Kundenzufriedenheitsanalyse

Ergebnisse der Kundenzufriedenheit 2005

telecommunication accounting solutions



Kundenzufriedenheit 2005 Vorwort

\

Erfolgreich zu sein heiBt,
anders als die anderen zu sein.




Liebe Geschafisfreunde,

die Zufriedenheit unserer Kunden

und Partner mit unserer Produkten
und Dienstleistung ist die wesentliche
Grundlage des Geschéftserfolges von
TCAWare.

Wir haben unsere Kunden und Partner
um lhr persénliches Feedback gebe-
ten und nach 2004 in diesem Jahr
zum zweiten Mal eine Befragung zur

Kundenzufriedenheit durchgefihrt.

30 % unserer Kunden und Partner
haben Antwort gegeben. Dafir méchten
wir uns herzlich bedanken.

Wir haben zugesagt, Sie Uber die
Ergebnisse zu informieren. Dieses
Versprechen |8sen wir mit der vor-
liegenden Dokumentation ein. Die
Ergebnisse haben sich gegeniber 2004
auf hohem Niveau noch einmal leicht
verbessert. Das ist eine erfreuliche

Bestatigung unserer Anstrengungen.

Die Ergebnisse sind grafisch dargestellt
und bleiben von uns unkommentiert.
Stattdessen méchten wir einige lhrer
Antworten — auch kritische — auf die
Frage ,Was sind aus lhrer Sicht die
wichtigsten Verbesserungsvorschlédge,
die Sie uns mit auf den Weg geben
mdchten?” als Zitat verdffentlichen. Wir
werden alles tun, um unseren hohen
Leistungsstandard zu erhalten und der
daraus entstehenden Verpflichtung

gerecht zu werden!

Mit freundlichem Gruf3
Beate Jensen, Egbert Schulte und
Olaf Wiechering



Kundenzufriedenheit 2005 Die Befragung

Die Befragung

Zum zweiten Mal fihrte TCAWare eine Besonders interessant fir den Vergleich

Kundenbefragung durch. Die Befragung  der Ergebnisse ist, wie viele der

sollte einen aktuellen Gesamteindruck befragten Kunden und Partner bereits
von der Zufriedenheit der Kunden und bei der ersten Erhebung 2004 vertreten
Partner mit TCAWare vermitteln, aber waren. In der aktuellen Umfrage wur-
auch detaillierte Schlusse auf einzelne den 67 % der Unternehmen zum zwei-

Aspekte der Zusammenarbeit erlauben. ten Mal zu TCAWare befragt. Angesichts
dieses grofien Anteils von 33 % an neu
30 % aller 130 kontaktierten TCAWare befragten Kunden und Partner verdeutli-

Kunden und Partner konnten als chen die Ergebnisse der Befragung den
Teilnehmer fur die Online Umfrage positiven Trend in erstaunlich hohem
gewonnen werden. Die aktuellen Mafle.

Ergebnisse beruhen auf einer deut-
lich breiteren Basis von Kunden-
und Partnerkontakten als bei der
Erstbefragung: 2004 wurden insge-
samt 87 Kunden und Partner um die

Teilnahme gebeten.

Image
lhre Meinung zu TCAWare ganz allgemein?
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Das Image

Das Image wurde anhand von einer
Frage zur allgemeinen Zufriedenheit mit
TCAWare und in neun weiteren detail-

lierteren Fragen ermittelt.

Kundenzitat

"Eine partnerschaftliche, zielorientierte, konstruk-
tive, usw. Zusammenarbeit wie bisher."

"Schén wdre ein Ausbau der internationalen
Prasenz."

Image
Wie zufrieden sind Sie mit:

Budgeteinhaltung

M sehr unzufrieden
B unzufrieden

Verbindlichkeit und Termintreue neutral

W zufrieden

Projektmanagement B sehr zufrieden

Preis-/Leistungsverhéltnis

Qualitét der Arbeit

Innovationskraft

mit der technischen Kompetenz

mit der Zusammenarbeit

mit TCAWare allgemein
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Kundenzufriedenheit 2005

Die Zufriedenheit

Die Zufriedenheit

Die Bewertung der Zufriedenheit mit
den TCAWare Software Produkten und
Dienstleistungen erfolgte anhand von
zehn Kriterien. TCAWare-Kunden und
-Partner sollten diese mit Schulnoten von

1 bis 5 bewerten.

