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Versteckspiele zwischen
Lieferanten und Kunden

Verbreitet suchen Unternehmen im Business-to-Business-Vertrieb Lösungen für

Kunden anzubieten. Nur verändern sich Lösungen im Laufe der Zusammenarbeit

und Lieferanten sowie Kunden spielen oft mit verdeckten Karten.

Christian Belz
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Kunde‘nlösu nun 5p( ‘kt rum

ihr Kunde wdlilt hei der Unterzeichnung von Verträgen ott nur Teile der

sli.iteren Lösung eines Lieferanten, Nach dciii ‘Zuschlag entwickelit sich

koni1,Ie‘,ere l‘roekte und die Antortleruiitwn der Kunden indern sich. Nicht

selten wi id angestrebt zusatzliclit‘ Leistungen Iii dcii nrspn imlit heu Pro

cktunit.iig zu intetricren. Hie lieferanten veruclieiI ihrerseits, entstehen—

dc Leistungen zu.siitzliLh iii tcthiiiung zu stellen. Ls gilt desliilh, leistungs—

pikete als d) n;iniischeii l‘rozess XLI gestalten. begleite: ‘vrd die /usainiiie:i—

arbeit durch lautende Verliandltiiigen. Gleichzeitig gilt es, mit dem

\ ersteckspiel zu ischen I.ieierintcn und Ktiiiden wirk,nii umzugehen.

Diesel Iiiiueisehetrt‘I:‘n tlcn \ertrieb in /.i.u,,iiiiint‘iispiel nil den weite

ren Kmnleiikmitaktper.soncn inL-chnT, .oeistik. lnii,rnittik und Kunden

dienst. Lbenso wechselt die Ztistindigkeit bei Kunden.

1 )er tolgende Fall beschreibt die Ausgangslage.: Y.A( entwickelt und pro—

tliizierl Produkte dr andere Unterneliineii. Für einen t;roßkundt‘n der Le

hensinittehindustrie industrialisiertedas Unternelniien eine ktiiiiplexei‘e Pro—

dukttamihie von Küchengeräten und erhielt den Zuschlag hör die Serienk-r

tigung. i)ieser Auttrag ist bedeutend. Allerdings bringt tIer Kunde

verscli iedene, zusätzliche Ansprüt hie ein. Sie beti‘elhn beispielsweise die Lo

gistik, l‘roduktanpassungen nderdie Einrichtung eines tn niunil Mirketings

tür Anliegen der Kunsumenten. Für diese AuFgaben ist tltiIlitiiert.

Nur will tier kunde tür znsätzhche Atitgiben nicht bezahlen und betrachtet

sie als bestandteil des laitgiristigen i‘rodtikttnis;iuttrigs. Generell sind die

_\ntoi-deitnigen an leileqLialit.it, Pioduktiunsiiiittel, Reaktioiisgescnwmthg—

keit, Kundensuppoi‘t und :\iitti‘;igsil1witklLing sehr hoch. hut den Zusatz

iiitdrtlerungen des Kunden droht dasattraktive l‘nijekt tin‘YA( in die her—

liistzne zti gleiten.

Prozess der Zusammenarbeit
Kiiiplexere Atigehote gelten ilililier um Anmiahmneii aus. lni Laute der Zu—

smimiienarbeit ändern sich che l-rkemintnisse und Ankirderungen der Kun

den, aber ebenso der Lieteranten. -än rigoroser Preisdruck iii der Vergabe

phase vermindei‘t spätere Spie{riiuine Wenn erste Projektschritte erkilgreicli

vollzogen wurden, entstehen neue Autgaben, um das ganze Projekt zum Er—

olg zu tübien.

/.war vermuten Kunden und Anh,ietei dass spater etwas aut sie zukommt.

Nur si id beide Parteien bedingt motiviert, die lolgeautalwmi alle einztibe—

ziehen oder abzugrenzen. i)ie Vernitworlhichen des Kunden beliirchten,

dass (las Projekt intern scheitert, wenn bereits zu viele Folien einbezogen

werden. Der Liehr;nit will (las l‘ri‘jekt gewinnen und stellt beispielsweise

audi kritische t\,ack:e in einer Ausschieibung des Kunden nicht in Frage.

