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Informationen zur Studie (1)
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Sie mochten wissen ...

.. welches die wichtigsten Beschwerdemanagement-Kanale und -quellen sind und welche Arten von

Beschwerden besonders behandelt werden

... welche Rolle die Marktforschung im Beschwerdemanagement spielt
.. wie die zuklnftige Entwicklung des Beschwerdemanagements von den Unternehmen gesehen wird

... durch was die drei Hauptphasen des Beschwerde-Prozesses gekennzeichnet sind
.. welche Abteilungen am Beschwerde-Prozesses beteiligt sind und fir welche Aufgaben bzw.

Bereiche sie bei diesem Prozess zustéandig sind

... wie haufige Unternehmen eine inhaltliche Analyse der Beschwerden durchfiihren
... welche Gruinde gegen eine inhaltliche Analyse der Beschwerden sprechen
.. wer diese inhaltliche Analyse der Beschwerden durchfiihrt

.. wie offen die Unternehmen externen Anbietern beim Thema Beschwerdemanagement

gegenuberstehen und welche Anforderungen sie an einen solchen Anbieter haben

.. Welche Trends/ News die Anbieter beim Thema Beschwerdemanagement sehen

Die 101 Seiten umfassende Studie kostet 500 EUR zuziglich Mehrwertsteuer.
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Informationen zur Studie (2)

Fir diese Studie wurden 40 Unternehmen aus unterschiedlichen Branchen in Deutschland
zu folgenden Punkten befragt:

Welche Trends/ Neuigkeiten gibt es zum Thema Beschwerdemanagement.

Wie sieht die Verteilung der Beschwerden auf die Beschwerdekanale und -quellen aus.
In welche Phasen gliedert sich der Beschwerde-Prozess, welche Abteilungen sind daran
beteiligt und inwieweit werden Computer-Programme zur Optimierung eingesetzt.

In welchem Umfang findet die inhaltliche Analyse von Beschwerden statt und welcher
Nutzen wird fir das Unternehmen erwartet.

Welche Beschwerdegrinde und Beschwerdeziele Gberwiegen, und inwieweit findet eine
Zuordnung der Beschwerden bzgl. Verursacher, Problemen oder Mal3hahmen statt.

FUr diese Studie wurden 24 deutschsprachige Anbieter von Beschwerdemanagement-
Projekten zu folgenden Punkten befragt:

Einschatzungen zur Entwicklung des Beschwerdemanagements.

Anzahl der durchgefiuhrten Projekte und der dabei untersuchten Beschwerden.
Problemfelder bei Beschwerdemanagement-Projekten.

Aus den letzten abgeschlossenen Beschwerdemanagement-Studien werden 11 aktuelle
Musterprojekte der Anbieter dargestellt.

Ausfihrliche Anbieterprofile der 24 Firmen runden die Anbieterseite ab.

Literaturhinweise zum Thema Beschwerdemanagement
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Beispielseiten (1)

Das Beschwerdemanagement — Stand und Aussichten

Zusammenfassung der Beschwerden und ganzheitliche Analyse

Das Beschwerdemanagement - Stand und Aussichten
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Einschatzung zur zukiinftigen Entwicklung des Beschwerdemanagements

Der Beschwerde-Prozess

F9) Wenn nun also eine
Beschwerde kommt, welchen
Weg nimmt diese in lhrem
Unternehmen?
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» Die Beschwerdebearbeitung fiihrt zu einer effizienten Losung der
Beschwerden. Ziel ist es, die Beschwerdefiihrer zu loyalen Kunden
zu machen, die Beschwerdekosten zu senken und einer Eskalation
vorzubeugen.

» die Problemursache wird weitestgehend verifiziert

» Beschwerde wird analysiert, es wird nach Lésungen gesucht

» Problemdiskussion mit Beratern bzw. betroffenen Personen

» Vorstandsstab beantwortet die Beschwerde und informiert die
entsprechenden Kollegen

» gegebenenfalls Weitergabe an Chefetage

» falls nétig wird zu dem Problem gegenuber der Presse Stellung bezogen

» wenn notig wird das Produkt eingeschickt und untersucht

» Feedback (Problemlésung oder Zwischenbescheid) an den Kunden/
Beschwerdefuhrer

» wenn es keine Lésung gibt, geht das Problem in die Innenrevision
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Beispielseiten (2)

Die inhaltliche Analyse der Beschwerden

Genannte Beschwerdeziele der Beschwerdefiihrer
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Die inhaltliche Analyse der Beschwerden

Verbesserung der _
Situation

Anforderungen an einen externen Berater - Wichtigkeit (& und Top Two Boxes)

Die inhaltliche Analyse der Beschwerden

Beschwerdekandle die bei der inhaltlichen Analyse untersucht werden

Die Mehrheit der befragten
Unternehmen (91%) untersuchen bei
der inhaltlicher Analyse alle
Beschwerdekanéle.
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Beispielseiten (3)

Trends / Aussichten — Beschwerdemanagement-Projekte

Problemfelder bei Beschwerdemanagement-Projekten (46)*:

Probleme bei der Erfas

Probleme bei der Bear

Beschwerdemanagement — Musterprojekte
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Sonstiges (7)
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Anbieterprofil

Allgemein Daten zur Firma: Stidrken im Beschwerdemanagement:

—Call Center Check (Automatisierte
Kundenzufriedenheitsbefragungen
durch Anbindung von Globalparks
Feedback-Software an das CRM-
System des Kunden)
—Automatische Online-Shop-
Evaluation

- Software-Dienstleister

BVM, DGOF, CASRO,
- ESOMAR, MRS, VMO
Verschmelzung von CRM und
Kundenfeedback-
System. Kunden wird an vielen
Touchpoints (Servicecenter,
Onlineshop, Support, etc.) ermaglicht,
Feedback zu geben. Die gewonnenen
Erkenntnisse flieRen als
zusatzliche Dimension ins CRM-
System ein.

Erfahrung im Beschwerdemanagement:

Branchenerfahrungen: Banken, Pharma, Maschinenbau

Referenzen: keine Angabe

Branchenerfahrungen: Automobil, Telekommunikation, Medien,
Versicherungen

Referenzen: Daimler, Hansenet
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Kontakt - Inre Ansprechpartner fur diese Studie

Dr. Gwen Kaufmann Dipl.-Kfm. Uwe Matzner
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