Inhaltsverzeichnis VII

Inhaltsverzeichnis
L BANICIEUNG ...ttt ettt et et reesne e st enee e e ene e eeenes 1
Ll AUTZADEI ... 2
Aufgabe 1-1: Mirkte als Bezugs- und Zielobjekte des Marketing —
MarktabgrenzZung..........ccveeveeeeiierienieeie et sre e 2
Aufgabe 1-2:  Zum Verstdndnis des Marketingbegriffs —
MarketingVerstindnis ...........cceeveerreerieiceeiceeneenieeeeeeeeeesreennens 2
Aufgabe 1-3: Die sieben Perspektiven des Marketing —
Teilbereiche des MarketingmixX ..........ccecevevereenieeiieseeneennennn. 2
1.2 LOSUNESHINWEISE .....eeitierieeiieeiestieiieieetestee it etesaeseesaeesaeenseeseesseenseensesssessaensens 3
Losungshinweise Aufgabe 1-1......ccooiiieiiniiieeeee e 3
Losungshinweise Aufgabe 1-2........coooiiiiiiriieieeee et 4
Losungshinweise Aufgabe 1-3......ccooiiiieiieiceeee e 5
Teil I: Theoretische Perspektive 9
2. Das Verhalten der KONSUMENEN ..........cocuieiieiiriieiieieeieeieesieeee e 9
2.1 AULZADEI ... e e e 10
Aufgabe 2-1:  Zentrale Konstrukte zur Erklarung des Konsumenten-
verhaltens — Zentrale Konstrukte..........ccecvevvecvenvevicnienenennens 10
Aufgabe 2-2: Zentrale Konstrukte zur Erklarung des Konsumenten-
verhaltens — Means-End-Analyse ..........ccocoeevevienieieneennnne. 10
Aufgabe 2-3:  Zentrale Konstrukte zur Erklarung des Konsumenten-
verhaltens — Arten des Involvement ...........ccccocevenercniennen. 12

2.2

Aufgabe 2-4: Informationsverarbeitung —
Theoretische Erkldrungsansitze des Konsumenten-

VETNAILENS ...t 13
Aufgabe 2-5: Informationsverarbeitung —

Lerntheoretische ANSAtZe.........ccccoeveririncnieieicecieeeiens 13
Aufgabe 2-6: Kaufentscheidung —

Markov-Modell..........ccccoiririiiiiiiiienieneeeeeceeeens 14
Aufgabe 2-7: Kaufentscheidung —

Markov-Modell........c..cccecerinniinicniiniiiineeeceeeceeee 14
Aufgabe 2-8: Kaufentscheidung —

Markov-Modell..........cccocerioiiiiniininiiineceeceeeceeee 15
LOSUNGSNINWEISE .....vieuiireieiieiieie e eitesiteie et ete sttt eaeeaeseeesaeesseesseensesssensaens 17
Losungshinweise Aufgabe 2-1......c.oooivieiienieiieie e 17
Losungshinweise Aufgabe 2-2 ......c.oooiviiiieiieiee e 17
Losungshinweise Aufgabe 2-3 ......c.oooiviiiiiiieeee e 18
Losungshinweise Aufgabe 2-4........cooeviiiiiiieiee e 19

Losungshinweise Aufgabe 2-5 ........oooiiiiiiiiiiiee e 19



VI Inhaltsverzeichnis
Losungshinweise Aufgabe 2-6........cocveeieiierieiiiee e 20
Losungshinweise Aufgabe 2-7 .....cc.ooiiiiiiiiniiiee e 21
Losungshinweise Aufgabe 2-8 ........cooiiiiiiiiiiiii e 22

