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nein

Durch die bevorstehende Marktöffnung im deutschen

Nahverkehr – erste Auswirkungen sind bereits erkenn-

bar – gewinnt die Kundenorientierung für die Verkehrs-

unternehmen zunehmend an Bedeutung. Die Fahrgäste

werden zukünftig in größerem Umfang zur Finanzie-

rung der Verkehre beitragen. Gleichzeitig richten auch

die Aufgabenträger ihr Augenmerk immer stärker auf

die Zufriedenheit der Fahrgäste, so dass dieser Aspekt 

in zukünftigen Ausschreibungen zum entscheidenden

Faktor werden kann.

Das Beschwerdemanagement stellt bei der Kunden-

orientierung ein wichtiges Element dar, welches auch

für die bedarfsgerechte Anpassung der eigenen Verkehre

sowie grundlegend zur Steigerung der Kundenbindung

genutzt werden kann. Gerade unzufriedene Kunden

können durch ein erfolgreiches Beschwerdemanagement

langfristig gebunden werden.

Bisher setzt rund die Hälfte der Verkehrsunterneh-

men bewusst ein Beschwerdemanagement ein, aller-

dings existieren hier noch nicht überall systematische

Ansätze.

Diese Potenzialstudie untersucht nach einer Ana-

lyse des Status Quo die vorhandenen Potenziale für die

Kundenbindung und zeigt den Verkehrsunternehmen

Möglichkeiten auf, diese zu nutzen – dabei wird auch

die Rolle der Verkehrsverbünde betrachtet.

Die aktuelle Studie beantwortet unter anderem die 

folgenden Fragestellungen:

ö Wie wird mit der Unzufriedenheit der Fahrgäste 

umgegangen? Existieren proaktive Maßnahmen 

im Beschwerdemangement?

ö Auf welchem Wege nehmen die Fahrgäste Kontakt 

zum Unternehmen auf?

ö Wie wird eine Beschwerde bearbeitet? Wird intern 

die Bearbeitungsqualität kontrolliert?

ö Welche Chancen ergeben sich aus der konsequen-

ten Nutzung des Beschwerdemanagements für die 

Verkehrsunternehmen?

ö Welche IT-Systeme werden aktuell zur Unterstüt-

zung eingesetzt?

ö Wann ist es sinnvoll, Dienstleistungen einzukau-

fen? Welche Anbieter existieren?

ö Welche Strategien sind für die verschiedenen 

Marktakteure sinnvoll?

ö An welchen Stellen existieren Potenziale für 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 Prämissen dargestellten Szenarien, zeigt basierend auf den

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

Branchen gegenüber.
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Öffentlicher Personen Nahverkehr (ÖPNV) Potenzialstudie

Beschwerdemanagement im Nahverkehr  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 gegenwärtigen

und zukünftigen Potenziale in der Nutzung eines Beschwer-

demanagements aufgezeigt. Dies erfolgt neben einer kon-

kreten Darstellung der Marktentwicklung auch über eine

qualitative Darstellung (bspw. Kundenanforderungen, Wett-

bewerbsintensität, Erfahrungen usw.). Basierend auf diesen

Einschätzungen wird aufgezeigt, wo Verkehrsunternehmen

und -verbünde den Hebel ansetzen können, um Vorteile im

Markt zu generieren, den Kundenansprüchen zu genügen

und so auf die mögliche Marktöffnung vorbereitet zu sein.

Damit wird es möglich, gezielt eine eigene fundierte

Strategie abzuleiten, die wichtigen Prozesse zu benennen

und umzusetzen und sich damit heute für 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, Geschäftsberichte usw.) fließen für die Poten-

zialstudie ca 100 strukturierte Interviews mit folgenden

Zielgruppen ein:

ö kommunale Verkehrsunternehmen

ö private Verkehrsunternehmen

ö Querverbundunternehmen 

ö Verkehrsverbünde

ö Dienstleister und Softwareanbieter

Die dargestellten Märkte und Entwicklungen werden mit

Hilfe der o.g. Interviews und Expertengespräche erhoben.

Die Auswertung der Anforderungen und Erwartungen

führen zu abgesicherten Aussagen über 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-

verbünden und Querverbundunternehmen, aber auch

Dienstleistungsunternehmen und Softwareanbietern,

zukünftige Potenziale bei Einsatz und Optimierungen des

Beschwerdemanagements einzuschätzen und das eigene

Angebot bzw. die eigenen Maßnahmen vor diesem Hinter-

grund im Zuge einer Festigung oder Erweiterung der Markt-

position auf- und auszubauen.

