Mit einfachen Mitteln
biirgernah kommunizieren

18

Texte von Verwaltungen sollten biirgernah im Ton und in verstandlicher Sprache
verfasst sein. Das ist leichter als gedacht. Mit einigen wenigen Kniffen verwandeln Sie

Behordendeutsch in eine lesefreundliche und juristisch wasserfeste Alternative.
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Petra van Laak

Die Autorin ist Chefin der Agentur
text: vanlaak. Auf LinkedIn veroffent-
licht sie regelmalig unter ,Klickwis-
sen to go”, was bei der Kommunika-
tion richtig lauft und was sich ver-
bessern lasst. Info und Kontakt:
https:/text-vanlaak.de und https://
www.linkedin.com/in/petravanlaak.
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ost vom Gesundheitsamt - und

die Biirgerin bekommt einen

Schreck. Ein Brief vom Landes-
verwaltungsamt - und der Adressat weif3
nicht, ob und was er tun soll. Ein Aufruf
zum Biirgerentscheid - und die Empfan-
ger sind unsicher, ob sie die Sache tiber-
haupt betrifft. Das sind keine Ausnah-
men, im Gegenteil, das ist die Normali-
tat. Die Texte lassen die Lesenden oft im
Unklaren zuriick. Das liegt vor allem an
den Formulierungen. Amtsdeutsch und
Fachchinesisch sind nur zwei Ausdriicke
von vielen, die Biirgerinnen und Biirger
haben, um die umsténdliche Sprache in
Briefen von Verwaltungen zu charakteri-
sieren.

Doch was haben Sie als Verwaltung
von biirgerfreundlicher Sprache? Sehr
viel: Texte, die gut zu verstehen sind, er-
zeugen weniger Riickfragen. Sie schonen
Thre Ressourcen und Sie haben mehr
Zeit fir andere Aufgaben. Lesefreund-
liche Anschreiben sorgen fiir eine ho-
here Kooperationsbereitschaft bei den
Lesenden. Viele Prozesse beschleunigen

Kompakt

sich dadurch. Wer einen Text nicht oder
nur schwer versteht, ist frustriert und ar-
gert sich leichter. Sie tun also auch etwas
fiir Thr Image, wenn Sie eine biirgernahe
Sprache verwenden.

Fairerweise muss man sagen: Sie haben
sich das Verwaltungsdeutsch ja nicht aus-
gedacht. Es ist eine schon lange existie-
rende Schriftsprache, die erheblich von
der gesprochenen Sprache abweicht. Ver-
waltungsdeutsch orientiert sich an der ju-
ristischen Fachsprache, die um beson-
dere Genauigkeit bemiiht ist. Und das
ist grundsétzlich nichts Schlechtes. Weil
aber der Satzbau auf der lateinischen
Grammatik basiert, kommt es hiaufig
zu merkwiirdigen Schachtelsitzen. Ver-
ben werden zu Substantiven, und zusam-
mengesetzte Worter bestehen aus unzih-
ligen Silben. Da kommt beim Lesen we-
nig Freude auf, und die Verstindlich-
keit bleibt auf der Strecke. Richtig unan-
genehm wird es fiir die Lesenden, wenn

® Verwaltungsdeutsch ist fir die Leserschaft oft schwer verstandlich und

dadurch frustrierend.

B Eine bilirgernahe Sprache sorgt flir mehr Klarheit, reduziert Riickfragen,
erhoht die Kooperationsbereitschaft und verbessert das Image.

= Mit wenigen Mitteln lassen sich lesefreundliche Texte herstellen.

www.innovative-verwaltung.de



sich der Absender hinter Passivkon-

struktionen verbarrikadiert: ,Es wird

<

angeordnet, dass ...“ oder ,,Es wird da-
rauf hingewiesen®. Auf diese Weise ent-
steht ein hierarchisches Gefille: Wir hier
oben, du da unten. Kann sein, dass dies
manchmal gewollt ist, gebraucht wird es
aber definitiv nicht mehr. Eine einfache
und elegante Losung ist die erste Person
Plural: ,,Wir machen Sie darauf aufmerk-
sam, dass ...“ oder ,,Wir ordnen an®.

