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Kundenbeziehungen:
Managen oder pflegen?

Der Kunde ist heute immer mehr Partner — vielleicht
wiire er auch gerne zwischendurch wieder Konig.

eder und jede von uns kann von positiven und negativen Erleb-

nissen als Kunde erziihlen. Ausserordentliches im guten wie

auch im schlechten Sinne widerfahrt auch mir immer mal

wieder, wenn ich irgendwo Kunde bin. Es gibt durchaus Situa-

tionen, wo ich — ganz im Sinne des einschligigen gefliigelten

Wortes — gerne als Kunde Konig wire. Wer hat es denn schon
nicht gerne, wenn ihm mal der rote Teppich ausgerollt wird? Doch
allzu aufdringlich darf es aber dann doch nicht sein. Es ist ja schon,
wenn man in einem Schuhgeschift gleich von mehreren Verkaufe-
rinnen gefragt wird: «Darf ich Ihnen behilflich sein? Nun: Fiir mich
klingt das dann hiufig so, als ob ich nicht kompetent genug scheine,
ein Paar passende Schuhe zu finden. Lieber frage ich dann selbst,
wenn ich wirklich Unterstiitzung und Beratung benétige —um just
dann erleben zu miissen, dass sich niemand mehr fiir mich zustindig
fithlen will. Als sog. «miindiger Kunde» habe ich es ja in der Hand,
wie ich mich gleich von Anfang an qualifizieren mochte...

Um die Beziehung zwischen KMU und ihren Kunden geht es am
diesjihrigen Schweizer KMU-Tag in St.Gallen. Unternehmen spre-
chen heute viel lieber von «Partnern» als von «(Kunden». Doch wie es
halt so geht in partnerschaftlichen Beziehungen: Es gehoren immer
mindestens zwei dazu. Das heisst, ein Kunde darf sich heute nicht
mehr nur einfach bedienen lassen wie ein Kénig, sondern muss
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ebenfalls einen Beitrag leisten, damit es mit der «<Beziehung» klappt. Gleichwohl liegt ein Minimum an
Bringschuld halt nach wie vor beim Dienstleister. Ein guter Kunde will aber durchaus mal tiber diesen
Standard hinaus durch eine «Extrameile» iiberrascht werden — dann fiihlt er sich zur Abwechslung mal

wirklich wie ein Konig.

Mit dem Dossier «Risiko & Sicherheit» setzen wir in dieser Ausgabe einen weiteren Schwer-
punkt. Bedrohungen aus dem Internet sind real, fiir manche wird das Ganze mehr und

mehr zu einem Cyber-Krieg mit einem Gegner, der einem immer einen Schritt voraus
scheint. Vergessen geht darob, dass es auch ganz andere reale Bedrohungsszenarien

gibt: Haben Sie sich etwa wieder mal Gedanken dariiber gemacht, wie Thr Betrieb
funktionieren kann, wenn die halbe Belegschaft grippehalber nicht arbeiten kann?

Dieser Ausgabe liegt tibrigens mit dem «KMU-Monitor» auch eine neue représentative
Befragung von KMU bei, die wir durch gfs-ziirich haben durchfiihren lassen. Sie zeigt
ein differenziertes Stimmungsbild der aktuellen Wirtschaftslage, deren Zukunft mit ein
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paar Unwigbarkeiten gepflastert ist.
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Thomas Berner, Chefredaktor
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