Der Nutzen ergibt sich für Vorstände, Geschäftsführung,

Strategie-, Unternehmens- und Konzernplanung sowie

Marketing, Beschwerdemanagement, Kundenservice und

Vertrieb.
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Öffentlicher Personen Nahverkehr (ÖPNV) Potenzialstudie

Beschwerdemanagement im Nahverkehr  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 gegenwärtigen

und zukünftigen Potenziale in der Nutzung eines Beschwer-

demanagements aufgezeigt. Dies erfolgt neben einer kon-

kreten Darstellung der Marktentwicklung auch über eine

qualitative Darstellung (bspw. Kundenanforderungen, Wett-

bewerbsintensität, Erfahrungen usw.). Basierend auf diesen

Einschätzungen wird aufgezeigt, wo Verkehrsunternehmen

und -verbünde den Hebel ansetzen können, um Vorteile im

Markt zu generieren, den Kundenansprüchen zu genügen

und so auf die mögliche Marktöffnung vorbereitet zu sein.

Damit wird es möglich, gezielt eine eigene fundierte

Strategie abzuleiten, die wichtigen Prozesse zu benennen

und umzusetzen und sich damit heute für 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, Geschäftsberichte usw.) fließen für die Poten-

zialstudie ca 100 strukturierte Interviews mit folgenden

Zielgruppen ein:

ö kommunale Verkehrsunternehmen

ö private Verkehrsunternehmen

ö Querverbundunternehmen 

ö Verkehrsverbünde

ö Dienstleister und Softwareanbieter

Die dargestellten Märkte und Entwicklungen werden mit

Hilfe der o.g. Interviews und Expertengespräche erhoben.

Die Auswertung der Anforderungen und Erwartungen

führen zu abgesicherten Aussagen über 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-

verbünden und Querverbundunternehmen, aber auch

Dienstleistungsunternehmen und Softwareanbietern,

zukünftige Potenziale bei Einsatz und Optimierungen des

Beschwerdemanagements einzuschätzen und das eigene

Angebot bzw. die eigenen Maßnahmen vor diesem Hinter-

grund im Zuge einer Festigung oder Erweiterung der Markt-

position auf- und auszubauen.

Der Nutzen ergibt sich für Vorstände, Geschäftsführung,

Strategie-, Unternehmens- und Konzernplanung sowie

Marketing, Beschwerdemanagement, Kundenservice und

Vertrieb.
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nein

Durch die bevorstehende Marktöffnung im deutschen

Nahverkehr – erste Auswirkungen sind bereits erkenn-

bar – gewinnt die Kundenorientierung für die Verkehrs-

unternehmen zunehmend an Bedeutung. Die Fahrgäste

werden zukünftig in größerem Umfang zur Finanzie-

rung der Verkehre beitragen. Gleichzeitig richten auch

die Aufgabenträger ihr Augenmerk immer stärker auf

die Zufriedenheit der Fahrgäste, so dass dieser Aspekt 

in zukünftigen Ausschreibungen zum entscheidenden

Faktor werden kann.

Das Beschwerdemanagement stellt bei der Kunden-

orientierung ein wichtiges Element dar, welches auch

für die bedarfsgerechte Anpassung der eigenen Verkehre

sowie grundlegend zur Steigerung der Kundenbindung

genutzt werden kann. Gerade unzufriedene Kunden

können durch ein erfolgreiches Beschwerdemanagement

langfristig gebunden werden.

Bisher setzt rund die Hälfte der Verkehrsunterneh-

men bewusst ein Beschwerdemanagement ein, aller-

dings existieren hier noch nicht überall systematische

Ansätze.

Diese Potenzialstudie untersucht nach einer Ana-

lyse des Status Quo die vorhandenen Potenziale für die

Kundenbindung und zeigt den Verkehrsunternehmen

Möglichkeiten auf, diese zu nutzen – dabei wird auch

die Rolle der Verkehrsverbünde betrachtet.

Die aktuelle Studie beantwortet unter anderem die 

folgenden Fragestellungen:

ö Wie wird mit der Unzufriedenheit der Fahrgäste 

umgegangen? Existieren proaktive Maßnahmen 

im Beschwerdemangement?

ö Auf welchem Wege nehmen die Fahrgäste Kontakt 

zum Unternehmen auf?

ö Wie wird eine Beschwerde bearbeitet? Wird intern 

die Bearbeitungsqualität kontrolliert?

ö Welche Chancen ergeben sich aus der konsequen-

ten Nutzung des Beschwerdemanagements für die 

Verkehrsunternehmen?

ö Welche IT-Systeme werden aktuell zur Unterstüt-

zung eingesetzt?

