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Vorwort
Die heiße Phase beginnt:

Der erste Teil oder sogar schon der zweite Teil der Abschlussprüfung steht bevor. Auf 
diese Prüfung sollten Sie sich gut vorbereiten. Dabei hilft Ihnen dieses Buch. Es fasst in 
kurzer und übersichtlicher Form alle für die IHK-Abschlussprüfung wichtigen Lernin-
halte zusammen. Es ersetzt in keinem Fall ein Schulbuch. Es dient aber einer effektiven 
Prüfungsvorbereitung. Gelerntes wird in vielen Fällen sehr schnell wieder ins Gedächt-
nis zurückgebracht. Andererseits erkennen Sie aber auch eventuelle Lücken, die Sie 
dann mit diesem Buch, aber auch mit Ihrem Schulbuch schnell schließen können.

Beachten müssen Sie, dass einige der in den Kapiteln für einen Prüfungsbereich dar-
gestellten Lerninhalte auch für andere Prüfungsfächer der Prüfung bedeutsam sein 
können.

Sowohl der Verlag als auch die Autoren wünschen Ihnen viel Erfolg bei der Prüfungs-
vorbereitung und erst recht bei der Prüfung.

Hildesheim, Herbst 2024

Die Autoren
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Prüfungsmodalitäten der Abschlussprüfung
Die Abschlussprüfung wird als gestreckte Abschlussprüfung durchgeführt. Dies bedeu-
tet, dass es sich um eine Abschlussprüfung in zwei zeitlich auseinander liegenden Tei-
len handelt:

Der Teil 1 der Abschlussprüfung 

Der Teil 1 der Abschlussprüfung wird nach 18 Monaten über Inhalte der ersten 15 Mo-
nate der Ausbildung im Bereich „Organisation des Warensortiments und von Dienst-
leistungen“ schriftlich durchgeführt. Die Prüfung dauert 90 Minuten. Das Prüfungser-
gebnis ist Bestandteil der Endnote und geht mit einer  Gewichtung  von 25 % in das 
Gesamtergebnis ein. 

Der Teil 2 der Abschlussprüfung

Der Teil 2 der Abschlussprüfung wird in den drei Prüfungsbereichen „Kaufmännische 
Steuerung von Geschäftsprozessen“, „Prozessorientierte Organisation von Großhan-
delsgeschäften“ (für die Fachrichtung Großhandel) oder „Prozessorientierte Organisa-
tion von Außenhandelsgeschäften“ (für die Fachrichtung Außenhandel) sowie  Wirt-
schafts- und Sozialkunde am Ende der Ausbildung schriftlich und zusätzlich in einem 
fallbezogenen Fachgespräch mündlich durchgeführt:

 ⇢ Kaufmännische Steuerung von  Geschäftsprozessen: 
Dies ist eine schriftliche Prüfung, die 60 Minuten dauert. Das Ergebnis dieser 
Prüfung geht mit 15 % in das Gesamtergebnis ein. 

 ⇢ Prozessorientierte Organisation von  Großhandelsgeschäften: 
Diese schriftliche Prüfung dauert 120 Minuten und hat eine Gewichtung von  30 %.

 ⇢Wirtschafts- und Sozialkunde:   
Auch diese Prüfung geht über 60 Minuten und erfolgt schriftlich. Am Gesamtergeb-
nis hat sie einen Anteil von 10 %.

 ⇢ Fallbezogenes Fachgespräch zu  einer betrieblichen Fachaufgabe im  Großhandel: 
Diese mündliche Prüfung dauert 30 Minuten und geht mit 20 % in das Gesamter-
gebnis ein.

Es gibt 2 Arten  bei der mündlichen Prüfung:
• Standard ist die traditionelle mündliche Prüfung: Der Prüfungsausschuss stellt 

Ihnen zwei praxisbezogene Aufgaben aus zwei unterschiedlichen Prüfungsgebie-
ten zur Auswahl. Sie wählen dann eine Aufgabe und erhalten eine  vorbereitende 
Bearbeitungszeit von 15 Minuten.
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• Die 2. Möglichkeit ist die Reportprüfung: Sie fertigen aus zwei eigenständig im 
Ausbildungsbetrieb bearbeiteten  praxisbezogenen Fachaufgaben aus zwei 
unterschiedlichen Prüfungsgebieten zwei Berichte, Reporte genannt. Der 
Prüfungsausschuss wählt dann eine Aufgabe für das Fachgespräch aus.

