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:._| Ausgangslage und Anmerkungen

[promit)

Ausgangslage

Im Auftrag des Bundesverbandes der Energie- und Wasserwirtschaft
(BDEW) wurde, wie bereits in den Jahren 1999 bis 2006, eine
telefonische Représentativbefragung im gesamten Bundesgebiet
durchgeflihrt. Schwerpunktthemen der Gemeinschaftsuntersuchung
sind die Bekanntheit und Wahrnehmung von Energieversorgern, das
Image und die Kundenzufriedenheit sowie Wechselabsichten. Der
Fragebogen entspricht in weiten Teilen der in 2006 durchgefuhrten
Untersuchung. Das Thema Erdgas wurde in diesem Jahr erweitert,
ein Max-Diff-Scaling wurde neu aufgenommen.

Insgesamt wurden auch in diesem Jahr 1.200 Haushaltskunden im
gesamten Bundesgebiet anhand eines standardisierten Fragebogens
telefonisch befragt. Die durchschnittliche Befragungsdauer betrug ca.
25 Minuten. Die Stichprobe wurde zufallig nach dem Gabler-Hader-
Design aus dem gesamten Bundesgebiet gezogen. Die Feldarbeit
fand in der 43. bis 47. Kalenderwoche 2007 statt.

bdew

Anmerkungen

Der vorliegende Berichtsband zeigt den Vergleich der Ergebnisse des
BDEW-Kundenfokus aus dem Jahr 2006 und der diesjahrigen
Befragung fur das gesamte Bundesgebiet. Der Vergleich entféllt bei
abgeanderten oder neuen Fragestellungen.

Bei der Ergebnisdarstellung von funfstufigen Bewertungsskalen
insbesondere bei Item-Batterien wurden zur besseren
Veranschaulichung sogenannte , Top-2-Boxes" und ,Bottom-2-Boxes"
verwendet. Die , Top-2-Box" beinhaltet alle positiven Bewertungen (z.B.
auf einer Skala 1 bis 5 die Bewertungen 1 und 2), wahrend die
,Bottom-2-Box"“ alle tendenziell negativen AuRerungen (also die
Bewertungen 4 und 5) zusammenfasst. Die neutrale Nennung (Wert 3)
bleibt bei dieser Betrachtung unbeachtet.

Der Bericht enthélt die wichtigsten Gesamtergebnisse in grafischer
Form. Ergebnisdifferenzierungen, z.B. nach Altersklassen und
Geschlecht, kbnnen dem Tabellenband enthommen werden.
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P71 Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

[promit)

Energieversorger in der Offentlichkeit

E.ON weist die hochste ungestitzte Bekanntheit auf (63,6%). Danach
folgt RWE mit einem Anteil von 35,6%.

Hauptwahrnehmungsquelle sind die Artikel/Berichterstattung in Tages-
zeitungen (27,6%), die Anzeigen in Tageszeitungen (17,5%) und die
Kundenzeitschrift (16,7%). 8,7% der Befragten haben nichts von ihrem
Energieversorger wahrgenommen.

Mehr als ein Drittel der Befragten kdnnen sich an Werbung ihres
Energieversorgers erinnern. Die héchste Werbeerinnerung weisen
Plakate, Mailing-Aktionen, Tageszeitungen und das Fernsehen auf.
Die Zufriedenheit mit dem offentlichen Auftritt des Energieversorgers 4
ist durchschnittlich.

vV Vv vV v

EinflussgroRen auf die Kundenbeziehung

Die Imagestarken der Energieversorger sind Zuverlassigkeit (Top-2: 4
93,6%) und deren Wichtigkeit fiir die Region (Top-2: 76,2%).

Die Imageschwéache liegt im Bereich der Offenheit und Ehrlichkeit der
Informationspolitik (Bottom-2: 28,5%).

Die hochste Kundenzufriedenheit besteht beztglich der sicheren und
zuverlassigen Stromversorgung (Top-2: 89,2%) und der Korrektheit
der Rechnung (Top-2: 74,9%). Preisliche und 6kologische Aspekte
werden tendenziell negativ bewertet, insbesondere die Transparenz
der Preisgestaltung (Bottom-2: 34,5%) und die Aktivitaten, die zur
Stromeinsparung bei den Kunden beitragen (Bottom-2: 30,4%).

Das Preis-Leistungsverhaltnis wird mit einem Mittelwert von 3,3 als
eher mafiig bewertet.

Die Gesamtzufriedenheit mit dem Energieversorger ist eher
durchschnittlich (Top-2: 47,7%); 9,5% sind unzufrieden.

v

v Vv v

bdew

Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Der Informationsstand der Befragten tiber den Wettbewerb ist gering
(Bottom-2: 40,9%).

Die aktuelle Wechslerguote liegt bei 8,1%.

Die Verbleibswahrscheinlichkeit der Kunden bei den Energiever-
sorgern ist eher gering (Bottom-2: 18,8%).

Die Weiterempfehlungsquote als zusatzlicher Indikator fur die
Kundenbindung ist gering (Bottom-2: 32,8%).

Der aktuelle Energieversorger wird von den Befragten tiberwiegend
als genau so gut eingestuft wie andere Energieversorger (52,3%).
Der Kundenbindungsindex betragt 62%.

Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Die Zufriedenheit mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der
Erdgasversorgung ist hoch (Top-2: 79,7%).

Das Preis-Leistungsverhaltnis fur Erdgas wird eher als mafig
beurteilt (Bottom-2: 39,0%).

Die Gesamtzufriedenheit mit dem Erdgasversorger ist
durchschnittlich (Top-2: 44,8%).

Die Verbleibswahrscheinlichkeit der Erdgaskunden bei ihrem
Versorger ist eher gering (Bottom-2: 24,5%).

Die Wahrscheinlichkeit einer Weiterempfehlung des
Erdgasversorgers ist gering (Bottom-2: 35,6%).

Der Kundenbindungsindex im Bereich Erdgas betragt 60%.
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*_| Wichtigste Veranderungen im Zeitraum 1999 bis 2007

[promit)

Stromversorger in der Offentlichkeit

Die bekanntesten Energieversorger in Deutschland sind nach wie vor
die bundesweiten Anbieter E.ON, Yello und RWE.
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Abbildung: Ungestitzte Bekanntheit von Energieversorgern

Der Anbieter E.ON erreicht mit 63,6% die mit Abstand hochste Be-
kanntheit. Dies entspricht einem Anstieg um 4,7 Prozentpunkte. RWE
erreicht mit einer Bekanntheit von 35,6% (+ 4,6 Prozentpunkte) die
zweite Position. Die Bekanntheit von Yello steigt erstmals seit 2004
wieder an. Mit 26,8% bleibt Yello jedoch hinter RWE auf der dritten
Position.

Die Hauptwahrnehmungsquelle sind unverandert Artikel und Bericht-
erstattung in Tageszeitungen mit 27,6%. Dies entspricht einem Anstieg
um 3,9 Prozentpunkte. Dagegen haben Anzeigen in Tageszeitungen
als Wahrnehmungsquelle um 4,7 Prozentpunkte abgenommen und
liegen unverandert auf dem 2. Platz. Der Anteil der Kunden, die nichts
von ihrem Energieversorger wahrgenommen haben (8,7%), hat
erstmals seit 2004 wieder leicht zugenommen (1999: 28,8%, 2000:
18,7%, 2001: 19,1%, 2002: 13,7%, 2003: 11,3%, 2004: 12,6%, 2005:
12,0%, 2006: 8,5%).
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EinflussgrofRen auf die Kundenbeziehung

Das Image der Energieversorger weist gegentiber dem Vorjahr ins-
gesamt eine leicht negative Tendenz auf. Als besondere Imagestarke
wird weiterhin die Zuverlassigkeit (+3,3 Prozentpunkte im Top-Bereich)
angesehen. Besonders ausgepragt ist die negative Entwicklung bei der
Unterstutzung erneuerbarer Energieformen (Top-2: -6,5 Prozent-
punkte) und der Offenheit und Ehrlichkeit der Informationspolitik
(Bottom-2: +5,3 Prozentpunkte).

Die Aspekte der Kundenzufriedenheit werden insgesamt leicht nega-
tiver bewertet als im Vorjahr. Die Bewertung der Sicherheit und Zuver-
l&ssigkeit der Stromversorgung, der Kernkompetenz der Energiever-
sorger, ist im Top-Bereich mit 89,2% gestiegen (+3,3 Prozentpunkte).
Insbesondere dkologische Aspekte werden deutlich negativer beurteilt.
Die Aktivitaten der Energieversorger zur Stromeinsparung beizutragen
(Bottom-2: +4,8 Prozentpunkte) und die Umweltvertraglichkeit des
Stroms (Bottom-2: +4,5 Prozentpunkte) werden deutlich schlechter
beurteilt als in 2006.
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*_| Wichtigste Veranderungen im Zeitraum 1999 bis 2007

[promit)
Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Die Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses ist im Top-Bereich Zwischen 2002 und 2005 waren die Wechsleranteile gering. Seit
mit 19,7% erstmals unter die 20%-Marke gefallen. Gegeniiber dem 2006 hat sich der Lieferantenwechsel wieder belebt. Von 2006 nach

Vorjahr ist dies ein RUCkgang um 6,6 Prozentpunkte. 2007 Stiegen die Wechselanteile um 2,1 Prozentpunkte.

Angaben in Prozent —— Bundesgebiet

Angaben in Prozent —i— Bundesgebiet
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Abbildung: Top-2-Box Preis-Leistungsverhaltnis Abbildung: Wechslerquote

Die durchschnittliche Bewertung hat sich gegentiber dem Weitere 2,7% haben in Verbindung mit einem Wohnungswechsel
vergangenen Jahr von 3,1 auf 3,3 verschlechtert. Der Anteil der einen neuen Stromversorger gewahit. o
negativen Bewertung ist auf 39,1% gestiegen (2006: 34,2%, 2005: Der Verbleib beim jetzigen Stromversorger ist nicht mehr so
30,3%, 2004: 22,5, 2003: 19,0%, 2002: 11,9%, 2001: 10,8%, 2000: wahrscheinlich wie in der Vergangenheit: 2006 gaben 12,8% an,
13,7%, 1999: 18,9%). dass sie ihren Stromversorger in naher Zukunft wahrscheinlich

wechseln wirden, 2007 ist diese Gruppe auf 18,8% angestiegen,
Mit einer Gesamtzufriedenheit von 47,7% und einem RUCkgang um 7’8 g|e|Chze|t|g verzeichnen die ,,SiCher Verbleibenden" einen deutlichen
Prozentpunkte gegeniiber 2006 setzt sich die negative Entwicklung Riickgang auf 31,6% (2002: 58,3%, 2003: 60,2%, 2004: 47,6%,
des Vorjahres fort. 2005: 43,2%, 2006: 47,1%)

bdew
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» | Untersuchungssteckbrief DFGITIE

BDEW-Kundenfokus Haushalte

Untersuchungsanlage Inhalte

Standardisierter Fragebogen Bekanntheit & Wahrnehmung
Interviewdauer: ca. 25 Minuten Image & Kundenzufriedenheit
Entwicklung: BDEW/promit Wechselabsichten

Wiederholung im jahrlichen Rhythmus
Stichprobenverfahren: Gabler-Hader-Design

BDEW-Kundenfokus Haushalte
Studie 2007

Reprasentativbefragung im Bundesgebiet

n=1.200 l

Demografische Merkmale der Studie 2007

Geschlecht Wohnstatus Alter
_ bis 29 Jahre 16,1
Eigentum -56,5
mannlich 30-39Jahre 17,2

48,4 _ 40 - 49 Jahre 19,8
Miete -42,4
50 - 59 Jahre 15,4

| 60 Jahre und alter [ 30,2

weiblich

51,64\

Angaben in Prozent

keine Angabe (1,1

keine Angabe |1,2
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:._| Energieversorger in der Offentlichkeit (BrOmMIE

Bekanntheit von Energieversorgern und Wahrnehmungsquellen
Wahrnehmung von Werbung der Energieversorger
Gesamtzufriedenheit mit der Werbung der Energieversorger

Gesamtzufriedenheit mit dem 6ffentlichen Auftritt der Energieversorger

bdew
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:._| Bekanntheit von Energieversorgern und Wahrnenmungsquellen

[promit)

Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken

fallen Ihnen spontan ein?
(die funf haufigsten Nennungen)

