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GASTWIRTSCHAFT

Urs Fliglistaller
ist KMU-Professor an der HSG

Die Sahne-
haubchen

s gibt Friichte, bei denen
E ist die Zahnseide gleich

integriert, zum Beispiel
bei frisch filetierten Ananas
oder Papayas, manchmal sogar
bei Bananen (deren Féaden reis-
sen leider oft) und regelmaissig
bei meiner Lieblingsfrucht, dem
Prosciutto crudo di San Daniele.
Solche Leckereien liefern einen
Zusatzservice von Natur aus
mit, so quasi im Vorbeigehen.
Kleine Gesten, die uns erqui-
cken und bei Friichten selbst-
verstdandlich sind, drohen im
iibrigen Leben vergessen zu
gehen. Doch es gibt sie manch-
mal dennoch, die Uberraschun-
gen, zum Beispiel das unaufge-
fordert frischgewaschene Auto
nach dem Radwechsel oder
freies WLAN im Restaurant.

Je langer ich nachdenke,
desto mehr von diesen kleinen
Sonderservices kommen mir in
den Sinn. Sie erfreuen den Kun-
den und kosten die Lieferanten
erstaunlich wenig. Ich erinnere
mich etwa an die Fussmassage
dank speziellen Sitzapparaten
im Flughafen Singapur. Auf so
einem sitzend bin ich fiir zwei
Stunden tief eingeschlafen, bis
mich ein Schweizer mit den un-
vergesslichen Worten weckte:

«Sorry for wecking you up, can
I try it also, please?» Oder der
Apfel im Hotelzimmer, wobei
das eher Zahnprophylaxe als
Zahnseide ist. Das Glas Wasser
zum Espresso, das ehrlich ge-
meinte Lacheln der Flugbeglei-
terin, ein Dankeschon des
Chefs, Ohrstopsel fiir Senioren
beim Hardrockkonzert oder die
griine Welle auf St. Gallens Stras-
sen...

Und dann gibt es da noch
meinen personlichen Gliicklich-
macher: die Senftube, nicht
irgendeine, sondern eine ganz
bestimmte. Was macht Frau
oder Herr Ordnungsliebende(r)
Ostschweizer(in), wenn der In-
halt der Tube halb leergenascht
ist? Jawohl, das Ding wird von
hinten her plattgedriickt, der
leere Teil aufgerollt, und zwar so
intensiv, bis die Tube wieder
ordentlich aussieht. Nur: Das
Verfalldatum ist dann quasi mit
aufgerollt. Bei meiner Lieblings-
senftube ist das eingedruckte
Verfalldatum just in der Mitte
der Tube plaziert — dieser Pro-
duzent ist mein (oranger) Held,
weil er das iibliche Verhalten
des Konsumenten mit seiner
Kompetenz paarte — in der
Fachsprache spricht man von
«empathischem Design».

Den Zusatzdienst gibt es auch
im privaten Leben, bei Ratschla-
gen von Freunden, wenn man
droht, einen Fehler zu begehen
oder ganz allgemein Schiffbruch
zu erleiden, oder dann die
Akzeptanz derselben, wenn sie
sagen: «Wir mogen Dich auch
(trotzdem) so, wie Du bist.»

Extra-Engagement und
Empathie lohnen sich immer —
es sind die Sahnehdaubchen
obendrauf. Es kommt von Her-
zen, kostet wenig und hat grosse
Wirkung. Mein Credo: Die klei-
nen Dinge sind genauso wichtig
wie die grossen, teuren, kost-
baren — jawohl!
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