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Industrie. Touristik. Konsumgüter. Immobilien. Fintech. Verbände.
.
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Portfolio

Anschreiben, 
Newsletter, 
Standardisierte Kommunikation

Markensprache

Trainings,
Schulungen

Beschwerde-
Kommunikation

Leichte Sprache

Lektorat,
Korrektorat

Gendersensible 
Sprache Krisenkommunikation

Web-Texte,
App-Texte,

Chatbot-Texte

Gute 
Texte für 

Unternehmen



Wie machen es andere?
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Geniale Texte für Hotellerie und Gastronomie, dfv Fachverlag
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Hotel Schloss Montabaur
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In diesem Ausschnitt geht es um das Thema »Größe der Portionen«. In einem Restau-
rant mit gehobener Küche taucht diese Frage durchaus immer wieder auf. Die Team-
mitglieder haben viele Möglichkeiten, der Frage nach der Portionsgröße charmant zu 
begegnen. Die dunkelrot gesetzten Wörter und Wortgruppen sind übrigens Alpha-
Wörter, die nicht verändert werden dürfen. Dazu mehr im nächsten Abschnitt.

FRAGE /  
EINWAND DES 

GASTES KONTEXT WORDING GINGE BESSER NICHT

Werde ich denn 
davon satt?

Überraschungs-
menü oder ein-
zelne Gerichte

Die 3 Gänge sind 
so abgestimmt, 

dass Sie mit 
Genuss und 

Freude essen 
können. 

Übrigens, es gibt 
auch noch den 
Gruß aus der 

Küche.

Ach, das wird 
schon reichen.

Ist das nicht zu 
viel?

Menü 
Genuss-momente

Wenn Sie 5 
Gänge wählen, 
können Sie mit 
Genuss und 

Freude essen. 

Nehmen Sie 
sich Zeit, 

wenn Sie 8 Gänge 
essen möchten.

Keine Sorge, 
Sie schaffen das 

schon.

Kann ich das als 
Vorspeise haben?

Gast möchte 
kleine Portion 

essen.

Bei unserer 
klassischen 
Rieser Wirts-
hausküche 

ist es möglich, 
den Gang als 

Vorspeise oder 
Hauptgang zu 

essen.

Gerne bereiten 
wir Ihnen das als 

Vorspeise zu.

Ja, dann packen 
wir einfach 

weniger auf den 
Teller.

Eine solche Tabelle oder Liste kannst du nicht nur für Sprech-Anlässe, sondern auch für 
Schreib-Anlässe machen. Nehmen wir an, du führst ein kleines Hotel. Deine Liste zum 
Thema »Schreiben« sieht vielleicht so aus:

Anlässe Schreiben
• Buchungsbestätigung
• Anfahrtsbeschreibung
• Nachfrage nach bestimmten Wünschen/Allergien
• Begrüßungstext auf dem Bildschirm/dem Tablet im Zimmer
• Text auf Rechnung

Das sind nur einige wenige Beispiele. Wenn du der super-organisierte Freak und ein 
großer Fan von kontinuierlichen Verbesserungsprozessen bist, mach dich gleich todes-
mutig an die Mega-Checkliste am Ende des Buches und arbeite sie akribisch ab. Die 
nächste Zertifizierung in Sachen Kommunikation ist dir sicher.

EIN PAAR BASICS FÜR EIN EIGENES WORDING

Du hast bereits so viel getextet, dass du bestimmt schon ein paar Formulierungen drauf 
hast, die sich bewährt haben und die du öfter mal wiederholst. Das ist der Grundstock 
für eure Unternehmenssprache. Und die lohnt sich schon ab wenigen Mitarbeitern. 
Denn wenn ihr alle dieselben Begriffe und Redewendungen benutzt, merkt der Gast, 
dass ihr an einem Strang zieht und euch für den Betrieb mit verantwortlich fühlt. Wie 
kürzlich beobachtet in einem Frisörladen: Dort hieß es nicht »Wir gehen jetzt mal Ihre 
Haare waschen«, sondern alle sprachen von »Ich bade jetzt Ihre Haare«. Und anstelle 
von: »Darf ich Festiger ins Haar machen?« hieß es: »Ich trage nun ein Haar-Mousse 
auf.« Da fühlt man sich als Kundin doch gleich wie ein Hollywood-Star.

Schreib am besten alle wiederkehrenden Formulierungen auf und ordne sie nach 
Gesprächsanlässen bzw. nach textlichen Berührungspunkten mit dem Gast. Führst du 
ein Restaurant, könntest du diese Anlässe wählen:

Anlässe Sprechen
• Gast fragt Reservierung an
• Begrüßung beim Betreten des Hauses
• Einladende Worte am Tisch
• Erläutern der Menü- / Weinkarte
• Antworten auf Fragen zu Gerichten / Produkten
• Antworten auf Fragen zu Unverträglichkeiten
• Antworten auf typische Beschwerden
• Antworten auf typische Fragen  

(»Wo habt ihr eigentlich die tollen Fotografien her?«)
• Gast möchte zahlen
• Nachfragen, ob es geschmeckt hat
• Verabschiedung

Der stets um Innovation bemühte Betrieb Meyers Keller in Nördlingen hat sich einen 
kleinen Leitfaden für Sprech-Anlässe entwickeln lassen. Die Mitarbeitenden sind ent-
sprechend geschult, und jede und jeder benutzt ein einheitliches Wording in Bezug 
auf wichtige Punkte in der Kommunikation mit dem Gast. Ansonsten spricht jeder so, 
wie er es gewohnt ist. Verbiegen muss sich niemand. 

