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Untersuchungssteckbrief und Anmerkungen

romut
Projekt BDEW-Kundenfokus Haushalte — Bundesstudie 2010/2011
Zielgruppe Strom-Haushaltskunden im gesamten Bundesgebiet
Befragungsmethodik Computergestitztes Interview (CATI) anhand eines standardisierten Fragebogens
Interviewdauer ca. 20-25 Minuten, Feldarbeit in der 40. bis 42. Kalenderwoche
2010

1.200 Interviews, Stichprobenverfahren Gabler-Hader-Design

Gasversorgte Gemeinden wurden entsprechend ihres Einwohnergewichts in der
Gesamtstichprobe berilicksichtigt

Wiederholungsmessung im jahrlichen Rhythmus

Inhalte Bekanntheit und Wahrnehmung von Energieversorgern
Image und Kundenzufriedenheit
Kundenbindung und Wettbewerb

Vorjahresvergleich Vergleich mit der Vorjahresmessung des BDEW-Kundenfokus bzw. der Welle 08/10
der BDEW-Energietrends

Anmerkung Zusammenfassung der Bewertungsskalen bei ltem-Batterien zu ,, Top-2-Boxes* und
,Bottom-2-Boxes* zur Vereinfachung der Darstellung, die neutrale Bewertung (Note
»3") wird nicht dargestellt
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Gliederung
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Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft
Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb
Ergebnisse der Modellanalyse

Anhang: Fragebogen
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Die wichtigsten Ergebnisse — Energieversorger in der Offentlichkeit

RWE werden seltener
genannt!

Tageszeitungen
dominieren als
Wahrnehmungsquelle!

Werbung wird haufiger
wahrgenommen!

romit

E.ON weist unverandert die h6chste ungestiitzte Bekanntheit auf, gefolgt von Stadtwerken.

Die Bekanntheit von RWE ist um rund 5 Prozentpunkte gesunken.

Anzeigen und Artikel/Berichterstattungen in Tageszeitungen sind die wichtigsten
Wahrnehmungsquellen.

Allerdings haben die Anzeigen in Tageszeitungen in diesem Jahr die Artikel/Berichterstattungen als
wichtigste Wahrnehmungsquelle abgeldst.

Die Wahrnehmung der Energieversorger Gber Mailing-Aktionen ist um 3 Prozentpunkte gesunken
und liegt damit noch hinter den Kundenzeitschriften.

Rund 34% der Befragten kdnnen sich an Werbung ihres Energieversorgers erinnern, dies
entspricht einem Anstieg um 3 Prozentpunkte.

Tageszeitungen (plus 10 Prozentpunkte) und Mailing-Aktionen weisen die hdchste
Werbeerinnerung auf.

Die Zufriedenheit mit dem 6ffentlichen Auftritt der Energieversorger ist durchschnittlich.
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Die wichtigsten Ergebnisse — Image und Kundenzufriedenheit

Geringfligig schlechteres
Image!

Unveranderte
Kundenzufriedenheit!

Schwache Bewertung des
Preis-
Leistungsverhaltnisses!

Gesunkene
Gesamtzufriedenheit!

romit

Das Image hat sich insgesamt minimal verschlechtert.

Entgegen dem Trend wird der Aspekt ,setzt sich flr die Férderung und Versorgung mit Biogas eon”
leicht besser bewertet.

Imagestérken sind die Zuverlassigkeit und die Leistungsfahigkeit.

Schwéchen zeigen sich bei der Férderung und Versorgung mit Biogas, der Informationspolitik und
der Férderung der Region.

Die Kundenzufriedenheit ist relativ unverandert.

Eine Verbesserung zeigt sich bei der Freundlichkeit der Mitarbeiter, wahrend sich ékologische
Aspekte verschlechtert haben.

Die héchste Kundenzufriedenheit besteht hinsichtlich der Sicherheit und Zuverlassigkeit der
Stromversorgung, der Korrektheit der Rechnung und der Freundlichkeit der Mitarbeiter.

Die Aktivitaten der Energieversorger, die zur Energieeinsparung bei den Kunden beitragen und die
Transparenz der Preisgestaltung werden besonders negativ beurteilt.

Das Preis-Leistungsverhaltnis wird mit einer Durchschnittsnote von 2,9 als angemessen bewertet.

Gegenlber dem Vorjahr ist eine leichte Verschlechterung feststellbar.

Die Gesamtzufriedenheit ist gegentiber 2009 leicht gesunken.
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Die wichtigsten Ergebnisse — Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Gesunkene Verbleibs-
wahrscheinlichkeit!

romit

Die aktuelle Wechselquote liegt bei rund 22%.

Die Verbleibswahrscheinlichkeit weist einen Riickgang um 5 Prozentpunkte im Top-Bereich auf.
Der Anteil der loyal verbundenen Kunden ist gegentiber 2009 nahezu unverandert.

Die Weiterempfehlung ist unverandert.

Die Kundenbindung liegt bei 69% und ist unverandert im guten Bereich.

Der Anteil der Uberzeugten Kunden ist leicht auf 21% gestiegen, 25% der Kunden sind weiterhin
wechselaffin.
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Die wichtigsten Ergebnisse — Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Trotz Verbesserung noch
immer schwache
Bewertung des Preis-
Leistungsverhaltnisses
far Erdgas!

Rucklaufige
Kundenbindung!

romit

Die Zufriedenheit mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Erdgasversorgung ist hoch.

Die Umweltvertraglichkeit des Erdgases wird eher durchschnittlich bewertet.

Das Preis-Leistungsverhaltnis fir Erdgas wird mit einer Durchschnittsnote von 3,0 als angemessen
bewertet.

Gegenlber dem Vorjahr ist eine leichte Verbesserung feststellbar.

Die Gesamtzufriedenheit mit den Erdgasversorgern hat sich leicht verringert.

Die Verbleibswahrscheinlichkeit wird durchschnittlich bewertet.

Nur rund die Halfte der Befragten zahlt zu den loyal verbundenen Kunden.

Die Weiterempfehlung des aktuellen Versorgers ist nahezu unverandert und eher gering.
Die Kundenbindung ist auf 66% zurlick gegangen.

Der Anteil der Uberzeugten Kunden hat sich auf 12% erhéht, der Anteil der wechselaffinen Kunden
ist aber gleichzeitig auf 38% gestiegen.
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Bekanntheit von Energieversorgern und Wahrnehmungsquellen

romit
Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken Wo haben Sie in letzter Zeit etwas Uber Ihren Energieversorger
fallen Ihnen spontan ein? gehort, gesehen oder gelesen?
- Auswahl der haufigsten Nennungen - - Auswahl der haufigsten Nennungen -
53,4 Anzeigen in 214
E.ON Tageszeitungen 18,1

53,9

Artikel/Bericht- 21,3
erstattung in
306 Tageszeitungen 24,8
17,3
31,8 Kundenzeitschrift
16,7

9,9 Mailing-Aktionen
{Infopost,
351 Postwurfsendungen)

Stadtwerke

16,3
19,5

RWE

-

os]
o
habe nichts gehért, 9.9 2
18.7 gesehen oder 2
Vattenfall ‘ gelesen 7 §
15,2 o7 g
' I
Fernsehwerbung =
11,6 s
18,0 -
Yello ) ) 9,2 N
21,7 Werbebroschuren u.a. 2
n = 1.200 [Jll Studie 2010 5.1 n = 1.200 [l Studie 2010
n = 1.200 [ Studie 2009 n=1.200 [ Studie 2009 =,

—— Frage 1, 3: Angaben in Prozent



Wahrnehmung von Werbung

Kdnnen Sie sich an Werbung lhres Energieversorgers in letzter
Zeit erinnern?

33,6
ja
31,2

66,4
hein
68,8

n = 1.200 [l Studie 2010
n = 1.200 [ Studie 2009

romut

Wo haben Sie Werbung Ihres Energieversorgers gehért,
gesehen oder gelesen?
- Auswahl der haufigsten Nennungen -

374
Tageszeitungen

Mailing-Aktionen
{Infopost,
Postwurfsendungen)

Plakate

Zeitschriften

11,3
9.8
10,6
13,7
n=403 [l Studie 2010

n=375 [ Studie 2009 = |,

Fernsehen
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—— Frage 4, 4.1: Angaben in Prozent



Bewertung wahrgenommener Werbung

romut

Wie hat lhnen die Werbung insgesamt gefallen?

hat mir sehr gut gefallen

[1] 10,2

28,4
[2]
25,5

[3]
43,5

14,0
[4] ©
10,1 O
=
—~ QD
hat mir liberhaupt nicht gefallen 4.2 2
7.8 N
kann ich absolut nicht beurteilen S
6,5 S

9=28 n=403 [ Studie 2010
@=27 n=375 [ Studie 2009 | ,

—— Frage 4.2: Angaben in Prozent



Bewertung des offentlichen Auftritts

romut

Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt hres Energieversorgers?

sehr gut 7,9

[1] 8.9

29,9
[2]
32,1

36,7

[3]
39,1

[4]

~ @O

[5] 35

sehr schlecht

2,6

7.5
kann ich absolut nicht beurteilen
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@ =27 n=1.200 ] Studie 2010
@=26 n=1.200 [ Studie 2009 | |,

—— Frage 5: Angaben in Prozent
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A‘priori-Gesamtzufriedenheit

romut

Wenn Sie an lhren aktuellen Energieversorger denken, wie zufrieden sind Sie insgesamt mit Ihnrem Energieversorger?

in h6chstem MaRe zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[3]

unzufrieden

kann ich absolut nicht beurteilen

1.9

1,0
1,4

29,5
30,7

44,2
48,1
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9=23 n=1.200 [ Studie 2010
@=23 n=1.200 [l Studie 2009 | .

—— Frage 2: Angaben in Prozent



Image der Energieversorger (1/4)

romut

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

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes o
absolut nicht beurteilen* (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung

... ist ein leistungsfahiges 4.4 75,2

Unternehmen
2,0

2,2 89,7
.. ist ein zuverlassiger Versorger 1,7

1.3 88,9

12,4
... arbeitet unbiirokratisch
7.7
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... ist innovativ
7.4
1 5
trifft voll zu trifft Gberhaupt
nicht zu
n=1.200 ] Studie 2010  n =1.200 [ Studie 2009 16

—— Frage 6: Angaben in Prozent



Image der Energieversorger (2/4)

romut

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

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ... sorgt fur eine (= ez
umweltschonende 25 % 26
@ Stromerzeugung 9.6 38,7
2
... setzt sich fir die Férderung und 29 3.0
Versorgung mit Biogas ein ' '
18,3
v9)
w)
m
2
2
g
@ ... unterstitzt erneuerbare [ e g
Energieformen wie Sonne, Wind 26 ® 26 =
Q
@ und Wasser 14,2 36.9 :
3
8
=
1 5| I§
trifft voll zu trifft Gberhaupt | [
nicht zu

n=1.200 ] Studie 2010  n =1.200 [ Studie 2009 17

—— Frage 6: Angaben in Prozent



Image der Energieversorger (3/4)

romut

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

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ 68,4
... ist kundenfreundlich 21 % 2,2
@ 71 ‘7
®
... betreibt eine offene und 27 & 27
ehrliche Informationspolitik ' '
20,3
v9)
w)
m
2
z
&
@ 67,6 5
... ist wichtig fiir die Region 21 % 2,2 T
Q
@ =
3
8
=
1 5| I§
trifft voll zu trifft Gberhaupt | [
nicht zu
n=1.200 ] Studie 2010  n =1.200 [ Studie 2009 18

—— Frage 6: Angaben in Prozent



Image der Energieversorger (4/4)

romut

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

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ 13,2 53,7
... ist sympathisch 24 T 24
@ 8,6 54,2
o
... fordert Bildung, Soziales, Kultur 57 % 07
und Sport in der Region ' '
16,2
v9)
w)
m
2
z
@ 12,9 48,7 %
... hat bei mir insgesamt ein sehr 25 l 25 g
hohes Ansehen ' ' 5
9,2 49,7 5
1 5| I8
trifft voll zu trifft Gberhaupt | [
nicht zu

n=1.200 ] Studie 2010  n =1.200 [ Studie 2009 19

—— Frage 6: Angaben in Prozent



Image der Energieversorger — Differenziert nach Versorgerwechsel (1/2)
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Welches Image hat Ihr Energieversorger bei Innen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft
Uberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen.

