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Dienstleistungsqualitat im offentlichen Verkehr
HSLU-Studie untersucht die Methoden zur Messung der Qualitat

Die Qualitat der Dienstleistungen im offentlichen Verkehr wird immer wichtiger. Be-
sonders der Umgang der Transportunternehmen mit Beschwerden von Kunden wur-
de bislang unterschétzt. Angebotsveranderungen wirken sich auf die Zufriedenheit
der Kunden und auf wirtschaftliche Kenngréssen der Transportunternehmen aus.
Diese Wirkungen sind aber bisher kaum untersucht worden. Eine Studie der HSLU
analysiert und bewertet verschiedene Methoden zur Messung der Qualitat im OV und
entwickelt Vorschlage zu deren Weiterentwicklung. Denn letztlich soll ein gutes Qua-
litatsmanagement fir die Unternehmen im offentlichen Verkehr einen direkt splrba-
ren Mehrwert bringen. (Sprachen: de und fr)

Weitere Informationen:
HSLU-Studie: Schlussbericht (deutsche Langversion):
www.hslu.ch/itw-working-paper-series-mobilitaet-01-2009.pdf

Mesure de la qualité des services dans le domaine des TP
La Haute école d’économie de Lucerne développe une méthodologie

La qualité des services est un aspect qui n’a cessé de gagner de I'importance dans
le domaine des transports publics. Une étude de la Haute école d’économie de Lu-
cerne évalue une vaste palette de méthodes de mesure de la qualité qui mettent no-
tamment en évidence des faiblesses dans la maniéere dont les entreprises de trans-
ports gerent les plaintes de la clientéle. Jusqu’a présent, les effets provoqués par la
modification de I'offre ou des paramétres économiques de ces entreprises n'ont en
effet guere été étudiés. L'étude établit des propositions en vue de développer les
mesures de qualité utilisés dans le contexte des TP. Il est en effet évident qu'une
bonne gestion de la qualité constitue a terme une plus value dans ce domaine.
(langue: allemand et francais)

Pour plus d’'informations:
Lien vers le rapport final (en allemand)
www.hslu.ch/itw-working-paper-series-mobilitaet-01-2009.pdf
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Kurzbericht mit ausgewahlten Ergebnissen

»Qualitat ist kein Selbstzweck; sie muss fiir das Unternehmen zu Mehreinnahmen fihren.
Dr. Lichtenegger, Wiener Linien

,,Qualitat ist wenn der Kunde zuriickkommt, und nicht die Ware*
Lawerentz, Balling und Fleischer 2002 in Eichmann (2005, p. 222)

“If you can’t measure, you can’t manage*
EFQM

Roger Sonderegger (Projektleiter), Helmut Schad
unter Mitarbeit von Nora Schonhauser, Andrea Baumgartner und Sonam Martig

Gefordert durch die Hochschule Luzern — Wirtschaft

FH Zentralschweiz
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Abstract

Das Thema Dienstleistungsqualitit im 6ffentlichen Verkehr hat in den letzten Jahren sowohl bei
Bestellern von Leistungen des regionalen Personenverkehrs als auch bei den Transportunternehmen
an Bedeutung gewonnen und wird in den kommenden Jahren noch wichtiger werden. Dies ergaben
Expertenbefragungen bei Bestellerorganisationen des o6ffentlichen Verkehrs sowie eine Befragung
von 32 Transportunternehmen in der Deutschschweiz. Transportunternehmen nutzen in starkem
Masse betriebsinterne Quellen fiir die Gewinnung von Aussagen iiber die Dienstleistungsqualitit;
ein Teil der Besteller fiihrt regelméssig Befragungen von Kunden durch oder befragt die Bevdlke-
rung zur Qualitdt im 6V. In der Studie werden Vorschlige zur Weiterentwicklung des Controllings
der Dienstleistungsqualitéit in Unternehmen, zur Integration der Qualitit in das Abgeltungsverfah-
ren im 6V sowie zu einzelnen Befragungsmethoden unterbreitet.

