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Im Unterschied zur Herstellung von Produkten 
ist der Kunde bei der Erbringung von Dienstlei-
stungen in einem sehr viel stärkeren Maße und 
häufig auch ganz unmittelbar beteiligt. Mal ist 
seine Anwesenheit zwingend erforderlich, damit 
die Dienstleistung überhaupt erst erbracht wer-
den kann. Hier handelt es sich um sogenannte 
personenbezogene Dienstleistungen. In einem 
anderen Fall steuert der Kunde als Informati-
onsträger wesentliche Daten und Informationen 
zur Erbringung der Dienstleistung bei. Dies ist 
z.B. bei Beratungen der Fall. Der Kundenkon-
taktkreis (vgl. Abb. 6) ist ein besonders geeig-
netes Instrument, einmal exakt festzustellen, 
an welchen Punkten des bereits vorgestellten 
Leistungszyklus es zu Kontakten zwischen Un-
ternehmensvertretern und Kunden kommt und 

welche Zusammenhänge zwischen konkreten 
Kundensituationen, möglichen Leistungen und 
betrieblichen Zielen hergestellt werden können.

Abhängig von der jeweiligen Phase innerhalb 
des Leistungszyklus treffen die Mitarbeiter des 
Unternehmens den Kunden in sehr unterschied-
lichen Situationen mit entsprechend wechseln-
den Bedürfnissen an. Abhängig vom Zeitpunkt 
des Kundenkontakts können verschiedene Lei-
stungen angeboten werden. Damit lassen sich 
auch unterschiedliche betriebliche Ziele ver-
folgen. Abb. 7 veranschaulicht eine Reihe ganz 
konkreter Möglichkeiten für das Unternehmen, 
innerhalb des Kundenkontaktkreises auf den 
Kunden einzuwirken:
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