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Anlage der Dissertation

Untersuchungsgegenstand und Aufgabenstellung des Dissertations-
vorhabens beinhalten, an dem Wandel von anonymer atomistischer
Absatzmassenkommunikation des klassischen Transaktionsmarketing
zu Direkt- und Dialogmarketing, Retention und One-to-One Marketing
auf den westlichen Produktmarkten in den 1970-80ern zunachst eine
weitere Entwicklungsstufe und dartber bei historisch weitem
Zurtckblick eine dreistufige Entwicklungsabfolge von Diffusion Uber
Differenzierung zu Re-Entry aufzuzeigen.
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Entwicklungslinie DDReE

Diffusion Differenzierung Re-Entry
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DDReE als Entwicklungsmodus von Systemen

Klassische Systemtheorie Beitrag zur Systemtheorie
Operationsmodus von Systemen Entwicklungsmodus von Systemen
=  Operative Geschlossenheit . Entwicklungsabfolge von Diffusion tber

- Die Umwelt kann das System irritieren und die Differenzierung zu Re-Entry

Bedingungen seiner Selbststeuerung veréandern,
nicht aber Elemente des Systems hinzuftigen oder

unmittelbar auspragen. - Diffusion ist der Ursprungszustand.
»=  Selbstreferenz - Diffusion drangt zu Differenzierung und
= Kommunikationen schlief3en an nur eigene andere Differenzierung immanent zu Re-Entry.

Kommunikationen des Systems systemintern an.
- Re-Entry bedeutet die héchste und letzte

=  Autopoiesis Stufe in der Entwicklung funktionaler
- Das System ist sein eigenes Produkt. Kommunikation, weil mehr als alle Seiten
Kommunikationen werden im Netzwerk eigener einer Unterscheidung einzubeziehen,
Kommunikationen des Systems re-produziert. gleichgewichtig zu beriicksichtigen und

auszubalancieren nicht moglich ist.
. Systeme als temporalisiert und endogen unruhig

- Die Elemente, aus denen das System besteht,
zerfallen und erneuern sich in jedem
kommunikativen Moment.
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Begriffsbestimmung DDReE

1. Evolutionére Phase Diffusion: Ursprungszustand
= Vermengtheit und Ununterscheidbarkeit i.S.v. Verbindung ohne Differenzierung

2. Evolutionare Phase Differenzierung: Umbruch zur Moderne (ca. 17.-19. Jhr.)
= Ausdifferenzierung der grof3en Unterscheidungen, die funktionale Spezialisierung und
Globalisierung von Kommunikation ermaoglichen
- Positivsetzung der anschlussfahigeren und produktiveren Seite der Unterscheidung
- Ausblendung der anderen Seite in der Durchsetzungs- und Aufbauphase

3. Evolutionare Phase Re-Entry: Postmoderne postglobale Gesellschaft

» (Wieder)Verbindung auf der Grundlage und unter Erhaltung der evolutionaren
Errungenschaft von Differenzierung
- Wiedereinbeziehung der sekundar gestellten Seiten auf der primér gesetzten Seite

- gleichgewichtige Berticksichtigung aller Seiten einer Unterscheidung bei Aufrechterhaltung
von Codeorientierung, Produktivitdt und Anschlussfahigkeit funktionaler Kommunikation
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Grundannahmen DDReE

= Ein unmittelbarer Ubergang von der Phase Diffusion zur Phase Re-Entry ist
nicht moglich.

= Die drei Phasen Uberlappen sich, d.h. eine gewisse Diffusion dauert in die
Phasen Differenzierung und Re-Entry hinein fort.

= Wahrend die Ausdifferenzierung von Unterscheidungen irreversibel steht,
wird eine graduelle Verringerung des Re-Entry i.S.v. Wertverschiebung
zumindest auf der Ebene Organisation nicht ausgeschlossen.
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DDReE: gesellschaftliche Entwicklung als dreistufige Abfolge

Im Grunde beinhaltet der Ansatz einer Entwicklungsabfolge DDReE,
dass die grof3en Unterscheidungen der Gegenwart, beispielsweise
persodnliche/unpersdnliche Kommunikation, nicht schon gegeben
waren (Phase Diffusion), vor dem Erfordernis gesellschaftlicher
Problembearbeitung irgendwann eingefthrt wurden (Phase
Differenzierung), wobei die anschlussfahigere und produktivere Seite
der Unterscheidung positiv gesetzt wurde, wie unpersonliche
Kommunikation fir funktionale Kommunikation (hier Zahlungen auf
dem Markt), nach Durchsetzung und Aufbau funktionaler
Differenzierung und weltweiter Vernetzung von Kommunikation aber
anscheinend eine Wiedereinbeziehung der sekundar gestellten Seite
auf der markierten benutzten Seite erfolgt (Phase Re-Entry).
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Produktivitat als Treiber der Entwicklungen zu
Differenzierung und Re-Entry

Entwicklung von Differenzierung zu Re-Entry

Querstrukturen auf der Sach- und Raumebene

wg. Druck des Problems zweite 2fache Produktivitatssteigerung
(hier Marktsattigung) in gesellschaftlicher Problembearbeitung