Bewertet wird nur die Leistung, die Sie  im fallbezogenen Fachgespräch erbringen. 
Nicht bewertet werden die Durchführung der praxisbezogenen Fachaufgabe und der 
Report.

Das Bestehen der Prüfung

Der Teil 1 der gestreckten Abschlussprüfung zählt bereits für die Endnote. Über die in 
Teil 1 erbrachten Leistungen erhält der Prüfling eine schriftliche Bescheinigung.

Das endgültige Prüfungsergebnis wird erst nach Beendigung von Teil 2 festgestellt. 

Folgender Notenschlüssel wird in der Prüfung verwendet:  

 ⇢ 100 bis 92 Punkte Note 1 – sehr gut 
 ⇢ unter 92 bis 81 Punkte Note 2 – gut 
 ⇢ unter 81 bis 67 Punkte Note 3 – befriedigend 
 ⇢ unter 67 bis 50 Punkte Note 4 – ausreichend 
 ⇢ unter 50 bis 30 Punkte Note 5 – mangelhaft 
 ⇢ unter 30 bis  0 Punkte Note 6 – ungenügend

Wenn folgende Bedingungen erfüllt sind, ist die Prüfung bestanden:

 ⇢  Im Gesamtergebnis von Teil 1 und Teil 2 muss mindestens der Bereich „ausrei-
chend“ erreicht sein. 

 ⇢  Das  Ergebnis von Teil 2 der Abschlussprüfung muss mindestens „ausreichend“ 
betragen. 

 ⇢  Mindestens  drei Prüfungsbereiche von Teil 2 der Abschlussprüfung müssen mit  
mindestens „ausreichend“ bewertet worden sein. 

 ⇢ In keinem Prüfungsbereich von Teil 2 darf es ein „ungenügend“ geben.

Sie können bei Gefahr des Nichtbestehens der Abschlussprüfung in einem der schrift-
lichen Prüfungsbereiche, indem sie schlechter als „ausreichend“ bewertet wurden, 
eine mündliche Ergänzungsprüfung beantragen. Der Prüfungsausschuss stellt 15 Mi-
nuten lang mündliche Fragen, die sich auf den in der Ausbildungsordnung für dieses 
Prüfungsfach vorgesehenen Inhalt beziehen. Bei  der  Ermittlung  des  neuen  Ergebnis-
ses  für  das  Prüfungsfach  werden  die  Ergebnisse  der  schriftlichen Prüfung und der 
mündlichen Ergänzungsprüfung im Verhältnis 2 zu 1 gewichtet.
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Organisieren von Warensortiment und DienstleistungenA

1 Zusammenstellung des Warensortiments
Ein Sortiment ist die Gesamtheit aller Waren (und Dienstleistungen), die ein Groß-
händler anbietet. Es besteht aus verschiedenen Sorten, die zu Artikeln und Waren-
gruppen zusammengefasst werden können.

Die Sorte ist die kleinste Einheit des Sortiments. Gleichartige Sorten, die sich nur nach 
der Menge, Größe, Farbe und Musterung unterscheiden, bilden die Artikel. Verschie-
dene, aber ähnliche Artikel werden zu Warengruppen zusammengefasst.

Herrenoberbekleidung

Warengruppe

Artikel

Sorte

Hosen

Anzughosen

Jacken

Sporthosen

Anzughose, Wollmischung, 
Farbe: Hellbraun, 

Größe 48

Anzughose, Wollmischung, 
Farbe: Schwarz. 

Größe 50

Anzüge

Jeans

Mäntel

Cargohosen

beispielsweise

Die Warengruppen können noch unterteilt werden in:
 ⇢Warenarten
 ⇢Warengattung
 ⇢Warenbereiche
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1.1 Sortimentskriterien
Nach der Bedeutung für den Gesamtumsatz unterteilt man das Sortiment eines 
Großhandelsbetriebes in Kern- und Randsortiment:

 ⇢  Das Kernsortiment ist der Sortimentsteil, auf den sich die Haupttätigkeit des 
jeweiligen Großhandelsbetriebes erstreckt. Es erbringt in der Regel den überwie-
genden Umsatzanteil. 

