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Dienstleistung auf höchstem Quali-
tätsniveau – das schreiben sich 
viele Unternehmen auf die Fah-

nen. Die besondere Herausforderung bei 
Übersetzungsdienstleistungen besteht da-

rin, dass die Qualität einer Übersetzung 
nicht sofort beurteilt werden kann. Oft 
muss eine Pressemitteilung unter Zeit-
druck in mehreren Fremdsprachen über-
setzt werden – ohne dass dem Kunden noch 

Zeit bleibt, intern noch Korrekturläufe 
durchzuführen. In solchen Fällen muss sich 
der Kunde zu hundert Prozent auf eine 
gleichbleibend hohe Qualität verlassen 
können. Und auch Übersetzungsdienstleis-

Die richtigen Worte finden
Exkurs: Gelebte Service Excellence bei Übersetzungsdienstleistungen

In einer langjährigen Partnerschaft mit einem Maschinenhersteller setzt ein Übersetzungsdienstleister auf hohes  
Qualitätsbewusstsein, einen klaren Fokus auf die Fachgebiete, den intelligenten Einsatz von moderner Technologie 
und vor allem auf eine persönliche und engagierte Betreuung, die zu einer hohen Kundenzufriedenheit und Kunden-
bindung führen. Für diese Kundenbeziehung ist das Unternehmen ausgezeichnet worden. 

Andrea Horner-Siebold
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tenkarte des Unternehmens; nicht zuletzt 
von ihrer Qualität schließen die Kunden 
auch auf die Qualität der Produkte. Ent-
sprechend ist KMHP bei seinen fremdspra-
chigen Unterlagen und Auftritten auf einen 
Partner angewiesen, der sowohl die techni-
sche Kompetenz besitzt als auch die 
sprachliche Prägnanz für die gesamte Un-
ternehmenskommunikation in ihren unter-
schiedlichen Formen und für unterschiedli-
che Zielgruppen. Schließlich „spricht“ ein 
Wartungshandbuch eine andere Sprache 
als eine Werbebroschüre oder eine Presse-
mitteilung. 

Klarer strategischer Fokus mit 
Kunden im Mittelpunkt
Von Anfang an hat sich das 1989 gegründe-
te Horner Translations strategisch auf Über-
setzungen in den Branchen Automobilin-
dustrie, Energie- und Kraftwerkstechnik, 
Maschinen- und Anlagenbau fokussiert so-
wieein paar wenige Querschnittsgebiete 
wie Qualitätsmanagement und Marketing. 
In diesen ausgewählten Bereichen wurde 
über lange Jahre eine hohe Fachkompetenz 
aufgebaut. Das kann so weit gehen, dass 
Horners Fachspezialisten gelegentlich die 
Kunden auf technische Fehler im Quelltext 
aufmerksam machen. 

Neben diesem Fokus gilt ein weiterer 
strategisch-normativer Grundsatz: Der 
Kunde steht im Mittelpunkt. Ohne Ein-
schränkungen. Die Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter haben diesen Gedanken verin-
nerlicht; für sie ist der Kunde keine anony-
me Auftragsnummer. Horner kennt seine 
Kunden, zum großen Teil sogar persönlich 
und auch ihre Bedürfnisse und Erwartun-
gen. Natürlich müssen die Prozesse, das 
Projektmanagement, die Technik funktio-
nieren. Aber das allein genügt nicht. 

Das Unternehmen weiß, dass Überset-
zungen oft das letzte Glied in der Kette sind 
und es dann terminlich eng wird. Oder es 
kommen die bekannten Änderungen in 
letzter Minute. Dann ist Flexibilität und En-
gagement gefragt und das schließt Nacht- 
und Wochenendarbeit mit ein, auch von 
den freien Übersetzern. Dieses Engage-
ment zahlt sich aus: Die Kunden bestätigen 
Horner immer wieder, dass sich die Über-
setzer so verhalten würden wie ein Teil ihres 
eigenen Unternehmens. Diese Einstellung 
scheint für viele Kunden ungewohnt zu 
sein. Aber genau dann, wenn es extrem 

ter bewegen sich im bekannten Span-
nungsfeld zwischen Termin- und Kosten-
druck sowie Qualitätsanspruch.