1 )eslialb ist es wohl auch blauingig, ti:rdas ( esaintproiekt und den ( esamt

vertrag bereits eine umntassentie ‘1 r.nlspareilz zu ordern, die Leitnngen klar

zu spe‘zi t izieten und auch zu begrenzen.

begleitet wird ciii solcher Prozess dom-eh die unter.,c:iietilitlie Spannung

deN Lieteranten iiiiti ets Ktmntlen iiii Zeitabkimit. Xvaiireiid tier \erkäLi:erseio

Ziel und 1 loliej,unkt mit dciii Kautalistliluss erreicht, setzen die liehen An—

( hr.st.i‘,

t_imiivi‘rsi ‘1. (‚.iti‘Fi, St (‚itt-n, ‘ r1vt‘i/

M,iil tlrIsti,ifl.tiiIz - urmitJ.c 1

Prof Dr. Christian Reiz

ist ()riihiai‘itisJiii‘ Wiirhi‘Ihtg an tier

Unii‘t‘ritaI st c;aih,, in! 1),n‘kt,i,-

Just i/tit jiir Atnuhi‘t i,i‘‘.
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sprüt 1w des Kunden erst 11aLI1 tltnt Kattletilstbeid nclltiuein.

l)iese Zusainiiieiiliuiige zeigle der klassische Artikel von

‘Iheodore Iev,tt zu ‚Alter theSale is Over (1 larvtrd business

keview 9/ItJNt) bereits deutli Ii. 1 )esl,aib St lihigt die Großzü

gigkeii des ].iel‘ta,iun in (hP (;t‘sVinflIlgspISse Iüreiti Pro

jekt nach cieni Kin[oij um, in die Abwehr ode, konsequente

Verrechntn,g von Zus,,tzleistt,ngen. Nithl selten ‘ertrant dt‘‘

Anbieter rlarat,L dass er ciii iewonnenes Projekt mit Preis

druck iii laute tier Ztisamnienarbeit in einer weiteren Zu

samn,enarbeit für sith veibt‘ssern kann.

Die Prozesse im einfachen Modell
1 )ie liescli riebe,ieu l‘rcizese lassen s cli grob in Abbildung 1

darstellen. 1 )ie obere 1 läl(te tier Abbildung zeigt Hatipl— und

\ebeiiprojekte bit Zeitahk,ttl. Jedes dieser l‘rojekle sthlicßt

ein:

• vep-st liit‘tie,ie liasen von Inilinijilsuse, Lvalui,tioci, Kunzeji

lion bis Realisierung (dabei sind Pbaseii iür koiikrele P,ojek

le auch sjie‘,:l ist ii tlel ‚nierl)

• \?erh,tlt voll internen und externen sc,slcii ties l,ieleraiiten

Liiiti tits Ktnidtn

• \erlIL,fties ‚‚Zusaiiintenarbeit,kli rias

• ut,tersihietlliclie lteteilit4te i;ii :\nbitter— untl Ktintle,ii,nter

nt‘bnit,i je n.it Ii 1 base

• mehrere St blüsselsiellen lii r /s‘iscbene!ltsclleide

In eineill sthrittweisen Prozess (untere 1 liiltte der Alihd

dung) handel,, Kunde und lieRrant aus, welche Leislti,,gen

im 1 lauplpiojekt i,iltgrierl sind und was zu,iitzlij, belastet

werden kann. [huniniert das l,i:cresse des Kunde,i, .‘ 5er

waisdeit sich das 1 laupt1irojekt des Liek‘raoten in ein Verlust—

gescliiift. i)o,iii,iiert ita, Interesse des Anbieters, ülierbortlen

Abb. 1 Dynamische Leistung und Verhandlung

Nebenprojekt 1 (z.B. Logistik)

Hauptprojekt (z.b. Serienfertigung eines Produktes)

Kaufentscheid des Kunden
zum Hauptprojekt

Nebenprojekt 2 (z.B. lnboundcalls von Konsumenten bearbeiten)

Nebenprojekt 3-5: (z.B. Produktanpassungen)

5teigende Ansprüche generell

Verrechnete Zusatz-
leistungen: Interesse des
Lieferanten

Integrierte Leistungen (ohne
separate Verrechnung):
Interesse des Kunden

Quelle: eigene Darstellung

Saldo:verrechnet
-‘integhert

Verh andlungsprozess 4%

‘4.

