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Untersuchungssteckbrief

Projekt

Zielgruppe

Befragungsmethodik

Inhalte

BDEW Kundenfokus Haushalte — Reprasentative Bundesstudie 2012
Jahrlich seit 1999 durchgefiihrte bundesweite Reprasentativbefragung

Privathaushalte in Deutschland

* computergestiitzte telefonische Interview (CATI) anhand eines
standardisierten Fragebogens

* Interviewdauer ca. 25 Minuten

* Feldarbeit erfolgte in der 40. bis 42. Kalenderwoche 2012

* Stichprobenziehung nach Gabler-Hader-Verfahren

* Gasversorgte Gemeinden wurden entsprechend ihres Einwohnergewichts in
der Gesamtstichprobe berticksichtigt

Zentrale Themen:

* Bekanntheit und Wahrnehmung von Energieversorgern
* Image der Energieversorger

* Kontakte zum Energieversorger

* Kundenzufriedenheit und Kundenbindung
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Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick
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Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit .
romiut
Stadtwerke gewinnen an = E.ON weist unverdandert die hochste ungestiitzte Bekanntheit auf (42%), gefolgt von Stadtwerken (35%)
ungestiitzter Bekanntheit! und RWE (31%).

= Dabeifallt im Jahresvergleich insbesondere auf, dass die Bekanntheit von Stadtwerken um rund
7 Prozentpunkte gestiegen ist und RWE vom 2. Platz verdrangt hat.

Anzeigen in Tageszeitungen und = Anzeigen in Tageszeitungen und Mailing-Aktionen sind die wichtigsten Wahrnehmungsquellen (21%
Mailing-Aktionen dominieren als bzw. 17%).

]
Wahrnehmungsquelle! = Die Wahrnehmung der Energieversorger Gber Anzeigen in Tageszeitungen ist im Vergleich zum Vorjahr

um 5 Prozentpunkte und Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen ist um 3 Prozentpunkte gesunken.
Dagegen werden die Energieversorger Giber Mailing-Aktionen und das Internet (jeweils +5 Prozent-
punkte) haufiger wahrgenommen.

Der 6ffentliche Auftritt der = Jeder Dritte kann sich an Werbung seines Energieversorgers erinnern (-3%-Punkte).
Energieversorger wird leicht

schlechter bewertet! =  Mailing-Aktionen und Tageszeitungen weisen die hochste Werbeerinnerung auf (34% bzw. 33%

der Werbeerinnerer).

*= Die wahrgenommene Werbung wird gegentiber 2011 schlechter bewertet. Die @-Bewertung sank auf
einer flinfstufigen Skala (1 = ,hat mir sehr gut gefallen” bis 5 = ,hat mir Gberhaupt nicht gefallen”) um
0,1 Notenpunkte von 2,6 auf 2,7. Die Zufriedenheit mit dem 6ffentlichen Auftritt der Energieversorger
betragt unverandert 2,5.




Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Image und Kundenzufriedenheit .
romiut
Verschlechterung des Image = Das Image hat sich in weiten Teilen verschlechtert, insbesondere zeigt sich dies bei der Wichtigkeit fur
insbesondere bei regionalen die Region und der Férderung der Region (2012: @ 2,2 bzw. 2,7 vs. 2011: @ 2,0 bzw. 2,5 auf einer
Aspekten, angemessen Preis und flnfstufigen Skala).
umweltschonende

= Des Weiteren haben sich auch weiterhin optimierungsfahige Aspekte, wie der angemessene Preis und

I
Stromerzeugung! die umweltschonende Stromerzeugung verschlechtert (2012: @ 2,7 bzw. 2,6 vs. 2011: @ 2,6 bzw. 2,5).

» Imagestarke ist weiterhin die Zuverlassigkeit (@ 1,7).

Gesunkene Kundenzufriedenheit | = Die Kundenzufriedenheit ist bei fast allen abgefragten Items leicht gesunken. Besonders nennenswert
vor allem bei Aspekten der sind die telefonische Erreichbarkeit (2012: @ 2,2; 2011: @ 2,1), die Freundlichkeit der Mitarbeiter
Kundenbetreuung! (2012: @ 2,0; 2011: @ 1,9) und die Aktivitaten der Energieversorger die zur Energieeinsparung bei den
Kunden beitragen (2012: @ 2,9; 2010: @ 2,7).

=  Entgegen dem Trend wird das Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen leicht besser bewertet
(2012: @ 2,3; 2011: @ 2,4).

= Die hochste Kundenzufriedenheit besteht wie im Vorjahr hinsichtlich der Sicherheit und Zuverlassigkeit
der Stromversorgung (@ 1,7).

Leicht bessere Bewertung des =  Das Preis-Leistungs-Verhaltnis hat sich im Top-Bereich leicht verbessert. So geben rd. 40% der Befragten
Preis-Leistungs-Verhiltnisses! an, dass das Preis-Leistungs-Verhaltnis ihres Energieversorgers sehr gut bzw. gut ist. 2011 betrug dieser
Anteil noch rd. 37%.

Unverdnderte =  Die durchschnittliche Gesamtzufriedenheit hat sich gegentiber 2011 nicht verandert (@ 2,3).
Gesamtzufriedenheit!




Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft .
romiut

Gestiegene Wechselquote = Die Wechselquote ist gegeniiber der Welle 08/12 des BDEW Energietrends um 0,9 Prozentpunkte
gestiegen und liegt aktuell bei 29,7%.

=  Gegenliber dem Vorjahr ist dies eine Steigerung um 3,9 Prozentpunkte.

Kundenbindung auf = Zentrale Aspekte mit Einfluss auf die Kundenbindung weisen zur Vormessung kaum Veranderungen auf
gleichbleibend hohem Niveau und wenn, dann in eine positive Richtung. Bei einer Mittelwertbetrachtung sind Weiterempfehlungs-
bereitschaft (@ 2,8), Wettbewerbervergleich (@ 2,6) und die Kundenzufriedenheit (siehe Seite 6)
unverandert geblieben. Lediglich die Verbleibswahrscheinlichkeit (@ 2,2) hat sich um 0,1 Notenpunkte
verbessert.

= Der Kundenbindungsgrad ist von 69% auf 70% gestiegen und liegt im guten Bereich.




Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft .
romiut

= Die Sicherheit und Zuverlassigkeit der Erdgasversorgung erreicht wie im Vorjahr eine hohe
Kundenzufriedenheit (@ 1,8).

Bessere Bewertung des Preis- =  Das Preis-Leistungs-Verhaltnis fur Erdgas hat sich leicht verbessert. So geben rd. 34% der Befragten an,
Leistungs-Verhdltnisses! dass das Preis-Leistungs-Verhaltnis ihres Erdgasversorgers sehr gut bzw. gut ist. 2011 betrug dieser
Anteil noch rd. 29%.

Unveranderte =  Die durchschnittliche Gesamtzufriedenheit mit dem Erdgasversorger betragt unverandert 2,4.
Gesamtzufriedenheit!

Gestiegene Kundenbindung = Zentrale Aspekte mit Einfluss auf die Kundenbindung weisen zur Vormessung kaum Verdanderungen auf
und wenn, dann in eine positive Richtung. Bei einer Mittelwertbetrachtung haben sich die Verbleibs-
wahrscheinlichkeit (@ 2,2) und Weiterempfehlungsbereitschaft (@ 2,8) um 0,1 Notenpunkte verbessert.
Der Wettbewerbervergleich (@ 2,7) und die Kundenzufriedenheit (siehe oben) sind unverandert
geblieben.

=  Der Kundenbindungsgrad ist von 67% auf 69% gestiegen und liegt im guten Bereich.
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Energieversorger in der Offentlichkei




Energieversorger in der Offentlichkeit

Bekanntheit von Energieversorgern und Wahrnehmungsquellen

42,4
E.ON

43,7

35,4
Stadtwerke
28,4
30,6
RWE
33,5

o
EnBW
o s

s
Vattenfall
W

Frage 1: Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken fallen
Ihnen spontan ein? (Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten Nennungen)

Il studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200)

romiut
anzeigenin RN
(Infopost,
Postwurfsendungen) -
Berichterstattung
in Tageszeitungen - 15,7
Internet
o
habe nichts gehért, - 3,9
gesehen oder gelesen - 97
’
Frage 3: Wo haben Sie in letzter Zeit etwas liber lhren Energieversorger
gehort, gesehen oder gelesen? (Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten
Nennungen) Antworten in %
10



Energieversorger in der Offentlichkeit
Wahrnehmung von Werbung

romit
Mailing-Aktionen 0
’
(Infopost,
Postwurfsendungen) 37,2
. Tageszeitungen
Ja
14,7
Plakate
0,6
11,0
Fernsehen
12,0
66,8
nein
Zeitschrif 3
53,7 eltschriftten
,5
Frage 4.1: Wo haben Sie Werbung Ihres Energieversorgers gehort,
Frage 4: Kdnnen Sie sich an Werbung lhres Energieversorgers in letzter Zeit gesehen oder gelesen? (Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten
erinnern? Nennungen) - Antworten in %

Il studie 2012 (n = 1.200)

[ studie 2011 (n = 1.200)

M Studie 2012 (n =398) [ Studie 2011 (n = 435) 11



Energieversorger in der Offentlichkeit
Bewertung wahrgenommener Werbung

-

[1]

hat mir sehr gut gefallen

[2]

-

3]

-

[4]