Wie man sich sicher in diesem Span-
nungsfeld bewegt und dabei Kunden nicht 
nur zufriedenstellt, sondern begeistert, 
weiß die Horner Translations GmbH mit 
Sitz in Weilheim. Beim Wettbewerb 
„Deutschlands Kundenchampions“ wurde 
das Unternehmen im Jahr 2019 mit dem 
ersten Preis in der Kategorie „bis 49 Mitar-
beiter“ ausgezeichnet. Der Wettbewerb 
wird jährlich von der Deutschen Gesell-
schaft für Qualität e. V. (DGQ), dem F.A.Z.-
Institut, dem Mainzer Marktforschungs- 
und Beratungsunternehmen 2HM Forum 
sowie Liebich und Partner ausgelobt. 
Grundlage der Auszeichnung ist eine reprä-
sentative Kundenbefragung nach dem 
Fan-Prinzip. Dieser Award zeigt, dass es 
Horner Translations gelungen ist, ihre in-
ternationalen Kunden nicht nur zufrieden 

zu stellen, sondern auch emotional zu  
binden. 

Anspruchsvolle Technik braucht 
anspruchsvolle Texte
Bedienungs- und Wartungshandbücher, 
Steuerungstexte, Broschüren, Pressemit-
teilungen, Website – für diese Sprachlösun-
gen steht der KraussMaffei HighPerfor-
mance AG (KMHP) seit 1990 Horner Trans-
lations als Partner zur Seite. Die KMHP 
stellt Hochleistungs- und Hochpräzisions-
Spritzgießtechnik und Systemlösungen 
her, vor allem für die Getränke-, Verpa-
ckungs- und Medizintechnikbranche. Seit 
1992 ist die Marke Netstal, die auf das 
gleichnamige Unternehmen im schweizeri-
schen Näfels zurückgeht, eine Marke der 
KraussMaffei Gruppe. Da KMHP seine Pro-
dukte weltweit vertreibt, müssen die zuge-
hörigen Texte in bis zu 20 Sprachen über-
setzt werden. Diese Texte dienen als Visi-
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eng wird, in einer Krisensituation, wenn 
scheinbar Unmögliches verlangt und doch 
geliefert wird, entsteht eine tiefe, emotio-
nale Kundenbindung. 

Digitale Unterstützung für hoch -
wertige Übersetzungen
Diese Herausforderung ist nur mit Hilfe ef-
fizienter Prozesse und technologischer Un-
terstützung zu bewältigen. KMHP ent-
schied sich 2008 für die Übersetzungssoft-
ware Across, mit der heute sämtliche Über-
setzungsprozesse zwischen KMHP und 
Horner Translations abgewickelt werden. 
Ausschlaggebend für die Entscheidung war 
vor allem die Möglichkeit, das vorhandene 
Redaktionssystem des Kunden direkt an 
das interne System anzubinden. Somit 
konnte das Übersetzungsmanagement 
nahtlos in den gesamten Redaktionspro-
zess des Kunden integriert werden. Zentra-
le Bedeutung hat hier der Übersetzungs-
speicher (Translation Memory), in den 
sämtliche Übersetzungen einfließen. Das 
führt bei jeder Folgeübersetzung zu stei-
gender Qualität bei gleichzeitiger Kosten-
einsparung, da gleichlautende Textteile – 
sogenannte Matches – aus früheren Über-
setzungen übernommen werden. 