Durchschnittliche Bewertung

... ist ein leistungsfahiges Unternehmen

2,0 ¢
... ist ein zuverlassiger Versorger 1,7
... arbeitet unburokratisch

. ist innovativ

... ist kundenfreundlich =
2
2
3
... sorgt flir eine umweltschonende 57 S
Stromerzeugung ' z
3
: %
... setzt sich fiur die Férderung und Versorgung 52 9 e
mit Biogas ein ' 8
N
1 2 3 // 5 2
n=938 [ kein Versorgerwechsel trifft voll zu trift Ubﬁir:r?tufj
n =262 Versorgerwechsel 20

—— Frage 6



Image der Energieversorger — Differenziert nach Versorgerwechsel (2/2)

romit

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

Durchschnittliche Bewertung

... unterstitzt die erneuerbaren Energieformen . 28
wie Sonne, Wind und Wasser | '
... betreibt eine offene und ehrliche 57
Informationspolitik '
... ist wichtig fiir die Region 2,1
... ist sympathisch 2.4
! v9)
2
2
’ 2
... fordert Bildung, Soziales, Kultur und Sport in 06 g8
der Region = ‘ 5
T
... hat bei mir insgesamt ein sehr hohes 55 %
Ansehen ' 3
1 2 3 /I 5 §
n=938 [ kein Versorgerwechsel trifft voll zu trift Ubﬁir:r?tufj
n =262 Versorgerwechsel 1

—— Frage 6



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz

Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung?

in h6chstem MaRe zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[3]

unzufrieden

kann ich absolut nicht beurteilen

0.4

0,3

0,3
0,3

40,8
411

49,6
47,8

Grinde flr die Unzufriedenheit:
- Auswahl der haufigsten Nennungen -

-bisher keine Probleme 12,1%
-Stérung/Stromaustall in der

Vergangenheit 9,5%
-generelle Unzufriedenheit 7,3%

n=110
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@ =1,7 n=1.200 ] Studie 2010
@=1,7 n=1200 [ Studie 2009 = ,,

—— Frage 8: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Rechnung

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen® (Note 4 +5) | (Note 1 +2)

72.1
... der Verstandlichkeit der

Rechnung
69,7

78,1
... der Korrektheit der Rechnung
76,9

... der Transparenz der e

Preisgestaltung
(Zusammensetzung der Preise) 20.7

n=1.200 ] Studie 2010  n =1.200 [ Studie 2009

romut

Durchschnittliche Bewertung

2.1 T 2,1

1,9 1,9
2.8
1
in hdchstem

MaBe zufrieden

2,8

5
unzufrieden

—— Frage 8: Angaben in Prozent
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kundenbetreuung (1/2)

romiut
Wie zufrieden sind Sie mit ...?
Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ... der telefonischen Erreichbarkeit
eines Ansprechpartners bei lhrem 224922
@ Energieversorger
@ ... der Freundlichkeit der 19 20
@ Mitarbeiter ' '
9]
w)
m
2
z
3
@ 3
o
... dem Einsatz/dem Engagement T g
@ der Mitarbeiter ' ' 5
&
o]
T
8
o
1 5 Iy
in héchstem unzufrieden| [
MaBe zufrieden
n=1.200 ] Studie 2010  n =1.200 [ Studie 2009 o4

—— Frage 8: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kundenbetreuung (2/2)

romit
Wie zufrieden sind Sie mit ...7?
Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ... dem Verhalten bei 24 24
@ Beschwerden/Reklamationen ' '
e
.. der Einhaltung abgesprochener 0B 20
Termine ' '
57,6
v9)
w)
m
2
g
&
. = . 50,8 =
.. den Geschafts-/Offnungszeiten g
des Kundenzentrums/der 2.1 2.2 T
. . QO
@ Beratungseinrichtung 48.0 :
&
8
S
1 5 Iy
in héchstem unzufrieden| [
MaBe zufrieden
n=1.200 ] Studie 2010  n =1.200 [ Studie 2009 o

—— Frage 8: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Dienstleistungen

romut
Wie zufrieden sind Sie mit ...?
Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung

48,1
... dem Umfang des Beratungs-/
: : 23823
Dienstleistungsangebotes T
49,7
49,2
... der Verstandlichkeit der 22@& 23

Beratung 50,1

50,1

2,2 L 2,2

... der Kompetenz der Beratung
52,3

1 5
in hdchstem unzufrieden
MaBe zufrieden

n=1.200 ] Studie 2010  n =1.200 [ Studie 2009 o6
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—— Frage 8: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Okologie

romut
Wie zufrieden sind Sie mit ...?
Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung

11,3 32,6
... der Umweltvertraglichkeit des
Stroms lhres Energieversorgers

2,5 * 2,6

38,5

... den Aktivitaten lhres 14,2 30,2
Energieversorgers bei der 26 57
Férderung erneuerbarer Energien ' '

(Sonne, Wind, Wasser) 10,5 31,1

v9)

o

2

2

.. den Aktivitaten Ihres 22,3 37,2 2

Energieversorgers, zur o8 29 3

Energieeinsparung bei den ' ' 5

Kunden beizutragen 211 31,5 2

1 5| IR

in héchstem unzufrieden| [

MaBe zufrieden
n=1.200 ] Studie 2010  n =1.200 [ Studie 2009 o7

—— Frage 8: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenziert nach Versorgerwechsel (1/2)

romit
Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

...der Sicherheit und Zuverlassigkeit der
Stromversorgung

...der Umweltvertraglichkeit des Stroms lhres
Energieversorgers

...den Aktivitaten lhres Energieversorgers bei
der Forderung erneuerbarer Energien (Sonne,
Wind, Wasser)

...den Aktivitaten lhres Energieversorgers, zur
Energieeinsparung bei den Kunden
beizutragen

...der Verstandlichkeit der Rechnung

...der Korrektheit der Rechnung

...der Transparenz der Preisgestaltung
(Zusammensetzung der Preise)

1 2 3 // S

i in hdchstem unzufrieden
n=938 [ kein Versorgerwechsel MaBe sufrioden

n =262 Versorgerwechsel 28
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenziert nach Versorgerwechsel (2/2)

romit
Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der telefonischen Erreichbarkeit eines

Ansprechpartners bei lhrem Energieversorger 2.2

... der Freundlichkeit der Mitarbeiter

... dem Einsatz/Engagement der Mitarbeiter

... dem Verhalten bei

Beschwerden/Reklamationen 24

... der Einhaltung abgesprochener Termine

... den Geschifts-/Offnungszeiten des
Kundenzentrums/der Beratungseinrichtung

... dem Umfang des Beratungs-/
Dienstleistungsangebotes
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.. der Verstandlichkeit der Beratung ! 2,2
... der Kompetenz der Beratung ’ s
1 2 3 Ly 5
: = unzutirieaen
n=938 [ kein Versorgerwechsel Il\r;l;r?g;i:‘?iz don
n =262 Versorgerwechsel 29
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Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses

romut

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

4,3

sehr gut - [1]
54

—~ QD

26,2
gut-[2]
27,3

42,8
angemessen - [3]
42,5

17,4
magig - [4] 171

~ QD

57
schlecht - [5]
4,2

3,7
kann ich absolut nicht beurteilen
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9=29 n-=1.200 [} Studie 2010
=29 n=1.200 [l Studie 2009 | 4,

—— Frage 9: Angaben in Prozent



Ablauf des letzten Kontaktes

Haben Sie sich bei Ihnrem letzten Kontakt mit einer
Anfrage, Beschwerde oder aus einem anderen
Grund an lhren Energieversorger gewandt?

Anfrage/
anderer Grund

Beschwerde

71,2
kein Kontakt
727

n = 1.200 [l Studie 2010
n = 1.200 [ Studie 2009

romut

Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit Inrem Energieversorger telefonisch,
schriftlich, persénlich oder Uber das Internet?

telefonisch _53?3;8
schriftlich .l;'f;'g

personlich -13562

Uber Internet n‘:3-4

| 0,1 n=346 [l Studie 2010

weilk nicht mehr
0,0 n=328 [ Studie 2009

Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu lhrem Energieversorger zuriick?

weniger als einen Monat [
9 10.0
655
61,9
31,8
256

2,5 @ = 19 Monate
@ = 17 Monate

bis zu einem Jahr

langer als ein Jahr

weil nicht mehr

g
(=]

n=2346 [ Studie 2010
n=328 [ Studie 2009

—— Frage 7, 7.1, 7.2, 7.3: Angaben in Prozent
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Anlass fir den letzten Kontakt

romut

Was war der Anlass flr diesen letzten Kontakt?

- Auswabhl der haufigsten Nennungen -

Fragen zu Tarifen
20,3

Fragen zur Rechnung

heuen Vertrag/Tarif abgeschlossen

Abschlagsanderung

Rechnungsreklamation

Neuanmeldung/Ummeldung/Abmeldung

Reparatur/Installation
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Stérung allgemein

n=346 [ Studie 2010
n=328 [l Studie 2009 | 4,

—— Frage 7.4: Angaben in Prozent



Bewertung des letzten Kontaktes — Telefonischer Kontakt (1/2)

romut

Sie sagten gerade, dass lhr letzter Kontakt zu Ihrem Energieversorger telefonisch war.

Sind Sie direkt beim ersten Anwahlen der Telefonnummer Konnte lhnen der erste Gesprachspartner direkt helfen ohne Sie
durchgekommen, ohne dass die Leitung besetzt war oder Sie in weiter zu verbinden?
einer Warteschleife warten mussten?
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Nur Befragte mit telefonischen Kontakt
33

—— Frage 7.6: Angaben in Prozent — n = 206



Bewertung des letzten Kontaktes — Telefonischer Kontakt (2/2)
[promit]

Sie sagten gerade, dass lhr letzter Kontakt zu Ihrem Energieversorger telefonisch war. Bitte bewerten Sie im Folgenden einige Aussagen
zu diesem letzten Kontakt.