3. Das Kaufverhalten organisationaler Kunden .............c.cccoevvevieniieciieienienieeieeie e 25

T N =21 o< TP PUSPSTSRRP 26
Aufgabe 3-1: Phédnomenbeschreibung —
Charakteristika des organisationalen Kaufverhaltens............ 26
Aufgabe 3-2: Phinomenbeschreibung —
Akteure des Buying Centers ..........coccveevevereeieneeeenienenennens 26
Aufgabe 3-3:  Zentrale EinflussgréBen —
Buygrid-Modell ..o 27
3.2 LOSUNESHINWEISE ... .eeiuiiiietieieeiieeiie ittt sttt saee e e ens 28
Losungshinweise Aufgabe 3-1 ..o 28
Losungshinweise Aufgabe 3-2.......ocovieiiiieiiieiicieceeeee e 29
Losungshinweise Aufgabe 3-3.......oooviiiiiiiiieiiceceeeee e 29
4. Das Verhalten der Unternehmen...........coceeeeieiinienieneninieneeieceieeniee e 31
L BN L 421 o 1<) o PSSR 32
Aufgabe 4-1: Entscheidungstheorie —
Entscheidungsregeln bei Ungewissheit........c.coceeevcrencncnnens 32
Aufgabe 4-2:  Entscheidungstheorie —
Lineare OptimieIrung.........cceerueeueriereenenienecenie e seceneeeee e 33
Aufgabe 4-3:  Entscheidungstheorie —
VeKtOrOPtMICTUNG.......eevvierieereeriereereeeeseesreereeeneseeesseesse e 34
4.2 LOSUNZSNINWEISEC ....cuvievveeeierieieereeiteseesteeteeteeseesseesseesseessesseesseesseessasssesseessees 35
Losungshinweise Aufgabe 4-1........coovvviviiiinienieiecerier e 35
Losungshinweise Aufgabe 4-2........coovviviieiienieieceeceee e 36
Losungshinweise Aufgabe 4-3 ......c.oooiviiiiiiiieiecceeee e 37
5. Das Verhalten der WettbeWerber ..........ocveiuieiiiiiiieiieeee e 39
5.1 AULZADEN ..o e 40
Aufgabe 5-1:  Industrie6konomische Erkldrungsansétze —
Perspektiven der Industriedkonomie.............ccoeceevveeveenrennnnn. 40
Aufgabe 5-2: Industriekonomische Erklarungsansétze —
Beschreibung von Marktstrukturen...............ccoeevevveeieeneennenne. 40
Aufgabe 5-3:  Spieltheoretische Erkldrungsansitze —
Strategiewahlverhalten ............cccoccvevierieninnieiecieeeece e 41
5.2 LOSUNGSNINWEISE .....ecuveiieiieieeiesieerieeie ettt et et eeae st e e ebeseaessaesseeseennenns 43

Losungshinweise Aufgabe S-1......ccooiiviiiiiiieiee e 43



Inhaltsverzeichnis IX

Losungshinweise AUfgabe 5-2.....ccoviirieiieiieeee et 43
Losungshinweise Aufgabe 5-3 .....cc.ooiiiiiiiiiiee e 45
Teil II: Informationsbezogene Perspektive 49
6. Grundlagen und Prozess der Marktforschung..........c..ccccoevenienininincniniecicncnccnns 49
6.1 AULZADCI...c.eiiiiiiie e e 50
Aufgabe 6-1: Grundlagen der Marktforschung —
Giitekriterien der Marktforschung ...........cccccoovvviiiieniennnen. 50
Aufgabe 6-2:  Stichprobenauswahl —
Beurteilung von Marktforschungsergebnissen....................... 50
Aufgabe 6-3: Gestaltung des Erhebungsinstrumentes —
Fragebogengestaltung............ccoccvevvieeiiicienienienecie e 51
6.2 LOSUNESHINWEISE .....veivveiieiieiieiieeitesieeieeteetestaesseesesaesseesseeseessessnesseenseensenns 54
Losungshinweise Aufgabe 0-1........cocvviiiiiiieiiee e 54
Losungshinweise AUufgabe 0-2........cocevieiieiieiiee et 54
Losungshinweise Aufgabe 0-3 ........cccvvieiiiiieiiee e 55
7. Datenanalyse und -INterPretation ..........cceereerierieiierierie ettt 57
Tl AULZADCI...c.uiiiiciice e es 59
Aufgabe 7-1:  Uni- und bivariate Verfahren — Ermittlung von
Haufigkeitsverteilungen und Verteilungsparametern ............ 59
Aufgabe 7-2:  Uni- und bivariate Verfahren —
Korrelationsanalyse und bivariate Regressionsanalyse ......... 60
Aufgabe 7-3:  Uni- und bivariate Verfahren —
Bivariate Regressionsanalyse ...........cccocceveeevieneeiienieneeenne 61
Aufgabe 7-4:  Uni- und bivariate Verfahren —
MIttEIWETTEESE .....eoveeieenieicierie e 62
Aufgabe 7-5:  Uni- und bivariate Verfahren —
¥ >-Unabhangigkeitstest ........ccvevirieniiiiienieeee e, 63
Aufgabe 7-6: Multivariate Verfahren —
Anwendung multivariater Analyseverfahren.............c.......... 63
Aufgabe 7-7: Multivariate Verfahren —
Faktorenanalyse ..........c.ccvvevieieniienieeieiieceeie e 65
Aufgabe 7-8: Multivariate Verfahren —
CluSteranalyse........c.ccveeveeceerieriieie ettt 68
Aufgabe 7-9: Multivariate Verfahren —
Multiple Regressionsanalyse ..........cceceevereeeenienienienenenennens 69
Aufgabe 7-10: Multivariate Verfahren —
Kausalanalyse .........ccooeeiiiiiiienieeeeeee e 71
7.2 LOSUNESHINWEISE .....eeuieiieiieieeiieeeieste ettt sttt sbeenae e eae 74

