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Untersuchungssteckbrief und Anmerkungen
romut

Projekt BDEW Kundenfokus Haushalte — Reprasentative B undesstudie 2011
Jahrliche seit 1999 durchgefuhrte bundesweite Reprasentativbefragung

Zielgruppe Privathaushalte in Deutschland

Befragungsmethodik 1.200 computergestiitzte, telefonische Interviews (CATI) anhand eines
standardisierten Fragebogens

Interviewdauer ca. 25 Minuten

Feldarbeit erfolgte in der 40. bis 42. Kalenderwoche 2011

Stichprobenziehung nach Gabler-Hader-Verfahren

Gasversorgte Gemeinden wurden entsprechend ihres Einwohnergewichts in der
Gesamtstichprobe bericksichtigt

Inhalte Zentrale Themen:

Bekanntheit und Wahrnehmung von Energieversorgern
Image der Energieversorger

Kontakte zum Energieversorger

Kundenzufriedenheit & Kundenbindung
Wechselverhalten im Strommarkt
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Gliederung

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick
Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschatft
Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaf
Handlungsfelder und Ansatzpunkte flr Unternehmen im
Ergebnisse der Modellanalyse

Anhang: Fragebogen

Wettbewerb
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Die wichtigsten Ergebnisse — Energieversorger in der Offentlichkeit

E.ON verliert an
ungestutzter Bekanntheit!

Tageszeitungen
dominieren als
Wahrnehmungsquelle!

Der offentliche Auftritt der
Energieversorger wird
deutlich besser bewertet!

romut

E.ON weist unveréndert die hdochste ungestutzte Bekanntheit auf (44%), gefolgt von RWE (34%)
und Stadtwerken (28%).

Dabei fallt im Jahresvergleich insbesondere auf, dass die Bekanntheit von E.ON um rund
10 Prozentpunkte nachgegeben hat.

Anzeigen und Artikel/Berichterstattungen in Tageszeitungen sind die wichtigsten
Wahrnehmungsquellen (26% bzw. 16%).

Die Wahrnehmung der Energieversorger tiber Anzeigen in Tageszeitungen ist im Vergleich zum
Vorjahr um 4 Prozentpunkte gestiegen, wahrend Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen

(- 6%-Punkte), Mailing-Aktionen (— 4%-Punkte) und die Kundenzeitschriften (— 5%-Punkte)
seltener wahrgenommen werden.

Mehr als jeder Dritte kann sich an Werbung seines Energieversorgers erinnern (+2%-Punkte).

Tageszeitungen und Mailing-Aktionen weisen die hochste Werbeerinnerung auf (39% bzw. 37%
der Werbeerinnerer).

Sowohl die wahrgenommene Werbung als auch die Zufriedenheit mit dem offentlichen Auftritt der
Energieversorger wird gegeniber 2010 deutlich besser bewertet. So stieg die @-Bewertung fur
wahrgenommene Werbung auf einer fiinfstufigen Skala (1 = ,hat mir sehr gut gefallen“ bis

5 = ,hat mir Gberhaupt nicht gefallen®) um 0,2 Notenpunkte von 2,8 auf 2,6. Die gleiche Differenz
zeigt sich bei der Bewertung des oOffentlichen Auftritts der Energieversorger, die sich von 2,7 auf 2,5
verbessert hat.
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Die wichtigsten Ergebnisse — Image und Kundenzufried

Verbesserung des Image
insbesondere bei 6kolo-

gischen Aspekten sowie

der Informationspolitik!

Hohere
Kundenzufriedenheit bei
den Themen Okologie und
Preistransparenz!

Verbessertes Preis-
Leistungs-Verhaltnis!

Leicht gestiegene
Gesamtzufriedenheit!

enheit

romut

Das Image hat sich einigen Teilen verbessert, insbesondere 6kologische Aspekte wie die
Unterstlitzung erneuerbarer Energieformen (2011: @ 2,4; 2010: @ 2,6 auf einer fiuinfstufigen Skala).

Die Informationspolitik wird signifikant besser beurteilt als noch 2010 (2011: @ 2,5; 2010: & 2,7),
weist aber weiterhin deutliche Optimierungspotenziale auf.

Mit der aus Sicht der Befragten offeneren/ehrlicheren Informationspolitik verbessert sich auch das
Sympathieempfinden fir den Energieversorger (2011: & 2,3; 2010: @ 2,4).

Die eindeutigen Imagestarken der Energieversorger sind unverandert Zuverlassigkeit (& 1,7) und
Leistungsfahigkeit (3 2,0).

Die Transparenz der Preisgestaltung wird im Vergleich zur Vormessung deutlich besser bewertet,
befindet sich aber weiterhin auf einem eher unterdurchschnittlichen Niveau (2011: @ 2,6; 2010:
@ 2,8).

Ahnlich zur Imagebewertung ist auch bei der Kundenzufriedenheit eine deutlich verbesserte
Bewertung bei allen Items zum Thema Okologie festzustellen. Dies wird insbesondere bei der
Beurteilung der Aktivitaten der Energieversorger zur Forderung erneuerbarer Energien deutlich, die
sich im Durchschnitt von 2,7 auf 2,5 (funfstufige Skala) verbessert hat.

Auch das Preis-Leistungs-Verhaltnis hat sich spurbar verbessert. So geben rd. 37% der Befragten
an, dass das Preis-Leistungs-Verhaltnis ihres Energieversorgers sehr gut bzw. gut ist. 2010 betrug
dieser Anteil noch rd. 31%.

Die durchschnittliche Gesamtzufriedenheit ist gegentiber 2010 um 0,1 Notenpunkte von 2,4 auf
2,3 gestiegen.
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Die wichtigsten Ergebnisse — Kundenbindung und Wettb ewerb in der Stromwirtschaft

Wechselquote: rd. 26%

Kundenbindung auf
gleichbleibend hohem
Niveau

romut

4% der Haushalte haben innerhalb des letzten Jahres den Stromversorger gewechselt. Daraus
ergibt sich eine Gesamtwechselquote von rund 26%.

Zentrale Aspekte mit Einfluss auf die Kundenbindung weisen zur Vormessung kaum
Veranderungen auf und wenn, dann in eine positive Richtung. Bei einer Mittelwertbetrachtung sind
Verbleibswahrscheinlichkeit (3 2,3), Weiterempfehlungsbereitschaft (& 2,8) und
Wettbewerbervergleich (& 2,6) unverandert geblieben. Lediglich die Einflussgrof3e
Kundenzufriedenheit hat sich, wie auf Seite 6 beschrieben, verbessert.

Der Kundenbindungsgrad liegt unveréandert mit 69% im guten Bereich.
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Bekanntheit von Energieversorgern und Wahrnehmungsq uellen
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 -
Anzeigen in 25,7
E.ON Tageszeitungen 4
53,4
Artikel/Bericht-
erstattung in 013
335 Tageszeitungen )
RWE
29,9 Kundenzeitschrift
28,4 Mailing-Aktionen
Stadtwerke (Infopost,
30,6 Postwurfsendungen)
o
habe nichts gehort, 9.7 2
gesehen oder Z
52 gelesen 9.9 :
Vattenfall 2
18,7 3
7,0 T
Internet &
7,8 5
13,1 8
EnBW _ 5,6 S
10,8 Energierechnung 2
=1.200 [l studie 2011 4,8 n = 1.200 i Studie 2011
n=1.200 M Studie 2010 n=1.200 I Studie 2010 °

—— Frage 1, 3: Angaben in Prozent



Wahrnehmung von Werbung

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

36,3
ja
33,6

63,7
nein
66,4

n=1.200 [l Studie 2011
n=1.200 M Studie 2010

romut

Wo haben Sie Werbung Ihres Energieversorgers gehort,

gesehen oder gelesen?
- Auswahl der haufigsten Nennungen -

Tageszeitungen

Mailing-Aktionen
(Infopost,
Postwurfsendungen)

Fernsehen

Plakate

Zeitschriften
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—— Frage 4, 4.1: Angaben in Prozent



Bewertung wahrgenommener Werbung
romut

Wie hat Ihnen die Werbung insgesamt gefallen?

hat mir sehr gut gefallen

[1]

27,3

[2]
28,4

45,8
[3]

[4]
14,0

—~ @

[5]

hat mir iberhaupt nicht gefallen

kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 4.2: Angaben in Prozent



Bewertung des offentlichen Auftritts
romut

Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt Ihres Energieversorgers?

sehr gut

[1]

36,8
[2]

[3]

[4]

- @D

[5]

sehr schlecht

13,1
kann ich absolut nicht beurteilen
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@=27 n=1.200 [ Studie 2010 = ,,

—— Frage 5: Angaben in Prozent
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A'priori-Gesamtzufriedenheit
romut

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

in hochstem Male zufrieden

[1]

@D

45,3

[2]
44,2

[3]

[4]

—~ @0

[5]

unzufrieden

kann ich absolut nicht beurteilen

W
O
m
3
o)
=
>
=%
o
>
=3
o
Y
=
7]
I
I
=
[72]
-0
D
=
@
V)
o
=
=
=
)
o
=
N

2,3
1,0

@=22 n=1.200 [ studie 2011

@=23 n=1.200 [ Studie 2010 = ,,

—— Frage 2: Angaben in Prozent



—— Frage 6: Angaben in Prozent

Image der Energieversorger (1/4)

romut

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 Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ...

Anteile ,kannich

absolut nicht beurteilen*

... Ist ein leistungsfahiges
Unternehmen

.. Ist ein zuverlassiger Versorger

... arbeitet unburokratisch

... ist innovativ

n = 1.200 [l Studie 2011

Bottom-2-Boxes
(Note 4 + 5)

Top-2-Boxes
(Note 1 + 2)

1,3

4,4

0,7

2,2

7,3

12,4

4,8

11,1

72,4

75,2

n=1.200 [ Studie 2010

89,7

89,7

Durchschnittliche Bewertung

20420

1,7 1,7

2,3 u 2,4

1
trifft voll zu

5
trifft Gberhaupt
nicht zu
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Image der Energieversorger (2/4)

romut

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 Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ...

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen*

* Neu in Studie 2011

... ist kundenfreundlich

... arbeitet 6kologisch
verantwortungsvoll*

... sorgt fur eine
umweltschonende
Stromerzeugung

... unterstitzt erneuerbare

Energieformen wie Sonne, Wind

und Wasser

Bottom-2-Boxes
(Note 4 + 5)

7,1

8,9

8,6

10,4

15,0

8,6

15,0

n = 1.200 [ Studie 2011

Top-2-Boxes
(Note 1 + 2)

70,7

68,4

n=1.200 [ Studie 2010

Durchschnittliche Bewertung

1

2,1 2,2

2,4

2,5 + 2,6

2,4 l# 2,6

trifft voll zu

5
trifft Gberhaupt
nicht zu

—— Frage 6: Angaben in Prozent
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Image der Energieversorger (3/4)
romut

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 Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ...

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

@ ... betreibt eine offene und 115 49,5
: . . 2,5 2,7
ehrliche Informationspolitik
©
@
... ist sympathisch 23 4@ 24
o 13,2 53,7

2,2

... Ist vertrauenswaurdig*

* Neu in Studie 2011

12'7 - 46’4
... Ist menschlich und personlich* 2,5

* Neu in Studie 2011

1 5
trifft voll zu trifft Gberhaupt
nicht zu
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—— Frage 6: Angaben in Prozent



Image der Energieversorger (4/4)

romut

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 Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ...

