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Einleitung

Liebe Leserinnen und Leser,

bei der intendierten Realisierung der linguistischen Simplifizierung des regionalen
Idioms resultiert die Evidenz der Opportunitit extrem apparent, den elaborierten
und quantitativ opulenten Usus nicht assimilierter Xenologien konsequent zu elimi-
nieren!

Wie geht es Ihnen beim Lesen dieses Satzes?

Vielleicht spuren Sie:

+ keine Lust weiterzulesen,

+ Selbstzweifel,

« Frust?

Oder Sie haben erst gar nicht versucht,
den Satz bis zum Ende zu lesen?

Vielen Menschen geht es im Alltag beim Lesen so.

Zum Beispiel:

Menschen mit Lern-Schwierigkeiten

oder Menschen, die schlecht Deutsch sprechen.
Deshalb gibt es Leichte Sprache.

Leichte Sprache hat kurze Satze.

Die Worter sind einfach.

Die Schriftist grof3 und gut lesbar.

Und: Leichte Sprache bringt die Informationen
auf den Punkt,

Die Informationen werden schnell erfasst und verstanden.
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8 Einleitung

Das hat viele Vorteile:

« Mehr Menschen lesen den Text oder horen Ihnen zu.
+ Mehr Menschen verstehen Sie.

« Sieverbessern Beziehungen.

« Sie sparen Zeit und Geld.

In diesem Buch erfahren Sie mehr Uber Leichte Sprache.
Und Sie lernen, wie Sie mit Leichter Sprache zu mehr
Erfolg kommen.

Der Satz am Anfang bedeutet Ubrigens:
Esist sinnvoll, nicht so viele schwierige Fremd-Worter
zu benutzen.

Dieses Buch gibt Thnen einen Uberblick iiber das Thema Leichte und leichtere Spra-
che. Nachfolgend verwende ich dazu den Begriff ,,Leichte(re) Sprache®. Damit sind
alle Auspriagungen leicht verstindlicher Sprache gemeint, einfache und Leichte
Sprache eingeschlossen.

Das Buch besteht aus zwei Teilen. Der erste Teil, Kapitel 1 bis 4, beschéftigt sich
mit den Fragen: Was ist Leichte(re) Sprache? Und was leistet sie? Sie erfahren mehr
iiber den Unterschied zwischen einfacher und Leichter Sprache und dariiber, wie
Leichte(re) Sprache entstanden ist. AufSerdem gehe ich auf die rechtlichen Grund-
lagen sowie die Chancen und die Kritik ein und zeige, wie Leichte(re) Sprache ein-
gesetzt werden kann.

Im zweiten Teil, Kapitel 5 bis 7, lernen Sie die wissenschaftlichen Erkenntnisse
und Regeln rund um Leichte(re) Sprache kennen und lernen, wie Sie diese anwen-
den konnen. Detailliert erldutere ich den Prozess zur Erstellung von Informationen
in Leichter(er) Sprache. Dariiber hinaus stelle ich Ihnen die Regelwerke und Labels
sowie weitere Faktoren fiir eine gute Verstiandlichkeit vor und Sie lernen die 20 wich-
tigsten Prinzipien Leichter(er) Sprache kennen.

Die Theorie wird anhand von anschaulichen und kurzweiligen Praxisbeispielen
verdeutlicht und die enthaltenen Ubungen, Merkpunkte und Checklisten unterstiit-
zen Sie bei der eigenen Umsetzung. Zusitzlich finden Sie am Ende jedes Kapitels
eine Zusammenfassung, in der die zentralen Aussagen nochmals wiedergegeben
werden.