Losungshinweise Aufgabe 7-1 ......c.oooiiiiiiiniiiiie e 74



X Inhaltsverzeichnis
Losungshinweise Aufgabe 7-2.......ccceevevieiiniiiinininnnnceeeeeeetecnese e 76
Losungshinweise Aufgabe 7-3 ........oooiiiiiiiiiiie e 79
Losungshinweise Aufgabe 7-4 ........oooiiiiiiiiiiiiie e 80
Losungshinweise Aufgabe 7-5 .....ccoooiiiiiiiieiee e 81
Losungshinweise Aufgabe 7-0........ccvvevvieieiiieiieieiieieee e 82
Losungshinweise Aufgabe 7-7 .......ocovvevieieiieiieieceeeee e 83
Losungshinweise AUfgabe 7-8........ccieiiiiiiiineiereeeeeee e 84
Losungshinweise Aufgabe 7-9.......cooviiiiiiniiiiinininceeceteeeesee e &9
Losungshinweise Aufgabe 7-10.........coeviririninininiieiccee e 91

Teil III: Strategische Perspektive 93

8. Grundlagen des strategischen Marketing .............ccoecvevieriieciieienieniee e 93

LT N 1 1 1<) 1 DTSR 94
Aufgabe 8-1:  Grundlagen der strategischen Erfolgsfaktorenforschung —
PIMS-Projekt ....coeriiriiieieieicienesenceteeiceceeeeeceesee e 94
Aufgabe 8-2: Grundlagen der strategischen Erfolgsfaktorenforschung —
Erfahrungskurvenmodell ... 95
Aufgabe 8-3: Grundlagen der strategischen Erfolgsfaktorenforschung —
Lebenszyklusmodell ..........ccooooiieiiiiiniiieiieceeeee 96
8.2 LOSUNGSNINWEISE .....ccuviiieiieiieie ittt ettt ettt s te e be s e 98
Losungshinweise Aufgabe 8-1........ccvvvieiiiiieiiieiieieeeeeee e 98
Losungshinweise Aufgabe 8-2........ccviviieiiniieiieiecieeeeee e 99
Losungshinweise Aufgabe 8-3.........ocvviieiiiieiieiceceeee e 100
9. Analyse der strategischen Ausgangssituation ..........c.cccceerererinenieneneneeeeieneenenne 103
9.1 AULZADEN ...ttt 104
Aufgabe 9-1: Marktanalyse —
Finf-Kréfte-Modell der Wettbewerbsintensitit................... 104
Aufgabe 9-2: Marktanalyse —
Modell der strategischen Gruppen..........cccceeeveevereerveeenennen. 106
Aufgabe 9-3:  Unternehmensanalyse —
SWOT-ANALYSE .....ooovieiieiieiiecieieeie e 106
9.2 LOSUNGSNINWEISE ...cuveeuveierereietieieeieeeteeteeteesreetesssessaesseessesssesseessaesseensesssensns 108
Losungshinweise Aufgabe 9-1.........ocviviiiiiriieiieiecieeee e 108
Losungshinweise Aufgabe 9-2.......c.ccoccviririiieiiiiiicniccceeeeeee 109

Losungshinweise Aufgabe 9-3.......c..ooveviriiiiiiiiiiiineeeeeeeeee 111



Inhaltsverzeichnis XI

10. Formulierung, Bewertung und Auswahl von Marketingstrategien ...................c...... 113

LO.1 AUTZADCN......eiiiiiieiece ettt ens 114
Aufgabe 10-1: Unterstiitzende Konzepte fiir die Formulierung von Marke-
tingstrategien — Marktwachstums/Marktanteils-Portfolio....114
Aufgabe 10-2: Unterstiitzende Konzepte fiir die Formulierung von Marke-
tingstrategien — Marktwachstums/Marktanteils-Portfolio....114
Aufgabe 10-3: Bewertung und Auswahl von Marketingstrategien —
Entscheidungsregeln zur Auswahl von Marketing-

DN (Y24 1<) 1 DO USSP 116
10.2 LOSUNZSNINWEISE .....veeviieeiiiiieiieiieetieteeeteeteeteeseeesestaesteeseessessaesreesseeseessenens 118
Losungshinweise Aufgabe 10-1........ccoccveviiviieiieiiiieseeie e 118
Losungshinweise Aufgabe 10-2........ccoccveviiviieiieiiiieceeieeie e 120
Losungshinweise Aufgabe 10-3........coocvivierieiieieeieceeie e 122
Teil IV: Instrumentelle Perspektive 125
11, ProdUKEPOIILIK ...cveiiieeiieeiiciieciiee ettt ettt s beesneenne e 125
L N D21 o< s USSP 126
Aufgabe 11-1: Innovationsmanagement —
Conjoint-Analyse.....c.cccevuivinerineninineeeeteeeterere e 126
Aufgabe 11-2: Innovationsmanagement —
ASSESSOR-Modell.......ccceoiviiiiniiieineeieeeeeeeeene 127