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen*

... hat angemessene Preise*

* Neu in Studie 2011

... Ist wichtig fur die Region

... fordert Bildung, Soziales,
Kultur und Sport in der Region

.. hat bei mir insgesamt ein sehr
hohes Ansehen

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

17,6 46,0

12,2

9,0 67,6

8,9

16,8

10,0

12,9

n=1.200 ] Studie 2011 n=1.200 [ Studie 2010

Durchschnittliche Bewertung

2,6

2,0

2,5

2,4 u 2,5

1
trifft voll zu

2,2

2,7

5
trifft Gberhaupt
nicht zu

—— Frage 6: Angaben in Prozent

vy}
O
m
2
o)
c
=]
o
[©)
=]
=4
o
2
c
[
I
)
c
)
=
)
=
®
N
o
=3
P
=
N
(=]
P
N

18



Image der Energieversorger — Differenziert nach Vers  orgerwechsel (1/2)
romut

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 Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ...

Durchschnittliche Bewertung

... ist ein leistungsfahiges Unternehmen 2,0
... Ist ein zuverlassiger Versorger 1,7 € \
... arbeitet unburokratisch %
. Istinnovativ 2,3

... ist kundenfreundlich 2,1 <
[ve)
3
... arbeitet 6kologisch verantwortungsvoll 2,4 §
... sorgt fur eine umweltschonende o5 g
Stromerzeugung ’ T
... unterstutzt die erneuerbaren Energieformen 24 =
wie Sonne, Wind und Wasser ’ S
1 2 3 " 5 S
trifft voll zu trifft Gberhaupt w

n=890 [ kein Versorgerwechsel
n =310 Versorgerwechsel

nicht zu

19

Frage 6



Image der Energieversorger — Differenziert nach Vers  orgerwechsel (2/2)
romut

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 Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ...

Durchschnittliche Bewertung

... betreibt eine offene und ehrliche
Informationspolitik

... Ist sympathisch 27

... Ist vertrauenswaurdig 2,2

2,4

. ist menschlich und personlich 2,5

... hat angemessene Preise ) 2,7

... Ist wichtig fur die Region 2,0

.. fordert Bildung, Soziales, Kultur und Sport in
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der Region
... hat bei mir insgesamt ein sehr hohes
2,4
Ansehen
1 2 3 " 5
trifft voll zu trifft Gberhaupt

n=890 [ kein Versorgerwechsel
n =310 Versorgerwechsel

nicht zu
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompe  tenz
romut

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

in hochstem Mal3e zufrieden

1]
— @

[2]

[3]

Grunde fur die Unzufriedenheit:
- Auswabhl der haufigsten Nennungen -

7,1

14 - generelle Unzufriedenheit 11,7%
’ - Storung/Stromausfall in der
1,8 Vergangenheit 8,8%

[4]

Bl (02
unzufrieden 0.4

0,9
kann ich absolut nicht beurteilen
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————— | e—

@=1,6 n=1.200 ] Studie 2011

@=17 n=1.200 [l Studie 2010 = ,,

—— Frage 8: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Rechnung

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile ,kannich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2)

71,6
... der Verstandlichkeit der

Rechnung
72,1

77,5
... der Korrektheit der Rechnung
78,1

... der Transparenz der 2

Preisgestaltung
(Zusammensetzung der Preise)

26,2

n=1.200 ] Studie 2011 n=1.200 I Studie 2010

romut

Durchschnittliche Bewertung

214921

1,9 1,9

2,6 2,8

1
in héchstem
MalRe zufrieden

5
unzufrieden

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

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

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

... der telefonischen Erreichbarkeit 56,0

eines Ansprechpartners bei Ihrem

Energieversorger 56,0

64,8
... der Freundlichkeit der
Mitarbeiter
66,7
52,0
... dem Einsatz/dem Engagement
der Mitarbeiter
55,3

n=1.200 ] Studie 2011 n=1.200 [ Studie 2010

romut

Durchschnittliche Bewertung

2,1 T 2,2

1,9 + 1,9
2,1 i 2,1

1
in héchstem
Male zufrieden

5
unzufrieden

—— Frage 8: Angaben in Prozent
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kundenbet  reuung (2/2)

romit
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
@ ... dem Verhalten bei 24 24
@ Beschwerden/Reklamationen ' '
@ 54,7
.. der Einhaltung abgesprochener 20 & 2.0
Termine ’ '
55,8
ve)
@)
m
2
g
3
. 47,6 S
.. den Geschafts-/Offnungszeiten ’ g
des Kundenzentrums/der 2.1 2.2 %
o )
@ Beratungseinrichtung 50.8 z
3
N
Q
=2
1 5 Iy
in héchstem unzufrieden| ¥
MalRe zufrieden

n=1.200 ] Studie 2011 n=1.200 [ Studie 2010

24

—— Frage 8: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Dienstlei  stungen

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
@ 3,0 45,7
... dem Umfang des Beratungs-/
_ ) 2,3 2,3
Dienstleistungsangebotes
7,0 48,1
@ 2,4 46,9
... der Verstandlichkeit der 2,2 L 2,2
@ Beratung 4.0 49.2
o
%
2
2
@ 2,4 47,8 S
... der Kompetenz der Beratung 228272 i
QD
@ 4,1 50,1 g_r
1 5 §
in héchstem unzufrieden| S
Mafe zufrieden

n=1.200 ] Studie 2011 n=1.200 [ Studie 2010

25

—— Frage 8: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Okologie

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

37,4
... der Umweltvertraglichkeit des
Stroms Ihres Energieversorgers

2,5 ?T 2,6

11,3 32,6

... den Aktivitaten lhres
Energieversorgers bei der
Forderung erneuerbarer Energien
(Sonne, Wind, Wasser) 14,2

39,0

2,5 T+ 2,7
30,2

... den Aktivitaten Ihres 17,4
Energieversorgers, zur
Energieeinsparung bei den

Kunden beizutragen 22,3

35,9
2,74 28

37,2

1 5
in héchstem unzufrieden
MalRe zufrieden
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—— Frage 8: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenz  iert nach Versorgerwechsel (1/2)
romut

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der Sicherheit und Zuverlassigkeit der
Stromversorgung

... der Umweltvertraglichkeit des Stroms Ihres \

. [ 2,5
Energieversorgers

1,6 ¢

... den Aktivitdten lhres Energieversorgers bei
der Férderung erneuerbarer Energien (Sonne, 2,5
Wind, Wasser)

... den Aktivitdten lhres Energieversorgers, zur
Energieeinsparung bei den Kunden 2,7
beizutragen

... der Verstandlichkeit der Rechnung

... der Korrektheit der Rechnung

... der Transparenz der Preisgestaltung

(Zusammensetzung der Preise) vzl
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1 2 3 I 5
in hochstem unzufrieden
MalRe zufrieden

n=890 [ kein Versorgerwechsel
n=2310 Versorgerwechsel 27

Frage 8



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenz  iert nach Versorgerwechsel (2/2)
romut

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der telefonischen Erreichbarkeit eines
) : 2,1
Ansprechpartners bei Inrem Energieversorger
... der Freundlichkeit der Mitarbeiter 19
... dem Einsatz/Engagement der Mitarbeiter 2,1
... dem Verhalten bei 24
Beschwerden/Reklamationen ’
... der Einhaltung abgesprochener Termine = él
... den Geschafts-/Offnungszeiten des
I 2,2
Kundenzentrums/der Beratungseinrichtung @
m
... dem Umfang des Beratungs-/ 23 ;
Dienstleistungsangebotes ’ 2
.. der Verstandlichkeit der Beratung 2,2 5:’:
Q
... der Kompetenz der Beratung 2,2 %
1 2 3 I od 5
unzufrieden b9

in hochstem
MalRe zufrieden

n=890 [ kein Versorgerwechsel
n =310 Versorgerwechsel

28

Frage 8



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-Leistungsverhéltnis aus lhrer Sicht ...?

4,7
sehr gut - [1]
4,3

—~ @D

0,0
42,8

-~ &

schlecht - [5]

kann ich absolut nicht beurteilen
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@=29 n=1.200 [l Studie 2010 | g

—— Frage 9: Angaben in Prozent



Ablauf des letzten Kontaktes

romit
Haben Sie sich bei Ihrem letzten Kontakt mit einer Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit Inrem Energieversorger telefonisch,
Anfrage, Beschwerde oder aus einem anderen schriftlich, personlich oder Gber das Internet?
Grund an lhren Energieversorger gewandt?
: 60,3
18,2 schriftlich 20
Anfrage/ '
anderer Grund
21 8 personlich - igg
. 9,7
Uber Internet - 9.7
S 3,9 n=335 [ Studie 2011
B GLE W1 1 n=346 [ Studie 2010

Beschwerde Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu Inrem Energieversorger zurtick?

ve)
: . 12,7 R
weniger als einen Monat ’ =
2 12,2 -
g
. . 58,9 Z
bis zu einem Jahr ' =
el -5,5 T
kein Kontakt =
langer als ein Jahr 25,6 £
2,9 3
weild nicht mehr ' N
n = 1.200 [ Studie 2011 0,5 @=14Monate n=335 [J] Studie 2011
n=1.200 [ Studie 2010 @ =19 Monate n=346 [l Studie 2010 = 4,

—— Frage 7, 7.1, 7.2, 7.3: Angaben in Prozent



Anlass fur den letzten Kontakt
romit

Was war der Anlass fur diesen letzten Kontakt?

- Auswahl der haufigsten Nennungen -

5,3

Fragen zu Tarifen
16,1

13,1

neuen Vertrag/Tarif abgeschlossen 135

Fragen zur Rechnung

13,8

. 10,5
Rechnungsreklamation

Preisbeschwerde

Storung allgemein

Reklamation einer speziellen Leistung
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Abschlagsanderung

n=335 [ Studie 2011
n=346 [ Studie 2010 = 4,

—— Frage 7.5: Angaben in Prozent



—— Frage 7.6: Angaben in Prozent

Bewertung des letzten Kontaktes — Telefonischer Kont

akt (1/2)

romut

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

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

65,9
ja
68,4

34,1
nein
31,6

Nur Befragte mit
telefonischen Kontakt

n=202 [ Studie 2011
n=206 [ Studie 2010

Konnte Ihnen der erste Gesprachspartner direkt helfen ohne Sie
weiter zu verbinden?

72,1
ja
74,0

27,9
nein
26,0

n=202 [l Studie 2011
n=206 [ Studie 2010
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Bewertung des letzten Kontaktes — Telefonischer Kont  akt (2/2)

romut

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

zu diesem letzten Kontakt.

