuelle Richtlinien
umsetzen, Hausorthographie, ...

Hoher Ubungsanteil, eigene Texte
Uberarbeiten



Verstandliche

Unternehmens-
sprache
Technische Unterstiitzung ) /
& Redaktion Freies Schreiben
- . w Fe;;‘ Analyse, Optimierung, Sprachprifung, Lesbarkeit,
3= J,V 5‘6 ) Kollaboration, Versionsfiihrung, Corporate Wording,
TTSur, o g us Vg Qualitatssicherung, Vorschlagswesen
.u " “:-:17”8; J'efc.' Kompetenzgemeinschaften
.q- -~ .:g 0... —!L;}a._g .‘ ;’:
naME WSk WL Lt
p a9 S&sung. =% E —
e IR e B =) =  Library Textanalysis - Library Assistant

Wissensmanagement, Textlinguistik, Verstandlichkeits- /

Organisationstheorie, Text Mining, Lesbarkeitsforschung,
Korpuslinguistik, LSA, LDA, ... Empirische Studien

Empfanger

Zielgruppe,
Motivation, Kontext

Kognitionswissenschaft,
Mentale Modelle,
Sprechakttheorie




Was Sie
davon haben

Ihre Benefits

¥

Kundenzufriedenheit steigt

Insgesamt durch klare
Botschaften der Anschreiben

Beschwerdegrund
,Verstandlichkeit” nicht mehr
vorhanden

Beschwerdequote und
Kindigungsrate sinken

Kundenbindung steigt

S

Bearbeitungskosten sinken

Weniger Nachfragen der
Kunden durch transparente
Inhalte

Schnellere Bearbeitung durch
klare Vorgaben

Mitarbeiterzufriedenheit steigt

=

Druck- und
Portokosten sinken

Folgekorrespondenz bleibt aus

Mehrseitige Dokumente
werden klrzer
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<e> Vielen Dank fiir Ihre Aufmerksamkeit!

Karin Franke-Oberhauser, M.A.
+49 241 89 49 89 36
k.franke@semantics.de

Dipl.-Ing. José de la Rosa
+49 241 89 49 89 29
j.delarosa@semantics.de

semantics
Kommunikationsmanagement GmbH
Viktoriaallee 45

52066 Aachen

www.semantics.de