Erginzende Hilfsmittel zum Buch, wie aktuelle Links, Vorlagen und Merkblatter
sowie weitere Ubungen mit Losungsvorschligen, finden Sie unter:
www.conceptera.ch/leichte-sprache.
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1 Barrierenin der Kommunikation

Wozu braucht es Leichte(re) Sprache und was hat Leichte(re) Sprache mit barriere-
freier Kommunikation zu tun? Im ersten Kapitel geht es um die Barrieren von Spra-

che sowie um die Griinde und Folgen von zu schwieriger Sprache. Auf3erdem erfah-
ren Sie, welche Vorteile Thnen Leichte(re) Sprache bringen konnte - und was Erbsen
mit einer Unterschrift zu tun haben.

Abbildung 1-1: Informationen von Unternehmen, Behdrden und Fachpersonen werden
von vielen Personen nicht verstanden.
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12 1 Barrieren in der Kommunikation

1.1 Das Leseniveau der Bevdlkerung

Wussten Sie, dass tiber ein Drittel der Erwachsenen in Deutschland tiber Deutsch-
kenntnisse verfiigt, die niedriger sind als die Anforderungen zum Ende der Grund-
schule?

Geringe Literalitat

6,2 Millionen Menschen der erwerbsfihigen deutschen Bevolkerung (oder anders
gesagt: jeder achte Erwachsene unter 64 Jahren) kann nicht oder nur unzureichend
lesen und schreiben und entweder nur einzelne Buchstaben, Worter oder Sétze
lesen und verstehen, nicht aber zusammenhéngende Texte - selbst kiirzere. Zu die-
sem Ergebnis kommt die Level-One-Studie der Universitit Hamburg 2018.

Frither sprach man von funktionalem Analphabetismus. Da Betroffene diesen
Begriff jedoch als stigmatisierend wahrnehmen und ,,Analphabetismus® in interna-
tionalen Forschungstexten aufSerdem immer wieder anders definiert wird, ergibt
es Sinn, stattdessen von ,geringer Literalitit“ bzw. von ,gering literalisierten Er-
wachsenen” zu sprechen. Damit gemeint ist die geringe Fihigkeit, das geschriebene
Wort zu nutzen, um am gesellschaftlichen Leben teilzunehmen und eigene Ziele zu
erreichen. Alternativ kann man auch von Lesekompetenz sprechen. Darunter wird
das Verstehen, Nutzen und Interpretieren von geschriebenen Texten verstanden,
zum Beispiel eines Medikamentenbeipackzettels oder eines kurzen Zeitungsartikels.

Zusitzlich zu den Menschen mit geringer Literalitdt in Deutschland konnen
weitere 10,6 Millionen Menschen, also rund 20 Prozent der Erwachsenen, selbst
gebrauchliche Worter nur fehlerhaft schreiben.

Man konnte annehmen, dass diese grofde Zahl durch den Anteil an Menschen
mit einer anderen Herkunftssprache verursacht wird. Jedoch ist iiber die Hélfte der
gering literalisierten Personen mit deutscher Sprache in der Familie und im Umfeld
aufgewachsen. Personen, die keiner einstiindigen Befragung in Deutsch folgen
konnen, sowie Personen liber 64 wurden in der Level-One-Studie gar nicht einbe-
zogen. Das bedeutet: Menschen mit Demenz, Menschen, die schlecht Deutsch
sprechen, oder Menschen mit einer kognitiven Beeintridchtigung miissen zu dem
Drittel noch hinzugerechnet werden (vgl. Grotliischen, Buddeberg, Dutz, Heilmann
& Stammer, 2019).

Fiir die Schweiz liegen vergleichbare Studienergebnisse vor. In der ALL-Studie
konnte 2006 gezeigt werden, dass ca. 16 Prozent der Bevolkerung schon mit einfa-
chen Texten Miithe haben und etwa ein weiteres Drittel nur einfach geschriebene
Texte versteht. Das heifdt, dass es etwa der Halfte der Bevolkerung auch bei mehr-
maligem Lesen nicht gelingt, Informationen in einem dichteren und ldngeren Text,
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1.1 Das Leseniveau der Bevdlkerung 13

dessen Aufbau nicht unbedingt offensichtlich ist, zu finden und zu verstehen (vgl.
Notter, Arnold, von Erlach & Hertig, 2006).