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

1,6 66,0

mein Gesprachspartner hat betont

und nicht monoton gesprochen

4,9 67,5

_ _ 3,7 73,2
mein Gesprachspartner hatte eine

angenehme Stimme

8,9 70,5

13,2 65,9

mein Gesprachspartner hat mir

kompetent weitergeholfen

10,5 69,8

mein Gesprachspartner gab mir 91 70,8
das Geflhl, dass mein Anliegen
ernst genommen wird 15,0 71,8
Nur Befragte mit telefonischen Kontakt n=202 [ Studie 2011 n=206 [ Studie 2010

Durchschnittliche Bewertung

1,9 1,9
1,9 1,9
2,0 2,1
2,0 2,0
1
trifft voll zu

5
trifft Uber-
haupt nicht zu

—— Frage 7.6: Angaben in Prozent
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Bewertung des letzten Kontaktes — Telefonischer Kont  akt
Differenziert nach Kontaktgrund romit

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

monoton gesprochen 1.6 2ol

mein Gesprachspartner hatte eine angenehme

Stimme 1.7 2,1

2,7

mein Gesprachspartner hat mir kompetent 17
weitergeholfen ’ #

mein Gesprachspartner gab mir das Geflhl, 17 L

dass mein Anliegen ernst genommen wird 2.4
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1 2 3 Il 5

; trifft Gber-
n=124 [} Anfrage/anderer Grund trifft voll zu haupt nicht zu

n=78 [l Beschwerde

Frage 7.6
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Gesamtbewertung des letzten Kontaktes

Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?

in hochstem
Mal3e zufrieden

[1]

2]

[3]

[4]

[5]

unzufrieden

kann ich absolut
nicht beurteilen

—— Frage 7.7, 7.8: Angaben in Prozent

2,2

1

11,8

8,8

25,2
8,9

,6
22,5

d=24
=24

,0
43,1

n=335 [ Studie 2011
n=346 [ Studie 2010

Aus welchen Grinden waren Sie nicht vollig zufrieden mit
diesem letzten Kontakt?
- Auswahl der haufigsten Nennungen -

Problem blieb ungeldst/ 32,8

Fragen blieben

unbeantwortet 32,3

24,0
28,2
18,5
11,2
11,9
8,4

es dauerte zu lange,
bis das Problem
gelost wurde

mangelnde Kompetenz
des Ansprechpartners

mangelnde Kulanz

unverstandliche
Beratung

11,0
7,1
n=122 [ Studie 2011

romut

n=131 [ Studie 2010
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Gesamtbewertung des letzten Kontaktes — Differenzier  t nach Kontaktgrund (1/2)
romut

Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?

in hochstem Male zufrieden

[1]

43,1
[2]

[3]

[4]

~ 0D

[5]

unzufrieden

34
kann ich absolut nicht beurteilen .
0,0
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=21 n=219 [l Anfrage/anderer Grund

@=30 n=116 [l Beschwerde 36

—— Frage 7.7: Angaben in Prozent



Gesamtbewertung des letzten Kontaktes — Differenzier  t nach Kontaktgrund (2/2)
romut

Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?

Anfrage/anderer Grund Beschwerde
in hdéchstem 30,6 in hochstem

Male zufrieden MalRe zufrieden
[1] 21,8 [1]

43,1

[2]

47,5

14,9

\l

8

[2]
29,5

12,9 26,5
(3] [3]
21,9 24,6
3,1
[4] [4] S
2.8 17,5 g
~Q@O ~@D |
5] 6,9 [5] 21,1 -
unzufrieden 56 unzufrieden 188 I
— —
kann ich absolut 3.4 kann ich absolut 0,0 5
nicht beurteilen 0.4 nicht beurteilen 0.0 g
’ @=21 n=219 [ Studie 2011 ' ?=30 n=116 [ Studie 2011
=22 n=261 [l Studie 2010 ?=31 n=8 [l Studie2010 |

—— Frage 7.7: Angaben in Prozent



Tatsachlich erlebte Kundenzufriedenheit

romut

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 ihrem Energieversorger gehabt und beurteilen so
eine tatsachlich erlebte Zufriedenheit. Die zweite Gruppe hatte keinen Kontakt und gibt daher eine nicht erlebte, antizipierte Zufriedenheit

wieder. Durchschnittliche Bewertung
... der telefonischen Erreichbarkeit eines 20.
Ansprechpartners bei lnrem Energieversorger T n= 998
... der Freundlichkeit der Mitarbeiter 1,9 €
\ n= 953
... dem Einsatz/Engagement der Mitarbeiter 2,0
n= 953
... dem Verhalten bei 59
Beschwerden/Reklamationen ’ n=1.076
n= 335
... der Einhaltung abgesprochener Termine 1 I——
... den Geschafts-/Offnungszeiten des 55 n= 247 @
Kundenzentrums/der Beratungseinrichtung T n= 953 0
=
... dem Umfang des Beratungs-/ 23 n= 91 5
Dienstleistungsangebotes ' n=1.109 %
@
N . . n= 91 T
... der Verstandlichkeit der Beratung 2,2 2
n=1.109 &
g
n= 91 %
... der Kompetenz der Beratung ' 2,3 s
n=1109 N
I tatsichlich erlebte Zufriedenheit 1 2 3 I e )
in héchstem unzufrieden
antizipierte Zufriedenheit MaRe zufrieden 38

Frage 8



A'posteriori-Gesamtzufriedenheit
romut

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

in hochstem Male zufrieden

[1]

—~ @D

53,1

[2]
50,2

31,1

[3]
34,8

[4]

—~ @O

51 @O
unzufrieden 0.7

1,8
kann ich absolut nicht beurteilen
0,3
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—— Frage 10: Angaben in Prozent



Gliederung

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick
Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

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

Anhang: Fragebogen

Wettbewerb

romut
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Wechselquote
romut

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 tatsachlichen 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 Berticksichtigung des vorherigen Versorgers und der Wechselhaufigkeit verglichen und ggf. korrigiert.

Das folgende Diagramm zeigt die aktuelle, bereinigte Wechselquote:

Anzahl Wechselvorgdnge 17,48 Mio.

74,2
kein Wechsel des
Energieversorgers
74,8
HOCHRECHNUNG g
. (Basis: 39,722 Mio. Haushaltskunden) g
In der Bundesstudie 5
2010 wurde ein Anzahl Wechsler 10,26 Mio. HH %
Wechselanteil von (exkl. Riickwechsler) )
258 21,9% gemessen. B ) &
: Anzahl Rickwechsler 0,44 Mio. HH z
Wechsel zu anderem &
Energieversorger Anzahl Mehrfachwechsler 2,92 Mio. HH B
25 2 (inkl. Rickwechsler) N

' n = 1.200 [l BDEW-Kundenfokus BundesStudie 2011
e N=1.200 BDEW-Energietrends Welle 08/11

41

Frage SWI 4: Angaben in Prozent



Wechselverhalten Strom
romit

In der folgenden Frage geht es um den Wechsel des Stromversorgers. Ich lese Ihnen einige Aussagen vor. Bitte sagen Sie mir, welche
auf lhren Haushalt zutrifft.

ich habe bereits mehrfach meinen

Stromversorger gewechselt 108

ich habe meinen Stromversorger

schon einmal gewechselt 15,0

ich habe schon intensiv Uber einen
Wechsel nachgedacht und werde in
Klrze meinen Stromversorger wechseln

|
N
o

ich habe schon intensiv Uber einen
Wechsel nachgedacht und mich
derzeit dagegen entschieden

ich habe schon mal tGber einen
Wechsel nachgedacht, mir aber noch
keine abschlielRende Meinung gebildet

ich habe noch nicht tGber

einen Wechsel nachgedacht art

keine Angabe 1,3
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Neue Formulierung in Studie 2011 4

Frage SWI 4: Angaben in Prozent — n = 1.200



Tarifwechsel Strom
romit

Sind Sie unabhangig von einem Wechsel zu einem anderen Stromversorger schon einmal von einem Tarif zu einem anderen Tarif bei
Ihrem jetzigen oder friheren Stromversorger gewechselt?

ja 40,4

nein 56,7

weild nicht 29

Neue Formulierung in Studie 2011

Zusammenhang zwischen Tarifwechsel und Wechsel des Stromversorgers (siehe vorhergehende Folie):
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Mehrfach- Einfach- Zukunftige Wechsel- Wechsel- Wechsel-
wechsler wechsler Wechsler ablehner unschlissige uninteressierte
Tarifwechsel 42,2 24,3 23,1 46,3 49,7 42,5
kein Tarifwechsel 54,3 71,1 76,9 53,7 47,3 54,9

An 100 fehlende Prozent: weil3 nicht/keine Angabe signifikante Unterschiede 43

Frage SWI 20: Angaben in Prozent — n = 1.200



Wechsel zu einem Okostromtarif
romit

Haben Sie schon einmal dariiber nachgedacht, einen Okostrom-Tarif abzuschlieRen, haben Sie bereits einen Okostrom-Tarif oder hatten
Sie in der Vergangenheit schon einmal einen Okostrom-Tarif?

ich habe derzeit einen Okostrom-Tarif

ich hatte in der Vergangenheit schon
einmal einen Okostrom-Tarif, jetzt
aber nicht mehr

ich habe schon intensiv dariiber
nachgedacht und werde in Kirze
einen Okostrom -Tarif abschlieRen

ich habe schon intensiv dariiber
nachgedacht und mich derzeit gegen
einen Okostrom-Tarif entschieden

ich habe schon einmal dartiber

nachgedacht, mir aber noch keine
abschlieRende Meinung gebildet

ich habe noch nicht dariiber nachgedacht

keine Angabe

B
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Neu in Studie 2011

SWI 21: Angaben in Prozent — n = 1.200
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Versorgerwechsel Strom und Okostrom-Tarif
romut

Gegenlberstellung des Versorgerwechsels und der Wahl eines Okostrom-Tarifs

» 12% haben sich nicht mit einem Versorgerwechsel
5 3 befasst, aber einen Okostrom-Tarif abgeschlossen

@ ° ) @ = 12% haben sich nicht mit einem Versorgerwechsel

befasst, aber Giber den Wechsel in einen Okostrom-
Tarif nachgedacht

» 7% sind bezuglich eines Versorgerwechsels bereits

aktiv geworden, haben sich aber nicht mit einem

Okostrom-Tarif befasst

22% haben sich bisher weder mit einem

Versorgerwechsel noch mit einem Wechsel zu einem
Okostrom-Tarif befasst

aktiv

unentschlossen
[ ]
w
| |

OKOSTROM-TARIF

ablehnend
()
)
()

Definition der Gruppen:

3 aktiv : mehrfacher, einmaliger oder geplanter

(1) Y 0 Versorgerwechsel

aktueller oder geplanter Wechsel zu einem

Okostrom-Tarif

unentschlossen : mit Versorgerwechsel bzw. Okostrom-Tarif befasst,
aber keine Entscheidung getroffen

desinteressiert ablehnend unentschlossen aktiv ablehnend : gegen Versorgerwechsel entschieden

VERSORGERWECHSEL gegen Okostrom-Tarif entschieden oder wieder zu
normalen Tarif zurlickgekehrt

desinteressierte : nicht mit Versorgerwechsel bzw. Okostrom-Tarif
An 100 fehlende Prozent: keine Angabe befasst

desinteressiert
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Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Str omversorger
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 wirden Sie aus jetziger Sicht bei Inrem Stromversorger

bleiben? Wirden Sie ...? bin soweit zufrieden 47,2

42,9

absolut sicher
bleiben - [1]

28,0 kenne derzeit keine -17,5
253 @ bessere Alternative 19,9

. 16,9

@ nie Probleme gehabt - 169

sehr wahrscheinlich 29,1

bleiben - [2] 279 gunstiger Strompreis ‘3’%8 4
Bequemlichkeit/ 11,7
wanrscheinlich 32,6 Gewohnheit/Zeitmangel 15,7

n=1.076 [ Studie 2011

bleiben - [3]
n=1.092 [ Studie 2010

37,8

E— Warum werden Sie Ihren bisherigen Stromversorger
eher unwahrscheinlich 4.4 wechseln?

bleiben - [4] 59 @ - Auswahl der haufigsten Nennungen -
>
unwahrscheinlich 3,7 e

: 77,0
Strompreis
73,4
bleiben - [5] 21
— N x 29.4
mochte Okostrom
21,1
kann ich absolut 2,2

nicht beurteilen 1.7 ) 96
=23 n=1.200 ] Studie 2011 lzgaltrag ﬁ“tm ' ’ n=97 [l Studie 2011
@=23 n=1.200 [l Studie 2010 imaschutz 7,6 n=g88 [ Studie 2010
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—— Frage 11, 11.1, 11.2: Angaben in Prozent



Zufriedenheits-Bindungs-Tableau

romut

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

Kundengruppen der Energieversorger abgeleitet werden.

