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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Summary (1).

m Mitte Februar 2002 wurden 148 ELFE-Altkunden sowie 107 ELFE-
Neukunden (d.h. Kunden, die seit mindestens drei und maximal 15
Monaten ELFE nutzen) m.d.B. angeschrieben, einen beigefligten
Fragebogen zur Kundenzufriedenheitsanalyse auszuflllen und an
die Kundenbetreuung ELFE per Fax zurtickzusenden.

= Um eine entsprechende Ricklaufquote zu erreichen, wurden
jeweils zwei Schreibsets unter allen zurticksendenden ELFE-AIt-
und Neukunden verlost.

m Insgesamt 40 ELFE-Altkunden (Rucklaufquote 27 Prozent) und 17
ELFE-Neukunden (Rucklaufquote 16 Prozent) schickten den
Fragebogen zurlck.
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Summary (2).

m Bel einigen Fragen konnten die Kunden ‘Schulnoten’ vergeben
(‘Voll zufrieden‘ = Note 1, ‘Weitgehend zufrieden‘ = Note 2,
‘Weniger zufrieden‘ = Note 3, ‘Unzufrieden‘ = Note 4).

Vor diesem Hintergrund wurde die Dienstleistung ELFE (eine
Frage), die Kundenbetreuung ELFE (drei Fragen) sowie die
Softwareanbieter (fliinf Fragen) wie folgt bewertet:

— ELFE-Kundenbetreuung: 1,87

— ELFE-Verfahren: 1,94
— Softwareanbieter: 1,97
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Summary (3).

= Wahrend die ELFE-Kundenbetreuung von den Alt- und Neukunden
nahezu gleich bewertet wurde, wurden die Softwareanbieter von
den Altkunden (Note 1,84) wesentlich besser bewertet als von den
Neukunden (Note 2,27).

m Positiv ist die hohe ‘Wiedergewinnungsquote‘ in Hohe von 98
Prozentvon ELFE; nur ein Kunde konnte sich vorstellen, ELFE
eventuell nicht einzufiihren, wenn er heute nochmals Uber die
Einfihrung von ELFE entscheiden musste.
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (1).

Wie wurden Sie auf die Dienstleistung ELFE der Deutschen
Telekom aufmerksam
(Mehrfachnennungen mdglich)?

Edurch den
Vertriebsbeauftragten der
42% Deutschen Telekom

W durch Softwareanbieter
21%

Odurch
Informationsbroschiren,
Werbematerial u.s.w.

W durch sonstige Kontakte

19 Antworten 21%

Neukunden
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (2).

Warum haben Sie sich fur ELFE entschieden
(Mehrfachnennungen moglich)?

6%

0
35% Kostensenkung bei der

Rechnungsbearbeitung

hoherer Komfort bei der
Rechnungsbearbeitung

OO Optimierung der
Rechnungsbearbeitung

sonstige Grinde

36 Antworten 28%

Neukunden
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (3).

Wie zufrieden sind Sie mit der Dienstleistung ELFE?

6%

Evoll zufrieden

@ weitgehend
zufrieden

Cweniger
zufrieden

61% unzufrieden

53 Antworten

Alt- und Neukunden
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (4).

Wenn Sie heute noch einmal dartiber entscheiden mussten, ob
Sie ELFE einflhren, wie wirde diese Entscheidung lauten?

2%

O Wir wirden ELFE ohne
Vorbehalte noch einmal
einfuhren

B Wir wurden ELFE mit
Vorbehalten einfuhren

O Wir wirden ELFE vermutlich
nicht einfihren

W Wir wirden ELFE definitiv
nicht einfihren

55 Antworten

Alt- und Neukunden
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (5).

Kostenersparnis durch ELFE?

28%

[ Kostenersparnis realisiert

48% ELFE wurde nicht unter
dem Aspekt der
Kostenersparnis eingefthrt

7% [Jkeine Kostenersparnis

17%

keine Angabe mdoglich
54 Antworten

Alt- und Neukunden
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (6).

Wenn durch ELFE eine Kostenersparnis realisiert
werden konnte, wie hoch war diese Kostenersparnis im
Vergleich zur Papierrechnung?

15% Durchschnittliche

19%

Kostenersparnis: 51 Prozent

Ebis 25%
23% 25-50%
43% 050-75%
26 Antworten
>75%
Alt- und Neukunden
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (7).

Verwenden Sie fir die Verarbeitung der ELFE eine
selbstprogrammierte Software oder nutzen Sie das Produkt
eines Softwareanbieters?

14%

Eigenprogrammierung

57 Antworten 86%

Alt-und Neukunden

Kauflésung
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (8).

Kauflosung ELFE
Benutzerfreundlichkeit der Software?

4%

Evoll zufrieden

®weitgehend
zufrieden

LIweniger
zufrieden

64% unzufrieden

47 Antworten

Alt- und Neukunden
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (9).

Kauflosung ELFE
Funktionsumfang der Software?

4%

voll
zufrieden

weitgehend
zufrieden

COweniger
zufrieden

47 Antworten 60% unzufrieden

Alt- und Neukunden
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (10).

Kauflosung ELFE
Qualitat der Schulung (sofern genutzt)?

6%

14%

14%

voll
zufrieden

weitgehend
zufrieden

I weniger
zufrieden

36 Antworten _
66% unzufrieden

Alt- und Neukunden
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (11).

Kauflosung ELFE
Service des Softwareanbieters?

4%
6%

42%

@ voll
zufrieden

@ weitgehend
zufrieden

48% O weniger
zufrieden

48 Antworten unzufrieden

Alt- und Neukunden
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (12).

Kauflosung ELFE
Gesamteindruck der Software?

7%

voll zufrieden

weitgehend
zufrieden

Clweniger
zufrieden

45 Antworten 66% unzufrieden

Alt- und Neukunden
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (13).

Hatten Sie in den letzten 12 Monaten Kontakt zur
Kundenbetreuung ELFE (ELFE-Team Hannover) der
Deutschen Telekom?

42%

58%

57 Antworten Oja
nein

Alt- und Neukunden
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (14).

Wenn Sie Kontakt mit der Kundenbetreuung ELFE hatten,
wie zufrieden waren Sie hinsichtlich telefonischer
Erreichbarkeit?

3%

30%

voll zufrieden

weitgehend
zufrieden

[0 weniger
zufrieden

40 Antworten

unzufrieden

49%
Alt- und Neukunden
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (15).

Bearbeitungsgeschwindigkeit/Reaktionsgeschwindigkeit
auf Ihre Anfrage?

2%

12%

31%

voll zufrieden

weitgehend
zufrieden

[Iweniger
zufrieden

42 Antworten 55% unzufrieden

Alt-und Neukunden

ZBBS
S —— I I DEUtSChe N33-6, Carsten von Weschpfennig

—_———l Telekom Seite 19, 7 April, 2003



ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (16).

Qualitat und Servicefreundlichkeit?

17%

34%

B voll zufrieden

weitgehend
zufrieden

[0 weniger
zufrieden

41 Antworten 49% unzufrieden

Alt- und Neukunden
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (17).

Erhalten Sie noch von anderen
Telekommunikationsanbietern elektronische
Rechnungsdaten?

nein
M ja

57 Antworten

Alt- und Neukunden
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ELFE - Kundenzufriedenheitsanalyse 2002.
Einzelauswertung (18).

Erhalten Sie aul3erhalb der Telekommunikationsbranche
noch von Geschaftspartnern aus anderen Branchen
elektronische Rechnungsdaten?

55 Antworten nein
Mja

Alt- und Neukunden
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