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— Entwicklung eines neuen 195ff., 217 ff.

— Priifung eines neuen 195ff,, 219 ff.

Produkt-Service-Systeme

— Ergebnisorientierte 15

— Nutzenorientierte 15

— Produktorientierte 15

Produktstrategie 67

— Begriff der 165

— Systematisierung der 165

Produktteam 304

Produkttest(s)

— Definition des 220

— Formen von 220f.

Produkt- und Servicecontrolling

— Aufgaben des 332f.

— Begriff des 332

Produkt- und Serviceideen

— Bewertung von-206ff.

- Gewinnung von 194ff.

Produkt- und Servicekonzepten

— Entwicklung von 209ff.

— Feinauswahl 213 ff.

- Prifung von 211ff.

— Verbesserung 213 ff.

Produkt- und Servicemanagement(s)

— Analyseinstrumente des 88ff.

— Analysephase des 86ff.

— Begriffliche Grundlagen des 9

— Branchenspezifische Besonderheiten
des 25ff.

— Controlling des 331ff.

— Definition des 9, 82

Entscheidungsprozesse des 81ff.

Entscheidungstatbestinde des 20ff.

Entstehung des 1ff.

— Entwicklungen im 374 ff.

— Erfolgskette des 40ff.

- Gegenstand des 1ff.

— Herausforderungen des 5

— Instrumente des 23ff.

— Internationale Organisation des 403 ff.

— Internationales 373ff.
— Konzepte des 39
— Kultur des 326ff.

— Organisation des 301 ff.

— Phasen des 82

— Phasenspezifische Instrumente
des 183ff.

— Planungsprozess des 83ff.

— Strategische Ausrichtung des 147 ff.

— Strategische Optionen des 163 ff.

— strategische Steuerung des 82ff.

— Strukturen des 298 ff.

— Subsysteme des 320 ff.

— Systeme des 319ff.

— Theoretische Grundlagen des 29ff.

— Trends im 4ff.

— Umsetzung des 295ff.

— Umsetzungsbarrieren des 295f.

— Ziele der Analysephase des 86f.

— Ziele des 148ff.

— Zielkategorien des 151 ff.

Produkt- und Servicezufriedenheit 89 ff.

— Ereignisorientierte Messung der 96 ff.

— Merkmalsorientierte Messung der 90ff.

— Problemorientierte Messung der 98ff.

Produktvariation (siehe Leistungsvaria-
tion)

Produktwahrnehmungsprozess 35ff.

Profilmethode 108f.

Profit-Center-Organisation 309f.

Programmanalyse 83 ff., 88f.

— Konkurrenzorientierte 140 ff.

— Kundenorientierte 122ff.

— Unternehmensorientierte 131 ff.

Programmbereinigung, 245 ff.

Programmbreite 20f,, 241

Programmentscheidung 21f., 241

Programmerweiterung 241 ff.

Programmplanung

— bei einem Engpass 247 ff.

— bei mehreren Engpédssen 249

— Methoden der 246ff.

— ohne Engpésse 246f.

— Operative 241

— Strategische 134, 241

Programmpolitik 390

— Aufgabenbereiche der 241ff.

— Gestaltung im internationalen Produkt-
und Servicemanagement 390 ff.

— Instrumente der 24, 179f.

— Operative Gestaltung der 183 ff.

— Schwerpunkt der 25

Programmstrategie 180

Programmstrukturanalyse 131ff.f.

— Dynamische 132f.

— Statische 133ff.

Programmtiefe 20, 241

Programmvariation 83, 240ff.

- Internationale 394

Programmvorteil 169

Projektive Technik 339



Property Fitting 127

Protokoll lauten Denkens 339
Prototyp 217ff.
Prozesskostenrechnung 348
Punktbewertungsverfahren 140, 208 f.

Q

Qualitét(s) 169

— Definition der 252

— -klasse 255

— Wahrgenommene 45f., 252, 339f.
- -wettbewerb 9

Qualitatsbegriff

— Kundenbezogener 252

— Produktbezogener 252
Qualitdtscontrolling 255

Qualitdtsimage des Herkunftslandes 395f.

Qualitatsplanung 254
Qualitatspolitik 24, 157, 180, 252 ff.
— Definition der 180

— Instrumente der 254ff.

— Internationale 395f.

— Planungsprozess der 254f.
Qualitatsumsetzung 255
Qualitétsvorteil 169
Qualitétsziele 157
Qualitatszirkel 306

Quality Function Deployment. 211, 257 ff.
— Vorgehensweise der 258 ff.

R

Rationalisierungspotenzial 170
Recalltest 337f.
Recognitiontest 337f.