Unternehmenssprache

Meyers Keller, Nördlingen
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Torsten
Metzgergeselle

Torsten hat sein Handwerk in Stahnsdorf bei 
Potsdam gelernt. Da stand die Mauer noch. Nach 
seiner Lehrzeit und ein paar Jahren als Metzger 
vor den Toren Berlins, ist er ins KaDeWe
gewechselt und hat dort Kunden wie Mario Barth 
oder Angela Merkel bedient. Seit Anfang 2016 
schwingt Torsten die Messer bei Kumpel und 
Keule. Der FC St. Pauli Fan hat so wie wir alle 
absolut Kein Bock Auf Nazis und engagiert sich 
neben seinem Job für Geflüchtete.

Kumpel & Keule, Berlin



23Chart

Söl‘ringhof, Sylt
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Quelle: Hotel Muchele, Südtirol



Schreiben für 
Web und Print
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Was fällt schwer beim Schreiben?

1. Der Anfang ist schwierig.

2. Ich wiederhole mich für meinen Geschmack zu oft.

3. Ich muss bestimmte Inhalte abbilden. Das geht oft zulasten des Schreibstils.

4. Es ist gar nicht so einfach, den Text gut zu strukturieren.

5. Mir fällt das Texten nicht schwer.

6. Ich will nicht so viele Fremdwörter benutzen, komme aber nicht drumherum.

7. Die Sätze werden so lang.

8. Eine prägnante Überschrift fällt schwer.
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Print versus Web

Print Web

Text steht auf Papier.
Dienstleister bringen Text aufs Papier.

Jeder kann Text sofort ins Web 
einstellen.

Ist der Text gedruckt, können Fehler nicht
mehr korrigiert werden.

Fehler können leicht korrigiert werden.

Der Text steht für etliche Jahre auf Papier. Texte kommen und gehen.

Es gibt Seitenzahlen. Sie wissen, wie lang 
der Text ist.

Sie wissen nicht genau, wie viel Text
auf der Website ist.

Sie können den Text nur anschauen.
Sie können das Buch / die Broschüre etc.
anfassen.
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Print versus Web

Print Web

Längerer Prozess Echtzeit

Sorgfältiges Lektorat / Korrektorat Zwischenergebnisse akzeptiert

Gültigkeit für mehrere Lesergenerationen Aktuelle Zielgruppe bedienen

Struktur durch analoges Medium Strukturen sorgfältig anlegen

Der Sehsinn und das Gehör 
werden angesprochen

Der Sehsinn, Tastsinn und Geruchssinn 
werden angesprochen



Chart

corporate communicat ionstext: van laak

29

Der Usability-Papst: Jacob Nielsen

Die 3 Grundregeln der Lesbarkeit

Knapp und klar (concise)

Auf einen Blick 
zu erfassen (scannable)

Sachlich bleiben 
(objektive)

Faustregel: Print-Texte um 50 % kürzen

Faustregel: Texte durch Aufzählungen, Zwischen-
überschriften usw. strukturieren 

Faustregel: Information geht vor Unterhaltung



30Chart

Umfrage: 
Auf welchen Online-Kanälen/in welchen Formaten sind Sie als 
Unternehmen aktiv? 
(Mehrfachnennungen möglich)

- Facebook
- Instagram
- Twitter
- Blog
- Newsletter
- WhatsApp / andere Chats
- Xing
- LinkedIn
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Die wichtigsten Kanäle

Kanal Funktion

Unternehmenswebsite – ein Must-have Digitale Visitenkarte

Blog Erweiterte Inhalte für Ihre Kunden
(und die Suchmaschinen)

Facebook Infotainment und Kontakt zum Kunden

Twitter Schnelles Informieren, das Ohr am 
Kunden haben

Visuelles Repräsentieren, Kontakt
zum Kunden

Pinterest, Instagram usw.

Newsletter Wissen teilen, Kontakt zum Kunden



Chart

corporate communicat ionstext: van laak

32

Die wichtigsten Kanäle

Kanal Beschaffenheit der Texte / Inhalte

Unternehmenswebsite Mix aus kurzem Text und Bild; informativ; gut strukturiert

Blog Längere Texte; Hintergrundinfos ausbreiten; Eye-Candy 

Facebook Mix aus kurzem Text und (Bewegt-)Bild; viele Links ein-
bauen; Dialog pflegen 

Twitter 140 Zeichen, tagesaktuell informieren; Querverbindungen
pflegen

Hochwertige Bilder; wenig Text; aussagekräftige Titel und
Bildunterschriften 

Pinterest, Instagram 
usw.