+ LOYAL VERBUNDENE KUNDEN

63,2 59’9

Bewertungen 1 bis 3
(absolut sicher bis
wahrscheinlich bleiben)

SCHEINLOYALE KUNDEN

28 4 32,6

Bewertungen 4 und 5
(eher unwahrscheinlich
und unwahrscheinlich
bleiben)

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT

1,0 0,1

PERMANENTE OPTMIERER

7,3 7,4
L L

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 ware es, dass Sie ihm Ihren aktuellen
- Stromversorger empfehlen wirden?
Ware es ...?

19,4
absolut sicher - [1]
16,6

—~ @D

16,6
sehr wahrscheinlich - [2]
17,4

wahrscheinlich - [3]

42,1

11,9
eher unwahrscheinlich - [4]

10,7

-~ @

13,1
unwahrscheinlich - [5]
10,6

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



Stromversorger im Vergleich
romut

Wenn Sie Ihren aktuellen Stromversorger mit Ihnen bekannten anderen Stromversorgern vergleichen, halten Sie ihn far ...?

viel besser - [1]

-~ @

21,5
etwas besser - [2]
8,3

50,5
genau so gut - [3]
50,6

etwas schlechter - [4]

—~ QO

0,2

viel schlechter - [5]

0,7

7,1
kann ich absolut nicht beurteilen
19,7
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—— Frage 13: Angaben in Prozent



Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex

ZUFRIEDENHEIT BINDUNG
Gesamt- Weiterempfehlungs- Verbleibs- Wettbewerbs-
sufriedenheit bereitschaft wabhrscheinlichkeit vergleich
(rationale Bewertun (emotionale (intentionale (komparative
> Leistun serfullung) Bewertung Bewertung Bewertung
9 9 - Uberzeugungsgrad) - Verhaltensabsicht) -> Wettbewerbsstéarke)

KUNDEN-
BINDUNGS-
INDEX

romut
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Kundenbindungsindex

Kundenbindungsgrad (in %) =
schlecht mittelmafig

69
GESAMT

69

loyal verbundene Kunden

scheinloyale Kunden

permanente Optimierer Keine Darstellung wegen geringer Fallzahl

unzufriedene Wechsler

ZT0¢/TT0C 8leysneH snyjojuspuny-m3ad

Il studie 2011 [ Studie 2010
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—— Angaben in Prozent




Gliederung

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick
Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschatft
Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaf
Handlungsfelder und Ansatzpunkte flr Unternehmen im
Ergebnisse der Modellanalyse

Anhang: Fragebogen

Wettbewerb

romut
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Erdgasbezug
romut

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

40,6
Erdgas 61,2
42,6 .
ja
62,0
29,8
Ol
28,8
33,9
nein
Strom
33,3
o
%
21,2 3
sonstiges 2
20,9 )
weild nicht/ g
keine Angabe g
2,0 4.6 :i
weil nicht/ ; 8
keine Al 2
eine Angabe 23 5
n=1.200 [l Studie 2011 n=487 [ Studie 2011
n=1.200 [ Studie 2010 n=511 [ Studie 2010 =,

—— Frage GWI 1, SWI 3: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompe  tenz Erdgas
romut

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

in hochstem MaRe zufrieden 40,1

(1] 42,3

- @@

46,8
[2]
42,9

[3]

4.7
kann ich absolut nicht beurteilen

1,2 w

[4] ” E

-~ QO |

unzufrieden 0.7 g
Qi

4,9

?=17 n=487 [ studie 2011
@=17 n=511 [ Studie 2010
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—— Frage 14: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Umweltver  traglichkeit des Erdgases
romut

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

in hochstem Mal3e zufrieden

[1]

— QD

38,5
[2]

30,2
[3]
32,0

4,0

39,2

[4]

4,6

—~ @O0

unzufrieden 0.2

11,3
kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 15: Angaben in Prozent



Bewertung des Preis-Leistungsverhéaltnisses — Erdgas
romut

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

»
&)

sehr gut - [1]

o
\l

—~ @D

24,2
gut - [2]

angemessen - [3]
45,8

16,9
maRig - [4] e

6,0

-~ @O

schlecht - [5]
7,8

kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 16: Angaben in Prozent



Gesamtzufriedenheit — Erdgas
romut

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

in hochstem Male zufrieden

[1]

- @@

49,1

[2]
48,8

33,2

[3]
31,4

3,4

[4]
5,6

—~ @O

[5]

unzufrieden 3.4

3,1
kann ich absolut nicht beurteilen
2,8
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—— Frage 17: Angaben in Prozent



Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Erd gasversorger
romut

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

Ihrem Erdgasversorger vergegenwartigen und sich dabei vorstellen, bleiben?
dass verschiedene andere Erdgasversorger zur Auswabhl stehen, wie - Auswahl der haufigsten Nennungen -
wahrscheinlich wirden Sie aus jetziger Sicht bei Inrem
Erdgasversorger bleiben? Wirden Sie ...? bin soweit zufrieden 36 944’5
absolut sicher 21,2 kenne derzeit keine -18,5
bleiben - [1] 174 @ bessere Alternative 21,7
—> . 16,2
@ nie Probleme gehabt .12'7
i 29,1
sehr wahtrjc_ktl)elnllcg Bequemlichkeit/ - 14,2
eiben - [2] 30,8 Gewohnheit/Zeitmangel 13,7
. . 14,0
303 glnstiger Gaspreis ‘ 18.3

wahrscheinlich _
bleiben - [3] n=437 [ Studie 2011

36,2 n=432 [ Studie 2010

Warum werden Sie lhren bisherigen Erdgasversorger -
eher unwahrscheinlich 2,9 wechseln? e
bleiben - [4] 53 @ - Auswahl der haufigsten Nennungen - §
—> 2
Gaspreis g
unwahrscheinlich 1,9 78,8 5
bleiben - [5] 38 g
— . 14,5 5
schlechter Service ®
' 5,6 11,3 S
kann ich absolut ’ S
nicht beurteilen 6.5 i I 54 S

’ @=23 n=487 [Jswudie2o11 Unflexible Zahlungs- : n=23 [l Studie 2011

konditionen 0,0

@=24 n=511 [ Studie 2010 n=46 [ Studie 2010

58

—— Frage 18, 18.1, 18.2: Angaben in Prozent



Zufriedenheits-Bindungs-Tableau — Erdgas
romut

Anhand der Gesamtzufriedenheit und der Wahrscheinlichkeit des Verbleibs kénnen vier unterschiedlich stark gebundene
Kundengruppen der Energieversorger abgeleitet werden.

+ LOYAL VERBUNDENE KUNDEN SCHEINLOYALE KUNDEN

58,0 54,9

Bewertungen 1 bis 3
(absolut sicher bis
wahrscheinlich bleiben)

36,8 35,3

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT

Bewertungen 4 und 5 &
(eher unwahrscheinlich g
und unwahrscheinlich 7
bleiben) 3

1,7 4,1 3,4 5.7 g

I —— | 511

Q

B PERMANENTE OPTMIERER UNZUFRIEDENE WECHSLER ;i

-|- ZUFRIEDENHEIT - §

Bewertungen 1 und 2 Bewertungen 3 bis 5 §

(Zufriedene) (Unzufriedene) N

n=453 [ Studie 2011
n=474 [ Studie 2010

59
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Weiterempfehlungsquote — Erdgas
romut

Wenn Sie von einem Freund oder Bekannten um Rat gefragt wirden, wie wahrscheinlich ware es, dass Sie ihm Ihren aktuellen
- Erdgasversorger empfehlen wirden?
Ware es ...?

13,0
absolut sicher - [1]
13,7

—~ @D

16,5
sehr wahrscheinlich - [2]
13,8

41,1
wahrscheinlich - [3]
40,0

12,2
eher unwahrscheinlich - [4]
12,9
—~ QD
11,6
unwahrscheinlich - [5]
10,8

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



Erdgasversorger im Vergleich
romut

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

55
viel besser - [1]

4,7

—~ @D

19,6
etwas besser - [2]

genau so gut - [3]
51,6

etwas schlechter - [4]

—~ @O

viel schlechter - [5]

21,9
kann ich absolut nicht beurteilen
9,4
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—— Frage 20: Angaben in Prozent



Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex — Erd gas

ZUFRIEDENHEIT BINDUNG
Gesamt- Weiterempfehlungs- Verbleibs- Wettbewerbs-
sufriedenheit bereitschaft wabhrscheinlichkeit vergleich
(rationale Bewertun (emotionale (intentionale (komparative
> Leistun serfullung) Bewertung Bewertung Bewertung
9 9 - Uberzeugungsgrad) - Verhaltensabsicht) -> Wettbewerbsstéarke)

KUNDEN-
BINDUNGS-
INDEX
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Kundenbindungsindex — Erdgas

—— Angaben in Prozent

Kundenbindungsgrad (in %) = |

GESAMT

loyal verbundene Kunden

scheinloyale Kunden

permanente Optimierer

unzufriedene Wechsler

schlecht mittelmafig

67

66

Keine Darstellung wegen geringer Fallzahl

Keine Darstellung wegen geringer Fallzahl

ZT0¢/TT0C 8leysneH snyjojuspuny-m3ad

Il studie 2011 [ Studie 2010
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Gliederung

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick
Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschatft
Handlungsfelder und Ansatzpunkte flr Unternehmen im
Ergebnisse der Modellanalyse

Anhang: Fragebogen

Wettbewerb
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Branchen-Check ,Energieversorger — Erlauterung

romiut
Kritischer Grenzwert
\Z_ 0=25
15
In dieses Feld fallen ] UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE Bei Schwachen sind ge-
Aspekte, die kunden- " STARKEN SCHWACHEN nerell die Ursachen zu er-
mehrheitlich zwar als grunden. Vorliegende po-
Starken gewertet werden, . . _ ! _ sitiv urteilende Kunden
aber dennoch existieren Die _me|steré K“”dsn urtelrl]en ZVel e'St‘;” K“”Se” ”rti"e” z_\{va: weisen darauf hin, dass
Kunden, die hier anders positiv , andere aber auch negativ andere aber auch positiv ! hier moglicherweise
urteilen. Grunde hierftir Durchschnittlich betréagt die hschnittlich betragt die kleinere Zielgruppen
waren zu prifen, oftmals Abweichung von der mittler ng von der mittleren durchaus erfolgreich
sind Leistungsinkonsis- Bewertung (Standardab angesprochen werden,
tenzen die Ursache. der Stichprobe mehr jedoch nicht die Mehrheit.
Notenpunkt.
Standardabweichung = 1,0
Die Standardabweichung quantifiziert die
Heterogenitat der Kundenbewertungen!
Ein Beispiel zur Verdeutlichung:
1.0 <« 5 Kunden vergeben die Note 2 und

5 Kunden die Note 3. Daraus folgt ein
Mittelwert von 2,5 und eine Standardab-
weichung von 0,5. Vergeben dagegen
5 Kunden die Note 1, 2 Kunden die

Note 3, 1 Kunde die Note 4 und 2
Kunden die Note 5, so folgt ebenfalls ein
Mittelwert von 2,5, die Standard-

abweichung betragt aber tber 1,6.