Entwicklung von Diffusion zu Differenzierung
funktionale Spezialisierung und Globalisierung

wg. Druck des Problems ﬁ erste 2fache Produktivitatssteigerung
(hier Nachfrage grofl3er Angebot) in gesellschaftlicher Problembearbeitung

gegebene gesellschaftliche Probleme (hier Knappheit)
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DDReE als Systemreife

Zeitdimension

Relationship Marketing

© Dipl.-Soz. Sofie Hansen, International Graduate School in Sociology (IGSS), Fakultét fur Soziologie, Universitét Bielefeld Entwicklungslinie DDReE Folie 12



| NN
Inhalt

1. Untersuchungsgegenstand der Dissertation und Beitrag zur Systemtheorie

2. Ruckfihrung der Entwicklungslinie DDReE in der Systemtheorie

3. Exemplifikation des Phasenwechsels von Differenzierung zu Re-Entry am
Paradigmenwechsel vom Transaktionsmarketing zum Relationship Marketing

4. Offene Forschungsfragen und Diskussion

© Dipl.-Soz. Sofie Hansen, International Graduate School in Sociology (IGSS), Fakultat fur Soziologie, Universitat Bielefeld Entwicklungslinie DDReE Folie 13




Erklarung der Entwicklung hin zu Relationship Marketing im Rahmen der
Systemtheorie als funktionalistische Theorie

Systemtheorie als funktionalistische Theorie

Strukturen haben eine Funktion fur das System. Wenn das Problem sich
verandert, dann verandern sich auch die Strukturen.

I
Veranderung des Problems seit den 1980ern:
Marktsattigung

Ebene psychische Systeme Ebene formale Organisation Ebene Funktionssystem

(hier Endverbrauchery): (hier Unternehmen): (hier Wirtschaft):

Bedarfsdeckung im Existenziellen, Ende der Massenproduktion Nicht-mehr-Problem der Knappheit
Hervortretung sekundérer Bedurfnisse (Piore/Sabel 1985) (Sachdimension)

(vgl. Maslow 1943)

Paradigmenwechsel vom Transaktionsmarketing zum Relationship Marketing wg.
Notwendigkeit der Aufrechterhaltung von Knappheit

Entwicklung von Produktnutzen und Preis zu Entwicklung von Land, Arbeit und Kapital zu Entwicklung von Dominanz der
Selbstverwirklichung, Info, Unterhaltung, Info und Wissen als zusétzliche und primére Sachdimension zu zusétzlicher und
Full Service, Wohlbefinden und soziale betriebliche Produktivfaktoren gleichgewichtiger Beriicksichtigung von

Anerkennung als zusétzliche Sozial- und Zeitdimension

Verkaufserfolgsfaktoren
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Erklarung der Entwicklung hin zu Relationship Marketing im Rahmen der

Systemtheorie als allgemeine Theorie sozialer Systeme

Systemtheorie als allgemeine Theorie sozialer Systeme

Systeme verfligen Uber ein begrenztes Relationierungsvermaégen.

I
Uberkomplexitat seit den 1980ern:
Substituierbarkeit und Globalitdt des Warenangebots, Information Overload

Ebene psychische Systeme Mesoebene Makroebene

(hier Endverbraucher): (hier Wertschopfungskette): (hier Produktmarkte):

Abbruch von Datensuche und —aufnahme Netzwerk als Ausbalancierung Konsolidierung als Ausbalancierung

(vgl. Simon 1978) Autonomie/Hierarchie und lose/feste Kopplung und Dynamik/Stabilitat
Varietat/Redundanz

Paradigmenwechsel vom Transaktionsmarketing zum Relationship Marketing wg.
Notwendigkeit der Reduktion von Komplexitat

Entwicklung von Offenheit und hoher Entwicklung von interne Leistungserstellung Entwicklung von Neukundenakquisition als
Werbeakzeptanz zu Abwendung des (formale Organisation) oder Leistungsbezug alleinige Marketingzielsetzung zu Retention
Verbrauchers von Werbung Uber den Markt zu zusétzlicher Marketing
Leistungserstellung in der Strukturform
Netzwerk
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Erklarung der Entwicklung hin zu Relationship Marketing im Rahmen der

Systemtheorie als Medientheorie

Systemtheorie als Medientheorie

Ego mochte, dass Alter seine Kommunikationsofferte annimmt.

Neue kommunikative Herausforderung seit den 1980ern:
Nicht mehr hinreichende Motivierung des Verbrauchers allein Uber Produktnutzen und niedriger Preis

Ebene symbolisch generalisiertes
Kommunikationsmedium (hier Geld):
Systematisierung des Einsatzes von
Universalmedien (Sozial- und
Zeitdimension, individuelle Motive, Kontext,
Interaktion und interpersonales Netzwerk)

Paradigmenwechsel vom Transaktionsmarketing zum Relationship Marketing wg.
Notwendigkeit weiterer Erhdhung der Annahmewahrscheinlichkeit von Kommunikation, weil sich die Starke des
symbolisch generalisierten Kommunikationsmediums der Auflésung und Neuverknipfung von Kommunikation im
Phasenwechsel von Expansion zu Retention in eine Schwache wandelt