Was Verwaltungen

besser machen kdnnen

Mit nur wenigen Mitteln konnen Sie aus
einem komplizierten Schreiben einen
verstindlichen Text machen. Drei As-
pekte sind dabei mafigeblich:

1. Nominalstil: Was ist denn so schlimm
an Nomen? Erst einmal gar nichts. Wenn
Sie allerdings Verben zu Nomen um-
bauen, spricht man von Nominalkons-
truktionen. Beispiele dafiir sind Bear-
beitung, Erledigung, Buchung und Ver-
pflichtung. Sie erkennen Nominalkon-
struktionen an der Endung ,,-ung®. Der
Nominalstil ist im Verwaltungsdeutsch
sehr beliebt, dabei liefle sich alles wun-
derbar in Verben ausdriicken. Weil wir in
Verben denken, sprechen und handeln,
funktionieren Verben besser als Nomi-
nalkonstruktionen. Sie wiirden niemals
vor sich hinmurmeln ,,Ich muss noch an
die Abholung von Fritz aus der Kita den-
ken. Ach ja, die Buchung des Bahntickets
wollte ich heute noch machen.” Sie den-
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ken in Verben, so wie Sie in Verben han-
deln: ,,Ich muss Fritz von der Kita abho-
len und das Bahnticket buchen. Wenn
Sie Nominalkonstruktionen nutzen,
bauen Sie unnotige Hindernisse auf. Es
liest und versteht sich geschmeidiger,
wenn Sie auf viele Verben bauen.

2. Anredeformel: Wissen Sie immer, ob
es sich bei der Empfingerin oder dem
Empfinger um eine Frau oder einen
Mann handelt? Oder um eine Person, die
sich keinem der beiden Geschlechter zu-
ordnet? Ist Annikar Schmidt sicher eine
Frau? Songwen Sun-von Mahler, ist das
ein Mann, eine Frau oder weder noch?
Sie konnen diese Konflikte einfach um-
gehen, indem Sie Vor- und Nachnamen
in der Anrede benutzen: ,,Guten Tag, An-
nikar Schmidt“ oder ,,Guten Tag, Song-
wen Sun-von Mahler®. Damit tun Sie vor
allem unseren Mitbiirgerinnen und Mit-
biirgern mit weniger bekannten Vorna-
men einen grof3en Gefallen, denn sie wer-
den hidufig falsch angesprochen.

3. Aufbau: Gerade lange Texte brau-
chen eine gute Struktur, damit das Auge
Halt findet. Eine klar formulierte Be-
treffzeile zeigt, worum es in dem Brief
geht. Zwischeniiberschriften gliedern
Texte in iiberschaubare Sinneinheiten.
Bestimmte, sehr wichtige Begriffe kon-
nen Sie fett hervorheben. Riicken Sie Ter-
mine, Fristen, Uhrzeiten, Orte und so
weiter mittig ein. Solche visuellen Anker
erleichtern es jeder Person, den Text auf
Anbhieb zu erfassen.

) Adene Sanchez/peopleimages.com/stock.adobe.com

122023

Titel | Transparenz

Oft fragen sich Verantwortliche in
Verwaltungen, ob bei biirgernaher Spra-
che die Genauigkeit nicht auf der Strecke
bleibt. Bei juristisch relevanten Texten ist
das Ubersetzen von Verwaltungsdeutsch
in eine verstandliche Sprache etwas knift-
lig. Dazu braucht es Ubung, sprachliche
Sicherheit und am besten noch einen ab-
schlieflenden juristischen Blick auf den
Text. SchliefSlich mochte niemand, dass
sich die Empfangerin oder der Empfan-
ger womdglich ans Verwaltungsgericht
wendet. Eine gewisse Ambivalenz gegen-
iiber der biirgernahen Sprache wird also
vielleicht bleiben. Die folgende Doppel-
seite mit einem Vorher-Nachher-Beispiel
und zahlreichen Hinweisen verdeutlicht
Thnen, wie Sie leichtfiilig einen Anfang

machen konnen.

Behordensprache

mit Humor nehmen

Ein kleiner Tipp zum Schluss: Nehmen
Sie die Behdrdensprache mit Humor.
Die Stadt Leipzig zeigt mit ihrer Ko-
lumne ,,Amtsdeutsch des Monats®, wie’s
geht (Link zur Kolumne: https://sn.pub/
xQ5hMs). Sie spricht dort augenzwin-
kernd von ,wunderbaren Wortschop-
fungen® und erldutert jeden Monat einen
der ,schonsten® Begriffe. Kiirzlich ging
es um das ,,Drehtrommelbioabfallsam-
melfahrzeug®. Vielleicht hat Thre Verwal-
tung das ja schon einmal getoppt? u

Vorher-nachher: Einen fiktiven Brief in
Amtsdeutsch und eine Version des Schrei-
bens in biirgernaher Sprache finden Sie
auf der folgenden Doppelseite.

