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Mittelstandslexikon

Beziehungsmanagement / Vertrauen
Im Beziehungsmanagement jedes BVMW-Unternehmens ist das entscheidende „Kapital-polster Kundenvertrauen“ – durch nichts anderes zu ersetzen. - Dieses Kundenvertrauen / „Kundenmitnahme in die Unternehmensphilosophie“ kann nicht in einem ad-hoc-Event oder PR-Werbespruch erreicht werden, sondern braucht kundenhelfende - und dadurch überzeugende – viele Einzelaktionen. Es muss Schritt für Schritt geduldig zäh allmählich aufgebaut werden.
Die „soziale Megamacht Vertrauen“ (Gertrud Höhler) gibt der Corparate Identity (CI) jedes Unternehmens – aber ebenso der Politik insgesamt oder auch jedem Verband – erst Glanz und Ansehen, das sich als Alleinstellungsmerkmal dauerhaft-nachhaltig durchsetzt - also „Firmen-Reputation“, das Ansehen der Firma oder eines Verbandes in der Öffentlichkeit. Reputation leitet sich ab aus lateinisch putare – also glauben, für wahr halten, abwägen. Wer einmal aufgebauten Glauben in fortwährend anständige Qualität enttäuscht, gerät sehr rasch durch Glaubensverlust in einen Abwärtstrend – trotz vielleicht kurzfristiger Markterfolge.
Kundenvertrauen wiederum beruht auf Mitunternehmertum, Mitdenken und Mithandeln aller Mitarbeiter. Genauso wie im BVMW-Ehrenkodex für aktive Mitglieder festgelegt. BVMW-Unternehmer praktizieren Partnerschaft in der Wirtschaft, auch durch Mitarbeiter-Boni am Firmenerfolg, Betriebskindergärten, Vorschlagswesen, ständige Fort- und Weiterbildung. Demokratie macht nicht am Werkstor halt. Die Firmen-Philosophie muss von jedem Mitarbeiter aus voller Überzeugung mitgetragen werden, durch faire Behandlung der Mitarbeiter, sozialkompetente Offenheit und Transparenz aller Unternehmensentscheidungen ständig erneuert werden. Vertrauen um Vertrauen. Jeder Kunde merkt schon an der Körpersprache, ob emotionale Bindung des Mitarbeiters an das Unternehmen / an die Firmenfamilie oder „innere Kündigung“ vorliegt.
„I love this company“ muss von Herzen kommen. Bei jeder Gelegenheit – nicht nur in Sonntagsreden. Jeder Firmenangehörige muss wissen, warum er im Betrieb erwünscht: Weil ihm vertraut wird. Selbst dann, wenn er einmal einen persönlichen Durchhänger hat. Nach Erfahrung von Management-Experten - wie des japanischen Guru SAKO – ist jeder Versuch zum Scheitern verurteilt - innerbetrieblich oder auch im Außenprofil der Firma - Vertrauen durch bürokratisch-methodische Kontrolldichte aufzubauen („by calculated methods“), weil dadurch die emotionalen Grundlagen des Beziehungsmanagements zerstört werden („would destroy the affective basis“).
Nach Gertrud Höhler kann verlorenes Vertrauen schon gar nicht „durch überraschende und überrumpelnde Inszenierungen“ schnell wiederherstellt werden. Das wird durchschaut. Vertrauen wächst durch viele kleine Gesten – vom persönlichen Geburtstagsglückwunsch über Firmenfeste bis zu regelmäßigen Open-end-Aussprachen über den Firmenalltag oder Mitarbeiterwahl von Projektleitern usw. Den Kunden kommt solche Glaubwürdigkeit der Firma in jedem ihrer Mitarbeiter stets zugute und er wird es durch Firmentreue honorieren. Vor allem bei Kleinbetrieben.
Vertrauen leitet sich aus dem Althochdeutschen „sih fertrüen“ ab, also aus der Wurzel „triuwa, triuwe, vriunt, trohet, truhet“ -TREUE, dem wohl Deutschesten aller Wortstämme – weit über 100 Seiten von Nachweisen im Grimmschen Wörterbuch. Seit über tausend Jahren hat das Wort Treue die Bedeutung – immer noch auch im christlich religiösen Sinne – von Glaubenswahrheit, Versicherung Versprochenes einzuhalten, Geltung getroffener Überein-kunft, Unverbrüchlichkeit, persönlicher Ehrenhaftigkeit. Und im Gesangbuch der Evange-lischen Brüdergemeinde Gnadau von 1893 heißt es:
„gieb, dass ich stets von reinem triebe. . mich gern in kleinen treuen übe..“

Genau diese „kleinen Treuen“ schaffen Vertrauen.