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes o
absolut nicht beurteilen* (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung

mein Gesprachspartner hat betont

und nicht monoton gesprochen 67,5 ¢+ 19

70,5 ¢+ 19

mein Gesprachspartner hat mir

kompetent weitergeholfen 10,5

69,8 ¢ 2.0

mein Gesprachspartner gab mir
das Gefuihl, dass mein Anliegen 15,0
ernst genommen wird

mein Gesprachspartner hatte eine 89
angenehme Stimme '

71,8 20

1 5
trifft voll zu trifft Gber-
haupt nicht zu
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Nur Befragte mit telefonischen Kontakt
34

—— Frage 7.6: Angaben in Prozent — n = 206



Bewertung des letzten Kontaktes — Telefonischer Kontakt
Differenziert nach Kontaktgrund [promit]

Sie sagten gerade, dass lhr letzter Kontakt zu Ihrem Energieversorger telefonisch war. Bitte bewerten Sie im Folgenden einige Aussagen
zu diesem letzten Kontakt.

Durchschnittliche Bewertung

mein Gesprachspartner hat betont und nicht 18 ¢ 59
monoton gesprochen ' g '
mein Gesprachspartner hatte eine angenehme 18 3
Stimme ' '
mein Gesprachspartner hat mir kompetent
. 1,8 2,5 @
weitergeholfen o
2
2
-
g
mein Gesprachspartner gab mir das Gefiihl, 18 L 05 &
dass mein Anliegen ernst genommen wird ' ' z
3
3
1 2 3 W S S
. 1Tt uper- =
n=153 [JJ] Anfrage/anderer Grund trifft voll zu haupt nicht zu
n=54 [} Beschwerde o

—— Frage 7.6



Bewertung des letzten Kontaktes — Personlicher Kontakt (1/2)

[ promit)

Sie sagten gerade, dass lhr letzter Kontakt zu Ihrem Energieversorger persénlich war. Bitte bewerten Sie im Folgenden einige Aussagen

zu diesem letzten Kontakt.

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen”

die Raumlichkeiten des
@ Kundenzentrums sind sehr schon
und einladend gestaltet

die Offnungszeiten des
Kundenzentrum sind angemessen

direkt der erste Ansprechpartner

@ im Kundenzentrum konnte mir
weiterhelfen

Nur Befragte mit persénlichen Kontakt

Bottom-2-Boxes
(Note 4 + 5)

Top-2-Boxes
(Note 1 + 2)

78,5

67,8

77,8

Durchschnittliche Bewertung

1

trifft voll zu

1.8

2,1

1.8

5
trifft Gber-
haupt nicht zu

—— Frage 7.6: Angaben in Prozent — n = 47
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Bewertung des letzten Kontaktes — Personlicher Kontakt (2/2)
[ promit)

Sie sagten gerade, dass lhr letzter Kontakt zu Ihrem Energieversorger persénlich war. Bitte bewerten Sie im Folgenden einige Aussagen
zu diesem letzten Kontakt.

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes o
absolut nicht beurteilen* (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung

der Ansprechpartner hat mir 69.6 18
kompetent weitergeholfen ' '

o die Wartezeit, bis man von einem

Berater im Kundenzentrum 17,6 2.3
bedient wird, sind angenehm kurz
9]
o
m
2
=
die Lage des Kundenzentrums ist l §
@ hervorragend 79,5 2,0 5
1 5| I8

trifft voll zu trifft Gber-
haupt nicht zu

Nur Befragte mit persénlichen Kontakt

37

—— Frage 7.6: Angaben in Prozent — n = 47



Bewertung des letzten Kontaktes — Schriftlicher Kontakt (1/2)

romut

Sie sagten gerade, dass lhr letzter Kontakt zu Ihrem Energieversorger schriftlich war. Haben Sie bereits eine Antwort auf Ihr Schreiben
erhalten?

hein

87,4
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Nur Befragte mit schriftlichen Kontakt
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—— Frage 7.6: Angaben in Prozent — n = 58



Bewertung des letzten Kontaktes — Schriftlicher Kontakt (2/2)

romut

Sie sagten gerade, dass lhr letzter Kontakt zu Ihrem Energieversorger schriftlich war. Bitte bewerten Sie im Folgenden einige Aussagen
zu diesem letzten Kontakt.

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes o
absolut nicht beurteilen® (Note 4 + 5) (Note 1 + 2) Durchschnittliche Bewertung
auf mein Schreiben wurde schnell 59 7
reagiert ‘ 1 2,3
das Antwort-Schreiben war 14.3 538
freundlich formuliert ' ' % 24
das Antwort-Schreiben war 20.3 58
individuell formuliert ! C
os]
m
das Antwort-Schreiben war 581 53 §
verstandlich formuliert ' ' 5
[0)
2
=
o
mein Anliegen wur hnell @
€ A vl el L 26,0 47,4 2.7 =
unburokratisch bearbeitet T
N
>
1 5| I§
trifft voll zu trifft Gber- | [
haupt nicht zu

Nur Befragte mit beantwortetem schriftlichen Kontakt

39

—— Frage 7.6: Angaben in Prozent — n = 51



Bewertung des letzten Kontaktes — Schriftlicher Kontakt
Differenziert nach Kontaktgrund romit

Sie sagten gerade, dass lhr letzter Kontakt zu Ihrem Energieversorger schriftlich war. Bitte bewerten Sie im Folgenden einige Aussagen
zu diesem letzten Kontakt.

Durchschnittliche Bewertung

auf mein Schreiben wurde schnell reagiert . 2,2 2,6

das Antwort-Schreiben war freundlich

formuliert 2,3

das Antwort-Schreiben war individuell

formuliert 2.7

das Antwort-Schreiben war verstandlich

formuliert 2.2

mein Anliegen wurde schnell und

unbiirokratisch bearbeitet 2,6 28

1 2 3 // S

. trifft Gber-
n=34 [ Anfrage/anderer Grund trifft voll zu haupt nicht zu

n=17 [l Beschwerde 40

—— Frage 7.6
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Gesamtbewertung des letzten Kontaktes

romut

Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?  Aus welchen Griinden waren Sie nicht véllig zufrieden mit
diesem letzten Kontakt?
E— - Auswabhl der haufigsten Nennungen -

Problem blieb ungelost/
—> @ @ Fragen blieben
unbeantwortet

384

 — es dauerte zu lange,
bis das Problem

in hochstem
Mafe zufrieden

[1]

18,9
21,6

32,3

36,3
431

[2]

22,5 gelést wurde
[3]
22,0
mangelnde Kompetenz
[4] 6.4 des Ansprechpartners
9,0 §
~QO
Ansprechpartner S
[5] 8,8 hicht zustindig/ 2
unzufrieden Ansprechpartner g
7.6 hicht erreichbar =
kann ich absolut | 93 3
hicht beurteilen 14 mangelnde Kulanz §

0=24 n=346 [ Studie 2010 n=131 [ Studie 2010
@=24 n=328 [ Studie 2009 n=127 [ Studie 2009 =,

—— Frage 7.7, 7.8: Angaben in Prozent



Gesamtbewertung des letzten Kontaktes — Differenziert nach Kontaktgrund (1/2)

romut

Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?

in h6chstem MaRe zufrieden

[1]

~ QD

47,5
[2]

21,9
[3]

24,6

[4]
17,5

~ 0

[3]

unzufrieden

18,8

0.4

kann ich absolut nicht beurteilen
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0,0

©=22 n=261 [ Anfrage/anderer Grund
©=31 n=85 [l Beschwerde 42
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Gesamtbewertung des letzten Kontaktes — Differenziert nach Kontaktgrund (2/2)

romut

Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?

Anfrage/anderer Grund
in hochstem 21,8 in hochstem 9.7
MaRe zufrieden MaRe zufrieden
[1] 254 [1] 7.3
~Q @
47,5
[2] [2]
43,3
21,9 24,6
[3] [3]
22,0 22,0
2,8
[4] [4] =
4,0 27,6 2
~Qd ~@D [
151 W6 NS 18,8 .
unzufrieden 3.5 unzufrieden 22.8 %I,
kann ich absolut 0.4 kann ich absolut 0,0 %
hicht beurteilen 18 hicht beurteilen 5 =
' g=22 n=261 [ Studie2010 ' @=31 n=85 [ Studie 2010

@=22 n=258 [ Studie 2009 =34 n=69 [ Studie 2009 43

—— Frage 7.7: Angaben in Prozent



Tatsachlich erlebte Kundenzufriedenheit

romit

Die Zufriedenheit der Kunden mit verschiedenen Aspekten kann anhand der Fragen zum letzten Kontakt auf zwei Gruppen aufgeteilt
werden. In der einen Gruppe haben die Befragten einen entsprechenden Kontakt mit inrem Energieversorger gehabt und beurteilen so
eine tatséchlich erlebte Zufriedenheit. Die zweite Gruppe hatte keinen Kontakt und gibt daher eine nicht erlebte, antizipierte Zufriedenheit

wieder. Durchschnittliche Bewertung
... der telefonischen Erreichbarkeit eines . 53 .
Ansprechpartners bei lhrem Energieversorger / . | n= 994
? | - _ 253
... der Freundlichkeit der Mitarbeiter 1,9 &0 i e
H n=
N\ |
... dem Einsatz/Engagement der Mitarbeiter : 2,2 § 947
| | n=
... dem Verhalten bei 95 U
Beschwerden/Reklamationen § ' | n=1.108
B n= 346
... der Einhaltung abgesprochener Termine 2,0 4 ! N
... den Geschafts-/Offnungszeiten des 5 1 ) n= 253 @
Kundenzentrums/der Beratungseinrichtung ' n= 947 o
| | x
... dem Umfang des Beratungs-/ 5 95 i n= 125 3
Dienstleistungsangebotes § ' § n=1.075 %
1 ' Py
i g | el | E
... der Verstandlichkeit der Beratung ; 2,3 2
: n=1.075 2
B
| n= 125 N
... der Kompetenz der Beratung ' 2,3 2
n=1.075 N
e : . 2 3 I 5 =
Il tatsichlich erlebte Zufriedenheit i1n héchstem unzufrieden
antizipierte Zufriedenheit MaBe zufrieden 44

—— Frage 8



A‘posteriori-Gesamtzufriedenheit

romut

Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit Ihrem Energieversorger?

in h6chstem MaRe zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[3]

unzufrieden

kann ich absolut nicht beurteilen

I 0,7

0,3

0,3
0,5

5,1
3,9

8,8
9,3

34,8
34,9

QD

50,2
51,1

-~ Q0
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0=24 n=1.200 [ Studie 2010
@=23 n=1.200 [ Studie 2009 | .

—— Frage 10: Angaben in Prozent



Gliederung

romit

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft
Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb
Ergebnisse der Modellanalyse

Anhang: Fragebogen
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Wechselquote

romit

Zur Ermittlung der exakten Wechselquote werden neben der Frage nach einem bereits erfolgten Versorgerwechsel verschiedene
Kontrollfragen gestellt, da Kunden haufig einen Tarif-, Vertrags- oder Markenwechsel irrtimlich mit einem tatséchlichen Wechsel des
Energieversorgers gleichsetzen. Die Kontrollfragen waren in diesem Zusammenhang:

= Postleitzahl
= vorheriger Stromversorger
» Wechselhaufigkeit

Die Postleitzahl dient zur Identifizierung des Stammversorgers im Versorgungsgebiet des Kunden. Dieser wird mit der Angabe des
Befragten unter Berlcksichtigung des vorherigen Versorgers und der Wechselhaufigkeit verglichen und ggf. korrigiert.