Entwicklung von Indifferenz gegeniiber
Personlichkeitsmerkmalen des
Austauschpartners und friherem Tausch zu
Personalisierung von Informationsgehalt
und Mitteilungsverhalten und systematischer
Schaffung von Systemgeschichte

Entwicklung von Standardisierung von
Produktion, Distribution und Austausch
(Vertrag) zu Individualisierung von
Produktnutzen, werblicher Ansprache und
Vertrieb und Legitimisierung lokaler
Aushandlungsprozesse

Entwicklung von Unabhéngigkeit und
Entrationalisierung von Interaktion und
interpersonales Netzwerk zu systematischer
Einsatz von Interaktion und interpersonales
Netzwerk
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Erklarung der Entwicklung hin zu Relationship Marketing im Rahmen der

Systemtheorie als Differenzierungstheorie

Systemtheorie als Differenzierungstheorie

Die Einfuhrung einer Unterscheidung lauft letztlich auf eine

Wiedereinfihrung der Unterscheidung in das Unterschiedene hinaus

(Re-Entry, Einheit der Unterscheidung).

Paradigmenwechsel vom Transaktionsmarketing zum Relationship Marketing wg.
Notwendigkeit von Hochstleistungen auf allen Ebenen und Komplementaritat der Seiten einer Unterscheidung

Unterscheidung

Unterscheidung

Unterscheidung

Unterscheidung

Unterscheidung

Unterscheidung

Funktionale

personliche/ Vergangenheit/ Arbeit/Kapital: Publikumsrolle/ Untergebene/ Interaktion/ Differenzierung:
unpersénliche Zukunft: Corporate Leistungsrolle: Vorgesetzter: Organisation/ Integration von
Kommunikation: Kundenbindung Social Kunden- Partizipation Netzwerk/ Produktion,
direkte und Responsibility orientierung Gesellschaft: Distribution und
personliche Présenz und Konsumption
Kundenansprache

Kooperation
I

Wiedereinfiihrung
der Seite
Lpersonlich* auf
der benutzten
Seite
Lunpersonlich”

Wiedereinfuihrung
der Seite
svergangenheit*
auf der benutzten
Seite ,Zukunft®

Wiedereinfuihrung
der Seite

LArbeit" auf der
benutzten Seite
.Kapital”

Wiedereinfiihrung
der Seite
+Publikum* auf
der benutzten
Seite
,Leistungsrolle*

Wiedereinfiihrung
der Seite
sUntergebene”
auf der benutzten
Seite
Lvorgesetzter”

Interaktion und
Netzwerk als
Wiedereinfuhrung
von Raum und
Differenzierung
auf der
Makroebene

Intra-funktionale
Verbindungsstruk-
turen als Wieder-
einflhrung von
Differenzierung auf
der Sachebene

Entwicklung von

Entwicklung von

Entwicklung von

Entwicklung von

Entwicklung von

Entwicklung von

Entwicklung von

unpersonlicher Zukunfts- und Kommodifizierung Binnen- zu Zentralsteuerung Dominanz formale Differenzierung
funktionaler Kontingenz- von Arbeit zu Publikums- zu Organisation zu und progressiver
Kommunikation orientierung zu Eigenwertsetzung orientierung Dezentralisierung Eigenwertsetzung Binnenweiter-

zu artifiziell Kontingenz- der Anliegen von formaler formaler von Interaktion spezialisierung zu
personlicher fkn. relativierung Mitarbeitern Organisation Organisation und Netzwerk Wiederzu-
Kommunikation sammenfihrung
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Re-Entry als zweite und hochste Produktivitatsstufe

Systemtheorie als funktionalistische Theorie ==> ReE: Strukturumbau zur Steigerung von Produktivitat:
héheres Sachproblembearbeitungsvermdgen des Systems

= zusatzlicher Einsatz von Sozial- und Zeitdimension, individuellen Motiven, Kontext, Interaktion und Netzwerk

Systemtheorie als a||gemeine Theorie ——> ReE: Einpendelung hin zur Mitte zur Steigerung von Produktivitat:
die Mitte als Punkt héchster Produktivitat

= Ebene psychische Systeme:
Abbruch der Suche nach weiterer Info, weil ab der Mitte der Neuheitswert von Daten im Verhéltnis zum Verarbeitungsaufwand sinkt

= Mesoebene:
Netzwerk als dritte und effizientere Form der Koordination von Austausch jenseits formale Organisation (kein Partnerwechsel, mit der
Zeit abnehmender Ressourcenfluss wie u.a. Wissen des Partners) und Markt (standiger Partnerwechsel, zu hohe
Transaktionskosten fiir Neupartnersuche, Interessensabstimmung usf.)

