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Beschwerden managen -
Chancen nutzen

Mit einem effektiven und verbundweit einheit-
lichen Beschwerdemanagement wollen wir es
unseren Kunden erleichtern, mit uns in den Dialog
zu treten und ihnen zeigen, dass wir ihre Anliegen
ernst nehmen. Leicht zugangliche Beschwerde-
wege und kompetente Ansprechpartner, die ver-
bindlich, sach- und problemgerecht reagieren,
sind hierfiir die besten Voraussetzungen.

Das VBN-Beschwerdemanagement hilft den Ver-
kehrsunternehmen, Kunden aktiv an sich zu bin-

den und aus unzufriedenen Fahrgasten zufriedene Vorteil Nr. 2
zu machen. Eine bessere Empfehlung kann es Kostenlose An regungen
nicht geben!

Reklamationen, Kritik und Lob zeigen jedem
Verkehrsunternehmen, welche betrieblichen
Schwachen und Starken Kunden wahrnehmen
und wie leistungsfahig das Unternehmen
momentan ist.

Daraus lasst sich schlieBen, welchen Service
Kunden erwarten und in welchen Unter-
nehmensbereichen die Leistung verbessert
werden muss. Damit kann das Angebot ent-
sprechend optimiert werden.

Vorteil Nr. 1
Zufriedene Kunden

Egal, wo der Kunde sich beschwert, er wird ernst
genommen und sein Anliegen — ob Beschwerde,
Kritik oder Anregung — wird direkt aufgenommen.
Die Zustandigkeiten sind eindeutig geregelt und
gewabhrleisten eine reibungslose Beantwortung
innerhalb von spatestens 14 Tagen.

Vorteil Nr.3
Treue Kunden

Mit dem VBN-Beschwerdemanagement lassen
sich Kundenprobleme I6sen. Durch den direkten
Kundenkontakt werden Kundenbeziehungen
und eine starkere Kundenbindung aufgebaut.
Zufriedene Kunden empfehlen ein Unternehmen
weiter und werben fiir den guten Service.




Vorteil Nr. 4
Kurze Wege

Kunden wissen, wie sie direkt mit der VBN GmbH
oder einem Verkehrsunternehmen Kontakt aufneh-
men kdnnen.

Durch die verbundweit einheitliche Servicenummer
01805/826 826 (12 Cent/Min.), die Internetadresse
www.vbn.de sowie iiber die Dialogkarten, die in
Bussen, Bahnen und Vorverkaufsstellen ausgelegt
werden konnen, werden sie direkt aufgefordert,
ihre Wiinsche und Kritik zu duBern.

Um eine schnelle Bearbeitung zu ermdglichen,
sind die zustandigen Ansprechpartner aller
Verkehrsunternehmen untereinander mit Telefon-
nummer und E-Mail-Adresse bekannt.

Vorteil Nr.7
Zuverlassige Informationsquelle

Die in Reklamationen, Kritik und Lob enthaltenen
Informationen dienen der Planung unternehme-
rischer Ziele. Die VBN GmbH wertet die Quartals-
berichte aller VBN-Unternehmen vierteljahrlich
Vorteil Nr. 5 aus. Damit steht ein Instrument zur Verfligung, mit
Liberale Kulanzregelungen dem sich die Qualitat des Angebots messen lasst.

Die verantwortlichen Mitarbeiter haben das Wissen
und den ndtigen Handlungsspielraum, um in
jeder Situation flexibel und entgegenkommend auf
Kundenwiinsche zu reagieren.

Vorteil Nr. 8
Motivierte Mitarbeiter

Durch Schulungen werden Mitarbeiter zu kompe-

tenten Ansprechpartnern. Sie nehmen jedes

Kundenanliegen ernst und sind daran interessiert,
Vorteil Nr. 6 Kunden offen und ehrlich und damit Image férdernd
Effektive Ablaufe zu beraten.

Verbindliche und standardisierte Ablaufe erleich-
tern den Mitarbeitern die Bearbeitung einer
Beschwerde. Damit lasst sich jede Kundenanfrage
bequem erfassen, schnell an Kollegen weiterleiten
und innerhalb von maximal 14 Tagen mit einem
Losungsvorschlag beantworten. Die VBN GmbH

stellt dafiir allen Beteiligten einen standardisierten
Erfassungs- und Auswertungsbogen zur Verfiigung.




Qualitat verbindet.

Die Verkehrsverbund Bremen/Niedersachsen
GmbH (VBN) und der Zweckverband Verkehrs-
verbund Bremen/Niedersachsen (ZVBN)
haben seit 1997 ein gemeinsames Ziel: den
offentlichen Personennahverkehr fiir die
Menschen in der gesamten Region angenehmer
und attraktiver zu gestalten. Dafiir wurden
als verbindliche Grundlage fiir alle Partner im
Verbund einheitliche Qualitatskriterien er-
arbeitet, die nach und nach erganzt werden
sollen. Sie dienen als verlassliche MaBstabe
fir ein kundenorientiertes Angebot:

optimal ausgestatte Haltestellen und Fahr-
zeuge, aktuelle Fahrgastinformationen, offene
Kommunikationswege, ein kundennaher
Vertrieb, ein bedarfsgerechtes Netz und quali-
fiziertes Personal.

Profitieren auch Sie von der VBN-Qualitat.
Wir helfen lhnen gerne weiter.

Wenn Sie weitere Faltblatter zum Thema
»Qualitat verbindet« anfordern mochten,
rufen Sie uns einfach an.

Unsere Fahrer/-innen helfen Ihnen weiter.

l ‘ Verkehrsverbund zweck ‘verkehrs ‘ bremen

VBN Bremen/Niedersachsen GmbH verband verbund niedersachsen

Verkehrsverbund Zweckverband Verkehrsverbund
Bremen/Niedersachsen GmbH (VBN) Bremen/Niedersachsen (ZVBN)
Otto-Lilienthal-StraBe 23 Otto-Lilienthal-StraBe 23

28199 Bremen 28199 Bremen

Telefon: 0421/5960-0 Telefon: 0421/5363-08
Telefax: 0421/5960-199 Telefax: 0421/5363-108
www.vbn.de www.zvbn.de

E-Mail: mailbox@vbn.de E-Mail: info@zvbn.de