1. Projektziele und Untersuchungskonzept

Seit der Bahnreform wird in der Schweiz der Fernverkehr eigenwirtschaftlich durch die SBB er-
bracht. Der Regionalverkehr und der Ortsverkehr werden in der Regel durch die Kantone und die
Gemeinden (Ortsverkehr) bestellt und durch eine Vielzahl von Transportunternechmen erstellt. Seit-
her ist die Qualitédt des 6ffentlichen Verkehrs ins Blickfeld von Unternehmen, Bestellerorganisatio-
nen und weiteren 6ffentlichen Stellen getreten. Dies zeigen unter anderem die wachsende Zahl von
qualititszertifizierten Transportunternehmen und die zunehmende Uberpriifung von Leistungs-
merkmalen im Offentlichen Verkehr durch Bestellerorganisationen und Transportunternehmen.

Mehrere Aspekte der heutigen Praxis in der Qualitdtsmessung wurden fiir die Schweiz noch nicht
systematisch untersucht: einerseits die methodische Konzeption und Durchfiihrung von Qualitits-
messungen im 6ffentlichen Verkehr, andererseits die Institutionalisierung des Qualitditsmanage-
ments in Transportunternehmen sowie bei Bestellerorganisationen (Kantonale Amter, Verkehrsver-
blinde/Zweckverbinde sowie Bundesamt fiir Verkehr).

Die Vertiefung des Wissensstands zur Praxis in der Schweiz war das Hauptziel der hier dokumen-
tierten Studie, die vollstdndig aus Forschungsmitteln der Hochschule Luzern finanziert wurde (zur
Langfassung siehe Schad, Sonderegger und Schonhauser 2009). Die Arbeit basiert auf einer Analy-
se der (deutschsprachigen) Fachliteratur, Expertengespriachen mit acht Vertretern (kantonaler) Or-
ganisationen, die Leistungen im regionalen Personenverkehr bestellen, sowie einer schriftlichen
Befragung von (netto) 32 deutschschweizerischen Transportunternehmen. Die zentralen Ziele des
Projektes waren dabei:

e Darstellung des Status quo und der Entwicklungsperspektiven von Qualitditsmessungen im 6f-
fentlichen Verkehr in der Schweiz und Bewertung des Standes vor dem Hintergrund von Erfah-
rungen im Ausland.

e Bereitstellen von Hinweisen fiir Transportunternehmen und Besteller von OV-Leistungen fiir
die Weiterentwicklung von Qualitdtsmessungen.
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Um einen Uberblick iiber den aktuellen Stand der Diskussionen im Schweizer OV zu erhalten, ist
deshalb eine Kenntnis der Qualititsbemiihungen sowohl bei den Bestellerorganisationen als auch
bei den Unternehmen selbst notwendig. Im hier dokumentierten Forschungsprojekt wurden leitfa-
dengestiitzte Gespriche mit sieben Bestellerorganisationen gefiihrt, und die 40 grossten Transport-
unternehmen wurden mit einem ausfiihrlichen schriftlichen Fragebogen befragt. 32 der 40 ange-
schriebenen Unternehmen beantworteten die Anfrage, was einem Riicklauf von 80% entspricht.
Erginzt wurde die Untersuchung durch eine Literaturanalyse. Aus praktischen Griinden (Sprache)
wurde der Perimeter auf die Deutschschweiz festgelegt.

2. Die Bedeutung der Dienstleistungsqualitat fiir den 6ffentlichen Verkehr

Seit der Bahnreform funktioniert der 6ffentliche Verkehr in der Schweiz starker wettbewerbs-
orientiert. Die Transportunternehmen sind im regionalen Personenverkehr und im Ortsverkehr zu
Auftragnehmern der 6ffentlichen Hand geworden. Die Forderung nach einer stirkeren Beriicksich-
tigung der Qualitét bei der Entwicklung des 6ffentlichen Verkehrsangebots ist aus mehreren Griin-
den entstanden:

e Die Bestellerorganisationen verlangen hdufig eine messbare Leistungsqualitit fiir die Abgel-
tung von gemeinwirtschaftlichen Leistungen der Transportunternehmen.

e Die Transportunternehmen stehen untereinander starker im Wettbewerb und versuchen, sich
mit einer stirkeren Kundenorientierung gegeniiber anderen Unternehmen zu profilieren.

e Die Erwartungen der Politik an die Transportunternehmen steigen, weil man von ihnen einen
Beitrag zum Abbau von Verkehrsproblemen erwartet.

e Der offentliche Verkehr hat sich von einem Anbieter- zu einem Nachfragermarkt gewandelt.
Viele Fahrgiste sind mittlerweile in Bezug auf die Verkehrsmittel wahlfrei und stellen hohe
Anforderungen an die Dienstleistungsqualitét. Sie nutzen die Angebote nur, wenn Mindeststan-
dards der Servicequalitit erfiillt sind.