Red Ocean-Strategie 188
Regionaler Testmarkt 221
Regiozentrischer Ansatz 388f.
Reifephase 65, 80
Reizwortanalyse 201, 203f.
Relativer Marktanteil 136
Relative Wettbewerbsvorteile 138f.
Relaunch 233

Renditefunktion 270f.
Rentabilitdtsrechnung, Statische 215
Repertory-Grid-Methode 105f.
Ressourceneinsatz 332, 381
Ressourcenschonung 284, 292
RFM-Modell 358
Risikoanalyse 113
Risikominderungsfunktion 271
Riickzugsstrategie 138

S

Sachbearbeiter 3

Schlieffung der strategischen Liicke 118
Schliissel

— -aktivititen 60

— -partner 59

Stichwortverzeichnis

- -ressourcen 59

— -technologie 73

Schrumpfungsphase 4, 66, 70

Schutzfunktion 271

Screening 206 ff., 391f.

Segement-of-One-Strategie 164

Segmentierung

— des Absatzmarktes 161 ff.

- in Konsumgiiterméarkten 161 ff.

— Mehrdimensionale 162f.

von Absatzmittlern 163

— von Dienstleistungsmarkten 163

— von Industriegtiterméarkten 163

Segmentierungskriterien

— Anforderungen an 160

— Demografische 161f.

— Psychologische 161f.

- Soziodkonomische 161f.

Segment-of-One-Strategie 174f.

Sekundérdaten 380

Sekundérdienstleistung 155

Sequenczielle Ereignismethode 96f.

Servicecontrolling (siehe Produkt- und
Servicecontrolling)

Servicedifferenzierung (siehe Leistungs-
differenzierung)

Service-Dominant Logic 33

Serviceelimination (siehe Leistungselimi-
nation)

Serviceentscheidungen 22f.

Serviceidee (siehe Produkt- und Service-
idee)

Serviceinnovation (siehe Leistungsinno-
vation)

Servicekonzept (siehe Produkt- und Ser-
vicekonzept)

Servicelinienentscheidungen 22

Servicemanagement (siehe Produkt- und
Servicemanagement)

Serviceniveau 96, 158, 219

Servicepflege (siehe Leistungspflege)

Servicepldne 334f.

Serviceplanung 323

Servicepolitik 158, 160, 163£., 181, 319 ff.

— Internationale 395f., 401 ff.

Servicequalitét

— Messskalen der 341 ff.

Services

— Entwicklung neuer 217ff.

— Formen von 290

Konstitutive Merkmale von 17f.

Leistungstypologische Einordnung

von 15ff.

— Management der 286ff.

— Priifung neuer 219f,, 392

- Standardisierbarkeit 402

Servicestrategie

— Begriff der 165
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Stichwortverzeichnis

— Systematisierung der 165

Servicetransformation 28, 287, 291 ff.

Servicevariation (siehe Leistungsvariation)

Serviceziele(n) 149f.

- Affektive 156

- Kategorien und Auspragungen
von 151 ff.

— Kognitive 155

- Konative 156

Servicezufriedenheit (siehe Produkt- und
Servicezufriedenheit)

SERVQUAL-Ansatz 341 ff.

Shopping Goods 17

Silent-Shopper-Verfahren 97

S-Kurven-Modell 73

Soll-Blueprint 264

Soll-Eigenschaften 213

Soll-Ist-Vergleich 336

S-O-R-Paradigma 34f.

Sozialisationsphase 79f.

Specialty Goods 17

Spezialisierung 245, 299

Sprinklerstrategie 391

S-R-Paradigma 34f.

Stabilisierungsfunktion 271

Stabsabteilung 307f.

Standardisierung 170, 377 ff.

Stimulierungsstrategie 177

Storetest 225

Structure-Conduct-Performance-Paradig-
ma 32f.

Strukturanalyse 131 ff.

Studiotest 220f.

Subjektdimension 186

Substitutionseffekt 180, 234

Sucheigenschaften 45

SWOT-Analyse 85

Synektik 203

Systemanforderungen 319 ff.

Systematische Reizobjektermittlung 206

System-Auditing 333 ff.

Systeme 319ff.

Systemgeschaft 13

System-Wirkungs-Auditing 320, 332, 362 ff.

T

Target Costing 211f.

Team 304ff.

- -orientierung 326
Technologiefritherkennungsmodell 197
Technologielebenszyklus 72ff., 116
— Analyse des 116

— Grundgedanke des 72

- -management 73ff.

— nach Arthur D. Little 73
Technologiemanagement 31
Technologieportfolio 72ff., 197

— -analyse 136ff.

