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Leistungen:

Optimierung der bisherigen Vorgehens-
weise der VAG auf Basis abgesicherter

wissenschaftlicher Uberlegungen. Hierzu:

- Konzepterstellung

- Nutzen-Kosten-Betrachtung
- Nachweis der Praktikabilitat
- Nachweis der Justiziabilitat

Projektbeschreibung:

Die VAG fihrt seit 1994 interne Quali-
tatsmessungen nach einem standar-
disierten Verfahren durch. Dabei werden
verschiedene Qualitatskriterien — abge-
stimmt auf die Kundenzufriedenheitsmes-
sungen - in den Bereichen:

- Fahrzeuge,

- Mitarbeiter und

- Anlagen (Haltestellen-Infrastruktur)
erfasst.

Durch Nutzung der vorhandenen Erfah-
rungen und unter Mitwirkung eines Lehr-
stuhles wurde das Verfahren nach aner-
kannten Regeln der empirischen Wirt-
schaftsforschung in Hinblick auf seine
Justiziabilitat optimiert.

Unter Berlcksichtigung der Ergebnisse
der Nutzen-Kosten-Betrachtung wurde die
Praktikabilitat des Verfahrens aufgezeigt.

Eine Anwendbarkeit als ,Baustein“ in ei-
nem Qualititsmanagement im Sinne der
DIN EN 13816:2002 ist damit hergestellt.

H:\Alle\03_Marketing\03 Referenzen\Deutsch\10xx\1032RefQBWkonzept.doc

Stand: 27.10.2005