Gemaiss der Definition der Normenfamilie von ISO 9000:2000 kann Qualitit wie folgt definiert
werden: ,,Qualitét ist die Gesamtheit von Eigenschaften und Merkmalen eines Produktes oder einer
Dienstleistung, die sich auf deren Eignung zur Erfiillung festgelegter oder vorausgesetzter Erfor-
dernisse beziehen.” Damit sind also die Eigenschaften und die Beschaffenheit eines Angebotes am
Markt angesprochen. Die Qualitét eines Produktes oder einer Dienstleistung gibt also an, wie gut
ein Produkt oder eine Dienstleistung die Erwartungen des Kunden erfiillen. Fiir ein Unternehmen
im 6ffentlichen Verkehr soll das Qualititsmanagement einen direkt splirbaren Mehrwert bringen.
Qualitdtsmanagement heisst unter anderem, die Zufriedenheit der Kunden zu sichern, Fehlinvestiti-
onen zu vermeiden und durch Effizienzsteigerung ein besseres Preis-Leistungs-Verhiltnis zu errei-
chen. Schliesslich soll das Qualitdtsmanagement den unternehmerischen Erfolg langfristig sichern.

Bei der Qualitdtsmessung wird zwischen subjektiven und objektive Messverfahren unterschieden.
Letztere werden manchmal auch als ,,harte” Qualitditsmessungen bezeichnet. Sie werden haufig fiir
die Messung der erbrachten Leistungsqualitét bei Plinktlichkeit, Takt, Bedienungszeiten, Fahrzeug-
ausstattung, Platzangebot, Fahrtenausféllen und dhnlichem eingesetzt. Solche Messungen lassen
sich mit Checklisten und der Auswertung von Prozessdaten der Unternehmen relativ einfach durch-
fiihren. Daneben kommen im 6ffentlichen Verkehr haufig auch Testkunden in so genannten Myste-
ry Shopping Surveys zum Einsatz.

Qualitatsmessungen, die sich auf die von Kunden wahrgenommene Leistungsqualitét beziehen,
werden in Form von subjektiven Messungen durchgefiihrt: zum Beispiel, wenn es um Merkmale
wie das subjektive Sicherheitsempfinden, die Servicequalitdt des Personals, die Bequemlichkeit und
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den Komfort etc. geht. Hierfiir kommen im 6ffentlichen Verkehr hidufig Kundenbefragungen zum
Einsatz, in einigen Féllen auch Befragungen der Bevdlkerung. Alternative Messverfahren versu-
chen, die Qualitdt anhand von so genannt , kritischen Ereignisse* oder besonderer Probleme im
Dienstleistungsprozess zu erfassen. Kundenforen, Fahrgastbeirdte und Kundenwerkstitten wieder-
um nutzen Kundenurteile nicht nur fiir das Gewinnen von Aussagen iiber die Qualitét, sondern
beteiligen die Kunden auch an der Entwicklung von qualititssteigernden Massnahmen.

Fiir die Messung der Kundenzufriedenheit ist in Europa die Europdische Norm (EN) 13816 zur
Messung der Qualitdt von Dienstleistungen des 6ffentlichen Verkehrs besonders wichtig. Die EN
13816 ist auch eine Schweizer Norm (SN 13816). Sie sieht als Erfassungsmethoden Kundenzuftrie-
denheitsbefragungen, die direkte Leistungsmessung sowie Mystery Shopping Surveys (Testkun-
denmethode) vor. Die EN/SN 13816 lehnt sich mit ihrem Konzept des ,,Qualititszirkels“ an das in
der Qualitdtsforschung entwickelte Gap-Modell an und macht Vorschldge zu den Qualitétskriterien,
die erhoben werden sollten (s. Abb. 1).