100%

100%
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Kui‘n!‘.nii-r jpktrttm

die kosten für den Kunden in seinem l Iauptproiekt und den

Zus ii zl eis tu gen.

Beide I‘haiii,iiwiie lassen sich beOl)lchtt‘ii. lirstere ist durch

die Maciitjitisitoi: der Kunden li.;titigcr. Letzteres tritft ciii,

cnn ciii kunde duft‘ d;e Vorentscl,eide idiliiingig wiid. Die

V;,riiiiiten werden duirli gestritliefte und ausgezogene Linie

gezeigt.

Beide Parteien arbeiten mit Vermutungen

Die lolgetiden l—Iinweise verdanke ich Dr. Michael Reinhold

von (leE Universitat St. (allen: In einer Zusain,iiena,i eit dc—

kei Kunden ihre A:is1iriiclie ijJt völke aut‘u:icl auch Liete—

nniteii halten ihre .\hsithiten teilweise zurück. Mantlies ist

einlach nicht bewusst, anderes beruhl auf konkurrierenden

Zielen. Unter diesen Vor,,ussetzuinen Lisst sich das Zusani—

nienspiel nur lwgrerizt optiniierelt, heide Parteien arbeiten

dann iiiit Vermutungen. Angebote kotinen in dieser Konstel

lation filscli liegen, ohne dass die Gründe dalürbekannt sind.

Aus Anhietersicht interessieren besonders die verdeckten Be—

dur(nisse und Auswalilkriterie,: des Kundett:

Auch das Versteckspiel betrifft nicht nur die große Auf—

tragsvergabe, sondern begleitet saiii:Iiche exnliziten und ui—

Ilhiziten leilverhaiidlungeti in: Prozess der Zusammenarbeit.

Um dcii Kujidettitutzen zu sleigerti, richten Anbieter ihre

Leistung besser auf Bedürfnisse des Kunden (oder von Nun—

clengru ppcn) aus, sie verzichten auf Unniit ges und erweitern

ihr Angebot. Sie können auch ve,-suchen, dem Kunden zu /ci—

ne,), dass ihre Leistung wiclititten Bedürfnissen eiiispritlit. die

sie bisher naht erkantiten. Damit bewegen sie dcii Kunden zu

Zusammenfassung
• Im Laute einer anspruchsvollen Zusammenarbeit von

Anbietern und No ide,: verändern sich die 1 .östi egen

laufend. Nach dem Kauf folgen wei:ere Z‘ scficn.d:,it -

te mit Leistungen und Gegenleistungen, die ein l‘roiekt

zum Erfolg oder Misserü‘ig führen können.

• Das Verhältnis ‚wischen Lieferanten und Kunden ist

nicht transparent. Zielkonflikte, sachliche Gründe oder

Machtausübung sind die Gründe.

• Es gilt, Lösungen als Prozess zu führen und nach dem

Kaufentscheid besonders wachsam zu agieren.

• Wichtig ist es, die Versteckspiele zu akzeptieren und

aus/rt loten.

ihrer Leistung. Natürlich spielt dabei auch der Vergleich zum

Angebot der Wett bewerber eine Rolle.

Sowohl Bedürfnkse als auch Angebote sind edoch nicht

alle transparent und werden in der Zusatunnenarhei: (it enge

legt.

Mancliesis dem Kunden einfntli selbst nicht bekannt.