[5]

hat mir liberhaupt
\ nicht gefallen

kann ich nicht beurteilen

Frage 4.2: Wie hat lhnen die Werbung insgesamt gefallen?

romiut

Antworten in %

I studie 2012 (n = 398)

[ studie 2011 (n = 435)

12



Energieversorger in der Offentlichkeit

Bewertung des offentlichen Auftritts

-

[1]
sehr gut

[2]

3]

[4]

[5]

\ sehr schlecht

kann ich nicht beurteilen

Frage 5: Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt Ihres Energieversorgers?

romiut

Antworten in %

Il studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200)

13



Image und Kundenzufriedenheit

romut
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Image und Kundenzufriedenheit

A‘priori-Gesamtzufriedenheit .
romit

[ [ s
in hchstem MaRe zufrieden _ 21,3

[2]

-

3]

: | K
L 31

;51 20

\ unzufrieden l 2,7

[4]

1,0
kann ich nicht beurteilen I' 23

Frage 2: Wenn Sie an lhren aktuellen Energieversorger denken, wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem Energieversorger? Antworten in %

Il studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200) 15



Image und Kundenzufriedenheit

Image der Energieversorger 1/4 FOITIE

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Durchschnittliche Bewertung
Anteile ,kann ich Note5 | Note4d Note2 | Notel trifft voll trifft Gberhaupt
absolut nicht beurteilen” und ganz zu nicht zu

1 5
3,3
... ist ein leistungsfahiges 2 | T 50 ® 2.0
49 Unternehmen 13 ‘ 224 ’ ’
... ist ein zuverlassiger Versorger 1,7 1,7
1,3 0,7 89I7
7,3 73| 59,5
... arbeitet unbiirokratisch 2,2 9 2,2
7,3 73| 59,7
8,5 79| B sss i
... ist innovativ 2,36 23
11,8 4,8 | B 519

Frage 6: Welches Image hat lhr Energieversorger bei lhnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ... Angaben in %

Il studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200) 16



Image und Kundenzufriedenheit
Image der Energieversorger 2/4

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen”

3,5

4,5

17,7

20,0

16,8

16,5

19,4

16,6

.. ist kundenfreundlich

... arbeitet 6kologisch
verantwortungsvoll

... sorgt fiir eine umweltschonende
Stromerzeugung

... unterstiitzt erneuerbare
Energieformen wie Sonne, Wind
und Wasser

Bottom-2-Boxes
Note5 | Note4d

Top-2-Boxes
Note2 | Notel

7,0 | 69,1

71| 70,7

11,2 | K
W 42,9

8,6 |

12,6 | 38,1

10,4 |

9,8 |

8,6 |

Frage 6: Welches Image hat lhr Energieversorger bei lhnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ...

M studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200)

romiut

Durchschnittliche Bewertung
trifft voll trifft berhaupt
und ganz zu nicht zu
[ I I T 1

1 5

2,1 T 2,1

2,4 + 2,5
2,5 + 2,6

2,4 l 2,4

Angaben in %

17



Image und Kundenzufriedenheit

Image der Energieversorger 3/4 FOIIE
Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Durchschnittliche Bewertung
Anteile ,kann ich Note5 | Note4d Note2 | Notel trifft voll trifft Gberhaupt
absolut nicht beurteilen” und ganz zu nicht zu
[ I T T 1
1 5
8,7 . . .
... betreibt eine offene und ehrliche ol 25 ® 25
87 Informationspolitik 115 ’ T !

7,3 7,9 | - EE

... ist sympathisch 2,39 23
7,5 68 | W 56,8
2,8 7,0 | 68,1
... ist vertrauenswiirdig 2,20 2,2

1,6 4,8 | 68,7

14,8 11,5 |
... ist menschlich und personlich 24 25

14,0 12,7 ||
Frage 6: Welches Image hat lhr Energieversorger bei lhnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ... Angaben in %

Il studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200) 18



Image und Kundenzufriedenheit
Image der Energieversorger 4/4

Anteile ,kann ich

absolut nicht beurteilen”

4,7

4,1

4,0

5,6

28,3

30,3

2,9

3,4

... hat angemessene Preise

... ist wichtig fiir die Region

.. fordert Bildung, Soziales, Kultur

und Sport in der Region

... hat bei mir insgesamt ein sehr

hohes Ansehen

Bottom-2-Boxes

| Note4

21,0

17,6

11,2 |

7,0 |

16,0

89 |

11,6 |

10,0 |

romiut

Top-2-Boxes Durchschnittliche Bewertung
Note2 | Notel trifft voll trifft Gberhaupt
und ganz zu nicht zu
[ I I T 1
1 5
2,6 2,7
2,0 2,2
2,5 2,7
2,46 25

Frage 6: Welches Image hat lhr Energieversorger bei lhnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ...

M studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200)

Angaben in %

19



Image und Kundenzufriedenheit

Image der Energieversorger — Differenziert nach Versorgerwechsel (1/2) pm—mm—

Durchschnittliche Bewertung
trifft voll trifft iberhaupt

und ganz zu nicht zu
I I I

... ist ein leistungsfiahiges Unternehmen

... ist ein zuverlassiger Versorger

... arbeitet unbiirokratisch

... ist innovativ

... ist kundenfreundlich

... arbeitet 6kologisch verantwortungsvoll 2,5

... sorgt fiir eine umweltschonende

2,
Stromerzeugung 6

... unterstiitzt erneuerbare Energieformen

wie Sonne, Wind und Wasser 2,4

Frage 6: Welches Image hat Ihr Energieversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ... Durchschnittswerte

Il kein Versorgerwechsel (n = 844) Versorgerwechsel (n = 356) 20



Image und Kundenzufriedenheit

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

Durchschnittliche Bewertung
trifft voll trifft iberhaupt

und ganz zu nicht zu
[ I

... betreibt eine offene und ehrliche
Informationspolitik

... ist sympathisch

... ist vertrauenswiirdig

... ist menschlich und personlich

... hat angemessene Preise

N

- - - R — - - - — S e _ _ _ — — - — S

N

... ist wichtig fiir die Region

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

e
.______._________________m_________________________________

... hat bei mir insgesamt ein hohes Ansehen 2,4

Frage 6: Welches Image hat Ihr Energieversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ... Durchschnittswerte

Il kein Versorgerwechsel (n = 844) Versorgerwechsel (n = 356) 21



Image und Kundenzufriedenheit
Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz

romiut

K
[1]

in hochstem MafRe zufrieden

[2]

N

[3]
Griinde fiir die Unzufriedenheit
A

(4] l 1,3 1.  Generelle Unzufriedenheit

l % 1,4 5 Storung/Stromausfall in der

’ Vergangenheit
[5] | 0,1 m 3 Unischer ob Versorgung auch in
unzufrieden ’ 0.2 " Zukunft gesichert ist
a Zu wenig Informationen iiber die
| ’ Herkunft des Stroms
,4

0
kann ich nicht beurteilen
I 0,9 | n=112

Frage 8: Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung? Antworten in %

M studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200) 22



Image und Kundenzufriedenheit

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Rechnung .
[promit)
Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Durchschnittliche Bewertung
Anteile ,kann ich Note5 | Note4d Note2 | Notel In héchstem
absolut nicht beurteilen” Male zufrieden unzufrieden
[ T T T 1
1 5
3,0 9 | 72,2
der Verstandlichkeit der 21021
Rechnung
5,0 7’0 I 71I6
4,5 78,4
.. der Korrektheit der Rechnung 19¢ 1,9
6,8 77,5
U ... der Transparenz der 16,4
Preisgestaltung (Zusammen- 2,5 2,6
8,5 setzung der Preise) 20,6
Frage 8: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Angaben in %

Il studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200) 23



Image und Kundenzufriedenheit

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kundenbetreuung 1/2

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen”

23,0 ... der telefonischen Erreichbarkeit
eines Ansprechpartners bei lhrem
18,9 Energieversorger
19,9
... der Freundlichkeit der
Mitarbeiter
19,8
22,5
... dem Einsatz/dem Engagement
der Mitarbeiter
26,6

Frage 8: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Bottom-2-Boxes
Note 4

Top-2-Boxes
Note2 | Notel

CEE

56,0

7,1 I

o |

2,9 | 62,9
1,1 64,8
4,2 56,7
2,6 ‘ 52,0

M studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200)

romit
Durchschnittliche Bewertung
In hochstem
MalRe zufrieden unzufrieden

T T T 1
5

2,1 2,2
1,9 2,0
2,1 i 2,1

Angaben in %

24



Image und Kundenzufriedenheit
Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kundenbetreuung 2/2

Anteile ,kann ich

absolut nicht beurteilen”

47,1

42,1

32,4

26,6

33,4

32,4

... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen

.. der Einhaltung abgesprochener

Termine

.. den Geschifts-/Offnungszeiten

des Kundenzentrums/der
Beratungseinrichtung

Frage 8: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Bottom-2-Boxes
Note 4

Top-2-Boxes

Note2 | Notel
3,3 | I 32,3
6,3 I 33,7

2,0 ‘ 51,5
2,5 54,7
2,5 | 47,3
2,1 ‘ 47,6

M studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200)

romit
Durchschnittliche Bewertung
In hochstem
MalRe zufrieden unzufrieden
| T T T 1
1 5
2,3 2,4

2,0 + 2,0

2,1 ﬁ 2,2

Angaben in %

25



Image und Kundenzufriedenheit
Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Dienstleistungen