Abbildung 1: Qualitatskriterien der 1. Ebene in der SN EN 13816
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Quelle: Eichmann et al. (2006)

In einigen Landern ist die Praxis der Qualitdtsmessung im 6ffentlichen Verkehr noch weiter voran-
geschritten als in der Schweiz. Der Grossteil der Aufgabentriger (Besteller) fiir den Schienenperso-
nennahverkehr in Deutschland, viele Aufgabentrager fiir den strassengebundenen 6ffentlichen Ver-
kehr sowie eine Reihe von meist stddtischen Verkehrsunternehmen erfassen regelmaéssig die
Qualitit von Leistungen im OV. Konzeptionell findet dabei oft ein Bezug auf die EN 13816 statt.
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3. Qualitatsmessung durch die Bestellerorganisationen

Die Qualitdtsmessung wird in allen befragten Kantonen durch die Bestellerorganisation selbst
durchgefiihrt. Dies liegt nicht unbedingt auf der Hand, denn auch eine Erhebung durch die Trans-
portunternehmen in Verbindung mit einem Qualitdtsreporting wére durchaus denkbar. Trotzdem
sehen alle befragten Bestellerorganisationen der Kantone die Finanzierung und die Durchfiihrung
der Qualitdtsmessung in ihrer Verantwortung.

Abbildung 2: Stand der Qualitdtsmessung bei den Bestellerorganisationen
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Quelle: Schad et al. (2009), basierend auf Ergebnisberichten der Deutschschweizer Kantone

Die aktuelle Situation der Qualitdtsmessungen im 6ffentlichen Verkehr in der Schweiz présentiert
sich relativ heterogen (vgl. oben stehende Darstellung). Wahrend sich einige Bestellerorganisatio-
nen und Transportunternehmen seit mehreren Jahren intensiv mit der Messung und der kontinuier-
lichen Verbesserung der Qualitit beschiftigen, stehen andere noch am Anfang. Die meisten der
bereits aktiven Bestellerorganisationen geben standardisierte Qualititsmessungen in Auftrag.

Dabei dominieren die Kundenbefragungen von Trustmark, in denen Bewertungen bzw. die Zuftrie-
denheit mit dem 6V detailliert abgefragt werden. Andere Besteller wiederum fiihren allgemeine
Bevolkerungsbefragungen zur Nutzung und Bewertung des 6V durch. Generell ist der Aufwand der
Besteller im Verhiltnis zum Volumen bestellter Regionalverkehrsleistungen sehr gering: die Kos-
ten pro Jahr inklusive der Personalkosten belaufen sich bei zweijahrigen empirischen Messungen
nach Angaben der befragten Experten generell auf unter 100'000 Franken.

Die eingeschitzte Qualitit des 6ffentlichen Verkehrs in der Schweiz ist insgesamt hoch — gemessen
an den Angaben von Kunden respektive der Bevdlkerung. Auch die Bestellerorganisationen spre-
chen von zufriedenen Kunden. Allerdings ist anzumerken, dass die methodischen Unterschiede
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zwischen den angewandten Verfahren nur eher generelle und keine vergleichbaren Aussagen zum
landesweiten Stand der 6V-Qualitét erlauben. Die unten stehende Darstellung zeigt die Kundenbe-
wertung des 6V in verschiedenen Kantonen, wobei die Punktezahlen jeweils die Kundenzufrieden-
heit auf einer Skala von 1 bis 100 angeben.

Abbildung 3: Gesamtbeurteilung des OV in verschiedenen Kundenbefragungen
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Quelle: Ergebnisberichte der Kantone, Berechnungen durch TrustMark. Maximum fiir die Gesamt-
beurteilung des 6V: 100 Punkte

Ein Handlungsbedarf besteht aktuell in den Bereichen Fahrkomfort, Tickets und Preise sowie Netz-
qualitdt (Netzqualitdt bezieht sich unter anderem auf Liniennetz, Anschliisse, Fahrplantakt und
Bedienung am Abend und am Sonntag). Ebenfalls zu verbessern sind der Umgang mit Reklamatio-
nen sowie die Information bei Verspatungen. Dieser Handlungsbedarf geht aus der unten stehenden
Abbildung hervor, in welcher die Empfehlungen der Kundenbefragungen aus den Kantonen Solo-
thurn, Aargau und Luzern ausgewertet wurden und aggregiert dargestellt sind.
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Abbildung 4: Portfolio zur Identifikation von Verbesserungsmassnahmen
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Quelle: Schad et al. (2009); Mittelwerte je Kriterium in den Kundenbefragungen der Kantone Aar-
gau, Luzern (Gebiet der Agglomeration Luzern) und Solothurn, Stand 2006.

