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Projektbeschreibung: 

Bei einer Pilotstudie sollte überprüft werden, mit 
welchen Rahmenbedingungen eine kontinuierliche 
Bewertung der Kontrollleistungen der Fahrausweis-
prüfer der VAG Nürnberg durchgeführt werden 
kann. Ziel der Pilotstudie war es, auf Basis von Er-
fahrungen bei einer Kurz-Erhebung in Nürnberg und 
Trends der daraus gewonnenen Testfälle ein Kon-
zept für eine kontinuierliche Testkundenbewertung 
der Fahrausweisprüfungs-Leistungen zu erstellen.  
 
Im Vorfeld wurden mit der VAG Nürnberg die mögli-
chen rechtlichen Konsequenzen sowie die Möglich-
keit zur Löschung oder Unkenntlichmachung erho-
bener Testkundendaten und der Annullierung von 
Forderungen abgestimmt. In Abstimmung mit dem 
Auftraggeber wurden 4 mögliche Fälle von 
Schwarz- bzw. „Graufahrten“ definiert, Testkunden 
geschult und im Einsatzgebiet der Fahrausweisprü-
fer mit ungültigen bzw. ohne Fahrschein eingesetzt. 
Dabei wurde ermittelt, mit welcher Wahrscheinlich-
keit die Testkunden die Prüfer im Einsatzgebiet fin-
den bzw. von diesen auch kontrolliert werden. An-
hand der erfolgreichen Kontrollen konnten erste 
Trends hinsichtlich der Kontrollqualität bzw. des 
Kommunikationsverhaltens und Erscheinungsbild 
der Fahrausweisprüfer gewonnen werden. 
 
Aus den gewonnenen Erfahrungen wurde anschlie-
ßend ein Konzept zur kontinuierlichen Bewertung 
der Serviceleistungen bei der Fahrausweisprüfung 
erstellt. 
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Kommunikation Verhalten bei Prüfung
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Teilt mit, dass Streifenkarte falsch gestempelt wurde Fragt, ob ein weiterer Fahrschein vorhanden ist Informiert, dass mindestens 2 Streifen gestempelt

werden müssen
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