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4d Note2 | Notel
absolut nicht beurteilen”

26,0 44‘
... dem Umfang des Beratungs-/

Dienstleistungsangebotes
26,2 3,0

46,6

45,7

28,1 a2 |

... der Verstandlichkeit der Beratung

47,8

29,1 2,4 ‘ 46,9

28,8 3,1 | 49,2
... der Kompetenz der Beratung

30,3 2,4 47,8

Frage 8: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

M studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200)

romit
Durchschnittliche Bewertung
In hochstem
MalRe zufrieden unzufrieden

T T T 1
5

2,3 T 2,3

2,2 + 2,3

226272

Angaben in %

26



Image und Kundenzufriedenheit
Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Okologie

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen”

22,8

26,4

26,0

25,1

18,4

18,5

... der Umweltvertraglichkeit des
Stroms lhres Energieversorgers

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

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

Frage 8: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Note 4 Note2 | Notel
2 (AR -

B

8,6 |
7,6 | 39,9

39,0

9,4 I

M studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200)

[promit]

Durchschnittliche Bewertung

In hochstem

MalRe zufrieden

unzufrieden

[ T
1

T T 1
5

24 9 2,5

2,4

2,7

2,5

2,9

Angaben in %

27



Image und Kundenzufriedenheit

Preis-Leistungs-Verhaltnis — Strom .
romit

sehr gut - [1] - 6.5

gut - [2]

angemessen - [3]

maRig - [4]

schlecht - [5]

-

2,6
kann ich nicht beurteilen .

Frage 9: Wie fallt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Strompreise Ihres Energieversorgers ins Verhaltnis zu dessen Leistung setzen?
Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis aus lhrer Sicht ...? Antworten in %

Il studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200) 28



Image und Kundenzufriedenheit

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

... der Sicherheit und Zuverlassigkeit der
Stromversorgung

... der Umweltvertraglichkeit des Stroms lhres
Energieversorgers

... den Aktivitdten 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)

... dem Preis-Leistungs-Verhaltnis
(Skala von 1 = ,sehr gut” bis 5 = ,schlecht”)

Frage 8: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

In hochstem
Malie zufrieden

Durchschnittliche Bewertung

romuut

unzufrieden

Il kein Versorgerwechsel (n = 844) Versorgerwechsel (n = 356)

Durchschnittswerte

29



Image und Kundenzufriedenheit

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

... der telefonischen Erreichbarkeit eines
Ansprechpartners bei lhrem Energieversorger

... der Freundlichkeit der Mitarbeiter

... dem Einsatz/Engagement der Mitarbeiter

... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen

... der Einhaltung abgesprochener Termine

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

... dem Umfang des Beratungs-/
Dienstleistungsangebotes

... der Verstandlichkeit der Beratung

... der Kompetenz der Beratung

Frage 8: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

In hochstem
Malie zufrieden

Durchschnittliche Bewertung

romuut

unzufrieden

Il kein Versorgerwechsel (n = 844) Versorgerwechsel (n = 356)

2,3

Durchschnittswerte

30



Image und Kundenzufriedenheit

Ablauf des letzten Kontaktes

romiut

; 53,2

Anfrage/ . 18,2 schriftlich 12,6

anderer !

Grund . 18,2 o ' 20,3
personlich 135
- 13,5
Uber Internet 9,7
weild nicht mehr | 0,4
=39
7,2
Beschwerde
Frage 7.2: Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit Ihrem Energieversorger telefonisch, schriftlich,
l 9'7 personlich oder tiber das Internet?

weniger als einen .11'3

Monat 12,7
15 Monate
72,1 . . 28.2
)]
langer als ein Jahr -25,6
Frage 7/7.1: Haben Sie sich bei lhrem letzten Kontakt mit einer weild nicht mehr %’g
Anfrage, Beschwerde oder aus einem anderen Grund an |lhren 4

Energieversorger gewandt? Frage 7.3: Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu Ihrem Energieversorger zuriick?

M studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200) M studie 2012 (n=305) [ Studie 2011 (n = 335) 31



Image und Kundenzufriedenheit
Anlass fur den letzten Kontakt

Rechnungsreklamation

neuen Vertrag/Tarif abgeschlossen

Fragen zu Tarifen

Fragen zur Rechnung

Storung allgemein

Abschlagsanderung

Zahlerstandsmeldung/Mitteilung

Strom-/Gaszdhlerangelegenheiten

Frage 7.5: Was war der Anlass fur diesen letzten Kontakt?

I 16,9
B 10,5

I 15,8
B 131

M studie 2012 (n = 305) M studie 2011 (n = 335)

romiut
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Image und Kundenzufriedenheit

Bewertung des letzten telefonischen Kontaktes — Warteschleife und erster Ansprechpartner T
55,9 52,8
ja ja
65,9 72,1
nein nein
Frage 7.6: Sind Sie direkt beim ersten Anwahlen der Telefonnummer durchgekommen, ohne Frage 7.6: Konnte Ihnen der erste Gesprachspartner direkt helfen ohne Sie weiter zu
dass die Leitung besetzt war oder Sie in einer Warteschleife warten mussten? verbinden?

Il studie 2012 (n=162) [ Studie 2011 (n = 202) 33



Image und Kundenzufriedenheit

Bewertung des letzten telefonischen Kontaktes — Zufriedenheit mit dem Gesprachspartner .

Bottom-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4
absolut nicht beurteilen”

Top-2-Boxes
Note2 | Notel

11,9
mein Gesprachspartner hat betont 4,9 | - 65,5
13 4 und nicht monoton gesprochen 16 | 66.0
15,0
mein Gesprachspartner hatte eine 0,5 - 72,9
9,2 angenehme Stimme 3,7 - 73,2
e mein Gesprachspartner hat mir e SR
7.1 kompetent weitergeholfen 13,2 I - 65,9
6,7 mein Gesprachspartner gab mir das 6,8 | - 78,2
Gefiihl, dass mein Anliegen ernst
7,3 genommen wird 91 I - 70,8

Frage 7.6: Sie sagten gerade, dass Ihr letzter Kontakt zu Ihrem Energieversorger telefonisch war. Bitte bewerten Sie im Folgenden einige
Aussagen zu diesem letzten Kontakt.

Ml studie 2012 (n=162) [ Studie 2011 (n = 202)

romiut

Durchschnittliche Bewertung
In hochstem
MalRe zufrieden unzufrieden
I T T T 1
1 5

1,9 ¢¢ 2,1

1,8 1,9

2,1 2,2

Angaben in %

34



Image und Kundenzufriedenheit

Bewertung des letzten telefonischen Kontaktes — Differenzierung nach Kontaktgrund i

Durchschnittliche Bewertung
In hochstem

MaRe zufrieden unzufrieden

I I
1 5

mein Gesprachspartner hat betont und
nicht monoton gesprochen

mein Gesprachspartner hatte eine
angenehme Stimme

mein Gesprachspartner hat mir kompetent
weitergeholfen

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

Frage 7.6: Sie sagten gerade, dass |hr letzter Kontakt zu lhrem Energieversorger telefonisch war. Bitte bewerten Sie im Folgenden einige
Aussagen zu diesem letzten Kontakt.

Durchschnittswerte, nur Befragte mit telefonischem Kontakt 35
B Anfrage/anderer Grund (n =113) ] Beschwerde (n = 49)



Image und Kundenzufriedenheit

Gesamtbewertung des letzten Kontaktes .
romit

28,1
25,2

K
[1]

in hochstem MafRe zufrieden

[2] ’
\_ D360
- 14,0
SR e
’ Griinde fiir die Unzufriedenheit
A
4 - 5,8 1 Problem blieb ungel6st/ Fragen
[4] i 71 13.4 " blieben unbeantwortet
’ ’
) es dauerte zu lange, bis das
’ Problem geldst wurde
51 I 7.6 @
unzufrieden - 11.8 3 mangelnde Kompetenz des
’ ’ Ansprechpartners
4, unverstindliche Beratung
L B 2o .
kann ich nicht beurteilen 5. unfreundlicher Ansprechpartner
I 2’2 = /
~ n=283
Frage 7.7: Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Antworten in % -

M studie 2012 (n=305) [ Studie 2011 (n = 335) 36



Image und Kundenzufriedenheit

Gesamtbewertung des letzten Kontaktes — Differenzierung nach Kontaktgrund 1/2 .
romit

K
[1]

in hochstem MafRe zufrieden

\ [2]
?
[3]
K
[4]
[5]
\ unzufrieden

kann ich nicht beurteilen

Frage 7.7: Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Antworten in %

M Anfrage/anderer Grund (n = 218) [l Beschwerde (n = 86) 37



Image und Kundenzufriedenheit
Gesamtbewertung des letzten Kontaktes — Differenzierung nach Kontaktgrund 2/2 .

romit
Anfrage/anderer Grund

K [1]
34,1 e e 13,1
in hochstem -
30,6 Malfe zufrieden - 14,9
45,4 31,9
43,1 \ [21 22,8

-

[1]
in hochstem
MaRe zufrieden

[2]

-

21,5
26,5

- B w03
B 12

(3]

al B

oy o .

s1 B35 18,0

\ unzufrieden . 6,9 \ unzufrieden - 21,1

28,1
35,8
2,0 5,5 [ ]
kann ich nicht beurteilen ll 34 ¢ kann ich nicht beurteilen .00 ¢

[5]