4. Qualitatsmessung durch die Transportunternehmen

Sehr viele Transportunternehmen in der Schweiz beschéftigen sich schon ldngere Zeit mit dem
Thema Dienstleistungsqualitdt. Dies zeigt sich unter anderem in der sehr grossen Verbreitung von
Qualitétszertifikaten bei den Transportunternehmen. Aus der unten stehenden Darstellung wird
ersichtlich, wie viele der 32 antwortenden Unternehmen tiber Qualititszertifikate verfiigen. Zertifi-
kate geben vor allem eine Auskunft iiber die Prozessqualitit im Unternehmen. Sie sollten durch
eine nachfragerorientierte Messung der Qualitdt ergdnzt werden.

Insgesamt investieren die Transportunternehmen heute einen geringen Teil ihres Budgets direkt in
das Qualitdtsmanagement: iiber 50% der Unternehmen geben an, 0-1% des Gesamtbudgets dafiir
einzusetzen, weitere rund 25% investieren lediglich 1-2% des Budgets dafiir.
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Abbildung 5: Qualitétszertifikate
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Quelle: Schad et al. (2009)

Die Transportunternehmen setzen in der Regel mehrere Methoden ein, um die Qualitit zu erfassen.
Sie nutzen dazu insbesondere die eingehenden Beschwerden sowie Kundenbefragungen; auch wer-
den interne Quellen wie z.B. Befragungen des Personals und Qualitétszirkel genutzt. Eine Minder-
heit der Unternehmen beauftragt regelmissig Marktforschungsunternehmen fiir die Qualitdtsmes-
sung. Weniger hiaufig eingesetzt werden hingegen Mystery Shopping Surveys sowie die
Auswertung von kritischen Ereignissen (Critical Incident-Methode). Die unten stehende Darstel-
lung zeigt auf, wie oft die Transportunternechmen in den letzten fiinf Jahren die zur Verfiigung ste-
henden Messinstrumente eingesetzt haben.

Abbildung 6: Eingesetzte Messmethoden
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Quelle: Schad et al. (2009)
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Zwei Drittel der Unternehmen beobachtet regelmissig Kennzahlen zur Dienstleistungsqualitdt und
leitet daraus Massnahmen zur Steigerung der Qualitit ab. Hingegen hat die Evaluation von Mass-
nahmen nur sehr wenig Bedeutung, d.h. die meisten Transportunternehmen verfolgen nicht, ob sich
die Kundenbewertungen bei der Umsetzung von Neuerungen verdndern. Ebenfalls scheint es
schwierig, eine Beziehung zwischen Kennzahlen zur Dienstleistungsqualitit und den Kennzahlen
zur Nachfrage oder zum Unternehmenserfolg herzustellen; dies tut weniger als die Hélfte der be-
fragten Unternehmen.

Neben den eingesetzten Instrumenten und den Resultaten der Qualitdtsmessungen wurde in der
Untersuchung auch die Zusammenarbeit zwischen den Bestellerorganisationen und den Transport-
unternehmen erhoben. In der Regel wird die zu erreichende Qualitdt im regionalen Personenverkehr
zwischen den Bestellern und den Transportunternehmen im Dialog ausgehandelt. Dieses Vorgehen
wird von den befragten Vertretern bei den Bestellerorganisationen auch als geeignet angesehen, um
das Ziel sukzessiver Qualitdtsverbesserungen zu erreichen. Die Mehrzahl der Besteller schreibt
denn auch Linien nicht regelméssig aus, sondern nur dann, wenn die Verhandlungen das angestreb-
te Resultat nicht sicherstellen konnten. Nach Angaben der Unternehmen werden dann hdufig Quali-
titsstandards in Ausschreibungen oder Abgeltungsvertragen vorgegeben, welche die Transportun-
ternehmung erfiillen muss. Das prominente Beispiel bildet der Ziircher Verkehrsverbund, der die
Qualitét vertraglich mit den SBB regelt und die Abgeltung der Leistungen an ein Bonus-Malus-
System kniipft.