Dass dieses Problem zwar etwas mehr, aber lingst nicht nur mittelalte oder &ltere
Personen betrifft, zeigt unter anderem die Befragung von Schulabgingern im Rah-
men der PISA-Studie. Darin wird deutlich, dass jeder fiinfte Jugendliche, also etwa
20 Prozent, tiber hochstens rudimentire Kompetenzen im Lesen verfiigt. Davon
sind 13,5 Prozent in der Lage, einem Text Einzelinformationen zu entnehmen, das
Hauptthema eines vertrauten Textes zu erkennen sowie einfache Beziige zu Aspek-
ten des taglichen Lebens herzustellen. 6,5 Prozent fehlen selbst diese eingeschrank-
ten Kompetenzen. Diese PISA-Ergebnisse der Schweiz sind vergleichbar mit allen
anderen OECD-Lindern, zu denen auch Deutschland und Osterreich gehdren (vgl.
BFS, 2022). Auch weitere Studien, wie zum Beispiel die PIAAC-Studie in Osterreich,
deuten darauf hin, dass die Situation in den deutschsprachigen Landern weitgehend
vergleichbar ist (vgl. Rammstedt, 2013).

Kommunikation von Behérden, Firmen und Fachpersonen

Dass die Kommunikation von Behorden, Firmen und Fachpersonen ein hiufiges
Problem darstellt, wird vor allem dann deutlich, wenn man einen genaueren Blick
darauf wirft, auf welchem (sprachlichen) Niveau diese in der Regel kommunizieren.

Wer schon einmal einen Fremdsprachenkurs besucht hat, erinnert sich vielleicht
an den Europiischen Referenzrahmen fiir Sprache. Nach Abschluss des Kurses
erhalten die Teilnehmenden ein Zertifikat, das sie dann ihrem Bewerbungsdossier
hinzufiigen konnen und das belegt, dass sie erfolgreich am Sprachkurs teilgenom-
men und nach dem Europiischen Referenzrahmen fiir Sprache zum Beispiel das
Niveau A2 erreicht haben. Der Europdische Referenzrahmen reicht von Niveau Al
bis C2 und ist in sechs Stufen gegliedert, wobei Al das unterste und C2 das hochste
Niveau ist (vgl. Europarat, 2001; Tabelle 1-1).

Unternehmen, Behorden und Fachpersonen kommunizieren ca. drei Viertel aller
Informationen auf Stufe C1 und héher. Die Folge: Uber 90 Prozent der Bevélkerung
konnen der Kommunikation nicht folgen. Ca. drei Viertel der Lesenden wiirden
Texte vom Niveau Bl und maximal B2 verstehen und weitere ca. 20 Prozent nur
Informationen mit Niveau A (vgl. Beekveldt, 2017). Es wird also vollig am Sprach-
niveau der durchschnittlichen Bevolkerung vorbei kommuniziert (Abbildung 1-1).

Daher wundert das Ergebnis einer von der OECD durchgefiihrten Studie wenig:
Uber 50 Prozent der Erwachsenen in Osterreich sind nicht in der Lage, effektiv mit
Behorden zu kommunizieren (Frohlich & Candussi, 2021b). Zahlt man sdmtliche
Schrifterzeugnisse dazu, von Behorden- und Firmeninformationen iiber Romane
bis hin zu Zeitungsartikeln, so konnen wir davon ausgehen, dass in Europa fiir
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14 1 Barrieren in der Kommunikation

Tabelle 1-1: In Anlehnung an den Europaischen Referenzrahmen fir Sprache
(Europarat, 2001).