 ⇢  Das Randsortiment wird zur Ergänzung und Abrundung des Kernsortiments 
geführt. Es erbringt den geringeren Umsatzanteil.

Der Sortimentsumfang eines Großhandelsbetriebes wird mit den Begriffen Sorti-
mentsbreite und Sortimentstiefe beschrieben.

 ⇢  Die Sortimentsbreite wird bestimmt durch die Zahl der Warengruppen. Je mehr 
Warengruppen ein Großhandelsbetrieb anbietet, umso breiter ist sein Sortiment. 
Ein breites Sortiment enthält viele Warengruppen. Ein schmales Sortiment 
besteht nur aus einer oder wenigen Warengruppen.

 ⇢  Die Sortimentstiefe wird durch die Artikel- und Sortenzahl bestimmt. Je mehr 
Artikel und Sorten innerhalb einer Warengruppe angeboten werden, umso tiefer 
ist das Sortiment. Ein Großhandelsbetrieb führt ein tiefes Sortiment, wenn er 
innerhalb der einzelnen Warengruppen viele Artikel und Sorten anbietet. Werden 
innerhalb der einzelnen Warengruppen nur wenige Artikel und Sorten angeboten, 
ist das ein flaches Sortiment.

1.2 Sortimentsbildung und Sortimentsveränderungen
Eine der Hauptaufgaben eines Großhandelsunternehmens ist es, im Rahmen der Sor-
timentsbildung die Art, Qualität und Menge der zu einem bestimmten Zeitpunkt be-
nötigten Waren festzulegen. Die Fragestellung der Sortimentspolitik eines Großhan-
delsunternehmens lautet:

Wie kann das gesamte Waren- und Dienstleistungsangebot eines Handelsunterneh-
mens an den Bedürfnissen der Kundschaft ausgerichtet werden?

Sortimentsveränderungen sind notwendig, wenn im Rahmen der Sortimentskont-
rolle Sortimentslücken oder schwer verkäufliche Artikel festgestellt werden:

 ⇢  Bei der Sortimentsbereinigung werden bestimmte Artikel und Sorten aus dem 
Sortiment gestrichen. Dadurch wird der Sortimentsumfang verringert.

 ⇢  Bei der Sortimentserweiterung werden zusätzliche Artikel und Sorten in das 
Sortiment aufgenommen. 
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 ⇢  Eine Sonderform der Sortimentserweiterung ist die Diversifikation. Sie liegt vor, 
wenn ein Handelsbetrieb Warengruppen neu in sein Sortiment aufnimmt, die mit 
seinem bisherigen Sortiment keine oder nur geringe Verwandtschaft aufweisen.

 ⇢  Die Erweiterung, Vertiefung und/oder qualitative Anhebung des Sortiments (z. B. 
durch größere Auswahl, höheres Qualitäts- und Preisniveau, umfangreichere 
Dienstleistungen, anspruchsvollere Geschäftsausstattung) wird als Trading-up 
bezeichnet.

 ⇢  Werden Artikel aus dem Sortiment genommen, weil sie nicht mehr rentabel sind, 
liegt eine Produktelimination vor.

Informationen bekommt ein Großhandelsunternehmen für die Zusammenstellung 
eines Sortiments aus den folgenden Informationsquellen:

 ⇢ Produktinformationen der Hersteller 
 ⇢ Beobachtungen erfolgreicher Verkäufer/-innen 
 ⇢Messen und Ausstellungen 
 ⇢ Auswertung von Gesprächen mit Kundinnen und Kunden 
 ⇢ Fachzeitschriften und Fachbücher 
 ⇢ Verbraucherverbände
 ⇢ Kurse zur Weiterbildung 
 ⇢ Stiftung Warentest
 ⇢ Konkurrenzbeobachtungen
 ⇢ Internet:
• Herstellerseiten
• Preisagenturen
• Foren

1.3 Waren im Sortiment
Die sich im Sortiment befindenden Produkte können unterteilt werden in

 ⇢  Substitutionsgüter: Diese Produkte ersetzen sich aufgrund des gleichen Nutzens 
gegenseitig. Ein typisches Beispiel dafür sind Zucker und Süßstoff.

