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Communities
Customer

Communication

C-System

Produkte /
(Dienst-) 
Leistungen

P-System

Werte
Märkte

"Outside in ..."

"Inside out ..."

Funktionen-Ansatz als "Linking Pin" 
zwischen L- und C-Ansatz

Funktionen



Wissensatelier Zürich
19. Januar 2017

"Funktionen-Ansatz"

• Text: vgl. Haller Matthias (unter Mitarbeit von 
Hartmann Kaspar), "Funktionen-Ansatz", in: 
Christian Belz/Thomas Bieger (Hrsg.) Customer 
Value - Kundenvorteile schaffen 
Unternehmensvorteile, Verlag Thexis St. Gallen, 
S. 745-760 (2004-06)
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Funktionendenken: zentrale Fragen

• Welche Funktion wird durch welche Leistung 
aus Kundensicht wirklich wahrgenommen?

• Welche Funktion(en) erfüllen wir besonders gut,
welche wollen wir verstärken und vertiefen?

• Welche durch uns erfüllte Funktion könnte künftig durch 
(potenzielle und aktuelle) Konkurrenten übernommen werden?

Funktion bedeutet "Unabhängigkeit vom Produkt"
("It‘s all about substitution")
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Qualität ist, wenn 
der Kunde zurückkommt 

und nicht das Produkt

Zeitpunkt

Produktübergabe

Haben und Besitzen

Zeitraum

Funktionserfüllung

Pflege

Funktionen erfüllen – nur im Rahmen von Prozessen
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Prozess vor Hardware - selbst bei Industrieprodukten ...
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und: Einbettung in gesellschaftliches Geschehen

Prozess vor Hardware - selbst bei Industrieprodukten ...
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3 Wertschöpfungskette 2 Problemorientierung

3
Produktion und
Administration
für die optimale
Befriedigung
von 1 und 2

2
Welche Marktleistung
benötigt der Kunde, um
sein Problem zu lösen ?

2a
Welches
Produkt?

2b
Welche
Dienstleistung?

Funktionen für übrige 
Stakeholder 
(insb. Öffentlichkeit)
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Funktionen 
für Kunden

Funktionen - vom direkten Kundenkontakt bis zur "Gesellschaft"



Wissensatelier Zürich
19. Januar 2017

............................................

............................................

............................................

............................................

............................................

............................................

soz. techn. fin.

negativ  ./.
positiv  +

Beispiel: Was ist die Funktion eines Restaurants?
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soz. techn. fin.

negativ  ./.
positiv  +

Hochzeit               + / ./.

Public viewing             + / ./.

Essen                                        + / ./. X

X

X XX

Beispiel: Was ist die Funktion eines Restaurants?

Abschluss Diplomkurs + / ./.
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A B

Unternehmen Kunde

Wahrnehmung/
Interpretation

Wahrnehmung/
Interpretation

Bewusste oder unbewusste
Funktionserfüllung 

Marketing: erkennbarer Nutzen / "Mehrwert"

Angestrebte, bewusste 
Leistungserbringung 

Funktionserfüllung: Mehr als "Nutzen" …



Wissensatelier Zürich
19. Januar 2017

Fall: 'Flyer'
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Fall: 'Flyer'



Wissensatelier Zürich
19. Januar 2017

Fall: 'Flyer'
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... mit Vertiefung und Verknüpfung:

Erweiterte Dienstleistungen 
und Funktionen

Ebene 3

Kernfunktion
"Problemlösung"

Ebene 2

Kernprodukt
(Versicherungsschutz/
Vorsorge) 

Ebene 1

techn. / ökonomische Dimension

psychologisch / soziale Dimension
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– fliessende Grenzen zwischen den 
Leistungsebenen
(durchgehender Kommunikations- und 
Kulturaspekt)

– Reihenfolge der Verwirklichung frei
(abhängig von Beziehung und individueller 
Situation)

– auf allen Ebenen:
• technisch - ökonomische und
• psychisch - soziale Dimension

3-Ebenen: die Interaktion
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sachlich-rational emotional kommunikativ

• reines Sachproblem: Lösung

• Convenience (Einfachkeit, elegante Lösung)

• "noch-mehr“"Convenience

• Ort der Begegnung

• Soziale Einbettung
• Art der Begegnung

• Stimmungsfeld
• Kommunikationsform

• Selbst- und Gruppen-
verwirklichung

• Interaktion
• Integrität

• Identität

techn . - ökonomisch psychologisch - sozial

Das Ideal: „Produkt“ als integrierte Funktionenverknüpfung 

© M. Haller
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A B
Marketing: „Nutzen“

Kundenbedürfnisse (kognitiv)
• ...über die Zeit
+ Beziehung

D‘‘

D‘
C

C‘‘

C‘
C

E‘‘

E‘D

Konkurrenz

E

C‘‘

+ -

Einfluss der Communities

Wirkung

Angestrebte, bewusste Leistung

Funktionserfüllung
Unternehmen

Kunde

Ebene 1: Unternehmung – Kunde 

Welche Funktion(en) erfüllt?