= Makroebene:
Wiederzusammenfihrung wg. Grenzen der Sinnhaftigkeit von Binnenweiterdifferenzierung ab einem best. Differenzierungsgrad

Systemtheorie als Medientheorie ——> RekE: allseitige Einbeziehung zur Steigerung von Produktivitat:
hoéhere Legitimitat ganzheitlicher Kommunikation

= Ebene Interaktion:
hohere Annahmewahrscheinlichkeit von Kommunikation bei personalisierter Ansprache und Systemgeschichte anstatt
»-anhauen und abhauen*

= Ebene Organisation:

héhere Annahmewahrscheinlichkeit von Kommunikation bei demokratischer Entscheidungsfindung anstatt Top Down
>
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Re-Entry als zweite und hochste Produktivitatsstufe

Systemtheorie als Differenzierungstheorie ——=> ReE: Positivwendung zur Steigerung von Produktivitat:
Aktivierung auch sekundéar gesetzter Seiten

= ReE der Seite ,personlich” der Unterscheidung persénliche/unpersénliche Kommunikation:
Erhdhung von Wahrnehmung, Interesse, Response und Commitment des Kunden, Generierung von Kunden- und Marktinfo

= ReE der Seite ,Vergangenheit” der Unterscheidung Vergangenheit/Zukunft (resp. Retention/Expansion):
Weiterer Wachstum durch Wiederholung von Austausch

» ReE der Seite ,Individualitat* der Unterscheidung Individualitat/Vereinheitlichung:
Weiterer Wachstum durch Entsprechung der Uneinheitlichkeit von Nachfrage

= ReE der Seite ,Kontext" der Unterscheidung Kontextabhangigkeit/iberkontexturale Gultigkeit:
Weiterer Wachstum durch lokal-informale Selbstregulierung auf den Ebenen Markt und Organisation

» ReE der Seite ,Arbeit* der Unterscheidung Arbeit/Kapital:
Motivierung der Mitarbeiter und Schaffung von Identifikation mit dem Unternehmen, Steigerung von Akzeptanz des Unternehmens
in der Offentlichkeit durch Einbeziehung sozialer (und 6kologischer) Aspekte in die Unternehmensverfassung

» ReE der Seite ,Publikum* der Unterscheidung Publikumsrolle/Leistungsrolle:
genauere Passung zwischen Angebot und Nachfrage und Schaffung von Identifikation mit dem Produkt durch Einbeziehung
des Publikums in den Leistungserstellungsprozess formaler Organisation

= ReE von Interaktion und interpersonales, intra- und inter-organisationales Netzwerk auf der Ebene der Unterscheidung
Interaktion/Organisation/Netzwerk/Gesellschaft:

- Nichtignorierbarkeit der Kommunikation, zeitlicher Entscheidungs- und sozialer Konformitatsdruck, Absorption von Komplexitéat
und Unsicherheit des Verbrauchers durch den Einsatz von Interaktion und interpersonales Netzwerk

- Aktivierung lokale Intelligenz und Innovativitat, Erh6hung interner Infofluss, Erh6hung Flexibilitdt und Schnelligkeit der Reaktion
auf Umweltveréanderungen durch Empowerment der Machtunterworfenen und horizontale Netzwerke auf der Ebene Organisation

- Verringerung Fixkosten und Investitionsbindung, Economies of Scale und Scope, Generierung Marktdaten, Erhéhung Schnelligkeit
und Reversibilitat von Kapazitatserweiterung durch Zusammenarbeit und Poolung der Ressourcen zwischen Organisationen
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Begriffsbestimmung Ebenen und Seiten von Unterscheidungen

Ebene Semantik: Sinnbestande, Differenzierungs- und Wiederverbindungsvermdgen von Bewusstseinssystemen
Seiten - zeitlich (Vergangenheit/Zukunft)

- sachlich (funktionsspezifischer binérer Code, hier profitabel/nicht profitabel)

- sozial (personalisierte/nicht personalisierte Kommunikation)

- rAumlich (nah/fern)

Ebene Kommunikationsmedium: Medium zur Gewahrleistung der Annahme einer Kommunikationsofferte

Seiten - funktionsspezifisches symbolisch generalisiertes Kommunikationsmedium (Symbolisierung und Generalisierung von
Motivationsmitteln)
- Universalmedien (Personalisierung von Informationsgehalt und Mitteilungsverhalten, Systemgeschichte,
Entsprechung individueller Motive des Kommunikationspartners, lokale Aushandlungsprozesse)

Ebene Systemtypen: distinkte Form von Operationsmodus und Grenzziehung des Systems

Seiten - Interaktion (Anwesenheit)
- Organisation (formale Mitgliedschaft)
- Netzwerk (Re-Aktivierbarkeit)
- Gesellschaft (umfassendes Sozialsystem, das alle Kommunikationen einschlief3t)

Ebene Makrostruktur: primére Differenzierung von Gesellschaft (segmentar, stratifikatorisch, funktional)

Seiten - funktionale Differenzierung (Sachebene)
- globale Vernetzung (Raumebene)

- Querstrukturen (Sach- und Raumebene)
>
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DDReE: Parallelitdt und rekursive Konstitution zwischen den Ebenen

