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Werte gewinnen:

Der menschliche und
ethische Kompass fur den
Mittelstand

EINLEITUNG

Zwischen Algorithmen und Haltung:
Warum das Menschliche unsere wichtigste
Zukunftsausrichtung ist

~Heutzutage kennen die Leute vor allem den Preis und
nicht den Wert.“ - Oscar Wilde

Oscar Wildes zeitlose Erkenntnis trifft den Nerv unserer Ge-
genwart praziser denn je. Den Preis bezahlt man, aber den
Wert erh@lt man. In einer Wirtschaft, die Jahrzehnte lang vor
allem auf Kennzahlen, Effizienz und Skalierung ausgerichtet
war, droht der Blick fUr das eigentlich Entscheidende aus
dem Fokus zu geraten: den Menschen.
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Vor lauter Kl das Menschliche nicht vergessen

Wir erleben aktuell einen technologischen Umbruch von his-
torischem Ausmaf. KUnstliche Intelligenz halt in nahezu alle
Unternehmensbereiche Einzug, verarbeitet Daten in Sekun-
denschnelle und automatisiert Prozesse. Doch wdhrend das
Entwicklungstempo der Kl immer rascher anzieht, wachst
selbst unter fUhrenden Technologie-Experten die Sorge vor
SicherheitslUcken, Unwdagbarkeiten und einer schleichenden
Verselbststéndigung digitaler Systeme.

Die entscheidende Frage unserer Zeit lautet daher nicht, was
Maschinen alles leisten kbnnen - sondern was passiert, wenn
wir vor lauter Kl das Menschliche vergessen?

Neurowissenschaftliche Forschungen zeigen eindricklich,
dass das menschliche Gehirn emotionale Vorentscheidungen
trifft, noch bevor der Verstand sie bewusst analysiert.

Algorithmen kdnnen Daten berechnen, Texte generieren und
Ablaufe strukturieren. Aber

eine Kl besitzt kein Herz, kein _
Bauchgefuhl, keine Empathie C DER WERT-MARKT

und kein Gewissen. 3 ’ “"Heutzutage kennen die Leute vor allem ' fi§ :
den Preis und nicht den Wert."

BE, ZEIT!
ILBAR! m
|

Echte Verbundenheit, Ver- e O
trauen und Verl@sslichkeit 165 N _i_ =
entstehen niemals zwischen Ry
Bildschirmen oder Program- -
men, sondern ausschlief3lich
in der Kommunikation von
Mensch zu Mensch.

14



Und genau diese menschliche Begegnung braucht starkere

ethische und moralische Leitplanken denn je.

Auch weil die Erkenntnisse zu neurodivergenten Menschen
zunehmen und das Erkennen dieser anderen Normalitat ei-
nerseits Fragen des Umgangs miteinander ausldst, anderer-

seits Chancen erdffnet, die bislang unentdeckt blieben.

Ihr Image entsteht dort, wo Ihr Kunde Sie erlebt

Ein Unternehmensimage entsteht nicht in der Marketingab-
teilung, auf Social-Media-Kandlen oder in Kl-generierten
Werbetexten. Es entsteht live vor Ort - dort, wo der Kunde

lhr Unternehmen hautnah erlebt:
» Auf der Baustelle, wenn im Ablauf unvorhergesehene Hin-
dernisse auftauchen.

Beim Service-Techniker, der bei einem kritischen Anla-

genausfall am Telefon oder vor Ort die Ruhe bewahren

MUSS.
Im After-Sales und der Reklamation, wenn verdrgerte

Kunden aufgefangen und Emotionen deeskaliert werden

mussen.
Im Vertrieb und Verkauf, wo Partner auf Augenhdhe mit-

einander verhandeln.
In all diesen Momenten entscheidet kein Prospekt und keine

Technik Uber Ihren Ruf, sondern der Mensch, der Ihrem Kun-
den gegenUbersteht. Man kann nicht nicht kommunizieren:
jede Geste, jedes Wort und jede Entscheidung sendet eine

Botschaft - erzeugt eine Wirkung.

