DIN EN 13816:2002-07 (D)

Transpo

rt - Logistik und Dienstleistungen - Offentlicher Personenverkehr; Definition,

Festlegung von Leistungszielen und Messung der Servicequalitat; Deutsche Fassung
EN 13816:2002

Inhalt

Einleitung
1
2

3
3.1
3.2

4
41
4.2
4.3
4.4

5

5.1

5.2

5.3
Anhang A
Anhang B

Anhang C

Seite
........................................................................................................................................................... 3
......................................................................................................................................................... 4
AnwendungsbereiCh ... ——————————— 5
57T [ - S 5
MELROMIK .....oeiiiieier i 6
Der QUAlItAtSKIEIS ....civuiiiiiriieririe i 6
QUAlIALSKIIEIIEN ..o 8
Anforderungen an die Dienstleistungsqualitdt ..........cccccinniiinni 9
EiNAItUNG ...t 9
QuUAlItatSMaANAGEMENL ........ooiiiiiiiir i 9
Definition der Dienstleistungsqualitat ...........ccccconniimiinnni e ——————— 10
Messung der Dienstleistungsqualitat ...........cccccciiiiiminni 10
L8 0] o1 1= 11 10T o L= o 10
Beteiligung mehrerer Parteien ... s s s s s s s s ses s snsn s 10
Verteilung der ZustandigKeiten ... ssss s s 10
Andere Qualitatsmanagement-MaBnahmen ... 1
(informativ) Qualitatskriterien ... —————— 12
(informativ) Glossar wichtiger Begriffe fiir den 6ffentlichen Personenverkehr ................... 15
(informativ) Hinweise zur Leistungs- und Kundenzufriedenheitsmessung ...........c.cccunuunen 21



		2026-06-09T15:09:27+0000
	DIN Deutsches Institut fuer Normung e. V.
	Dokument ist zertifiziert