Newsletter Themenschwerpunkte setzen; Verlinken auf andere Kanäle
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Workshop 2/2, DBV, 15.6.20

Einem Text Struktur 
geben: Website

Headerbild

Impressum Datenschutz Kontakt

Überschrift
Teasertext

«Xxxxxx»
Copy
Fließtext

«Fold»

Footer
Button z.B. 

zum downloaden

immer links oder
immer rechts oben

«Reiter»:
Menüpunkte

Social media
icons

HEADLINE HEADLINE

LOGO
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Clever texten fürs Web, Dudenverlag



Sprach-Zielgruppen
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Sprach-Zielgruppen

Traditionsbewusste

sachlichere Sprache

emotionalere Sprache

Innovationsbegeisterte

Gefühlsbetonte

Konsum-Immune

Alltagspraktiker

Ahnungslose

Faktenhungrige
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Beispiel: visitBerlin (touristische Rabattkarten)

sachlichere Sprache

emotionalere Sprache

Berlin WelcomeCard all inclusive
Gefühlsbetonte

CityTourCard
Alltagspraktiker

Berlin WelcomeCard
Faktenhungrige
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sachlichere Sprache

emotionalere Sprache

Berlin WelcomeCard all inclusive
Gefühlsbetonte

CityTourCard
Alltagspraktiker

Berlin WelcomeCard
Faktenhungrige

Kurz, informativ, Hauptsätze, 
Aufzählungen, sehr gut 
strukturiert 

Zahlen, Preise, Prozente, 
Listen

Adjektive, bildhafte Sprache, 
positiv besetzte Fremdwörter

Beispiel: visitBerlin (touristische Rabattkarten)



Kommunikation 
in der Krise



Positiv kommunizieren

3 Basisregeln

1. 
Beschreiben Sie, was alles geht. Und nicht, was fehlt
oder zurzeit nicht möglich ist.

3. 
Stellen Sie etwas in Aussicht, das Sie kurzfristig
verwirklichen können. Gäste sind ungeduldig und 
können mit Versprechungen, die zeitlich in weiter
Ferne liegen, wenig anfangen. 

2.
Verzichten Sie auf negative Wörter (leider, sind
gezwungen, müssen bedauerlicherweise). Sie 
schaffen keine gute Stimmung.



Stehen Sie zu den Dingen, die der Gast 
vielleicht nicht so gerne hört.

Beispiel
Ja, unsere Preise sind höher als sonst. 
Das liegt daran, dass der Aufwand für die 
Hygieneregeln sehr hoch ist. 



Erklären Sie in neutralen Worten, worin 
die Einschränkungen bestehen. Bitten Sie 
nicht (dauernd) um Verständnis.

Beispiel
Bitte reservieren Sie Ihren 
Restaurantbesuch. Wir dürfen Sie nicht 
bewirten, wenn Sie spontan 
vorbeikommen – so gerne wir dies täten.



Begründen Sie Ihre Handlungen. Menschen 
kooperieren besser, wenn sie den Grund für 
eine weniger angenehme Situation kennen. 
Belehren und moralisieren Sie aber nicht.

Beispiel
Der Pool ist zurzeit noch nicht geöffnet. 
Wir wollen, dass die Gesundheit unserer 
Gäste optimal geschützt wird.



Basis-
Textbausteine
Thema: Sicherheit

Das Schönste für uns ist, dass wir Sie wieder bewirten dürfen. 
Neben der großen Freude ist Ihre und unsere Sicherheit das, was 
uns täglich beschäftigt. Bitte helfen Sie mit, Ihren Aufenthalt so 
sicher wie möglich zu machen. Wir tun alles, damit Sie es so schön
wie möglich haben. So viel ist sicher.

Unsere Sicherheitsvorkehrungen für Sie: 
•Punkt 1
•Punkt 2
•Punkt 3
Vielleicht wirkt das sehr streng auf Sie, aber sehen Sie es einmal so: 
Das Wichtigste ist Ihre Gesundheit und die unserer Mitarbeitenden. 
Gemeinsam packen wir’s. Sicher.



Thema: Was geht, was 
nicht
Überblick verloren?
Hier das Wichtigste zusammengefasst:

Das geht:
•Punkt 1
•Punkt 2
•Punkt 3

Das geht bald wieder: 
•Punkt 1
•Punkt 2
•Punkt 3

Das geht nicht: 
•Punkt 1
•Punkt 2
•Punkt 3



Thema: Hygienemaßnahmen

einfach
Hände gründlich waschen

mittel
Abstand halten

schwer
Auf Umarmungen verzichten









Schreiben ist gar nicht so schwer. 
Man muss nur die falschen Wörter 

weglassen.

(Ernest Hemingway) 