15



Klarheit im Rollenbewusstsein

Damit FOhrungskrafte und Mitarbeiter in schwierigen Situati-
onen nicht sprachlos erstarren oder in starre Muster verfal-
len, brauchen sie ein geschérftes Rollenbewusstsein. Wer sich
seiner eigenen Rolle, seiner Haltung und seiner Wirkung auf
andere bewusst ist, agiert im Kundenkontakt souverdn, 16-
sungsorientiert und authentisch.
Daher sind auch die The-
men Mitarbeiter zu fin-
den, zu behandeln, zu
fOhren und zu bin-
den keine isolier-
ten HR-Projekte -
sie sind die auto- | [
matische Folge \ "
einer gelebten ||
Unternehmens-
kultur, in der Rol-
lenklarheit und \
echte Wertschatzung
den Alltag pragen.

GESTALTER
Klarheit

MENTOR -~ -

Entwicklung /

Verbindung
« Zusammenarbeit «

| VERMITTLER\ }
\ Ausgleich

\ Orientierung /
\\ - Verstandigung « /

. Verantwortung/

EXPERTE INNOVATOR

Kompetenz Kreativitat
. Qualitat « « Entwicklung «

Die Zielsetzung dieses
Buches: Impulse fir aktive Ge-

staltung

Dieses Buch versteht sich als ein Gedanken-Anstifter fir
FUhrungskrafte, Inhaber und Entscheidungstréger im Mit-
telstand und alle, die sich angesprochen fuhlen. Weil sie er-
kannt haben, dass jeder, der Menschen entwickeln und fUh-

16



ren, ein Pojekt zum Erfolg fUhren, ein Vorhaben oder ,ein-
fach” ein Gesprdch zum Ziel fUhren méchte, FUhrungsquali-
téten braucht. Verbunden mit der richtigen Haltung, einem
bewussten Rollenverstdndnis und gelebten Werten.

Als Speaker auf den BUhnen des Mittelstands und als Trainer
in den Betrieben habe ich gelernt: Echte Verénderung be-
ginnt genau in dem Moment, in dem Menschen anfangen,
selbst zu denken, unbequeme Fragen zu stellen und Verant-
wortung fUr ihr Handeln zu Ubernehmen. Mein Anliegen als
Trainer, Coach und Wertebotschafter ist es, Sie und Ihr Un-
ternehmen auf lhrem Weg zu begleiten - nicht als distanzier-
ter Berater von oben herab, sondern als Begleiter auf Au-
genhdhe mit vielen Jahren Mittelstandserfahrung. Ich méch-
te Ihnen kraftvolle Impulse liefern, um mit gescharftem Rol-
lenbewusstsein, Haltung, Begeisterung und klaren Werten
den kinftigen Weg aktiv gestalten zu kdnnen.
Wir leben in Zeiten rasanter Verdnderungen. Kinstliche Intel-
ligenz, digitale Transformationsprozesse und automatisierte

Ablaufe sind in unserem Alltag nicht mehr weg zu denken
und verdndern die Spielregeln in der Wirtschaft grundlegend.

Doch je digitaler und hochtechnologischer unsere Welt wird,
desto kostbarer wird das, was keine Maschine jemals erset-

zen kann: das Menschliche.
Diese Seiten vereinen Uber 35 Jahre Erfahrung im Mittel-

stand mit den tiefen Erkenntnissen persdnlicher Lebenskrisen
und Wendepunkte. Um lhnen Mut zu machen, Haltung zu zei-
gen, den gesunden Menschenverstand einzuschalten und

lhre Werte aktiv im Alltag zu leben.
17






1. KAPITEL

WARUM WERTE IM MITTELSTAND DIE
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1. KAPITEL

Warum Werte im Mittelstand die
Zukunft entscheiden

1.1 Der Status quo im KMU-Umfeld: Warum
reine Qualifikationsabfragen versagen

In der mittelsténdischen Unternehmenspraxis lasst sich seit
geraumer Zeit ein grundlegender Wandel beobachten: Der
reine Blick auf Zeugnisse, Noten und fachliche Qualifikatio-
nen greift in der heutigen Arbeitswelt deutlich zu kurz.

