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Mystery Shopping im Schienengebundenen Personennahverkehr 
(SPNV) im Stadtgebiet München bei der S-Bahn München: Bewer-
tung der Servicequalität im Falle von Schienenersatzverkehr  
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Leistungen: 

• Erhebungskonzeption und 
Entwicklung Erhebungsinhalte  

• Durchführung Mystery-
Shopping  

• Erfassung und Auswertung 
der Ergebnisse  

 

Projektbeschreibung: 

Die DB Regio AG, S-Bahn München sind im Stadt-
gebiet München führender Mobilitätsdienstleister 
SPNV.  
 
Im Rahmen des Projekts SEV / Baustellenkommu-
nikation sollen Testkunden die Qualität vorgefunde-
ner Dienstleistungen im Falle von baustellenbeding-
tem Schienenersatzverkehr kontinuierlich messen. 
Die Ergebnisse werden jeweils unmittelbar nach 
den Einsätzen sowie zusammenfassend jährlich 
berichtet. Die Datengrundlage ermöglicht eine 
Steuerung der Qualität während der laufenden 
Maßnahme.  
 
Gegenstand der Tests sind 

• Wegeleitung SEV 

• Kommunikations- und Beratungskompetenz des 
eingesetzten Personals  

• Fahrgastinformation in den verschiedenen betei-
ligten Verkehrsmitteln 

 
 
Das Projekt beinhaltet die Konzeption, Durchfüh-
rung und Auswertung dieser verdeckten Tests Be-
diengebiet der S-Bahn München. Die Tests erfolgen 
zunächst im Jahr 2008, eine Fortführung des Pro-
jekts im Folgejahr ist angestrebt.  