@ Springer Professional

Franck, N. (2021): An die Leserinnen und
Leser denken: Texte, in: Gekonnt texten,
https://sn.pub/vCKolg

Texten
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Veraltete Schlussformel.

Titel | Transparenz

Bei manchen Vornamen ist es
nicht eindeutig, welches Ge-
schlecht die Person hat. Daher
birgt die Anrede mit Frau oder
Herr die Gefahr, dass sich eine
Person nicht richtig angespro-
chen fuhlt.

" Es gibt keine Betreffzeile. Die
Person weil3 zunachst nicht,
__warum sie angeschrieben wird.
|

Mochten, wirden, konnten,
wollten: Modalverben, noch
dazu im Konjunktiv, gehen auf

_Kosten der Klarheit.
|

Datumsangaben werden von
der Leserschaft schneller erfasst,
wenn der Monat ausgeschrieben
wird. Und: Wie schnell macht das
Gehirn aus 2033 das Jahr 2023! Es
gehtin diesem Schreiben um ein
Ereignis, das erst in knapp zehn

_Jahren relevant ist.
I
Kartenfiihrerscheinmodell: Sie-
ben Silben und aus vier Wortern
_zusammengesetzter Begriff.
I
Ein langes Wort mit fuinf Silben,
_zudem Nominalkonstruktion.
|
‘ Das Wort ,erfolgen” ist typi-

sche Verwaltungssprache und
_nicht biirgernah.
|
‘ Der Bezug ist unklar. Man
__muss zweimal lesen.
I

‘ Schon wieder eine Frist. Jetzt

kommen die Lesenden wirklich
durcheinander.
|

Wie bitte? Die lesende Person
hat sich bis hierhin gequélt und
erfahrt jetzt, dass sie gar nicht
betroffen ist?! Dieser Absatz ge-
hort ganzan den Anfang.

I

Drei Dinge, die auf einmal zu-
treffen missen, damit die Infor-
mationen Uberhaupt relevant
sind. Auf diese Weise formuliert
muss die Leserschaft gedank-

_liche Akrobatik machen.
I

Der Ausdruck enthalt ein ne-
gatives Element: ,Betroffen” sein
ist nah dran an ,getroffen” sein.

Sind ... mitzubringen: Hier
spricht wieder einer behord-
liche Autoritét. Es fehlt eine
direkte Ansprache. Eine
freundliche Bitte ist ange-

__messener.

Diese Moglichkeit wird nicht )
weiter erklart.

Landesamt

fiir Biirger- und Ordnungsangelegenheiten

" Die Bezeichnung besteht aus elf Silben. Das ist
. schwer zu verstehen und schlecht zu

merken.

Landesamt fiir Biirger- und Ordnungsangelegenheiten, Biirgerfernstrafle 123, 45678 Biirgenhausen

Herrn
Bertolt Biirger

Verzweiflungsgasse 10
11223 Empfangerdorf

02.08.2023 /

Datumsangaben mit fiihrenden Nullen lassen
sich visuell nicht gut erfassen.

’\Schr geehrter Herr Biirger,

Sechs Silben in einem Wort sind schon nicht wenig. Hier ist der Be-
griff zudem aus vier einzelnen Wortern zusammengesetzt: Fihrer,
Schein, Pflicht, Umtausch. Fiir Menschen mit geringen Lesefahigkei-

. ten und/oder Deutschkenntnissen ist der Begriff eine groB3e Hiirde.

wir mochten Sie mit diesem Schreiben auf den Fithrerscheinpflichtumtausch hinweisen

8.8 q e ; P ;

/ und Ihnen einige Informationen dazu zukommen lassen? | Wenn eine Person etwas tun lasst’, vermit-

. telt sie den Eindruck, dass sie andere fiir sich
arbeiten lasst.

Bis zum 19.01.2033 sind alle deutschen Fithrerscheine in das aktuelle EU-einheitliche und
talschungssichere Kartenfithrerscheinmodell umzutauschen. Nach derin Anlage 18e der
/ Fahrerlaubnis-Verordnung (FeV) festgelegten Staffelung nach Geburtsjahrgingen betrifft
7 die Umtauschverpflichtung alle Inhaberinnen und Inhaber von Papier-Fiithrerscheinen,
‘ die in den Jahren 1967 bis 1972 geboren sind. Sie sind diesem Personenkreis angehorig.