 ⇢  Komplementärgüter ergänzen sich und werden nur zusammen nachgefragt. 
Typische Komplementärgüter sind Autos und Benzin. Die Nachfrage nach einem 
Produkt beeinflusst direkt die Nachfrage nach einem anderen Produkt.

Wird ein Sortiment zusammengestellt, muss der Großhändler für jedes Produkt zu-
dem den Produktlebenszyklus in den Fokus nehmen.
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Produkte durchlaufen – vergleichbar dem Menschen – verschiedene Lebensphasen. 
Die Kenntnis, in welcher Phase des Lebenswegs sich ein bestimmter Artikel gerade 
befindet, ermöglicht einen effizienten Einsatz der absatzpolitischen Instrumente. Ins-
besondere bei Konsumgütern lässt sich der Produktlebenszyklus in folgende Phasen 
einteilen:

 ⇢  In der Einführungsphase sind die Umsätze gering, da das Produkt noch wenig 
bekannt ist. Auch hohe Werbeaufwendungen führen noch nicht dazu, dass das 
Produkt sich in der Gewinnzone befindet. Durch die Quasimonopolstellung des 
Anbieters wird ein hoher Produktpreis verlangt.

 ⇢  In der Wachstumsphase steigen die Umsätze sehr stark an: Das Produkt kommt in 
die Gewinnphase. Die nach wie vor starke Werbung erfasst breite Käuferschichten. 
Konkurrenten treten als Nachahmer auf, sodass die Preise sinken.

 ⇢  In der Reifephase können die Umsätze zwar noch wachsen, aber die Wachstums-
raten verringern sich. Der Preiswettbewerb verschärft sich.

 ⇢ In der Sättigungsphase erreichen die Umsätze ihren höchsten Punkt. Der 
Gesamtgewinn ist am größten. Doch spätestens jetzt müssen entweder Pläne für 
ein neues Produkt vorliegen oder Verjüngungsmaßnahmen für das existierende 
Produkt ergriffen werden, die seinen Lebenszyklus verlängern.

 ⇢ In der Degenerationsphase sind die Umsätze und Gewinne rückläufig.

1.4 Verpackungsgestaltung
Bei der Zusammenstellung eines Sortiments muss auch die Verpackungsgestaltung 
beachtet werden.

Unter Verpackung wird die Umhüllung einer Ware zum Zweck des Schutzes verstanden.

Bei der Verpackung steht also der Nutzen der Umhüllung für folgende Zwecke im Vor-
dergrund:

 ⇢ Schutz des Produkts
 ⇢ Gewährleistung der Transport- und Lagerfähigkeit
 ⇢ einfache Verwendung

Wenn die Umhüllung zusätzlich noch der Kommunikation mit der Kundschaft dient, 
so spricht man von Packung. Die Packung dient zusätzlich noch

 ⇢ zur Information über Produkteigenschaften
 ⇢ dem Anreiz zum Kauf
 ⇢ zur Information über Bestandteile und Inhaltsstoffe (gesetzliche Vorschriften!)
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 ⇢ als Bedienungsanleitung
 ⇢ zur Markenidentifikation

Eine Packung hat also folgende Funktionen:

 ⇢  Schutzfunktion: Die Umhüllung gewährleistet, dass die Ware in unversehrtem 
Zustand zu den Käufern kommt.

 ⇢  Transport- und Lagerungsfunktion: Die Verpackung muss so beschaffen sein, 
dass die Ware problemlos zwischen den Wirtschaftsstufen befördert und in 
verschiedenen Lagern aufbewahrt werden kann.

 ⇢ Informationsfunktion: Die Umhüllung gibt Auskunft über die Ware.
 ⇢  Umweltfreundlichkeit: Die Verpackung sollte ökologischen Ansprüchen genügen 
(also z. B. nach Möglichkeit recycelbar sein). Ziel der Packungspolitik ist es, das 
Produkt sowohl verkaufs- als auch marktgerecht zu verpacken.

 ⇢Werbefunktion: Die Packung wirbt für den Artikel und ist anregend für den Kauf.
 ⇢ Servicefunktion: Im Idealfall wird die Handhabung der Ware erleichtert werden.

