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Rezepte fiir
eine besondere
Beziehung

ST.GALLEN. Was macht Kunden-
beziehungen besonders? In der
diesjdhrigen Umfrage des KMU-
Instituts bei Teilnehmenden des
Schweizer KMU-Tages fielen auf
diese Frage die Begriffe Verldss-
lichkeit, Offenheit, Fairness,
Qualitdt, Kompetenz und Ehr-
lichkeit. Das leuchtet ein. Es sind
dies Begriffe, die in diesem Zu-
sammenhang immer wieder fal-
len - was die Thematik aber
nicht minder interessant macht.

Denn Kundenbeziehungen
sind das A und O des Geschif-
tens. Und pflegt man sie richtig,
ist das eine «Riesenchance fiir
Unternehmen», wie Urs Fuegli-
staller, Prasident des Patronats
des KMU-Tages und Direktor des
KMU-Instituts an der HSG, sagt.

Die besondere Kundenbezie-
hung stehe auf «fiinf Eckpfei-
lern», sagte Fueglistaller. Der ers-
te betreffe die Haltung gegen-
iiber dem Kunden. Man solle
sich auf ihn freuen. Die Bereit-
schaft, den Kunden die Wiinsche
von den Lippen zu lesen, sei
dann viel einfacher.

Wer diese Haltung lebe, der
stecke auch die Mitarbeitenden

an. Der zweite Pfeiler: Verspre-
chen einhalten. «Wer Verspre-
chen einhdlt, der baut ein Ver-
trauensverhiltnis auf», so Fue-
glistaller. Gestidrkt werden Kun-
denbeziehungen laut Fueglistal-
ler, wenn man es schafft, das
Sahnehidubchen obendrauf zu
liefern, bereit ist, «die Extrameile
zu gehen». Wer dann noch einen
personlichen Touch einbringe,
kénne viel gewinnen. Und
schliesslich Pfeiler Nummer
fiinf: Reklamationen ernst neh-
men und sofort reagieren. «Das
stirkt die Loyalitét.»

Thomas Bieger, Rektor der
Universitat St. Gallen und Profes-
sor fiir Betriebswirtschaftslehre,
teilte die Kundenbeziehung in
verschiedene Geschiftsmodelle
ein. Sein Rat lautete: «Orientie-
ren Sie sich konsequent am Kun-
denvorteil.» Auch die Suche nach
dem einen Megatrend, sei es in
der Gesellschaft oder der Wirt-
schaft, ertibrigt sich je lidnger, je
mehr. Laut Bieger existieren
heute mehrere Trends nebenein-
ander. Die Kunst als KMU sei es
nun, die fiir sich passende Ni-
sche zu finden. (red.)
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