Beachten Sie, dass der Umtausch Ihres Papier-Fiithrerscheins bis zum 22.02ﬁ
_ “erfolgen muss. Der auf diesen folgende Fithrerschein besitzt eine Befristung auf
J 15 Jahre. Die Befristung bezieht sich ausschlieflich auf die Giiltigkeit des Fithrerscheins
)/ und nicht auf Thre Fahrerlaubnis.

Die vorstehenden Informationen sind fiir Sie nur dann relevant, wenn Sie im Besitz
eines Papier-Fiithrerscheins sind, derzeit eine Fahrerlaubnis besitzen und weiterhin ein
Kraftfahrzeug auf 6ffentlichen Straflen fithren mochten.

Falls Sie hiervon betroffen sind, mochterrwir Sie bitten, einen Termin fiir Thre Antrags-
stellung auf Umtausch bei einem Biirgeramt Threr Wahl zu vereinbaren. Sie kénnen dies
entweder iiber die Internetseite https://service-buergerhausen.de/dienstleistung/fueh-
rerscheinpflichtumtausch/1234567/ oder fernmiindlich iiber das Burgertelefon (012345

. 67890) erledigen.

der alte Papierfiihrerschein mitzubringen. Vor Ort ist eine Gebiihrenzahlung in Héhe
von 25,55 Euro (bei Direktversand zzgl. 5,55 Euro) fallig.

| R

Mit freundlichen Griif3en

Im Auftrag

Landesamt fiir Biirger- und Ordnungsangelegenheiten
Fahrerlaubnisbehorde

‘ _tére Rolle hinein.

_
Zum Termin im Biirgeramt sind ein Ausweisdokument, ein biometrisches Lichtbild und” |

Das Verb ,hinweisen” tragt ein hi-
erarchisches Gefille in sich. Jemand
mit Wissensvorsprung formuliert
sich auf diese Weise in eine autori-

Bei diesem Wort entsteht in den
Kopfen der Lesenden die Frage:
,Wie lange ist das denn aktuell?”

1

Quellen sind nattirlich wichtig. Sie
kénnen aber auch verwirren, wenn
sie in einen Satz eingebaut sind. Sie
verlangern und verkomplizieren
ihn unnétig.

Diese Info ist wichtig und gehort
weiter nach vorne. Sie ist der Schliis-
sel zum Verstandnis, warum die Per-

_son Uberhaupt angeschrieben wird.

Oben war von einem Ereignis im
Jahr 2033 die Rede. Jetzt wird hier
von einer Frist von weniger als ei-
nem Jahr gesprochen. Das ist ver-
wirrend. Wie hoch ist denn jetzt der

. Handlungsbedarf?

‘ Umstédndlich formuliert, plus ‘
bertichtigtem Nominalstil.
1

Dieser Satz ist uneindeutig.
Spétestens jetzt ist die lesende
Person beunruhigt. Ohne Fihrer-
schein kann sie nicht fahren, oder
doch?

Nominalstil

Modalverb, Konjunktiv
I

__Nominalkonstruktionen

Diese URL ist zu lang fir einen
FlieBtext. Eine so genannte Vanity-
URL, also eine gekurzte Version der
Webadresse, ist hier die bessere L6-
sung.

I

Diesen Begriff kennen viele Men- ‘
schen nicht (mehr).

Lange Aufzahlungen sind nicht le- \‘
sefreundlich.

: Nominalstil
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Vorschlag fiir eine tiber-
sichtlichere Bezeichnung
des Amtes.

Die Betreffzeile benennt, wo-
rum es in dem Brief geht. Sie
bringt das Wichtigste auf den
Punkt. Die Formulierung ist an
die Alltagssprache angelehnt.

Mit dieser Anrede fhlt sich
jede Person, gleich welchen
Geschlechts, korrekt ange-
sprochen.

Schon im ersten Satz wird

geklart, fur wen das Schreiben

relevant ist.

Menschen wollen Griinde
erfahren. In diesem Absatz
wird der Sinn des Ganzen so-
fort deutlich.

Deutlich abgesetzte Zwi-
schentiberschriften gliedern
das Schreiben in Sinneinhei-
ten und verraten, um was es
im folgenden Absatz geht.

Direkte Ansprache, freund-
lich formulierte Bitte.

