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Nachgefragt
Wo ist der Kunde noch König?

Ohne Kunden kein Geschäft, so die einfache Wahrheit.
Wir konfrontierten einige KMU mit geflügelten
Worten rund um das Thema «Kunde». Fazit: Schweizer
Unternehmen zeichnen sich durch eine hohe Dienst-
leistungsbereitschaft aus.
VON THOMAS BERNER

Das Motto des diesjährigen KMU-Tags
lautet «ICMU und ihre Kunden - Aspek-
te einer besonderen Beziehung». Wie
diese Beziehung gepflegt werden kann,
zeigt etwa ein Ostschweizer Gartenbau-
unternehmen. Wer irgendwann mal ein
Projekt - egal welcher Grösse - mit die-
sem Unternehmen realisiert hat, kriegt
regelmässig Post. Erst kürzlich lag wie-
der ein ansprechend gestaltetes Schrei-
ben im Briefkasten, welches freundlich
daran erinnert, dass es vielleicht an der
Zeit wäre, die Sträucher zu schneiden
und andere Arbeiten auszuführen, um
den Garten auf den Winter vorzuberei-
ten. Sicher führt der eine oder andere
gartenbegeisterte Hausbesitzer diese
Tätigkeiten auch gerne selbst aus. All
jenen legt der Gartenbauer aber nahe,
dass man vielleicht mehr Zeit für ande-
res hat, wenn man Routinearbeiten in
professionelle Hände legt. Selbstredend
liegt denn auch ein Hinweis bei, dass
das gleiche Unternehmen auch Garten-
cheminees verkauft ...

Die «Extrameile» für den Kunden. Die-
ses Beispiel ist sicher nicht ungewöhn-
lich. Viele Unternehmen haben in letz-
ter Zeit intensiv in Kundenbindungs-

massnahmen investiert - frei nach dem
Motto: «Qualität ist, wenn der Kunde
zurückkommt und nicht die Ware.»
Dieser Satz wird Hermann Tietz zuge-
schrieben, dem Namensgeber der - in-
zwischen nicht mehr existierenden -
Warenhauskette Hertie. Allerdings:
Hertie verschwand nicht in erster Linie
deshalb vom Markt, weil das Unter-
nehmen keine Kundenbeziehung mehr
pflegte. Die Gründe sind wohl eher in

den Fehlkalkulationen und Strategie-
Irrtümern von Investoren zu suchen.
Nichtsdestotrotz: Egal ob KMU oder
Grossunternehmen - Markt- und Kun-
dentrends gilt es stets im Auge zu behal-
ten. Das ist umso wichtiger, wenn man
«Me-too»-Produkte oder -Dienstleis-
tungen verkauft. Die Differenzierung
kann dann nur durch die sog. «Ex-
trameile» für die Kunden bestehen.

Kunden differenzieren mehr. Oder
noch besser: Man antizipiert die Trends.
Prof. Dr. Thomas Bieger, Rektor der
Universität St.Gallen, betreibt u.a. For-
schung in den Gebieten Tourismus und
Verkehr mit disziplinärer Perspektive
des Marketings, Management der per-
sönlichen Dienstleistung, Regional-
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wirtschaft und Standortmarketing. Er
referiert am KMU-Tag zum Thema
«Kundentrends und ihre Bedeutung
für KMU». Doch wie sehen denn diese
Kundentrends aus? Thomas Bieger:
«Der Megatrend heisst klar Ausdifferen-
zierung - nicht nur zwischen Kaufkraft-
klassen, sondern vermehrt auch nach
Lebensstilen und Konsumsituationen.
Das heisst: Mal will der gleiche Kunde
etwas Teureres, an einem anderen Ort
etwas Günstigeres. Der Kunde ist im-
mer mehr das, was er zu zahlen bereit
ist, also mal eher ein Graf, Baron, König
oder gar Kaiser, aber auch einmal Bett-
ler. Es besteht zudem eine verstärkte
Ausdifferenzierung nach der Art, wie
man etwas konsumiert. Die einen wol-
len bei der Neugestaltung eines Bade-
zimmers ein Sorglos-Gesamtpaket,
andere wollen jedes Detail einzeln aus-
wählen, high oder low involvement
wechseln sich ab. Das fordert KMU vie-
les ab. Dies führt dazu, dass die Strategie
auch mal darin bestehen muss, Nein zu
sagen.» Denn nicht jedes KMU kann al-
les für jeden Kunden/jede Kundin und
erst noch in jeder Konsumsituation und
dazu noch konkurrenzlos gut.

Grundsätzlich eine hohe Beziehungs-
qualität. Doch gibt es denn auch Rezep-
te, mit denen KMU noch besser auf ihre

Kunden eingehen können? Man müsse
gar nicht unbedingt weit suchen, meint
dazu Thomas Bieger. «Für KMU ist es
wichtig, sich zu etwas zu bekennen und
dies zu leben. Man muss bei bestehen-
den Kundengruppen und Kompetenz-
feldern bleiben.» Und weiter: «Laufende
graduelle Verbesserungen der eigenen
Leistungen sind notwendig - und diese
erfordern viel mehr Durchhaltever-
mögen als revolutionäre Neupositio-
nierungen. Statt nach der grossen Neu-
positionierung zu suchen, ist es oft
viel nachhaltiger, sich einfach ständig
und zielgerichtet zu verbessern.» Doch
grundsätzlich machen Schweizer Un-
ternehmen nach Auffassung Thomas
Biegers ihre Arbeit gut. «In der Schweiz
verfügen wir bei den KMU über eine
hohe Grundqualität bei Produkten und
Dienstleistungen. Dies rührt nicht zu-
letzt auch von unserem Berufsbildungs-
system her. In der Lehre bekommen die
angehenden Berufsleute mit, worauf es
ankommt. Deshalb kann der Kunde da-
von ausgehen, von einem Schweizer
KMU kompetent bedient zu werden.»
Fazit: In vielen Schweizer Unternehmen
ist der Kunde tatsächlich noch König -
für viele Unternehmer ist dies eine
Selbstverständlichkeit, wie nebenste-
hende Beispiele zeigen.