Das folgende Diagramm zeigt die aktuelle, bereinigte Wechselquote:

78,1

kein Wechsel des
Energieversorgers

78,3

In der Bundesstudie
2009 wurde ein
Wechselanteil von
20,7% gemessen.

21,9

Wechsel zu anderem
Energieversorger

21,7
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n=1.200 BDEW-Energietrends Welle 08/10

' n = 1.200 [l BDEW-Kundenfokus BundesStudie 2010
([ 47
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Entscheidung fiir ein Okostromprodukt

romut

Haben Sie sich fiir ein Okostromprodukt entschieden?

25,2
ja

24,9

70,6
hein

72,1

4.1
weil nicht

3.1
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Nur Befragte die einen neuen Tarif/
Vertrag abgeschlossen haben oder den n=494 [} Studie 2010

® Energieversorger gewechselt haben n=501 [ Studie 2009

48
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Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Stromversorger

romut

Wenn Sie sich jetzt noch einmal Ihre gesamte Geschaftsbeziehung mit Warum werden Sie bei Ihrem bisherigen Stromversorger

Ihrem Stromversorger vergegenwartigen und sich dabei vorstellen, bleiben?
dass verschiedene andere Stromversorger zur Auswahl stehen, wie - Auswahl der haufigsten Nennungen -
wahrscheinlich wiirden Sie aus jetziger Sicht bei Ihrem Stromversorger
bleiben? Wiirden Sie ...? bin soweit zufrieden -)’942'9
bleiben - [1] 26.9 @ bessere Alternative 15,6
—> glinstiger Strompreis - 1189‘%
sehr wahrscheinlich 27,9 @ _ 16.9
bleiben - [2] 31,6 nie Probleme gehabt - 15‘;3
Bequemlichkeit/ -15,7
v lrsal et el 37,8 Gewohnheit/Zeitmangel 17.5

n = 1.092 ] Studie 2010

bleiben - [3]
n = 1.126 [ Studie 2009

36,0

B Warum werden Sie lhren bisherigen Stromversorger
eher unwahrscheinlich 5.2 wechseln? §
bleiben -[4] § 37 @ - Auswahl der haufigsten Nennungen - 3
—> _ 73,4 8
Strompreis g
unwahrscheinlich || 21 @ 66,3 &
bleiben-[5] | 1 ¢ 5
| . N 21,1 5
mochte Okostrom o
i 1,7 23,3 8
kann ich absolut ' S
nicht beurteilen 2

0,8
©=23 n=1.200 [l Studie 2010 schlechter Service ‘0'6 n=88 [l Studie 2010
@=22 n=1.200 Jl Studie 2009 182 1 _64 [ studie2009 |4

—— Frage 11, 11.1, 11.2: Angaben in Prozent



Zufriedenheits-Bindungs-Tableau

romut

Anhand der Gesamtzufriedenheit und der Wahrscheinlichkeit des Verbleibs kébnnen vier unterschiedlich stark gebundene

Kundengruppen der Energieversorger abgeleitet werden.

+ LOYAL VERBUNDENE KUNDEN

59,9 60,1
Bewertungen 1 bis 3

(absolut sicher bis
wahrscheinlich bleiben)

SCHEINLOYALE KUNDEN

326 34.5

Bewertungen 4 und 5
(eher unwahrscheinlich
und unwahrscheinlich
bleiben)

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT

0,1 0,9

PERMANENTE OPTMIERER

7.4 4,5
I I

UNZUFRIEDENE WECHSLER

+ ZUFRIEDENHEIT -

Bewertungen 1 und 2
(Zufriedene)

—— Angaben in Prozent

Bewertungen 3 bis 5
(Unzufriedene)
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Weiterempfehlungsquote

romut

Wenn Sie von einem Freund oder Bekannten um Rat gefragt wirden, wie wahrscheinlich wére es, dass Sie ihm lhren aktuellen
Stromversorger empfehlen wirden?
Waére es ...7 _—

16,6
absolut sicher - [1]

16,1

—~ QD

17,4
sehr wahrscheinlich - [2]
17,6

421
wahrscheinlich - [3]
38,7

eher unwahrscheinlich - [4]
14,3

~ @D

10,6
unwahrscheinlich - [5]
9,0

2,6
kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 12: Angaben in Prozent



Stromversorger im Vergleich

romut

Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger mit Ihnen bekannten anderen Stromversorgern vergleichen, halten Sie |hn far ...?

7,9
viel besser - [1]

8,1

@D

18,3
etwas besser - [2]
21,0

50,6
genau so gut - [3]
49,0

2,9

etwas schlechter - [4]

[
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-~ Q0

0,7
viel schlechter - [5]
0,5

19,7
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—— Frage 13: Angaben in Prozent



Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex
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ZUFRIEDENHEIT BINDUNG
Gesamt- Weiterempfehlungs- Verbleibs- Wettbewerbs-
bereitschaft wahrscheinlichkeit vergleich

zufriedenheit

(rationale Bewertun (emotionale (intentionale (komparative
> Leistun serf[]llung) _ Bewertung Bewertung Bewertung
9 9 - Uberzeugungsgrad) - Verhaltensabsicht) -> Wettbewerbsstéarke)
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Kundenbindungsindex

romut

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Kundenbindungsgrad (in %) =

69 n = 1.200
GESAMT
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n= 704
loyal verbundene Kunden
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Ambivalenz

romut

Wie wichtig ist es Ihnen, dass Sie von lhrem aktuellen Stromversorger und nicht von einem anderen Stromversorger versorgt werden?
Ist Ihnen dies ...?7

8,6
extrem wichtig - [1]
8,5

—~ Q@D

37,8
wichtig - [2]
364

17,6
eher wichtig - [3]
17,3

214
eher unwichtig - [4]
18,7

QD

vollig unwichtig - [5]

kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 14: Angaben in Prozent — n = 1.200



Ambivalenz — Ableitung von Kundengruppen

romit

Aus dem Kundenbindungsindex und der Frage zur Ambivalenz kénnen 4 Kundengruppen abgeleitet werden:

Kundengruppe Beschreibung Kundenbindungsindex

Uberzeugte Kunden gut gebundene Kunden, denen ihr Versorger  grdBer als 80% extrem wichtig bis eher wichtig
wichtig ist

offene Kunden gut gebundene Kunden, denen lhr Versorger  gréBer als 70% eher unwichtig bis vollig unwichtig
aber unwichtig ist

abwartende Kunden schlecht gebundene Kunden, die aber nicht von bis zu 80% extrem wichtig bis eher wichtig
Ihrem Versorger weg wollen

wechselaffine Kunden schlecht gebundene Kunden, denen ihr bis zu 70% eher unwichtig bis vollig unwichtig

Versorger auch nicht wichtig ist

21,2
tberzeugte Kunden
18,3

offene Kunden

449
abwartende Kunden

45,9

250
wechselaffine Kunden
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Gliederung
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Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft
Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb
Ergebnisse der Modellanalyse

Anhang: Fragebogen
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Erdgasbezug

romut

Womit heizen Sie vorwiegend Ihre Wohnung/lIhr Haus? Beziehen Sie Erdgas ebenfalls bei Inrem Stromversorger?

42,6
Erdgas 62.0
44,6
ja
65,4
) 28,8
Ol
28,5
33,3
hein
Strom
29,0
v3]
0
20,9 :
sonstiges 3
weil nicht/ -
keine Angabe 5
53 5,7 Z’g
weiR nicht/ ' :
keine A b )
eine Angape 21 g
n = 1.200 [l Studie 2010 n=511 [ Studie 2010 -
n =1.200 [ Studie 2009 n=535 [ Studie 2009 = .o

—— Frage GWI 1, SWI 2: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz Erdgas

romut

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

in héchstem MafRe zufrieden 42,3

[1] 44,6

~ @D

42,9

[2]
40,8

[3]

49
kann ich absolut nicht beurteilen

1.1
[4] :
0,2 2
Q0 |
N R :
unzufrieden 0.2 %I,

3,6

©=1,7 n=511 [ Studie 2010
@=1,7 n=535 [B Studie 2009 |

—— Frage 15: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Umweltvertraglichkeit des Erdgases

romut

Wie zufrieden sind Sie mit der Umweltvertraglichkeit des Erdgases bei Ihrem Erdgasversorger?

in h6chstem MaRe zufrieden 12,7

[1] 12,4

39,2
[2]
38,5
32,0
[3]
32,8

—~ QD

11,3
kann ich absolut nicht beurteilen
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[4] :
2.8 2
-~ @O |
15 |22 :
unzufrieden 0.7 %I,

12,7

2=23 n=511 [ Studie 2010
@=23 n=535 [l Studie 2009 |

—— Frage 16: Angaben in Prozent



Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses — Erdgas

romut

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

57
sehr gut - [1]

=S

8

QD

18,1
gut-[2]

16,2

45,8
angemessen - [3]

44,3

15,5
magig - [4]

17,8

~ Q@D

7,8
schlecht - [5]

9,2

kann ich absolut nicht beurteilen

o)
=}
=
:
X
=
=
o
®
=
=L
o
2
=
7
=
D
c
@
>
D
=
(5
no
o
=
o
<
S
o
=
=

N
—

7,7

2=30 n=511 [ Studie 2010
@=31 n=535 [ Studie 2009 = .

—— Frage 17: Angaben in Prozent



Gesamtzufriedenheit — Erdgas

romut

Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit Inrem Erdgasversorger?

in h6chstem MaRe zufrieden 8,0

[1] 76

—~ QD

48,8

[2]
47,3

[3]

56
[4]

~ Q0

unzufrieden 1.7

2.8
kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 18: Angaben in Prozent



Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Erdgasversorger

romit
Wenn Sie sich jetzt noch einmal lhre gesamte Geschéaftsbeziehung mit  Warum werden Sie bei Ihrem bisherigen Erdgasversorger
Ihrem Erdgasversorger vergegenwartigen und sich dabei vorstellen, bleiben?

dass verschiedene andere Erdgasversorger zur Auswahl stehen, wie - Auswahl der haufigsten Nennungen -
wahrscheinlich wiirden Sie aus jetziger Sicht bei lhrem

Erdgasversorger bleiben? Wiirden Sie ...? bin soweit zufrieden _ ggg
absolut sicher 17,4 kenne derzeit keine -21 7
bleiben - [1] 16.9 @ bessere Alternative 234
T : 18,3
@ glinstiger Gaspreis - 18.4

sehr wahrscheinlich £l Bequemlichkeit/ 13,7
bleiben - [2] 30,0 GewohnheitiZeitmangel 12,8

hie Probleme gehabt -12'7
wahrscheinlich 36,2 14,5
bleiben - [3] 398 n=432 [l Studie 2010
g n=463 [ Studie 2009

Warum werden Sie lhren bisherigen Erdgasversorger
eher unwahrscheinlich 5.3 wechseln?

bleiben - [4] 37 o - Auswahl der haufigsten Nennungen -
—>
unwahrscheinlich 3.8 @

. 78,8
Gaspreis 67.4
bleiben - [5] 38

. 11,3
schlechter Service oy
kann ich absolut 6,5 :

nicht beurteilen 59 158
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Zufriedenheits-Bindungs-Tableau — Erdgas

romut

Anhand der Gesamtzufriedenheit und der Wahrscheinlichkeit des Verbleibs kébnnen vier unterschiedlich stark gebundene

Kundengruppen der Energieversorger abgeleitet werden.