Moglielw Voraussetzungen für eine lleschat‘t‘titig, zusatzlithe

Kriterien odervernaclilassigte und schlicht untersclibtzte Re—

durtnisse lassen sich dann zwischen Anbieter und Kunden

besser ausloten. Allerdings hat der Anbieter meist nurLlas In

teresse, eile herb rinisse zu klaren, die er auch abdecken

ka nil, was der Idee eitles \ alue Sel In Ig eill gegengesetz.t ist.

Abb. 2 Kundennutzen als Schnittmenge zwischen Kundenbedürfnissen und Angebot

Quette: Erweiterte Darsteitung nach Wei-‘hotd. t: Marketing in 20 Lektionen, heerbrjgg: Facbrned 1991, S. 192
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Spektrum KUrU h n Iösunqen

Anl,eier und Kunden liaht,i auch unterst hietllitliu Zielt,

t,tteiisiclitlicli ist dir Anbieter an hohen reisen interessiert,

nalireiiil tier Kttiitle dcii tiecn l‘lu:s anstrebt; das l,etritH die

1 cstunen und ( egeiiie:st iii isen. Uni die eiten en ZEele zu er—

reiLhen, spielen beide mii verdeiktu‘n Karten. Sie haltt‘ii In—

lorniationen zuruuk. 1 )as iiußert sich auch in Verhandlungen.

So kann tier Kunde begeistert sein oder er ist abhiingig voiii

I_icieranien, liisst liii das aber ntügliclisl wellig spüren und

rzlit sich iii Geieiiteil kritisch. Keispielsneise erkennt der An

biete, etschtedeite Iolje1iroblenie (itI(‘I AnschaUung oder

smiieie Kusten des lsiinuleii, lijicllte tiEe., hier mclii Iheiiiaii

sieren, uliii se:ne lOSi (Iii nicht zu schtv.iheii. Auch erkennt

der \erkiitiLt eveiiluiell in l)iskussiiinen, L‘nterlagen oder

Iie:ii 1 )urcb.taagtiurt Ii die lroduktaii iles Ktiiaten erstlne

ulene lösungen, die er dann beitii Wenlwwcriier des Kttnulen

itil iiicll5ten ( esprich nutzen will.

Naturlich gibt es in diesem Wechselspiel auch ethische

reIzen. 11er interessiert mehr, was tIer Kunde versteckt und

titlit der Lieft,rant_ Misstrauen und Versulilossenheitsieigeiri

siult uIocIi ugenseitig. Wartini sagt der Kunde iticht. was er

wirkliuh will? Isgibt tersulitedene iiiiide, tse,halh der Kun—

du nicht alles mitteilt, was er will. Einige Heispiee:

• \ ersteukte Strategie: lilie beschattung l1.mgt liit einer ici‘

cli ii liiitiliigie ‚itler/tn:tl einem heu entdeckten Markt des

Kunden zusanltiien. Der Kunde will diese Strategie nicht nt—

h-tiiegeti, weil daiiiit die branche durch die Lieferanten iriili

Zeitig intorniiert werden konnte.

Kerngedanken
• Gefeierte Zuschläge des Kunden können nach dem

Kauf zum \‘erlutgeschätt umschlagen. Der Preisdruck

für ein Angebot vei :agert die Anstrengungen für gute

Geschäfte.

• Mit einem üblichen Projektmanagement lässt sich

den wechselnden Ansprüchen der Kunden und neuen

Erkenntnissen der Lieferanten nicht allein beikommen.

• Die Zielkonflikte zwischen Lieferant und Kunde füh

ren zu einem ‚iatürl ehen Versteckspiel.

• Kostentransparenz ist wichtige \oralissetznng für

eine vcriiui nti ige 1 )iskt,ssion.

• Die Zusammenarbeit mit Kunden stützt sich auf pe

riodische oder laufende \‘erhandlu ngen.

• \ ersteckle Kinize1ite: Eigene Konzepte und Kot erlen wer

dcii niulit iitfcngelegt, ‘eil ilei Kunde hei Iietk‘iaiiten prüfen

will, ob 5k‘ ihuIt (lit gletlieil l,(iStllitLIi stotsu‘ti.