Aufgabe 11-3: Innovationsmanagement —
Scoringmodelle, ASSESSOR-Modell

und InvestitionsSreChnUNG ..........cocveiieiinienieieeeeeee e, 129
Aufgabe 11-4: Innovationsmanagement —
INVeStitioNSIEChNUNG........ccvveviieieriieieeie et 131
Aufgabe 11-5: Innovationsmanagement —
Bass-Modell.......coccoeiiiiiiiiiiienee e 132
Aufgabe 11-6: Innovationsmanagement —
Netzplantechnik ..........cccooieiiiiinieiieeeeeeeeeee e 133
Aufgabe 11-7: Innovationsmanagement —
Netzplantechnik ...........coooieiiiiiinieieeeeeeeeee e 133
Aufgabe 11-8: Management etablierter Produkte —
Komplexititskostenanalyse ..........cccoeceveenenienieneencneennen, 134
11.2 LOSUNGSHINWEISE .....veiuiiieieiieiieiieie ettt ettt st 135
Losungshinweise Aufgabe 11-1......cccooviiiieiiiiiiiiiciececeeeeeete e 135
Losungshinweise Aufgabe 11-2......ccovviiiieriiiiiiiicieeeieeeeee e 137
Losungshinweise Aufgabe 11-3 . ...ccoiiviiiiiiiiiiicieieeceeeeee e 141
Losungshinweise Aufgabe 11-4........c.occvviiiiieiiieieeieeee e 143
Losungshinweise Aufgabe 11-5.......ccoooiiviiiieiiieieeieeceee e 144
Losungshinweise Aufgabe 11-6........c.occvevieniieiieiieiesieieeie e 147

Losungshinweise Aufgabe 11-7 .....c.coociiririeiieiiiniiiinenieneeeeeeeeeeeeenne 148



XII Inhaltsverzeichnis

Losungshinweise Aufgabe 11-8.....c..oocciiririiiiiiiniiinninnceecceeeeeee 149
12, PreiSPOLItIK ..ouveeieeieiceiieieeeecere ettt st 151
12,1 AUFZADCN......eiiiiiicii et s ees 152
Aufgabe 12-1: Theoretische Grundlagen der Preispolitik —
Lineare Preis-Absatz-Funktion .........c..cccecevieiininicnenennn. 152
Aufgabe 12-2: Theoretische Grundlagen der Preispolitik —
Lineare Preis-Absatz-Funktion ............ccceceevieiiniicnienennn. 152
Aufgabe 12-3: Theoretische Grundlagen der Preispolitik —
Multiplikative Preis-Absatz-Funktion ...........ccccoevvvienennee. 153
Aufgabe 12-4: Theoretische Grundlagen der Preispolitik —
Gutenberg-Modell..........ccooiiiiiiniiieeees 153
Aufgabe 12-5: Theoretische Grundlagen der Preispolitik —
Dynamische Preis-Absatz-Funktion ...........ccccceceieinennnen. 154
Aufgabe 12-6: Ansatzpunkte zur Preisbestimmung —
Preisdifferenzierung...........ccocvevveeieniieniieiesieeeie e 155
Aufgabe 12-7: Ansatzpunkte zur Preisbestimmung —
Preisbindelung ..........ccevveviieiieiieieieeee e 156
Aufgabe 12-8: Ansatzpunkte zur Preisbestimmung —
Sonderpreisaktionen ............ceevereerieeienieneerieeie e 156
12.2 LOSUNGSNINWEISE .....eeeueieeieiieiieiieteeetesttes it eieeteeeeesiee st eseeesesneesneesneenneeneeenes 158
Losungshinweise Aufgabe 12-1.......cccoeiiiiiiieiieieeeceeeee e 158
Losungshinweise Aufgabe 12-2........cccoivirieiiniiniiniininineneeeeeeeeeeeeeenne 159
Losungshinweise Aufgabe 12-3 .. ..o 160
Losungshinweise Aufgabe 12-4 .. ......oooiiiiiiiiiiieeeee e 162
Losungshinweise Aufgabe 12-5......ccooviiiiiiiieiiiieceeeeeeeee e 163
Losungshinweise Aufgabe 12-6.........oovevvieiiiiiiiiciieieeieeeeeeeieeve e 164
Losungshinweise Aufgabe 12-7 ......cciviiiiiniieiieieceeieeeeeeeeeve e 165
Losungshinweise Aufgabe 12-8........c.occviviiiieiiieieeieceeeee e 166
13. KommunikationSpoLitik .........ceeoeerieriieiieieeieeeie e 169
1301 AUTZADEN ...t 170
Aufgabe 13-1: Grundlagen der Kommunikationspolitik —
Prozess der Kommunikationspolitik...........ccccoeoeenenncnnnnen. 170
Aufgabe 13-2: Budgetierung und Budgetallokation —
Werbewirkungsfunktionen.............ccoccveveevriecienieneenieenenen, 170
Aufgabe 13-3: Budgetierung und Budgetallokation —
Intramedienverteilung..........oceevveeeeeieniieiieieseere e 171
Aufgabe 13-4: Budgetierung und Budgetallokation —
Intermedienverteilung...........ccoecvevienienieciieieiee e 172