Frage 7.7: Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Angaben in %

M studie 2012 (n=218) [ Studie 2011 (n = 219) M studie 2012 (n = 86) M studie 2011 (n = 116) 38



Image und Kundenzufriedenheit

Tatsachlich erlebte Kundenzufriedenheit

... der telefonischen Erreichbarkeit eines
Ansprechpartners bei lhrem Energieversorger

... der Freundlichkeit der Mitarbeiter

... dem Einsatz/Engagement der Mitarbeiter

... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen

... der Einhaltung abgesprochener Termine

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

... dem Umfang des Beratungs-/
Dienstleistungsangebotes

... der Verstandlichkeit der Beratung

... der Kompetenz der Beratung

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

In hochstem
Malie zufrieden

Durchschnittliche Bewertung

omiut

N

unzufrieden

Il tatsiichlich erlebte Zufriedenheit antizipierte Zufriedenheit

2,3

2,7

I
162

1.038

976

976

1.104

895

976

1.120

1.120

1.120

Durchschnittswerte
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Image und Kundenzufriedenheit

A‘posteriori-Gesamtzufriedenheit .
romit

K
[1]

in héchstem MaRe zufrieden

11,3

54,0
[2]
53,1
- @
[3]
f
[4]
51 oo

\ unzufrieden l 2,0

0,7
kann ich nicht beurteilen ll 18

Frage 10: Wenn Sie sich lhre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lhrem Energieversorger? Antworten in %

Il studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200) 40



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

romut
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Wechselquote

romiut
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
= Wechselhadufigkeit

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

Das folgende Diagramm zeigt die aktuelle, bereinigte Wechselquote:

70,3
kein Wechsel des

Energieversorgers Hochrechnung
71,2 (Basis 39,722 Mio. Haushaltskunden)/4
Anzahl Wechsler .
In der Bundesstudie (exkl. Rickwechsler) 11,79 Mio. HH
2011 wurde ein . )
2 Wechselanteil von Anzahl Riickwechsler 0,83 Mio. HH
7
Wechsel zu anderem ’ 25,8% gemessen. Anzahl Mehrfachwechsler 5 i, [T
Energieversorger (inkl. Rickwechsler)
28,8 Anzahl Wechselvorginge 21,43 Mio.

Antworten in %

Il BDEW Kundenfokus Bundesstudie 2012 (n = 1.200) BDEW Energietrends Welle 08/12 (n = 1.200) 42



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Wechselverhalten Strom .
romit

ich habe bereits mehrfach meinen _ 13,1
Stromversorger gewechselt - 10,8

ich habe meinen Stromversorger _ 16,6
schon einmal gewechselt [ 15 0

ich habe schon intensiv liber einen l 19
Wechsel nachgedacht und werde in !
" : L 20
Kiirze meinen Stromversorger wechseln

ich habe schon intensiv liber einen
Wechsel nachgedacht und mich - 10,7
derzeit dagegen entschieden

ich habe schon mal iiber einen
Wechsel nachgedacht, mir aber noch
keine abschlieRende Meinung gebildet

’

’

D 116
. s
D 11
ch habe noch nicht iber | NI 2
einen Wechsel nachgedacht [l 47,7

keine Angabe

Frage SWI 4: In der folgenden Frage geht es um den Wechsel des Stromversorgers. Ich lese Ihnen einige Aussagen vor.

Bitte sagen Sie mir, welche auf Ihren Haushalt zutrifft. Angaben in % _

Il studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200) 43



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Tarifwechsel Strom .
romiut

ja

nein

B
Do

Zusammenhang zwischen Tarifwechsel und Wechsel des Stromversorgers (siehe vorhergehende Folie):

weil} nicht

Mehrfach- . Zukiinftige Wechsel- Wechsel- Wechsel-
Einfachwechsler . . . .
wechsler Wechsler ablehner unschliissige uninteressierte
Tarifwechsel 44,6 44,9 49,5 65,7 45,3 42,2
(n=70) (n=289) (n=11) (n=284) (n=63) (n=225)
Veefr e 50,5 52,4 46,7 34,0 52,9 55,0
(n=79) (n=104) (n=11) (n=44) (n=73) (n=293)

An 100 fehlende Prozent: weil nicht/keine Angabe signifikante Unterschiede

Frage SWI 20: Sind Sie unabhéangig von einem Wechsel zu einem anderen Stromversorger schon einmal von einem

i 0,
Tarif zu einem anderen Tarif bei Ihrem jetzigen oder frilheren Stromversorger gewechselt? Angaben in % .

Il studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200) 44



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Wechsel zu einem Okostrom-Tarif .
romit

ja, habe bereits einen Okostrom-Tarif _ 25,1
abgeschlossen [ 2o g

ja, ich hatte in der Vergangenheit bereits . 3,1
einen Okostrom-Tarif, jetzt aber nicht mehr . 2,8

ja, habe schon intensiv dariiber
nachgedacht und werde in Kiirze einen =5 Z’7
Okostrom-Tarif abschlieRen !

ja, habe schon intensiv dariiber
nachgedacht und mich derzeit gegen einen =799'3
Okostrom-Tarif entschieden !

ja, habe schon mal dariiber — 20.6
nachgedacht, mir aber noch keine ’

abschlieBende Meinung gebildet _ 23,5

nein, habe noch nicht _ 30,8
dariiber nachgedacht [ 35,4

| EE

keine Angabe/weiR nicht l 53

Frage SWI 4: In der folgenden Frage geht es um den Wechsel des Stromversorgers. Ich lese Ihnen einige Aussagen vor.

Bitte sagen Sie mir, welche auf Ihren Haushalt zutrifft. Angaben in % _

Il studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200) 45



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Versorgerwechsel Strom und Okostrom-Tarif

Gegeniiberstellung des Versorgerwechsels und der Wahl eines Okostrom-Tarifs

aktiv

@ 2 3
® [

unentschlossen

OKOSTROM-TARIF

ablehnend
o

a 1 1
- : (5
£
2
]
desinteressiert ablehnend unentschlossen aktiv
VERSORGERWECHSEL

An 100 fehlende Prozent: keine Angabe

M studie 2012 (n = 1.200)

romuut

= 11% haben sich nicht mit einem Versorgerwechsel
befasst, aber einen Okostrom-Tarif abgeschlossen

= 9% haben sich nicht mit einem Versorgerwechsel befasst,
aber tiber den Wechsel in einen Okostrom-Tarif
nachgedacht

= 5% sind beziglich eines Versorgerwechsels bereits aktiv
geworden, haben sich aber nicht mit einem Okostrom-
Tarif befasst

= 23% haben sich bisher weder mit einem
Versorgerwechsel noch mit einem Wechsel zu einem
Okostrom-Tarif befasst

Definition der Gruppen:

aktiv: mehrfacher, einmaliger oder geplanter
Versorgerwechsel
aktueller oder geplanter Wechsel zu einem Okostrom-
Tarif

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

ablehnend: gegen Versorgerwechsel entschieden
gegen Okostrom-Tarif entschieden oder wieder zu
normalen Tarif zurlickgekehrt

desinteressierte:  nicht mit Versorgerwechsel bzw. Okostrom-Tarif
befasst

Angaben in %
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Stromversorger

[promit]

Griinde fiir den Verbleib

absolut sicher 32,0

1. bin soweit zufrieden

bleiben - [1] _ 28,0 57,0
) kenne derzeit keine bessere
) Alternative
) 57,1
sehr wahrschein- _ 25,0 3.  giinstiger Strompreis

lich bleiben - [2]

29,1
4, nie Probleme gehabt

Bequemlichkeit/Gewohnheit/
33,9 ) Zeitmangel

32,6

wahrscheinlich

bleiben - [3] o= L

u

Griinde fiir den Wechsel

eher unwahrscheinlich . 5,6 .
bleiben - [4] l 4,4 7,9 1.  Strompreise
m 2. mochte Okostrom
unwahrs.cheinlich l 2,3 3. schlechter Service
bleiben - [5] I 3,7
4 Image des alten Versorgers/des

neuen Versorgers

kann ich nicht 1,1 ¢

beurteilen I 2,2 n =95/

Frage 11: Wenn Sie sich jetzt noch einmal lhre gesamte Geschaftsbeziehung mit Ihrem Stromversorger
vergegenwadrtigen und sich dabei vorstellen, dass verschiedene andere Stromversorger zur Auswahl stehen, wie
wahrscheinlich wiirden Sie aus jetziger Sicht bei Ihrem Stromversorger bleiben?

Wirden Sie ...? Angaben in %

Il studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200) 47



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Zufriedenheit-Bindungs-Tableau

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

Kundengruppen der Energieversorger abgeleitet werden.

