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Was Konsumenten von der Unternehmenskommunikation erwarten

Ehrlich

Freundlich

Hilfreich

Unterhaltsam

Modisch

Politisch korrekt
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Erwartungshaltung in der Kommunikation

Qualitat Quantitat

Paul Grice
(1913-1988)

Relevanz
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Tonalitat

Ubertragen auf die Online-Kommunikation bedeutet das:
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Tonalitat
Was bedeutet Tonalitat eigentlich?

Konntest du kurz vorbeikommen, wenn du ne Sekunde hast? Freundlich / Respektvoll

Komm her, jetzt! Direkt / Forsch

© Textakademie GmbH



How We Run — unsere Prinzipien

Unsere Verhaltensgrundsatze ,,How We Run” beschreiben, wie wir im Idealfall bei SAP arbeiten. Sie
definieren unsere einzigartige Kultur und leiten uns bei unserer Entscheidungsfindung im
Arbeitsalltag. Es sind funf einfache Prinzipien, die uns antreiben und uns unseren Zielen

naherbringen. Frage uns und wir erzahlen dir, wie wir sie mit Leben fullen.

Sich klar und ehrlich ausdrticken Wissbegierig bleiben Unterschiede respektieren Versprechen halten Bricken bauen

Wir bauen Vertrauen auf, indem wir ehrlich und authentisch sind. Wir verhalten uns professionell und
konstruktiv — und wir schaffen Plattformen. auf denen Menschen ihre Ideen offen miteinander austauschen
kénnen.

Kontakt au%nehmen

J Zuhoren. Gut zuhéren.
J Nur Fakten sind ausschlaggebend.
J Mache Vorschlage und sage deine Meinung.

J Kommuniziere deinen Standpunkt. diskutiere offen und unterstiitze das Endergebnis.

Quelle: https://www.sap.com/germany/about/careers/who-we-are/life.html
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@ Tonalitat

Praxisbeispiel

Wie unterscheiden sich PUMA, Nike und adidas in der Sprache um eine gleiche Zielgruppe?

~ Produkt: ,Badelatsche”

Die Herangehensweise:

* Gibt es Unterschiedlichkeiten im Beschreibungstext der Produkte?
Die Thesen dazu:

0 Ja, die muss es geben.

Die Texte wirken einfach, klar, verstandlich, prazise, jung und sind deshalb mit

‘ (

Attributen aufgeladen wie , stylish”, , hipp“, ,,modern®, ,cool ,in“ ,trendy”.
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Praxisbeispiel

I T S T S R R

Diese stylishe Jabba's Throne Room

Du Ansprache

Eigenschaften

Adjektiv

adilette aus der Zusammenarbeit
mit Disney und Lucasfilm ist perfekt
fir den Strand oder die City. Feier
Boba Fett und seine
aufsehenerregende Riickkehr auf
Jabbas Thron.

Gonn deinen FiRen mit der Fluff
Pantolette den Komfort, den sie
verdienen. Der weiche Kunstpelz
bedeckt den breiten Einzelriemen
und das FulRbett, die EVA-
Auliensohle macht sie zum idealen
Begleiter fiir drinnen und drauRen
und der mehrfache PUMA Schriftzug
verleiht ihnen einen dezent

sportlichen Touch.

Trag sie mit Socken oder ohne, ganz
wie du willst. Exklusiv im adidas
Onlineshop erhaltlich.

Vom Strand bis zur Tribline: Der
Nike Victori One ist ein
perfektionierter Klassiker, den du dir
einfach holen musst. Er bietet
leichten Tragekomfort und ist mit
weicherem, reaktionsfreudigerem
Schaumstoffen ausgestattet. Das
konturierte, griffige Muster
verhindert ein Verrutschen des
FuRes, wahrend sich der neue
gepolsterte Riemen so gut anfiihlt,
wie er aussieht.

¢ Silbenlange

© Textakademie GmbH

I I

I



‘Q weiterbildung-forderung.de
L&~ Kommunikation jetzt digitalisieren

4. Phase: Inhalt

-::.'3

Tonalitat
Uberpriifung der Thesen

Unterschiede in der
Kommunikation?

-—— gewahlten Tonalitat deutlich anders

Alles in allem wirkt adidas in der
(UbermaRig) wie die Konkurrenten
aufgeladene Texte X
mit Attributen wie
Ltrendy”, ...?