Semantik/Kommunikationsmedium/Systemtypen/Makrostruktur/Technologie

Phase | Ebene | Semantik Kommunikationsmedium Systentypen Makrostruktur Technologie (im normelen Sinne)
Diffusion Vermengtheit der Dimensionen Orale Kommunikation, Interaktion, Gesellschaft u. ggf. Funktionale Diffusion u. Medienhierarchie in der Nutzung
(Urzustand) raumlich/zeitlich/sachlichvsozial Tausch abhangig von interpersonales Netzwerk als Ur- Medienhierarchie (segmentére u. technologischer Erfindungen
bei Dominanz der Raumdimension, individuellen Motiven, formen, Kommunikation abhangig stratifikatorische Differenzierung), (zB. Post 0. Automobl
nattrliches raumgestiitztes Erleben, situativer Kontextlage von Interaktion, Zusammenfallung Kontextualitét u. Lokalitét von unterliegen zuerst der Politik
Zukurtslosigkeit u. WWiederholung u. Verhandung, Leistungserstellung u. -verbrauch, Kommunikation bzw. dem Miitér)
(Zukuntt gleicht der Vergangenheit), Tausch Ware gegen Ware vermengte Muttifunktionalitat der
personlich diffuse Kommunikation Einheiten mittlerer Grél3e (z.B. Zunft)
Differenzierung | Ausdifferenzierung zeitlich/sachlichvsozial Ausdifferenzierung Schrift, Ausdifferenzier- Ausdifferenzierung Unterscheidung Parallelprozess funktionale Ausdiff- Entstehung Produktionsmeschine,
(Aufbauphase)  |als Sinndimensionen bei Dominanz der ung u. Dominanz symbolisch generalisiertes Publikurmsralle/Leistungsralle, Ausdiff- erenzierung u. raumliche Ausweitung Entstehung Verbreitungsmedien
Sachdimension u. Untrennbarkeit von Kommunikationsmedium, Tausch unabhéngig erenzierung Unterscheidung Arbeit/Kapital, (Ko-Bxistenz modeme Gesellschaft (Druckmaschine, Telegraf,
Sach- u. Raumdimension, Nichtaus- von individuellen Motiven (Symbalisierung) Parallelausdifferenzierung fomele Orga- u. Weltgesellschaft) wg. Gleich- Telefon, TV, Computer etc.),
differenzierung der Raumdimension als u. Kontext (Generalisierung), Tausch Ware nisation (Uberiegend Monofunktionalitat laufigkeit raumiich globaler Dorminanz Produktionstechnologie,
eigenstandige Sinndimension, Wandel gegen Geld, Marktkommnunikation primér bei notwendig mitliaufender Mutireferenz), Vemetzung funktionsgleicher simuitane Massenkommunikation,
von nometiver zu kognitiver (sachlicher) u. hinreichend Uiber Preissignale, Entstehung Organisationsnetznerk u. Funktionssystem, Kommunikation bei progressiver universelle Freigabe der Nutzung
Primérorientierung, Ausdifferenzierung Vertrag, Durchsetzung Uberkontexturale Zentralsteuerung Organisation, Dominanz Subspezialisierung in der Sach- von Technologie

Unterscheidung Vergangenheit/Zukurift, Gliitigkeit von Regel u. Recht, Stan- Organisation gegeniber Netzwerk, interak- dimension d.h. stetige Verschiebung
Ausdifferenzierung Unterscheidung dardisierung Warenherstellung u. -angebot, tionslase Beabachtung u. Kommunikation des Weiterverweisungshorizontes
personliche/unpersonliche Kommunikation Massenproduktion auf Merkien, atomistischer Austausch wvon Sinn

Re-Entry Gleichgewichtige Berlicksichtigung u. Erhthung der Annahmewetrscheinlichkeit Egermert u. Ausbau Sub- u. Multireferenz Intra- u. interfuniktionale Querstruk- Dominanz Informetions- u.
Ausbalancierung der Dimensionen von Kommunikation Uiber Personalisierung von Organisation u. Netzwerk, Interaktion turen (postmoderne Gesellschatft), Kommunikationstechnologie
zeitlich/sachlich/sozial bei bleibender Leit- Informetionsgehalt u. Mittellungsverhalten, u. Netzwerk als systemetisch eingesetzte jenseits Nationalstaat u. Entfemung

orientierung in der Sachdimension
(bindrer Code), Kontingenzrelativierung,
Vermigen personlich unpersonlich zu
kommunizieren

Systemgeschichte, Berticksichtigung
individuelle Motive des Austauschpartners u.
kontexturale Selbstregulierung als zusatzlich
eingesetzte Universalmedien

zentrale Erfolgsfaktoren, partizipatorische
Binnenstruktur u. Inklusion des Publikums
formeler Organisation, Corporate Social
Responsibility

© Dipl.-Soz. Sofie Hansen, International Graduate School in Sociology (IGSS), Fakultat fur Soziologie, Universitat Bielefeld

neue stabilisierte Grenzziehungen
zur Wiederschaffung von
Kommunikationsréumen mittierer
Reichweite (pastglobale Gesellschaft)