+ LOYAL VERBUNDENE KUNDEN

54,9 54,5

Bewertungen 1 bis 3
(absolut sicher bis
wahrscheinlich bleiben)

SCHEINLOYALE KUNDEN

35,3 37,5

Bewertungen 4 und 5
(eher unwahrscheinlich
und unwahrscheinlich
bleiben)

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT

41 1,5
]

PERMANENTE OPTMIERER

57 6,5
I I

UNZUFRIEDENE WECHSLER

+ ZUFRIEDENHEIT -

Bewertungen 1 und 2
(Zufriedene)

—— Angaben in Prozent

Bewertungen 3 bis 5
(Unzufriedene)
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Weiterempfehlungsquote — Erdgas

romut

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 ...7 _

13,7

absolut sicher - [1]
11,7

—~ @D

13,8
sehr wahrscheinlich - [2]
14,7

40,0
wahrscheinlich - [3]
421

kann ich absolut nicht beurteilen

12,9
eher unwahrscheinlich - [4] -
13,2 O
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10,8 2
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10,2 &

8,0
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—— Frage 20: Angaben in Prozent



Erdgasversorger im Vergleich

romut

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

4,7
viel besser - [1]

34

—~ Q@D

15,5
etwas besser - [2]
19,5

51,6
genau so gut - [3]
48,8

etwas schlechter - [4]

QO

0.4

viel schlechter - [5]
0,7

19,4
kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 21: Angaben in Prozent



Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex — Erdgas

romit

ZUFRIEDENHEIT BINDUNG

Gesamt-
zufriedenheit
(rationale Bewertung
- Leistungserfillung)

Weiterempfehlungs-
bereitschaft
(emotionale

Bewertung
- Uberzeugungsgrad)

Verbleibs-
wahrscheinlichkeit
(intentionale
Bewertung
- Verhaltensabsicht)

Wettbewerbs-
vergleich
(komparative
Bewertung
-> Wettbewerbsstéarke)
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Kundenbindungsindex — Erdgas

romut

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Kundenbindungsgrad (in %) =

66

GESAMT
67

loyal verbundene Kunden

scheinloyale Kunden

permanente Optimierer

unzufriedene Wechsler
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—— Angaben in Prozent



Ambivalenz - Erdgas

romut

Wie wichtig ist es Ihnen, dass Sie von lhrem aktuellen Erdgasversorger und nicht von einem anderen Erdgasversorger versorgt
werden? Ist Ihnen dies ...?7

71
extrem wichtig - [1]

0
-J

- Q®

31,7
wichtig - [2]
32,6

11,4
eher wichtig - [3]
12,0

26,3
eher unwichtig - [4]
24,9

- @O

16,6
vollig unwichtig - [5]
16,5

6,8
kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 22: Angaben in Prozent



Ambivalenz — Ableitung von Kundengruppen — Erdgas

romit

Aus dem Kundenbindungsindex und der Frage zur Ambivalenz kénnen 4 Kundengruppen abgeleitet werden:

Kundengruppe Beschreibung Kundenbindungsindex

Uberzeugte Kunden gut gebundene Kunden, denen ihr Versorger  grdBer als 80% extrem wichtig bis eher wichtig
wichtig ist

offene Kunden gut gebundene Kunden, denen lhr Versorger  gréBer als 70% eher unwichtig bis vollig unwichtig
aber unwichtig ist

abwartende Kunden schlecht gebundene Kunden, die aber nicht von bis zu 80% extrem wichtig bis eher wichtig
Ihrem Versorger weg wollen

wechselaffine Kunden schlecht gebundene Kunden, denen ihr bis zu 70% eher unwichtig bis vollig unwichtig

Versorger auch nicht wichtig ist

12,0
tberzeugte Kunden
9,5
8,6
offene Kunden
9,9

abwartende Kunden

46,9

37,5
wechselaffine Kunden
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Gliederung
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Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb
Ergebnisse der Modellanalyse

Anhang: Fragebogen
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Branchen-Check ,,Energieversorger* — Erlauterung

In dieses Feld fallen
Aspekte, die kunden-
mehrheitlich zwar als
Starken gewertet werden,
aber dennoch existieren
Kunden, die hier anders
urteilen. Griinde hierflir
waren zu prufen, oftmals
sind Leistungsinkonsis-
tenzen die Ursache.

Kritischer Grenzwert

romut

Hier sind die Kunden sich
einig, dass es sich um
Stéarken des Unter-
nehmens handelt.

Daher kann die generelle
Strategie nur ,Halten &
Kommunizieren® lauten,
letzteres insbesondere
falls es sich um Starken
mit Differenzierungs-
potenzial handeln sollte.

BRANCHENWERTE (¢)

\/_ 0=25
15
> UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE Bei Schwachen sind ge-
STARKEN SCHWACHEN ne"reII die Ursgchen ZU er-
grinden. Vorliegende po-
, , , , , , sitiv urteilende Kunden
Die meisten Kunden urteilen zwar Die meisten Kunden urteilen zwar weisen darauf hin. dass
positiv, andere aber auch negativ! negativ, andere aber auch positiv! hier méglicherweiée
Durchschnittlich betragt die Durchschnittlich betragt die kleinere Zielgruppen
Abweichung von der mittleren . Abweichung von der_ mittlere_n durchaus erfolgreich
2 cIEjiewSetr_tuhng (Standirdalbwglchung) in BewerLungS(St:ndegdabwhelcrlwung) in angesprochen werden,
o er Stichprobe mehr als einen er Stichprobe mehr als einen jedoch nicht die Mehrheit.
Notenpunkt Notenpunkt.
8 Standardabweichung = 1,0
i Die Standardabweichung quantifiziert die
<L Heterogenitat der Kundenbewertungen!
- Ein Beispiel zur Verdeutlichung:
= 1.0 5 Kunden vergeben die Note 2 und
< ’ 5 Kunden die Note 3. Daraus folgt ein
L Mittelwert von 2,5 und eine Standardab-
8 weichung von 0,5. Vergeben dagegen
5 Kunden die Note 1, 2 Kunden die
oc Note 3, 1 Kunde die Note 4 und 2
L Kunden die Note 5, so folgt ebenfalls ein
E Die Kunden urteilen positiv und sind Die Kunden urteilen negativ und sind Mittelwert von 2.5, die Standard-
T sich in dieser Hinsicht auch einig! sich in dieser Hinsicht auch einig! abweichung betragt aber iber 1,6.
Durchschnittlich liegt die Abweichung Durchschnittlich Iiegt die Abweichung Bei diesen Aspekten
von der mittleren Bewertung von der mittleren Bewertung h . .
X : . i andelt es sich um die
(Standardabweichung) in der (Standardabweichung) in der o Schwachen d
Stichprobe unter einem Notenpunki. Stichprobe unter einem Notenpunkt. Brrllrtr:rl;leerl:mc(;nvgaac Sen es
u
Kundensicht. So kann die
- ElN__DEUT|GE ElNDE__UTlGE generelle Strategie nur
STARKEN SCHWACHEN ,Beheben* lauten.
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Branchen-Check Energieversorger — Unternehmensimage
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Kritischer Grenzwert

\f 0=25

UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE
STARKEN SCHWACHEN

1.5

Leistungs-
inkonsistenz?

Férderung Region

offehe \Z & Firderung Biogas
Info-Pglitik ’

unbiirokratisch €@ erneuerbare Energien
umwerltsch. Erzeugung

€ sympathisch
kundenfreundlich
& linnovativ

1.0 wichtigfurRegion Standardabweichung = 1,0

€ leistungsfih
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Halten &
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Branchen-Check Energieversorger — Kundenzufriedenheit

Leistungs-
inkonsistenz?

Halten &
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

1.5

1.0

0,5

I

Kritischer Grenzwert
0=25

UNEINHEITLICHE
STARKEN

Letzt. Kontakt 4

UNEINHEITLICHE
SCHWACHEN

& Transp. Preisgest.

€ Stromeinsparung

erneuerTre
Energign *

Telef. Erreichb. 4
Verst. Rechnung 4

Einsatz
Korr. Rechnung 4

& @& Unifang DL-Ang.
Geschiftszeiten — ® .

SO
Verst. Berat
Freundlichkeit

Termintreue

€ Reklamation

€ Umweltvertriglichkeit

@ Preis-Leistung

mpetenz Beratung
Ling

¢
Sicherheit
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
2 3 4/]...
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Aufgabe & Hintergrund der Treiberanalyse

T |SATISFIER CRITICAL
5 © O
if? O N
85 o ©O
g o
48 (10)
5z ©
5 =) G
= @
NEUTRAL DISSATISFIER
NIEDRIG HOCH

Einfluss auf die Zufriedenheit >
bei negativer Wahrnehmung

Erfiillung der Kundenzufriedenheits-/Imageaspekte
(Prozent auf Basis ohne Anteil ,kann ich nicht beurteilen®):

O ~mittelmaBsig*

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

‘ ,schlecht”

wenn ,gut‘ und ,schlecht”
nicht zutrifft

Bottom-2-Notenanteil >= 10%

Top-2-Notenanteil <= 50% oder

[promit)

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 schlieBlich drittens ein im Vergleich zu den Ubrigen Faktoren
eher neutraler Einfluss

= Neutrals

Neben dem indirekten Einfluss der Detailimages und Detailzufrieden-
heiten auf die Kundenbindung Uber 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.
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Treiberanalyse — Detailimage in Bezug auf das Gesamtimage

Einfluss auf das Gesamtimage bei positiver Wahrnehmung

HOCH

NIEDRIG

SATISFIER

NEUTRAL

CRITICAL

DISSATISFIER

NIEDRIG

HOCH

o
»

Einfluss auf das Gesamtimage bei negativer Wahrnehmung
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Treiberanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf die Gesamtzufriedenheit

[

Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit bei positiver Wahrnehmung
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Bindungsanalyse — Detailimage in Bezug auf die Kundenbindung

Einfluss auf die Kundenbindung bei positiver Wahrnehmung

[
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Bindungsanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf die Kundenbindung

Einfluss auf die Kundenbindung bei positiver Wahrnehmung
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Einfluss auf die Kundenbindung bei negativer Wahrnehmung
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Anhang: Fragebogen

I

f
bdel.U Frogebogen BDEW-Kundenfokus - Houshaite {
Eneigic Wases Leben.

wam 27.09. 2000, Jahrgang 2010,/2011 - Bundesstudie

ANDARDFRAGEBOGEN — JAHRGANG 2010/2011

Der vorliegende Fragebogen ist auf eine Interviewdauer von ca. 25 Minuten konzipiert. Der Fragebogen
wird fr die Feldarbeit als CATI-Interview umgesetzt. Intervieweranweisungen (2.B. der Hinwelis auf Mehr-
fachnennungen), die Intervieweinleitung sowie die Uberleitungen zu einzelnen Themenbereichen des Fra-
gebogens sind nicht (vollstandig) enthalten.

