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und gehofft, dass er sich so bald nicht meldet, 
nämlich in der Gewährleistungszeit – und dann 
haben wir ihn einfach vergessen…“

Die systematische Auseinandersetzung mit dem 
Kundenkontaktkreis im Zusammenhang mit 
seiner Projektarbeit ermöglichte dem Unterneh-
mer schließlich eine eingehende Untersuchung 
seiner Kontakte zu den Kunden. Das Ergebnis 
überraschte ihn. Zu einem so frühen Zeitpunkt 
seiner Analysetätigkeit hatte er noch nicht mit 
so vielen detaillierten neuen Dienstleistungs- 
ideen gerechnet. Das Ergebnis seiner Arbeit wird 
in Abb. 18 grafisch zusammengefasst und in 
Abb. 19 erläutert.

Entwickeln Sie unter Verwendung von 
Abb. 7 und Abb. 18 möglichst viele 
neue Dienstleistungsideen, die Sie 
Ihren Kunden in jeder einzelnen der vier Phasen 
des Kundenkontaktkreises anbieten wollen. 
Numerieren Sie Ihre Ideen im Kundenkontakt-
kreis und arbeiten Sie mit Hilfe von Abb. 19 Ihre 
Ideen stichpunktartig aus.

Abhängig von seinen betrieblichen Zielen ent-
wickelte Harald Scharrenbach aus der Fülle von 
Möglichkeiten zusätzlicher Dienstleistungs-
angebote mehrere Aufgabenstellungen. Einen 
After-Sales-Service beispielsweise hat er mit 
seinem Spezialisten-Team bisher noch keinem 
Kunden angeboten. Dies werde sich ändern, sagt 
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