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

Daher kann d|e genere”e Durchschnittlich |Iegt die Abwi
Strategie nur ,Halten & von der mittleren Bewertung

Kommunizieren® lauten (Standardabweichung) in der
letzteres insbesondere ’ Stichprobe unter einem Notenpunkt.

falls es sich um Starken

Die Kunden urteilen po
sich in dieser Hinsicht au

n negativ und sind
er Hinsicht auch einig!

ittlich liegt die Abweichung Bei diesen Aspekten
von der mittleren Bewertung handelt es sich um die

(Standardabweichung) in der rimaren Schwachen des
ichprobe unter einem Notenpunkt. P
Unternehmens aus

Kundensicht. So kann die

HETEROGENITATSGRAD

¢T0¢/TT0c¢ deysneH smjojuspuni-m3dd

mit Differenzierungs- | EINDEUTIGE EINDEUTIGE | generelle Strategie nur
potenzial handeln sollte. "| STARKEN SCHWACHEN .Beheben” lauten.
0,5
1 2 3 /... 5

BRANCHENWERTE (@)




Branchen-Check Energieversorger — Unternehmensimage

Leistungs-
inkonsistenz?

Halten &
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

1,5

1,0

0,5

Kritischer Grenzwert
0=25

r

UNEINHEITLICHE
STARKEN

UNEINHEITLICHE
SCHWACHEN

angenjessene Preise

menschlich
personlich
offene Info-Politik

L 2

Foérderung Region
erneuerbare Energien

unbiirokratisch 4 L 2 Okologisch
* ¢ verantwortungsvoll
wichtig fur Region
?(un%enfreu%glich * umwerltsch. Erzeugung
€ sympathisch
€@ innavativ

vertrauenswiirdig 4

leistungsfahig €

zuverlassiy €@

BRANCHENWERTE (¢)

EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
1 2 3 ay...

Standardabweichung = 1,0

Beheben!
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Branchen-Check Energieversorger — Kundenzufriedenhei t

Leistungs-
inkonsistenz?

Halten &
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

1,5

1,0

0,5

Kritischer Grenzwert
0=25

r

UNEINHEITLICHE
STARKEN

transp. Preisgest

UNEINHEITLICHE
SCHWACHEN

@ |letzt. Kontakt

& ¢ stromeinsparung

telef. Erreichb.
~

Verst. Rechnung 0‘

Reklamation

Einsatz

Termintreue 4 l/
‘&
Korr. Rechnung 4

Freundlichkeit 4

Uum

@ Geschaftszeiten

erneuerbare Energien

”e Umweltvertraglichkeit
@ Preis-Leistung

VeIt. Beratung
ng DL-Ang.
Kompetenz Beratung

BRANCHENWERTE (¢)

Sicherheit 4
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
1 2 3 4.

Standardabweichung = 1,0

Beheben!
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Gliederung

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick
Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschatft
Handlungsfelder und Ansatzpunkte fir Unternehmen im
Ergebnisse der Modellanalyse

Anhang: Fragebogen

Wettbewerb

romut

w
v}
=
:
ey
=
3
=%
®
S
=3
o
ol
=
@
ac
)
=
[0
>
D
=
@
N
o
=
[
=
N
o
=
N

68



Aufgabe & Hintergrund der Treiberanalyse

1 |SATISFIER CRITICAL
I
: o ®© ®
- % O
£ 5 (5
5 E O
Qo
o=
o ©9
0 'g @
gl O
a5 g
= O
NEUTRAL DISSATISFIER
NIEDRIG HOCH

Einfluss auf die Zufriedenheit

bei negativer Wahrneh

Erfullung der Kundenzufriedenheits-/Imageaspekte
(Prozent auf Basis ohne Anteil ,.kann ich nicht beur

‘ »gut” ‘ ,schlecht*

. = ;i Wenn ,gut*und ,schlecht"
O ,,m|ttelmaf$|g nicht zutrifft

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

mung

teilen®):

Top-2-Notenanteil <= 50% oder
Bottom-2-Notenanteil >= 10%

\ 4

romut

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 schliel3lich drittens ein im Vergleich zu den Gbrigen Faktoren
eher neutraler Einfluss

=>Neutrals

Neben dem indirekten Einfluss der Detailimages und Detailzufrieden-
heiten auf die Kundenbindung Gber 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. 69
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Treiberanalyse — Detailimage in Bezug auf das Gesamt

Einfluss auf das Gesamtimage bei positiver Wahrnehm

HOCH

NIEDRIG

SATISFIE

o Y@

NEUTRAL

O
© o

CRITICAL

O,

®

©
O
O

DISSATISFIER

NIEDRIG

HOCH

[
»

Einfluss auf das Gesamtimage bei negativer Wahrnehm  ung

image

romut

0 leistungsfahig

zuverlassig

unburokratisch

innovativ

kundenfreundlich

arbeitet 6kologisch verantwortungsvoll
umweltschonende Stromerzeugung
unterstitzt erneuerbare Energieformen
offene und ehrliche Informationspolitik

sympathisch

GJS] -1-1-1-1OIOIO] ~

vertrauenswurdig

@ menschlich und personlich

angemessene Preise

wichtig fur die Region

@ fordert Kultur und Sport in der Region
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Treiberanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf di

o

ahrnehmung

Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit bei positiver W

HOCH

NIEDRIG

e Gesamtzufriedenheit

SATISFIER CRITICAL

O

NEUTRAL DISSATISFIER

NIEDRIG HOCH

[

Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit bei negativer W ahrnehmung'

0600000000

romut

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
Geschaftszeiten des Kundenzentrums
Umfang des Dienstleistungsangebotes
Verstandlichkeit der Beratung
Kompetenz der Beratung
Umweltvertraglichkeit des Stroms
Forderung erneuerbarer Energien

Aktivitaten zur Stromeinsparung
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Bindungsanalyse — Detailimage in Bezug auf die Kunde

hmung

Einfluss auf die Kundenbindung bei positiver Wahrne

HOCH

NIEDRIG

nbindung

romut

LOYALIZER

CRITICAL

NEUTRAL DELOYALIZER

0 leistungsfahig

zuverlassig

unburokratisch

innovativ

kundenfreundlich

arbeitet 6kologisch verantwortungsvoll
umweltschonende Stromerzeugung
unterstitzt erneuerbare Energieformen
offene und ehrliche Informationspolitik

sympathisch
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@ menschlich und personlich
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wichtig fur die Region
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Bindungsanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf d
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Einfluss auf die Kundenbindung bei positiver Wahrne
NIEDRIG

NEUTRAL

CRITICAL

DELOYALIZER

NIEDRIG HOCH

Einfluss auf die Kundenbindung bei negativer Wahrne

[
»

hmung

0600000000

le Kundenbindung

romut

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
Geschaftszeiten des Kundenzentrums
Umfang des Dienstleistungsangebotes
Verstandlichkeit der Beratung
Kompetenz der Beratung
Umweltvertraglichkeit des Stroms
Forderung erneuerbarer Energien

Aktivitaten zur Stromeinsparung
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Gliederung

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick
Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschatft
Handlungsfelder und Ansatzpunkte fir Unternehmen im
Ergebnisse der Modellanalyse

Anhang: Fragebogen

Wettbewerb

romut
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Anhang: Fragebogen

T BOEW-Kundrafokus - Hausnaie
v 05,0220 1), Jebvgang 20102007 - Bumdesirude

STANDARDFRAGEBOGEN — lAHRGANG 2011/2012

Der vorliegende Fragebogen ist auf eine Interviewdzuer von ca. 25 Minuten konzipiert. Der Fragebogen

Detpus

wird fir die Feldarbeit als CATI-interview umgesetzt. Intervieweranweisungen (z.B. der Hinweis auf Mehr-
fachnennungen), die Intervieweinleitung sowie die Uberleitungen zu einzeinen Themenbereichen des Fra-
gebogens sind nicht [vollstandig] enthalten.

Guten Tag, mein Name ist ... vom Marktforschungsinstitut promit in Dortmund. Wir flhren derzeit eine
bundesweite Betragung rund um das Thema Energieversorgung durch. Die Befragung dauert ca. 25 Minu-
ten. Selbstverstindlich werden lhre Angaben gem3® dem Datenschutz und den Berufsstandsregeln der

Marktforscher ausschiieflich anonym behandelt, bearbeitet und weitergegeben.

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

01 aflein verantwortfich/mitverantwortlich........... = Screensr 3

02 weder noch
Bei Antwaort 1: Wenn zum Zeitpunkt des Anrufes der Interviewpartner grund-
satzlich zur Befragung bereit ist, aber keine Zeit hat = Terminversinbarung

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

01 ja
02 nein

Wenn Zielperson nicht anwesend, Abfrage eines Zeitpunktes der Erreichbarkeit;
wenn Zielperson anwesend: Einleitung siehe oben. Wenn zum Zeitpunkt des An-
rufes der Interviewpartner grundsatzlich zur Befragung bereit ist, aber keine Zeit

hat = Terminvereinbarung
Screener 3 Sind Sie oder Angehdrige von lhnen in der Marktforschungsbranche oder
Energiewirtschaft beschaftigt?
01 ja - Ende Interview

02 nein
SWi1 ‘Wiirden Sie mir bitte lhre Postleitzahl nennen?
GWI1 Womit heizen Sie vorwiegend Ihre Wohnung/Ihr Haus?
01 Erdgas
o2 O
03 Strom

04 Sonstiges

1 BOEW-Kunadrafokus - Haushaite
o 05, 092011, Jebvgang 20112002 - Busdessrode

Detpus

BEKANNTHEIT vON EVU

Frage 1 Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken fallen lhnen
spontan ein?

Interviewer; Ausfiihrlich und wiederholt nachfragen: Fillt thnen vielleicht noch ein weiterer
Energleversarger ein?

L L

3. 4.

etc.

IDENTIRZIERUNG DES EVU

Swi2 Welches Energieversorgungsunternehmen versorgt Sie mit Strom?

Energieversorger:

swi3 Beriehen Sie Erdgas ebenfalls bei ... [Einblandung 5WI 2]? Wenn nein, sagen Sie
mir bitte, bei welchem Energieversorger Sie Erdgas beziehen.