• Know •lun Ahtluss: L)er Kui:tle Zeiut seine liisuiigeu unul

die Integrititin tier Heschattungsunter niulit, damit dieses

Know—how nicht zu dei, eigenen Wettbewerbern weitergetra—

gell wird.

• l:igeties Eiig.igeiiient: 1 )er Kunde stt lit die Zusiriinieiiir—

bunt nut eilielil lietertnten, utit von hill Zu lernen und die

Zeit zu ülierhrückeiu, bis er die eiitsjureclicndeti Leistungen

selbst erbringt. Beturclitet der Lietki;nit (liest- zukünftige Koit—

ku rrenzieruiig durch dcii Kuitiden, so sucht er sie zu erscliwe—

re:u.leilwe,se arhieite,t rundcii und ihre I.ietera,uteii m ihn—

liehen Proetitee ti,icl stehen ularitit gleidueitig iii Konkurrenz.

Sie soll iii lit ot teiigelegt werulelu.

• Versteckte 1,1(1 dl ivergi e rende Age nda iii 1 u yi ng Ccitt er:

Versteckt bleiben oft die verschiedenen l‘riorttateii Von Ent

sclueiuleriu und ßeeintlttssern. So köntuetu ( rundsatzüberle—

gungen der ( ;esdiältsleitutng selbst nutern den eicikaufetiden

t‘ersoiictt u,tbekais,it sein. Audi Lntertt yji‘d (aus ähnliche,,

(rtindeii \vie ilul \erliältruisinu l.ietera,iten uiiuti Kunden) ott

erdeckt ;irguluuent :ert.

• Absclliriiiuing: Die Koiulaktpersotuen blockieren tue Koiu—

takte zu weiteren i‘ersnnc,u itit L‘,iteniehnuen und stie:ulien

ihre eigene beuleut nng lueratis.

Es gibt durchauts sachliche ( riinule lür Kunden, nicht alles

zu sagen. Atidere ( ründe hängen mit tier Demonstratiots wuu

Macht bis Zu uiibegrütudeteiu Ängsten, Misstrauten iider man

gelndem Eitgagemetut zusaluulileii, Teilweise veiscltweiideii

Kunden audi ei,il,icli die Ressourcen ihrer potenziellen laut

len .‘tlanchnu,il weib der Ku:uu!e, was er braucht, aber \eraili—

wurtliclie i‘ersiineiu akzeptieren das nicht oder sind datur

iiiciit zustand ig.

Analog ssisscn (itt Anbieter, tlass hie Kundeit etwas brau—

ulueti, sie veikauteii jeulocli in der vorgegebenen Ki,iistellat i—

mi des Kunden etwas Falsches. Ob sie die Verhältnisse dciii

KLindetu nur andeuten oder gar eine LielerLing verweigern.

schließt viele Reakt innen ei ii. t )ie versteckte Agenda des Kun

den führt oft dazu, dass Lietcrauten in Unkenntnis der \‘er

halt uisse ein l.tlsclues Angebot aligelleiu.

Empfehlungen für Kunden und Lieferanten
1 )rei Eniptduhutitgu‘n lassen sic:i tür Kunden und Lieter,uuten

wie tdgt ztisatitnieiutassen:

1. l‘rojektklärung: bei repetitiven Autgabetu hör Kunulutu lä55t

sich eine ‘IransparenzzuirZusanunienarbeit Juni Zeit,itnukt
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KunclnIsuriKpn )kt runi

des kauleiitseheides ordern. Ai.ieli lassen sich Projekte

eIitvertell 1111(1 piolessionell huren. Hei komplexen EI))—

mcii tier /tisaiiiiiieiiarheii uiicl l.eisltiiigen si id niehrere

/wisehenschrihte iötit, an denen das 1 Iaupl— uni1 die Ne—

henprojekte geklart werden und gi‘Ineillsam iliskutiert

wird, was zum l.eistuiigsutiilangieluini und ‚;is nicht. C e

urel! ist es niehl inügliell, die uuilgeieigten Probleme nur

nnl 1(1111)1 irnIessiniielleii ‘roiektin.niageinenl zu iosei.

