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Analysetool
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„Relationship Marketing umfasst sämtliche Maßnahmen der Analyse, Planung, Durchführung und
Kontrolle, die der Initiierung, Stabilisierung, Intensivierung und Wiederaufnahme sowie ggf. der
Beendigung von Geschäftsbeziehungen zu den Anspruchsgruppen – insbesondere zu den Kunden – des
Unternehmens mit dem Ziel des gegenseitigen Nutzens dienen.“ (Bruhn 2016a, S. 12)

)

Relationship Management / Relationship Marketing

Quelle: Bild 2020 / Foto: DAVID GRAY / AFP http://www.tumblr.com/tagged/i-love-mcdonalds

„Woran liegt es, dass man 
den Banken nicht mehr 

vertraut?“



Lessons learned from Covid 19: Zwischenmenschliche Kommunikation in digitalen Geschäftsbeziehungen –
eine beziehungsmanagementorientierte Betrachtung auf Basis des Event Life Cycle
TU Dresden / Landmann, E./Nguyen, B. D./Pilny, H. L./Siems, F. U.
EUKO 2021 // 30.10.2021

Folie 5

Event Life Cycle (ELC): Produktbedarf in Abhängigkeit der Zeit/Events
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Quellen: Siems 2006;
Siems 2010;

Bruhn 2016, S. 60ff.
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2 Effekte von Covid 19 auf die Mitarbeitenden-
Kunde-Kommunikation: Theorien und 
Implikationen
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Modifizierter Event Life Cycle (ELC): Kommunikation in Abhängigkeit 
der Zeit/Events

• Kommunikationsebenen: Sach-, Beziehungs-, Appell-, Selbstoffenbarungsebene (Thun 1981)

• Kommunikations Life Cycle

• Case: Kommunikation in einer Masterveranstaltung Marketing an der TU Dresden (Sach- & 
Beziehungsebene)

Sachebene

Beziehungsebene

Vortragender = 
Unternehmen

Sachebene

Beziehungsebene

Zuhörender = 
Kunde

 Situation
 Erfahrung
 Verbale Signale
 Nonverbale Signale

Quelle: in Anlehnung an qz-online.de (Zugriff am 21.10.2021)
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Modifizierter Event Life Cycle (ELC): Kommunikation in Abhängigkeit 
der Zeit/Events

VOR 
Semester

G
ru

n
d

in
fo

s 
zu

m
 F

a
ch

F
ra

g
e

st
u

n
d

e

V
o

rl
e

su
n

g
, 

Ü
b

u
n

g
, 

T
u

to
ri

u
m

K
la

u
su

re
in

si
ch

t

K
o

m
m

u
n

ik
a

ti
o

n

ZeitWÄHREND 
Semester

NACH 
Semester

Angebot vor Corona

S
  
 A

  
 C

  
 H

  
 E

  
 B

  
 E

  
 N

  
 E



Lessons learned from Covid 19: Zwischenmenschliche Kommunikation in digitalen Geschäftsbeziehungen –
eine beziehungsmanagementorientierte Betrachtung auf Basis des Event Life Cycle
TU Dresden / Landmann, E./Nguyen, B. D./Pilny, H. L./Siems, F. U.
EUKO 2021 // 30.10.2021

Folie 9

Modifizierter Event Life Cycle (ELC): Kommunikation in Abhängigkeit 
der Zeit/Events

VOR 
Semester

G
ru

n
d

in
fo

s 
zu

m
 F

a
ch

F
ra

g
e

st
u

n
d

e

Ü
b

u
n

g
, 

T
u

to
ri

u
m

K
la

u
su

re
in

si
ch

t

K
o

m
m

u
n

ik
a

ti
o

n

ZeitWÄHREND 
Semester

NACH 
Semester

Angebot vor Corona
Angebot während Corona

D
ig

it
a

le
 

V
o

rl
e

su
n

g
s-

in
h

a
lt

e

S
  
 A

  
 C

  
 H

  
 E

  
 B

  
 E

  
 N

  
 E



Lessons learned from Covid 19: Zwischenmenschliche Kommunikation in digitalen Geschäftsbeziehungen –
eine beziehungsmanagementorientierte Betrachtung auf Basis des Event Life Cycle
TU Dresden / Landmann, E./Nguyen, B. D./Pilny, H. L./Siems, F. U.
EUKO 2021 // 30.10.2021