Aufgabe 13-5: Gestaltung der Kommunikationsmafnahmen —
Gestaltung der Kommunikationsinstrumente....................... 172



Inhaltsverzeichnis XIII

Aufgabe 13-6: Gestaltung der Kommunikationsmafinahmen —

Gestaltung des Kommunikationsauftritts...........c.ccocceeceennees 172
Aufgabe 13-7: Gestaltung der Kommunikationsmafinahmen —
Gestaltung des Kommunikationsauftritts...........c.ccccceeeeennees 173
Aufgabe 13-8: Kontrolle der Kommunikationswirkung —
PretestS...ouiiiiiicicecc e 174
13.2 LOSUNGSNINWEISC .....eecvvierierieeiieeteeiteiteesieeteseeseeesteeseesseessesseesseesseessessaesseesnas 175
Losungshinweise Aufgabe 13-1.......ccoecviviiiieiieieeieseee e 175
Losungshinweise Aufgabe 13-2.......cccoccviviiriieiieieeieceee e 176
Losungshinweise Aufgabe 13-3.......cccooiiiiiiieiieieeeeee e 177
Losungshinweise Aufgabe 13-4 ........cccoiviiieiiiiiniininininceeeeeeeeeeeenne 178
Losungshinweise Aufgabe 13-5.....c..cociiririiiiiiiiiiinnneeeeeeeeeeeenne 179
Losungshinweise Aufgabe 13-6........cooeiiieiieiiieieeeeeee e 180
Losungshinweise Aufgabe 13-7 ......oocoiiiiiiiiiiieeeee e 180
Losungshinweise Aufgabe 13-8 ..o 181
14, VertrieDSPOIILIK .....ccuviiiieiieiiiie ittt ettt ettt be e ssaesaeesaeebeesseernens 183
14,1 AUTZADEN......eoiiiiieiicecee ettt ees 184
Aufgabe 14-1: Gestaltung des Vertriebssystems —
Auswahl der Vertriebsorgane ............ccocceeeveecververeeneenennnn. 184
Aufgabe 14-2: Gestaltung des Vertriebssystems —
Gestaltung der Vertriebswege..........ccuevveevervenencnenenenenne. 185
Aufgabe 14-3: Gestaltung des Vertriebssystems —
Gestaltung der VertriebSwege.........cccceveeviniinienienieeieneens 185
Aufgabe 14-4: Gestaltung der Beziehungen zu Vertriebspartnern und
Key Accounts — Kooperation.............cceeeerveeiereeneeneenennnn 185
Aufgabe 14-5: Gestaltung der Verkaufsaktivititen —
Personlicher Verkauf ...........ccocooooiiniiiiiniieieeeee 186
Aufgabe 14-6: Vertriebslogistik —
LagerhaltungspolitiK..........cccooveriiecienieniieciecieseee e 186
Aufgabe 14-7: Vertriebslogistik —
LagerhaltungspolitiK..........coceevererenineninieicieiccicneeenn 187
Aufgabe 14-8: Vertriebslogistik —
LagerhaltungspolitiK..........cccooieiieienienieeeeeeee e 188
14.2 LOSUNGSNINWEISE .....veeuiiieiiiieiieiteie ettt ettt ettt 189
Losungshinweise Aufgabe 14-1 ........ccoooiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 189
Losungshinweise Aufgabe 14-2 ... 189
Losungshinweise Aufgabe 14-3 . ....ccooiiiiieiiiiiicieciee et 190
Losungshinweise Aufgabe 14-4.......c.cocvevieviiiiiiieiieiieieeeee e 193
Losungshinweise Aufgabe 14-5......ccooviiiiiiiiiieieceeeeeeee e 193
Losungshinweise Aufgabe 14-6........c.cccvevieviieiieieeieseeieee e 194
Losungshinweise Aufgabe 14-7 .......ccoovevierieiieieeieseeie e 195

Losungshinweise Aufgabe 14-8........c.occvveiviieiieiiciesecieee e 197



XIV Inhaltsverzeichnis

15. Integrative analytische Betrachtung des MarketingmiX............cccceeveveevieneenneennnne. 201
I5.1 AUTZADCN......eiiiiiieiicie ettt s ees 202

Aufgabe 15-1: Interaktionseffekte im Marketingmix —
Analyse von Interaktionseffekten .............ccocevieneriennennen. 202