63,6
E.ON

35,6
RWE
31,0
26,8
Yello
23,5
2
Stadtwerke
EnBW
n=1.200 [l Studie 2007
Frage 1, 14 n =1.200 [l Studie 2006

Angaben in Prozent

bdew

Wo haben Sie in letzter Zeit etwas tUber Ihren Energieversorger

gehort, gesehen oder gelesen?
(die sieben haufigsten Nennungen)

Artikel/Berichter-
stattung in
Tageszeitungen

Anzeigen in
Tageszeitungen

Kundenzeitschrift

Mailing-Aktionen
(Infopost,
Postwurfsendungen)

Fernsehwerbung

habe nichts gehort,
gesehen oder gelesen

Stromrechnung

8,0 n =1.200 [l Studie 2007

n = 1.200 [l studie 2006
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:._| Wahrnehmung von Werbung der Energieversorger promiE)

Konnen Sie sich an Werbung Ihres Energieversorgers in Wo haben Sie Werbung lhres Energieversorgers gehort,
letzter Zeit erinnern? gesehen oder gelesen?
(die funf haufigsten Nennungen)

30,5
Plakate
38,1

ja

Mailing-Aktionen 24,7
(Infopost,
38,3 Postwurfsendungen) 3,7
24,6
Tageszeitungen
25,2
61,9
nein Fernsehen
61,7
offentliche

Verkehrsmittel
15,5

‘ n=1.200 [l Studie 2007 n=457 [l Studie 2007
Frage 15, 15.1 n = 1.200 [l studie 2006 n=460 [ studie 2006

Angaben in Prozent bd
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:'_| Gesamtzufriedenheit mit der Werbung der Energieversorger (BrOmMIE

Wie hat Ihnen die Werbung insgesamt gefallen?

hat mir sehr gut gefallen

[1]

~ @D

[2]

32,7

[3]

42,0
-~ Q@D

10,5
[4]

XN
o

~ DD

[5]

hat mir Gberhaupt nicht gefallen

kann ich absolut nicht beurteilen

| n=457 [ studie 2007 @ =3,0
Frage 15.2 n=460 [ studie 2006 =238

Angaben in Prozent bd
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*_| Gesamtzufriedenheit mit dem 6ffentlichen Auftritt der Energieversorger T

Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt Ihres Energieversorgers?

sehr gut [1]

~ DD

[2]

[3]

43,3
-~ @9
43,5

[4]

~ @D

sehr schlecht [5]

kann ich absolut nicht beurteilen

| n=1.200 [l studie 2007 @ =2,8
Frage 16 n=1.200 [l Studie 2006 @ =2,7

Angaben in Prozent bd
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:._| Einflussgrof3en auf die Kundenbeziehung (BrOmMIE

A'priori-Gesamtzufriedenheit mit den Energieversorgern

Image der Energieversorger

Generelle Aspekte zur Kundenzufriedenheit

Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses

Kontakte mit den Energieversorgern (Haufigkeit, Art, Anlass und Bewertung)
A‘posteriori-Gesamtzufriedenheit mit den Energieversorgern

Charakterisierung der Zufriedenheitstypen

bdew
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:._| A'priori-Gesamtzufriedenheit mit den Energieversorgern (POt

Wenn Sie an Ihren aktuellen Energieversorger denken, wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lnrem Energieversorger?

Zufriedenheitstypen

—> Zufriedene @ @
,9

41,2

in héchstem
MalRe zufrieden

[1]

[2]

[3]

—> Zufriedengestellte @ @

[4]

- [8]
unzufrieden
1,6

kann ich absolut
nicht beurteilen 15

—> Unzufriedene @ @

n=1.200 [l studie 2007 @ =2,6
Frage 13 n=1.200 [l studie 2006 @ =2,4

Angaben in Prozent bd
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*_| Image der Energieversorger (Teil 1)

[promit)

Welches Image hat Ihr Energieversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft
Uberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf lhren Energieversorger zutreffen.

Anteile ,kann ich

absolut nicht beurteilen"

Frage 17

Angaben in Prozent

... ist ein leistungsfahiges
Unternehmen

.. ist ein zuverlassiger Versorger

... arbeitet unbirokratisch

... ist innovativ

Bottom-2-Boxes
(Note 4 + 5)

Top-2-Boxes
(Note 1 + 2)

51 69,4

33 76,5
93,6

90,2

16,2

12,4

12,9

12,9

n=1.200 [l studie 2007 n=1.200 |l Studie 2006

bdew

Durchschnittliche Bewertung

2,5“2,6

1
trifft voll zu

5
trifft iberhaupt
nicht zu

BDEW-Kundenfokus Haushalte - Bundesstudie 2007
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*_| Image der Energieversorger (Teil 2)

[promit)

Welches Image hat Ihr Energieversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft
Uberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf lhren Energieversorger zutreffen.

Anteile ,kann ich

absolut nicht beurteilen"

Frage 17

Angaben in Prozent

... ist kundenfreundlich

... sorgt fur eine umwelt-
schonende Stromerzeugung

.. unterstitzt die erneuerbaren

Energieformen wie Sonne,
Wind und Wasser

... betreibt eine offene und
ehrliche Informationspolitik

Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
(Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung

12,6

18,8

17,2

28,5

23,2

n = 1.200 [l studie 2007

bdew

62,9

64,1 22w 2,3

2,548 2,7

1 5
n=1.200 [l studie 2006 trifft voll zu R
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*_| Image der Energieversorger (Teil 3) DrOmIE)

Welches Image hat Ihr Energieversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft
Uberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf lhren Energieversorger zutreffen.

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen" (Note 4 + 5) (Note 1 + 2) Durchschnittliche Bewertung
@ 5,8 76,2
... Ist wichtig fur die Region
e 5,4 7 2,0%2,0
o
... Ist sympathisch
@ 10,2 24825
, : . 16,2 41,3
@ ... fordert Bildung, Soziales,
Kultur und Sport in der Region*
2,6
... hat bei mir insgesamt
@ ein sehr hohes Ansehen 14,3 483 l
2,527
1 o 5
Frage 17 - *Neu in 2007 n=1.200 [l studie 2007  n=1.200 Il Studie 2006 it voll zu e

Angaben in Prozent

bdew
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*_| Generelle Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz

[promit)

Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten Ihres Energieversorgers?

- Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung -

in hdchstem MalRe zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

unzufrieden

kann ich absolut nicht beurteilen

Frage 18

Angaben in Prozent

1,3

1,3

0,2
0,2

0,2

I .0

bdew

39,7
40,0

~ QD

IN
©
‘ ‘ )

-0

~O0

n=1.200 [l Studie 2007 @ =17
n=1.200 [l Studie 2006 @ =17
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*_| Generelle Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Rechnung

/[promit)
Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten Ihres Energieversorgers?
Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen" (Note 4 + 5) (Note 1 + 2) Durchschnittliche Bewertung
o
... der Verstandlichkeit
der Rechnung 23m 24
@ 62,4 ’ ’
o
... der Korrektheit der Rechnung
34,5
... der Transparenz
der Preisgestaltung
@ (Zusammensetzung der Preise) 33,7 3,1k 32
; hochstem Maf fried .
In hochstem Malse unzuirieaen
Frage 18 n=1.200 [l studie 2007 n=1.200 |l Studie 2006 zufrieden

Angaben in Prozent

bdew
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*_| Generelle Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kundenbetreuung (Teil 1)

[promit)
Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten Ihres Energieversorgers?
Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen" (Note 4 + 5) (Note 1 + 2) Durchschnittliche Bewertung
@ ... der telefonischen Erreichbarkeit 10,1 52,8
eines Ansprechpartners bei
. 22m 2,3
@ Ihrem Energieversorger 8.6 58,2 'H'
@ 4.9 62,9
... der Freundlichkeit
der Mitarbeiter
@ 2ol 22
@ 5,7 55,0
.. dem Einsatz/dem Engagement
der Mitarbeiter n
5,6 58,0 2,24 23
; hochstem Maf fried .
Frage 18 n=1.200 il studie 2007  n=1.200 [l Studie 2006 Zufieden. o Hnedirieden

Angaben in Prozent
bdew
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*_| Generelle Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kundenbetreuung (Teil 2)

/[promit)
Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten Ihres Energieversorgers?
Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen" (Note 4 + 5) (Note 1 + 2) Durchschnittliche Bewertung
@ ... dem Verhalten bei
@ Beschwerden/Reklamationen 25y 2.6
@
... der Einhaltung
abgesprochener Termine
gesp 2,09 20
57,8
@ .. den Geschafts-/Offnungszeiten 511
des Kundenzentrums/
@ der Beratungseinrichtung 51,2 21822
1 5
] ) in htchstem Male unzufrieden
Frage 18 n=1.200 [l studie 2007 n=1.200 |l Studie 2006 zufrieden

Angaben in Prozent

bdew
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» | Generelle Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Dienstleistungen DrOmIE)

Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten Ihres Energieversorgers?

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen" (Note 4 + 5) (Note 1 + 2) Durchschnittliche Bewertung
e
.. dem Umfang des Beratungs-/
Dienstleistungsangebotes 249w 25
18,8 47,9 o
o
... der Verstandlichkeit
der Beratung U.
49,4 22w 2.3
o
.. der Kompetenz der Beratung
S
i héchstem MaR fried .
In hochstem Malse unzuirieaen
Frage 18 n=1.200 [l studie 2007 n=1.200 |l Studie 2006 zufrieden

Angaben in Prozent
bdew
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*_| Generelle Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Okologie DrOmIE)

Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten Ihres Energieversorgers?

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen" (Note 4 + 5) (Note 1 + 2) Durchschnittliche Bewertung
@
... der Umweltvertraglichkeit des
Stroms |Ihres Energieversorgers 25wy 27
37,5 1
@ ... den Aktivitéten Ihres 18,2 22,5
Energieversorgers bei der
Forderung erneuerbarer Energien sl o9
(Sonne, Wind, Wasser) 15,7 27,3 ! ’
@ ... den Aktivitaten lhres 30,4 28,8
Energieversorgers, zur
Stromeinsparung bei den n
Kunden beizutragen 25,6 30,7 30m3,1
; héchstem MaR fried .
Frage 18 n=1.200 [l studie 2007  n=1.200 Il Studie 2006 Zufrieden. Hnedirieden

Angaben in Prozent
bdew
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» | Bewertung des Preis-Leistungsverhéaltnisses DFOHE

Wie féllt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Strompreise lhres Energieversorgers ins Verhaltnis zu dessen Leistungen setzen?
Ist das Preis-Leistungsverhaltnis aus lhrer Sicht ...?

1,8
sehr gut [1]
4,3

~ 9D

gut [2]

22,0

angemessen [3]

38,3
~ 9D
6,1

23,5
maRig [4] e

~ DD

schlecht [5]

kann ich absolut nicht beurteilen

n=1.200 [l studie 2007 @ =3,3
Frage 19 n=1.200 [l studie 2006 @ =3,1

Angaben in Prozent bd
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*_| Letzter Kontakt mit den Energieversorgern

[promit)

Haben Sie sich schon einmal mit einer Anfrage, Beschwerde oder
aus einem anderen Kontaktgrund an lhren Energieversorger

gewandt?
13,7
10,2
5,6
8,0

ja, mit Anfrage

ja, mit Beschwerde

ja, anderer
Kontaktgrund

63,8
nein, noch nie
66,9

2,4

weilR nicht mehr/

keine Angabe
g 12

n=1.200 [l Studie 2007

Frage 20, 20.1 n = 1.200 [l studie 2006

Angaben in Prozent

bdew

Handelte es sich bei Ihrem letzten Kontakt um eine Beschwerde,
eine Anfrage oder einen anderen Kontaktgrund?

4,5
Anfrage
55

4
4
37,6
30,1
17,9
24,4

BDEW-Kundenfokus Haushalte - Bundesstudie 2007 25
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anderer
Kontaktgrund

n=405 [ studie 2007
n=382 [l studie 2006



®=1 Form und Zeitpunkt des Kontaktes

Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit Ihrem Energieversorger
telefonisch, schriftlich, personlich oder Uber das Internet?