01 ja
02 nein, beziche Erdgas bei

WECHSELVERHALTEN STROM
Swi 4 In der folgenden Frage geht es um den Wechsel des Stromversorgers. kch lese
Ihnen einige Aussagen vor. Bitte sagen Sie mir, welche auf Ihren Haushalt zu-
triffe?
INTERVIEWER Antwortvorgaben vorlesen
01 ich habe bereits mehrfach meinen Stromversorger gewechseft. 57
02 ich habe meine Stromversorger schon einmal gewechsel 2 SWI7
O3 ich habe schon intensiv Gber einen Wechse| nachgedacht
und werde in Kiirze meinen Stromversorger wechseln = 5Wii12
04 ich habe schon intensiv dber einen Wechsel nachgedacht,
und mich derzeit dagegen entschieden 2 SWI1s
OS5 ich habe schon mal Gber einen Wechsel nachgedacht,
mir aber noch keine abschiieBende Meinung gebildet 2 5Wi1s
O & ich habe noch nicht Gber einen Wechsel nachgedacht = SWI 20

FRAGENKOMPLEX VERSORGER-WECHSLER

SWi 7 NUR MEHRFACHWECHSLER
‘Wie oft haben Sie den Stromsorger schon gewechselt?

mal

romut
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Anhang: Fragebogen

bdew Frogenogen EOEW-Runarafokus - Hlusiae

i v 05,0220 1), Jebvgang 20102007 - Bumdesirude

romit |

|

Frogebogen BOEW-Kundrafokus - Haushaie
v 05,0220 1), Jebvgang 20102007 - Bumdesirude

swis {Filr Mehrfachwechsler: Denken Sie bitte nun an lhren letzten Wechsel.) Von
welchem Energieversorger haben Sie wvorher thren Strom bekommen?

Frithere/r Stromversorger:

sSwig Wie sind Sie auf den neven Stromversorger aufmerksam geworden?
Interviewer: Antwortworgaben nicht vorlesen, Antworten zuordren und wiederholt nachfra-
penl

01 Anzeigen in Tageszeitungen,/Zeitschriften

02  Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen/Zeitschriften
03 Radio-Werbespots

04 Berichterstattung im Radio

05 Fernsehwerbung

O & Berichterstattung im Fernsehen

07 Meszen

Q08 Plakatwerbung

0% bei Diskussionzn im Freundes-(Verwandtenkreis
0 10 Mailing-Aktionen {Infopost, Postwurfsendungen)
0 11 Internetseiten von Energleversorgem

012 Internetportale

0 13 Werbung auf Fahrzeugen

0 14 hazbe nichts gehirt, gesehen, gefesen

0 15 wei nicht mehr

0 16 sonstiges, und zwar

SWi 10 Hat der Wechsel innerhalb der letzten 3 Monate stattgefunden?
01 ja - AW 11
- FSWI10.1
D3 weill nitht.....coociiiiiii e cianees 3 SWE 1001
Swi 10.1 Hat der Wechsel im Jahr 2011 stattgefunden?
01 ja
02 nein
03 weil nicht
sSwill Was waren die Hauptgriinde, warum 5ie lhren Stromversorger gewechselt ha-
ben?

=» weiter Frage SWI1 20

FRAGENKDMPLEX MOBGUCHE WECHSELWILLIGE

Swi 12 Iu welchem Stromversorger werden Sie voraussichtlich wechseln?

Swii3 Wie sind Sie auf den neuen Stromversorger, zu dem 5ie wechseln werden, auf-
merksam geworden?
Interviewsr: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfra-
genl
01 Anzeigen in Tageszeitungen,/Zeitschriften
02  Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen/Zeitschriften
03 Radio-Werbespots
04 Berichterstattung im Radio
05 Fernsehwerbung
06 Berichterstattung im Fernsehen
07 Messen
08 Plakatwerbung
0%  bei Diskussionen im Freundes-/Verwandtenkreis
0 10 Mailing-Aktionen {Infopost, Postwurfsendungen
011 Internetseiten von Energieversorgern
012 Internetportale
0 13 Werbung auf Fahrzeugen
O 14 hazbe nichts gehdrt, gesehen, gelesen
0 15 weif nicht mehr
0 16 sonstiges, und zwar
Swi 14 'Was sind die Hauptgriinde, warum Sie zu einem anderen Stromversorger wech-

seln werden?

= weiter Frage SWI120

SwWi1s Welche Stromversorger kamen bei lhren Wechseliiberlegungen in Frage?
Swi 16 Welche Informationsquelien haben Sie bei ihren Wechseliiberlegungen genutzt?
Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederhaolt nachira-

genl
01 Anzeigen in Tageszeitungen,/Zeitschriften
02 Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen/Zeitschriften
03 Radic-Werbespots
04 Berichterstattung im Radio
05 Fernsehwerbung
06 Berichterstzttung im Femsehen
07 Messen
08 Plakatwerbung
0%  bei Diskussionen im Freundes-/Verwandtenkreis
0 10 Mailing-Aktionen (Infopost, Pastwurfsendungen)
0 11 Internetseiten von Energieversorgern
012 Imernetportale
0 13 Werbung auf Fahrzeugen
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Anhang: Fragebogen

bdew Frogebogen BOEW-Kundrafokus - Haushaie

=4 o 05, 092011, Jebvgang 20112002 - Busdessrode

Fortsetzung Frage SWI 16;
O 14 habe nichts gehdrt, gesehen, gelesen
0 15 weil nicht mehr
0 16 sonstiges, und zwar

SWi17 Was sind die Hauptgriinde, warum 5ie sich gegen einen Wechsel entschieden
haben?

= weiter Frage S\WI1 20

Swil 18 Welche Stromversorger kommen bei thren Wechseliiberlegungen in Frage?

Swi 19 Welche Informationsqueilen haben Sie bei ihren Wechseliiberlegungen genutzt?

Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederhaolt nachfra-
genl

01 Anzeigen in Tageszeitungen,Zeitschriften

02 Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen/ Zeitschriften
03 Radio-Werbespots

04  Berichterstattung im Radio

05 Fernsehwerbung

0O & Berichterstattung im Fernsehen

07 Messen

08 Plakatwerbung

09 bei Diskussionen im Freundes-/Verwandtenkreis
0 10 Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen)
011 Internetssiten von Energieversorgern

0 12 Internetportale

0 13 Werbung auf Fahrzeugen

0 14 habe nichts gehdrt, gesehen, gelesen

0 15 weilt nicht mehr

0 16 sonstiges, und zwar

SWi 20 Sind Sie unabhangig von einem Wechsel zu einem anderen Stromversorger
schon einmal von einem Tarif zu einem anderen Tarif bei ihrem jetzigen oder
friheren Stromversorger gewechselt?

01 ja

02 nein
03 weif nicht

5 Haushaite
12 -~ Bumdessrodie

bdew Frogenogen EOEW-Kunaraf

= v 05,09 2011, Jebvgang 201

Swi21 In der folgenden Frage geht es um Okostrom-Tarife. Ich lese Ihnen einige Aussa-
gen vor. Bitte sagen Sie mir, welche auf lhren Haushalt rutrifft?

INTERVIEWER Antwortvorgaben voriesen

01 ich habe derzeit einen Okostrom-Tarif
02 ich hatte in der Vergangenheit schon einmal einen Okostrom-Tarif, jetzt aber nicht
mehr
03 ichhabe schon intensiv dariiber nachgedacht und werde in
Kirze einen Okostrom-Tarif abschiiefen
04 ich habe schon intensiv dariber nachgedacht und mich
derzeit gegen einen Okostrom-Tarif entschieden
05  ich habe schon mal dariiber nachgedacht, mir aber
noch keine abschlisBende Meinung gebildet
O & ich habe noch nicht dariiber nachgedacht

Frage 2 Wenn Sie an lhren aktuellen Energieversorger [Einklendung SW1 2] denken, wie
zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem Energieversorger [Einblendung SWI 2j?
Vergeben Sie bitte sine Bewertung twischen 1 = in hichstem Malie rufrieden”
und 5 = Junzufrieden”.

Interviewer: Bei , kann ich absolut nicht beurteiten” Bewertung 0 eintragen!
{ | Bewertung
WAHRNEHMUNGSQUELLEN DES AKTUELLEN EVU
Frage 3 Wo haben Sie in letzter Zeit etwas ber lhren Energieversorger [Einblendung
SWI1 2] gehért, gesehen oder gelesen? Begrenzung auf 5 Nennungen!
Interviewer; Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederhalt nachfra-
genl

01  Anzeigen in Tageszeitungen

02  Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen

O3  Anzeigen in Fachzeitschriften

04  Anikel/Berichterstattung in Fachzeitschriften
05 Kundenzeitschrift

06  Radio-Werbespots

07  Berichterstattung im Radio

OB  Femnsehwerbung

09  Berichterstattung im Fernsehen

010 Messen

011 Plzkatwerbung

012 wWerbung in Sportstadien (Triket, Banden etc.)
013 Werbung (Sponsoring) bei anderen Veranstaltungsn
014  bei Diskussionen mit Berufskollegen

015 bei Diskussionen im Freundes-/Verwandtenkreis
016 Werbebroschiren u.d.

017 Energierechnung

218 Mailing-Aktionen (Infopest, Postwurfsendungen)
01% Internet
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Anhang: Fragebogen

b

Afokus — Haushaite
Q01T - Buanaesstadie

Frageboget BOEW-Rui
iz 25.02.201), Asbvgang 20

Fortsetzung Frage 3:

020
021
022
023

habe nichts gehért, gesehen, gelesen
Werbung auf Fahrzeugen

weilk nicht mehr

sonstiges, und zwar

12 = Bumaesstodie

bdew AR

v 05,09 2011, dsbrgong 201

Fraged Ké&nnen Sie sich an Werbung Ihres Energieversorgers [Einblendung SW1 2] in

letrter Zeit erinnem?
01 =
ER2 BB i d S 0

Fraged.1 Wao haben Sie Werbung Ihres Energieversorgers [Einblendung SW1 2] gehart,
gesehen oder gelesen?

Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antwarten zuordnen und wiederhalt nachfra-
genl

01 Tageszeitungen

02 Zsitschriftan

03 Radio

24 Fernsehen

05 Plakate

06 dffentliche Verkehrsmittel

07 Fahrzeuge des Versargers, Infomakbil

08  Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen)
09 Werbung |Sponsaring] bei anderen Verznstaltungen
0 10 sonstiges und rwar:

Fraged.2 ‘Wie hat Ihnen die Werbung insgesamt gefallen? Vergeben Sie bitte eine Bewer-
tung rwischen 1 =  hat mir sehr gut gefallen” und 5 = _hat mir iberhaupt nicht
gefallen®.

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

{ | Bewertung

Frage 5 Wie beurteilen 5ie insgesamt den dffentlichen Auftritt thres Energieversorgers
[Einblendung SWI 2]? Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 = sehr
gut” und 5 = ,sehr schiecht”!