Aufgabe 15-2: Interaktionseffekte im Marketingmix —
Analyse von Ausstrahlungseffekten ............cccoocvveieveennnnen. 202

Aufgabe 15-3: Ansétze zur Optimierung des Marketingmix —

Dorfman-Steiner-Theorem..........cocooceveeeeiecieiencncncnennenn. 203
15.2 LOSUNGSNINWEISE .....eeeuiiiiiiiieiieie ettt ettt ettt et s 204
Losungshinweise Aufgabe 15-1.....ccoiiiiiiiiiiiiiciecieecieeeeeee e 204
Losungshinweise Aufgabe 15-2 . ...ccoviiiiiieriiiiiciecieeeeeeee e 207
Losungshinweise Aufgabe 15-3 . ...cooiiiiiiiiieiecieeeeeeeeee e 208
16. Einsatz des Marketingmix im Kundenbeziechungsmanagement.................cccccvene.ne. 211
LT BN b2 o< s SRR 212

Aufgabe 16-1: Beschwerdemanagement als Instrument des Kunden-
beziehungsmanagements — Probleme im Beschwerde-
PLOZESS -neeeeeteeteete et eteeete et e et et e e et eesee bt et ebeenteenaesaees 212
Aufgabe 16-2: Cross-Selling als Instrument des Kundenbeziehungs-
managements — Identifikation von Cross-Selling-

Potenzialen.........cc.eeueeuieieieieee e 212
Aufgabe 16-3: Kundenriickgewinnung als Instrument des Kunden-
beziehungsmanagements — Kundenriickgewinnung ............ 215
16.2 LOSUNZSNINWEISE .....veevvieereeeieiieiieieeeieetiesieeteeseessessaesseesseessessnesssessseseensensns 217
Losungshinweise Aufgabe 16-1........ccccoivirieiieiiniiniininienceeeeeceeeeeenne 217
Losungshinweise Aufgabe 16-2........coccvvieiieiiieiiiieceeeee e 218
Losungshinweise Aufgabe 16-3........ccoociiviiiieiieeeeceeeee e 220
Teil V: Institutionelle Perspektive 223
17. DienstleistungSmarketing..........coceeeeererienierienenineneeeeeeeetestesre et 223
I7.1 AUTZADEN ... 224
Aufgabe 17-1: Dienstleistungsqualitét —
Messung der Dienstleistungsqualitat ...........ccccooeeeincenennee. 224
Aufgabe 17-2: Dienstleistungsqualitéit —
Analyse und Beeinflussung der Dienstleistungsqualitit ......225

Aufgabe 17-3: Instrumentelle Besonderheiten des Dienstleistungs-
marketing — Klassische Komponenten des Marketingmix...226

17.2 LOSUNGSNINWEISE .....veevvieereeeieiieiieteeeteeiaesseeteesseessessaesseeseessesssesssesseeseessensns 228
Losungshinweise Aufgabe 17-1.......ccoivvieieriieiiieieeieseeieee e 228

Losungshinweise Aufgabe 17-2........ccccvivirieiieiieniiniininincneeeeeeeeeeeeenne 229



Inhaltsverzeichnis XV

Losungshinweise Aufgabe 17-3.....c..occiiririiieiiiiiinincnceeeeeeeeeeeeenne 231
18. HandelSmAarketing .........c.eeouieieieieiieiieie ettt 233
I8.1 AULZADEN......eiiiiiieiiiciiecteeeee et 234
Aufgabe 18-1: Grundlagen des Handelsmarketing —
Funktionen des Handels............cccoeveveninevinincnincneiiennn, 234
Aufgabe 18-2: Instrumentelle Besonderheiten des Handelsmarketing —
Profilmethode zur Standortanalyse............ccoecveveerevervennennen. 235
Aufgabe 18-3: Instrumentelle Besonderheiten des Handelsmarketing —
Anziehungskraft von Einzelhandelsstandorten.................... 236
18.2 LOSUNZSNINWEISE ....cvevreuieiiiiiniiieriieterieeieet ettt st sttt 237
Losungshinweise Aufgabe 18-1.......cccooiiiiiiiiiiiiieieee e 237
Losungshinweise Aufgabe 18-2........ccooiiiiiiiiiiiieeee e 238
Losungshinweise Aufgabe 18-3 .. ... 238
19. Business-to-Business-Marketing..............cceeverrierrieieneenieeieeeeseesieereeneseeesseesseenns 241
L BN D121 o< s USSP 242
Aufgabe 19-1: Grundlagen des Business-to-Business-Marketing —
Besonderheiten im Business-to-Business-Marketing .......... 242
Aufgabe 19-2: Grundlagen des Business-to-Business-Marketing —
Geschéftstypen im Business-to-Business-Marketing........... 243
Aufgabe 19-3: Instrumentelle Besonderheiten —
Marketingmix im Business-to-Business-Marketing ............ 245
19.2 LOSUNGSNINWEISE .....eeiuiiiieiiieiieiteie ettt ettt ettt st s 247
Losungshinweise Aufgabe 19-1......ccoovviviiviiiiiiiicieeeeeeceee e 247
Losungshinweise Aufgabe 19-2.......coovviviiiiiiiiiicieeeeee e 247
Losungshinweise Aufgabe 19-3.......ccoooviiiiiieiieieeieceee e 249
20. Internationales Marketing ............ccverueerierierienieieeie et 251
20.1 AUTZADEN....c.eiieieii ettt 252
Aufgabe 20-1: Besonderheiten der internationalen Marketingstrategie —
Selektion und Priorisierung von Landermérkten ................. 252
Aufgabe 20-2: Besonderheiten der internationalen Marketingstrategie —
Gestaltung der internationalen MarkterschlieBung.............. 253