Bewertungen 1 bis 3
(absolut sicher bis
wahrscheinlich
bleiben)

Bewertungen 4 und 5
(eher unwahrscheinlich
und unwahrscheinlich
bleiben)

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT

LOYAL VERBUNDENE KUNDEN

SCHEINLOYALE KUNDEN

64,6 63,2
274 28,4
1,3 1,0 e 23
A o r

PERMANENTE OPTMIERER

UNZUFRIEDENE WECHSLER

+

Bewertungen 1 und 2

(Zufriedene)

M Studie 2012 (n = 1.181) [ Studie 2011 (n = 1.152)

ZUFRIEDENHEIT -

Bewertungen 3 bis 5
(Unzufriedene)

romuut
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Weiterempfehlungsquote T

-

18,4

absolut sicher - [1]
19,4

17,9
16,6

sehr wahrscheinlich - [2]

36,2

wahrscheinlich - [3] 350

-

13,0
eher unwahrscheinlich - [4] -
11,0
unwahrscheinlich - [5] -

(Y
w
=

-

| EXG
L4

kann ich nicht beurteilen

Frage 12: Wenn Sie von einem Freund oder Bekannten um Rat gefragt wiirden, wie wahrscheinlich wére es, dass Sie ihm Ihren aktuellen
Stromversorger empfehlen wiirden? Ware es ...? Antworten in %

Il studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200) 49



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Stromversorger im Vergleich .
romit

-

viel besser - [1]

23,9
21,5

etwas besser - [2]

enauso gut - [3
g gut - [3] 50,5

etwas schlechter - [4]

1,2
viel schlechter - [5] l

\_ 10,2

17,9
kann ich nicht beurteilen
17,1
Frage 13: Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger mit Ihnen bekannten anderen Stromversorgern vergleichen, halten Sie lhn fur ...? Antworten in %

Il studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200) 50



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex

Der Kundenbindungsindex im Sinne eines Loyalitatsindex basiert auf der empirisch bestatigten Hypothese,

dass ein Kunde um so verbundener ist, je zufriedener er mit seinem Versorger ist, so zufrieden, dass er ihn auch jederzeit weiter empfehlen wiirde,

von daher auch keinerlei Wechselabsichten hegt, zumal er auch keine attraktiveren Alternativen im Wettbewerb wahrnimmt.

Diese Hypothese wird mit Hilfe einer konfirmatorischen Faktorenanalyse gepriift, die auch gleichzeitig die Gewichte der vier Faktoren fiir den auf den Wertebereich von 0 bis
100 Punkten normierten summativen Index liefert. Im Kundenbindungsindex werden somit vier hochkorrelierte Einzelindikatoren zu einer gemeinsamen MessgroRRe, die den
Grad der Verbundenheit mit dem Versorger beschreibt, zusammengefasst. Dabei werden sowohl die aktuellen Kundenbewertungen der vier Einzelindikatoren als auch das
resultierende aktuelle Korrelationsgeflige der Indikatoren untereinander beriicksichtigt

ZUFRIEDENHEIT BINDUNG

Gesamt- Weiterempfehlungs- Verbleibs- Wettbewerbs-
zufriedenheit bereitschaft wahrscheinlichkeit vergleich
(rationale (emotionale (intentionale (komparative
Bewertung Bewertung Bewertung Bewertung

- Leistungserfillung)

»Wenn Sie sich lhre
Bewertungen noch
einmal vergegenwartigen,
wie zufrieden sind Sie

- Uberzeugungsgrad)

»,Wenn Sie von einem
Freund oder Bekannten
um Rat gefragt wiirden,
wie wahrscheinlich ware

- Verhaltensabsicht)

,Wie wahrscheinlich
werden Sie aus jetziger
Sicht Kunde bei lhrem
jetzigen Energieversorger

- Wettbewerbsstarke)

,Wenn Sie |hren jetzigen
Energieversorger mit
lhnen bekannten anderen
Energieversorgern

insgesamt mit lhrem es, dass Sie ihm lhren bleiben?” vergleichen, halten Sie ihn
jetzigen jetzigen Energieversorger flir besser oder
Energieversorger?” empfehlen wirden?” schlechter?”
~ X 4 o

KUNDEN-
BINDUNGS-

INDEX

romuut
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Kundenbindungsindex — Strom

Kundenbindungsgrad (in %) =

GESAMT

loyal verbundene Kunden

scheinloyale Kunden

permanente Optimierer

unzufriedene Wechsler

o)
© 3
II

~N
~N

~N
(o]

.\|
© o
N

Keine Darstellung wegen geringer Fallzahl

n=1.200

n=1.200

~
(o))
w

n=

~
N
co

n=

w
N
w

n=

w
N
co

M studie 2012 [ studie 2011
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

romiut
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft
Erdgasbezug

41,2
Erdgas
40,6
ol
Strom
sonstiges

weil} nicht/ I 1,9
keine Angabe I

Frage GWI1: Womit heizen Sie vorwiegend Ihre Wohnung/lhr Haus?

M studie 2012 (n = 1.200) [ Studie 2011 (n = 1.200)

63,5
ja
61,2

nein

weild nicht/
keine Angabe

©

.9’3
Y

Frage SWI2: Beziehen Sie Erdgas ebenfalls bei Ihrem Stromversorger?

M studie 2012 (n=495) [ Studie 2011 (n = 487)
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz Erdgas .
romit

o I
in hchstem MaRe zufrieden _ 40,1

o, N

-

[3] - 11,8

: |11
[41 §°
I

51 |11
\ unzufrieden |o,3

6,8
kann ich nicht beurteilen -

L a7

Frage 14: Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Erdgasversorgung bei lhrem Erdgasversorger? Antworten in %
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Umweltvertraglichkeit des Erdgases .
romit

/
[1]

in héchstem MaRe zufrieden

15,7
15,9

38,7
[2]
38,5
- @
29,9
13] 30,2
3,4
14] 4,0
;51 | o7

‘ ’

\ unzufrieden

11,7
kann ich nicht beurteilen ’
11,3
Frage 15: Wie zufrieden sind Sie mit der Umweltvertraglichkeit des Erdgases bei Ihrem Erdgasversorger? Antworten in %
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Preis-Leistungs-Verhaltnis — Erdgas T

-

sehr gut - [1] .

gut - [2]

38,0

angemessen - [3] 101

maRig - [4]

schlecht - [5]

-

11,1
kann ich nicht beurteilen -

Frage 16: Wie fallt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Erdgaspreise |hres Erdgasversorgers ins Verhaltnis zu dessen Leistung setzen?
Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis aus lhrer Sicht ...? Antworten in %
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

A‘posteriori-Gesamtzufriedenheit — Erdgas .
romit

/
[1]

in héchstem MaRe zufrieden

~
~N

gpI
[y
N
o

46,4
49,1

[2]

-

3]

-

o

[4]

w
Sl

=
B

[5]

\ unzufrieden

-
=
-
()]

kann ich nicht beurteilen

.
w
>
(6]

-
=

Frage 17: Wenn Sie sich lhre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lhrem Erdgasversorger? Antworten in %
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft
Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Erdgasversorger T

Griinde fiir den Verbleib

absolut sicher 25,7

bin soweit zufrieden

1
bleiben - [1] 21.2 m
- ’ ) kenne derzeit keine bessere
m ) Alternative
sehr wahrschein- _ 24,8 3.  giinstiger Gaspreis

lich bleiben - [2] 29,1

=Y

nie Probleme gehabt

5. Regionaler Anbieter/vor Ort

wahrscheinlich _34,1
wieiven - (31 [ 29,3

Griinde fiir den Wechsel

eher unwahrscheinlich l 3,4 «
bleiben - [4] I 2,9 1. Gaspreise
m 2. schlechter Service
unwahrs.chemllch l ’ 3. unflexible Zahlungskonditionen
bleiben - [5] I ,
kann ich nicht [l 9.8 @

beurteilen | 56 n= zsj

Frage 18: Wenn Sie sich jetzt noch einmal Ihre gesamte Geschaftsbeziehung mit Ihrem Erdgasversorger
vergegenwartigen und sich dabei vorstellen, dass verschiedene andere Erdgasversorger zur Auswahl stehen, wie
wahrscheinlich wiirden Sie aus jetziger Sicht bei Ihrem Erdgasversorger bleiben? Wirden Sie ...?

Angaben in %
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Zufriedenheit-Bindungs-Tableau

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

Kundengruppen der Energieversorger abgeleitet werden.

Bewertungen 1 bis 3
(absolut sicher bis
wahrscheinlich
bleiben)

Bewertungen 4 und 5
(eher unwahrscheinlich
und unwahrscheinlich
bleiben)

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT

LOYAL VERBUNDENE KUNDEN

SCHEINLOYALE KUNDEN

57,1 58,0
3,0 1,7 3,3 3,4
A A =y

PERMANENTE OPTMIERER

UNZUFRIEDENE WECHSLER

+

ZUFRIEDENHEIT

Bewertungen 1 und 2

(Zufriedene)

Bl studie 2012 (n=443) [ Studie 2011 (n = 453)

Bewertungen 3 bis 5
(Unzufriedene)
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Weiterempfehlungsquote T

-

absolut sicher - [1]

sehr wahrscheinlich - [2]

wahrscheinlich - [3]

-

eher unwahrscheinlich - [4]

unwahrscheinlich - [5]

-

kann ich nicht beurteilen

Frage 19: Wenn Sie von einem Freund oder Bekannten um Rat gefragt wiirden, wie wahrscheinlich wére es, dass Sie ihm Ihren aktuellen
Erdgasversorger empfehlen wiirden? Ware es ...? Antworten in %
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Erdgasversorger im Vergleich T

-

viel besser - [1]

etwas besser - [2]

46,0
genauso gut - [3]
46,8
etwas schlechter - [4]
j 14
viel schlechter - [5] ’
\_ L 14
. . . 22,5
kann ich nicht beurteilen ’
21,9
Frage 20: Wenn Sie lhren aktuellen Erdgasversorger mit lhnen bekannten anderen Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie lhn fir ...? Antworten in %
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Kundenbindungsindex — Erdgas