ö Wann ist es sinnvoll, Dienstleistungen einzukau-

fen? Welche Anbieter existieren?

ö Welche Strategien sind für die verschiedenen 

Marktakteure sinnvoll?

ö An welchen Stellen existieren Potenziale für 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 Prämissen dargestellten Szenarien, zeigt basierend auf den

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

Branchen gegenüber.
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Wir nehmen am Startworkshop am 30. Juni 2005 in

Bremen teil.

Wir bestellen bis zum 27. Juni 2005 und erhalten 10%

Subskriptionsrabatt.

Wir sind an einer Endpräsentation zur Studie interes-

siert. Bitte nehmen Sie Kontakt mit uns auf.

Bitte senden Sie uns Informationen zur Studie

»Kundenorientierung und Vertriebsoptimierung im

ÖPNV« (Nr. 08-20010).

Bitte senden Sie uns Informationen zu weiteren Studien.

Wir sind damit einverstanden, von trend:research per E-Mail weitere   

Informationen über aktuelle Studien oder Veranstaltungen zu erhalten.

Hiermit bestätige ich, Copyright und Urheberrechte zu wahren und die Studie

oder Teile davon auf keine Weise zu vervielfältigen oder weiterzugeben:

Datum Unterschrift/Stempel    08-05003

trend:research

trend:research unterstützt die Unternehmen beim Wandel 

in liberalisierten Märkten. Dazu werden Trend- und Markt-

forschungsstudien aktuell und exklusiv erarbeitet, für einzelne

oder mehrere Auftraggeber. Umfangreiche eigene (Primär-)

Marktforschung, gemischt mit Erfahrungen und Wissen aus 

liberalisierten Märkten und dessen dosierter Transfer, auf-

bereitet mit eigener Methodik, führt zu nachvollziehbaren

Aussagen mit hohem Wert. Die interdisziplinäre Zusammen-

setzung der Projektteams – auch mit externen Experten – 

garantiert die ganzheitliche Betrachtung und Bearbeitung

der Themen.

Schwerpunkt sind Untersuchungen für und in sich stark

wandelnden Märkten, z.B. in den liberalisierten Versorgungs-

und Telekommunikationsmärkten.

trend:research unterstützt damit existentielle Entschei-

dungen. Unsere Referenzliste erhalten Sie auf Anfrage.

Konditionen
Die Potenzialstudie »Beschwerdemanagement im

Nahverkehr« kostet 3.900,00 EUR (persönliches Exemplar).

Zusätzliche Kopien (Verwendung nur innerhalb des

Unternehmens) stellen wir Ihnen zu EUR 300,- pro Kopie zur

Verfügung. Alle Preise verstehen sich zzgl. der gesetzlichen

MwSt. Zahlungsweise ist per Überweisung oder Scheck

innerhalb von 14 Tagen nach Rechnungsstellung.

Bei Bestellung bis zum 27. Juni 2005 gewähren wir 

Ihnen einen Subskriptionsrabatt von 10%. Bei gleichzeitiger

Bestellung anderer Studien (s.u.) bieten wir Ihnen 10%

Mengenrabatt. Die Studie ist ab September 2005 verfügbar.

Veranstaltung zur Studie
In einem Startworkshop wird die Methodik der Studie

dargestellt und eine inhaltiche Fokussierung mit den teil-

nehmenden Unternehmen diskutiert. Der Startworkshop am

30. Juni 2005 in Bremen ermöglicht darüber hinaus durch

den gezielten und engen Erfahrungsaustausch die Ausgestal-

tung und Konkretisierung von Lösungsansätzen im eigenen

Unternehmen. Mit der Darstellung ausgewählter Studien-

ergebnisse in der Endpräsentation werden die aus der Befra-

gung gewonnenen Erkenntnisse direkt vermittelt und das

praktische Vorgehen unterstützt.

Weitere Studien
trend:research gibt weitere Studien heraus, z.B.:

Kundenorientierung und Vertriebsoptimierung im 

ÖPNV, 07/05, ca. 600 S, EUR 3.900,00

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

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

ÖPNV-Monitor, 12/03, 157 S., EUR 950,00

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

Beschwerdemanagement in der Energiewirtschaft 2005,

ca. 500 S., EUR 3.900,00 

Kundenbindung, Kundenneugewinnung, Kundenrück-

gewinnung, 06/05, ca. 500 S., EUR 3.600,00 

Der Markt für Call Center-Leistungen in der Energie-

wirtschaft, 09/03, 556 S., EUR 2.900,00 

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

Weitere Informationen können Sie mit diesem Formular anfordern 

oder im Internet unter www.trendresearch.de abrufen.


