Heute beginnt die Mobilitdt von morgen

Der Kunde steht im Mittelpunkt

- und damit meist im Wege

Dipl.-Ing. Horst Schaffer

senior mobility consultant
Zurich (CH)

Dipl.-Ing. Horst Schaffer, Ziirich (CH) . horst.schaffer@bluewin.ch
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Heute beginnt die Mobilitét von morgen

Aus technischen Grunden verschiebt sich
der Beginn des Referats

von Dipl.-Ing. Horst Schaffer auf
unbestimmte Zeit.

Wir bitten um Verstandnis.
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EN 13816. Genormte Servicequalitat

Nachfrage
Kundener-

I Angebot
wartungen

Leistungversprechen

Leistungs- oV- Leistungser-

beurteilung Kunden Anbieter bringung

Leistungs- I Erbrachte

wahrnehmung I Leistung

Leistungsgarantie
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Kundenprobleme

Die Realitat: Kundensicht

Verfugbarkeit

Ov- Plunktlichkeit

Anbieter

Zufriedenheit

Leistungs-
wahr-
nehmung

Erbrachte

Leistung

Zuverlassigkeit
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Die Zufriedenheit der Kunden hangt
entscheidend davon ab, wie ihre
Probleme gelost werden
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Heute beginnt die Mobilitéit von morgen

Meine sehr verehrten Damen und Herren.
Wegen mangelnder Disziplin habe ich meine
Redezeit Uberschritten.

Ilch bitte um..................... Entschuldigung
und danke doppelt flur Ihre Aufmerksamkeit.
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