Verpackungen
 ⇢ schützen die Ware
 ⇢  gewährleisten die 

Transport- und 
Lagerfähigkeit der 
Artikel

Packungen
Zu den Aufgaben der 
Verpackung kommen 
noch hinzu:

 ⇢  Information der 
Kundschaft 

 ⇢ Werbung

 werden zu

Verpackungen und Packungen müssen entsorgt werden.
Dabei gelten Vorschriften:

Das Kreislaufwirtschaftsgesetz
 ⇢  Produktverantwortung: Hersteller 

und Händler sind für die 
Einhaltung der Abfallhierarchie 
verantwortlich.

 ⇢  Abfallhierarchie: Abfälle sollen 
vermieden werden.

 ⇢  Nicht vermeidbare Abfälle sollen 
recycelt, also wieder in die 
Wirtschaft zurückgeführt werden.

 ⇢  Nur die nicht recycelbaren Abfälle 
werden – möglichst umweltfreund-
lich – entsorgt.

Die Verpackungsverordnung
 ⇢  Für Handel und Hersteller: 

Rücknahmepflicht für 
Verpackungen vor Ort

 ⇢  Duale Systeme, die Handel und 
Hersteller bezahlen müssen, holen 
Verpackungen auch direkt von den 
Verbraucher/-innen ab.
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1.5 Service als Teil des Sortiments
Zum Sortiment gehört allgemein nicht nur das Angebot von Waren, sondern auch von 
Dienstleistungen. Unterschieden werden:

 ⇢  Warenabhängiger Service steht in einem direkten Zusammenhang mit der Ware. 
Die Serviceleistungen eines Einzelhandelsunternehmens beziehen sich unmittel-
bar auf das angebotene bzw. verkaufte Produkt, wie z. B. Reparaturservice, 
Serviceverträge und Wartungsverträge.

 ⇢  Kundenbezogene Dienstleistungen stehen in keinem unmittelbaren Zusammen-
hang mit der Ware. Dies können Serviceleistungen sein, die der Bequemlichkeit 
der Kundinnen und Kunden dienen oder ihnen Vorteile bringen, wie z. B. das 
Angebot von Lieferantenkrediten und Leasingverträgen, Beratung und Zustell-
dienste usw.

2 Der Einkauf von Waren
2.1 Bedarfsermittlung
Die Bedarfsermittlung ist die erste Voraussetzung für einen planvollen Einkauf. Der 
Bedarf ist die Warenmenge, die in angemessener Zeit durch den Betrieb voraussicht-
lich verkauft beziehungsweise verarbeitet werden kann. Unterstützt werden Groß-
händler durch Computerprogramme, sogenannte EDV-gestützte Warenwirtschafts-
systeme.

Diese ermöglichen unter anderem eine Verkaufsdatenanalyse (= Verkaufsdatenaus-
wertung), mit der der zukünftige Bedarf ermittelt werden kann. Für die Bedarfsermitt-
lung ausgewertet werden in vielen Betrieben Umsatz-, Ein- und Verkaufsstatistiken, 
aber auch Markt -und Börsenberichte.

2.2 Bezugsquellenermittlung
Der Auswahl der Lieferer muss besondere Aufmerksamkeit geschenkt werden. Von 
der Bezugsquellenermittlung hängt ganz entscheidend die Kostensituation eines 
Unternehmens ab. Grundsätzlich sollte dort eingekauft werden, wo es am günstigs-
ten ist.
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interne Bezugsquellen

Bezugsquellen

Beispiele

Bezugsquellendatei

Gesammelte Angebote aus
der Vergangenheit

Bereits im Unternehmen
vorhandene Informationen

Archiviertes Katalogmaterial

Primäre Bezugsquellen

Sekundäre Bezugsquellen

Informationen werden
gezielt und direkt ermittelt

Besuch von Messen,
Ausstellungen und
Fachtagungen

Direkte Anfrage bei
möglichen Lieferern

Informationen werden außerhalb
des Unternehmens besorgt

Beispiele:

Auswertung schon vorliegender
Informationen

Kataloge und Prospekte
Veröffentlichungen

Beispiele:

externe
Bezugsquellen

2.3 Anfrage
Ist der Bedarf für einen Artikel ermittelt und sind mögliche Bezugsquellen festgestellt 
worden, schickt das Großhandelsunternehmen Anfragen an die möglichen Lieferan-
ten. Eine Anfrage ist eine Bitte um ein Angebot. Inhaltlich können beispielsweise noch 
weitere Punkte enthalten sein:

 ⇢ Bitte um Übersendung eines Katalogs
 ⇢  Informationen über die Lieferbedingungen und/oder die Allgemeinen Geschäfts-
bedingungen und Preise

 ⇢ besondere Wünsche (z. B. Besuch durch Außendienst)

Formal kann die Anfrage schriftlich (z. B. Brief, Fax, E-Mail) oder mündlich (z. B. per 
Telefon) erfolgen. Mündliche Anfragen sind eher bei langjährigen Geschäftsbeziehun-
gen üblich. Die schriftlichen Anfragen sollten nach den Anforderungen der DIN-Norm 
5008 angefertigt werden.
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Die Anfrage hat keine rechtliche Wirkung. Es liegt hier noch keine Willenserklärung vor. 
Eine Anfrage ist absolut unverbindlich und verpflichtet nicht zum Kauf. Es soll lediglich 
ein Kaufvertrag angebahnt werden.

2.4 Optimale Bestellmenge
Vor der Bestellung muss die Beschaffungsmenge bestimmt werden, bei der die Summe aus 
Beschaffungs- und Lagerhaltungskosten möglich gering ist. Bei der optimalen Bestell-
menge gleichen sinkende Bestellkosten die steigenden Lagerhaltungskosten so aus, dass 
die geringsten Gesamtkosten entstehen. Die Höhe der Bestellmenge ist daneben noch ab-
hängig von der wirtschaftlichen Lage des Unternehmens, dem Preis und dem Absatz.

Beispiel: In einem Unternehmen betragen die Beschaffungskosten 70,00 € je Bestellung, 
unabhängig davon, wie viel bestellt wird. An Lagerkosten fallen 0,50 € je Stück an. Es 
sollen innerhalb eines bestimmten Zeitraums 2 000 Stück eines Artikels bestellt werden.

Anzahl 
der 
Bestel-
lungen

Bestellmenge Lagerhaltungs-
kosten in €

Bestellkosten  
in €

Gesamtkosten 
in €

1 2 000,00 1 000,00 70,00,00 1 070,00

2 1 000,00 500,00 140,00 640,00

3 666,00 333,00 210,00 543,00

4 500,00 250,00 280,00 530,00

5 400,00 200,00 59,00 550,00

Die optimale Bestellmenge liegt bei 500 Stück. Dort fallen die geringsten Gesamtkosten 
(530,00 €) an.

2.5 Bestellrhythmusverfahren und Bestellpunktverfahren
Hat man die Bestellmenge ermittelt, geht es anschließend um den richtigen Zeitpunkt 
der Bestellung. Dabei werden entweder das Bestellrhythmusverfahren oder das Be-
stellpunktverfahren angewandt:

Beim Bestellrhythmusverfahren wird regelmäßig nach Ablauf bestimmter Zeitab-
stände (Tage, Wochen, Monate oder Quartale) überprüft, ob sich noch ausreichend 
Artikel auf Lager befinden. Die Kontrolle, ob nachbestellt werden muss, wird nicht bei 
jeder Entnahme von Ware durchgeführt, sondern nur zu bestimmten, vorgegebenen 
Zeitpunkten. Dieses Verfahren wird somit durch den Zeitfaktor gesteuert.
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Das häufiger angewandte Bestellpunktverfahren dagegen wird durch Verbrauchs-
mengen gelenkt. Eine Bestellung wird jedes Mal ausgelöst, wenn der Lagerbestand 
des Artikels nicht mehr ausreicht, um den während der Beschaffungszeit zu erwarten-
den Bedarf zu decken. Dazu sind Bestandsprüfungen nach jedem Lagerabgang nötig. 