Folie 10

Modifizierter Event Life Cycle (ELC): Kommunikation in Abhängigkeit 
der Zeit/Events

VOR 
Semester

K
o

m
m

u
n

ik
a

ti
o

n

ZeitWÄHREND 
Semester

NACH 
Semester

Angebot vor Corona
Angebot während Corona

Bedarf Student*innen

Ideal
Last Minute
Fan

S
  
 A

  
 C

  
 H

  
 E

  
 B

  
 E

  
 N

  
 E



Lessons learned from Covid 19: Zwischenmenschliche Kommunikation in digitalen Geschäftsbeziehungen –
eine beziehungsmanagementorientierte Betrachtung auf Basis des Event Life Cycle
TU Dresden / Landmann, E./Nguyen, B. D./Pilny, H. L./Siems, F. U.
EUKO 2021 // 30.10.2021

Folie 11

Modifizierter Event Life Cycle (ELC): Kommunikation in Abhängigkeit 
der Zeit/Events

VOR 
Semester

K
o

m
m

u
n

ik
a

ti
o

n

ZeitWÄHREND 
Semester

NACH 
Semester

Angebot vor Corona
Angebot während Corona

Bedarf Student*innen

Bedarf Mitarbeiter*innen
Ideal
Blockunterricht

S
  
 A

  
 C

  
 H

  
 E

  
 B

  
 E

  
 N

  
 E



Lessons learned from Covid 19: Zwischenmenschliche Kommunikation in digitalen Geschäftsbeziehungen –
eine beziehungsmanagementorientierte Betrachtung auf Basis des Event Life Cycle
TU Dresden / Landmann, E./Nguyen, B. D./Pilny, H. L./Siems, F. U.
EUKO 2021 // 30.10.2021

Folie 12

Modifizierter Event Life Cycle (ELC): Kommunikation in Abhängigkeit 
der Zeit/Events

VOR 
Semester

K
o

m
m

u
n

ik
a

ti
o

n

ZeitWÄHREND 
Semester

NACH 
Semester

IST vor Corona
IST während Corona

SOLL

S
  
 A

  
 C

  
 H

  
 E

  
 B

  
 E

  
 N

  
 E



Lessons learned from Covid 19: Zwischenmenschliche Kommunikation in digitalen Geschäftsbeziehungen –
eine beziehungsmanagementorientierte Betrachtung auf Basis des Event Life Cycle
TU Dresden / Landmann, E./Nguyen, B. D./Pilny, H. L./Siems, F. U.
EUKO 2021 // 30.10.2021

Folie 13

Modifizierter Event Life Cycle (ELC): Kommunikation in Abhängigkeit 
der Zeit/Events

VOR 
Semester

K
o

m
m

u
n

ik
a

ti
o

n

ZeitWÄHREND 
Semester

NACH 
Semester

B
  
 E

  
 Z

  
 I

  
 E

  
 H

  
 U

  
 N

  
 G

  
 S

  
 E

  
 B

  
 E

  
 N

  
 E

Angebot vor Corona

K
o

m
m

u
n

ik
a

ti
o

n

W
ö

ch
e

n
tl

ic
h

e
r 

sy
n

ch
ro

n
e

r 
K

o
n

ta
k
t

K
e

n
n

e
n

le
rn

e
n

 d
e

s 
g

e
sa

m
te

n
 T

e
a

m
s

B
e

zi
e

h
u

n
g

 d
u

rc
h

 
v
o

rh
e

ri
g

e
n

 K
o

n
ta

k
t

V
o

rl
e

su
n

g
se

n
d

e



Lessons learned from Covid 19: Zwischenmenschliche Kommunikation in digitalen Geschäftsbeziehungen –
eine beziehungsmanagementorientierte Betrachtung auf Basis des Event Life Cycle
TU Dresden / Landmann, E./Nguyen, B. D./Pilny, H. L./Siems, F. U.
EUKO 2021 // 30.10.2021

