Schluss
mit dem
Sie!

Ob gegeniiber
Kunden oder
Kollegen:
Die Ansprache
andert sich, wird
moderner -
und tberfordert
viele.
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ie Preiserhohung ist beschlos-

sen, jetzt ist die Marketingab-

teilung gefragt: Wie sagen wir

es den Kunden? Informell und
geradezu freundschaftlich - fiir diese Vari-
ante hat sich das Okostrom-Unterneh-
men Enyway in Hamburg entschieden.
Es bringt lokale Stromerzeuger und Kun-
den zusammen und setzt auch in der Kun-
denansprache auf Nihe. So wird der Kun-
de mit ,Hallo® und Vornamen begriifit
und durchgingig geduzt. Die Mail zum
neuen Preis schliefit mit der Hoffnung,
»dass wir dir die Preisanpassungen gut er-
kliren konnten®, mit einem Hinweis auf
das aufferordentliche Kiindigungsrecht so-
wie der Gruffformel: ,Herzlichen Dank
und viele liebe Griifie. Deine Franziska.“

Ganz schon personlich, wenn man be-
denkt, dass es um Strom geht und Franzis-
ka sich an zahlreiche Kunden wendet,
»Das ist zu viel des Guten®, urteilt der
Markenstratege Andreas Bitzgen. Der
Professor der Medienhochschule in Stutt-
gart untersucht die Markenbildung von
Unternehmen auch sprachlich, ,Corpora-
te Language® genannt, und sieht das
»Du auf dem Vormarsch. ,Das ist eine
der Stellschrauben, die ich einfach dre-
hen kann“ - und leichter umzusetzen als
die Anweisung: ,Rede mit dem Kunden
in einer direkten, einfachen Sprache.“ Be-
einflusst ist dieser Trend von einer neuen
Griinderkultur, angloamerikanischen Ein-
flissen und den sozialen Medien. ,,Wir le-
ben in einer Zeit, in der hinter jedem
Post noch mal sieben Herzchen und Smi-
leys gesetzt werden®, sagt Bitzgen.

Wie kommunizieren wir mit Kunden?
Das haben sich die drei Enyway-Griinder
schon bei der Markenentwicklung gefragt
und passend zum Motto ,Von Mensch zu
Mensch® die Du-Form gewihlt, erzihlt
Geschiftsfithrerin Varena Junge. Im ers-
ten Kundenkontakt irritiere das biswei-
len: ,,Dann erkliren wir das. Wenn der
Kunde gesiezt werden méchte, bertick-
sichtigen wir das in der direkten Anspra-
che.“ Die Anpassung in Newslettern und
Mails wiire technisch zwar auch maglich,
aber fir ein kleines Unternehmen zu auf-
windig. Insgesamt iiberwogen aber die

positiven Effekte: ,Das ist Teil unserer
Kultur®, sagt Junge.

Angesichts von Globalisierung, Digita-
lisierung und der Dominanz der engli-
schen Sprache klingt das glaubhaft. Ande-
rerseits gibt es nach wie vor Situationen
beim Arzt, auf dem Amt oder vor Ge-
richt, wo man lieber nicht geduzt werden
mochte. ,Es geht um situative Angemes-
senheit”, sagt Horst Simon. Der Profes-
sor fur Historische Sprachwissenschaft an
der Freien Universitit Berlin beschiftigt
sich mit Anredeformen in anderen Kul-
turkreisen und sicht Hoflichkeitsformen
in Asien, Frankreich oder Finnland hoch
im Kurs: ,Als Starbucks in Helsinki er6ff-
nete, wollten viele Finnen nicht ihren Vor-
namen an der Kasse preisgeben und nicht
damit aufgerufen werden®, sagt Simon.
Der Kunde entscheide, ob das ,Du” im
Fitnessstudio okay, aber an der Kasse ei-
nes Einrichtungshauses fehl am Platze
sei. Zwei Trends konnte der Sprachwis-
senschaftler fiir Deutschland ausmachen:
einen Wandel zum Umgangssprachli-
chen, gerade in den Medien. ,Verglei-
chen Sie mal eine Diskussionssendung
aus den 7oern mit einer Talkshow von
heute.” Zweitens: Zwar nimmt das Du-
zen im digitalen Kontakt, etwa in
Newslettern oder Buchungsbestitigun-
gen, zu, nicht aber im direkten Aus-
tausch. ,Ich sieze die Studierenden und
sie mich®, sagt er. Es sei denn, ein Semi-
narteilnehmer arbeitet mit in Simons
15-kopfiger Arbeitsgruppe. ,,Es gibt unter-
schiedliche Fiihrungsstile®, sagt er. ,Ich
bin ein Duzer und Verfechter flacher
Hierarchien: Jeder darf mitentscheiden.”

Die drei Enyway-Geschiftsfithrer, zwi-
schen 31 und s1 Jahre alt, sehen das dhn-
lich. Sie duzen zum 'Teil auch externe
Partner. Varena Junge hat sich schon
durch Kiindigungsgespriche geduzt: ,Es
geht darum, zwischen Person und Leis-
tung zu trennen.” Schwieriger wird es fir
den Service, wenn ein Kunde die Nerven
verliert: ,,Sich mit dem Vornamen vorzu-
stellen nimmt eine Barriere. Aber damit
muss man umgehen.”

Ein ,Du” ist in der Regel unumkehr-
bar, kann aber Hierarchien nicht aufbre-
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chen. Auch Horst Simon ist nun mal der
Chef mit fester Professorenstelle, eigener
Sekretirin - und sowieso dlter als die
meisten seiner Mitarbeiter. Einem neuen
Doktoranden, der lieber beim ,,Sie* blei-
ben mochte, sagt er: ,\Wir halten zusam-
men und forschen gemeinsam.“ Und er
wartet den nichsten Arbeitsgruppenaus-
flug ab: ,Erfahrungsgemifs legt sich die
Unsicherheit beim zweiten oder dritten
Sozial-Event.“ Andreas Bitzgen setzt auf
den dritten Weg: ,Im personlichen Ge-
sprich halte ich die Distanz und sieze,
aber wenn ich mit einer Gruppe spreche,
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wechsle ich in ein kollektives Du oder
Thr.* Eine Hybridform, die auch viele Un-
ternehmen wihlen und Kunden auf ihrer
Website anders als iiber Instagram adres-
sieren. Die Kommunikation tiber soziale
Medien bleibe nicht folgenlos fiir die
deutsche Sprache, sagt er: ,Das ,Sie‘ wird
allmahlich verdringt.“ Das Schreiben,
das Bitzgen von seinem Stromanbieter er-
halten hat, beginnt mit ,Sehr geehrter
Herr® und schlieffit mit einem vollstindi-
gen Namen. Sein Kommentar: ,Das ist ja
auch verbindlicher, als wenn ich nur mit
einem Kevin in Warschau telefoniere.“
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