59,2

telefonisch
60,5
10,4
schriftlich
11,4
personlich

[promit)
Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu lhrem Energieversorger
zurlick?
weniger als
einen Monat
53,7
weniger als

ein Jahr
57,2

30,7
langer als ein
Jahr
6,9 29,5
Uber Internet
8,6
0,0
0,7 weiR nicht mehr
weil3 nicht mehr 0,8
0,4
. n=405 [l Studie 2007 n=405 [l Studie 2007 @ =155 Monate
Frage 20.2, 20.3 n=382 [l Studie 2006 n=382 [ Studie 2006 @ =161 Monate

Angaben in Prozent

bdew
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» | Anlass fur den Kontakt mit den Energieversorgern DrOmIE)

Was war der Anlass fir diesen letzten Kontakt?

- Auswabhl der haufigsten Nennungen -

26,8
Fragen zur Rechnung

23,2

. 21,2
Rechnungsreklamation

Neuanmeldung/Ummeldung/Abmeldung 149

Fragen zu Tarifen
16,8

Strom-/Gaszahlerangelegenheiten

neuen Vertrag/Tarif abgeschlossen

.J>I
~ O
=

Reklamation einer speziellen Leistung

.
\‘
>
©

Stoérung allgemein

> N
NN

n=405 [ studie 2007
Frage 20.5 n =382 - Studie 2006

Angaben in Prozent bd
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» | Bewertung des Kontaktes DFOHE

Haben Sie diesen letzten Kontakt in positiver oder negativer Aus welchen Grinden waren Sie nicht vollig zufrieden mit diesem
Erinnerung? letzten Kontakt?
(die funf haufigsten Nennungen)

in hochstem Mal3e
zufrieden [1]

Problem blieb 42,4

27,0 ungeldst/Fragen

S @ blieben unbeantwortet

es dauerte zu lange,
bis das Problem gel6st

wurde
-~

5,6 mangelnde Kompetenz

des Ansprechpartners
6,3
-~ Q@

[5] 17,2

unzufrieden unverstandliche
125
Beratung

36,1

[2]
39,8

29,1

[3]

20,1
[4]

kann ich absolut 18

nicht beurteilen 09

) 13,1
unfreundlicher

Ansprechpartner

10,3
n=405 [l studie 2007 @ =27 n=174 [ Studie 2007

Frage 20.6, 20.7 n=382 [l studie 2006 @ =24 n=124 [ studie 2006

Angaben in Prozent bd
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*_| Bewertung des Kontaktes — Differenziert nach Kontaktgrund

[promit)

Haben Sie diesen letzten Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?

Anfrage

in hdchstem
MalRe zufrieden

[1]

23,3

27,6

v

v
& 6 6

49,5

[2]
3,0

[3]

[4]

7,1
[5]
unzufrieden 11,4

kann ich absolut
nicht beurteilen

v

n=180 Jl Studie 2007 @ =22
Frage 20.6 n=174 [l Studie 2006 @ =23

Angaben in Prozent

Beschwerde

10,2

7,4

20,0

37,7

22,7

5,7

34,6

4

anderer Kontaktgrund

27,0

50,0

v
v

v

1,3

1,8

I5,9
0,0

v
v

v

0. 6 6
|

060 66

I3,5 0,0
0,0 |1,1
n=151 [l Studie 2007 @ = 3,4 n=72 [l studie 2007 @ =22
n=115 |l studie 2006 @ =31 n=93 [l studie 2006 =16
bdew
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» | A'posteriori-Gesamtzufriedenheit mit den Energieversorgern DrOmIE)

Wenn Sie sich lhre Bewertung noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit Inrem Energieversorger?

Zufriedenheitstypen

—> Zufriedene @ @

in héchstem
MalRe zufrieden

[1]

[2]

—> Zufriedengestellte @ @

[3]

[4]

—> Unzufriedene @ @
5] 2,4

unzufrieden 3.9

kann ich absolut 0,7
nicht beurteilen 0.3

n=1.200 [l studie 2007 @ =2,6
Frage 21 n=1.200 [l Studie 2006 @ =2,5

Angaben in Prozent bd
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*_| Charakterisierung der Zufriedenheitstypen DFOHE

Zufriedene Zufriedengestellte Unzufriedene
Studie Studie Studie Studie Studie Studie
2007 2006 2007 2006 2007 2006
Stichprobengrofle 47, 7% 55,1% 42,2% 36 4% 9.5% 8.2%
Eigentum sverhdltnisse
Mieter 44 3% 51,2% 39.0% 41,6% 44 5% 53,4%
Eigentiimer 55,1% 48,6% 59.1% 58,3% 55,5% 46,6%
Alter
bis 29 Jahre 16,1% 13,2% 14,5% 17 .6% 24.8% 41,9%
30 -39 Jahre 17,3% 21,2% 15,6% 12,9% 21,3% 10,5%
40 - 49 Jahre 21,6% 19,9% 19,1% 20,3% 14,3% 4 5%
50 - 59 Jahre 14,6% 14,4% 16,9% 16,8% 13,8% 16,5%
60 Jahre und dlter 29 8% 30.7% 32.1% 31,8% 25.1% 20,2%
@ =48 J. @=49J. &=50.J. =49 .. @=46 J. =42 J.
Geschlecht
weiblich 53,2% 52,8% 51.3% 49 .6% 47.8% 50,9%
midnnlich 46,8% 47.2% 48.7% 50.4% 52,2% 49,1%

Bemerkung: An 100 fehlende Prozent sind auf fehlende Angaben zuriickzuftihren

Studie 2007 - n = 1.200
Studie 2006 - n = 1.200

bdew
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*_| Wettbewerb in der Stromwirtschaft DFOHE

Einschéatzung des Informationsstandes zum Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Wechselverhalten im Strommarkt

Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Stromversorger
Charakterisierung von unterschiedlich gebundenen Kundengruppen
Weiterempfehlungsquote

Zufriedenheits-Bindungs-Tableau

Stromversorger im Vergleich

Kundenbindungsindex

Stromrechnung

bdew

BDEW-Kundenfokus Haushalte - Bundesstudie 2007 32



» | Einschéatzung des Informationsstandes zum Wettbewerb in der Stromwirtschaft promit)

Wie gut fuhlen Sie sich Uber den Wettbewerb in der Stromwirtschaft informiert?

sehr gut informiert [1]

~ Q9

[2]

35,6

s @@

[3]

5,1

[4]
26,5

-~ Q@

gar nicht informiert [5]

kann ich absolut nicht beurteilen

n=1.200 [l studie 2007 @ =3,3
Frage 25 n=1.200 [l studie 2006 @ =35

Angaben in Prozent bd
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» | Wechselverhalten im Strommarkt DFOHE

Haben Sie, unabhangig von Haushaltsgriindung oder Umziigen, seit  Haben Sie sich fiir ein Okostromprodukt entschieden?*
der Offnung des Strommarktes 1998 einen neuen Tarif bzw. Vertrag

bei Ihrem Stromversorger abgeschlossen, oder haben Sie zu einer

neuen Marke gewechselt, oder sind Sie zu einem anderen

Stromversorger gewechselt?

71,1
nein, nichts davon

74,9

weil3 nicht
nein 55
neuen 20,8 78,8
Vertrag/Tarif/Marke

mit bisherigen

Energieversorger

19,1 ja

15,7

Weitere 2,7% haben in

8,1 Verbindung mit einem
Wechsel zu anderem Wohnungswechsel den
Energieversorger Stromversorger
6.0 gewechselt.

‘ n=1.200 [l Studie 2007
Frage 4, 11 - *Neu in 2007 n =1.200 [l Studie 2006 n = 347

Angaben in Prozent bd
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*‘| Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Stromversorger

[promit)

Wenn Sie sich jetzt noch einmal Ihre gesamte Geschaftsbeziehung
mit Ihrem Stromversorger vergegenwartigen und sich dabei
vorstellen, dass verschiedene andere Stromversorger zur Auswahl
stehen, wie wahrscheinlich wirden Sie aus jetziger Sicht bei Threm
Stromversorger bleiben? Wirden Sie ...?

12,5
20,3

absolut sicher
bleiben [1]

}

191
26,8

sehr wahrscheinlich
bleiben [2]

47,5
37,9

wahrscheinlich
bleiben [3]

}

eher unwahrscheinlich
bleiben [4]

8,1
5,1

unwahrscheinlich
bleiben [5]

=
e
@oo

kann ich absolut 21
nicht beurteilen 2.1

n=1.200 [l studie 2007 @ =2,8

Frage 22, 22.1, 22.2 n=1.200 ] studie 2006 =25

Angaben in Prozent

bdew

Warum werden Sie bei Ihrem bisherigen Stromversorger bleiben?
(die funf haufigsten Nennungen)

35,9
34,7

bin soweit zufrieden

25,0
8,3

8,4

kenne derzeit keine

bessere Alternative 1

1

Bequemlichkeit/Gewohn-

heit/Zeitmangel 224
regionaler Anbieter/ 14,7
vor Ort 10,0
14,5
nie Probleme gehabt '
. 18,2

n=949 [l Studie 2007
n = 1.020 [l studie 2006

Warum werden Sie lhren bisherigen Stromversorger wechseln?
(die drei haufigsten Nennungen)

85,1

Strompreis
90,5

. 21,1
mochte Okostrom
4.0

114
schlechter Service
15,3
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*_| Charakterisierung von unterschiedlich gebundenen Kundengruppen DrOmIE)

Sicher verbleibende Kunden Wahrscheinlich verbleibende Wahrscheinlich wechselnde
Kunden Kunden
Studie Studie Studie Studie Studie Studie
2007 2006 2007 2006 2007 2006
Stichprobengrofle 31,6% 47 1% 47 5% 37.9% 18,8% 12,8%
Eigentumswrhiltnisse
Mieter 40,4% 49.5% 44 3% 45.7% 42 6% 53,2%
Eigentiimer 57.5% 50,2% 54,9% 54,3% 57.4% 46,8%
Alter
bis 28 Jahre 14,6% 15,4% 18,0% 17.7% 14,7% 23.8%
30 -39 Jahre 11,2% 17.4% 19,3% 19,9% 23,6% 11,3%
40 - 49 Jahre 19,7% 16,9% 20,6% 21,7% 15,9% 18,3%
80 - 59 Jahre 15,8% 15,5% 14.,5% 16,1% 18,0% 14, 3%
60 Jahre und ilter 35,5% 34,6% 27.5% 24,0% 27 4% 27 5%
@g=51J. @=50.. @=47 J. =46 .. @=49 J. @=48 J.
Geschlecht
weiblich 52,2% 49.6% 52,3% 51,5% 50,3% 65,1%
mannlich 47 .8% 50,4% 47.7% 48.5% 49.7% 34 9%

Bemerkung: An 100 fehlende Prozent sind auf fehlende Angaben zuriickzuftihren

Studie 2007 - n = 1.200
Studie 2006 - n = 1.200

bdew
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*‘| Weiterempfehlungsquote DromiE

Wenn Sie von einem Freund oder Bekannten um Rat gefragt wirden, wie wahrscheinlich wére es, dass Sie ihm lhren aktuellen
Stromversorger empfehlen wirden?
Ware es ...?

absolut sicher [1]

—~ DD

sehr wahrscheinlich [2]

wahrscheinlich [3]

9
—>
38,3

eher unwahrscheinlich [4]

- @D

unwahrscheinlich [5]

kann ich absolut nicht beurteilen

n=1.200 [l studie 2007 @ =3,1
Frage 23 n=1.200 [l studie 2006 @ =2,8

Angaben in Prozent bd
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*‘| Zufriedenheits-Bindungs-Tableau

[promit)

Fur das Marketing ist die Kenntnis Uber die quantitative Verteilung der Kunden auf die vier Felder des Zufriedenheits-Bindungs-Tableaus
besonders wichtig. Generelles Ziel muss die Erhéhung des Anteils der loyal verbundenen Kunden sein! Dazu sind die Bestimmungs-
faktoren der Kundengruppen zu identifizieren, um daraufhin effiziente Verbesserungsmalinahmen abzuleiten. Dieses Tableau dient
dariiber hinaus der zukinftigen Kontrolle des Erfolges und der quantitativen Effizienz eingeleiteter Verbesserungsmal3inahmen sowie als
Fruhindikator bezuglich potenzieller Wettbewerbsverschiebungen.