Technology-Push-Ansatz 188ff., 411
Teilkostenrechnung 118f., 239, 247f.
TELERIM 221

Testmarkt

— Labor- 224

— Mini- 224

— Regionaler 224

— -simulation 222f.
Theoretischer Pluralismus 37
Theorieansitze

— Naturwissenschaftliche 30f.

— Okonomische 32ff.

— Verhaltenswissenschaftliche 34
Timingstrategien 170ff.
Tochtergesellschaft 384 ff.

— Ausldndische 391f.

Toolkits 200

Trade-off-Methode 109
Trading-Down-Strategie 242
Trading-Up-Strategie 243
Transformationsregel 128
Trendanalyse 197
Trichter-Analyse 101 ff.
Typenreduktion 245

§)

Uberzeugungsstrategie 177
Umgehungsstrategie 179
Umsatzstrukturanalyse 133f., 394
Unique Selling Proposition (USP) 251
User Generated Content 114

A%

Value Added Services 15,24, 176, 181, 411f.

Variantenmanagement 235

Variation 233 ff.

— Definition der 233

— des internationalen Leistungspro-
gramms 394

— Griinde der 233f.

Variety Seeking 5

Verbrauchsgtiter 13

Verbundeffekt(en)

— Analyse von 240f.

— Typen von 240f.

Verbundenheitsstrategie 177

Vergleichstest 220

Verhaltensstrategie

— Absatzmittlergerichtete 164, 178f.

— Konkurrenzgerichtete 177f.

- Kundengerichtete 164, 175ff.

— Wettbewerbsgerichtete 164, 177

Verhaltenswissenschaftliche Erkldarungs-
ansitze 34ff.

Verpackung

— Funktionen der 279ff.

Verpackungspolitik 24, 181

- Anforderungen an die 283ff.



— Definition der 24, 181

— Instrumente der 284 ff.

— Internationale 400ff.

— Ziele der 158
Verschmelzungsstrategie 387, 389
Vertrauen 27,47
Vertrauenseigenschaften 45
Vertrauensfunktion 272
Vertriebspolitik 25
Vignette-Methode 90
Vollkostenrechnung 118f.
Volltest 220

w

Wachstumsphase 65, 70, 80

Wahrgenommene Qualitat 45f., 252ff.,
339f.

Wahrgenommener Aufwand 46

Wahrgenommener Nutzen 46

Wahrgenommener Wert 46, 341

Wanderungsanalyse 235

Wasserfallstrategie 391

Web Mining 114

Wechselbereitschaft 49

Wert

— Wahrgenommener 46, 341

Wettbewerb(s)

— -dimensionen 9

— -ergebnis 143

— -krafte 140ff.

— -modell 54f.

— -prozesse 144

— -struktur 143

— -vorteil 152

— -vorteils-Marktattraktivitats-Portfolio-
analyse 136, 138ff.

— -vorteilsstrategie 168ff.

- -ziele 152

Wiedergutmachung 177

Wiederwahl 48

Willingness-to-Pay-Ansatz 91

Wirkungskontrolle 320

— Okonomische 336 ff.

— Psychologische 336ff.

— Verhaltensbezogene 336ff.

Wirtschaftlichkeitsanalyse 118ff., 213 ff.

Wissenschaftsdisziplinen 29

Stichwortverzeichnis

z

Zeitdimensionen 67

Zeitvorteil 168, 170 ff.

Zielauspragungen 151 ff.

Zielbestimmung 147 ff.

Zielbeziehungen 150

Ziele(n)

— Absatzmittlerbezogene 155f.

- Affektiv-orientierte 154f.

- Anforderungen an die Formulierung
von 149ff.

— Bestimmung von 148 ff.

— Funktionen von 148 ff.

— Innovations- 152

— Instrumental- 156f.

- Kognitiv-orientierte 154f.

— Komplementédre 150

— Konativ-orientierte 155

— Konfligierende 150

- Kundenbezogene 151ff.

- Kundenbindungs- 150

— Leistungseliminations- 157

- Leistungspflege- 157

— Marken- 152

— Markenpolitische 158, 272f.

- Marktbezogene 151

— Neutrale 150

— Okonomische 152f.

— Pflege- 152

— Qualitats- 152

— Service- 151f.

— Unternehmensbezogene 151ff,, 314

— Verhaltens- 155f.

— Verpackungs- 152

— Wettbewerbsbezogene 158

Zielfunktion 248

Zielhierarchie 150f.

Zielkategorien 151 ff.

Zufriedenheitsanalyse 89 ff.

Zufriedenheitsbarometer 92 ff.

Zufriedenheitsmessung 90

— Ereignisorientierte 90, 96 ff.

— Merkmalsorientierte 90ff., 96

— Problemorientierte 90, 98 ff.

Zwei-Faktor-Methode 109
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