Das zweite Standbein ist die Termbank. 
Eine Datenbank, in der die Firmentermino-
logie allen Benutzern in allen Sprachen zur 
Verfügung steht und die zur hohen Qualität 
von Ausgangstexten und Übersetzungen 
beiträgt. Durch die konsequente Verwen-

dung bestimmter Schlüsselbegriffe und re-
levanter Formulierungen wird ein Höchst-
maß an Qualität, Konsistenz und Effizienz 
erreicht. Translation Memory und Term-
bank können natürlich nur dann ihre Wir-
kung voll entfalten, wenn sie sorgfältig ge-
pflegt und ständig auf den neuesten Stand 
gebracht werden. Ein Übersetzungsauftrag 
ist für Horner erst dann abgeschlossen, 
wenn auch diese Arbeit – natürlich bei Be-
darf in Absprache mit dem Kunden – erle-
digt ist. 

Eine weitere Herausforderung sind die 
Steuerungstexte für die Maschinensteue-
rung, für die KMHP ein eigenes Software-
Programm entwickelt hat. In enger Zusam-
menarbeit mit den Entwicklern des Kunden 
wurde eine Lösung geschaffen, bei der so-
wohl die Texte mit den speziellen Vorgaben 
im System übersetzt werden können, bei 
gleichzeitiger Bearbeitung mit dem Trans-
lation Memory System – in diesem Fall 
kommt bei Horner Translations SDL Trados, 
ein Produkt des zweiten Marktführers auf 
dem Gebiet der Sprachdienstlösungen, 
zum Einsatz. Auch hier werden terminolo-
gische Konsistenz und einfache Workflows 
mit Kostenersparnis verknüpft.

Die richtige Qualifikation und hohes 
Engagement gefragt
Zusätzlich zu den technischen Dokumenta-
tionen präsentiert sich KMHP auch mit sei-
nen Broschüren, Pressetexten, dem Kun-
denmagazin und der Website auf höchs-

INFORMATION�&�SERVICE

WETTBEWERB
Bis zum 31. Januar 2020 konnten sich Unter-
nehmen noch für die Teilnahme am Wett-
bewerb „Deutschlands Kundenchampions“ 
anmelden. Weitere Infos finden Sie hier:
www.deutschlands-kundenchampions.de

AUTORIN
Andrea Horner-Siebold ist Gründerin und 
Geschäftsführerin der Horner Translations 
GmbH. Zuvor war sie über zehn Jahre war 
sie bei einem der größten Schweizer Elektro-
konzerne als Projektleiterin für Basis- indus-
trieanlagen tätig und kennt daher die Pro-
blematik von fremdsprachigen technischen 
Dokumentationen auch aus Kundensicht.

KONTAKT
Andrea Horner-Siebold 
T 07755 919605 
info@translation-horner.com
www.translation-horner.com

Bild 1. Andrea Horner-
Siebold, Geschäftsfüh-
rerin der Horner 
Translations GmbH 
(rechts), freut sich 
über den 1. Preis bei 
Deutschlands Kun-
denchampions 2019 in 
der Kategorie „unter 
49 Mitarbeiter.“  
(© 2hmforum)
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tem Niveau. Kommunikation funktioniert 
dann, wenn die Botschaften exakt auf Ziel-
gruppen und Medien abgestimmt sind. Das 
bedeutet, Kunden auf internationaler Ebe-
ne erfolgreich anzusprechen und setzt ein 
weitreichendes Verständnis für Ausgangs- 
und Zielmedium voraus. Hier sind speziali-
sierte Linguisten gefragt, die mit Können 
und Leidenschaft über hohe Sensibilität für 
Sprache und Produkt verfügen. Diese Lei-
denschaft ist eine weitere Voraussetzung 
dafür, immer wieder exzellente Ergebnisse 
zu erzielen.