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

Bewertung

Frage & In der folgenden Frage geht es um das Image, das Ansehen, welches Ihr Energie-
versorger [Einblendung SWI 2] bei lhnen hat. Zu diesem Zweck nenne ich thnen
gleich einige Aussagen, mit denen Sie lhre Einstellung zu Ihrem Energieversorger
[Einblendung Wi 2] charakterisieren kiinnen. Bitte beurteilen Sie anhand einer
Bewertungsskala won 1 bis 5, ob diese Aussagen auf thren Energieversorger
|Einblendung 5Wi 2] zutreffen. Wenn Sie 1 sagen, heillt dies, dass diese Aussage
voll zutrifft, die Bewertung 5 heifit, dass die Aussage liberhaupt nicht zutrifft.
Nennen Sie mir gleich bitte jeweils die Bewertung.

Beginnen machte ich mit der Aussage . Energieversorger [Einblendung 5Wi 2] ...

Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteiten” Bawertung 0 eintragen!

| } steinleistungsfihiges Unternehmen
[ | isteinzuverldssiger Versorger
[ } arbeitet unbirokratisch

[ ) istinnovativ

[ } st kundenfreundlich

{ | -arbeitet Skologisch verantwortungsvoll

[ )} sorgtfiir eine umweltschonende Stromerzeugung

| ) unterstiitzt die erneverbaren Energieformen wie Sonne, Wind und Wasser
| |} betreibt eine offene und ehrliche Informationspaolitik

| |} Istsympathisch

{ | stverravenswirdig

[ )} st menschiich und persdnlich

[ | hat angemessene Preise

[ ) istwichtig fiir die Region

[ ) fordert Bildung Sozizles, Kultur und Sport in der Region

{ } hat bel mir insgesamt ein sehr hohes Ansehen

Frage 7 Haben Sie sich schon einmal mit einer Anfrage, Beschwerde oder aus einem
anderen Kontaktgrund an thren Energieversorger [Einblendung SWI 2] gewandt?

Interviewer: Mehrfachnennung
01 ja, mit Anfrage..
02 ja, mit Beschwerde..
O3 jz anderer Kontaktgrund
04 nein, noch nie..........

. =¥ Frage 7.1 oder Frage 7.2
. =» Frage 7.1 oder Frage 7.2

bei Mehrfachnennung - Frage 7.1, sonst Frage 7.2

Frage 7.1 Handelte es sich bei Ihrem letzten Kontakt um eine Beschwerde, eine Anfrage
oder einen anderen Kontaktgrund?

01 Beschwerde
02 Anfrage
03 anderer Kontaktgrund
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Anhang: Fragebogen

(promit)

Frogetogst BOEW- Kunarafokus - Howmaime
v 05,0220 1), Jebvgang 20102007 - Bumdesirude

(Promit)

Frogetogst BOEW- Kunarafokus - Howmaime
v 05,0220 1), Jebvgang 20102007 - Bumdesirude

Frage 7.2 {Bei Mehrfachnennung Frage 7: Denken Sie bei den folgenden Fragen an diesen
letzten Kontakt.) Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit lhrem Energieversorger
[Einblendung SWI 2] telefonisch, schriftlich, persdnlich oder Gber das Internet?
01 telefonisch
02  schriftlich
03 persdnlich
04 dber Internet
Frage 7.3 Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu Ihrem Energieversorger [Einblendung
SWI 2] zuriick?
Interviewer: Genau nachfragen und Einheit notieren, 2.8. eine Woche, ein Monat, ein Jahr,
etc.
Frage 7.4 NUR BEl ERDGASBEZUG UND WENN IDENTISCH MIT STROMVERSORGER: Ging es
bei Ihrem letzten Kontakt um Ihre Strom- oder Erdgasversorgung?
01 Srromversorgung
02 Erdgasversorgung
Frage 7.5 Was war der Anlass filr diesen letrten Kontakt?
Interviewsr: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten ruordnen und

wiederhalt nachfragen!
01 Inanspruchnzhme einer allgemeinen Energiesparberatung
02 Inanspruchnahme einer HH-Gerdteberztung
03 Inanspruchnzhme einer Heizungsberatung
24  Inanspruchnzhme einer Beratung zu regenerativen Enargien
05 Inanspruchnzhme einer Beratung zu Farderprogrammen
O & Beantragung einer Forderung
07 neuen Vertrag/Tarif abschlisfen
08 Neuanmeldung/Ummeldung/Abmeldung
09 Fragen zur Rechnung
0 10 Fragen zu Tarifen
0 11 Rechnungsreklamation
0 12 Reklzmation einer speziellen Leistung
013 stdrung allgemein
O 14 Strom-/Gaszihierangelegenheiten
0 15 Reparatur/Installation
0 16 Abschlagsinderung
0 17 Zinlerstandsmeldung/Mitteilung
0 18 Produktinformation
019 Allgemeine Unternehmensinformation
0 20 Beschwerde dber den Service von ...
021 preisheschwerde
0 22 sonstiges, und zwar

023 weik nicht mehr

Frage 7.6

o1
02

01
02

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

nur telefonischer Kontakt:

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

Ia

nein

Konnte Ihnen der erste Gesprichspartner direkt helfen ohne Sie weiter zu verbin-
den?

i=
nein

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 dberhaupt nicht zu” zur Verfilgung.

mein Gespréchspartner hat betont und nicht monoton gesprochen

mein Gesprachspartner hatte ein angenshme Stimme

mein Gesprichspartner hat mir kompetent weitergeholfen

mein Gesprachspartner gab mir das Gefiihl, dass mein Anlizgen emst genommen
wird

Frage 7.7

Haben Sie diesen letzten Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Bitte
vergeben Sie eine Bewertung zwischen 1 = ,in hichstem Male zufrieden” und
5=  unzufrieden”.

Bei .kann ich absolut nicht beurtellen” Bewertung 0 eintragen!

BeWemUNg ....cooceeeree BEWRTtUNg 0, 1, 2 FFrage B| Bewertung 3,4,5
Frage 7.8

o1
02
03
o4
05
06
o7
o}
ok}

0 10 sonstiges, und zwar

Aus welchen Grilnden waren Sie nicht villig zufrieden mit diesem letzten Kon-
takt?

Mehrfachnennung - Antwortvergaben nicht vorlesen, Antworten zuardnen und
wiederhalt nachfragen|

unfreundlicher Ansprechpartner

mangeinde Kompetenz des Ansprechpartners

unverstandliche Beratung

Problem blieb ungeidst/Fragen blieben unbeantwortet

mangelnde Kulanz

Ansprechpartner nicht zustindig/Ansprechpartner nicht erreichbar
schlechte Quafitét der ausgehandigten Informationsmaterizlien
schriftiiche Informationsmaterialien konnten nicht ausgehandigt werden
es dauerte ru lange, bis das Problem gelést wurde
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Anhang: Fragebogen

romut

bdew Frogebogen BOEW-Kundrafokus - Haushaie

=4 o 05, 092011, Jebvgang 20112002 - Busdessrode oo W

o ——

022011, Jabrgang 20112017 - Busdesirodie

F 9 Wie fallt Ihr Urteil Sie die 5tr eise [h
Frage 8 Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten lhres Energieversorgers v = ? i Ell.ls' ulailladiines ?mpr i I.-Es
Hopoiin Energieversorgers [Einblendung SWI 2] ins Verhdltnis zu dessen Leistungen set-
|Einblendung 5Wl 2]? Bitte vergeben Sie fir die einzelnen Aspekte Bewertungen z8n? Ist das Preis-Laistungsverhaltnis aus threr Sicht .7
zwischen 1 = ,in hochstem MaBe zufrieden” und 5 » Junzufrieden”. Versuchen i
Sie bitte mbglichst jeden Aspekt zu bewerten! Interviewsr: Bei kann ich absolut nicht beurteilen"” Bewertung 0 eintragen!
Wie zufrieden sind Sie mit ...? 01 sehrgut
02 gu
Interviewer: Bei  kann ich absolut nicht beurteiien” Bewertung 0 sintragen! g
03 angemessen
Bewertung 04 mikig
Stromwersargung 05 schlecht
{ der Sicherheit und ZuveriZssigkeit der Stromversorgung
Mote 3-5: Bitte begrinden Sie lhre Bewertung OSTERIORI-Z
Rechnung Frage 10 'Wir haben Sie jetzt sehr ausfiihriich zu verschiedenen Aspekten der Zufrieden-
i R heit mit lhrem Energieversorger befragt. Wenn Sie sich lhre Bewertungen noch
l_ ferVeraandichie R cer Rethming einmal vergegenwirtigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lhrem
\ der Korrektheit der Rechnung Energieversorger [Einbfendung 5Wi 2]7 Bitte vergeben Sie eine Bewertung rwi-
{ der Transparenz der Preisgestaltung (Zusammensetzung der Freise) schen 1= ,in hiichstem MaBe zufrieden” und 5 = unzufrieden”.
Kundenbetreung Interviewer: Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!

der telefonischen Erreichbarkeit eines Ansprechpartners bei ihrem
Energieversorger [Einblendung SWI Z|

der Freundlichkeit der Mitarbeiter

dem Einsatz/dem Engagement der Mitarbeiter

l
l 3 _ Frage 11 Wenn Sie sich jetzt noch einmal Ihre gesamte Geschaftsbeziehung mit Threm
( demn Verhalben bed BesihwerilenRekdamationst: jetzigen Stromversorger [Einblendung SW1 2] vergegenwdrtigen und sich dabei
{ mit der Einhaltung abgesprochener Termine vorstellen, dass verschiedene andere Stromversorger zur Auswahl stehen, wie
{ den Geschafts-/Offnungsreften des Kundenzentrums,/der Beratungseinrichtung wahrscheinlich wilrden Sie aus jetziger Sicht dennoch bei lhrem Stromversorger
Dienstleistungen |Einblendung 5Wl 2] bleiben? Wirden 5ie .7
73 : ilen® @
{ dem Umfang des Berstungs-/Dienstielstungsangebotes Interviewer: Afnrwnmmrga.ben vorlesen! Bei  kann ich absolut nicht beurteilen”™ Bewertung O o
- N 2 eintragen! Bel 0" = Frage 12 m
{ der Verstandlichkeit der Beratung é
( der Kompetenz der Beratung 01 absolut sicher blelben .........ooorrisasmeeeee FFrage 11.1 'x
Ckologie 02 sehrwahrscheinlich biethen c
A TN = 03 washrscheinlich bleiben a
{ der Umweltvertraglichkeit des Stroms thres Energieversorgers [Einblendung SW1 A % [=3
2 04  eher unwahrscheinlich bleiben . %
; 05 sahrscheinlich bleiben ... =
{ den Aktivitdten lhres Energieversorgers [Einblendung SWI1 2| bei der Férderung i il e %
emneuerbarer Energien (Sonne, Wind, Wasser) g
( den Aktivititen Inres Energieversorgers [Einblendung SWI 21, zur Energieeinspa- Frage 11.1 Wa.rum werden Sie bei Ihrem bisherigen Stromversorger [Einblendung SWi 2] ot
rung bei den Kunden bezutragen bleiben? g
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht voriesen, Antworten zuordnen und 037
wiederholt nachfragen! (o)
3
01 ginstiger Strompreis N
02 kenne derzeit keine bessere Alternative 8
03 binsoweit zufrieden =
04 die Preise werden sich ohnehin angleichen S}
05 Bequemlichkeit/Gewohnheit/Zeitmangel
06  regionzler Anbleter/vor Ort e