© Textakademie GmbH
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Markenwerte identifizieren

Nun lberpriifen Sie:

0 Ob das einst Festgelegte noch Bestand hat oder

e Sie geben sich fortan eine durchdachte Tonalitat, die zum Unternehmen und den Zielgruppen passt

© Textakademie GmbH
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Kommunikation jetzt digitalisieren
@ Tonalitat

Wie mochten Sie schreiben?

Definieren Sie den Hauptzweck lhrer Kommunikation:

0 Lassen Sie sich von den Grundwerten Ihres Unternehmens inspirieren
@ Identifizieren Sie die Werte Ihrer Marke

@) Beantworten Sie dazu folgende Fragen:

Warum wurde das
Unternehmen gegriindet?

Was macht Ihre Marke
einzigartig?

Wofiir stehen Sie
als Marke?

Welche Werte wollen Sie mit
Ihrem Publikum teilen?

© Textakademie GmbH
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@ Tonalitat

Markenwerte identifizieren
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Beantworten Sie folgende Fragen, um |hre Grundwerte zu definieren:
1. Warum wurde das Unternehmen gegriindet?

© Textakademie GmbH
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Markenwerte identifizieren
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Beantworten Sie folgende Fragen, um |hre Grundwerte zu definieren:
2. Was macht lhre Marke einzigartig?

© Textakademie GmbH
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@ Tonalitat

Markenwerte identifizieren
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Beantworten Sie folgende Fragen, um |hre Grundwerte zu definieren:
3. Woflr stehen Sie als Marke?

© Textakademie GmbH
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Markenwerte identifizieren
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Beantworten Sie folgende Fragen, um |hre Grundwerte zu definieren:
4. Welche Werte wollen Sie mit lhrem Publikum teilen?

© Textakademie GmbH
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@ Tonalitat

IST und SOLL

Hier hinterlegen Sie die Attribute lhrer aktuellen Kommunikation:
Wie wirken die Texte (Webseite, E-Mail, ...) auf Sie?

Hier Gbertragen Sie die Attribute aus den vorhergehenden Seiten:
Wie mochten Sie wirken?

© Textakademie GmbH
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Tonalitat
Dimensionen

‘ Locker Neutral Formal

Enthusiastisch ( Neutral 5 Sachlich |I|l

© Textakademie GmbH
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Tonalitat
Humorvoll vs. serios

e Humorvoll Neutral Serios e

@ Fihrt zu hdherem Wiedererkennungswert ® Vermittelt Glaubwirdigkeit und Vertrauen

|
l

©® Fehlende Professionalitat ' ©® Vermittelt Anspannung
I

© Textakademie GmbH
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Tonalitat
Locker vs. formal

w
@‘ Locker Neutral Formal l

® Nihe und Freundlichkeit ® Professionalitit und Autoritat

® Distanz

©® Fehlende Expertise

© Textakademie GmbH
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Tonalitat
Frech vs. respektvoll

@ Frech Neutral Respektvoll ’

@ Selbstbewusstsein und Uberlegenheit ®@ Freundlich und herzlich

® Einschichternd und krankend ® Anbiedernd

© Textakademie GmbH
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Tonalitat
Enthusiastisch vs. sachlich

@ Enthusiastisch Neutral Sachlich |I|l

®@ Freundlich und hilfsbereit ® Ehrlich

® Ermidend ©® Distanziert

© Textakademie GmbH
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@ Tonalitat

Mit Tonalitatsmerkmalen verfeinern

.-

Eigenschaften

© Textakademie GmbH

Frohlich Vertrauenswirdig Bestimmt Trocken
Spalig Locker Frech Sachlich

Komisch Professionell Ausgefallen Beschwingt

Ernst Sympathisch Kompromisslos Nostalgisch

Eigenwillig Pfiffig Scharfziingig Jung

2
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@ Tonalitat

Das Diagramm lhrer Markenstimme

Wir gehen mit Leidenschaft daran, Starke Verben nutzen, Vorreiter Zurickhaltend und vage klingen,

Lepistiehaiilich die Welt zu verandern sein Passivkonstruktionen meiden

Ehrlich und direkt sein. Auf Fragen

direkt eingehen. Auch ,nein“ sagen  Marketing-Jargon oder Superlative.
diurfen. Prozesse klar darstellen, Zu viel versprechen.
Einsicht in die Strukturen geben.

Wir zeigen uns so, wie wir sind. Wir
Authentisch verktnsteln uns nicht. Weder in der
Dienstleistung, noch in den Texten.