Kompetente Sprachverwendung

C2  lange, anspruchsvolle und komplexe Fachtexte

anspruchsvolle, langere Texte
implizite Inhalte

Selbststidndige Sprachanwendung

langere Texte mit abstrakten Inhalten

B2
Fachtexte im eigenen Gebiet

kurze Texte

B klare Standardsprache

Elementare Sprachanwendung

einfache, einzelne Satze

A2
haufig verwendete Worter, vertraute Themen

einfachste, klirzeste einzelne Satze

Al
Alltagsworter

40 Prozent der Menschen im erwerbsfihigen Alter nicht addquat geschrieben wird.
Wobei sowohl Menschen mit einer Behinderung wie auch jene ohne Behinderung
nur ungern offen zugeben, wenn sie etwas nicht verstehen (vgl. Horak-Bock &
Moser, 2018).

Ubung 1: Verschiedene Kommunikationsniveaus

Uberlegen Sie sich im Folgenden anhand des Européischen Referenzrahmens, wo lhre

Kommunikation einzustufen ist.

a) Auf welchem Sprachniveau kommunizieren Sie beruflich? Kommunizieren Sie mit
Ihren Kund*innen auf einem anderen Niveau als mit Ihren Kolleg*innen?

b) Auf welchem Sprachniveau kommunizieren Sie privat? Welche Unterschiede im
Sprachniveau stellen Sie fest, wenn Sie mit einem Kind sprechen, mit Inrem Partner
oder lhrer Partnerin oder zum Beispiel Ihren GroB3eltern?

¢) Kommunizieren Sie mindlich und schriftlich auf demselben Sprachniveau?
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1.2 Griinde und Folgen zu schwieriger Sprache 15

1.2 Grunde und Folgen zu schwieriger Sprache

Wie kommt es, dass so viele Texte an der Leserschaft vorbei verfasst werden? Was
geht in den Menschen vor, dass sie einfache Informationen so sehr verkomplizieren,
dass die Lesenden viel mehr Zeit brauchen, als notig wire, um den Inhalt zu verste-
hen und gleichzeitig in Kauf nehmen, dass die Lesenden auf halbem Wege aufgeben,
ohne den Inhalt richtig verstanden zu haben?

Griinde und Folgen

Bei einer Personalschulung fiir Leichte Sprache fragte mich eine Teilnehmerin:
»Wieso sind denn eigentlich die offiziellen Briefe in unserer Stiftung so schwierig
geschrieben? Ich habe manchmal selbst Miihe, sie zu verstehen - wie sollen sie da
Bewohnenden lesen konnen?* Auf meine Nachfrage bei der Personalleitung der, ich
nenne sie hier Stiftung Wohnlust, verfinsterte sich die Mine der Personalleiterin und
sie erklarte mir nachdenklich: ,,Ein Dokument, das nur innerhalb unserer Organisa-
tion verwendet wird, ist eine Sache. Das kann gerne ganz einfach geschrieben sein.
Aber Briefe gehen auch nach auflen, an externe Personen. Das wiirde keinen guten
Eindruck machen. Die Leute wiirden uns fiir dumm halten oder nicht mehr ernst
nehmen.”

Ich schitze, mit dieser Erwartung steht sie nicht allein da und dies diirfte wohl
mit ein Grund dafiir sein, dass Texte komplizierter als notig geschrieben werden.
Unbewusst gehen wir davon aus, dass komplexe Sprache sowohl das eigene Ansehen
als auch das Prestige der Organisation oder Firma fordert.

Konnte es in Wirklichkeit nicht andersherum sein? Ist der Text schwer verstand-
lich, fiihlt sich namlich der Lesende als der Dumme. Und wer fiihlt sich schon gerne
dumm? Er wird die Zusammenarbeit als miihsam und anstrengend empfinden und
nach alternativen Wegen suchen, um sich nicht mit dem Text auseinandersetzen zu
miussen.

Es gibt aber noch eine Reihe weiterer Griinde, die uns dazu verleiten, schwer ver-
standliche Texte zu schreiben. Einer ist: In schwer verstiandlichen Texten ist es deut-
lich einfacher, heikle Details zu verbergen. Je leichter verstindlich Texte sind, desto
wahrscheinlicher ist es auch, dass der Lesende alles versteht. Ein leichterer Text
wird durch den Verzicht auf abstrakte Fremdworter und unpersonliche Passivkonst-
ruktionen automatisch viel konkreter und fassbarer.