2. Kostenverlaut: Vnrausselzuilgeii nr eine Diskussion mit

Kunden ist es, die Kosten im Verlaufiler Zusaniiiienarbeil

transparent zu erLisseii. Audi intern diszipliniert (liest

lr;InsuiiileIL. die Heleiliiten. Dli kann oder vill ein Liele—

rant ;uiiih Ztis;itz;iiili;iheii uhr nil externen Partnern er

hellen So Wut1 lieishiielsLveusethirkiistukeurlelutsf,redieru_

der t)ie:istleustereirihezogeiu. Diese lrei:iiikuisten sind ein—

tleuli und lasseu: sah audi gegeituuber Kunden belegen

tund alleiululls leichter lwl,usteii.

i. \erliauilltu:ug: l)ie \erliauitflung liei_deilet tuns 1 liitIt tind

die/usatz;‘uojekte. 5 gellt il;uuuuun,tl:eZeutpuuukte,Gegen—

Handlungsempfehlungen
• Managen Sie den bewegten Ablau [der komplexen

Zusammenarbeit mit Kunden. Erfassen Sie die großen

Herausforderungen nach dem Kauf.

• Gestalten Sie proaktiv die Verhandhtungsprozesse über

die ganze Zusammenarbeit.

• Analysieren Sie die natürlichen Versteekspiele zwi

schen Lieferanten und Kunden und versuchen Sie, ge

gen unproduktive Vorgehensweisen das Verl rauen des

Part nel-s aufzubauen.

st.mcle wie lieteilisten htersnneui tlcrlwisciienverluanthlun—

geil prnaktR zu gestalten und gtuli.stlge \ oraus,etzungeuu

ureigene Vorteile zu iuil/en. Dabei spielt das R nanuistlje

Zu.-aiiiunenspiei zwischen Seiling— und Huvnug—Ceiulereiuue

wichtige Rolle. Die ieteihigteui ätuilert: sich l:uuheiid iii

WHU
Otto Beisheim School of Management

v

WHU — Otto Beisheim School of Management
Campus Düsseldorf
Erkrather Straße 224a, 40233 Düsseldorf, Germany
MBA-Office, ph. ÷49 211 44709-140, mba@whu.edu
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Spektru 1 Ku ndeniösu njefl

den vers hiedenen Prozessen. [nische ( ;esprl(llsj)lltller

ildirell zu falschen Lriebnisseii.

Gemeinsame Interessen im Vordergrund

Wichtig bleibt tiiii)ei, sieh Ilitill ;itiI eigene PI)siliOlleIl ZU vel

lustigen, sondern iii) Sinne 1111er Meiiialiiiii die gellleillsiinwn

Iiiieresseit in den \iirtlergrlln[i zu stellen. lilnnlioll,lI braucht

es gegenseitige Akzepl.niz und Anstand, ein ki,nsIrukti es

Klima, Fairness und \erlranen. Das Misstrauensprinzip

scheint sieh zwar in tier Wirtst haii mehr und nielir atisiutieli

Ilen, verhindert aber 1 lochleistullgen svstelilalisii.

LneI,iiis tier Verl ntllulltwn sind i‘ii Kern die Leisiiiiigshe—

grenztillgen ntier —erweiterunreii sowie die \erledung von

is,osteii tiid iirtluItze!I ?1Vl5tllLlI iielei,inteii tiiiti Iiiilc!c‘it, i)a—

rau-s t‘rgibi sIch till civitiinilsdter \erietiiiiungsjinizess.r

mi Uiiigaii,4 Hit tient \eislctk.sjiiei sntd zudelil folgende

.liigiitilkeitell zu ‘rüleii:

• [)ie Olltille ZLi5lnIIileIl,lrileit kiiiiii als \nrntissetzucig für

Kunden— Lind l‘rojektselektion thenen. Dabei spielen auch irü—

ln‘re Lr:aliruiitwn nil dent KLilideil eine Rolle.