Gesellschaft

Bezugsebene:

Communities

1:1-Beziehung
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I Phone als Vielfunktionen-Messer
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A B
Marketing: „Nutzen“

Kundenbedürfnisse (kognitiv)
• ...über die Zeit
+ Beziehung

D‘‘

D‘
C

C‘‘

C‘
C

E‘‘

E‘D E

C‘‘

Welche Funktion(en)

Angestrebte, bewusste Leistung

Funktionserfüllung
Unternehmen

Kunde

Konkurrenz

erfüllt?

Komplexität der „Aussenwelt“

•Motive
•Bedürfnisse 
(unterbewusst/
unbewusst)

•Motive
•Bedürfnisse 

+ -Wirkung

Ebene 2: Funktionserfüllung über Communities

Gesellschaft

Bezugsebene:

Communities

1:1-Beziehung
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Aussen Kult, innen Genie
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Welche Funktionen konkurrieren?
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NZZ am Sonntag, 8. Januar 2017
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A B
Marketing: „Nutzen“

Kundenbedürfnisse (kognitiv)
• ...über die Zeit
+ Beziehung

D‘‘

D‘
C

C‘‘

C‘
C

E‘‘

E‘D E

C‘‘

Welche Funktion(en)

Angestrebte, bewusste Leistung

Funktionserfüllung
Unternehmen

Kunde

Konkurrenz

erfüllt?

Komplexität der „Aussenwelt“

•Motive
•Bedürfnisse 
(unterbewusst/
unbewusst)

•Motive
•Bedürfnisse 

+ -
Wirkung

Gesellschaft

Öffentlichk.

MedienStaat

.NGOs

Medien

Ebene 3: Funktionen auf Ebene 'Gesellschaft'

Bezugsebene:

Communities

1:1-Beziehung



Wissensatelier Zürich
19. Januar 2017

. 
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NZZ Montag, 9. Januar 2017
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Welche Chancen aus dem Funktionen-Ansatz?

• Denken in systemischen Interaktionen fortlaufend appliziert:
lockere Einstellung gegenüber „Produkten“ und Erkennen von
Zugangsprioritäten  

• Damit : frühzeitige geistige Vorwegnahme (nicht: Reaktion) 
von schnellen, radikalen und disruptiven Veränderungen 

• Proaktives Verhalten über die Kombination von kontinuierlichen und
disruptiven Vorgängen

• Gleichwertige Beurteilung  der Bezugsebenen:  Kunden, Communities 
und Gesellschaft

• Konzentration der Markt- und Umweltanalyse  auf die grundlegenden
(und damit stabileren) Faktoren
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A B
Marketing: „Nutzen“

Kundenbedürfnisse (kognitiv)
• ...über die Zeit
+ Beziehung

D‘‘

D‘
C

C‘‘

C‘
C

E‘‘

E‘D E

C‘‘

Welche Funktion(en)

Angestrebte, bewusste Leistung

Funktionserfüllung
Unternehmen

Kunde

Konkurrenz

erfüllt?

Komplexität der „Aussenwelt“

•Motive
•Bedürfnisse 
(unterbewusst/
unbewusst)

•Motive
•Bedürfnisse 

+ -
Wirkung

Gesellschaft

Öffentlichk.

MedienStaat

.NGOs

Medien

Funktionen auf 3 Ebenen

Bezugsebene:

Communities

1:1-Beziehung
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Nutzenfokussiertes Marketing ... Denken in Funktionen ...
• am Geschäftsmodell orientiert;  

Beobachtung: Welcher Erfolg?
• auf Kunden im Marktumfeld gerichtet

• am "Gesamtsystem" orientiert; 
Beobachtung: Was passiert?

• auf alle Anspruchsgruppen gerichtet 
(Dritte, Gruppierungen, Gesellschaft)

• deckt auch Unerwartetes auf• auf Erwartetes gerichtet

Denken in Funktionen erfordert erweiterte Fähigkeiten:
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Nutzenfokussiertes Marketing ... Denken in Funktionen ...
• am Geschäftsmodell orientiert;  

Beobachtung: Welcher Erfolg?
• auf Kunden im Marktumfeld gerichtet

• am "Gesamtsystem" orientiert; 
Beobachtung: Was passiert?