+

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT

Angaben in Prozent

LOYAL VERBUNDENE
KUNDEN

54,0
45,5

35,1

SCHEINLOYALE
KUNDEN

32,9

=

11.3

17,2

-

PERMANENTE UNZUFRIEDENE

OPTIMIERER WECHSLER

+ ZUFRIEDENHEIT -
bdew

n=1.166 [l Studie 2007
n=1173 [ Studie 2006

Kundenzufriedenheit: Zusammenfassung

der Bewertung 1 + 2 sowie 3 bis 5

Verbleibswahrscheinlichkeit:

Zusammenfassung der Bewertung 1 bis 3

sowie4 +5

BDEW-Kundenfokus Haushalte - Bundesstudie 2007
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» | Stromversorger im Vergleich DFOHE

Wenn Sie Ihren aktuellen Stromversorger mit Ihnen bekannten anderen Stromversorgern vergleichen, halten Sie Ihn fir ...?

viel besser [1]

-~ 0D

etwas besser [2]

genau so gut [3]

52,3
- @D
50,6

etwas schlechter [4]

-~ 00

viel schlechter [5]

,6
kann ich absolut nicht beurteilen
22,5

n=1.200 [l studie 2007 @ =2,9
Frage 24 n=1.200 [l studie 2006 @ =27

Angaben in Prozent bd
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*_| Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex (BrOmMIE

ZUFRIEDENHEIT BINDUNG
Weiterempfehlungs- Verbleibs- Wettbewerbs-
Gesamt- , - . .
. . bereitschaft wahrscheinlichkeit vergleich
zufriedenheit . : . )
. (emotionale (intentionale (komparative
(rationale Bewertung
> Leistungserfiillung) ) Bewertung Bewertung . Bewertung
- Uberzeugungsgrad - Verhaltensabsicht) - Wettbewerbsstarke)

KUNDEN-
BINDUNGS-
INDEX

bdew
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| Kundenbindungsindex

[ promut)

sehr gut

gut

B studie 2006 75 Bl Studie 2007

durchschnittlich

70%

unbefriedigend

schlecht

60%

40%

30%

20%

10%

0%

.......... - BDEW-Kundenfokus Haushalte - Bundesstudie 2007




P Max-Diff-Scaling — Das ideale EVU aus Kundensicht BromiE)

Max-Diff-Scaling — Quantifizierung der Relevanz ausgewahlter Merkmale

Ich nenne lhnen nun drei Eigenschaften, die einen Energieversorger

= einer der glinstigsten Energieversorger in Deutschland k N
auszeichnen konnen.

= nachvollziehbare Preis- und Tarifgestaltung

= bietet auch Okostrom an (A) Wenn Sie sich auf folgende drei Eigenschaften konzentrieren, welche der

= bietet neben Strom auch Erdgas, Wasser, Telefon und Eigenschaften halten Sie fir die Wichtigste?
Internet an (B) Und welche fir die Unwichtigste?

= preisreduzierter Onlinevertrag (keine pers. Kontakte, Online- l
Rechnung etc.)

= personlicher Kontakt zum Energieversorger vor Ort moglich

= Umfangreiche Beratungsangebote rund um das Thema Eigenschaften Best Worst
Energie

= bietet monatlich kiindbare Vertrage an

. o Ansprechpartner bei den Verbanden (x) ()
) Zuv?rlasls'g?r SnErgiEEErE schnelle Reaktion auf aktuelle Ereignisse () ()
* Dberiicksichtigt Umweltbelange vorgefertigte Broschiiren und Flyer () (x)
= verzichtet auf Atomenergie
= angesehener Energieversorger
= vertrauenswirdiges Unternehmen
= Energieversorger, der in meiner Region Arbeitsplatze
sichert
= Energieversorger, der Bildung, Soziales, Kultur und Sport in
der Region fordert
= Energieversorger, der auch in Zukunft fir eine sichere Analyse
Versorgung sorgt
Ableitung der prozentualen Relevanz der einzelnen Eigen-
T schaften mittels einer hierarchischen Bayes Regression.
12- bis 18-malige Abfrage

variierender 3er-Sets

bdew
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promit)

» | Prozentuale Relevanz ausgewahlter Eigenschaften eines EVU

Basiskriterien, die ein EVU erflillen
muss, um fr den Kunden in Frage

Worauf wirden Kunden achten, wenn Sie ihr EVU wahlen?

Differenzierungskriterien, die

zu kommen

Kunden bei einem Vergleich
zwischen alternativen EVU

wahlen wirden

Added Values, die die
endgultige Préferenz eines

Kunden bei ansonsten
vergleichbaren EVU bestimmen

Wenig
relevante
Eigenschaften

2,7

23
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Frage 16
Angaben: Relevanz der Eigenschaften in Prozent — Summe
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» | Stromrechnung promiE

Wissen Sie, wie hoch lhre jahrliche Stromrechnung bzw. lhre Wann hat lhr Energieversorger das letzte Mal die Strompreise
monatliche Stromabschlagszahlung ungefahr ausfallt? erhoht? *

plant innerhalb der
nachsten 3 Monate
die Preise zu erh6hen

72.0 238

ja, kenne den
monatlichen Betrag

71,6

gerade aktuell

innerhalb des

letzten Jahres 32,5

ja, kenne den
jahrlichen Betrag

langer als 1 Jahr her 11,2

23,9

nein

932 weild nicht 14,0

n=1.200 [l Studie 2007
Frage 26, 27 - *Neu in 2007 n =1.200 [l Studie 2006 n = 1.200

Angaben in Prozent
bdew
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*_| Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft DFOHE

Erdgasbezug

Wechselverhalten im Erdgasmarkt

Zufriedenheit mit der Versorgungssicherheit — Erdgas
Bewertung des Preis-Leistungsverhéltnis — Erdgas
Gesamtzufriedenheit — Erdgas
Verbleibswahrscheinlichkeit — Erdgas
Weiterempfehlungsbereitschaft — Erdgas
Erdgasversorger im Vergleich

Kundenbindungsindex — Erdgas

Wechselbarrieren — Erdgas

Erdgasrechnung

bdew
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® Erdgasbezug (promit)

Womit heizen Sie vorwiegend Ilhre Wohnung/lhr Haus? Beziehen Sie Erdgas ebenfalls bei Ihrem Stromversorger?

5,7
Erdgas 66,9
48,8 .
ja
68,4
Ol
25,6
Strom nein
22,0
sonstiges
weil3 nicht/
o 0,7 keine Angabe
weild nicht/
keine Angabe 9,6
2,7
‘ n=1.200 [l Studie 2007 n=549 [ studie 2007
Frage 2.1, 2.2 n = 1.200 [l studie 2006 n=585 [ studie 2006

Angaben in Prozent
bdew
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» | Wechselverhalten im Erdgasmarkt DrOmIE)

Haben Sie, unabhangig von Haushaltsgriindung oder Umzugen, seit der Haben Sie schon einmal dariiber nachgedacht, lhren
Offnung des Erdgasmarktes 2006 einen neuen Tarif bzw. Vertrag bei lhrem Erdgasversorger zu wechseln?*

Erdgasversorger abgeschlossen, oder haben Sie zu einer neuen Marke

gewechselt, oder sind Sie zu einem anderen Erdgasversorger gewechselt?*

nein, nichts davon 58,0

nein

neuen Vertrag/Tarif/Marke mit
bisherigen Erdgasversorger

Wechsel zu anderem

Erdgasversorger 0.7

31,5

ja, habe schon einmal dartiber nachgedacht

habe nichts von der Offnung

des Gasmarktes gehort 30,9

Frage 29, 30, 31 - *Neu in 2007 n =318
Angaben in Prozent - n = 549
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*_| Zufriedenheit mit der Versorgungssicherheit — Erdgas DrOmIE)

Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Erdgasversorgung bei Ihrem Erdgasversorger?

in hochstem MalRe zufrieden 40,1

[1] 38,5

~ 9

[2]

12,4

- DD

[3]

[4]

~ 00
5 |

unzufrieden 0,0

kann ich absolut nicht beurteilen

n=549 [l studie 2007 @ =1,8
Frage 37 n=585 [l Studie 2006 @ =17

Angaben in Prozent bd
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*_| Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnis — Erdgas DFOHE

Und wie fallt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Erdgaspreise lhres Erdgasversorgers ins Verhaltnis zu dessen Leistungen setzen? Ist das Preis-
Leistungsverhaltnis aus lhrer Sicht ...?

sehr gut [1]

~ DD

0
gut [2]

23,1

angemessen [3]

~ DD
30,1

3,7
maRig [4] s

~ DD

15,3
schlecht [5]

kann ich absolut nicht beurteilen

n=549 [l Studie 2007 @ =3,2
Frage 38 n=585 [l Studie 2006 @ =31

Angaben in Prozent bd
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P Gesamtzufriedenheit — Erdgas BromiE)

Wenn Sie sich lhre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lnrem Erdgasversorger?*

in héchstem MalRe zufrieden
[1]
e N 44,8
[2] 384
[3] 43,1 —> 431
[4]
— @&
[5]
unzufrieden
kann ich absolut nicht beurteilen 21
Frage 39 - *Neu in 2007 J=26

Angaben in Prozent - n = 549

bdew
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:'_| Verbleibswahrscheinlichkeit — Erdgas DrOmIE)

Wenn Sie sich jetzt Ihre gesamte Geschéftsbeziehung mit Ihrem jetzigen Erdgasversorger vergegenwartigen und sich dabei vorstellen,
dass verschiedene andere Erdgasversorger zur Auswahl stehen, wie wahrscheinlich wirden Sie aus jetziger Sicht dennoch bei lhrem
Erdgasversorger bleiben? Wirden Sie ...?

14,0
absolut sicher bleiben [1]
23,0

~ DD

sehr wahrscheinlich bleiben [2]
23,6

wahrscheinlich bleiben [3]

33,7
~ 9D
33,3

16,9
eher unwahrscheinlich bleiben [4]

~ @

unwahrscheinlich bleiben [5]

kann ich absolut nicht beurteilen

n=549 [ studie 2007 @ =28
Frage 40 n=585 [} studie 2006 @ =24

Angaben in Prozent bd
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='_| Weiterempfehlungswahrscheinlichkeit — Erdgas DFOHE

Wenn Sie von einem Freund oder Bekannten um Rat gefragt wirden, wie wahrscheinlich wére es, dass Sie ihm lhren aktuellen
Erdgasversorger empfehlen wirden? Ware es ...?*

absolut sicher [1]

- @

sehr wahrscheinlich [2] 17,2

wahrscheinlich [3] 30,0 —> 30,0

eher unwahrscheinlich [4] 17,6
— @
unwahrscheinlich [5] 18,0
kann ich absolut nicht beurteilen
Frage 41 - *Neu in 2007 @=3,2
Angaben in Prozent - n = 549 bdeuJ
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:'_| Erdgasversorger im Vergleich DFOHE

Wenn Sie Ihren aktuellen Erdgasversorger mit Ihnen bekannten anderen Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie ihn far ...?*

viel besser [1]

— @

etwas besser [2]

genau so gut [3] 40,3 —> 40,3

etwas schlechter [4]

viel schlechter [5]

kann ich absolut nicht beurteilen 27,3

Frage 42 - *Neu in 2007 @=29
Angaben in Prozent - n = 549
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*_| Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex — Erdgas (BrOmMIE

ZUFRIEDENHEIT BINDUNG
Gesami- Weiterempfehlungs- Verbleibs- Wettbewerbs-
bereitschaft wahrscheinlichkeit vergleich

zufriedenheit

. (emotionale (intentionale (komparative
(rationale Bewertung
> Leistungserfiillung) ) Bewertung Bewertung . Bewertung
- Uberzeugungsgrad - Verhaltensabsicht) - Wettbewerbsstarke)

. \ i e

KUNDEN-
BINDUNGS-
INDEX

bdew
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:’_l Kundenbindungsindex — Erdgas

[ promut)

sehr gut

gut

75 7

durchschnittlich

70%

unbefriedigend

schlecht

60%

40%

30%

20%

10%

0%

......... - BDEW-Kundenfokus Haushalte - Bundesstudie 2007




*_| Wechselbarrieren — Erdgas

[promit)

Im Folgenden lese ich lhnen nacheinander einige Aussagen zum Wechsel des Erdgasversorgers vor. Sagen Sie mit bitte jeweils, ob Sie

der Aussage zustimmen oder nicht.