© Textakademie GmbH
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Tonalitat
Richtlinien erarbeiten

Tonalitat

Leitfaden fiir die

Nutzeransprache im Netz

@ TCS GmbH

© Textakademie GmbH
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Tonalitat
Fehlerquellen bei der Umsetzung

[ ) [ )

inhouse Design richtet Biiros ein. inhouse Design richtet innovative
Biiros kreativ, effizient und
effektiv ein

Fehler #1 Fehler #2

© Textakademie GmbH
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Tonalitat
Worthulsen und Floskeln vermeiden

Floskel

© Textakademie GmbH Quelle: slogans.de
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Tonalitat
Worthulsen und Floskeln vermeiden

Floskel

© Textakademie GmbH Quelle: slogans.de
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@ Tonalitat

Worthulsen und Floskeln Ubersetzen

Unsere Geschdftszeiten richten sich nach lhnen. Beratung nicht von der Stange - es beraten Sie
Beratung auch nach 19 Uhr Innenarchitekten und Raumausstatter

Kundenorientiert

Ratenzahlen moglich Antwort auf lhre Fragen innerhalb von 72
Stunden

© Textakademie GmbH
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Tonalitat
Worthulsen und Floskeln Ubersetzen
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Tonalitat
Worthilsen und Floskeln Gibersetzen
Kundenorientiert
Was steckt
. . dahinter?
Sind fiir den Kunden
rund im die Uhr da . Was
edeutet
das?
?
Was steckt
i ?
Beratung auch nach dahinter?
Was
79 Uhr bedeutet
das?
’
Was steckt
. dahinter?
Wir beraten, wann aninter
. . Was
Sie Feierabend haben bedeutet
das?
Beratung an Sie
angepasst, jederzeit

Beratung per Telefon,
Mail, Video, Chatbot,
Webkonferenz

Kostenlose Beratung,
auch bei Vor-Ort-
Terminen

4

Was steckt
dahinter?

Was
bedeutet
das?

Was steckt
dahinter?

Was
bedeutet
das?

Was steckt
dahinter?

Was
bedeutet
das?

Rechnung im
Nachhinein fillig

Ohne Anzahlung

Ratenzahlung maoglich

v

Was steckt
dahinter?

Was
bedeutet
das?

Was steckt
dahinter?

Was
bedeutet
das?

Was steckt
dahinter?

Was
bedeutet
das?

Was steckt
. dahinter?
Beratung aus einer
Was
Hand bedeutet
das?
’
Was steckt
dahinter?
Es beraten Menschen
vom Fach Was
bedeutet
das?
Was steckt
Keine dahinter?
Subunternehmer Was
bedeutet
das?
Von Planung bis
Abnahme alles zum
Festpreis
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Tonalitat
Worthtlsen und Floskeln Gbersetzen
Was steckt Was steckt Was steckt Was steckt
dahinter? dahinter? dahinter? dahinter?
Was Was Was Was
bedeutet bedeutet bedeutet bedeutet
das? das? das? das?
7 7 7 7
Was steckt Was steckt Was steckt Was steckt
dahinter? dahinter? dahinter? dahinter?
Was Was Was Was
bedeutet bedeutet bedeutet bedeutet
das? das? das? das?
7 JL 4 JL
Was steckt Was steckt Was steckt Was steckt
dahinter? dahinter? dahinter? dahinter?
Was Was Was Was
bedeutet bedeutet bedeutet bedeutet
das? das? das? das?
© Textakademie GmbH
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Tonalitat
Sprach- und Verhaltensstandards setzen

Unsere Kalkulation ist
kein Staatsgeheimnis, Offen
Einkaufskosten und Co.
werden dem Kunden
gezeigt.

Ehrlich

Wir gehen sprachlich auf
den Kunden zu und Proaktiv
sprechen direkt an

(namentlich und mit Sie,

Ihr, lhnen, ...)

Wir zeigen auch den

Blick hinter die Kulissen,

wie zum Beispiel der
Planungsaufwand fur
ein GrofRraumbdiro ist.

Einladend

Freundlich

Wir erkldren Dinge in
verstandlicher Sprache,
sorge fir lesbare und
verstandliche Texte.

Kundenorientiert Vertrauensvoll

Wir reagieren auf
gednderte
Kundenwiinsche ohne
Murren.

© Textakademie GmbH

Wir bedanken uns,
sagen bitte, verwenden
emotionale Elemente
wie ,gerne”.

. weiterbildung-férderung.de
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Tonalitat
Sprach- und Verhaltensstandards setzen
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Tonalitat
Aufgabe
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