Guten Tag, mein Name ist ... vom Marktforschungsinstitut promit in Dortmund. Wir fihren derzeit eine
bundesweite Befragung rund um das Thema Energieversorgung durch. Die Befragung dauert ca. 25 Minu-
ten. Selbstverstandlich werden lhre Angaben gemaR dem Datenschutz und den Berufsstandsregeln der
Marktforscher ausschlieRlich anonym behandelt, bearbeitet und weitergegeben,

Screener 1 Wenn es um das Thema Energie geht, sind Sie in lhrem Haushalt dafiir allein
oder mitverantwortlich?

01 allein verantwortlich/mitverantwortlich........... = Screener 3
02 weder noch
Bei Antwort 1: Wenn zum Zeitpunkt des Anrufes der Interviewpartner grund-
sétzlich zur Befragung bereit ist, aber keine Zeit hat = Terminvereinbarung
Screener 2 Konnte ich bitte mit einer hinsichtlich der Energieversorgung verantwortlichen
Person in Ihrem Haushalt sprechen?
01 ja
02 nein
Wenn Zielperson nicht anwesend, Abfrage eines Zeitpunktes der Erreichbarkeit;
wenn Zielp nd: Einlei! siehe oben. Wenn zum Zeitpunkt des An-
rufes der Interviewpartner grundsdtzlich zur Befragung bereit ist, aber keine Zeit
hat —* Terminvereinbarung
Screener 3 Sind Sie oder Angehbrige von lhnen in der Marktforschungsbranche oder
Energiewirtschaft beschiftigt?
O 1 8 et eens sttt stsesm et iaean Ende Interview
02 nein
SWi1 Wiirden Sie mir bitte lhre Postleitzahl nennen?
GWI1 Womit heizen Sie vorwiegend Ihre Wohnung/Ihr Haus?
01 Erdgas
02 4l
03 Strom

04 sonstiges

ryy— )
bdeLU Frogebogen BOEW-Kundanfakus - Houshalte Emm t,,-'r

vom 27,09 2020, Jafgang 2010,/2011 - Bundesstudie

BEKANNTHEIT VON EVU

Frage 1 Welehe E i sorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken fallen lhnen
spontan ein?

Interviewer: Ausfihrlich und wiederholt machfragen: Fillt Ihnen vielleicht noch ein weiterer
Energieversorger ein?
1. 2.
3. 4.
ete.
IDENTIFIZIERUNG DES EVU
swiz2 Welches Energieversorgungsunternehmen versorgt Sie mit Strom?

Energieversorger:

sSWi3 Beziehen Sie Erdgas ebenfalls bei ...[Einblendung SWI 2]? Wenn nein, sagen Sie
mir bitte, bei welchem Energieversorger Sie Erdgas beziehen.

01 ja
02 nein, beziehe Erdgas bei

swi4 Haben Sie unabhingig von Haushaltsgriindung oder Umziigen seit der Offnung
des Strommarktes 1998 einen neuen Stromtarif bzw. Stromvertrag bel lhrem

E i abgesc , oder haben Sie zu einer neuen Marke lhres
Energieversorgers gewechselt, oder sind Sie zu einem anderen Energieversorger
gewechselt?

01 neuenVertrag/Tarif/Marke mit bisherigem Energieversorger = SWi 9
02 wWechsel zu anderem Energieversorger ............ =2 5wl 4

O3 nein, nichts davon = Frage 2
FRAGENKOMPLEX VERSORG ECHSLE!
SWI5s Von welchem Energieversorger haben Sie vorher lhren Strom bekommen?
Friilhere/r Stromversorger:
Saite 2 vom 16
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bdew R [promit)

Eneigie Wasscs Lben, vom 27.05. 2010, Jahrgang 2010/2011 — Bundesstudie

SWIGE Wie sind Sie auf den neuen Stromversorger aufmerksam geworden?
Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfra-
gen!

01 Anzeigen in Tageszeitungen/Zeitschriften

0 2 Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen/Zeitschriften
03 Radio-Werbespots

04 Berichterstattung im Radio

03 Fernsehwerbung

06 Berichterstattung im Fernsehen

07 Messen

08 Plakatwerbung

09 bei Diskussionen im Freundes-/Verwandtenkreis
0 10 Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen)
0 11 internet

0 12 habe nichts gehirt, gesehen, gelesen

0 13 Werbung auf Fahrzeugen

0O 14 welR nicht mehr

0 15 sonstiges, und zwar

SWI7 War dies Ihr erster Wechsel, oder haben Sie bereits mehrmals Ihren Stromwer-
sorger gewechselt, wenn ja wie oft?

01 das war mein erster Wechsel
0 2 ich habe bereits mehrmals gewechselt und 2war mial

SWIg (Fiir Mehrfachwechsler: Denken Sie bitte nun an lhren letzten Wechsel.) Hat der
Wechsel innerhalb der letzten 3 Monate stattgefunden?

01 ja
02 nein
03 welk nicht

SWi9 Was waren die Hauptgriinde, warum Sie |hren Stromversorger gewechselt ha-
ben?

FRAGENKOMPLEX VERSORGER-WECHSLER /VERTRAGSWECHSLER

SWi10 Haben Sie sich fiir ein Okostromprodukt entschieden?

01 ja
02 nein
03 weil nicht

bde_l.u

e g s

Frogebogen BDEW-Kundenfokus — Houshalte
vam 27.09. 2010, Jafirgang 2010,/2011 - Bundesstudie

Frage 2

Interviewer:

()

Wenn Sie an lhren aktuellen E i -ger [Einblend SWI 2] denken, wie
zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem Energieversorger [Einblendung SWI1 2]?
Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 = in hiichstem MaRe zufrieden”
und 5 = ,unzufrieden”.

Bei kann ich absolut nicht baurteilen” Bewertung 0 eintragen!

Bewertung

WAHRNEHMUNGSQUELLEN DES AKTUELLEN EVU

Frage 3 Wo haben Sie in letzter Zeit etwas {iber lhren Energieversorger [Einblendung
SWI 2] gehbrt, gesehen oder gelesen? Begrenzung auf 5 Nennungen!
Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfra-
gen!
01  Anzelgen in Tageszeitungen
02 Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen
03  Anzelgen in Fachzeitschriften
04 Artikel/Berichterstattung in Fachzeitschriften
035  Kundenzeitschrift
06  Radio-Werbespots
07  Berichterstattung im Radio
08  Fernsehwerbung
09  Berichterstattung im Fernsehen
010 Messen
011 Plakatwerbung
012  Werbung in Sportstadien (Trikot, Banden ete.) o
013  wWerbung (Spensoring) bei anderen Veranstaltungen w)
0 14  bei Diskussionen mit Berufskollegen m
O 15  bei Diskussionen im Freundes-/Verwandtenkreis .E
016 Woerbebroschiiren w.d. ey
017  Energierechnung g
018 Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen) %
019 Internet =l
© 20 habe nichts gehért, gesehen, gelesen %
021 wWerbung auf Fahrzeugen c
022 weik nicht mehr 2
023 sonstiges, und 2war DI,
c
@)
>
Frage 4 Konnen Sie sich an Werbung lhres Energi [Einblend 5WI12]in E.-—)
letzter Zeit erinnern? W
n
i 2
g ;_ Jr:.»i n S Fra S
o
=
-
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f
bdeLU Frogebogen BDEW-Kundenfokus — Houshalts !

vam 27.09. 2010, Jafirgang 2010,/2011 - Bundesstudie

.
f
bdeLU Frogebogen BDEW-Kundenfokus — Houshalts !

vam 27.09. 2010, Jafirgang 2010,/2011 - Bundesstudie

Eneigic e g Wasies Leben.

Frage 4.1 Wao haben Sie Werbung Ihres Energieversorgers [Einblendung SWI 2] gehdrt, Fortsetzung Frage 6:
gesehen oder gelesen? | ist wichtig fir die Region

) ist sympathisch

)

)

!
[
Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfra- (
{

unterstitzt die erneverbaren Energieformen wie Sonne, Wind und Wasser
betreibt eine offene und ehrliche Informationspolitik

férdert Bildung, Soziales, Kultur und Sport in der Reglon
gen! hat bei mir insgesamt ein sehr hohes Ansehen
01 Tageszeitungen -
02 zeitschrifen | owmmawew |
Q3 Radio
04 Fernsehen Frage 7 Haben Sie sich sehon einmal mit einer Anfrage, Beschwerde oder aus einem
O35 Plakate anderen Kontaktgrund an lhren Energieversorger [Einblendung SWI 2] gewandt?
06 dffentliche Verkehrsmittel
07 Fahrzeuge des Versorgers, Infomobil Interviewer: Mehrfachnennung
08 Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen) Q1 Ja, mitAnfrage... . =¥ Frage 7.1 oder Frage 7.2
09 Werbung (Sponsoring) bel anderen Veranstaltungen 02 ja, mit Beschwerde. .= Frage 7.1 oder Frage 7.2
O 10 sonstiges und zwar: 0O 3  jaanderer Kontaktgrund . <> Frage 7.1 oder Frage 7.2
04 nein, noch nie .= Frage 8
Frage 4.2 Wie hat Ihnen die Werbung insg t gefallen? Vergeben Sie bitte eine Bewer-
tung zwischen 1 =, hat mir sehr gut gefallen” und 5 = _hat mir {iberhaupt nicht bei Mehrfachnennung =¥ Frage 7.1, sonst Frage 7.2
gefallen” Frage 7.1 Handelte es sich bei lhrem letzten Kontakt um eine Beschwerde, eine Anfrage
Interviewer: Bei kann ich absolut nicht baurteilen” Bewertung 0 eintragen! oder elnen anderen Kontakigrundi
{ ) Bewertung 01 Beschwerde
02 Anfrage
Frage 5 Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt Ihres Energieversorgers 03 anderer Kontaktgrund
[Einblendung SWi 2]? V ben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 = , sehr Frage 7.2 (Bei Mehrfachnennung Frage 7: Denken Sie bei den folgenden Fragen an diesen
gut” und 5 = ,sehr schlecht”| letzten Kontakt.) Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit lhrem Energieversorger
[Einblendung SWI 2] telefonisch, schriftlich, persbnlich oder lber das Internet?
Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen™ Bewertung 0 eintragen!
01 telefonisch
{:1) sBewenung 02 schriflich
T 3 persénlich
R
Frage 6 In der folgenden Frage geht es um das Image, das Ansehen, welches lhr Energie- Frage 7.3 Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu threm E i sorger [Einblend: E
versorger [Einblendung SWi 2] bei ihnen hat. Zu diesem Zweck nenne ich Thnen SWI 2] zuriick? IX
gleich einige Aussagen, mit denen Sie lhre Einstellung zu lhrem Energieversorger c
[Einblandung SWI 2] charakterisieren kbnnen. Bitte beurteilen Sie anhand elner Interviewer: Genau nachfragen und Einheit notieren, 2.8. eine Woche, ein Monat, ein Jahr, 8_
Bewertungsskala von 1 bis 5, ob diese A auf lhren Energi g etc. g
[Einblendung SWI 2] zutreffen. Wenn Sie 1 sagen, heilt dies, dass diese Aussage B3
woll zutrifft, die Bewertung 5 heifit, dass die Aussage liberhaupt nicht zutrifft. kY
Nennen Sie mir gleich bitte jeweils die Bewertung. Frage 7.4 NUR BE| ERDGASBEZUG UND WENN IDENTISCH MIT STROMVERSORGER: Ging es @
Beginnen mochte ich mit der Aussage , Energieversorger [Einblendung SWI12] ... bei Ihrem letzten Kontakt um lhre Strom- oder Erdgasversorgung? QIJ
Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen! O1 stromversorgung 5,
S i 0 2 Erdgasversorgung =r
{ ) isteinleistungsfdhiges Unternehmen L
{ ) Istein zuverldssiger Versorgar o8
[ ) arbeitet unbirokratisch n
{ ) istinnovativ 9
{ ) ist kundenfreundlich Q
{ ) sorgtfir eine umweltschonende Stromerzeugung 8
[ ) setztsich fiir die Forderung und Versorgung mit Biogas ein —_
() -
[

