Offentlicher Personen Nahverkehr (OPNV)
Potenzialstudie

Beschwerdemanagement
Im Nahverkehr

Weitere Analysen rund um den Themenkomplex
Kundenzufriedenheit und -bindung finden Sie in
der aktuellen Trendstudie »Kundenorientierung
und Vertriebsoptimierung im GPNV«.

Zusitzliche Informationen iiber diese Studie kdnnen
Sie auf der letzten Seite bestellen.

trend:research

Institut fiir Trend- und Marktforschung

- Verkehrswirtschaftliche Rahmen-
bedingungen

—> Anforderungen der Fahrgiste

—> Entwicklung von IT-Systemen zur
technologischen Unterstiitzung

—> Marktpotenziale und -entwicklungen

Durch die bevorstehende Marktoffnung im deutschen
Nahverkehr — erste Auswirkungen sind bereits erkenn-
bar — gewinnt die Kundenorientierung fiir die Verkehrs-
unternehmen zunehmend an Bedeutung. Die Fahrgaste
werden zukiinftig in grofferem Umfang zur Finanzie-
rung der Verkehre beitragen. Gleichzeitig richten auch
die Aufgabentrager ihr Augenmerk immer starker auf
die Zufriedenheit der Fahrgéste, so dass dieser Aspekt
in zukunftigen Ausschreibungen zum entscheidenden
Faktor werden kann.

Das Beschwerdemanagement stellt bei der Kunden-
orientierung ein wichtiges Element dar, welches auch
fiir die bedarfsgerechte Anpassung der eigenen Verkehre
sowie grundlegend zur Steigerung der Kundenbindung
genutzt werden kann. Gerade unzufriedene Kunden
konnen durch ein erfolgreiches Beschwerdemanagement
langfristig gebunden werden.

Bisher setzt rund die Hélfte der Verkehrsunterneh-
men bewusst ein Beschwerdemanagement ein, aller-
dings existieren hier noch nicht tiberall systematische
Ansitze.

Diese Potenzialstudie untersucht nach einer Ana-
lyse des Status Quo die vorhandenen Potenziale fiir die

Kundenbindung und zeigt den Verkehrsunternehmen

- Erfahrungen mit dem Beschwerde-
management in anderen Branchen

- Fallbeispiele aus dem OPNV

—> Qualititssteigerungen

—> Trends, Chancen, Risiken

Moglichkeiten auf, diese zu nutzen — dabei wird auch

die Rolle der Verkehrsverbiinde betrachtet.

Die aktuelle Studie beantwortet unter anderem die

folgenden Fragestellungen:

® Wie wird mit der Unzufriedenheit der Fahrgaste
umgegangen? Existieren proaktive Mafinahmen
im Beschwerdemangement?

® Auf welchem Wege nehmen die Fahrgaste Kontakt
zum Unternehmen auf?

® Wie wird eine Beschwerde bearbeitet? Wird intern
die Bearbeitungsqualitat kontrolliert?

® Welche Chancen ergeben sich aus der konsequen-
ten Nutzung des Beschwerdemanagements fiir die
Verkehrsunternehmen?

® Welche IT-Systeme werden aktuell zur Unterstiit-
zung eingesetzt?

® Wannist es sinnvoll, Dienstleistungen einzukau-
fen? Welche Anbieter existieren?

® Welche Strategien sind fiir die verschiedenen
Marktakteure sinnvoll?

® An welchen Stellen existieren Potenziale fiir exter-
ne Dienstleistungsunternehmen oder Software-

anbieter?

Die Studie gibt Antworten auf diese und weitere Fragen. Sie liefert neben theoretischen Grundlagen und praktischen

Hinweisen gezielt Marktdaten in nachvollziehbaren, mit Pramissen dargestellten Szenarien, zeigt basierend auf den

Aussagen der Marktakteure den Status Quo im Beschwerdemanagement auf und stellt Erfahrungen aus anderen

Branchen gegeniiber.

value through information.
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Ziel und Nutzen der Studie

Die Studie gibt Antworten auf wichtige Fragen, die im
Zusammenhang mit dem Einsatz eines systematischen
Beschwerdemanagements von den Verkehrsunternehmen
zu stellen sind.

Ausgehend von der aktuellen Situation und den zu
erwartenden Entwicklungen werden die gegenwartigen
und zukinftigen Potenziale in der Nutzung eines Beschwer-
demanagements aufgezeigt. Dies erfolgt neben einer kon-
kreten Darstellung der Marktentwicklung auch tiber eine
qualitative Darstellung (bspw. Kundenanforderungen, Wett-
bewerbsintensitat, Erfahrungen usw.). Basierend auf diesen
Einschatzungen wird aufgezeigt, wo Verkehrsunternehmen
und -verbliinde den Hebel ansetzen konnen, um Vorteile im
Markt zu generieren, den Kundenanspriichen zu gentigen
und so auf die mogliche Marktéffnung verbereitet zu sein.