Kundenbindungsgrad (in %) =

GESAMT

loyal verbundene Kunden

scheinloyale Kunden

permanente Optimierer

unzufriedene Wechsler

0 10 20 30 40 50
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80
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Handlungsfelder und Ansatzpunkte fir Unternehmen im Wettbewerb
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Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb
Branchen-Check ,Energieversorger” — Erlauterung

kritischer Grenzwert

romuut

=25
1,5
UNEINHEITLICHE Fiktive Werte UNEINHEITLICHE
Bei diesen Aspekten STARKEN SCHWACHEN | Bei diesen Aspekten
bewerten die Kunden bewerten die Kunden Ihr
Ihr Unternehmen Unternehmen grofStenteils
groRRtenteils positiv! negativ!
=>» Priifen, ob =>» Prufen, ob durch
Leistungsinkonsis- Verbesserungen eine
tenzen vorliegen! 2 breite Masse ange-
oc sprochen werden kann!
9’ ’ angemessene Preise
:E @ menschlich persénlich
—E 1.0 aif=n=Ruint e Standardabweichung = 1 }
w unbiirokratisch 4 @ efneuerbare Energien
8 wichtig fiir Region €@ @ [6kologisch Verantwortung
Bei diesen Aspekten 55 undenfreur N ® s patl:i:::,erltsm' Rc Bei diesen Aspekten
bewerten die Kun- {5 @ inndvativ bewerten die Kunden Ihr
den lhr Unter- T vertrauenswiirdig 4 Unternehmen einheitlich
nehmen einheitlich negativ.
pOSitiV leistungsfahig @ e
=>» Beheben!
=> Halten & zuverlissig @
Kommunizieren!
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
0,5
2 3 4//...5

UNTERNEHMENSWERTE (Q)
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Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb
Branchen-Check Energieversorger — Unternehmensimage

Halten &
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

1,5

1,0

0,5

kritischer Grenzwert
@=2,5

UNEINHEITLICHE
STARKEN

-

UNEINHEITLICHE
SCHWACHEN

@ Forderung Region

offene Info-Politik
wichtig fiir Region 0

@ angemessene Preise

okologisch Verantwortung

menschlich personlich
unbiirokratisch @ “@

kundenfreundlich 4.
vertrauenswiirdig

0 inn

leistungsfahig 0

zuverlissig @

umwerltsch. Erzeugung
rneuerbare Energien

0 sympathisch

ovativ

UNTERNEHMENSWERTE (Q)

N
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN

1 2 3 4//...5

Standardabweichung = 1

Beheben!
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Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb
Branchen-Check Energieversorger — Kundenzufriedenheit

Halten &
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

1,5

1,0

0,5

kritischer Grenzwert

letzt. Kontakt €

(25:2,5
UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE
STARKEN SCHWACHEN
e

‘ Stromeinsparung

t transp. Preisgest.

telef. Erreichb. 0

Umweltvertriglichkeit 4

Verst. Rechnung € ‘ ) 4

0 Preis-Leistung

erneuerbare Energien

UNTERNEHMENSWERTE (Q)

Einsatz —_— < Reklamation
il — ?@\t b,
Termintreue / Kompetenz Beratung
Geschéftszeiten
Sicherheit €
o
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
1 2 3 a//..5

Standardabweichung = 1

Beheben!
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Ergebnisse der Modellanalyse




Ergebnisse der Modellanalyse

Treiberanalyse — Wirkung von Einzelaspekten auf das Gesamtimage/die Gesamtzufriedenheit T

Untersuchung des Einflussgrades sowie der Struktur des Einflusses von Einzelaspekten des Images/der Zufriedenheit auf
das Gesamtimage bzw. die Gesamtzufriedenheit. Die folgende Grafik zeigt am Beispiel des Gesamtimages die Sektoren, die
auch hinsichtlich der Dimension Kundenzufriedenheit Gultigkeit besitzen:

CRITICAL

Proportionaler Einfluss, d.h. positive
Wahrnehmung eines Einzelaspekts wirkt
sich positiv auf das Gesamtimage aus.
Negative Wahrnehmung wirkt sich
negativ auf das Gesamtimage aus.

Disproportionaler Einfluss, d.h. positive
Wahrnehmung wirkt sich nur wenig
positiv auf das Gesamtimage aus, aber
negative Wahrnehmung hat

hohen negativen Einfluss auf

Einfluss auf das Gesamtimage das Gesamtimage.
bei negativer Wahrnehmung

& o
©c ©
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s E
E.C
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C c
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U o
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5.2
c =
(73
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S o
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DISSATISFIER

Top-2-Notenanteil > 75% und Top-2-Notenanteil <= 50% oder . ...« Wenn ,gut”“und ,schlecht”
u “ “" ” ”
“‘ »gut Bottom-2-Notenanteil < 5% “‘ »schlecht Bottom-2-Notenanteil >= 10% m »mittelmaBig nicht zutrifft

*Unter Anwendung einer Korrespondenzanalyse



Ergebnisse der Modellanalyse

Treiberanalyse — Detailimage in Bezug auf das Gesamtimage
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Einfluss auf das Gesamtimage
bei negativer Wahrnehmung

CRITICAL

DISSATISFIER

romut

leistungsfahig

zuverldssig

unbiirokratisch

innovativ

kundenfreundlich

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

vertrauenswiirdig

menschlich und personlich

angemessene Preise

@ wichtig fiir die Region

@ fordert Kultur und Sport in der Region

000000000
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Ergebnisse der Modellanalyse

Treiberanalyse — Handlungshinweise Image _
romit

Ill

Aspekte, die ,Critical” oder ,Dissatisfier” sind und schlecht oder mittelmaRig erfiillt sind haben einen besonders starken negativen Einfluss auf
das Gesamtimage. Hier sollten als erstes MaRnahmen zur Verbesserung untersucht und ergriffen werden.

1. CRITICAL 2. DISSATISFIER

1. offene und ehrliche Informationspolitk umweltschonende Stromerzeugung

2. menschlich und personlich arbeitet okologisch verantwortungsvoll

1
2

3. sympathisch 3. fordert Kultur und Sport in der Region
4

angemessene Preise

Aspekte, die ,Satisfier” sind und schlecht erfillt sind haben ebenfalls einen negativen Einfluss auf das Gesamtimage. Auch hier kdnnen
MaRBnahmen zur Verbesserung untersucht und ergriffen werden.
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Ergebnisse der Modellanalyse

Treiberanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf die Gesamtzufriedenheit _
romit

CRITICAL

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
Geschiftszeiten des Kundenzentrums

Umfang des Dienstleistungsangebotes

Einfluss auf die Gesamtzufrieden-
heit bei positiver Wahrnehmung

Verstandlichkeit der Beratung
Kompetenz der Beratung
Umweltvertraglichkeit des Stroms
Foérderung erneuerbarer Energien
Aktivitdten zur Stromeinsparung

Preis-Leistungs-Verhaltnis

Einfluss auf die Gesamtzufrieden-
heit bei negativer Wahrnehmung DISSATISFIER

Kontakt

06000LCEECEOL00
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Ergebnisse der Modellanalyse

Treiberanalyse — Handlungshinweise Kundenzufriedenheit _
romit

Aspekte, die ,Critical” oder ,Dissatisfier” sind und schlecht oder mittelmaRig erfiillt sind haben einen besonders starken negativen Einfluss auf
die Gesamtzufriedenheit. Hier sollten als erstes Mallnahmen zur Verbesserung untersucht und ergriffen werden.

1. CRITICAL 2. DISSATISFIER

Image Aktivitaten zur Energieeinsparung

Kontakt Preis-Leistungs-Verhaltnis

Umfang des Dienstleistungsangebotes Férderung erneuerbarer Energien

1.
2.
Kompetenz der Beratung 3. Transparenz der Preisgestaltung
4
)

Verstandlichkeit der Beratung Umweltvertraglichkeit des Stroms

Aspekte, die ,Satisfier” sind und schlecht erfillt sind haben ebenfalls einen negativen Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit. Auch hier kdnnen
MaRBnahmen zur Verbesserung untersucht und ergriffen werden.
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Anhang: Fragebogen
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Anhang: Fragebogen

.‘ =5 |
b‘deuj Frogebagen BDEW- Kundenfokus - Houshafte ! Emm’t;‘

Iratsia e e vorm 25,08 212, Jahrgang 2012/2013 - Busdesstucie

STANDARDFRAGEBOGEN — JAHRGANG 2012/2013

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

wird fir die Feldarbeit als CATI-Interview umgesetzt. Intervieweranweisungen (z.B. der Hinweis 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. Selbstverstindlich werden lhre Angaben gem3E dem Datenschutz und den Berufsstandsregeln der

Marktforscher ausschlieBlich 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 wedernoch
Bei Antwort 1: Wenn zum Zeitpunkt des Anrufes der Interviewpartner grund-
sdtzlich zur Befragung bereit ist, aber keine Zeit hat - Terminvereinbarung

Screener 2 Kdnnte 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 AngehGrige von lhnen in der Marktforschungsbranche oder
Energiewirtschaft beschaftigt?

D1 8 e aeneeees ENOE INtEViRW
02 nein
SWi1 ‘Wirden Sie mir bitte lhre Postleitzahl nennen?
GwWI1 Womit heizen Sie vorwiegend Ihre Wohnung/ihr Haus?
01 Erdgas
02 &
03 Strom

04 Sonstiges

i =5
b‘deuj Frogebagen BDEW-Kundenfokus - Houshaite i Emm’t;‘

wovm 25,08 201 2, Jabrgong M012/700F - Bunde sstudie

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

Interviewer: Ausfishrlich und wiederholt nachfragen: Fallt Ihnen vielleicht noch ein weiterer
Energieversorger ein?