Entwicklungslinie DDReE

Folie 21



Begriffsbestimmung Universalitat

Universalitat

Spezifikation und Autonomie in Unabhangigkeit der Anschlussfahigkeit
gesellschaftlicher Problembearbeitung funktionaler Kommunikation
Ur]abhanglgkellt_von Unabhangigkeit von _ pnabhanglgkqlt von
sozialen und zeitlichen : individuellen Motiven und
. Raum und Interaktion
Bedingungen Kontext
= Indifferenz auf der Ebene Semantik = Ausdifferenzierung « Ausdifferenzierung
(unpersodnliche Kommunikation, symbolisch generalisiertes symbolisch generalisiertes
Kontingenzorientierung) Kommunikationsmedium Kommunikationsmedium
= Ausdifferenzierung = Ausdifferenzierung « Ausdifferenzierung
symbolisch generalisiertes Interorganisationsnetzwerk formale Organisation
Kommunikationsmedium = Entstehung Verbreitungsmedien

= Ausdifferenzierung
formale Organisation

= i.T. Entstehung Verbreitungsmedien o
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Re-Entry als Rucknahme von Universalitat: Exemplifikation am Paradigmenwechsel

vom Transaktionsmarketing zum Relationship Marketing

RPhase Differenzierung: Voll-Realisierung Phase Re-Entry:
Univessalitat als Bedingung fur funktionale Differenzierung Rucknahme von Universalitét wg.
Durchsetzeing und Expansion und weltweite Vernetzung Konsolidierung, weitere-Steigerung
funktionaler Komunikation von Produktivitittdnd Systemreife
_ _ Wandel der
Transaktionsmarketing Kommunikationsformen Relationship Marketing
« atomistischer Austausch * Stabilisierung von Austauschbeziehungen
» Anonymitat und unpersonliche Marktkommunikation » direkte und personalisierte Verbraucheransprache
» interaktionslose Beobachtung und Kommunikation auf Méarkten * Interaktion und Netzwerk als zentrale Erfolgsfaktoren
» Hochschatzung von Anstand, Konformitat und Vertrag « informal lokal-kontexturale Selbstregulierung
» Neukundengewinnung als alleinige Zielsetzung » Kundenbindung als zusatzliche Zielsetzung
» Standardisierung, Massenproduktion « Individualisierung von Angebotsleistungen
 Produktionsorientierung » Kundenorientierung

Auf reifen, geséttigten und wettbewerbsstarken
westlichen Produktmarkten Ende des 20. Jhr.:

» Massenkommunikation » One-to-One Marketing

Wieder-Abhangigkeit funktionalen kommunikativen Erfolges von
Sozial- und Zeitdimension, individuellen Motiven, Kontext, Interaktion und Netzwerk
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Re-Entry auf der Ebene Semantik: Exemplifikation an dem neuen

Kommunikationsansatz von Relationship Marketing

Relationship Marketing: ReE von Sozial- und Zeitdimension in indifferente sachbasierte funktionale Kommunikation

» Entstehung Direktmarketing
Direct Mail, Telemarketing, Fax Marketing, eMail Marketing, Mobile Marketing, Interaktionsmarketing, Couponing

= Entstehung Database Marketing
Database Software, Datawarehousemanagement, Data Mining

= Entstehung Geomarketing
gebietsspezifische Anpassung von Werbevolumen und -gestalt (nach visualisierter Darstellung geografischer Marktdaten, digitale Landkarte)

» Entstehung Permission Marketing
Einholung einer Einwilligung des Verbrauchers zur Zusendung von Werbung und Newsletter insh. im Bereich eMarketing

= Multi Channel Marketing, integriertes Marketing und Werbekampagne

Verbraucheransprache tber eine Mehrzahl zeitlich-inhaltlich-formal abgestimmter Kommunikations- und Vertriebskanéle,
langsame wohldosierte Hinfuhrung des Verbrauchers zum Produkt

= Forschungen zur gehirngerechten Werbemittelgestaltung

* neue Zielsetzung im Marketing Verhinderung von Kundenabwanderung
After Sales Services, Kundenbindung, Kundigerpravention (Churn-Management), Kundenriickgewinnung

* neue Zielsetzung im Marketing Wachstum durch Kundenbindung
Wiederholungskauf, Cross Selling, Up Selling

» neue Marketinginstrumente der Kundenbindung
Mehrwerte, Bonussammelprogramm, Klub-Mitgliedschaft, Kundenkarte, Kundenzeitschrift, GruRkarte, Hochsetzung von Wechselkosten

= Entwicklung Kundenlebenszyklusmodell (u.a. Anbahnungs-, Reife-, Gefahrdungs- und Beendigungsphase)
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Re-Entry auf der Ebene Kommunikationsmedium: Exemplifikation an

dem neuen Kommunikationsansatz von Relationship Marketing

Relationship Marketing: ReE von individuellen Motiven und lokalen Aushandlungsprozessen in standardisierte,
geld-, preis- und vertragsbasierte funktionale Kommunikation

= Verschwimmung der Grenze zwischen Guter- und Dienstleistungssektor
Service in allen Sektoren, individualisierter Service
= Individualisierung von Verbrauchernutzen beim Kernprodukt im Hochpreissegment

= Berticksichtigung individueller Kundenmotive bei Kundenbindung, Kindigerpravention und Kundenrtickgewinnung
u.a. Einsatz von CallCenter Agenten zur Ermittlung individueller Motive des Kunden und Unterbreitung entsprechender Angebote

= Social Marketing
= Legitimierung informaler lokaler Absprachen
= Verstandigung (im Unterschied zu Macht) als zentraler Koordinationsmechanismus von Netzwerken

