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Ziel der Arbeit

« Uberpriifung welche vertrauensbildenden MaRnahmen des Unternehmens und deren Vertriebsmitarbeiter fiir Interessenten
und ehemaligen Kunden von besonderer Relevanz sind

« Eruierung der Ursachen und Entscheidungsfaktoren, die zu der Aufnahme bzw. der Beendigung einer Geschéftsbeziehung fiihren
koénnen

« Ableitung von Handlungsempfehlungen

« Erarbeitung einer Ubersicht (iber die psychologisch relevanten Merkmale einer Geschéftsbeziehung

Bedeutung von Vertrauen auf Geschéaftsbeziehungen

« Vertrauen wird als eine der zentralen Dimensionen der Beziehungsqualitat angesehen (Dwyer et al., 1987)

« Vertrauen kann man in éffentliche Einrichtungen, Organisationen oder auch in Individuen entwickeln (Morgan & Hunt, 1994)

« Vertrauen einer anderen Partei gegeniiber entsteht durch ein Geflihl von Unsicherheit und Wichtigkeit in einer besonderen
Situation (Deutsch, 1962)

« Vertrauen in den Lieferanten und deren Verkaufer wird von verschiedenen Variablen beeinflusst (Doney et al., 1997)

« Vertrauen in den Lieferanten und deren Verkaufer hat einen Einfluss auf zukiinftigen Kaufabsichten des Kunden (Doney et al.,
1997)

Hypothesen und Ergebnisse

¢ Vertrauen in Unternehmen (b=.25; p<.01)
hat Einfluss auf zukinftige Kaufabsicht

(Charakteristik des Lieferanten

* A:Ruf

* B: GréBe

Cl istik der a i /

mit Lieferanten

« Vertrauen in Unternehmen (b=.27; p<.01)
und Vertrauen in Verkaufer (b=15; p<.01)
beeinflussen sich reziprok

F: Kauf- G: Zuktnftige « kundenspez. Anpassungen (b=.36; p<.01
entscheidung Kaufabsichten und Ruf (pb:_33; B<.Ol) ﬁabe(n hohérF]) )
Einfluss auf Vertrauen in das Unternehmen

E: Vertrauen
des Kunden
in Lieferanten

» C: Kundenspezifische Anpassung
» D: Dauer der Geschéaftsbeziehung

Charakteristik des Verkaufers
» H: Fachwissen

 Beliebtheit (b=.54; p<.01), haufige
Geschaftskontakte (b=.18;p<.01) und
Fachwissen(b=.14; p<.01) haben Einfluss
auf Vertrauen in Verkaufer

M: Vertrauen des
Kunden
in Verkaufer

ICharakteristik der Beziehung mit
Verkaufer

» L Beliebtheit

* J: Gemeinsamkeiten

» K: Haufige Geschaftskontakte

l»_L: Dauer der Beziehung

Kontrollvariablen

o N: Lieferung

l» O: Relativer Preis/Kosten

o P: Produkt-/Serviceleistung
|» _Q: Kauferfahrung mit Lieferanten|

« Glnstigerer Preis beeinflusst die
Kaufentscheidung (b=-2.21; p<.01)

Diskussion und Implikationen

« Vertrauen ist die Basis fiur zukiinftige Kaufabsichten

« vertrauensbildende Mal3nahmen sind subjektive Eindriicke des Kunden

« Preis spielt eine Rolle bei der Kaufentscheidung, aber gute B2B-Geschéftsbeziehungen bestehen aus verschiedenen Facetten
» Schulungsmafnahmen des Unternehmens sollten an Bediirfnisse des Kunden angepasst werden

« kompetentes und verbindliches Auftreten sind wichtige Eigenschaften eines Verkaufers

» Zusagen sollten vom Verkaufer eingehalten werden und Kunden sollten Uber Abweichungen informiert werden

« Individuelle Betreuung der Kunden ist wichtig

* Umsetzung der SchulungsmafRnahmen fordern durch Anreize (z.B. Boni) fir Vertriebsmitarbeiter



