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vielen Unternehmen zum Erfolgsfaktor entwickelt, den es strategisch zu nutzen gilt und fir den ein
Servicemanagementkonzept erforderlich ist.Die Griinde hierfiir liegen vor allem an der verscharften
Konkurrenz, der ansteigenden Marktsattigung, einer zunehmenden Technisierung der Lebenswelt, der
wachsenden Komplexitdt vieler Produkte und nicht zuletzt in der steigenden Serviceorientierung der
Nachfrager bei erhohtem Kostendruck. Des Weiteren werden die technischen Produkte immer austauschbarer.
Hinsichtlich Leistung, Qualitat, Design und Lebensdauer gibt es in vielen Bereichen kaum noch Unterschiede.
Daher wird der Service mehr und mehr zum Differenzierungsmerkmal und beeinflusst die Kauf- und
Wiederkauf-entscheidung mafgeblich. Zuweilen sprich man sogar von einem Marsch in die
Dienstleistungsgesellschaft oder einer Tertiarisierung der Wirtschaft.Um sich im Umfeld der Produktanwendung
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Investitionsgiiteranbietern gegeniiber gewerblichen Nachfragern erbrachten Serviceleistungen eines
technischen Kundendienstes behandelt. Dazu bedarf es zundchst eines orientierenden Grundlagenteils...
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