Stellenausschreibungen und Auswahlverfahren sind zwar
nach wie vor h&ufig darauf ausgerichtet, [lickenlose Lebens-
ldufe und funktionelle Skills abzufragen. Doch was nitzt die
beste fachliche Qualifikation, wenn die persdnliche Haltung
und das innere Wertesystem des Menschen nicht zur Kultur
des Betriebes passen?

Mitarbeiter sind keine austauschbaren Rddchen im Getriebe,
keine reinen Funktionstrager oder blof3e ErfUllungsgehilfen.
Sie sind Mitdenker, Mitgestalter und das wertvollste Potenzial
eines jeden Unternehmens.

Wer im Wettbewerb dauerhaft bestehen will, kann sich
Dienst nach Vorschrift oder stures Hierarchiedenken nicht
mehr leisten, da starre Strukturen den kreativen Leistungs-
willen belasten und sogar verhindern.
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Menschen lassen sich heute nicht mehr allein durch finanziel-
le Anreize oder anderen Incentives motivieren. Ethische und
moralische Anspriche sowie die Suche nach Sinnhaftigkeit
und echter Zugehorigkeit und die persédnliche Selbstentwick-
lung wiegen heute deutlich schwerer. Wenn Unternehmen
R&ume schaffen, in denen Mitarbeiter mitdenken und Ver-
antwortung Ubernehmen dirfen, werden verborgene Poten-
zZiale sichtbar und fUr den gemeinsamen Erfolg nutzbar ge-
macht. Ein besonders Thema kann dabei auch das soziale
Engagement im regionalen Umfeld spielen. Echte Corporate
Social Responsibility (CSR) ist kein kosmetisches Marketing-
Tool und kein Greenwashing, sondern der freiwillige Beitrag
zur nachhaltigen Entwicklung, der Uber gesetzliche Vorgaben
hinausgeht und im Tagesgeschdaft vorgelebt wird.

DIE MODERNE LEBENSSITUATION:
EINE BALANCE AUS VIELEN ELEMENTEN

BERUF %7

o ZELE gy % FACHLICHE
949‘ |
= A I

KINDERBETREUUNG ‘f\i:r v 4

STABILITAT

# PERSONLICHE
) ENTWICKLUNG

SELBSTREFLEXION

GESUNDHEIT &
WOHLBEFINDEN




1.2 Ethische Grundsdtze vs. Realitat: Doppel-
moral vermeiden

Glaubwurdigkeit, Vertrauen, Verantwortung, Qualitat und
Wertschdatzung - Begriffe wie diese finden sich auf beinahe
jeder Unternehmens-Website und in aufwendig gestalteten
Imagebroschiren. Viele Unternehmen haben ihre Wertekan-
ons langst gedruckt oder als Leitbild formuliert. Doch zwi-
schen dem, was schwarz auf weif3 geschrieben steht, und
dem, was Mitarbeiter, Kunden und Geschaftspartner im tagli-
chen Handeln tatsdchlich erleben, klafft nicht selten eine
spirbare Licke.

Eine werteorientierte Unternehmenskultur entsteht niemals
durch verordnete Leits@tze an der Wand. Sie entsteht aus-
schlieBlich dort, wo Menschen tagtaglich entsprechend han-
deln, Entscheidungen treffen, miteinander kommunizieren,
Konflikte austragen und mit Fehlern umgehen. Wenn zwei
das Gleiche tun, es aber je nach Position oder Hierarchie un-
gleich bewertet wird, entsteht Doppelmoral.

