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Was sind Qualitatstests von Mobilitdtsangeboten?

Bei Qualitatstests von Mobilitdtsangeboten nehmen Testpersonen ein zu Uberprifendes Mobilitdtsangebot
in  Anspruch, beispielsweise eine Beratung in einem OPNV -Kundencenter. Dabei ist fur die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter und die anderen Kundinnen und Kunden nicht ersichtlich, dass es sich
um eine Testperson handelt. So soll sichergestellt werden, dass die Rahmenbedingungen des Tests sich
nicht von den Rahmenbedingungen der Inanspruchnahme der Dienstleistung durch tatsachliche
Kundinnen und Kunden unterscheidet. Im Anschluss an die Testnutzung bewertet die Testperson die
Dienstleistung anhand im Vorfeld festgelegter Merkmale und MalRstabe. Die Analyse der von den
Testpersonen erhobenen Daten soll dabei behilflich sein, Starken, Potenziale, Fehlentwicklungen und
Schwachstellen im Mobilitdtsangebot aufzudecken.

Welche Vorteile haben Qualitatstests von Mobilitdtsangeboten?

Anders als bei Kundenbefragungen wird bei Qualitatstests von Mobilitdtsangeboten nicht die (subjektive)
Kundenzufriedenheit gemessen, sondern die Qualitéat einer Dienstleistung mdglichst objektiv anhand
festgelegter Merkmale und Malistédbe bewertet. In der Regel ist eine Kombination beider Instrumente
empfehlenswert. So kénnen insbesondere auch anbieterseitige Kriterien mit Kundenwahrnehmungen
abgeglichen werden. Soll die Qualitat der Dienstleistung fur eine bestimmte Zielgruppe ermittelt werden, z.
B. Seniorinnen und Senioren, kdnnen gezielt Testpersonen mit dem entsprechenden Merkmal ausgewahlt
werden.

Wie erfolgt die konkrete Umsetzung?
In der Regel verlauft ein Qualitatstest von Mobilitatsangeboten in drei Phasen:

1. Planung: In dieser Phase wird festgelegt, welche Mobilitditsangebote und/oder welche
Dienstleistungen in diesem Rahmen getestet und wie viele Tests durchgefiihrt werden sollen. Es
wird ein Bewertungsraster konzipiert, das verschiedene Dimensionen umfasst. Wahrend einer
Busfahrt kbnnen beispielsweise Dimensionen wie das Erscheinungsbild des Busses (innen und
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aul3en), das Erscheinungsbild der Fahrkraft oder die Fahrweise bewertet werden.

2. Datenerhebung: In dieser Phase nehmen die Testpersonen zu den festgelegten Zeiten und an den
festgelegten Teststandorten die zu untersuchende Dienstleistung in Anspruch und bewerten sie
anschlieBend anhand des Bewertungsbogens.

3. Analyse und Ableitung von Handlungsempfehlungen: In dieser Phase werden die erhobenen
Bewertungsdaten analysiert und Handlungsempfehlungen zur Verbesserung der Qualitat
abgeleitet.

Qualitatstests konnen tiberall dort durchgefiihrt werden, wo eine Dienstleistung erbracht wird. Im OPNV ist
dies beispielsweise im Kundencenter, an der Haltestelle oder im Fahrzeug wahrend einer Fahrt. Die
europaische Norm DIN EN 13816, die sich mit der Definition und Festlegung von Leistungszielen und der
Messung von Servicequalitat im OPNV befasst, sieht Testkundinnen und -kunden als eines der Verfahren
zur Messung von Leistung vor. Der Einsatz von Testkundinnen und -kunden ist nicht auf entgeltliche
Dienstleistungen beschrankt. Auch flexible Ansatze im OV konnen einem Qualitatstest unterzogen
werden, beispielsweise Carsharing, Gemeindebusse oder Dorfautos.

Herausforderungen bei der Umsetzung

Der Einsatz von Testkundinnen und -kunden ist ein zeitaufwandiges und kostenintensives Instrument. Je
verlasslicher das Ergebnis sein soll, desto mehr Tests mussen durchgefiihrt werden. Zudem ist die
Vorbereitung und die Schulung des Testpersonals sowie dessen Verlasslichkeit zentral.

Werden die Beschaftigten des zu testenden Betriebes nicht im Vorfeld Gber den grundsatzlich moglichen
Einsatz von Testkunden informiert, kann die spatere Bekanntgabe zu einem Verlust von Vertrauen in den
Arbeitgeber fihren. Wird dagegen im Vorfeld tiber das Vorhaben informiert, kann es zu einer temporaren
Verhaltensanderung seitens der Mitarbeitenden kommen, was die Qualitdt der Ergebnisse der
Untersuchung beeintrachtigt.

Weitere Hilfen zur Umsetzung
Kundenbefragung (https://www.mobilikon.de/umsetzungshilfe/kundenbefragung)
Vorher-Nachher-Befragung (https://www.mobilikon.de/umsetzungshilfe/vorher-nachher-befragung)
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