Anteile ,stimme der Aussage zu"
Ich weil3 derzeit zu wenig, um Gber
einen Wechsel entscheiden zu kénnen

Ich kenne derzeit keine Erdgasversorger,
die besser wéren als mein jetziger

Bei meinem jetzigen Erdgasversorger weild ich, was ich habe,
bei einem anderen Erdgasversorger weil3 ich das nicht

Ich habe ein gutes Vertrauensverhaltnis zu meinem jetzigen
Erdgasversorger, das ich nicht so schnell aufgeben werde

Mir ist es egal, ob ich Strom und Erdgas von
zwei unterschiedlichen Unternehmen beziehe

Der Aufwand eines Wechsels steht
in keinem Verhaltnis zum Nutzen

Fir mich kdme nur ein Versorger in Frage,
der mir Strom und Erdgas anbieten kann

Es kdme nur ein Erdgasversorger in der Nahe
meines Wohnortes in Frage

Andere Erdgasversorger sind auch nicht
preisgunstiger als mein jetziger Erdgasversorger

Ein Wechsel zu einem anderen Erdgasversorger birgt
die Gefahr einer schlechteren Versorgungssicherheit

Frage 42.1

Angaben in Prozent

n=549 [ studie 2007

79,5

72,5
74,9

67,6

78,0

I
N
~

70,0

55,5
65,4

51,1
6,5

50,2
6,1

4

4

47,8
3,6

36,8
31,5

4

31,6
40,7
n =585

I studie 2006
bdeuJ

88,9

—> Mangelnde Kenntnisse

—> Bindung an Gasversorger

—> Nutzenabwagung

—> Raumliche Nahe

—>» Fehlendes Preisargument

—> \Wechselrisiko

BDEW-Kundenfokus Haushalte - Bundesstudie 2007
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*_| Erdgasrechnung

[promit)

Und wissen Sie, wie hoch Ihre jahrliche Erdgasrechnung bzw. lhre
monatliche Erdgasabschlagszahlung ungefahr ausfallt?

ja, kenne den
monatlichen Betrag

2,7

ja, kenne den
jahrlichen Betrag

4,0

nein

: n=549 [ studie 2007
Frage 43, 44 - *Neu in 2007 n=585 [ studie 2006

Angaben in Prozent
bdew

Wann hat Ihr Energieversorger das letzte Mal die Gaspreise erhoht?*

plant innerhalb
der nachsten 3 Monate
die Preise zu erh6hen

11,9

gerade aktuell 20,6

innerhalb des
letzten Jahres

langer als 1 Jahr her 20,8

weilR nicht 29,8

n =549
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» | Handlungsfelder/Ansatzpunkte auf Basis der aktuellen Kundenzufriedenheits-/Imageresultate (POt

Unternehmens-Check , Energieversorger® — Erlauterung
Unternehmens-Check Energieversorger — Unternehmensimage

Unternehmens-Check Energieversorger — Kundenzufriedenheit

bdew
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:'_| Unternehmens-Check , Energieversorger* — Erlauterung

[ promut)

In dieses Feld fallen
Aspekte, die kunden-
mehrheitlich zwar als
Starken gewertet werden,
aber dennoch existieren
Kundenpotenziale, die
hier anders urteilen.
Grinde hierfiir waren zu
prifen, oftmals sind
Leistungsinkonsistenzen
die Ursache.

15

I

Kritischer Grenzwert
=25

»| UNEINHEITLICHE

Hier sind die Kunden sich
einig, dass es sich um
Starken des
Unternehmens handelt.
Daher kann die generelle
Strategie nur ,Halten &
Kommunizieren“ lauten,
letzteres insbesondere
falls es sich um Starken
mit Differenzierungs-
potenzial handeln sollte.

STARKEN

Die meisten Kunden urteilen
zwar positiv, andere aber auch
negativ!

UNEINHEITLICHE
SCHWACHEN

Die meisten Kunden urteilen
Zwar negativ, andere aber auch
positiv!

Bei Schwachen sind ge-
nerell die Ursachen zu er-
grinden. Vorliegende po-
sitiv urteilende Kunden-
potenziale weisen darauf
hin, dass hier moéglicher-
weise kleinere Zielgrup-
pen durchaus erfolgreich

UNTERNEHMENSWERTE (¢)

bdeuw

a) Durchschnittlich betragt die Durchschnittlich betragt die angesprochen werden
< Abweichung von der mittleren Abweichung von der mittleren jedoch nicht die I\/Iehrh,eit.
% Bewertung (Standardabwel- Bewertung (Standardabwei-
H i H ! Standardabweichung=1,0
CIQ chung) in der Stichprobe mehr chung) in der_Stlchprobe mehr Die Standardabweichung quantifiziert die
<L als einen Notenpunkt als einen Notenpunkt. Heterogenitat der Kundenbewertungen!
|_ Ein Beispiel zur Verde_utlichunq:
= 5 Kunden vergeben die Note 2 und
5 1’0 5 Kunden die Note 3. Daraus folgt ein
. - . i ] Mittelwert 2,5 und eine Standardab-
O Die Kunden urteilen positiv und | Die Kunden urteilen negativ Wéishvgﬁg ://82 0,5.L<7erge£;n c?;geag;ei
&) sind sich in dieser Hinsicht auch | und sind sich in dieser Hinsicht [ sunden die Hote 1 2 Kunden 0 e
11| einig! auch einig! die Note 5, so folgt ebenfalls ein Mittel-
- . ) ) ) - : i ] wert von 2,5, die Standardabweichung
LiJ Durchschnittlich liegt die Abwel- | Durchschnittlich liegt die Abwei- betragt aber tber 1,6.
chung von der mittleren Bewer- | chung von der mittleren Bewer- —
tung (Standardabweichung) in tung (Standardabweichung) in Bei diesen Aspekten
der Stichprobe unter einem der Stichprobe unter einem handelt es sich um die
Notenpunkt. Notenpunkt. primaren Schwéchen des
Unternehmens aus
Kundensicht. So kann die
R ElN_DEUTlGE ElNDE_U-“GE generelle Strategie nur
STARKEN SCHWACHEN .Beheben*” lauten.
0,5
2 3 /...5
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» | Unternehmens-Check Energieversorger — Unternehmensimage (BrOmMIE

Kritischer Grenzwert

‘f 0=2,5

15
UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE
STARKEN SCHWACHEN
Leistungs- offene
inkonsistenz? 4 e
é Forderung Region
@) ) . erneuerbare
9p] kundenfreundiich @ o e
::: unbfkratisch
- :
E 1,0 Sypaieel umw eltsch, Standardabweichung= 1,0
L(bJ 1 Erzeugung
@) wichtig firr Region @ °® inhovativ
% leistungsfahig
alten
|
Kommunizieren! Beheben!
zuverlassig
[
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
05 STARKEN SCHWACHEN
1 2 3 4//...5
UNTERNEHMENSWERTE (¢)
bdew
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:'_| Unternehmens-Check Energieversorger — Kundenzufriedenheit

[promit)

Leistungs-
inkonsistenz?

Halten &
kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

15

10

0,5

I

Kritischer Grenzwert
0=2,5

UNEINHEITLICHE
STARKEN

@ Letzt. Kontakt

UNEINHEITLICHE
SCHWACHEN

@ Transp. Preisgest.

@ Stromeinsparung
Verst. Rechnung
[ ]
) Erneuerbare
Telef. Erreichb. @ . h
i Preis-Leistun
Energien L < Standardabweichung= 1,0

Freundlichk. gnsatz
Korr. Rechnung .. o P V;s

Termintreue @ ® ©«om
Geschéftszeiten

Reklamationg

Umf

t. Beratung
petenz Beratung

@ Umw eltvertraglichkeit
ang DL-Ang.

Beheben!

Sicherheit
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
1 2 3 4//...5

UNTERNEHMENSWERTE (¢)

bdew
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*_| Ergebnisse der Modellanalyse DFOHE

Aufgabe & Hintergrund der Treiberanalyse
Treiberanalyse

Bindungsanalyse

bdew
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= | Aufgabe & Hintergrund der Treiberanalyse

[promit)

Einfluss auf die Zufriedenheit
bei positiver Wahrnehmung
HOCH

NIEDRIG

SATISFIER

CRITICAL

© @
5

o 10

NEUTRAL DISSATISFIER

NIEDRIG HOCH

v

Einfluss auf die Zufriedenheit
bei negativer Wahrnehmung

Erfullung der Kundenzufriedenheits-/Qualitatsaspekte fur Satisfier,
Criticals und Dissatisfier (Prozent auf Basis ohne Anteil ,kann ich nicht

beurteilen®

O ~mittelmanig"

-

Top-2-Notenanteil > 75% und
Bottom-2-Notenanteil < 5%

. ~schlecht”

wenn ,gut* und ,schlecht”
nicht zutrifft

Bottom-2-Notenanteil >= 10%

bdew

Top-2-Notenanteil <= 50% oder

AUFGABE:

Untersuchung (Korrespondenzanalyse) des Einflussgrades sowie der
Struktur des Einflusses von Einzelaspekten des Images bzw. der
Zufriedenheit auf das Image bzw. die Kundenzufriedenheit insgesamt.

HINTERGRUND:
Zu unterscheiden sind:
erstens ein proportionaler Einfluss, d.h. Zufriedenheit und

Unzufriedenheit mit einem Einzelaspekt haben Zufriedenheit bzw.
Unzufriedenheit insgesamt zur Folge

=>» Criticals

zweitens disproportionale Einflussstrukturen und hierbei zwei
Varianten:

a) die Zufriedenheit mit einem Einzelaspekt wirkt sich nur wenig auf
die Gesamtzufriedenheit aus, aber Unzufriedenheit mit dem Aspekt
bewirkt Unzufriedenheit insgesamt

=>» Dissatisfier
b) die Unzufriedenheit mit einem Teilaspekt nimmt nur geringen

Einfluss auf die Gesamtunzufriedenheit, aber die Zufriedenheit mit
dem Aspekt bewirkt Zufriedenheit insgesamt

=>» Satisfier

und schlief3lich drittens ein im Vergleich zu den Ubrigen Faktoren
eher neutraler Einfluss

=>Neutrals

Neben dem indirekten Einfluss der Detailimages und Detailzufrieden-
heiten auf die Kundenbindung tGber das Gesamtimage und die
Gesamtzufriedenheit lasst sich auch der direkte Einfluss der Detail-

aspekte auf die Kundenbindung analysieren. In diesem Fall wird
zwischen

=> Criticals

=>» Deloyalizern
= und Loyalizern
differenziert.

63
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:._| Treiberanalyse — Detailimage in Bezug auf das Gesamtimage (POt

Einfluss auf das Gesamtimage bei positiver Wahrnehmung

HOCH

NIEDRIG

SATISFIER

2]
O

O

NEUTRAL

€

s

(10

CRITICAL

DISSATISFIER

NIEDRIG

HOCH

Einfluss auf das Gesamtimage bei negativer Wahrnehmung

bdew

»
»

leistungsféahig

zuverlassig

unbdrokratisch

innovativ

kundenfreundlich
umweltschonende Stromerzeugung

unterstitzt erneuerbare Energieformen

0000000

offene und ehrliche Informationspolitik

@ wichtig fur die Region

sympathisch

@ fordert Kultur und Sport in der Region
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:._| Treiberanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf die Gesamtzufriedenheit o

Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit bei positiver Wahrnehmung

»

HOCH

NIEDRIG

SATISFIER

NEUTRAL

19)

()

CRITICAL

DISSATISFIER

NI

EDRIG

HOCH

»

Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit bei negativer Wahrnehmuné

bdew

0000060000000

Image

Sicherheit und Zuverlassigkeit
Verstandlichkeit der Rechnung
Korrektheit der Rechnung
Transparenz der Preisgestaltung
telefonische Erreichbarkeit
Freundlichkeit der Mitarbeiter

Einsatz der Mitarbeiter

Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen
Einhaltung abgesprochener Termine
Geschéftszeiten des Kundenzentrums
Umfang des Dienstleistungsangebotes
Verstandlichkeit der Beratung
Kompetenz der Beratung
Umweltvertraglichkeit des Stroms
Forderung erneuerbarer Energien
Aktivitaten zur Stromeinsparung
Preis-Leistungsverhaltnis

Kontakt
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:._| Bindungsanalyse — Detailimage in Bezug auf die Kundenbindung (POt

Einfluss auf die Kundenbindung bei positiver Wahrnehmung

HOCH

NIEDRIG

LOYALIZER

0 ©

o

NEUTRAL

O

CRITICAL

o 10

DELOYALIZER

NIEDRIG

HOCH

»

Einfluss auf die Kundenbindung bei negativer Wahrnehmung .

bdew

leistungsféahig

zuverlassig

unbdrokratisch

innovativ

kundenfreundlich
umweltschonende Stromerzeugung

unterstitzt erneuerbare Energieformen

0000000

offene und ehrliche Informationspolitik

@ wichtig fur die Region

sympathisch

@ fordert Kultur und Sport in der Region
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:._| Bindungsanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf die Kundenbindung (promit)

Image
LOYALIZER CRITICAL Sicherheit und Zuverlassigkeit

»
»

Verstandlichkeit der Rechnung
Korrektheit der Rechnung

Transparenz der Preisgestaltung

HOCH

telefonische Erreichbarkeit

Freundlichkeit der Mitarbeiter

Einsatz der Mitarbeiter

Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen
Einhaltung abgesprochener Termine
Geschéftszeiten des Kundenzentrums
Umfang des Dienstleistungsangebotes

Verstandlichkeit der Beratung

NIEDRIG

Kompetenz der Beratung
Umweltvertraglichkeit des Stroms

Forderung erneuerbarer Energien

Einfluss auf die Kundenbindung bei positiver Wahrnehmung

Aktivitaten zur Stromeinsparung

NEUTRAL DELOYALIZER
NIEDRIG HOCH

Preis-Leistungsverhaltnis

»

Einfluss auf die Kundenbindung bei negativer Wahrnehmung .