5. Zukinftige Entwicklung der Dienstleistungsqualitat im OV

Erstaunlich sind die Einschitzungen der Unternehmen zur zukiinftigen Bedeutung der Dienstleis-
tungsqualitét fiir den 6ffentlichen Verkehr in der Zukunft. Kein einziges Unternehmen schétzt, dass
die Wichtigkeit der Dienstleistungsqualitédt in Zukunft abnehmen wird; tiber 70% rechnen mit einer
Zunahme der Bedeutung. Dieses Bild deckt sich auch mit der generellen Einschédtzung der Bestel-
lerorganisationen und mit der Einschédtzung durch deutsche Experten, welche in einer Delphi-
Befragung ermittelt wurden. Gemaiss dieser Studie werden in Deutschland insbesondere die Bonus-
Malus-Regelung, das Beschwerdemanagement und Kundengarantien an Bedeutung gewinnen.

Abbildung 7: Geplanter zukinftiger Methodeneinsatz
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Quelle: Schad et al. (2009)
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Die Schweizer Unternehmen wurden auch gefragt, welche Messinstrumente in den néchsten drei bis
fiinf Jahren voraussichtlich verstiarkt zum Einsatz kommen werden. Die Antworten zeigen, dass die
internen Quellen (Qualitdtsteams; Personalbefragungen; Beschwerdemanagement) noch verstéarkt
eingesetzt werden. Aber auch das Benchmarking plant mehr als die Hélfte der antwortenden Unter-
nehmen noch stirker zu nutzen. Der Einsatz von Mystery Kunden sowie die Kundenzufriedenheits-
befragungen, die von den Unternechmen aktuell schon héufig eingesetzt werden, sollen nach Aus-
kunft vieler Unternehmen mittelfristig noch stérker genutzt werden. Im Vergleich dazu werden die
aktuell noch selten verwendeten Methoden - die Messung kritischer Ereignisse, Online-
Kundenforen und die von Kunden in Anspruch genommenen Leistungsgarantien - auch mittelfristig
nur bei relativ wenigen Unternehmen verstérkt genutzt werden.

6. Fazit und Empfehlungen; Forschungsbedarf

Aus Sicht der Autoren besonders problematisch ist die (implizite) Annahme, dass sich mit der Stei-
gerung der Dienstleistungsqualitdt automatisch die Kundenzufriedenheit erhoht, woraus sich wie-
derum eine stiarkere Nutzung des 6V und damit hohere Ertrage ergeben. Diese betriebsékonomische
Annahme liegt jeder Qualitdtsbestrebung zu Grunde, ist jedoch kaum empirisch untersucht worden.
Eingehender zu priifen ist vor allem, ob Massnahmen von Bestellern und Unternehmen die Quali-
tatsbewertung des 6V durch Kunden und Nicht-Kunden verdndern. Ebenso interessiert, in welchen
Kundensegmenten bessere Qualitdtsbewertungen auch tatsdchlich eine intensivere Nutzung des
Offentlichen Verkehrs nach sich ziehen und ob daraus letztlich ein unternehmerischer Erfolg
und/oder eine hohere Kostendeckung des 6ffentlichen Verkehrs resultieren.

Methodisch konnen sowohl die Kundenzufriedenheitsbefragungen als auch die Bevolkerungsbefra-
gungen weiter entwickelt werden. In Kundenbefragungen sollten massnahmenspezifische Bewer-
tungen aufgenommen und die Befragungen damit stérker auch fiir die Evaluation genutzt werden.
Die Durchfiihrung sollte in allen Kantonen harmonisiert werden, um die Vergleichbarkeit tatsdch-
lich zu gewihrleisten, und es sollte eine Unterscheidung zwischen Stamm- und Seltenkunden vor-
genommen werden. Diese Punkte gelten auch fiir die Bevolkerungsbefragungen; zusétzlich sollte
hier eine Vergleichbarkeit zwischen den Kantonen angestrebt werden, indem die Themen bzw.
Fragestellungen harmonisiert werden.

Basierend auf den Erfahrungen aus anderen Branchen empfiehlt das Autorenteam, verstirkt die
Bedeutung der von Kunden erlebten ,,kritischen Ereignisse® im 6V und deren Konsequenz fiir den
Kundenwert im Zeitablauf zu untersuchen. Diese konnte auch als Grundlage fiir den Einbezug von
Relationship-Instrumenten in das Dienstleistungsmanagement dienen. Ebenfalls als sinnvoll erach-
tet wird der Einsatz von Testkunden bzw. Mystery-Kunden fiir Qualitétsfragestellungen an der
Schnittstelle verschiedener Dienstleister.
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