• Die Urenzeii tier L(Isungsililt4ebotetlurth l\tIIItieIl gilt es zu

ikzetitiereii 111111 gleichzeitig ein Seiisciriuni dafnr zu entwi—

ckeln.

• Die ersteckten Aspekte zur Zusainnie,iarbt‘it gilt es aktiv

zu suchen.

• Je nach verlinltetun i-iurden lassen sich speiiüsche Lnsuii—

gen 1,rüt‘n. ‚Nun diselnsure agieeniei;Is otier \ ereinharun—

gen zur Geheimhaitung I‘isen die l‘rohleniitik ‚in‘r kitini. So

kimnen ja lieferanten hei Kunden aufl linweise und lüsun

gell stoßen, die sie bereits kennen oder selbst entwickeln.

(;eheimnisse in tier /ulsalnliieliarheit sind norlnd. liemü—

hen sich etiot h lief erniten und Runden darum, nioghehe

lücken für dell Partner vernünftig zu uberhrucken, so lassen

sieh schon viele iklilleistuiigen veriiiiiderii. Diese i iinweise

sind mich recht generisch. Konktete Prnjektverltule und spe

v.ihsche ( eheiiiiiiisse jwagen die konkreten Chancen und ( e—

fahren in tier Zusallililenarbeit. Deshalb ist es notwendig, die

spezifischen i ‘rnzesse zu gestalten.

Fazit
Lüsungen hir Kunden weiden in tier Fnrsthung und auch l‘ra—

xis mehrheit htl, stiiisclierfisst. .\ldiieterdet:l1ieleneili leis

tungspakct und der Kunde v;illlt uhe plsseIItie;l Ijausteille. Re—

so!lciers für koiiplexere l_eistungell nüssen Wir aber zuk(n(—

fig die [)‚ naln ik der Zusammenarbeit besser durchd ringen.

Natürlich ist ciii reornsts l‘rolektmallageniellt II einer tun—

tangreichell Zusaninienarbeit naheliegend. Aufwand und

Kosten mussen getulirt weIden, tiamit sich l‘ioekte licht ver—

selbststandigen. l‘rozessonentierte Losungen und ih iiailli—

seile Verrecliiiung gilt es jedoch, ezahzit zu erl assen, tun den

rca i ist sehen u ml erft dgre ehen Umgang nl i t dem Ii istlngsge -

schaR zu tIrdern. Die Wilil eines Anbieters oder eines Knn

dell ist erst die Eins tiegskarte. Wichtiger ist, wie später die Zu—

stOll itenar eit gelebt wird. Begleitend gilt es auch zu ber6t

sichtigen, dass weder Kunden noch lieferalilen ihre Absichten

0 ttcii legen

Zusätzlicher Verlaqsservice für Abonnenten von,,Springer für Professionals Vertrieb“

Von der Verlagsredaktion empfohlen

Schmitz, G.: Der kundenseitig wahrgenommene Beziehungswert — Eine empirische
Ari-iryse im Kontext von Privatkundenlösungen, in: Schmitz, 6.: Service Vat ue als
Wertreiber, Wiesbaden 2014,S.137-160, www.springerprofessional.de15063574

Kordowich, lt. Atiswirktiiiqeii von Kundenlösungen auf die Kommunikationsbe7iehtin -

gen, in: Kordowich, R: Betrieblich Kommunikationsprozesse bei Dienstleistern, Wirsb,i
den, Wiesbacli‘n 2010,S. 143-174, www.springerprofessional ‚dell 844822

Zum Thema Kundenlösungen 0. Suche

finden Sie unter www.springerprofessional.de 34 Beiträge im Fachbereich Vertrieb

Medium
F1 Online Artik,l
[1 /eIts( brd tenirt kot (Qi

El Flur likapitet (1.‘)

Sprache

0 l)euts Ii (.34)

tan,f: M,,r1 201 S

60 irti«pnril Reviessi l:015


