Erwiderung auf die Replik von D. Petersen (in Kriminalistik 2/2008, S. 118f.)
zur Kundensemantik

Von Thomas Ley

Eine Replik zeigt, was immer sie sonst noch zemag, dass sich jemand kritisch
mit einem Text auseinandergesetzt hat.

Damit wurde aus meiner Sicht schon einmal gruntisiterreicht, was angestrebt
wurde. Ein Diskurs Uber die Verwendung der Kunderessdik.

Dass es sich bei demjenigen, der die Replik vdrfagg um den Leiter eines
Dezernats fir Organisationsentwicklung und Qualit@Enagement handelt, ist vor
dem Hintergrund der nachfolgenden Erwiderung vondddéung, weil der
Kundenbegriff in der Sprache von QM eine normidBedeutung hat und an
zentraler Stelle in den acht Grundséatzen des Q@tmlianagements der ISO
9000:2000 verwendet wird.

Eine Kritik an der Verwendung dieses Begriffs imlipsilichen Bereich muss
folglich mit Gegenwehr aus dem Bereich des QM reahn

Wenn man unserem Beitrag zur Kundensemantik (imkalistik 11/2007, S 691
ff.) einen Vorwurf machen kann, dann den, dassatmlem Sprachspreties QM
gefolgt ist, sondern die objektive Bedeutungsstrules Kundenbegriffs expliziert
und zur Kritik an der Verwendung des KundenbegiifisQM benutzt hat.

Das Ergebnis ist eine Kritik, an der auch die Asalyveiterer Textstellen aus der
ISO 9000 nichts gedndert hatte.

Aus der Perspektive des QM ist (worauf Peterseistiag) die Sache eindeutig:
Kunde ist nach 1ISO-Norm 9000 jede Person oder (sgaon, die ein Produkt
empfangt, und zwar unabhangig davon, ob dies fllgvgeschieht. Also auch der
Empfanger eines Strafzettels, eines Steuerbescheader ein Insasse einer
Justivollzugsanstalt.

Zwar raumt der Autor ein, dass es auch aus depé&drge des QM schwer falle,

potentielle Straftater als Kunden zu betrachtemeohber (aus der Logik des



Sprachspiels des QM durchaus konsequent) zum Bgyebrkommen, dass hier
von einem Kunden zu sprechen unangemessen ist.

Stattdessen fuhrt der Autor aus, dass Straftdbschmn Kunden, niemals Partner
der Polizei sein kbnnen, woraus logisch folgt, das&unden gibt, die Partner der
Polizei sind (Kundentyp 1), und Kunden, die keinartifer der Polizei sind
(Kundentyp 2). Eine m. E. nicht unproblematischaddstheidung, weil man dann
bei Kunden des Typs 2 sehr schnell die andere Seiteals Objekt staatlichen
Handelns, als Gegner, Stérenfried oder gar Feirtit sind sie dann auch als
solche behandelt.

Wie empfindlich Petersen Abweichungen vom Spradtspes QM registriert,
wird deutlich am Ende seiner Replik, wo er sich egeglie Verwendung des
Untergebenen-Begriffs wendet und statt dessen deebradch des
Mitarbeiterbegriffs anmahnt, der in den acht Granosn des
Qualitatsmanagements der ISO 9000:2000 komplemergdm Begriff
Fuhrungskrafte verwendet wird.

Petersen irrt, wenn er meint, uns hier des ungen8peachgebrauchs bezichtigen
zu konnen. Denn selbstverstandlich gibt es in denalchischen Organisation der
Polizei Vorgesetzte und Untergebene, eine Autshiatarchie und Dienstwege,
die eingehalten werden miisdemobei ,der Vorgesetzte (..) oft weder das
spezialisierte Fachwissen noch die aktuellen In&tiomen (besitzt), um das
Handeln seiner Untergebenen im einzelnen durch Mdgan zu steuerri“und das
.begrenzte Wissen der Vorgesetzten (...) ihre Moddeiten (einschrankt), das
Tun ihrer Untergebenen kritisch zu beurteilen umdRinzelfall sachgerecht zu
intervenieren. Der Vorgesetzte ist also zum guterl auf die Bereitwilligkeit
seiner Untergebenen angewiesen, soll die von ihleitge Organisationseinheit
ihre Aufgabe erflllen, ohne dass grol3ere Missstanfteeten. Diese Abhangigkeit
ist besonders ausgeprdgt, wo ein Vorgesetzter sdihgergeben als
Informationsquellen und Ratgeber bei der Erledigdagihm selber zugewiesenen

fachlichen Aufgaben braucht."



Dass nun das QM statt von Untergebenen von Miteteiredet, gehort zum
Sprachspiel des QM. Beamtenrechtlich spricht maer alurchaus, worauf ich
Petersen aufmerksam machen mochte, von Vorgesaingrnntergebenen. So
heil3t es beispielsweise in einem Beschluss desdgedichtshofs vom 01.08.02 -
Il ZR 277/01-: ,Im Verhdltnis zu Vorgesetzten agdgen dem Beamten Beratungs-
, Unterstltzungs- und Gehorsamspflichten. Umgekéledtimmen die in den
Beamtengesetzen enthaltenen Pflichten das VerhadtevVorgesetzten gegeniber
seinen Untergebenen. Im Umgang mit ihnen ist eeimeam korrekten, achtungs-
und vertrauenswirdigen Auftreten verpflichtet, wiodesich eines angemessenen
Umgangstons zu befleiRBigen hat.”

Es ware m. E. wenig durchdacht, wenn man davonirsgesgdass der Gebrauch

der Mitarbeitersemantik an der Faktizitat eines Olned Unten etwas andert.
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