S
=)
3
0000060000000

Kontakt
bdew
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*‘| Anhang: Fragebogen

[promit)

|

STANDARDFRAGEBOGEN JAHRGANG 2007/2008

Der votliegende Frag
Feldarbeit als CATIl-Interview umgesetzt. Intervieweranwessungen {z.B. der Hirnweis auf Mehrfachnennungen), die Inter-

ogen ist auf eine Interiswdauer von ca. 25 Mnuten kenzipiert. Der Fragekogen wird fir diz

viewsnleitung sowie die Uberlsitungen zu einzeinen Themenbereichen des Fragebogens sind mich (wollstandig) entnal-
ten.

Guten Tag, mein Name ist ... vom Marktforschungeinstitut gromit in Derimund. Wir fihren derzeit eine bundsswsile
Befragung rund um das Thema Energisversangung durch. Die Befragung dawert ca. 25 Minuten. Selbstverstandlich
werden |hre Angaben, gemal dem Datenschuzgesetz, ancnym behandel:.

Screener 1 Wenn es um das Thema Energie geht, sind Sie in lhrem Haushalt dafiir allein oder
mitverantwortlich?
Q1 allein veranworlichimiverantwortiich......... .. = Srreener 3
02 wedsr noch

Bei Antwart 1- Wenn zum Zeitpunkt des Anmufes der Interviewpartner grundsatzlich
zur Befragung bereit ist, aber keine Zeit hat - Terminvereinbarung

Screener 2 Kiannte ich bitte mit einer hinsichtlich der Energieversorgung verantwortlichen
Person in lhrem Haushalt sprechen?
ia

nEin

QQ

(X

Wenn Zielperson nicht anwesend, Abfrage eines Zeitpunktes der Erreichbarkeit;
‘wenn Zielperson anwesend: Einleitung siehe oben. Wenn zum Zeitpunkt des Anrufes
der Interviewpartner grundsitzlich zur Befragung bereit ist, aber keine Zeit hat >
Teminvereinbarung

Screener 3 Sind Sie oder Angehdrige ven Ihnen in der Marktforschungsbranche oder
Energiewirtschaft beschaftigt?

bdew

NG ) ‘promit)
Frage 1 WeLche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken fallen lhnen spontan
gin?
Interviewer: Aucfihrlich und wiederholt nachiragen: Fallt Ihnen vislleicht noch ein weiterer Energiewer-
songer ein?
1. 2
3 4.
etc.
Frage 2 Welches Energieversorgungsunternehmen versorgt Sie mit Strom?

Energieversorger:

Frage 2.1 Womit heizen Sie vorwiegend lhre Wohnungllhr Haus?

Erdgas. .. .>Frage 2.2
g 3
3
3

QQQQ

[ TU

age
ge 3

Frage 2.2 Beziehen Sie Erdgas ebenfalls bei . [EVU It. Frage Z]? Wenn nein, sagen Sie mir bitte,
bei welchem Energieversorger Sie Erdgas beziehen.

1 ja
2 mein, beziche Erdgas bel

'WECHSELVERHALTEN STROM

Frage 3 Sind Sie seit 1993 umgezogen, oder haben Sie einen Haushalt neu gegriindet, d.h.
Griindung nach Auszug aus dem Elternhaus oder einem anderen bestehenden Haus-
halt? (Einfachnennung)

QQ
]

B, UMGEZOgEN oo
ja, Haushalt neu gegrindet
ngin, nickts von dem

QOoQ

(S

Frage 3.1 In welcher Stadt haben Sie Ihren Haushalt gegriindet? Nennen Sie mir bitte, wenn
moglich auch die Postleitzahl.

Stadt:

PLZ:

BDEW-Kundenfokus Haushalte - Bundesstudie 2007
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*‘| Anhang: Fragebogen

[promit)

|

P
Fegebgen 1Dt [ promit/

vom 16.10.2007.

Frage 3.2 Sind Sie nach |hrer Haushzltsgriindung noch ein- oder mehrere Male umgezogen?
a1 Ja,einmal
02 ja, mehrere Male
T3 PBIN e e e = TEGE &

Frage 3.3 (Bei mehreren Umzigen: Denken Sie bitte einmal an Ihren letzten Umzug ) In welcher
Stadt haben Sie vor dem Umzug gewohnt und in welcher Stadt wohnen Sie derzeit?
Bitte nennen Sie mir, wenn maglich auch die Postleitzahlen der Stadte.

Von Stadt PL?
nach Stadt: PLZ

Frage 3.4 Bekommen Sie seitdem Ihren Strom von einem anderen Energieversorger, oder sind
Sie bei Ihrem Energieversorger geblieben?

1  bekomme seitdem Sirom von einem anderen Energisversorger
O 2 bin ksl meinem Encrgisversonger geblishen . =>Frage 4

Frage 3.5 Von welchem Energieversorger haben Sie vorher lhren Strom bekommen?

Frage 4 Haben Sie unabhingig von Haushaltsgriindung eder Umziigen seit der Offnung des
Strommarktes 1998 einen neuen Stromtarif bzw. Stromvertrag bei Ihrem Energiever-
sorger abgeschlossen, oder haben Sie zu einer neven Marke Ihres Energieversorgers
gewechselt, oder sind Sie zu einem anderen Energieversorger gewechselt?

01 neuen VerragTantMarke mit bishengem Energieversorger > Frage 11
02 Weches! zu anderem Enengieversorger . => Frage &
3 nein, Aichts daVon e > Frage 5
Frage 5 Haben Sie schon einmal dariiber nachgedacht, Ihren Stromversorger zu wechsein?
1 ja, habe schon einmal dariber nachgedacht ...=» Frage 12
L0 IR 1 OO O ..=» Frage 13

bdew

VDEW Frgebogen D furders [promit/

e vom 16.10. 204

FRAGENKOMPLEX VERSORGER-WECHSLER

Frage 6 Wann haben Sie Ihren Stromversorger gewechselt?
Frage 7 Von welchem Energieversorger haben Sie vorher lhren Strom bekommen?
Fruhere!r Stromversorger:
Frage 8 Wie sind Sie auf den neuen Stromversonger aufmerksam geworden?
Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zucrdnen und wisderholt nachiragen!
a1 Anzeigen in Tageszeitungen Zeitschrifizn
02 ArikelBerichterstatiung in Tagsszeitungen/Zeitechriiten
03 Radio-Werbespots
a4 Benchiersiatiung im Radic
a5 Ferneshwerbung
06  Benchierstatiung im Femsehen
a7 Messen
a8 Plakatwerbung
0% beiDiskussionen im Freundss-Verwandienkreis
310 Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfzendungen)
@11  Intsmet
312 habe nichts gshiet, gesehen, gelesen
@13 Werbung auf Fahrzeugen
314 weilk nicht mehr
315 sonstiges, und Zwsr
Frage 9 War dies Ihr erster Wechsel, oder haben Sie bereits mehrmals Ihren Stromversorger
gewechselt, wenn ja wie oft?
@1 das war mein erster Weches!
0 2 ich habe bersits mehimals gewechesl und zwar mal
Frage 10 Was waren die Hauptgrunde, warum Sie lhren Stromversorger gewechselt haben?

FRAGENKOMPLEX VERSORGER-WECHSLER/VERTRAGSWECHSLER

Frage 11

Haben Sie sich fur ein Okostromprodukt entschieden?

a1 ja

a2 nein

@3 weil nicht
= Frage 13
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Frage 12 ‘Warum haben Sie bislang nicht gewechselt?

Frage 13 Wenn Sie an Ihren aktuellen Energieverserger [Frage 2] denken, wie zufrieden sind
Sie insgesamt mit Inrem Energieversorger [Frage 2]? Vergeben Sie bitte eine Bewer-
tung zwischen 1= ,in hochstem Make zufrieden™ und 5 =, unzufrieden”.

Interviewer: Bei kann ich abaokut nicht beurteilen® Bewertung 0 sintragen!
Beweriung
Frage 14 Wo haben Sie in letzier Zeit etwas uber Ihren Energieversorger [Frage 2] gehirt, ge-
sehen oder gelesen? Begrenzung auf 3 Nennungen!
Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zucrdnen und wisderholt nachiragen!
01 Anzeigen in Tageszeitungen
2 'Berichterstattung in Tageszeitungen
3 eigen in Fachzeitzchrifien
4 ratattung in Fachzsitschriftzn
5 ift
16 L3
7 istiung im Radic
8 Ferneshwerbung
9 Berchierstatiung im Fermnsshen
110 Messen
11 Plskatwerkung
12 Werthung in 5
13 Werbung (Spon
14  bei Diskussionen mit
115 bei Diskussionen im Freunds N
116 Werbebroschiren ua.
117 Siromrechnu
18 Mailing-Aktonsn (Infopost, Postwurfzendungen)
19 Intsmet
20  habe nichts gehdet, gesehen, gelesen
21 ‘Werbung auf Fahrzeugen
weilk nickt mehr
sonsfiges, und zwar
Frage 153 Kannen Sie sich an Werbung Ihres Energieversorgers [Frage 2] in letzter Zeit erin-
nem?
02 MBI e P TEEE 16

bdew

~~_VDEW romit)/
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Frage 15.1 Wo haben Sie Werbung Ihres Energieversongers [Frage 2] gehért, gesehen oder gele-
sen?
Interviewer:
a1
02
03
a4
05
a6
a7 euge des rgers, Infomoksl
os -Akzionen {1 Postwurizendun
O ung (Sponsoring) kel anderen Veranstalt
O 10 nstiges und zwar,
Frage 15.2 Wie hat lhnen die Werbung insgesamt gefallen? Vergeben Sie bitte eine Bewerfung
zwischen 1= hat mir sehr gut gefallen® und 5 = hat mir Gberhaupt nicht gefallen®.
Interviewer: Bei kann ich absokut nich beurteilen” Bewertung 0 eintragen!
Beweriung
Frage 16 Wie beurteilen Sie insgesamt den Gffentlichen Auftritt Ihres Energieversorgers [Frage
2]? Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 =  sehr gut”™ und 5 = sehr
schlecht™!
Interviewer: Bei kann ich absolut nichi beurteilen® Bewertung 0 eintragen!
Beweriung
Frage 17 In der folgenden Frage geht es um das Image, das Ansehen, welches lhr Energiever-
sorger [Frage 2] bei lhnen hat. Zu diesem Zweck nenne ich lhnen gleich einige Aus-
sagen, mit denen Sie lhre Einstellung zu Ihrem Energieversorger [Frage 2] charakte-
risieren kinnen. Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 bis 5, ob
diese Aussagen auf Ihren Energieversorger [Frage 2] zutreffen. Wenn Sie 1 sagen,
heit dies, dass diese Aussage voll zutrifft, die Bewertung 5 heibt, dass die Aussage
uberhaupt nicht zutrifft. Nennen Sie mir gleich bitte jeweils die Bewertung.
Beginnen michte ich mit der Aussage ,Energieversorger [Frage 2] ..
Interviewer:

Bei _kann ich absokut nichi beurteilen® Bewertung 0 eintragen!

ez Untemehmen
FEOrgEeEr

unbiirokratisch

ativ

undenireundlich

1 fir sing umwelechonende Stromerzs:

7t die emew 1 Energieformen wie Scnne, Wind und Wasser
ng offens und ehrliche Informaticnspolits
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Frage 18

Interviewer:

Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten lhres Energieversorgers [Frage
2)? Bitte vergeben Sie fiir die einzelnen Aspekie Bewertungen zwischen 1= in
hischatem Mafe zufrieden” und 3 = ,unzufrieden®. Versuchen Sie bitte mglichst je-
den Aspekt zu bewerten!