Aber natiirlich steckt nicht immer Absicht dahinter. Oftmals kennen sich die Ver-
fassenden eines Textes exzellent mit ihrer Materie aus und das Geschriebene er-
scheint ihnen so logisch, dass ihnen schlichtweg der Blick dafiir fehlt, dass es den
Lesenden anders ergehen konnte. Auch fillt es ihnen schwer, Informationen un-
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16 1 Barrieren in der Kommunikation

erwihnt zulassen. Denn alles erscheint wichtig und dariiber hinaus sollen die Lesen-
den merken, dass sie sich sehr gut auskennen. Deshalb wird es jemandem, je besser
er sich auf einem Gebiet auskennt, desto schwerer fallen, einen leicht verstandlichen
Text zu schreiben.

Sprache jedoch hat sich seit jeher immer weiterentwickelt und wird dies auch
weiter tun. Durch das Fortschreiten unserer Wissensgesellschaft ist die Fachsprache
immer elaborierter und noch fachlicher geworden. Eine These hierzu besagt, dass
nicht das Leseniveau gesunken sei, sondern das Schreibniveau stetig ansteigt, bei
gleichbleibendem Leseniveau. In Diskursen unter Expert*innen ist es auch durch-
aus sinnvoll, diese in der Fachsprache zu fithren. Wenn es beispielsweise um den
Austausch tiber psychische Storungen oder andere Krankheitsbilder geht, dann ist es
exakter, effizienter und teils sogar unerlisslich, den genauen Begriff zu verwenden
und die Symptome in Fachsprache zu beschreiben. In der Kommunikation mit Per-
sonen, die nicht dem Fachgebiet angehoren, wird dann jedoch oftmals vergessen,
dass es sich dabei um ein Fremdwort handelt, oder es ist zu mithsam oder schwierig,
dafiir einfache Alltagsworter zu finden. Expert*innen sind allerdings nur ein mini-
mal kleiner Prozentsatz der Bevolkerung - denn auch Expert*innen sind in den aller-
meisten Gebieten Laien.

Schliefdlich kommunizieren wir aber meist auch aus Gewohnheit und machen
uns wenig Gedanken iiber die Lesenden oder schitzen diese schlicht falsch ein.

Zuriick zur eingangs erwihnten Stiftung Wohnlust: Ein Vorbehalt der Personal-
leitung bestand wie beschrieben darin, dass sie befiirchtete, mit in Leichter(er) Spra-
che verfassten Briefen die Lesenden vor den Kopf zu stoffen und bei ihnen den Ein-
druck zu erwecken, dass sie diese flir dumm halte.

Da dies eine berechtigte Vermutung war, beschloss ich, eine Umfrage zu starten.
Zufillig ausgewahlte Mitarbeitende und Klient*innen erhielten einen Brief'in Leich-
ter Sprache und einen zweiten in Standardsprache, also in der gewohnt kompli-
ziert(er)en Sprache der Personalabteilung. Zudem wurden die Adressat*innen darii-
ber informiert, dass es sich bei beiden Versionen um Texte mit demselben Inhalt
handelte, und gebeten anzugeben, welche Textversion sie personlich lieber erhalten
wiirden. Das Ergebnis war verbliiffend! Denn praktisch alle Befragten, egal ob Mit-
arbeitende oder Klient*innen, ob mit oder ohne Beeintrichtigung, wihlten den Brief
in Leichter Sprache.

Diese Umfrage ist nicht repriasentativ. Aber sie verdeutlicht, dass unsere Ein-
schitzung, auf welchem Sprachniveau andere gerne Informationen erhalten moch-
ten, stark von der Realitdt abweichen kann und es sich auf jeden Fall lohnt, dies
bewusst kritisch zu hinterfragen.