Wird in Sonntagsreden von Vertrauen und Verantwortung
gesprochen, im Arbeitsalltag jedoch jede kleine Entschei-
dung abgesichert, kontrolliert oder bei Fehlern nach Schuldi-
gen statt nach Losungen gesucht, verkommen Werte zu
wertlosen Lippenbekenntnissen. Doppelmoral zerstort das
Fundament der Zusammenarbeit schleichend. Werte werden
erst dann glaubwirdig und wirksam, wenn sie auf allen Ebe-
nen des Unternehmens - vom Inhaber bis zum Auszubilden-
den - konsequent vorgelebt und mit Geist und Seele gefullt
werden.
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1.3 Der globale & lokale Kompass: Weltethos
und Werte als Leuchttirme

In einer Zeit, die von wirtschaftlicher Dynamik, gesellschaftli-
cher Unsicherheit und rasantem technologischem Wandel
gepragt ist, verlieren gewohnte Orientierungspunkte hdufig
an Stabilitét. Unternehmen und FUhrungskrafte stehen vor
der Herausforderung, auch bei rauer See Kurs zu halten.

In diesem Spannungsfeld wirken Werte wie Leuchttirme: Sie
veréndern zwar weder das Wetter noch die Stérke des Stur-
mes, aber sie senden ihr Licht durch das Dickicht und zeigen
den sicheren Weg.

Ethische und moralische Grundsétze - wie sie auch in den
Leitgedanken der Weltethos-Idee verankert sind - bilden ei-
nen verl@sslichen Kompass fUr Humanitat, Partnerschaftlich-
keit, Wahrhaftigkeit und gegenseitigen Respekt. Wenn es ei-
nem Unternehmen gelingt, die ganz privaten, persénlichen
Uberzeugungen seiner Mitarbeiter mit den gelebten Leitlinien
der Unternehmensrichtlinie in spirbare Ubereinstimmung zu
bringen, entsteht eine seelenkongruente Wertepassung. Die-
se Uberschneidung setzt Kréftekombinationen frei, die weit
Uber rein betriebswirtschaftliche Bilanzen hinausreichen: Sie
schafft ein Betriebsklima, das von echter Loyalitdt, Sinnstif-
tung und robuster Zuversicht getragen wird.

Und wenn zudem ein soziales Engagement im Auf3en sicht-
bar wird, CSR also gelebte Wirklichkeit ist, werden diese theo-
retischen Begriffe zu einer spirbaren und erlebbaren Au-
thentizitat.
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IMPULS AUS MEINER PRAXISWELT

2 Warum exzellente Hochstleistung im Verkauf nie-
= Mals beim Geld beginnt

: Geld ist das Ergebnis gelungener Arbeit - niemals ihr eigentlicher
: Antrieb. Echte Spitzenleistung entspringt einer tieferen Uberzeu-
= gung: Menschen ehrlich zu dienen und echten Nutzen zu stiften.

: Der magische Moment ist nicht die Unterschrift auf dem Vertrag.
: Es ist der Augenblick, in dem wir gemeinsam eine Losung er-
m schaffen, die ohne das eigene Zutun, das richtige Nachfragen
: und gemeinsamen Mut niemals moglich geworden ware.

: Vertrieb heif3t fOr mich: Etwas Bleibendes und Werthaltiges zu ge-
: stalten. Wer nicht Uberredet, sondern das Arbeiten anderer spUr-
m bar besser macht, verwandelt den Vertrieb von einer blof3en

:Pflicht in eine echte Berufung.
YT EEEEEENEEEEEEEEEEEEEEEEER

Werte sind dabei nicht nur innere Wegweiser - sie sen-
den eine uniUberhérbare Frequenz aus.

Was wir an ehrlicher Haltung, Wertsch&tzung und Mensch-
lichkeit aussenden, erzeugt im Auf3en eine direkte Resonanz.

Wenn Unternehmenskultur nicht nur auf geduldigem Papier
steht, sondern von Innen heraus strahlt, entsteht das Gesetz
der Anziehung: Kunden wie auch passende Mitarbeiter wer-
den von dieser verldsslichen Orientierung magnetisch ange-
zogen. Denn dieser Kompass wirkt auf alle Rollen, die wir als
Mensch, Mitarbeiter oder FUhrungskraft inne haben kénnen.