• auf alle Anspruchsgruppen gerichtet 
(Dritte, Gruppierungen, Gesellschaft)

• deckt auch Unerwartetes auf
• schliesst auch ungewollte und 

unbewusste Wirkungen ein 
(bei Kunden und Umwelt)

• auch negative Wirkungen und 
Überwindung des Negativen (=positiv)

• immer mehrdimensional
(psychologisch-sozial, technisch, 
ökonomisch)

• weite Produktauffassung; 
Leistung = Was an (positiven wie 
negativen) Funktionen erfüllt wird

• auch Wirkung indirekter
Feedbackschlaufen
(Systemreaktion, "Systemzufriedenheit")  

• auf Erwartetes gerichtet
• gezielte (positive) Veränderung bei 

Kunden

• auf positive "outcomes"
ausgerichtet

• oft eindimensional

• enges Produktkonzept; 
Leistung = Produkt "plus"

• direkter Feedback durch Kunden 
(Marktreaktion, Kundenzufriedenheit, 
Absatz)

Denken in Funktionen erfordert erweitere Fähigkeiten:
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Herausforderungen eines konsequenten Funktionenansatzes:

• Flexible Organisation und 
teamorientierte Chancenwahrnehmung

• Verknüpfung von Berufs- und übrigen Lebensräumen

• Funktionen und Rollen bewusst integrieren
aus Liste J.L.C. besonders attraktiv:
- Lebenszyklus Expertin
- Besucherin aus der Zukunft
- Ökosystem Gärtnerin
- Human Capital Broker
- Identitätsmoderatorin
- Gesellschaftsinvestorin

Und: veränderte Verhaltensweisen der Aktiven einbeziehen …
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Zukunftsbilder und Wahrnehmungskontext?

- Sinnsuche / Bedeutung des Materiellen
- Wertewandel, auch bezüglich Statussymbolen
- Digitalisierung vs. traditionelle Bedürfnisse 
- Ansprüche an Work-Life-Balance 
- Netzwerke und Echo-Räume 
- wirtschaftliche und gesellschaftliche Relevanz

Auseinandersetzung mit der nachstossenden Generation (Y)

und:
Umgang mit Chancen und Gefahren:
«Risiko anders erlebt : Das Verhalten der Generation Y»:
Kooperationsprojekt der Stiftung Risiko-Dialog St.Gallen 
zu Berufs-, Lebens- und Feizeitperspektiven (2017 ff.)

Ansprechpartner: matthias.holenstein@risiko-dialog.ch; www.risiko-dialog.ch
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„Skill Shift – Über die Fähigkeiten und Rollen,
die den Unterschied“. . .

Funktionen-Ansatz
Führungsinstrument auch im Zeichen 
eines Skill Shifts?

… vielleicht eine Denkweise, die ihre 
Anstrengungen im Umgang mit einer 
disruptiven Welt unterstützt …

Viel Erfolg!
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Back-up
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Funktionendenken: zentrale Fragen

• Welche Funktion wird durch welche Leistung 
aus Kundensicht wirklich wahrgenommen?

• Welche Funktion(en) erfüllen wir besonders gut,
welche wollen wir verstärken und vertiefen?

• Welche durch uns erfüllte Funktion könnte künftig durch 
(potenzielle und aktuelle) Konkurrenten übernommen werden?

Funktion bedeutet "Unabhängigkeit vom Produkt"
("It‘s all about substitution")
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Welche Funktion von "Versicherung"
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CARE

techn./finanzielle Dimension

psychische/soziale Dimension

RM

Versicherung in mehreren positiven (angestrebten) 
Funktionen …

(Risiko
Management)

Chancen +

Gefahren  -

LV Financial Services

Überwinden
von Störungen 

Traditionelles
Branchen-
feld

Konsequenzen für Produkt und Marktleistungen ...
… und für die Position der Versicherung in der Gesellschaft
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- Funktion ‚Versicherung‘

… und im Unterschied zur Bank:

Versicherung basiert auf (positiver) Sorge:

Bank: Finanzielle Leistungskraft 
für kommende Phasen zur Verfügung stellen
(insb. Kredite Intermediation)

Prinzip "Zuversicht"

Versicherung: Den Kunden angesichts von Bedrohungen
(Schaden, Krankheit, Armut im Alter, Tod)
künftige Zahlungen garantieren

Prinzip "Vor - Sorge“ (mit Care)
(Lebenszusammenhang in PKG entscheidend)
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Ebene 3

Ebene 2

Ebene 2 Die Kernfunktion "Problemlösung", 
welche die individualisierte 
Marktleistung als ganzes darstellt und 
insb. durch gezielte Fachberatung
gekennzeichnet ist; 

Entscheidend: Nachhaltiger Erfolg auf den Ebenen 2 und 3!

Ebene 1

Ebene 1 Das Kernprodukt, das sich von der 
isolierten Deckung zum 
Versicherungsschutz entwickelt;

Ebene 3 Die erweiterten Dienstleistungen und 
Funktionen, welche das Produkt zum 
Gesamtpaket ergänzen und 
insbesondere jene speziellen 
Serviceleistungen enthalten, welche 
letztlich - vor allem in der sozialen 
Dimension - die Kundenbeziehung 
valorisieren.

Konsequenz: Erweitertes "Produkt"-Konzept ...
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Versicherung in negativen (nicht angestrebten) Funktionen:
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