= Negotiating Skills als zentraler Erfolgsfaktor eines Marketers in Netzwerken
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Re-Entry auf der Ebene Systemtypen: Exemplifikation an dem neuen

Kommunikationsansatz von Relationship Marketing

Relationship Marketing: ReE von Interaktion und interpersonales Netzwerk in interaktionsunabh&angige und
atomistisch-autonome funktionale Kommunikation

= i.T. Entstehung interaktives Marketing

* Entstehung Event Marketing

= Interaktion mit dem Kunden als primarer Wettbewerbsvorteil von Klein- und Kleinstunternehmen gegenuber
den grof3en Filialisten

= Interaktion als zentraler Erfolgsfaktor im Bereich komplexer und erklarungsbediirftiger Produkte

» Interaktionsmarketing in der B2B Kundenbetreuung

= Einsatz von Verbraucher Mund-zu-Mund Propaganda in der Neukundenakquisition
Kunde als Multiplikator, Kunden-werben-Kunden Aktionen

= Entstehung Peer-to-Peer Marketing

» Berucksichtigung der Mund-zu-Mund Propaganda zwischen Kunden im Beschwerde-, Reklamations- und
Exit-Management

= Intra-organisationales interpersonales Beziehungsmanagement
Relevanzsetzung interpersonaler Netzwerke im Kontext intra-organisationaler Kommunikation nach der Dezentralisierung formaler Organisation

» Inter-organisationales interpersonales Beziehungsmanagement

Relevanzsetzung interpersonaler Netzwerke im Kontext inter-organisationaler Kommunikation nach dem massiven Auf- und Ausbau von Strukturen
inter-organisationaler Zusammenarbeit
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Re-Entry auf der Ebene Selbstreferenz/Fremdreferenz: Exemplifikation

an dem neuen Kommunikationsansatz von Relationship Marketing

Relationship Marketing: ReE der Aul3enseite in binnenorientierte und selbstbezogene funktionale Kommunikation

» Entwicklung von Produktions- zu Kundenorientierung
» Entwicklung vom Produkt zur Problemldsung

= Einbeziehung des Verbrauchers in den Leistungserstellungsprozess
Entstehung Marktforschung, Beziehungsmanagement zur Generierung von Kunden- und Marktinfo

= Entwicklung vom Push zum Pull Marketing auf der Ebene Wertschépfungskette

= Einbeziehung der Untergebenen in den Entscheidungsprozess formaler Organisation
Dezentralisierung und Demokratisierung formaler Organisation, Partizipation

= Corporate Social Responsibility

» Entwicklung von Distributionspolitik zu Netzwerkmarketing
= Entwicklung von vertikales Marketing zu Strategic Category Management
= Value Chain Integration

= systematisches Beziehungsmanagement gegenuber funktionsfremden Organisationen (Hochschule, Pressebtiro u.a.)
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Re-Entry als Integration unter Erhaltung von Differenzierung: Exemplifikation an

dem neuen Kommunikationsansatz von Relationship Marketing

Re-Entry als Wiederverbindung unter Erhaltung der evolutionaren Errungenschaft von Differenzierung

= Einsatz von Sozial- und Zeitdimension bei Primat auf der Sachdimension (hier Code profitabel/nicht profitabel)
- Relationship Marketing als wertorientiertes Marketing:
Bindung wertvoller Kunden, Wachstum durch Kundenbindung, auf reifen Markten Kundenbindung kostengeringer als Neukundenakquise

- neben Brand Building mittelbar profitorientierte Ziele von Direkt- und Dialogmarketing:
Streuverlustminimierung, Generierung von Kundendaten, Konditionierung von Kaufverhalten, Erh6hung von Response

- Desinvestitionsstrategie in der Kiindigerpravention und Kundenriickgewinnung bei weniger wertvollen Kunden, Exit-Management
- Kundenbasisanalyse, Ermittlung Customer Lifetime Value und Customer Equity, CRM Controlling

= Einfihrung des Ziels Kundenbindung unter Erhaltung des Ziels Neukundengewinnung
- Kundenmigration unabhéngig von Kundenzufriedenheit:
Umzug, Heirat, temporére Zeiten geringeren Bedarfs u.a.; Kundentyp Variety Seeker
- Schaffung einer best. Kundenstruktur

= Historisierung und Personalisierung von Austauschbeziehungen unter Erhaltung von Indifferenz im Markt
- Aufkiindigung von Geschaftsbeziehungen:
Misfit zwischen Einzelnachfrage und Mehrheit der Nachfrage, unergiebiger Ressourcen- und/oder Infofluss
- Verschiebung weniger wertvoller Kunden in kostengeringere Kommunikations- und Vertriebskanéle

- ,Vielen Dank fir lhren Einkauf* auf dem Kassenbon, ,Ich wiinsche Ihnen viel Freude mit dem Produkt‘ der Bedienung, der Anruf eines
CallCenter Agenten, der sich nach der Zufriedenheit mit dem Produkt freundlich erkundigt, oder die Anrede des Kunden mit seinem
eigenen Namen und der nach soziodemografischen Merkmalen und Milieuzugehdérigkeit personalisierte Inhalt einer Direct Mail bedeuten
artifiziell personliche bzw. personalisierte unpersoénliche d.h. bleiben indifferente Austauschkommunikation.

