
Schon die antiken Griechen ordneten ihr
Wissen in verschiedene «technae». Mit Hilfe
dieser Techniken (oder Fertigkeiten) liessen
sich alle Teilbereiche des Lebens bewältigen.
So gab es die Fertigkeit der Navigation, der
guten Rede,des Heilens usw.Heute wird das
Wort Kunst in diesem Sinne verwendet,
wenn im Zusammenhang mit besonderen
Fähigkeiten etwa von der Kunst des Kochens,
Ballspiels,Zauberns etc.die Rede ist.Technik
(technae, altgriechisch: Fähigkeit, Kunstfer-
tigkeit, Handwerk) ist seit jeher der metho-
dische Versuch, das Leben der Menschen zu
verbessern. Das, was mit «Kunst» gemeint ist,
ist die starke subjektive Nähe zum Produkt
der Kunst. Der Künstler «lebt» mit und in
«seinem» Kunstwerk. Wissenschaft ist dage-
gen objektive Distanz zu dem zu untersu-
chenden oder zu beherrschenden Sachver-
halt.Technik verstehen wir heute weniger als
Kunst, sondern eben mehr als Wissenschaft.
Alle technae verwendete dieselbe Methode:
erstens Erfahrung auf dem jeweiligen Gebiet
sammeln, zweitens dahinterliegende Gesetz-
mässigkeiten und Regeln erkennen, drittens
das erkannte und erfahrene Wissen neu
strukturieren, wenn es auf erkannte Phäno-
mene nicht anwendbar ist, und viertens, das
jeweils zuletzt strukturierte Wissen weiter-
geben.

Während im Mittelstand eine starke «sub-
jektive Nähe» des Eigentümers oder der durch
ihn beauftragten Führungskräfte zum Unter-
nehmen besteht, finden sich bei Grosskonzer-
nen eher jene Manager,die «objektive Distanz»
zum Unternehmensablauf zeigen. Vorstände
würden ein Rollenverständnis,in dem der Ma-
nager «mit dem Unternehmen leidet», eher
verwerfen und sich dafür lieber als Technokra-
ten positionieren, die eine «Beherrschbarkeit»
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der Unternehmenssituation vermuten lassen.
Damit wird Unternehmensführung nicht
mehr zur Kunst, wie es der Mittelstand ver-
steht, sondern zur Wissenschaft.

Mitarbeiter und Kunden bemerken diese
Differenz im Rollenverständnis und schwan-
ken zwischen dem Bedürfnis, sich an starken
Managern,die genau «wissen»,wo es langgeht,
anzulehnen oder sich jenen zuzuwenden, die
«es irgendwie schon richtig machen». Daher
werden Manager von Grosskonzernen ent-
sprechend ihren Zukunftsaussagen beurteilt,da
ja ihr Wissen entscheidet,während man Mittel-
ständler eher nach ihrer Historie beurteilt, da
man herausfinden möchte, ob das «unterneh-
merische Gespür» in der Vergangenheit Erfol-
ge zeigte.Investoren wie Warren Buffet kennen
diesen Unterschied ebenfalls.

Wirtschaft ist sozialer Auftrag
So wie es sich bei Technik um eine Methode
der Verbesserung von Lebensbedingungen der
Menschen handelt, so ist auch Wirtschaft eine
Methode, mit begrenzten Ressourcen so um-
zugehen,dass höhere Lebensqualität für Men-
schen entsteht. Dabei gilt das Prinzip:Wer die
Lebensqualität von Kunden besonders gut ver-
bessern kann,der vereinnahmt im Wirtschafts-
kreislauf auch die beste Profitabilität.Der Geld-
fluss wendet sich also dem zu, der sich um die
Belange seiner Kunden besonders stark küm-
mert.

Kundennähe kann  jedoch entweder als
Wissenschaft oder als Kunst verstanden wer-
den.Wer glaubt,Kunden wären ein Mittel zum
Zweck der Profitgenerierung,der befindet sich
in einem beachtlichen Irrtum, der darin be-
steht,dass er Menschen (Kunden) funktionali-
siert.Andere Menschen als Funktion für eige-
nen Erfolg, also dispositiv zum Unterneh-
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Kunden
sind kein Mittel zum Zweck!

Wirtschaft vom sozialen Aspekt zu isolieren, ist wirtschaftlich hoch gefährlich.

mensziel zu verstehen,ist kein gutes Prinzip zur
Verbesserung der Lebensqualitäten von Kun-
den. Je stärker Grosskonzerne andere Gross-
konzerne beliefern, desto mehr arbeitet ein
System für ein anderes System,statt ein Unter-
nehmen für menschliche Kunden. Daher tritt
der wissenschaftliche Aspekt der Unterneh-
mensführung stärker in den Vordergrund und
verdrängt die subjektive Nähe des «Unterneh-
menskünstlers», der genau weiss, dass Produk-
te und Leistungen Mittel zum Zweck für Kun-
dennutzen sind.