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Bei kann ich absokut nich beurteilen” Bewertung 0 eintragen!

Bewsriung

SHOmMVErsorgUng

der Sicherheit und Zuverlaszigkeit der Stromversorgung

Rechnung
indlichkeit der Rechnung
(omektheit der Rechnung

renz der Preisgestaliung [Zusamme

rzuung

chen Emeichbarksit eines Ansprechpariners bei lhrem
onger [Frage 2]

der Freundlichkeit der Mitarbeiter

dem Einsatzidem Engag
dem Verhalizn bei Beschwerden/Reklamatonen
1 der Einhalt
de

=ment der iarbeiter

esprochener Terming

schafis-/ Ofinungszeiten des Kundenzentrums/der Beratungssinrichiung

Diznstlzistungan

dem U des Beralungs-Thenstisistungsangebotes
lichkeit der Baratung

funy

ompetenz det

Ohologis

NACHFRAGEN PREISE/PREIS-LEISTUNGSVERHALTHIS - STROM

Frage 19

Interviewer:

der Umweltvertraglichseit des Stroms lhres Energievers:

isversorgers [Frage 2] bei de

[Frage 2]
drderung en

rFi

rer Energien
(Sonne, Wind, W
den Axtvitaten
beizutragen

25 Energicversorgers [Frage 2], zur Stromeinsparang bei den Kunden

Wie fallt hr Urteil aus, wenn Sie die Strompreise Ihres
Energieversorgers [Frage 2] ins Verhdlinis zu dessen Leistungen setzen?
Ist das Preis-Leistungsverhaltnis aus lhrer Sicht .7

Bei kann ich absolut nichi beurteilen® Bewertung 0 eintragen!

Frage 20

Interviewer:

Haben Sie sich schon einmal mit einer Anfrage, Beschwerde oder aus einem anderen
Kontaktgrund an Ihren Energieversorger [Frage 2] gewandt?

.= Frage 201 oder Frage 202
.= Frage 201 oder Frage 20.2
.=» Frage 20.1 oder Frage 20.2
.= Frage 21

nein, noch nie .

bei Mehrfachnennung - Frage 20.1, sonst Frage 20.2

Frage 20.1

[sRsNs)

(S

Handelte es sich bei Ihrem letzten Kontaki um eine Beschwende, eine Anfrage oder
einen anderen Kentaktgrand?

Beschwsnds
Anfrage
anderer Kontakigrund

Frage 20.2

Qo000

(Bei Mehrfachnennung Frage 20: Denken Sie bei den folgenden Fragen an diesen
letzten Kontakt.) Hatten Sie diesen letzten Kontaki mit Ihrem Energieversorger
[Frage 2] telefonisch, schriftlich, perstnlich oder Gber das Internet?

felefonizch
schriftlich
persinfich
iber Intemet

Frage 20.3

Interviewer:

Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu lhrem Energieversorger [Frage 2] zuriick?

Genau nachfragen und Einheit notieren, z.B. eine Woche, ein Monat, ein Jahr, eic.

Frage 20.4

oQ

[N

NUR BEI ERDGASBEZUG UND WENN IDENTISCH MIT STROMYVERSORGER:
Ging es bei lhrem letzten Kontakt um Ihre Strom- oder Erdgasversorgung?

Stromversorgung
Erdgasversorgung

Frage 20.5

Interviewer:

bdew

[sNsYsNsNsNeNaNole]

Was war der Anlass fur diesen letzten Kontaki?

Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zucrdnen und wisderholt
nachiragen!

Inanspruchnahme einer alligemenen Energiesparberatung

Inamspruchnahme einer HH-Geratekeratung

Inanspruchnahme einer Heizungsberatung

Inanspruchnahme einer Beratung zu regenerativen Energien

Inanspruchnahme einer Beratung zu Farderprogrammen

Eeant: 3 einer Fi
neuen VeriragiTanf abschielfien
Meuznmeldung/Ummeldung/dbmeldung
Fragen zur Rechnung
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Fortsetzung Frage 20.5:

10 Fragen zu Tarifen

11 Rechrungsrsklamaton

3 12 Reklamation einer spezicllen Leistung
13 Stirung allgemein

O 14 Strom-'Gaszahlerangelegenheiten
0 15 Reparzturnstallation

O 16 Abschlagsanderung

O 17 ZahsrstandemaldungMiteilung
18 Produktinformation

1 15 Beschwerde iber den Servics von ..
Q0 20 Preibeschwerde

0 21 zonsbigss, und Zwar

O 22 weilk nicht mehr

Frage 20.6

Haben Sie diesen letzten Kontakt in positiver eder negativer Erinnerung? Bitte ver-

geben Sie eine Bewertung zwischen 1 = in hochstem Male zufrieden™ und 5= un-

zufrigden”.

Interviewer: Bei kann ich absokut nich beurteilen” Bewertung 0 eintragen!

Bewerung.......co.ocoor.... . Bewertung 0,1, 2 <#Frage 21 | Bawertung 34,5 2 Frage 20.7

Frage 20.7

Interviewer:
nachiragen!

urifreundlicher Ansgrechparingr

mangeinde Kempetenz des Ansprechpartners
unverstindliche Beratung

Problem bliek ungeldstFragen blieken unbeantwortst
mangsinds Kulanz

ez dauerts zu langs, bis das Problem geldst wurds:
0 zonstges, und zwar

[sisslsisNaNale)sNsl
[ =R = T, I S N CC AR

Anzprechpariner nicht zustandiglAnsprechpariner nicht erreichbar
schlechte Qualitst der ausgehandigten Informationsmateriaien
schriftliche Informatonsmateriaien konnten nicht ausgehdndiat wenden

Aus welchen Griinden waren Sie nicht vollig zufrieden mit diesem letzten Kontakt?

Mehrfachnennung - Antworivorgaben nicht vorlesen, Aniworten zucrdnen und wiederholt

APOSTERIORI-ZUFRIEDENHEIT
Frage 21

Wir haben Sie jetzt sehr ausfiihrlich zu verschiedenen Aspekten der Zufriedenheit mit

Ihrem Energieversorger befragt. Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch einmal verge-
genwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit [hrem Energieversorger
[Frage 2]? Bitte vergeben Sie eine Bewertung zwischen 1= in hichstem MaRe zu-

frieden” und 5 =  unzufrieden®.

Interviewer: Bei Jxann ich absolut nicht beurieilen® Beweriung [ eintragen!

[} EBewerung

bdew

romt/

Fragebogen WOEW-Cur
— vom 16.10.20

WETTBEWERS IN DER ENERGIEWIRTSCHAFT - STROM

Frage 22 Wenn Sie sich jetzt noch einmal lhre gesamte Geschaftsbeziehung mit Ihrem jetzigen
Stromversorger [Frage 2]v ergegenwartigen und sich dabei vorstellen, dass ver-
schiedene andere Stromversorger zur Auswahl stehen, wie wahrscheinlich wiirden
Sie aus jetziger Sicht dennoch bei lhrem Stromversorger [Frage 2] bleiben? Wiirden
Sie .7

Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bei _kann ich absalut nicht beurteilen® Beweriung 0 einfraen!
Bei 0f > Frage 23

01 asbeolutsicherblelen. A2 221
02 zehe wahrscheinlich bleiben . .=»Frage 221
O3 wahrschemlich bleiben ... . =»Frage 22.1
4 eherwnwahrscheinbch bleiben .=»Frage 22.2
05 unwahrscheinlich bleiben ... HFrage222
Frage 22.1 Warum werden Sie bei Ihrem bisherigen Stromversorger [Frage 2] bleiben?
Interviewer: Mehrfachnennung - Aniworivorgaben nicht vorlesen, Antworten ucrdnen und wiederhol
nachiragen!
@1 ginsiiger Strompreis
Q2 kenne derzeit keine beszere Altemative
O3 bin sowsit zufrisden
04 die Preize werden sich chnehin angleichen
05 Beguembichkeit'GewchnheitZeiimangsd
O 6 regionaler Anbisterfvor Ort
Q7 nie Prokleme gehabt
O B8 Sicherheit der Stromversorgung
09 Wechssl ist zu aufwendigiohint nicht
0 10 gutsr Sepvice des bishanigen Anbizter
O 11 zonstige Griinde, und zwiar

Weiter Frage 23

Frage 22.2 Warum werden Sie lhren bisherigen Stromversorger [Frage 2] wechseln?

Interviewer: Mehrfachnennung - Anfworlvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt
nachiragen!

1 Strompreis

02 unfisxible Zahlungskonditionsn
33 echlecnter Service

&4 michts Oko-Strem

05  zonsbigs Grunde, und Zwar

Frage 23 Wenn Sie von einem Freund oder Bekannten um Rat gefragt wiirden, wie wahrschein-
lich ware es, dass Sie ihm [hren aktuellen Stromversorger [Frage 2] empfehlen wiir-
den? Wire es .7

Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bei kann ich abeolut nicht beurteilen® Bewsrtung 0 eintragen!

01  absolut sicher

Q2 gehrwahrscheinlich
O3 wahrschemlich

&4 eher unwahrscheinlich
O35 unwahrscheinlich

BDEW-Kundenfokus Haushalte - Bundesstudie 2007

72



*‘| Anhang: Fragebogen

[promit)

/7 N\UDEW romit )

., A
Frage 24 Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger [Frage 2] mit Ihnen bekannten anderen
Stromversorgern vergleichen, halten Sie ihn fiir 7
01 wiel besser
02 etwae begser
02 genausogut
04 etwae schlechter
05 wel echlechter

Frage 24.1 NUR FUR TEILNEHMERSTUDIEN: Wenn Frage 24 = 4 oder 5:

An welche{n) anderen Stromversorger haben Sie dabei gedacht?

Frage 25 Wie gut fithlen Sie sich iiber den Wettbewerb in der Stromwirtschaft informiert? Ver-
geben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 =  sehr gut informiert” und 5= ,gar nicht
informiert"”.

Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen® Bewertung 0 eintragen!

[} Bewerung
Frage 26 Wissen Sie, wie hoch Ihre jihrliche Stromrechnung bzw. lhre monatliche Stromab-
schlagszahlung ungefihr ausfallt?
a1 ja, und zwar EURDMahr oo EURC/Monat
02 mein
Frage 27 ‘Wann hat Ihr Energieversorger das letzte Mal die Strompreise erhoht?

O 1 plantinnerhalb der ndchsten 3 Monate dis Preise zu erhdhen
02 gerads akivell

03 innerhal des letzien Jahres

04 ldnger als 1 Jahr her

O 5 weil nicht

MAXDIFF-SKALIERUNG — MESSUNG DER RELEVANZ VON MERKMALEN BEl DER
AUSWAHL DES ENERGIEVERSORGERS

Die MaxDif-Skalierung it die optmale Methode zur Messung von Relevanzen oder Prafersnzen. Wenn ez spsziell um
die Eigenschaften von Produkten geht, dann hat die MaxDifi-Skaberung dhnliche Anwendungsfelder wie die Cenjoinia-
nalyze. Sie stellt jedoch deuthich geringere Anforderungen an das Testdesign. Die folgende Akkddung zeigh die Vorge-
hensweize anhand enes fiktiven Baispiels.

MaxDIff-Skallerung . Anwendungsoalopial
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Frage 28

Ich nenne Ihnen nun drei Eigenschaften, die einen Energieversorger auszeichnen
konnen.

A) Wenn Sie sich auf folgende drei Eigenschaften konzentrieren, welche der Eigen-
schaften halten Sie fur die Wichtigste?