Sails 5 vom 16 Saite & vom 16
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Anhang: Fragebogen
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Erergs. Paame Laen.

e =ne
Fragehogen BOEW-Eundenfokus - Houshalkte ! mm't

vom 27.08 3010, Jahrgang 2010/2011 - Bundesshudie

bdew

Erargis. Weamss. Leves.

S ——
Frogebagen BOEW-Kundenfokus - Houshalte '} mm't

vam 27.08 2010, Johrgang 010,201 1 - Bundesshucie

Frage 7.5
Interviewer:

Was war der Anlass fiir diesen letzten Kontakt?

Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und
wiederholt nachfragen!

01 Inanspruchnahme einer zligemeinen Energiesparberatung

0 2 Inanspruchnahme einer HH-Geriteberatung

0 3 Inanspruchnahme einer Heizungsberatung

24 Inanspruchnahme einer Beratung zu regenerativen Energien

05 Inanspruchnahme einer Beratung zu Férderprogrammen

O & Beantragung einer Férderung

07  neuen Vertrag/Tarif abschlieRen

0 8  MNeuanmeldung/Ummeldung/Abmeldung

09 Fragen zur Rechnung

O 10 Fragen zu Tarifen

0 11 Rechnungsreklamation

O 12 Reklamation einer speziellen Leistung

0 13 Stdrung aligemein

O 14 Strom-/Gaszdhlerangelegenheiten

0 15 Reparatur/installation

0 16 Abschlagsanderung

0 17 Zihlerstandsmeldung/Mitteilung

0 13 Produktinformation

0 19 Allgemeine Unternehmensinformation

O 20 Beschwerde Gber den Service von ...

O 21 Preisbeschwerde

0 22 sonstiges, und zwar

O 23 weil nicht mehr

mein Gesprachspartner gab mir das Gefihl, dass mein Anliegen ernst genommen
wird

nur persdnlicher Kontakt:

die Rumlichkeiten des Kundenzentrums sind sehr schén und einladend gestaltet
die Offnungszeiten des Kundenzentrums sind angemessen

im Kundenzentrum konnte mir direkt der erste Ansprechpartner weiterhelfen
der Ansprechpartner hat mir kompetent weitergeholfen

die Wartezeiten, bis man von einem Berater im Kundenzentrum bedient wird,
sind angenehm kurz

die Lage des Kundenzentrums ist hervorragend

nur schriftlicher Kontakt:

Haben Sie bereits eine Antwort auf lhr Schreiben erhalten?
03 ja

04 nein Frage 7.7

Bitte bewerten Sie im Folgenden einige Aussagen zu diesem letzten Kontakt.
Hierzu steht Ihnen eine Bewertungsskala von 1 =  Aussage trifft voll zu” bis 5 =
~Aussage trifft Gberhaupt nicht zu” zur Verfilgung.

auf mein Schreiben wurde schnell reagiert

das Antwort-Schreiben war freundlich formuliert

das Antwort-Schreiben war individuell formuliert

das Antwort-Schreiben war verstandlich tormuliert

mein Anliegen wurde schnell und unbiirokratisch bearbeitet

Frage 7.6

Sie sagten gerade, dass Ihr letzter Kontakt zu lhrem Energieversorger [telefo-
nischfpersanlich/schriftlich] war.

nur telefonischer Kontakt:

Sind Sie direkt beim ersten Anwdhlen der Telefonnummer durchgekommen, ohne
dass die Leitung besetzt war oder Sie in einer Warteschleife warten mussten?

01 ja
Q02 nein

Konnte lhnen der erste Gesprachspartner direkt helfen ohne Sie weiter zu verbin-

den?
01 ja
Q02 nein
Bitte n Sieim F einige A zu diesem letzten Kontakt.

Hierzu steht lhnen eine Bewertungsskala von 1 = ,Aussage trifft voll zu” bis 5 =
wAussage trifft iberhaupt nicht zu” zur Verfligung.

mein Gesprachspartner hat betont und nicht monoton gesprochen

mein Gesprachspartner hatte ein angenehme Stimme

miein Gesprachspartner hat mir kompetent weitergeholfen

S 7 vam 6

Frage 7.7 Haben Sie diesen letzten Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Bitte
vergeben Sie eine Bewertung zwischen 1 = ,in héchstemn MaRe zufrieden” und 5
= zunzufrieden®.

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

{ ] Bewertung............Bewertung0,1, 2 Frage 8 | Bewertung 3,4,5 SFrage
78

Frage 7.8 Aus welchen Griinden waren Sie nicht willig zufrieden mit diesem letzten Kon-
takt?

Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und

wiederholt nachfragen!
01 unfreundlicher Ansprechpartner
0 2 mangelnde Kompetenz des Ansprechpartners
03  unwverstandliche Beratung
04 Problem blieb ungeldst/Fragen blisben unbeantwartet
05 mangeinde Kulanz
O & Ansprechpartner nicht zustindig/Ansprechpartner nicht erreichbar
07 schlechte Qualitit der ausgehdndigten Informationsmaterialien
O 8  schriftliche Informationsmaterialien konnten nicht ausgehandigt werden
09 esdaverte zu lange, bis das Problem gelést wurde
0 10 sonstiges, und zwar

(St § vom 16
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ey D0 |
bdew AR [promit)
Eneigic. Wasiis Leben. vom 27.05.2010, Jahrgang 2010/2011 — Bundesstudie
KUNDENZUFRIEDENHEIT

Frage 8 Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten lhres Energieversorgers

[Einblendung SWI 2]? Bitte vergeben Sie fiir die einzelnen Aspekte Bewertungen

wischen 1= in hochstem MaBe zufrieden” und 5 = ,unzufrieden”. Versuchen

Sie bitte méglichst jeden Aspekt zu bewerten!

Wie zufrieden sind Sie mit...?
Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen™ Bewertung O eintragen!

Bewertung
Stromversorgung

[} derSicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung
Note 3-5: Bitte begriinden Sie Ihre Bewertung

Rechnung

[} derVerstindlichkeit der Rechnung
[} der Korrektheit der Rechnung
[} der Transparenz der Preisgestaltung (Zusammensetzung der Preise)

Kundenbetreuung

[ } dertelefonischen Erreichbarkeit eines Ansprechpartners bel lhrem
Energieversorger [Einblendung SW1 2]

der Freundlichkeit der Mitarbeiter

dem Einsatz/dem Engagement der Mitarbeiter

dem Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen

mit der Einhaltung abgesprochener Termine

den Gaschifts-/Offnungszeiten des Kundenzentrums/der Beratungseinrichtung

Dienstleistungen

[} dem Umfang des Beratungs-/Dienstleistungsangebotes
[} derVerstandlichkeit der Beratung
[ } der Kompetenz der Beratung

Gkologie

[} der Umweltvertraglichkeit des Stroms Ihres Energieversorgers [Einblendung SWI
2]

[} den Aktivititen lhres Energieversorgers [Einblendung SWI 2] bel der Férderung
erneuerbarer Energien (Sonne, Wind, Wasser)

[} den Aktivititen lhres Energieversorgers [Einblendung SWi 2], zur Energieeinspa-
rung bei den Kunden beizutragen

bdew R A

vam 27.09. 2010, Jafirgang 2010,/2011 - Bundesstudie

Eneigic s

Fiir die Bereiche Kundenbetreuung und Dienstleistungen wird bel der Auswertung zwischen , gefihl-
ter” und  tatsdchlich” erlebter” Kundenzufriedenheit unterschieden. Zur Unterscheidung dient
Frage 7:

Bewertung der telefonische Erreichbarkeit
=3 wenn Frage 7.2 =  telefonisch”

Bewertung der Freundlichkeit, dem Einsatz/Engagement der Mitarbeiter
= wenn Frage 7.2 = telefonisch” o.  perstnlich”

Bewertung des Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen
= wenn Frage 7 oder Frage 7.1 = Beschwerde"

Bewertung der Einhaltung abgesprochener Termine
=2 alle Befragte

Bewertung der Geschifts-/Offnungszeiten
= wenn Frage 7.2 = telefonisch” o. ,personlich

Bewertung des Umfangs, der Verstandlichkeit und der Kompetenz der Beratung
=3 wenn It. Frage 7.4 ein Beratungskontakt vorliegt

NACHFRAGEN PREISE/ PREIS-LEISTUNGSVERHALTNIS - STROM

Frage 9 Wie fillt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Strompreise lhres
Energieversorgers [Einblendung SWI 2] ins Verh3ltnis zu dessen Leistungen set-
zen? Ist das Preis-Leistungsverhltnis aus lhrer Sicht .7

Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen™ Bewertung 0 eintragen!
01 sehrgut
02 But
03 angemessen
04 makig
Q35 schlecht
'OSTERIORI-LUFRIEDENHEIT
Frage 10 Wir haben Sie jetzt sehr ausfilhrlich zu verschiedenen Aspekten der Zufrieden-

heit mit Ilhrem Energieversorger befragt. Wenn Sie sich lhre Bewertungen noch
einmal vergegenwdrtigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lhrem
E il [Einblendung SWI 2]7? Bitte vergeben Sie eine Bewertung zwi-
schen 1 = in hdchstem MaBe zufrieden” und 5 = ,unzufrieden”.

Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung O eintragen!

[} Bewertung Wettbewerb in der Stromwirtschaft
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bdeLU Frogebogen BDEW-Kundenfokus — Houshalts !
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.
f
bdeLU Frogebogen BDEW-Kundenfokus — Houshalts !

vam 27.05 2014 Jafrgang 2010/2011 - Bundesstudie

e g Wasics e g Wasies Leben.