1. L
3. 4.
etc.
IDENTIFIZIERUNG DES EVU
swi2 Welches Energieversorgungsunternehmen versorgt Sie mit Strom?

Energieversorger:

SwWi3 Beziehen Sie Erdgas ebenfalls bei ...[Einblendung 5WI 2]? Wenn nein, sagen Sie
mir bitte, bei welchem Energieversorger Sie Erdgas beziehen.

01 ja
02  nein, beziehe Erdgas bei

swia In der folgenden Frage geht es um den Wechsel des Stromversorgers. ich lese
Ihnen einige Aussagen vor. Bitte sagen Sie mir, welche auf Ihren Haushalt zu-
trifft?
INTERVIEWER Antwortvorgaben vorlesen
01 ich habe bereits mehrfach meinen Stromversorger gewechselt. > SWIT
02 ich habe meine Stromversorger schon einmal gewechselt 2517
O3  ich habe schon intensiv Ober einen Wechsel nachgedacht
und werde in Kirze meinen Stromverserger wechseln = SWi 12
04 ich habe schon intensiv Ober einen Wechsel nachgedacht,
und mich derzeit dagegen entschieden =2 SWI 15
OS5 ich habe schon mal Gber einen Wechsel nachgedacht,
mir aber noch keine abschlieBende Meinung gebildet 2 SWI 18
O & ich habe noch nicht dber einen Wechsel nachgedacht =2 SWI 20
FRAGENKOMPLEX VERSORG LER

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

ma
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Anhang: Fragebogen

bdew

’

f =
Fragebogen BOEW Kundenfokus - Haushafte ! Emm’t}f

o 29, 08.2012, Jodvgang 2012/2013 - Bundessrudie

SWiE {Fiir Mehrfachwechsler: Denken Sie bitte nun an Ihren letrten Wechsel.) Von
welchem Energieversorger haben Sie wvorher lhren Strom bekommen?
Frilhere/r Stromversorger:
SWia Wie sind Sie auf den neuen Stromversorger aufmerksam geworden?
Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfra-
gen!
01 Anzeigen in Tageszeitungen, Zeitschriften
02 Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen/Zeitschriften
03 FRadio-Werbespots
04  Berichterstattung im Radio
05 Fernsehwerbung
06 Berichterstattung im Fernsehen
07 Messen
08 Plakatwerbung
09 beiDiskussionen im Freundes-/Verwandtenkreis
0 10 Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen)
0 11 Internetseiten von Energieversorgern
012 Internetportale
0 13 Werbung auf Fahrzeugen
0 14 habe nichts gehdrt, gesehen, gelesen
0 15 weil nicht mehr
0 16 sonstiges, und zwar
SwWi10 Hat der Wechsel innerhalb der letzten 3 Monate stattgefunden?
01 ja. L EWI1L
02 ne . SWI10.1
O3 weil nichl i S0 10,1
SWi10.1 Hat der Wechsel im Jahr 2011 startgefunden?
01 ja
02 nein
03  weil nicht
sSwii1 Was waren die Hauptgriinde, warum Sie |hren Stromversorger gewechselt ha-

ben?

= weiter Frage SWI 20

SWiiz

Zu welchem Stromversorger werden Sie voraussichtlich wechseln?

bdew

Erergis Wakiii Liie

P

f =
Fragebogen BOEW Kundenfokus - Houshaire ! Emm’t)-'

o 29, 08.2012, Jahvgang 2012/2013 - Bunde studie

sSwWi13 Wie sind Sie auf den neuen Stromversorger, ru dem Sie wechseln werden, auf-
merksam geworden?
Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfra-
gen!
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 Messen
08 Plakatwerbung
09 beiDiskussionen im Freundes-/Verwandtenkreis
0 10 mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen)
0 11 Internetseiten von Energieversorgern
012 Internetportale
0 13 Werbung auf Fahrzeugen
0 14 habe nichts gehdrt, gesehen, gelesen
0 15 wei nicht mehr
0 16 sonstiges, und zwar
Swiia Was sind die Hauptgriinde, warum 5ie zu ginem anderen Stromversorger wech-

seln werden?

=» weiter Frage SWI 20

SWi15 Welche Stromversorger kamen bei lhren Wechseliberlegungen in Frage?
SwWiis Welche Informatiensgquellen haben Sie bei ihren Wechseliiberlegungen genutzt?
Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachira-

01
o2
03
04
05
o] 3
o7
o8
09
010
o1
012
013

gen!

Anzeigen in Tageszeitungen Zeitschriften
Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen/Zeitschriften
Radio-Werbespots

Berichterstattung im Radio

Fernsehwerbung

Berichterstattung im Fernsehen

Meszen

Plakatwerbung

bei Diskussionen im Freundes-Verwandtenkreis
Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen)
Internetseiten von Energieversorgern
Internetportale

Werbung auf Fahrzeugen

romuut
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Anhang: Fragebogen

bdew

Frogebogen BOEW- Kundeafokus - Houshalte
wovn 25,08 201 2, Jabrgong 20122003 - Bundesstudie

/[promit]

Fortsetzung Frage SWI 1&:

0 14 habe nichts gehdrt, gesehen, gelesen
0 15 wei nicht mehr

0 16 sonstiges, und zwar

SWI17

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

=» weiter Frage SWI 20

SWi 18

Welche Stromversorger kommen bei lhren Wechseliiberlegungen in Frage?

SWI19

Interviewer:

o1
02
03
04
05
o6
o7
o8
o)}
010
011
012
013
014
015
016

Welche Informatiensquellen haben Sie bei ihren Wechseliiberlegungen genutrt?

Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfra-
gen!

Anzeigen in Tageszeitungen,Zeitschriften
Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen,/ Zeitschriften
Radio-Werbespots

Berichterstattung im Radio

Fernsehwerbung

Berichterstattung im Fernsehen

Messen

Plakatwerbung

bei Diskussionen im Freundes-/Verwandtenkreis
Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen)
Internetseiten von Energieversorgern
Internetportale

‘Werbung auf Fahrzeugen

habe nichts gehart, gesehen, gelesen

weil nicht mehr

sonstiges, und zwar

SWI 20

o1
02
03

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

..a

nein

weil nicht

P —
; )
. ]
S T—— [promit

woim 75,08 2012, abrgang 2013/7003 - Bundesstucie

INTERVIEWER

01
o2

03

04

05

06

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

Antwortvorgaben vorlesen

ich habe derzeit einen Okostrom-Tarif

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

ich habe schon intensiv dariber nachgedacht und werde in

Kiirze einen Okostrom-Tarif abschlieBen

ich habe schon intensiv darliber nachgedacht und mich

derzeit gegen einen Okostrom-Tarif entschieden

ich habe schon mal dariiber nachgedacht, mir aber

noch keine abschlieBende Meinung gebildet

ich habe nach nicht dariiber nachgedacht

A'PRIORI-ZUFRIEDENHEIT

Frage 2

Interviewer:

()

Wenn Sie an lhren aktuellen Energieversorger [Einblendung SW1 2] denken, wie
zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem Energieversorger [Einblendung SWi 2]?
Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 = jin hichstem MaBe zufrieden”
und 5 =  unzufrieden”.

Bei kann ich absolut nicht beurteilen® Bewertung 0 eintragen!

Bewertung

Frage 3

Interviewer:

o1
oz
03
04
05
o] 3
o7
o8
o)}
010
011
012
013
014
015
016
017
018
019

Wo haben Sie in letzter Zeit etwas diber Ihren Energieversorger [Einblendung
SWiI 2] gehdrt, gesehen oder gelesen? Begrenzung auf 5 Nennungen!

Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfra-
gen!

Anzeigen in Tageszeitungen
Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen
Anzeigen in Fachzeitschriften

Artikel /Berichterstattung in Fachzeitschriften
Kundenzeitschrift

Radio-Werbespots

Berichterstattung im Radio

Fernsehwerbung

Berichterstattung im Fernsehen

Messen

Plakatwerbung

Werbung in Sportstadien (Trikot, Banden etc.)
Werbung (Sponsoring) bei anderen Veranstaltungen
bei Diskussionen mit Berufskollegen

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

Energierechnung

Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen)
Internet

romuut
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vom 25.08.2012, Johrgang 2012/2013 - Bundesstudie

Fortsetzung Frage 3:
020 habe nichts gehért, gesehen, gelesen
021 Werbung auf Fahrzeugen
022 weiR nicht mehr
023 sonstiges, und zwar

f e
bdeUJ Fragebogen BOEW Kundenfokus - Houshaire ! El’ﬂm )-'

o 29, 08.2012, Jahvgang 2012/2013 - Bunde studie

Fraged Kdnnen Sie sich an Werbung Ihres Energieversorgers [Einblendung SWI 2] in
letzter Zeit erinnern?

01 ja
02 NN ccrceeeeseececreesaeesseseesissessssessmssnsensanseeses P FTAEE S
Frage 4.1 Wo haben Sie Werbung Ihres Energieversorgers [Einblendung SWI 2] gehért,

gesehen oder gelesen?
Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfra-
gen!

