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Dipl. - Ing. Horst Schaffer

senior mobility consultant

Zürich (CH)

Der Kunde steht im Mittelpunkt  
ïund damit meist im Wege
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Aus technischen Gründen verschiebt sich 
der Beginn des Referats 
von Dipl. - Ing. Horst Schaffer auf 
unbestimmte Zeit.

Wir bitten um Verständnis.
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EN 13816. Genormte Servicequalität

Kunden
ÖV -
Anbieter

Kundener -
wartungen

Angebot

Leistungs -
wahrnehmung

Nachfrage

Leistungversprechen

Leistungser -
bringung

Nutzung

Leistungsgarantie

Erbrachte 
Leistung

Leistungs -
beurteilung
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Die Realität: Kundensicht

Kunden
ÖV -
Anbieter

Kundener -
wartungen

Angebot

Erbrachte 
Leistung

Leistungs -
wahr -

nehmung

Verfügbarkeit

Pünktlichkeit

Zuverlässigkeit

Zufriedenheit

Kundenprobleme
!
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Kundenprobleme
!