Frage 11 Wenin Sie sich jetzt noch einmal Ihre gesamte Geschiftsbeziehung mit lhrem Frage 12 Wenn Sie von einem Freund oder Bekannten um Rat gefragt wiirden, wie wahr-
jetzigen Stromversorger [Einblendung SWI 2] vergegenwartigen und sich dabei scheinlich wire es, dass Sie ihm lhren aktuellen Stromversorger [Einblendung
vorstellen, dass verschiedene andere Stromversorger zur Auswahl stehen, wie SWI 2] empfehlen wiirden? Wire es ...7
wahrscheinlich wiirden Sie aus jetziger Sicht dennoch bei lhrem Stromversorger
[Einblendung SWI1 2] bleiben? Wiirden Sie...? Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bei , kann ich absolut nicht beurteilen™ Bewertung 0

Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 il

| a
eintragen! Bei 0" = Frage 1 01 absolut sicher

02 sehr wahrscheinlich

01 absolut sicher bleiben 03 wahrscheinlich

.=>Frage 11.1

0 2 sehr wahrscheinlich bleiben . Frage 11.1 .
0 3 wahrscheinlich bleiben .= Frage 11.1 04 eher unwahrsc.hemlnch
04  eher unwahrscheinlich bleibe: .S Frage 11.2 O3 unwahrscheinlich
05 unwahrscheinlich bleiben ............ccccccevnveveen... FFrage 11.2 Frage 13 e pE————— rsorger [Einblendung SWI 2] mit lhnen be-
Frage 11.1 Warum werden Sie bei Ihrem bisherigen Stromversorger [Einblendung SWi 2] kannten anderen Stromversorgern vergleichen, halten Sie ihn fiir ...7
bleiben?
- 01 viel besser
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und G s baeas
wiederhalt nachfragen! O o s
5 : 04 etwasschlechter
0O 1 gilinstiger Strompreis 5 ot schlcictes
02 kenne derzeit keine bessere Alternative
8 i 3:2 ;‘:;::\:r:frrt;:ﬁes?ch ohnehin angleichen Frage 14 Wie wichtig ist es lhnen, dass Sie von lhrem aktuellen Stromversorger [Einblen-
: x 5 X dung $WI 2] und nicht von einem anderen Stromversorger versorgt werden? Ist
O35 Bequemlichkeit/Gewohnheit/Zeitmangel o e
06 regionaler Anbieter/vor Ort
07 nie Probleme gehabt 01 extrem wichtig
08 Sicherheit der Stromversorgung 02 wichtig
09 Wechsel ist zu aufwendig/lohnt nicht 03 eher wichtig
0 10 guter Service des bisherigen Anbieter 04 eher unwichtig
0 11 sonstige Grinde, und zwar 05 vbllig unwichtig
Frage 11.2 Warum werden Sie Ihren bisherigen Stromversorger [Einblendung SW1 2] wech- w
seln? ZUFRIEDENHEITSURTEILE ERDGAS I'DI'I
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und Abschliefend geht es noch einmal um das Thema Erdgas. (NUR BEl ERDGASBEZUG!) E
wiederhaolt nachfragen! >'<
Frage 15 Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverl3ssigkeit der Erdgasversor- c
01 Strompreis gung bei Ihrem Erdg [Einblendung SWI 2/5WI 3]7 Vergeben Sie bitte 8_
02 unflexible Zahlungskonditionen eine Bewertung zwischen 1 = ,in hiichstem MaBe zufrieden” bis 5 = ,unzufrie- g
O3 cchlechter Service den”. 3
04 machte Oko-Strom )
O35 Beitrag zum Klimaschutz [ ) Bewertung &
06  Image des alten Versorgers/des neuen Versorgers T
07 sonstige Grinde, und zwar Frage 16 Wie zufrieden sind Sie mit der Umweltvertriglichkeit des Erdgases lhres Erdgas- g
wersorger [Einblendung SWI1 2/SWI 3]? Vergeben Sie bitte eine Bewertung owi- %
schen 1= in hdchstem MaBe zufrieden”™ bis 5 = ,unzufrieden”. QO
T
[ )} Bewertung N
Saita 11 von 16 Saifs 12 von 16
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bdeLU Erogebogen BOEW- Kundenfokus - Houshaite [ bdeLU Erogebogen BOEW- Kundenfokus - Houshaite [
e rgic. wasis vam 27.09. 2010, Jafirgang 2010,/2011 - Bundesstudie Energic was: vam 27.09. 2010, Jafirgang 2010,/2011 - Bundesstudie
Frage 17 Und wie fillt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Erdgaspreise Ihres Erdgasversorgers Frage 19.2 Wariim werden Sie Ihren bisherigen Gasversorger [Einblendung SWI 2/5W1 3]
[Einblendung SWI1 2/5WI 3] ins Verhiltnis zu dessen Leistungen setzen? wechseln?
Ts% ctas Prete-Leletingererhiitnly aus threr Sichy...7 Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und
Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen™ Bewertung 0 eintragen! wiscerholtnachiragen]
01 sehrgut 01 Gaspreis
02 put 02 unflexible Zahlungskonditionen
03 angemessen 0 3 schlechter Service
04 makig 04 sonstige Grinde, und zwar
O35 schlecht
Frage 18 NUR ERDGASVERSORGER NICHT IDENTISCH MIT STROMVERSORGER: Frage 20 Wenn Sie von einem Freund oder Bekannten um Rat gefragt wiirden, wie wahr-

scheinlich wire es, dass Sie ihm |hren aktuellen Gasversorger [Einblendung SWI

Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch einmal vergegenwirtigen, wie zufrieden 2/5W1 3] empfehlen wiirden? Wire es ...?

sind Sie dann insgesamt mit lhrem Erdgasversorger [Einblendung SWI 2/5W1 3]?
Bitte vergeben Sie eine Bewertung rwischen 1 = ,in hdchstem MaBe zufrieden”

Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bei , kann ich absolut nicht beurteilen™ Bewertung O
und 5 = ,unzufrieden”.

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

01 absolut sicher

02 sehr wahrscheinlich

03 cher
04 eherunwahischenc

05 unwahrscheinlich

[} Bewertung

Frage 19 Wenn Sie sich jetzt Ihre gesamte Geschiftsbeziehung mit lhrem jetzigen Erdgas-
versorger [Einblendung SWI 2/5WI1 3] vergegenwiirtigen und sich dabei vorstel-
len, dass verschiedene andere Erdgasversorger zur Auswahl stehen, wie wahr-
scheinlich wiirden Sie aus jetziger Sicht dennoch bei lhrem Erdgasversorger
[Einblendung SWI 2/SWI 3] bleiben? Wiirden Sie ...7 o1

Frage 21 Wenn Sie Ihren aktuellen Erdg; ger [Einblend SWI 2/5W1 3] mit Ihnen
bekannten anderen Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie ihn fir ...7?

viel besser
Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bei  kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 02 etwas besser
eintragen! 03 genausogut
04 etwasschlechter
01 abselut sicher bleiben .= Frage 22.1 05 viel schlechter
0O 2 sehr wahrscheinlich bleiben .=» Frage 22.1
03  wahrscheinlich bleiben .= Frage 221 Frage 22 Wie wichtig ist es lhnen, dass Sie von Ihrem aktuellen Erdgasversorger [Einblen-
04 eher unwahrscheinlich bleibe .= Frage 22.2 dung SWI 2/5Wi 3] und nicht von einem anderen Erdgasversorger versorgt wer-
O35 unwahrscheinlich bleiben ...........occccevnveveenn.. = Frage 22.2 den? Ist thnen dies ...?
Frage 19.1 Warim werden Sie bei Ihrem bisherigen Gasversorger [Einblendung SWI 2/SWI 01 extrem wichtig
3] bleiben? 02 wichtig
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und 03 eher wichtig
wiederholt nachfragen! 04 eher unwichtig

05 wélligunwichtig
01 gilnstiger Gaspreis
02 kenne de_r:euL lﬁeme bessere Alternative S0ZIODEMOGRAPHIE
Q3  bin soweit zufrieden e ]
Abschliefiend bitte ich Sie noch um einige Angaben zu threm Haushalt, die wir zu rein statistischen Zwecken

04 die Preise werden sich ohnehin angleichen
bendtigen.

05 Beguemlichkeit/Gewohnheit/Zeitmangel
06 regionaler Anbieter/vor Ort

07 nie Probleme gehabt

08 Ssicherheit der Gasversorgung 01 Miete
09 Wechsel ist zu aufwendig/lohnt nicht
0 10 guter Service des bisherigen Anbieter
0 11 sonstige Grinde, und zwar

Frage 23 Wohnen Sie derzeit zur Miete oder in Eigentum?

02 Eigentum
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Frogebogen BOEW-Kundenfakus - Houshalte
vam 27.09.2010, Jahrgang 2010/2011 - Bundesstude

Enigic Wasses Leben. Ervigic Wassos Leben.
Frage 24 Wohnen Sie in einer Wohnung oder in einem Einfamilienhaus? Frage 30 Wie hoch st etwa das monatliche Nettoeinkommen des gesamten Haushalts?
01 wohnung 01 unter 900 Eure
0 2 Einfamilienhaus 0O 2 900 bis unter 1.500 Euro
O3 1.500 bis unter 2.000 Euro
Frage 25 Wie viele Personen leben stindig in Ihrem Haushalt, Sie selbst mit eingeschlos- 04 2000 bis unter 2.500 Euro
sen? O35 2.500 bis unter 3.500 Euro
06 3.500 Euro und mehr
01 1Person
02 2Personen Frage 31 Geschlecht der Befragungsperson
03 3 Personen 01 welblich
04 4 Ppersonen 02 mannlich
035 5 und mehr Personen
Frage 26 Und wie viele davon sind 14 Jahre und Slter?
01 1Person
02 2Personen
03 3Personen
04 4 Personen
O35 5 und mehr Personen
Frage 27 Welche Schule haben Sie zuletzt besucht, bzw. welchen Schulabschluss haben
Sie?
01 Volks- oder Hauptschule (8-klassig), ohne abgeschlossene Lehre
0 2 volks- oder Hauptschule (8-klassig), mit abgeschlossener Lehre
03  weiterbildende Schule ohne Abitur (10-klassige polytechnische Oberschule, frilher
Mittel
schule)
04 Abitur, Hochschulreife, Fachhochschulreife (Gymnasium, 12-klassige erweiterte
Oberschule, friher Oberschule)
05 abgeschlossenes Studium (Universitit, Akademie, Fachhochschule, Technikum)
Frage 28 Darf ich fragen, wie alt Sie sind?
} lahre
Frage 29 Welche berufliche Tatighkeit libt der Haushaltsvorstand aus?

01 Arbeiter(in}

0 2 Facharbeiter|in)/Handwerker(in)
03 Angestellte(r)

04 Beamter(in)

05 selbstindige(r)/Gewerbetreibende|r)/Freier Baruf
06 Landwlirt{in)

07 Hausfrau/-mann

08 Sstudent(in)

09 Rentner/Pensiondr

0 10 Auszubildende(r)

0 11 arbeitssuchend/arbeitslos

0 12 geringfiigig beschaftigt

0 13 sonstiges
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