Die Verwendung von Sprache auf zu hohem Niveau kann unterschiedliche Fol-
gen haben. Bei Betroffenen kann es Unsicherheit auslosen, ihnen das Gefiihl ver-
mitteln, dumm zu sein, Selbstzweifel wecken und Frustration auslosen. Betroffene
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1.2 Griinde und Folgen zu schwieriger Sprache 17

sind einerseits abhingig von ihrem Umfeld oder davon, dass Fachpersonen ihnen
die Inhalte richtig erldutern. Andererseits versuchen sie, sich sozial erwiinscht zu
verhalten und sich nicht anmerken zu lassen, dass sie etwas nicht verstehen.

Es kann aber auch schlicht den Effekt haben, dass sie den Text beiseitelegen,
ohne ihn zu Ende gelesen zu haben. Entweder, weil sie davon ausgehen, dass er nicht
tiir sie bestimmt ist oder weil sie gerade nicht die Zeit oder Motivation aufbringen,
um sich anzustrengen und ihn zu verstehen. Und damit meine ich nicht nur Perso-
nen mit geringer Literalitét, sondern alle Personen, die sich mit einem fiir sie schwie-
rigen Text konfrontiert sehen.

Beispiel Bedienungsanleitungen

Noch vor ein paar Jahren machte sich haufig pure Verzweiflung breit beim Lesen von
Bedienungsanleitungen. Erinnern Sie sich noch an die eine oder andere Anleitung
zum Anschluss von Telefon- und Internetanlagen oder Druckern?

Hier ein besonders schones Beispiel aus dem Handbuch fiir das Textprogramm
Word von 1992:

Indem Sie die Druckformatvorlage des Dokuments mit der Druckformatvorlage der
Druckformatvorlage verbinden, konnen Sie die Druckformatvorlage der Dokumen-
tenvorlage aktualisieren. Wenn Sie die Druckformatvorlage eines Dokuments mit der
Druckformatvorlage einer Dokumentenvorlage verbinden, ersetzen die Druckformat-
definitionen des Dokuments die gleichnamigen Druckformatdefinitionen der Doku-
mentenvorlage. (Schels, 1992, S. 255)

Zum Gliick haben viele grofde Firmen inzwischen realisiert, dass sie ihre Kund*in-
nen auf diese Weise nicht in erster Linie amiisieren, sondern vielmehr verirgern,
und investieren mehr in eine verstiindliche Erarbeitung bzw. Ubersetzung. Immer
hiufiger werden Bedienungsanleitungen mittlerweile in einer gut verstdndlichen
Sprache angeboten, in denen, wenn man sie genauer unter die Lupe nimmt, viele
Regeln der Leichten Sprache umgesetzt werden. Trotzdem gibt es noch immer viel
zu viele allzu komplizierte Anleitungen. Und die Verdrgerung der Kund*innen ist
nur ein Problem. Weil Verbraucher*innen mit unverstiandlichen Bedienungsanlei-
tungen nicht zurechtkommen, die Geduld verlieren und das Gerit falsch bedienen,
entstehen jdhrlich enorme Schiden (Abbildung 1-2).

Dabei ist die Gesetzeslage in Deutschland eindeutig: Eine Bedienungsanleitung
gilt als Teil des Produktes und muss verstandlich und logisch aufgebaut sein. Wenn
es aufgrund einer schwer verstidndlichen Anleitung zu einem Schaden kommt, dann
kann die Firma auf Schadensersatz verklagt werden. Und in jedem Fall diirfen
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18 1 Barrieren in der Kommunikation

Abbildung 1-2: Scheitert der Familienausflug an der zu komplizierten Bedienungsanleitung?

Kund*innen ein gekauftes Produkt zurlickgeben, wenn die Anleitung nicht verstind-
lich ist (vgl. DIN EN IEC/IEEE 82079-1:2019, 2019).