= Historisierung von Austauschbeziehungen unter Erhaltung der exit-Option im Markt
Trotz Loyalitdtsprogramme (z.B. Bonuspunkte) kann der Kunde weitere Einkaufe bei dem Anbieter unterlassen.

» Personalisierung von Austauschbeziehungen unter Erhaltung von Anonymitat im Markt

Anonymitat ist evt. die einzige evolutiondre Errungenschaft, die das Re-Entry nicht aufrechterhélt:
Semantik im Marketing seit den 1980ern ,der glaserne Kunde“, halb legal halb illegales Adressbroking

>
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Re-Entry als Integration unter Erhaltung von Differenzierung: Exemplifikation an

dem neuen Kommunikationsansatz von Relationship Marketing

» Personalisierung von Austauschkommunikation unter Erhaltung von Massenkommunikation im Markt
Direct Mail, automatische Anrufmaschine, Serien-Werbefax, Werbemail tber Verteiler, Couponing

= Individualisierung von Serviceleistungen unter Erhaltung von Standardisierung im Markt
Z.B. bevor der Support die Anfrage eines Kunden individuell beantwortet, wird erst auf die FAQs verwiesen.

= Einsatz von Universalmedien unter Erhaltung des symbolisch generalisierten Kommunikationsmediums

- Ko-Existenz Relationship Marketing (Kundenkommunikation unter Einsatz von Sozial- und Zeitdimension, individuellen Motiven, Kontext,
Interaktion und Netzwerk) versus Discounter (Priméarargument Niedrigpreis) und i.T. eCommerce

- héherer Response und Preispflege bei personalisiert-historisierter Austauschbeziehung und individualisiertem Produktnutzen

- optimale Preisfindung durch lokale Aushandlungsprozesse:
Der eine Kunde kauft nicht, weil der Preis zu hoch ist. Ein anderer Kunde ware mehr zu zahlen bereit gewesen.

= Einsatz von Interaktion unter Erhaltung der Unabhangigkeit von Interaktion im Markt

Beobachtung und Kommunikation auf Markten erfolgen weiterhin tiber Preise und Zahlungsstréme, die nicht notwendig auf Interaktion
angewiesen sind (Extremformen Televerkauf, eCommerce, Mobile Commerce).

» Dezentralisierung formaler Organisation unter Erhaltung der Kernstruktur Hierarchie
Der Aufbau horizontaler und partizipatorischer Zusatzstrukturen bedeutet keine Enthierarchisierung formaler Organisation.

= externe Vernetzung von Organisationen unter Erhaltung der Méglichkeit interne Leistungserstellung

» Bei Einbeziehung der Erwartungen und Anliegen des Publikums und der Mitarbeiter formaler Organisation bleiben
die Unterscheidungen Publikum/Leistungstrager und Arbeit/Kapital bestehen.

= Intra- und inter-funktionale Querstrukturen fiihren weder zu Entdifferenzierung noch Beendigung von
Binnenweiterspezialisierung auf der Makrostrukturebene funktionale Differenzierung (moderne Gesellschaft).

» Der Einsatz von Sozial- und Zeitdimension, individuellen Motiven, Kontext, Interaktion und Netzwerk verringert die
Wahrscheinlichkeit - nicht aber Mdglichkeit - raumlicher Neuverkniipfung von Kommunikation (Weltgesellschaft).
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Offene Forschungsfragen und Diskussion

b

Inwieweit vollzieht sich auf den Ebenen Endverbraucher und Wertschépfungskette
empirisch tatsachlich ein Re-Entry i.S.v. Personalisierung und Historisierung von
Austauschbeziehungen, Individualisierung von Angebotsleistungen, systematischer
Einsatz von lokalen Aushandlungsprozessen und Interaktion, systematischer Aufbau von
Netzwerken (interpersonal, intra- und inter-organisational), Errichtung von
Verbindungsstrukturen zwischen Produktion und Distribution wie auch
wirtschaftsibergreifender Austauschstrukturen?

In welchem Relevanzverhaltnis stehen auf heutigen Produktmarkten die oben angefiihrten
neuen Kommunikationsmechanismen und —strukturen gegentiber Preis und Nutzen des
Kernprodukts, standardisierte Leistungserstellung, vertragsbasierter Austausch,
interaktionsloser Austausch, interne Leistungserstellung formaler Organisation,
Binnenorientierung und Spezialisierung?
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Offene Forschungsfragen und Diskussion

b Wie am Paradigmenwechsel vom Transaktionsmarketing zum Relationship Marketing in
der Wirtschaft kann das Re-Entry auch bspw. an Interdisziplinaritat in der Wissenschaft
und der Integration von Schulmedizin und unorthodoxen medizinischen Praktiken im
Gesundheitssystem Ende des 20. Jahrhunderts aufgezeigt werden.

Verflugt der Ansatz DDReE Uber einen allgemeinen d.h. jenseits Markt und Wirtschaft
generalisierbaren, nomologischen und logisch-deduktiven Erklarungsgehalt?
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