Profit darf niemals höher bewertet werden
als die durch Wirtschaft mögliche Verbesse-
rung der sozialen Bedingungen. Dies bedeu-
tet natürlich nicht, dass auf Profit verzichtet
werden soll. Es bedeutet ganz einfach, dass
zwei Werte, nämlich der ökonomische Wert
und der soziale Wert, in Konkurrenz treten
könnten, und in diesen Fällen ist deutlich zu
prüfen,ob die sozialen Werte, also die Verbes-
serung der Lebensqualitäten, so ausreichend
hoch sind,dass Kunden dafür auch genügend
Geld bezahlen. Ist dies nicht der Fall, ist der
Kundennutzen zu gering und die Leistung
sollte dann grundsätzlich nicht angeboten
werden.

Freikauf vom Interesse 
des Kunden?
Reicht der Kundennutzen nicht aus, um den
Kunden zum Erwerb der Produkte oder Leis-
tungen zu bewegen, muss man dringend auf
andere Methoden zur Gestaltung der Kunden-
Lieferanten-Beziehung verzichten. Das Jahr
2006 deckte viele Korruptionsvorgänge bei
Grosskonzernen der Pharmazie,der Technolo-
gie und Automobilbranche auf. Hier finden
wir Beispiele, wie unter dem Primat der Pro-
fitgenerierung ein Weg gefunden werden soll-
te, der einen Freikauf von Kundennutzen dar-
stellt.Es sollte nicht das Unternehmen mit dem
höchsten Kundennutzen in die Vertragsbezie-
hung eintreten,sondern das Unternehmen mit
dem höchsten Bestechungsgeld. Immer wenn
Gesetze verletzt werden, haben wir einen gu-
ten Hinweis auf eine sozial unerwünschte Ver-
haltensweise. Gesetze sind erdacht, um das
Zusammenleben zwischen Menschen besser

zu gestalten.So wie Technik und Wirtschaft zur
Lebensqualität beitragen, tragen auch Gesetze
dazu bei.

Nur diejenigen Manager,die sich die Nähe
zum Kunden bewahren, die Kunst des Zuhö-
rens beim Kunden verstehen, sich auch emo-
tional einbringen, diesen Kunden einen tat-
sächlichen Nutzen zu bringen,und diese Leis-
tung adäquat und selbstbewusst bepreisen,
führen ein Unternehmen unter Berücksichti-
gung von sozialer Verantwortung.Wer Kunden
und Mitarbeiter als dispositive Faktoren ver-
steht, der hat sich längst in die objektive Dis-
tanz der scheinbaren «Unternehmens-Wissen-
schaft» zurückgezogen und macht dies durch
Konzentration auf Unternehmenszahlen deut-
lich. Tatsächlich jedoch sind Unternehmens-

zahlen die Ergebnisse, welche eintreten, wenn
man andere Ziele richtig adressiert. Profit ist
niemals Ziel,sondern Ergebnis.Am EBIT kön-
nen Sie messen, ob Sie etwas anderes richtig
tun. Wer diesen Unterschied nicht kennt, ist
nicht nur sozial, sondern auch wirtschaftlich
«arm dran».Wer diese Zusammenhänge miss-
achtet, der glaubt lediglich über eine wissen-
schaftlich gesicherte Methode der Unterneh-
mensführung zu verfügen, tatsächlich verliert
er Märkte durch ungenügenden Kundennut-
zen und ungenügende Einbindung der Kom-
petenzen seiner Mitarbeiter und ist dann ge-
zwungen, Arbeitsplätze abzubauen, oder gibt
die Unternehmung durch Konkurs auf.Wirt-
schaft vom sozialen Aspekt zu isolieren,ist wirt-
schaftlich hoch gefährlich.

71



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 15%)
  /CalRGBProfile (ColorMatch RGB)
  /CalCMYKProfile (U.S. Sheetfed Uncoated v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /SyntheticBoldness 1.00
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile (None)
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /Unknown

  /Description <<
    /FRA <>
    /ENU (Use these settings to create PDF documents with higher image resolution for improved printing quality. The PDF documents can be opened with Acrobat and Reader 5.0 and later.)
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f30019ad889e350cf5ea6753b50cf3092542b308000200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e30593002537052376642306e753b8cea3092670059279650306b4fdd306430533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e30593002>
    /PTB <>
    /DAN <>
    /NLD <>
    /ESP <>
    /SUO <>
    /ITA <>
    /NOR <>
    /SVE <>
    /DEU <>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [595.000 842.000]
>> setpagedevice