2.6 Angebot und Angebotsvergleich
Auf die gestellten Anfragen kommen Angebote in das Unternehmen. 

Angebote sind an eine genau bestimmte Person oder Personengruppe (z. B. ein Unter-
nehmen) gerichtet und grundsätzlich verbindlich. Angebote sind nicht zu verwech-
seln mit Anpreisungen, die an die Allgemeinheit gerichtet und daher unverbindlich 
sind (z. B. Werbeanzeigen). 

Die grundsätzliche Verbindlichkeit von Angeboten wird aufgehoben 

 ⇢ durch Bindungsfristen: 
• bei befristeten Angeboten Ablauf der Bindungsfrist nach Ablauf der Frist
• bei unbefristeten Angeboten dauert die Bindungsfrist bei mündlichen und 

telefonischen Angeboten solange das Gespräch dauert, bei schriftlichen 
Angeboten etwa eine Woche, bei Angeboten per Fax 24 Stunden.

 ⇢  durch Freizeichnungsklauseln, bei denen durch bestimmte Formulierungen die 
Bindung ganz („Angebot freibleibend“) oder teilweise („Preis freibleibend“) 
aufgehoben wird.

 ⇢ bei verspäteter Bestellung 
 ⇢ bei einer vom Angebot abweichenden Bestellung 
 ⇢ bei Ablehnung des Angebotes
 ⇢ bei einem rechtzeitigen Widerruf.

2.6.1 Quantitativer Angebotsvergleich

Beim quantitativen Angebotsvergleich werden die Bezugspreise der angebotenen 
Waren verglichen.

Listenpreis Preis, der im Angebot (oft in Form von 
Listen) genannt wird

100 % 200,00 €

Rabatt z. B. für die Abnahme größerer Mengen – 20 % – 40,00 €

Zieleinkaufspreis Preis, der bei Inanspruchnahme des 
Lieferantenkredits gezahlt werden muss

80 % 

100 %

160,00 €
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7.8 Werbung
Im Rahmen der Kommunikationspolitik spielt besonders die Werbung eine große Rol-
le. Absatzwerbung – im normalen Sprachgebrauch auch Werbung genannt – stellt die 
von einem Unternehmen gesteuerte und geplante Form der Käuferbeeinflussung zur 
Erreichung der unternehmerischen Absatzziele dar. Werbung ist eine Kommunikati-
onsform, die unpersönlich (richtet sich grundsätzlich an alle) und in räumlicher Dis-
tanz vom Verkaufsort durchgeführt wird.

Mit einem Werbeplan versucht ein Großhandelsunternehmen Werbeziele umzuset-
zen. Im Werbeplan sind folgende Aspekte enthalten:

 ⇢Wer? (z. B. ein Unternehmen, ein Verbund von Unternehmen oder eine Werbe-
agentur)

 ⇢ sagt was? (Inhalt der Werbebotschaft)
 ⇢mit welchem Ziel? (z. B. Erhöhung des Marktanteils, Umsatzsteigerung, Erhöhung 
der Bekanntheit/des Images einer Marke)

 ⇢wann? (günstigster Zeitpunkt der Werbemaßnahme)
 ⇢wem? (Die Zielgruppe (Streukreis) muss bestimmt werden: Der umworbene 
Personenkreis wird festgelegt.)

 ⇢wo?
 ⇢wie? (Bestimmung der Werbemittel und Werbeträger)

Der Werbeplan ist abhängig vom Werbeetat des Unternehmens. Dies ist der Betrag, 
der dem Unternehmen für Werbemaßnahmen zur Verfügung steht. 

Jedes Unternehmen, das wirbt, möchte auch wissen, ob sich der Einsatz von Werbe-
maßnahmen – und der damit verbundene finanzielle Aufwand – gelohnt hat. In die-
sem Zusammenhang überprüft die Werbeerfolgskontrolle, ob die Ziele der Werbung 
erreicht wurden. Mit der Ermittlung der Werberendite versucht man in Großhand-
lungsunternehmen , die Wirtschaftlichkeit der Werbung zu messen. Hier wird der öko-
nomische Erfolg ermittelt. Der durch die Werbung erzielte Umsatzzuwachs wird dabei 
ins Verhältnis zu den Werbekosten gebracht:

Umsatzzuwachs
Werbekosten  

⋅ 100 = Werberendite
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7.9 Das Marketingkonzept
Marketingmaßnahmen werden nur dann erfolgreich sein, wenn sie systematisch und 
sorgfältig geplant, durchgeführt und anschließend kontrolliert werden. Dieses Vorge-
hen wird durch konsequentes Aufstellen eines Marketingkonzepts unterstützt, das 
alle für eine Marketingmaßnahme wichtigen Informationen enthält.