Folie 14

Modifizierter Event Life Cycle (ELC): Kommunikation in Abhängigkeit 
der Zeit/Events

VOR 
Semester

K
o

m
m

u
n

ik
a

ti
o

n

ZeitWÄHREND 
Semester

NACH 
Semester

B
  
 E

  
 Z

  
 I

  
 E

  
 H

  
 U

  
 N

  
 G

  
 S

  
 E

  
 B

  
 E

  
 N

  
 E

Angebot vor Corona

K
o

m
m

u
n

ik
a

ti
o

n

Bedarf vor Corona



Lessons learned from Covid 19: Zwischenmenschliche Kommunikation in digitalen Geschäftsbeziehungen –
eine beziehungsmanagementorientierte Betrachtung auf Basis des Event Life Cycle
TU Dresden / Landmann, E./Nguyen, B. D./Pilny, H. L./Siems, F. U.
EUKO 2021 // 30.10.2021

Folie 15

Modifizierter Event Life Cycle (ELC): Kommunikation in Abhängigkeit 
der Zeit/Events

VOR 
Semester

K
o

m
m

u
n

ik
a

ti
o

n

ZeitWÄHREND 
Semester

NACH 
Semester

B
  
 E

  
 Z

  
 I

  
 E

  
 H

  
 U

  
 N

  
 G

  
 S

  
 E

  
 B

  
 E

  
 N

  
 E

Angebot vor Corona

K
o

m
m

u
n

ik
a

ti
o

n

Angebot während Corona

V
ir

tu
e

ll
e

r 
W

in
te

ra
b

e
n

d

U
n

te
rs

tü
tz

u
n

g
 

K
la

u
su

rv
o

rb
e

re
it

u
n

g

V
e

rt
o

n
e

n
/A

b
h

ö
re

n
 v

o
n

 
V

o
rl

e
su

n
g

sm
a

te
ri

a
l

V
e

rt
o

n
u

n
g

/A
b

h
ö

re
n

 v
o

n
 

E
in

fü
h

ru
n

g
sm

a
te

ri
a

l

Bedarf vor Corona



Lessons learned from Covid 19: Zwischenmenschliche Kommunikation in digitalen Geschäftsbeziehungen –
eine beziehungsmanagementorientierte Betrachtung auf Basis des Event Life Cycle
TU Dresden / Landmann, E./Nguyen, B. D./Pilny, H. L./Siems, F. U.
EUKO 2021 // 30.10.2021

Folie 16

Modifizierter Event Life Cycle (ELC): Kommunikation in Abhängigkeit 
der Zeit/Events

VOR 
Semester

K
o

m
m

u
n

ik
a

ti
o

n

ZeitWÄHREND 
Semester

NACH 
Semester

B
  
 E

  
 Z

  
 I

  
 E

  
 H

  
 U

  
 N

  
 G

  
 S

  
 E

  
 B

  
 E

  
 N

  
 E

Angebot vor Corona

K
o

m
m

u
n

ik
a

ti
o

n

Angebot während Corona
Bedarf vor Corona

Bedarf während Corona



Lessons learned from Covid 19: Zwischenmenschliche Kommunikation in digitalen Geschäftsbeziehungen –
eine beziehungsmanagementorientierte Betrachtung auf Basis des Event Life Cycle
TU Dresden / Landmann, E./Nguyen, B. D./Pilny, H. L./Siems, F. U.
EUKO 2021 // 30.10.2021

Folie 17

Modifizierter Event Life Cycle (ELC): Kommunikation in Abhängigkeit 
der Zeit/Events