Bewertung
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Anhang: Fragebogen

o o 05.08. 2011, Jehrgang 20

Afokus — Haushaite
Q01T - Buanaesstadie

Fortsetzung Frage 11.1:
07 nie Probieme gehabt
OB  Sicherheit der Stromversorgung
09 Wechsel ist zu aufwendig/fiohnt nicht
D 10 guter Service des bisherigen Anbieter
011 sopstige Grinde, und zwar

bdew Frogenogen EOEW-Runarafokus - Hlusiae

il v 05,02 2011, dsbvgang 20112012 - Bundesstodie

Frage 11.2 ‘Warum werden 5ie Ihren bisherigen Stromwversorger [Einblendung SW1 2] wech-
s&ln?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwartvorgaben nicht vork , Antwaorten und

wiederhoft nachfragenl

01 Strompreis
02  wnflexible Zahlungskonditionen

03 schiechter Service

04 méchte Oko-Strom

05  Beitrag zum Klimaschutz

6 Image des zlten Versorgers/des neuen Versorgers
07 sonstige Grinde, und zwar

Frage 12 ‘Wenn Sie von einem Freund oder Bekannten um Rat gefragt wiirden, wie wahr-
scheinlich wire es, dass Sie ihm |hren aktuellen Stromversorger [Einblendung
SWi 2] empfehien wiirden? Ware es .7

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

01 absolut sicher

02  sehrwahrscheinlich
03 wahrscheinlich

04  eher unwahrscheinlich
05 unwahrscheinlich

Frage 13 ‘Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger [Einblendung SWI 2] mit Thnen be-
kannten anderen Stromversorgern vergleichen, halten Sie ihn fir .7

01 viel besser

02 etwas besser
03 genausogut
04 etwas schlechter
05 wiel schlechter

ZUFRIEDENHEITSURTEILE ERDGAS
Abschiiefend geht es noch einmal um das Thema Erdgas. (NUR BEI ERDGASBEZLAGT)

Frage 14 Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverldssigheit der Erdgasversor-
gung bei Ihrem Erdgasversorger [Einblendung SW1 2/5W1 3]7 Vergeben Sie bitte
eine Bewertung rwischen 1 = in hichstem MaRe zufrieden”™ bis 5 = ,unzufrie-
den”,

{ | Bewertung

Frage 15 Wie zufrieden sind Sie mit der Umweltvertriglichkeit des Erdgases Ihres Erdgas-
wersorgers [Einblendung SWI1 2/SWI 3]? Vergeben Sie bitte sine Bewertung zwi-
schen 1 = ,in hichstem Male zufrieden” bis 5 = ,unzufrieden”.

{ | Bewertung

Frage 16 Uned wie f3lit Ihr Urteil aus, wenn Sie die Erdgaspreise Ihres Erdgasversorgers
[Einblendung SWI 2/SW1 3] ins Verh&ltnis zu dessen Leistungen setzen?
Ist das Preis-Leistungsverhaltnis aus lhrer Sicht .7

Interviewer: Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen"” Bewertung O eintragen!
01 sshrgut
02 gut
O3 angemessen
04 miBig
05 schlecht
Frage 17 NUR ERDGASVERSORGER NICHT IDENTISCH MIT STROMVERSORGER:

Wenn Sie sich lhre Bewertungen noch einmal vergegenwirtigen, wie zufrieden
sind Sie dann insgesamt mit lhrem Erdgasversorger [Einblendung SWi 2/5W1 3]?
Bitte vergeben Sie eine Bewertung rwischen 1 = in hichstem MafBe zufrieden”
und 5 =  unzufrieden”.

Interviewsr: Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung [ eintragen!
[ 1 Bewertung
ETTBEWERS IN DER ERDGASWIRTSCHAFT
Frage 18 Wenn Sie sich jetzt lhre gesamte Geschaftsbeziehung mit lhrem jetzigen Erdgas-

versorger [Einblendung SWI 2/SWI 3] vergegenwirtigen und sich dabei vorstel-
len, dass verschiedene andere Erdgasversarger zur Auswahl stehen, wie wahr-
scheinlich wilrden Sie aus jetziger Sicht dennoch bei lhrem Erdgasversorger
|Einblendung SW1 2/5W1 3] bleiben? Wirden Sie ...7

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

01 absolut sicher bleiben ..
02 sshrwahrscheinlich bleiben a
03 wahrscheinlich bleiben. s s O e TR
04 eher unwahrscheinlich bleiben .
05 unwahrscheinlich bleiben ...

Frage 18.1 Warum werden Sie bei Ihrem bisherigen Gasversorger [Einblendung SW1 2/5Wi1
3] bieiben?

Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht voriesen, Antworten zuordnen und
wizderhaolt nachfragen!

01 ginstiger Gag
02 kenne derzeit keine bessere Altemative
03 bin soweit zufrieden

04  die Preise werden sich ohnehin angleichen
05 Bequemiichkeit/Gewohnheit/Zeitmangel
06 regionzler Anbieter/vor Ort
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Anhang: Fragebogen

b

Frogebogen BOEW-Rundnyfolus - Houwshate
i 0502201, Jebvgang JD1LI0DLT - Bundisstadie

‘promit)

Fortsetzung Frage 18.1:

07 nie Probieme gehabt

DB  Sicherheit der Gasversorgung

09 Wechsel ist zu aufwendig/fiohnt nicht
D 10 guter Service des bisherigen Anbieter
011 sopstige Grinde, und zwar

bdew

Frogebogen BOEW-Runarafolus - Hawhaie
v 5. 022011, Jabrgong O1LI0LT - Bundessrudie

Frage 18.2 Warum werden Sie Ihren bisherigen Gasversorger [Einblendung SWI1 2/5W1 3]
wechseln?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwaortvorgaben nicht vork Antwarten und
wiederhoft nachfragenl
01 Gaspreis
02  wnflexible Zahlungskonditionen
03 schiechter Service
04  sonstige Grinde, und zwar
Frage 19 ‘Wenn Sie von einem Freund oder Bekannten um Rat gefragt wiirden, wie wahr-
scheinlich wire es, dass Sie thm thren aktuellen Gasversorger [Einblendung SW1
2/5Wi 3] empfehlen wiirden? Wire es .7
Interviewer: Antwortvorgaben vorlesend Bei kann kch absolut nicht bewrteilen™ Bewertung 0
eintragen!
01 absolut sicher
02  sehrwahrscheinlich
03 wahrscheinlich
04 eher unwahrscheinlich
05  unwahrscheinlich
Frage 20 Wenn Sie Ihren aktuellzn Erdgasversorger [Einblendung SW1 2/SW1 3] mit thnen

bekannten anderen Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie ihn fiir .7

01 wiel besser

02 etwas besser
03 pgenausogut
04  etwas schlechter
35 wiel schiechter

SOTIODEMOGRAPHIE
Abschiiefend bitte ich Sie noch um einige Angaben zu threm Houshalt, die wir zu rein stotistischen Zwecken
bendtigen.
Frage 21 ‘Wohnen Sie derzeit zur Miete oder in Eigentum?
01 Miete
02 Egentum
Frage 22 Wohnen Sie in einer Wohnung oder in einem Einfamilienhaus?

01 Wohnung
02 Enfamilienhaus

Frage 23 Wie viele Personen leben stindig in lhrem Haushalt; Sie selbst mit eingeschios-
sen?
01 1Person
02 2Personen
03 3Personen
04 4Personen
05 5und mehr Personen
Frage 24 Und wie viele davon sind 14 Jahre und Siter?
01 1Person
02 2Personen
O3 3Personen
04 4personen
05 5und mehr Personen
Frage 25 ‘Welche Schule haben Sie zuletrt besucht, brw. welchen Bildungsabschluss ha-
ben Sia?
01 von der Schule abgegangen chne Hauptschulabschiuss (Volksschulabschluss)
02 Hauptschulabschluss {VoRksschulabschiuss)
03 Realschulabschiuss (Mittlere Reife)
04  Abschluss der Polytechnischen Oberschule 10. Klasse {vor 1965: 8. Klasse)
05 Fachhochschulreife, Abschiuss siner Fachoberschule
06 allgemeine oder fachgebundene Hochschulreife/ Abitur |Gymnasium bzw,
erweiterte Oberschule (EQS), auch EDS mit Lehre)
07 abgeschiossenes Studium {Universitit, Akademie, Fachhiochschule, Technikumy)
Frage 26 Darf ich fragen, wie alt Sie sind?
1 Iahre
Frage 27 ‘Welche berufliche Tatighkeit dbt der Haushaltsvorstand aus?

01 Arbeiter{in)

22 Facharbeiter{in)/Handwerker{in}
03 Angesteiite(r]

04 Beamterin}

05 Sethstandige(r)/Gewerbetreibends(r)/Freier Beruf
06 Landwirt{in}

07 Hausfrau/-mann

08 Studentiin)

0% Rentner/Pensionar

010 Auszubildendeir}

011 arbeitssuchend/arbeitslos

O 12 geringfigig beschaftigt

013 sonstiges
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Anhang: Fragebogen
romut

‘promit)

Frage 28 Wie hoch ist etwa das monatliche Nettoeinkommen des gesamten Haushalts?

bdew Frogebogen BOEW-Kundrafokus - Haushaie

i . v 05,0220 1), Jebvgang 20102007 - Bumdesirude

01 unter 300 Euro

02 300 bis unter 1.500 Euro
03 1500 bis unter 2.000 Euro
04 2.000 bis unter 2.500 Euro
05 2500 bis unter 3.500 Euro
06 3500 Euro und mehr

Frage 29 Geschlecht der Befragungsperson
01 welblich
02 ménnlich
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BDEW Kundenfokus

Der BDEW Kundenfokus ist das flihrende Image- und Kundenzufriedenheitsinstrument fiir die Energiewirtschaft in Deutschland. Seit 1999 lassen
jahrlich bis zu 45 Energieversorgungsunternehmen die Befragung in ihrem Kundengebiet durchfiihren. Den BDEW Kundenfokus gibt es fir
Privathaushalte und Gewerbekunden.

Der BDEW Kundenfokus bietet teilnehmenden Unternehmen ...

= die Diagnose von eigenen Starken und Schwachen

= den Vergleich mit dem bundesweiten Benchmark und dem anonymisierten Teilnehmerbenchmark zur Bestimmung der eigenen Position im
Wettbewerb

= die Sondierung von Kundeninteressen zur Profilierung und Differenzierung im Wettbewerb

= die Option der individuellen Erweiterung des Fragebogens zu unternehmensspezifischen Themen

lhr Nutzen:
Sie erkennen Defizite friihzeitig, gestalten aktiv die Zufriedenheit lhrer Kunden und binden
sie damit starker an lhr Unternehmen!

bdew [promit)

Energie. Wasser. Leben. Marktforschung Weitere Informationen finden Sie unter

ReinhardtstraRe 32 Westfalendamm 251 www.promit.de oder rufen Sie uns einfach an.
D-10117 Berlin D-44141 Dortmund
Michael Nickel Martin Schulz

Fon (030) 300 199 - 1600 Fon (02 31)5648-201
Fax (030) 300 199 - 3600 Fax (02 31) 56 48 - 500
Mail michael.nickel@bdew.de Mail martin.schulz@promit.de