Für KMHP arbeitet seit Jahren das glei-
che Übersetzer- und Lektorenteam, das sich 
sowohl aus Inhouse-Übersetzern als auch 
freien Übersetzern zusammensetzt. Das 
konstante Team stellt eine konstant hoch-
wertige Leistungserbringung sicher.
Zu Beginn stand und steht ein rigider Aus-
wahlprozess. Fachkompetenz, Sprachkom-
petenz der Übersetzer und Lektoren und 
insbesondere ihr Qualitätsbewusstsein 
sind die entscheidenden Kriterien. Horner 
setzt grundsätzlich nur Übersetzer für ei-
nen Auftrag ein, die neben der Sprachkom-
petenz über langjährige Erfahrung in der 
betroffenen Branche verfügen. Sie durch-
laufen zu Beginn ausnahmslos eine Test-
phase, in der anhand von Probeübersetzun-
gen überprüft wird, ob sie über die erforder-
lichen Kenntnisse verfügen und — ebenso 
wichtig – ob ihr Qualitätsverständnis zu 
Horner passt. Und dieses beinhaltet kon-
kret: Ein Termin ist ein Termin. Rohüberset-
zungen werden nicht akzeptiert; ein über-
durschnittliches Engagement wird voraus-
gesetzt. Über das Lektorat wird der Regel-
kreis geschlossen: Die Übersetzer erhalten 

konsequent Feedback über Korrekturen 
und Verbesserungen. Nach dem erfolgrei-
chen Abschluss dieser Phase wird ein Über-
setzer für kleinere Übersetzungsaufträge 
eingesetzt. In diesem Stadium kommt ne-
ben dem Feedback aus dem Lektorat noch 
das Feedback der Kunden dazu. Das Unter-
nehmen kann mittlerweile auf einen Pool 
von über 150 bewährten Übersetzungspro-
fis, Lektoren, Redakteuren und Projektlei-
tern zurückgreifen.

Integrierte Prozessmanagement- 
Lösung
Exzellentes Management der Prozesse er-
fordert hochintegrierte Lösungen. Horner 

Translations vertraut hier bereits seit 15 
Jahren dem Anbieter Plunet, um komplexe 
Workflows einfach abzuwickeln. Das Sys-
tem ermöglicht ein effizientes Manage-
ment aller Übersetzungs- und Unterneh-
mensprozesse und unterstützt die Projekt-
leiter bei der täglichen Projektarbeit. 

Das Anlegen eines neuen Projekts,  
die Analyse, der Kontakt mit Übersetzern 
und Lektoren, die Terminüberwachung, 
die Konvertierung unterschiedlicher  
Ausgangstexte, das Layout – durch die  
intelligente Automatisierung der Stan-
dardprozesse verkürzen sich die Projekt-
durchlaufzeiten spürbar und steigern auch 
nachhaltig die Unternehmensproduktivi-
tät, wovon nicht zuletzt auch die Kunden 
profitieren.

Zu der Rolle der Digitalisierung sagt  
Geschäftsführerin Andrea Horner-Siebold: 
„Ich bin zutiefst davon überzeugt, dass es 
auch in Zeiten der Digitalisierung in einer 
Kunden-Lieferanten-Beziehung Situatio-
nen gibt, in denen der Kontakt von Mensch 
zu Mensch, die Wertschätzung zum ent-
scheidenden, die Beziehung nachhaltig 
prägenden Faktor wird. Nur Menschen 
können Werte wirklich leben, das kann 
kein Algorithmus. Und wenn dann noch 
die Leistung stimmt, dann können wir uns 
zwar nicht entspannen, aber die Zukunft 
doch mit ein klein wenig Gelassenheit auf 
uns zukommen lassen.“ W

Bild 2. Um Kunden den Umgang mit komplexen Maschinen in unterschiedlichen Sprachen nahezubrin-
gen, braucht es neben der sprachlichen auch eine hohe technische Kompetenz. (© KMHP)

Bild 3. Mit der Übersetzungssoftware Across lässt sich das Redaktionssystem des Kunden an die internen 
Systeme des Übersetzungsbüros anbinden. (© Horner Translations)