B
  
 E

  
 Z

  
 I

  
 E

  
 H

  
 U

  
 N

  
 G

  
 S

  
 E

  
 B

  
 E

  
 N

  
 E

VOR 
Semester

K
o

m
m

u
n

ik
a

ti
o

n

ZeitWÄHREND 
Semester

NACH 
Semester

IST vor Corona

K
o

m
m

u
n

ik
a

ti
o

n

IST während Corona
SOLL während Corona



Lessons learned from Covid 19: Zwischenmenschliche Kommunikation in digitalen Geschäftsbeziehungen –
eine beziehungsmanagementorientierte Betrachtung auf Basis des Event Life Cycle
TU Dresden / Landmann, E./Nguyen, B. D./Pilny, H. L./Siems, F. U.
EUKO 2021 // 30.10.2021

Folie 18

Modifizierter Event Life Cycle (ELC): Kommunikation in Abhängigkeit 
der Zeit/Events

IST vor Corona

K
o

m
m

u
n

ik
a

ti
o

n

Zeit

IST während Corona
SOLL

K
o

m
m

u
n

ik
a

ti
o

n

Zeit

S
A

C
H

E
B

E
N

E
B

E
Z

IE
H

U
N

G
S

E
B

E
N

E



Lessons learned from Covid 19: Zwischenmenschliche Kommunikation in digitalen Geschäftsbeziehungen –
eine beziehungsmanagementorientierte Betrachtung auf Basis des Event Life Cycle
TU Dresden / Landmann, E./Nguyen, B. D./Pilny, H. L./Siems, F. U.
EUKO 2021 // 30.10.2021

Folie 19

Theorien und Managementimplikationen

• Theory of Long-Distance-Relationship (Pilny/Siems 2019)

• Pulsationsstrategie (Bruhn 2005, Siems 2009)

• Einsatz weiterer psychologischer Effekte und Nudging (Thaler/Sunstein 2009)
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Theory of Long-Distance-Relationship
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Allgemeine Implikation für die Kommunikation in einer 
Fernbeziehung

Ziel: Management von Studierendenzufriedenheit während einer Pandemie

Managementansätze aus der Theorie von Fernbeziehungen:

- Offenheit

- Positivität

- Sicherheit

- Netzwerk

- Konfliktmanagement

- Advice Giving
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Theorie der Pulsation
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3 Fazit, Limitationen und Ausblick
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Fazit, Limitationen, Ausblick

Fazit

Limitationen

Ausblick

• ELC als geeignetes Analysetool für Kommunikation und 
Veränderungen dieser (wie bspw. durch Covid19)

• Notwendigkeit der Organisation von sozialer Kommunikation
• Notwendiges Beachten verschiedener Kommunikationsformen
• Mögliche Ableitung zahlreicher Managementimplikationen

basierend auf theoretischen Ansätzen

• Komplexitität aufgrund der Abhängigkeit von Kontext und 
Individuum

• Bislang fehlende empirische Überprüfung

• Erweiterung der theoretischen Ansätze
• Übertragung auf unterschiedliche Kontexte, wie bspw. 

Mitarbeitende, private Freundschaften etc.
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit
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Backup: Relationship maintenance management model
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„Theory of 
Longdistance
Relationships“ 
(Pilny/Siems 2019)

„Pulsation“ „Nudging“ 
(Thaler/Sunstein 2009)

Theorien und Managementimplikationen
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• Event Life Cycle als Analysetool für Kommunikation und Veränderungen wie durch Covid 19 
geeignet.

• Verschiedene Kommunikationsformen sind zu beachten.

• Zahlreiche mögliche Managementimplikationen.

• Weitere als die bisher genannten Theorien denkbar.

• Empirische Prüfung wäre spannend.

• Zahlreiche Erweiterungen denkbar: Insbesondere Übertragung auf Mitarbeitende könnte 
sehr spannend sein (z. B. für „Onboarding“ oder auch um in digitalen Zeiten 
zwischenmenschliche Kommunikation, die nicht mehr automatisch erfolgen, gezielt zu 
planen und zu organisieren)

Fazit, Limitationen, Ausblick
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Primacy-Recency-Effekt
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