Zufriedenheit

Wie zufrieden sind Sie mit den TCAWare Software Produkten?

mit der Erweiterbarkeit

mit der Dokumentationsvollsténdigkeit

mit der Performance

mit der Optik/Oberfléche

mit der intuitiven Bedienung

mit der Ergonomie/Bedienung

mit der Stabilitét

mit dem Leistungsumfang

mit der Funktionalitat

mit der TCAWare Software allgemein
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Zufriedenheit

Kundenzitat

"Im Prinzip sind Sie auf dem richtigen Weg. Bis zum
Ziel gibt es dennoch immer Verbesserungen. Meine
Bewertung fdllt im gesamten sehr gut aus. Bei
lhnen ist es éhnlich wie bei uns - viele Aufgaben
dennoch mdssige Anzahl Kapazitéten."

Wie zufrieden sind Sie mit den TCAWare Dienstleistungen?

mit den Support- und Wartungsvertrégen

mit der Lésungsqualitét des Supports

mit der Reaktionszeit des Supports

mit der Erreichbarkeit des TCAWare
Service und Supports

mit dem TCAWare Support allgemein

B sehr unzufrieden

W unzufrieden
neutral

B zufrieden

B sehr zufrieden

% 20 % 40 % 60 %
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Kundenzufriedenheit 2005 Die Entwicklung

Die Entwicklung der Zusammenarbeit

Die Entwicklung der Zusammenarbeit
ist kein Zustand, sondern ein Prozess.
Deshalb wurde die Frage gestellt:

Wie hat sich lhre Zusammenarbeit im

Laufe der Zeit entwickelt?

Entwicklung
Wie hat sich lhre Zusammenarbeit im Laufe der Zeit mit TCAWare entwickelt?

40 %
0%

verbessert  gleichgeblieben verschlechtert
Ein Folgeauftrag ist ein Beweis der

Zufriedenheit. TCAWare-Kunden und -
Partner wurden daher gefragt:
Werden Sie TCAWare wieder beauftra-

gen?

Entwicklung
Werden Sie TCAWare wieder beauftragen?

87%

12 %

ja neutral nein



Die Kunden wurden zu drei weiteren Image
Aussagen Uber TCAWare mit Hilfe einer

Viererskala befragt (stimme voll zu bis stim-
me nicht zu) und konnten den Vergleich zu

TCAWare Mitbewerbern einschétzen.

Image

Die Kompetenz von TCAWare im Software-Engineering

liegt Gber der von Wettbewerbern?

stimme ich
voll zu

16 %

stimme ich
teilweise zu

Image

32 %

51 %

neutral

Die Kompetenz von TCAWare im IT/TK-Billing liegt Gber

der von Wettbewerbern?

stimme ich
voll zu

16 %

stimme ich
teilweise zu

35%

48 %

neutral



Kundenzufriedenheit 2005 Das Image
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Ein Zitat eines Kunden aus der
Kundenzufriedenheit 2004 lautet ,Die
Ansprache des Kunden kann verbessert

werden,...”

Das haben wir uns zu Herzen genommen.

Noch besser werden kann man nur, wenn

man sich kritisch reflektiert, bevorzugt

durch Kunden und Partner. Deshalb haben

wir die Frage wieder gestellt:
Der Kundenumgang von TCAWare
unterscheidet sich von derjenigen der

Wettbewerber?

Kundenzitat

"Ansonsten bestdtige ich gerne die gute, konstruk-
tive und kompetente Zusammenarbeit mit lhnen."

"TCAWare ist und soll die Nr.1 bleiben"

Image
Der Kundenumgang von TCAWare unterscheidet sich von
derjenigen der Wettbewerber?

stimme ich 29 %
voll zu

38 % neutral
stimme ich 29 %

teilweise zu



Zusammenkommen ist der Anfang,
Zusammenarbeiten der Erfolg
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