B) und welche fur die Unwichtigste?

il Eigenschait 1
il Eigenschait 2
il Eigenschait 3

Liste der Eigenschaften
= ziner der ginsligeten Ensrgieversorger in Deutschiand
= nachvolziehibars Preis- und Tarifgestaliung
= bistet auch Okostrom an
= Bistet neben Strom such Erdgas, Wasser, Telefon und Intermst an

= preigreduzierter Onlineverrag (kene persnlichen Kontakie, Online-Rechnung, On-
ne-Zahlerstandsmitisilung)

= persinlicher Kontaki zum Energieversorger wor Ort miglich

= Umfangreiche Beratungsangebote rund um das Thema Energie
= pizlet monatich kindkare Verrdgs an

= zuverassiger Energislieferant

= pericksichtigt Umweltbelange

= yerzchiet auf Atomenergie

= angssehener Energieverzorger

= vertrawenswirdiges Untemehmen

= [Energieversorger, der in meiner Region Arbsitsplatze sichert

rgeversorger, der Bidung, Soziales, Kultur und Sport in der Region fordert

= Encrgeversorger, der such in Zukuntt flir eine sichers Vetsorgung soegt

Die folgende Grafk zeigt die Ergebnisaufbersitung anhand snes fiktiven Beispiels:

Prcomrrunls Ralavans

|y
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ERDGAS (NUR BEI ERDGASBEZ|
Abschliefend gehi es noch einmal um das Thema Erdgas.

Frage 29 Unter den veranderten Wettbewerbsbedingungen in der Erdgaswirtschaft ist es seit
Okftober 2006 moglich, den Erdgasversorger frei zu wahlen. Haben Sie von dieser
Entwicklung schon gehort?

3 S ) & (- - -3 11|
a2 nein.... <o =» Frage 37
Frage 30 Haben Sie unabhingig von Haushaltsgriindung eder Umziigen seit der Offnung des

Erdgasmarktes 2006 einen neven Erdgastarif bzw. Erdgasverirag bei Ihrem Erdgas-
versorger abgeschlossen, oder haben Sie zu einer neusn Marke lhres Erdgasversor-
gers gewechselt, oder sind Sie zu einem anderen Erdgasversorger gewechselt?
neusn Vertrag TaniMarks
Wech:
nein, nickts daven ...

mit bishesigam Energieversorger => Frage 37
> Frage 32
=> Frage 31

Frage 31 Haben Sie schon einmal dariiber nachgedacht, Ihren Erdgasversorger zu wechseln?

1 ja, habe schon einmal dariiber nachgedacht .
2 meif

FRAGENKOMPLEX VERSORGER-WECHSLER

Frage 32 Von welchem Energieversorger haben Sie vorher Ihr Erdgas bekommen?

oo

Frihere!r Erdgasversorger.

Frage 33 Wie sind Sie auf den neuen Erdgasversorger aufmerksam geworden?

Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten Zucrdnen und wisderholt nachfragen!

Anzeigen in Tageszeitung: tzchrifizn
1Beri & Eitungen/Zeischrifien

B

Ferneshwerbung
Benchterstatiung im Fermsshen

bei Diskusgionen im Freundss-/Verwandisnkreis
Mailing-Aktonsn (Infopost, Postwurfzendungen)
Intemet

hake nichts g
Werbung auf
weilk nicht mehr
sonstiges, und zwar

v, gesehen, gelesen
TZEugen

e el el et = L= B N = PR R SR SU Y SE Y

oo R e O

bdew

huz
TG0 - Bundessiudie

Frage 34 ‘War dies Ihr erster Wechsel, oder haben Sie bereits mehrmals Ihren Erdgasversorger
gewechselt, wenn ja wie oft?

1 das war mein erster Wet

2 ich habe bereits mehrm,

sz
eviechsslt und zwar mal

Frage 35 ‘Was waren die Hauptgriinde, warum Sie lhren Erdgasversorger gewechselt haben?
=% Frage 37
Frage 36 ‘Warum haben Sie bislang nicht gewechselt?

ZUFRIEDENHEITSURTEILE

Frage 37 Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverldssigkeit der Erdgasversorgung
bei lhrem Erdgasversorger [Frage 2 o. Frage 2.2]7 Vergeben Sie bitte eine Bewertung
zwischen 1 = in hochstem Make zufrieden” bis 5= _unzufrieden”.

{ ] Eewerung

Frage 38 Und wie fallt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Erdgaspreise lhres Erdgasversorgers
[Frage 2 o. Frage 2 2] ins Verhaltnis zu dessen Leistungen seizen?
Ist das Preis-Leistungsverhaltnis aus lhrer Sicht .7

Interviewer: Bei Jkann ich akschut nicht beurieilen® Beweriung 0 eintragen!
sehr gut

aut

angemsssen

mahig

schlecht

SO0 00
(5 S Re,

Frage 39 NUR ERDGASYERSORGER NICHT IDENTISCH MIT STROMVERSORGER (FRAGE 2.2):

Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind
Sie dann insgesamt mit lhrem Erdgasversorger [Frage 2.2]? Bitte vergeben Sie eine
Bewertung zwischen 1 = _in hochstem Make zufrieden” und 5 =  unzufrieden*.

Interviewer: Bei kann ich absolut nichi beurieilen® Bewertung 0 eintragen!

[} Bewerung
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WETTBEWERS IN DER ENERGIEWIRTSCHAFT - ERDGAS

Frage 40

Interviewer:

Wenn Sie sich jetzt Ihre gesamte Geschiftsbezishung mit lhrem jetzigen Erdgasver-
sorger [Frage 2 o. Frage 2.2] vergegenwartigen und sich dabei vorstellen, dass ver-
schiedene andere Erdgasversorger zur Auswahl stehen, wie wahrscheinlich wirden
Sie aus jetziger Sicht dennoch bei lhrem Erdgasversorger [Frage 2] bleiben? Wiirden
Sie .7

Antwortvorgaben vorlesen! Bei kann ich absolut nichi beurteilen® Bewertung 0 einfragen!

Q1 abeoltsicher blsiben

O 2 sehrwahrscheinlich blsiben
@3 wahrschemlich bleiben

&4 eherunwahrecheinkch bleiben
05 unwahrscheinlich bleiben

Frage 41

Interviewer:

Wenn Sie von einem Freund oder Bekannten um Rat gefragt wiirden, wie wahrschein-
lich ware es, dass Sie ihm Ihren zktuellen Erdgasversorger [Frage 2 o. Frage 2.2]
empfehlen wiirden? Ware es .7

Antwortvorgaben vorlesen! Bei kann ich abeolut nicht beurteilen® Bewertung 0 gintragen!

01  absolut sicher

Q2 gehrwahrscheinlich
O3 wahrschemlich

&4 eher unwahrscheinlich
O35 unwahrscheinlich

Frage 42

Wenn Sie Ihren aktuellen Erdgasversorger [Frage 2 o. Frage 2.2] mit Ihnen bekannten
anderen Erdgasversorgern vengleichen, halten Sie ihn fir .7

@1 wel besser

02 etwas besser
O3 genauso gut
4 etwas schlechter
@5 wel echlechter

Frage 42.1

Stmme
o1
o1

01
o1
o1
o1
o1
o1
01

o1

Im Folgenden lese ich lhnen nochmals einige Aussagen zum Wechsel des Erdgas-
versorgers vor. Sagen Sie mir bitte jeweils, ob Sie der Aussage zustimmen oder
nicht. Bitte treffen Sie in jedem Fall eine Entscheidung!

Stimme
nichtzu

02 Ein Wechsel zu einem anderen Erdgasversorger birgt die Gefahr einer schlechteren Ver-
sorgungssicherheit.

02 Beimeinem jezigen Erdgasversorger weilk ich, was ich habe, bei enem andersn Erdgas-
vessorger weild ich das micht.

02 leh kenne derzeit keine Erdgasversorgsr, diz besesr wiren als mein jstziger.

02 Fiirmich kdme nur ein Versorger in Frage, der mir Strom und Erdgas anbisten kann

02 Andere Erdgasversorger sind auch nicht preisginsiiger als mein jetziger Erdgasversorger.

02 Es k3me nur ein Erdgasversorger in der Nahe meines Wohnortes in Frage.

22 Der Aufwand enes Wechssls steht in keinem Verhalinis zum Nutzen.

02 lchweilk derzeit 2 wenig, um dber einen Wechsel entscheiden zu kinnen,

02 lehhake ein gutss Vertrauensverhdnis zu meinem jetzigen Erdgasversorgsr, das ich nicht
=0 schnell aufgeben werde,

02 Miristes egal, obich Strom und Erdgas von zwei unterschiedlichen Untemehmen keziehe

bdew
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7~ N VDE W Fragebogen VDEW-Kunderfahus - Haushails roITit |
— vem 16.10.2007, Jmbrgang 20072008 - Busdesshudie
Frage 43 Und wissen Sie, wie hoch Ihre jahriiche Erdgasrechnung bzw. [hre monatliche Erd-
gasabschlagszahlung ungefahr ausfallt?
01 ja, und zwar EURCHEhr .o EURO/Maonat
02 mnein
Frage 44 ‘Wann hat [hr Energieversorger das letzte Mal die Gaspreise erhoht?

Abschlizfiend bitte ich Siz noch um einige Angaben zu Threm Haushak, die wir zu rsin stali

plant innerhalk der nachsten 3 Monate die Preise zu erhdhen
gerade akiuell

innerhalb des letzten Jahres

langer als 1 Jahr her

weilk nicht

[sNsNaNele]
X S

SOZIODEMOGRAPHIE

hen Zwecken bendfigen

Frage 45 Wohnen Sie derzeit zur Miete oder in Eigentum?
01 Mete
0 2 Eigentum
Frage 46 Wohnen Sie in einer Wohnung oder in einem Einfamilienhaus?
01 Wohnung
0 2 Einfamilienhaus
Frage 47 Wie viel qm betragt die Wohnfliche Ihrer Wohnungihres Hauses?
L )gm
Frage 43 Wie viele Personen leben standig in lhrem Haushalt, Sie selbst mit eingeschlossen?
01 1Peron
02 2Personen
03 3 Personen
04 4 Personen
05 5und mehr Personzh
Frage 43 Und wie viele daven sind 14 Jahre und 3lter?

r3on
FROnEn
erzonen

P =
e R s = ]

.

[ssNsNaNe]
(L S R
@
@
s
£

5 und mehr Personen
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*‘| Anhang: Fragebogen

[promit)
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77 N VDE W Fragebogen VDEW-undrsfabus - Hausheils romuit |
P vem 16102007, Jabmang 200772008 - Burdessiudie
Frage 30 Welche Schule haben Sie zuletzt besucht, bzw. welchen Schulabschluss haben Sie?
01 Volks- oder Hauptschule (8-Klassig), ohne sbgeschloszene Lehre
02 Volks- oder Hauptschule (8-klassig), m abgeschlossener Lehre
O3 weiterbildende Schule ohne Abitur (10-kiassige polytechnische Oberschule, friher Mittel
zchule)
04 Abitw, Hochschulesife, Fachhochschulrsife (Gymnasium, 12-xlassige enweiters Oberschu-
le, frilher Oberschuls)
05 abgeschlossenss Studium (Universitst, Akademis, Fachhochschule, Technikum)
Frage ¥ Darf ich fragen, wie zlt Sie sind?
[ ) Jahes
Frage 52 Welche berufliche Tatigkeit iibt der Haushaltsvorstand aus?
01  Arbeites(in)
O 2 Facharbeiter(in)Handwarker(in
O3 Meistern)
4 Angestellis(r)
5 Beamienin)
06 Selbstandigelr) Gewerbetreibende(r) Freier Beruf
07 Landwiriing
Q8  Hausfraw-mann
09 Studentiing
10 RentnerPensionar
11 Auszubildends(r)
12 arbeitszuchend/arbeitslos
0 13 geringfigiy beschaftigt
O 14 sonstiges
Frage 53 Wie hoch ist etwa das monatliche Nettoeinkommen des gesamien Haushalts?
@1 unter 800 Euro
&2 800 bis unter 1.500 Euro
O3 1.500 bis unter 2.000 Euro
@4 2.000 bis unter 2.500 Ewro
@5 2.500 big unter 3.500 Ewro
@6 3500 Euro und mehr
Frage 54 Geschlecht der Befragungsperson
&1 weiklich
02 ménnkich

bdew
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