Die Zwischentiberschrift
macht sofort klar, welche Un-
terlagen noétig sind. Die Form
der Aufzahlung gibt dem
Auge beim Lesen Halt und
hilft beim Zusammensuchen
der nétigen Papiere.

Eine Zwischenuberschrift als
Frage ist flir Lesende beson-

ders gut zu erfassen. In der Re-

gelist es namlich genau das,
was man sich ohnehin ge-
fragt hat.

Diese Info war im Original-
schreiben versteckt unterge-
bracht. Hier wird daraus ein

eigener Punkt. So kann nichts

mehr schiefgehen.

Serviceorientiert: Am Ende
des Schreibens noch einmal
auf die Lesenden eingehen
und erneut auf die Webseite
verweisen.

Moderne Schlussformel.

Mit dem Possessivpronomen

erzeugen die Schreibenden
ebenfalls viel Birgernahe.

/

Biirgerbiiro I Ordnungsamt Bundesland, Biirgernahstrafle 123, 45678 Biirgenhausen

Hier das Bundesland nennen, um das es

Herrn geht. Das hilft der Leserschaft, sich schnell
zu orientieren.

Bertolt Biirger

Hoffnungsgasse 10

11223 Empfangerdorf —

sind Fiihrerscheine auf Papier nicht mehr giiltig

™~

Dann haben wir wichtige Informationen fiir
L Sie. Wenn Sie bereits einen Kartenfiihrerschein haben, /
\ sind falschungssicher und entsprechen dem EU-Standard. Deshalb wer-
den alte Papierfiihrerscheine nach und nach durch Karten ersetzt. In diesem Jahr tauschen
wir die Fithrerscheine von Personen aus, die zwischen 1967 und 1972 geboren sind.

.

| machen Sie einen Termin beim Biirgeramt in Threr Nahe.

, Ihren alten Fiithrerschein umzutauschen. Vereinbaren Sie am besten gleich
einen Termin. Das geht bequem online unter Sie konnen
auch unser Biirgertelefon anrufen: 012345 67890.

8 bis 18 Uhr.

montags bis freitags von

\

o

™

1.
2. Personalausweis oder Reisepass
3. biometrisches Lichtbild

Papierfithrerschein

N

Fiir den Umtausch wird eine Gebiihr von 25,55 Euro fallig.
, kostet das zusatzlich 5,55 Euro.

™~

Dann brauchen Sie nichts weiter tun. Ihr alter Fithrerschein ist trotzdem noch bis zum 22.

Februar 2024 giiltig. /

Thr neuer Kartenfiihrerschein gilt tibrigens 15 Jahre lang. : Fithrerschein ist nicht
gleich Fahrerlaubnis. Wenn Sie zurzeit keine Fahrerlaubnis haben, dndert auch der neue Fiih-

rerschein nichts daran.

Viele Infos finden Sie auf unserer Website: https:/fuehrerschein-umtausch.de

N

™~

Behorde fiir Fahrerlaubnis

Der Monat ist ausge-
schrieben, das Auge erfasst
dies besser. Das Datum lasst
sich schneller im Kopf zu-
ordnen.

Wer nicht zur Zielgruppe
gehort, kann sich hier
schon des Rest des Textes
sparen.

Alltagssprache ist biir-
gernahe Sprache.

Verwaltungen missen
nicht immer von Frist spre-
chen, um einen juristisch re-
levanten Zeitraum zu benen-
nen. Diese Formulierung ist
burgerfreundlich und dem
Alltagsdeutsch entlehnt.

|

Eine lange URL lasst sich
einklirzen mithilfe einer so
genannten Vanity-URL. Sie
wird fiir einen bestimm-
ten Zweck erzeugt und
fiihrt Userinnen und User
direkt auf die gewlinschte
Webseite.

|

Serviceorientiert: Hier
sind gleich die Zeiten an-
gegeben.

Serviceorientiert: Die Le-
serschaft weil nun, dass
sie nicht noch eine weitere
Stelle aufsuchen muss, um
das Foto zu machen.

Im Originalschreiben war
unklar, was es mit , Direkt-
versand” auf sich hat. Hier
wird das aufgelost.

Zu Uberlegen ist, ob
es diese Info tatsachlich
braucht? Falls nicht, die fol-
genden zwei Sétze streichen.

Ist optional zu verstehen,
erzeugt Néhe.

www.innovative-verwaltung.de
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