Geleitwort

Die zunehmende Austauschbarkeit der von Wettbewerbern angebotenen Leistungen fiihrt in
vielen industriellen Mirkten dazu, dass Anbieter entweder zu einen Preiswettbewerb
gezwungen werden, weil Nachfrager ihre Kaufentscheidung allein anhand der geforderten
Gegenleistung treffen, oder aber den Versuch unternehmen miissen, sich durch produktpoliti-
sche MaBnahmen vom Wettbewerb zu differenzieren. Neben dem Angebot produktbegleiten-
der Dienstleistungen kommt in diesem Zusammenhang gerade der Leistungsindividualisie-
rung eine besondere Bedeutung zu. Mit dem Angebot einer genau auf die individuellen
Nachfragerbediirfnisse zugeschnittenen Leistung gehen allerdings auch fiir die Nachfrager
grundsitzliche Verdnderungen der Geschiftsbeziehungen einher. Indem sie Anbieter iiber ihre
speziellen Anforderungen und Bediirfnisse in Kenntnis setzen und ihre internen Prozesse auf
die von den Anbietern angebotenen individualisierten Leistungen ausrichten, gehen sie eine in
vielen Fillen nicht unerhebliche Bindung an den zuvor augewihlten Anbieter ein. Mit
anderen Worten ist die seitens des Anbieters offerierte Leistungsindividualisierung auch fiir

den Nachfrager mit spezifischen Investitionen verbunden.

Vor diesem Hintergrund ist es zunichst fiir den Anbieter der Leistung entscheidend, die mit
dem Nachfrager eingegangene Geschiftsbeziehung so zu steuern, dass dieser ein hohes,
zumindest aber ein ausreichendes Mall an Zufriedenheit aufweist. Denn nur so wird der
Nachfrager bereit sein, die Geschéftsbeziehung fortzufiihren oder diese langfristig zu
intensivieren. Unter den Begriffen Kundenzufriedenheit, Kundenbindung und Kundenloyali-
tit wird diese Thematik auch im Zusammenhang mit Industriegiitern bis heute ausfiihrlich
diskutiert. Dariiber hinaus kommt aber auch der Zufriedenheit des Anbieters in einer solchen
Marktsituation eine zentrale Bedeutung fiir die Fortfiihrung und Steuerung der Geschiftsbe-
ziehung zu. Auf der einen Seite stellt das Konstrukt der Anbieterzufriedenheit fiir den
Nachfrager eine wichtige Steuerungsgrofie dar, da eine Beendigung der GeSchéiﬁsbeziehuhg
durch den Anbieter den Verlust der nachfragerseitigen spezifischen Investitionen zufolge
haben wiirde. Daher muss es im Interesse des Nachfragers liegen, die Anbieterzufriedenheit

sicher zu stellen.

SchlieBlich stellt die Messung und Analyse der eigenen Zufriedenheit aber auch fiir den
Anbieter eine wesentliche GroBe dar. So muss dieser permanent in der Geschifisbeziehung
priifen, ob eine Fortfilhrung derselbigen fiir thn noch 6konomisch sinnvoll ist.

Trotz der offensichtlichen Bedeutung des Themas ,,Anbieterzufriedenheit” ist umso
iiberraschender, dass dieses Thema in der Literatur bislang noch nicht umfassend beleuchtet
worden ist. Genau dies leistet die vorliegende Arbeit. In thr wird nicht nur das im Mittelpunkt
stehende Konstrukt grundlegend fundiert. Vielmehr geht der Verfasser dariiber hinaus auch
theoretisch und empirisch der Frage nach, durch welche Einflussfaktoren die Anbieterzufie-
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denheit geprigt wird. so dass im Anschluss Handlungsimplikationen abgeleitet werden
kénnen. Dabei nimmt der Verfasser eine spezifische Perspektive ein: er analysiert das Thema
aus Sicht des Anbieters. Als Referenzbranche dient ihm dabei die Automobilzuliefererindust-
rie, in der die Anbieterzufriedenheit bedingt durch die Branchencharakteristika von

besonderem Gewicht ist.

Angesichts des Innovationsgrades des Themas, der fundierten Bearbeitung und der
interessanten empirischen Ergebnisse wiinsche ich der Arbeit. dass sie in Wissenschaft und

Praxis besondere Beachtung finden wird.
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