Aufgabe 20-3: Besonderheiten der internationalen Marketingstrategie —
Lénderiibergreifende Standardisierung des Marketingmix ..255

20.2 LOSUNZSNINWEISE ....cuveevvervierieieeieriientieteetesseesseesseesessaesseesseessessnesseesseessensns 257
Losungshinweise Aufgabe 20-1........c.oecvevieriieiiieieeiecieie e 257
Losungshinweise Aufgabe 20-2........c.cccvevieriieiieiieeiesieie e 259

Losungshinweise Aufgabe 20-3........cooiiiiiiieiieeeeseee e 260



XVI Inhaltsverzeichnis

Teil VI: Implementationsbezogene Perspektive 263
21. Marketing- und VertriebSorganiSation .............ccvecueevereerreeseesueseesseessesssesseesseessennns 263
211 AUTZADEN ...ttt 264
Aufgabe 21-1: Aspekte der Spezialisierung —
Spezialisierung des Marketing- und Vertriebsbereichs........ 264
Aufgabe 21-2: Aspekte der Spezialisierung —
Kombination von Spezialisierungsarten ...............cc.ceeunenne.. 265
Aufgabe 21-3: Aspekte der Koordination —
Schnittstellenmanagement .............cceevvereerieerieiceeseenreenene 267
21.2 LOSUNZSNINWEISE ....cuveieveivierieieeieseientieteeteeseesseesseesessaesseenseesessnesseesseessennes 269
Losungshinweise Aufgabe 21-1.......cccoecveviiniieriieieeieiieie e 269
Losungshinweise Aufgabe 21-2.......ccoccvevieniieriieieeieiieie e 271
Losungshinweise Aufgabe 21-3........cociiiiirieieiiiniiiinencceeeeeeeeeeeeene 271
22. Informationssysteme in Marketing und Vertrieb ...........ccccoooiiiniiiiniiii 273
22,1 AULZADCN ..ot 274
Aufgabe 22-1: Grundlagen —
Kundenbezogene Informationen.............ccccoecvevveerieevenenennen. 274
Aufgabe 22-2: Komponenten von Informationssystemen in Marketing
und Vertrieb — Data Warehouse.........c.cccceveveneninencnennne 275

Aufgabe 22-3: Komponenten von Informationssystemen in Marketing
und Vertrieb — Komponenten zur Unterstiitzung von

VertrieDSProZeSSen. ... ...cueuviiiniinieniinienieereeieeeeteeereie e 275

22.2 LOSUNZSHINWEISE .....eveeveeurenieieientinteneeeieeieeie ettt sttt st eae et enneneennes 276

Losungshinweise Aufgabe 22-1 ........ccccvivirieieiiniiniincnincnceeeeeeeeeeeeenne 276

Losungshinweise Aufgabe 22-2 ........cooouiiiiiiiiiiieieieeeee e 277

Losungshinweise Aufgabe 22-3 .. .....coooiiiiiiiiiiieeieeee e 278

23. Marketing- und VertriebsCoOntrolling ...........c..ccevvvevrieviieieeierieieere e 279

23,1 AUTZADEN....ceiiiieiicececee e et ne s 280
Aufgabe 23-1: Zentrale Analyseinstrumente des Marketing- und Vertriebs-

controlling — Kundenbezogene Portfolio-Analyse............... 280

Aufgabe 23-2: Zentrale Analyseinstrumente des Marketing- und Vertriebs-
controlling — Kundenbezogene Rentabilititsbetrachtung ....282
Aufgabe 23-3: Zentrale Analyseinstrumente des Marketing- und Vertriebs-

controlling — Customer Lifetime Value............ccccoeoenennce, 283

23.2 LOSUNGSNINWEISE ....veeuiiiiiiiiitieieete ettt ettt sttt et st ae e 285
Losungshinweise Aufgabe 23-1......ccvviiiieniieiicieceeeeeeeeee e 285
Losungshinweise Aufgabe 23-2......ccviviiiiiiriieiiciecieeeeeeeeee et 288