Damit wird es moglich, gezielt eine eigene fundierte
Strategie abzuleiten, die wichtigen Prozesse zu benennen
und umzusetzen und sich damit heute fiir die Marktlibera-
lisierung aufzustellen.

Methodik

trend:research setzt verschiedene Field- und Desk-Research-
Methoden ein. Neben umfangreichen Intra- und Internet-
Datenbank-Analysen (inkl. Zeitschriften, Publikationen,
Konferenzen, Geschaftsberichte usw.) flieen fir die Poten-
zialstudie ca 100 strukturierte Interviews mit folgenden
Zielgruppen ein:

®— kommunale Verkehrsunternehmen

@ private Verkehrsunternehmen

®— Querverbundunternehmen

®— Verkehrsverblinde

®— Dienstleister und Softwareanbieter

Die dargestellten Markte und Entwicklungen werden mit
Hilfe der o.g. Interviews und Expertengesprache erhoben.
Die Auswertung der Anforderungen und Erwartungen
flihren zu abgesicherten Aussagen tiber Markt, Trends und
Wettbewerb sowie Handlungsstrategien.

Mit Hilfe einer multivariaten Trend-Impact-Analyse
werden diese Daten und Informationen quantifiziert und in
einer wissensbasierten Datenbank konzentriert. Daraus
werden u.a. Szenarien gebildet und entsprechende Prognosen

generiert.

An wen sich die Studie richtet

Die Potenzialstudie hilft Verkehrsunternehmen, Verkehrs-
verblinden und Querverbundunternehmen, aber auch
Dienstleistungsunternehmen und Softwareanbietern,
zuklinftige Potenziale bei Einsatz und Optimierungen des
Beschwerdemanagements einzuschatzen und das eigene
Angebot bzw. die eigenen Mafinahmen vor diesem Hinter-
grund im Zuge einer Festigung oder Erweiterung der Markt-
position auf- und auszubauen.

Der Nutzen ergibt sich fiir Vorstdnde, Geschéftsfiihrung,
Strategie-, Unternehmens- und Konzernplanung sowie
Marketing, Beschwerdemanagement, Kundenservice und
Vertrieb.
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Die Studie umfasst ca. 500 Seiten. Aufgrund
der laufenden Erarbeitung konnen sich die In-
halte noch leicht dndern. Inhaltliche Vorschldge
konnen bis zum Ende des Subskriptionszeit-
raumes aufgenommen werden.
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der Themen.

Schwerpunkt sind Untersuchungen fiir und in sich stark
wandelnden Markten, z.B. in den liberalisierten Versorgungs-
und Telekommunikationsmarkten.

trend:research unterstiitzt damit existentielle Entschei-
dungen. Unsere Referenzliste erhalten Sie auf Anfrage.
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gung gewonnenen Erkenntnisse direkt vermittelt und das
praktische Vorgehen unterstutzt.

~=\\ WEITERE STUDIEN
trend:research gibt weitere Studien heraus, z.B.:

O Kundenorientierung und Vertriebsoptimierung im
OPNV, 07/05, ca. 600 S, EUR 3.900,00

O Erdgas im Verkehr, 11/04, 622 S., EUR 2.400,00

(O E-Ticketing, 02/04, 566 S., EUR 2.400,00

(O OPNV-Monitor, 12/03,157 S., EUR 950,00

O OPNV im Wettbewerb?, 09/03, 651 S., EUR 3.900,00

O Beschwerdemanagement in der Energiewirtschaft 2005,
ca. 500 S., EUR 3.900,00

O Kundenbindung, Kundenneugewinnung, Kundenriick-
gewinnung, 06/05, ca. 500 S., EUR 3.600,00

O Der Markt fiir Call Center-Leistungen in der Energie-
wirtschaft, 09/03, 556 S., EUR 2.900,00

(O CRM bei EVU 2003 (2. Auflage), 11/02, 522 S., EUR 2.900,00

Weitere Informationen kénnen Sie mit diesem Formular anfordern
oder im Internet unter www.trendresearch.de abrufen.

@ Deutsche Bank
@ Die Sparkasse Bremen

@ BLZ 29070024 @ Konto 239 0839
@® BLZ29050101 @ Konto 802 8409