25






2. KAPITEL

ROLLENVERSTANDNIS, HALTUNG &
KOMMUNIKATION - DER MITARBEITER
ALS MARKENBOTSCHAFTER







2. KAPITEL

Rollenverstdndnis, Haltung & Kom-
munikation - der Mitarbeiter als
Markenbotschafter

2.1 Verantwortung im Alltag: Jeder Kunden-
kontakt pragt das Markenbild

Ein Unternehmensimage entsteht nicht am Reif3brett der
Marketingabteilung, auf Social-Media-Kandlen oder in edlen
Broschiren. Es entsteht live vor Ort - dort, wo der Kunde das
Unternehmen im taglichen Betrieb hautnah erlebt. Jeder ein-
zelne Kontakt - sei es vor Ort auf der Baustelle, am Telefon
in der Zentrale, im Kunden-
service, bei der Auftragsab-
wicklung oder im direkten
Verkaufsgesprdach - hinter-
|&sst einen bleibenden Ein-
druck und formt das Vertrau-
en in die Marke.

Da jeder Mitarbeiter das Un-
ternehmen nach auf3en re-
prasentiert, stellt sich fOr FUh-
rungskrafte im Mittelstand
die entscheidende Frage:
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Ist jedem Einzelnen seine persdnliche Wirkung in seiner spe-
zifischen Rolle vollkommen bewusst?

Kunden treten jedem Gesprdch mit einer konkreten Erwar-
tungshaltung gegenudber - sei es beziglich Schnelligkeit, Ver-
bindlichkeit, Fachkompetenz, Erreichbarkeit oder Empathie.
Haufig weicht das eigene Selbstbild des Mitarbeiters jedoch
spUrbar von der Wahrnehmung und der Erwartung des Kun-
den ab. Wenn Mitarbeiter lernen, ihr eigenes Selbstbild kri-
tisch zu reflektieren und die Erwartungshaltung des Kunden
bewusst einzukalkulieren, verstehen sie sich nicht mehr als
blof3e Funktionstrager, sondern als gezielte Représentanten
des Betriebes. So wird jeder Alltagskontakt zu einer echten
Chance fur Kundenbindung und Markenqualitat.

IMPULS AUS MEINER PRAXISWELT

= Der unbewusste Auftritt - Was der Kunde wirklich
2 wahrnimmt

: In meinen Uber 35 Jahren Praxiserfahrung im Mittelstand habe
: ich immer wieder erlebt, dass Unternehmen Unsummen for Wer-
= bekampagnen ausgeben, wéhrend am Telefon oder auf der Bau-
: stelle binnen Sekunden Vertrauen verspielt wird.

: Egal ob wir etwas tun oder unterlassen, ob wir freundlich zuge-
® wandt antworten oder genervt abwinken: Jedes Verhalten hat
| |

m €ine unmittelbare Wirkung auf unser Gegenuber.

: Man kann nicht nicht kommunizieren. Wer seinen Mitarbeitern
: vermittelt, dass ihr tégliches Auftreten die wichtigste Visitenkarte
m des Hauses ist, verwandelt alltdgliche Kontakte in bleibende Ver-

|
a frauensmomente.
YT EEEEEEEEENEEEEEEEEEEEEEEN
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2.2 Haltung in der Krise: Charakter und Sou-

verdnitdt unter Druck

Die wahre Qualitat einer Kundenbeziehung und die Haltung
der Mitarbeiter zeigen sich nicht in ruhigen Zeiten, sondern
genau dann, wenn es beim Kunden schwierig wird. Wenn
eine Maschine unverhofft ausfallt, eine Reklamation im Ser-
vice eskaliert, ein Projekt auf der Baustelle aus dem Zeitplan
gerat oder Preisverhandlungen hart gefihrt werden, ent-
scheidet kein Prospekt Uber den Ruf des Unternehmens.

UNTERNENMENSWARNEHMUNG:
KOMPETENT & ZUVERLASS &

In solchen Belastungsmomenten treffen extrem hohe Erwar-
tungen und verdrgerte Emotionen des Kunden direkt auf das
Selbstbild des Mitarbeiters als kompetente Fachkraft. Ist der
Kunde gestresst, projiziert er seine Frustration oft ungefiltert
auf sein GegenUber. Hier ist das Rollenbewusstsein der ret-
tende Anker: Mitarbeiter mUssen lernen, die eigene Person
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