Allerdings entstehen nicht nur physische Schiaden aufgrund der Fehlbedienung -
auch viele daraus resultierende vor allem telefonische Nachfragen konnen zu einem
grofden Mehraufwand fithren. Auch die dadurch entstehenden Reputationsschiden
kénnen hoch sein. Die Kund*innen werden sich beim nichsten Mal gut iiberlegen,
ob sie ein weiteres Produkt des Herstellers erwerben. Umgekehrt kann eine leicht
verstindliche Anleitung einen zusatzlichen Kaufanreiz schaffen, da Anleitungen
und Handbiicher vielfach schon vor dem Kauf eine wichtige Informationsquelle fiir
Kaufende sind. Zum Beispiel bei Computersoftware erhalten Kund*innen hiufig
Testversionen. Eine gut verstdndliche Anleitung kann ausschlaggebend dafiir sein,
ob die Kund*innen spiter die Vollversion kaufen. Denn nur, wer das Produkt gut
bedienen kann und seine Funktionen versteht, wird auch von ihm tiberzeugt sein.

Dasselbe Prinzip gilt natiirlich nicht nur fiir Bedienungsanleitungen, sondern
auch fir Produktbeschreibungen, Arbeitsanweisungen und Dienstleistungen, wie
Beratungen, Therapien oder Betreuung: Nur wenn die Kund*innen, Klient*innen
oder Patient*innen Sie und die Vorteile Ihres Produktes, Ihrer Behandlung oder von
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1.2 Griinde und Folgen zu schwieriger Sprache 19

Vereinbarungen (etwa hinsichtlich der Betreuung) verstehen, werden sie iiberzeugt
sein und das Produkt kaufen, der Behandlung zustimmen und/oder an dem gemein-
samen Erreichen der Ziele mitarbeiten.

Schlussfolgerung

Nicht zielgruppengerecht formulierte Informationen haben demnach nicht nur fiir
die Adressat*innen schwerwiegende Folgen, sondern auch fiir die Absender*innen
und sogar fiir die Gesellschaft. Die Folgen fiir die Absender*innen sind divers. Sie
reichen zum Beispiel von geringeren Riicklaufquoten bei Umfragen oder Abstim-
mungen, geringerem Erfolg therapeutischer Mafinahmen, mehr Riickfragen und
hoheren Fehlerquoten bei der Umsetzung von Anleitungen oder Anweisungen tiber
Missverstandnisse hin zum Gefiihl, ,nicht auf einer Wellenlange zu sein” und ,,sich
nicht richtig verstanden zu fithlen“. Durch Missverstindnisse und Frust konnen
Kund*innen verloren gehen, Verhaltensauffilligkeiten von Klient*innen zunehmen,
Kosten fiir Therapien steigen oder durch Riickfragen und Reklamationen interne
Personalressourcen verschwendet werden. AufSerdem stelle ich immer wieder fest,
dass zwar gute Ideen und interne Prozesse zur Qualititssicherung vorhanden sind,
diese aber oftmals nicht verstanden und deshalb auch nicht umgesetzt werden.

Nicht oder schlecht verstandene Informationen konnen aber noch weitreichen-
dere Folgen haben und sogar zu einem gesellschaftlichen Problem werden. Dadurch,
dass Informationen von Behdrden und Unternehmen nicht verstanden werden,
kann es passieren, dass Menschen fiir sie schlechtere Entscheidungen treffen, was
sowohl finanzielle als auch gesundheitliche oder soziale negative Folgen haben
kann. Diese Entscheidungen betreffen manchmal aber nicht nur das eigene Leben,
sondern haben auch Auswirkungen auf die Gemeinschaft. Dies wiederum kann
volkswirtschaftliche Kosten nach sich ziehen. Dariiber hinaus werden durch nicht
oder schlecht verstandene Informationen Menschen ausgeschlossen und die gesell-
schaftliche Spaltung nimmt zu (Frohlich & Candussi, 2021b).
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