Stufen eines Marketingkonzepts

Marketing- 
controlling

Es findet eine umfassende und systematische 
Kontrolle aller Marketingmaßnahmen statt.

Marketing- 
maßnahmen

Hier werden die Einzelmaßnahmen der kom-
munikationspolitischen lnstrumente detail-
liert beschrieben.

Marketing- 
strategie

Es wird der Weg zu den Zielen festgelegt: Jetzt ist bei-
spielsweise klar, welche Zielgruppen auf welchen 
Märkten mit welchen Marketinginstrumenten mit wel-
chem Etat in den Blickpunkt des Vorgehens kommen.

Marketing- 
ziele

Kennt man die Marktsituation, können die Marketingziele 
formuliert werden.
Unterschieden wird zwischen quantitativen (Absatz, Umsatz, 
Gewinn, Marktanteil usw.) und qualitativen Zielen (Image, 
Bekanntheit usw.).

Situations- 
analyse

Die aktuelle Lage wird z. B. durch Marktforschung ausgewertet.

Marketingerfolg

7.10 Gesetz gegen den unlauteren Wettbewerb
Idealerweise sollten sich Werbemaßnahmen nur an der Qualität und dem Preis der 
Waren orientieren. Oft bewusst, manchmal unbewusst, verstoßen jedoch viele Unter-
nehmen dagegen. Dadurch werden einerseits Konkurrenzunternehmen um ihre Chan-
cen betrogen, die potenziellen Kundinnen und Kunden (andere Unternehmen, vor al-
lem aber Verbraucherinnen und Verbraucher) andererseits getäuscht bzw. irregeführt.

Gegen ein solches unzulässiges Verhalten richtet sich das Gesetz gegen den unlaute-
ren Wettbewerb (UWG). Dessen Generalklausel ist allgemein formuliert und verbietet 
grundsätzlich alle unlauteren geschäftlichen Handlungen, soweit es sich nicht um Ba-
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gatellfälle handelt. In einer schwarzen Liste listet das UWG-Gesetz konkret unzulässi-
ge Wettbewerbshandlungen auf, u. a.:

 ⇢ unzumutbare Belästigungen
 ⇢Mondpreiswerbung
 ⇢ Lockvogelwerbung
 ⇢ vergleichende Werbung
 ⇢ irreführende Werbung

8 Kundenkommunikation
8.1 Das Kundenbeziehungsmanagement
Unter dem Kundenbeziehungsmanagement (Customer-Relationship-Management = 
CRM) versteht man den Ausbau der Beziehung zu den Kundinnen und Kunden: Beste-
hende Kundschaft zu halten ist billiger, als Neukundinnen und Neukunden zu gewin-
nen.

Aftersales Servicemaßnahmen

Ein ganz wichtiger Teilbereich des CRM sind die Aftersales Services: Nach dem Kauf 
eines Produkts (oder einer Dienstleistung) wird die gesamte Nutzungsdauer herange-
zogen, um die Kundenzufriedenheit zu steigern. Dazu gehören unter anderem:

 ⇢ Beschwerdemanagement
 ⇢ Couponing (Ausgabe von Gutscheinen)
 ⇢ Kundenkarten
 ⇢ Kundenklubs
 ⇢ One-to-one-Marketing (direkte Kundenansprache)
 ⇢ Events, Kundenabende und Filialfeste
 ⇢ Kundenzeitschriften
 ⇢ Ersatzteillogistik
 ⇢ Reparatur und Wartung

Im Rahmen des Beschwerdemanagements ist bei Kundenreklamationen Folgendes 
zu beachten:

 ⇢ sich ruhig und freundlich verhalten
 ⇢ Reklamation sofort bearbeiten
 ⇢ Reklamation ernst nehmen und dies den Kundinnen und Kunden (z. B. durch 
Zuhören, Ausredenlassen) zeigen
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