Losungshinweise Aufgabe 23-3 . ....ccviviiiieiiieieeieceeeeeeee et 290



Inhaltsverzeichnis XVII

24. Personalmanagement in Marketing und Vertrieb............cccoeveviiviicienicciciceeee 293
24,1 AUTZADCN....c.viiiieiieieciieeee ettt ae e ens 294

Aufgabe 24-1: Personalwesen in Marketing und Vertrieb —
Balanced Scorecard zur Personalbeurteilung....................... 294

Aufgabe 24-2: Personalwesen in Marketing und Vertrieb —
Gestaltung von Verglitungssystemen............cceceeevervevenennee 295

Aufgabe 24-3: Personalfithrung in Marketing und Vertrieb —

Gestaltung des Fithrungsverhaltens ...........ccccocevieiinenenn, 296
24.2 LOSUNGSNINWEISE ....veeuiiiuiiiiieiieiieie ettt ettt ettt ettt s ee st e seeeee e eee 298
Losungshinweise Aufgabe 24-1........coccvevieviieiieiieieieeie e 298
Losungshinweise Aufgabe 24-2........c.cccoevieviieiieieeieieeie e 301
Losungshinweise Aufgabe 24-3........c.cccviviiiiieiieieeieceeie e 302
Teil VII: Fithrungsbezogene Perspektive 303
25. Marktorientierung der Unternechmenskultur und der Fithrungssysteme................... 303
25.1 AUTZADCN....c.viiiieiicieceeeee et 304

Aufgabe 25-1: Kundenorientierung der Unternehmenskultur —
Dimensionsorientierte Ansétze der Unternehmenskultur ....304
Aufgabe 25-2: Kundenorientierung der Unternehmenskultur —

Ebenen der Unternehmenskultur ............ccccoeeeiienieniennnnn. 306
Aufgabe 25-3: Kundenorientierung der Fiithrungssysteme —

Kundenorientierung des Organisationssystems ................... 309
25.2 LOSUNGSNINWEISE .....veeueeiiiiiiietieiieie ettt ettt sttt st sae e e 311
Losungshinweise Aufgabe 25-1 .......ccooiiiiiiiiiieieieieeee e 311
Losungshinweise Aufgabe 25-2.......ccocviiieiiieiieieeieseeie et 312
Losungshinweise Aufgabe 25-3.......ccocviiiiiiiieiieieciereee e 314
26. Marktorientierung in verschiedenen Unternehmensbereichen............cccccccoeveniin. 317
26.1 AUTZADEN....c.eiiiieiieieee ettt 318

Aufgabe 26-1: Marktorientierung in Forschung und Entwicklung —
Interne und externe Kundenorientierung von F&E.............. 318

Aufgabe 26-2: Marktorientierung in Forschung und Entwicklung —
Spannungsfelder zwischen F&E und Marketing/Vertrieb...318
Aufgabe 26-3: Marktorientierung im Personalbereich —
Interne und externe Kundenorientierung im Personal-

DETEICH .. 319

26.2 LOSUNZSNINWEISE ....cuveevverieiieieriesiienieeieetesseesseesseesessaesseesseessesssesseesseessennns 320
Losungshinweise AUufgabe 26-1 ........c.cccuevieviieiiniieiienieieeie e 320
Losungshinweise Aufgabe 26-2........c.cccvevieriieiieiienienieie e 321

Losungshinweise Aufgabe 26-3........c.oocvivieiiieiiieieeeereee e 322



XVIII Inhaltsverzeichnis

27. Gestaltung von Verdnderungsprozessen zur Steigerung der Marktorientierung......323
271 AUTZADEN....c.eiiiieiicieceeeee ettt ees 324
Aufgabe 27-1: Instrumente des Change Managements ..............ccoevverueennnne 324
Aufgabe 27-2: Phasenmodell des Change Managements auf
organisationaler Ebene...........c.ccoooiiiiiiiiiiniiiee 324
Aufgabe 27-3: Phasenmodell des Change Managements auf
individueller Ebene..........cccoccoiiiniiiiiiiiieeceeeees 324
27.2 LOSUNGSNINWEISE ...uveeuiiiiiiriietieieeie ettt ettt sttt et st sae e ae e 325
Losungshinweise Aufgabe 27-1 .......ccooiiiiiiiiiieieieieeeee e 325
Losungshinweise Aufgabe 27-2......ccvivveivieriieiicieceeieereeee et 326
Losungshinweise Aufgabe 27-3 .....cccvvviiiieviieiieieceeeeee et 326

StICRAWOITVEIZEICHIS ...ttt e et e s e aeseeaaeeeas 329



