.Obrigkeitsstaat im Netz"

! Nachgefragt bei ... Peter M. Scholz,

* der hauptberuflich Formutare

- verhessert

Herr Scholz, Sie haben sich als
Unternehmensberater darauf
spezialisiert, Kundenformulare
Zu verbessern. Wie kamen Sie
auf diese ldee?

Ich habe vor vielen Jahren den
Ubergang der Postbank von ei-
ner Behérde in ein privatwirt-
schaftliches Unternehmen be-
gleiter, Dafiir musste eine neue
Corporate Identity geschaffen
werden, die sich auch in den
Formularen ausdriicken sollte.
SchlieRlich sind sie ein ganz
wichtiger Bestandteil der Unter-
nehmenskommunikation.
Warum sind gute Formulare so
wichtig?

Im Geschiftsleben sind sie inzwi-
schen hiufig der einzige Kontake
zum Kunden, man muss nur an
die Direktbanken denken. Wenn
das Formular nichts taugt, wird
auch kein Vertrag geschlossen.
Wie sind Sie bei der Postbank
vargegangen?

Es musste sich die komplette
Haltung andern. Es wurde kein
Antragsteller mehr angespro-
chen, sondern ein Kunde, der
ein Produkt, eine Dienstleistung
wiinscht. Das erfordert ein voll-
stindiges Umdenken.

Wenn Sie heute ein Formular
analysieren, worauf achten Sie?
Ein Formular spiegelt immer
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auch betriebliche Ablufe wider.
Wenn ein Sachbearbeiter micht
sagen kann, warum bei einem
bestimmten Puankt eine Angabe
gemacht werden soll, kann man
ruhig auf diesen Punkt verzich-
ten. Sind alle Abldufe einmal ge-
klart, wird das Formular auch
viel besser.

Wie wichtig ist die Sprache?

Es dirfen nur so wenig Infor-
mationen wie nodtig abgefragt
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werden, sonst Ist ein Formular
itberfrachtet. Lieber fehiende In-
formationen in einem zweiten
Schritt einholen. Es muss auler-
dem klar verstézndlich sein. Der
Kunde muss wissen, was eT tun
soll. Dafiir sollte eine Sprache

gewihlt werden, die er auch ver-
steht. Moglichst keine Fachaus-
driicke.
lhre Regeln Kdnnen auch auf
Farmulare der tffentlichen Hand
angewendetwerden. Wie schnei-
den die zus lhrer Sicht ab?
Grundsatzlich ist es lobenswert,
dass sich Berlin dem E-Gowern-
ment verschrieben hat und fast
alle Unteriagen im Netz herun-
ter geladen werden kénnen. Lei-
der hat man dabei wersiumt,
auch inhaltlich zu arbeiten. So
wurde der Obrigkeitsstaat im In-
ternet fortgesetzt.
Wie driickt sich das aus?
Ich muss nicht lange suchen. Im
Formularcenter der Senatsver-
waltung fiir Stadtentwicklung
findet sich der Antrag auf Ertei-
lung eircer Ausnahmegenehmi-
gung fiir die Umweltzone.
Was ist lhnen aufgefallen?
Zum ersten: Von wem ist dieses
Formular? Nirgendwo steht ein
Urheber. Dabei miisste es doch
jemand ins Netz gestellt haben,
wahrscheinlich die Senatsver-
waltung. Zum zweiten: allein
im ersten Satz kommt das Wort
~Antrag” dreimal vor. Als Antrag,
Antragstellung und antragsspe-
zifischem Hinweis. Muss man
dem Biirger seine Stellung so oft
vorhalten? Doch das ist nichts
gegen das Merkblatt zum For-
mular. Der erste Satz lautet: Fol-
gende Klarstellung vorab®. Das
springt doch ins Gesicht: Keine
Fragen stellen, keine Telefonan-
rufe, moglichst keine Arbeit ma-
chen. Das ist der Hammer!

Die Fragen stellte Henning Zander

Wer wird Nachfolger?

Der Stabwechsel in Familienunter-
nehmen ist von grofier Tragweite
fiir die Familie, fir unterneh-
merische Uberlegungen und *ur
Finanzierungs- und Vermadgens-
entscheidungen. Hans Wall und
Sohn Daniel [Fote| etwa haben die
Nachfolge schon geregelt. Das
Beratungsunternehmen Ecovis
hatin Zusammenarbeit mit der
Europa-Universitat Viacrina Frank-
furt/Oder bei mittelstdndischen

Unternehmen aus der Region
Berlin-Brandenburg eine Studie
zum Thema Unternehmensnach-
folge durchgefihri. Zusammen mit
Berlin maximal stellt Ecovis die Er-

gebnisse bei einer Abendveranstal- :

tung vor. Anmeldung wird erbeten
unter: sabrina.schroedter@hmw.
com, Fax: 030/ 31 000 895

Termin:

Do. 29. Januar 2009, 18.00 Uhr
Ludwig Erhard Haus,
Fasananstralie 85, 10623 Berlin
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