Der Technische Kundendienst steht in Zeiten gestiegener Kundenanforderungen
vor dem Problem, ein méglichst attraktives Leistungsangebot zur Verfugung zu
stellen wobei er seine Aufgaben — wie andere Unternehmensbereiche — méglichst
kostengiinstig erfillen muB. Die Strukturplanung von Kundendiensten kann in
diesern Spannungsfeld Rationalisierungspotentiale erschiieBen, wenn sie die komp-
lexen Wirkzusammenhénge der an der Dienstleistung beteiligten Unternehmens-

ressourcen addquat beri

Im Rahmen dieser Arbe,
lierung, Analyse, Simul,
dieser Potentiale unte,
sondere die problem
setzten Evolutiondre
komplexer Systeme

Fir den Kundendi

2thoden der Systemanalyse, d. h. der Model-
btimierung, auf ihre Eignung zur ErschlieBung
einem integrativen Ansatz verknipft. Insbe-
ische Modifikation der zur Optimierung einge-
n schafft neue Mdéglichkeiten zur Untersuchung

ird insbesondere anhand eines Praxisbeispiels
n systemanalytische Verfahren bei seiner komple-
xen Aufgabe unte nen, und welche Méglichkeiten zur opt!malen Ge~
staltung von Kun kturen bestehen.
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