O1 Tageszeitungen
02 Zeitschriften

03 Radio
04 Fernsehen
05 Plakate

06 d&ffentliche Verkehrsmittel

07 Fahrzeuge des Versorgers, Infomobil

08 Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen)
09 Werbung (Sponsoring) bei anderen Veranstaltungen
0 10 sonstiges und zwar:

Fraged.2 Wie hat lhnen die Werbung i fallen? Vergeben Sie bitte eine Bewer-
tung zwischen 1 =  hat mir sehr gut gefallen” und 5 =  hat mir Gberhaupt nicht
gefallen”.

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

( ) Bewertung
Frage5 Wie beurteilen Sie insgesamt den &ffentlichen Auftritt Ihres Energieversorgers

[Einblendung SWI1 2]? Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 = ,sehr
gut” und 5 = _sehr schlecht”!

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

( ) Bewertung

Frage 6 In der folgenden Frage geht es um das Image, das Ansehen, welches |hr Energie-
versorger [Einblendung $Wi 2] bei Ihnen hat. Zu diesem Zweck nenne ich Ihnen
gleich einige Aussagen, mit denen Sie lhre Einstellung zu [hrem Energieversorger
[Einblendung 5W1 2] charakterisieren kinnen. Bitte beurteilen Sie anhand einer
Bewertungsskala von 1 bis 5, ob diese Aussagen auf |hren Energieversorger
[Einblendung SW1 2] zutreffen. Wenn Sie 1 sagen, heilit dies, dass diese Aussage
voll zutrifft, die Bewertung 5 heit, dass die Aussage lberhaupt nicht zutrifft.
Nennen Sie mir gleich bitte jeweils die Bewertung.

Beginnen méchte ich mit der Aussage ,Energi sorger [Einblendung SWI 2] ...

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

ist ein leistungsfahiges Unternehmen

ist eim zuverl3ssiger Versorger

arbeitet unblrokratisch

st innowativ

ist kundenfreundlich

arbeitet dkologisch verantwortungsvol

sorgt fir eine umweltschonende Stromerzeugung
unterstiitzt die erneverbaren Energieformen wie Sonne, Wind und Wasser
betreibt eine offene und ehrliche Informationspolitik
ist sympathisch

ist vertrauenswiirdig

ist menschlich und persénlich

hat angemessene Preise

ist wichtig filr die Region

fordert Bildung, Soziales, Kultur und Sport in der Region
hat bei mir insgesamt ein sehr hohes Ansehen

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

Interviewer: Mehrfachnennung
D1 ja, mit ANTrAEE e e emecremsismsemssmsasnaeennes 2 Frage 7.1 oder Frage 7.2
02 ja, mit Beschwerde ... . =¥ Frage 7.1 oder Frage 7.2
03 jz anderer Kontaktgrund . > Frage 7.1 oder Frage 7.2
04  nein, noch nie............ . =¥ Frage 8

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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Frage 7.2

|Bei Mehrfachnennung Frage 7: Denken Sie bei den folgenden Fragen an diesen
letzten Kontakt.) Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit Ihrem Energieversorger
[Einblendung SW1 2] telefonisch, schriftlich, persGnlich oder Ober das Internet?

01 telefonisch
02 schriftlich
03 persanlich
04 iber Internet

Frage 7.3

Interviewer:

Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu Ihrem Energieversorger [Einblendung
SWI 2] zuriick?

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

Frage 7.4

HNUR BEI ERDGASBEZUG UND WENN IDENTISCH MIT STROMVERSORGER: Ging es
bei Ihrem letzten Kontakt um lhre Strom- oder Erdgasversaorgung?

01 Stromversorgung
02 Erdgasversorgung

Frage 7.5
Interviewer:

Was war der Anlass fiir diesen letzten Kontakt?

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

01 Inanspruchnahme einer allgemeinen Energiesparberatung

02 Inanspruchnzhme giner HH-Gerateberatung

03 Inanspruchnahme einer Heizungsberatung

04  Inanspruchnzhme siner Beratung zu regenerativen Energien

05  Inanspruchnahme einer Beratung zu Férderprogrammen

06 Beantragung einer Farderung

07 neuen Vertrag/Tarif abschlieRen

08 Neuvanmeldung/Ummeldung/Abmeldung

09 Fragen zur Rechnung

0 10 Fragen zu Tarifen

0 11 Rechnungsreklamation

0 12 Reklamation einer speziellen Leistung

0 13 stérung allgemein

0 14 Strom-/Gaszihlerangelegenheiten

0 15 Reparatur/Installation

0 16 Abschlagsinderung

0 17 Zahlerstandsmeldung/Mitteilung

0 18 Produktinformation

019 Allgemeine Unternehmensinformation

0 20 Beschwerde dber den Service von ...

021 Preisbeschwerde

0 22 sonstiges, und zwar

023 weik nicht mehr

Frage 7.6

01
o2

01

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

nur telefonischer Kontakt:

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

2

nein

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

ja

nein

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

mein Gesprachspartner hat betont und nicht monoton gesprochen

mein Gesprachspartner hatte ein angenehme Stimme

mein Gesprachspartner hat mir kompetent weitergeholfen

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

Frage 7.7

Interviewer:

Haben Sie diesen letzten Kontakt in pesitiver oder negativer Erinnerung? Bitte
vergeben Sie eine Bewertung zwischen 1 = ,in hichstem Mafe wufrieden” und
5 = ,unzufrieden®.

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

Bewertung
SFrage 7.8

Bewertung 0, 1, 2 -#Frage 8| Bewertung 3,4,5

Frage 7.8

Interviewer:

01
oz
03
04
05
o6
o7
o8

010

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

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

unfreundlicher Ansprechpartner

mangeinde Kompetenz des Ansprechpartners

unverstindliche Beratung

Problem bliezb ungelést/Fragen blieben unbeantwortet

mangeinde Kulanz

Ansprechparmer nicht zustdndig/Ansprechpartner nicht erreichbar

schlechte Qualitat der ausgehandigten Informats terialien

schriftliche Informationsmaterialien konnten nicht ausgehandigt werden

es dauerte zu lange, bis das Problem gelbst wurde

sonstiges, und zwar

e 10 won 1

=
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KUNDENZUFRIEDENHEIT
Frage 8 Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten |hres Energieversorgers

[Einblendung 5W1 2]? Bitte vergeben Sie flr die einzelnen Aspekte Bewertungen
rwischen 1= .in hichsterm MaBe zufrieden” und 5 = ,unzufrieden”. Versuchen
Sie bitte méglichst jeden Aspekt zu bewerten!

Wie zufrieden sind Sie mit .7

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

Stromversorgung

[ )} derSicherheit und Zuverlssigkeit der Stromversorgung
Mote 3.5: Bitte begrinden Sie lhre Bewertung
Rechnung

[ ) derVerstindlichkeit der Rechnung

{ ] der Korrektheit der Rechnung

[} derTransparenz der Preisgestaltung (Zusammensetzung der Preise)
Kundenbetrewung

[ ] dertelefonischen Erreichbarkeit eines Ansprechpartners bei lhrem

Energieversorger [Einblendung SW| 2]

[} derFreundlichkeit der Mitarbeiter

[ )} dem Einsatz/dem Engagement der Mitarbeiter

{ ] demVWerhalten bei Beschwerden/Reklamationen

{ 1} mitder Einhaltung abgesprochener Termine

{ ] denGeschafts-/Offnungszeiten des Kundenzentrums/der Beratungseinrichtung
Dienstleistungen

([} dem Umfang des Beratungs-/Dienstleistungsangebotes

[ ) derVerstindlichkeit der Beratung

[ ) der Kompetenz der Beratung
Okologie

[} der Umweltvertriglichkeit des Stroms lhres Energieversorgers [Einblendung SWI
2

[} den Aktivititen Ihres Energieversorgers [Einblendung SWI 2] bei der Faérderung
erneuerbarer Energien (Sonne, Wind, Wasser]

[} denAktivititen Ihres Energieversorgers [Einblendung 5WI 2], zur Energieeinspa-

rung bei den Kunden beizutragen

f 3 |
bdeUJ Frogebagen BDEW-Kundenfokus - Houshaite ! .l'ﬂmlt !

wovm 25,08 201 2, Jabrgong M012/700F - Bunde sstudie

Frage 9 ‘Wie fillt lhr Urteil aus, wenn Sie die Strompreise lhres
Energieversorgers [Einblendung SWI 2] ins Verhdltnis zu dessen Leistungen set-

zen? Ist das Preis-Leistungsverh3ltnis aus lhrer Sicht ...7

Interviewer: Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen® Bewertung 0 eintragen!
01 sehrgut
02 gut
03 angemessen
04 maBkig
05 schlecht
OSTERIORI-ZUFRIEDENHEIT
Frage 10 Wir haben Sie jetrt sehr ausfiihrlich zu verschiedenen Aspekten der Zufrieden-

heit mit Ihrem Energieversorger befragt. Wenn Sie sich lhre Bewertungen noch
einmal vergegenwdrtigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lhrem
Energieversorger [Einblendung SWI 2]? Bitte vergeben Sie eine Bewertung mwi-
schen 1 = _in héchstem MaRe zufrieden™ und 5 =  unzufrieden”.

Interviewer: Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!
[ 1] Bewertung
WETTBEWERS IN DER STROMWIRTSCHAFT
Frage 11 Wenn Sie sich jetzt noch einmal Ihre gesamte Geschaftshezriehung mit lhrem

jetzigen Stromversorger [Einblendung SWi 2] vergegenwartigen und sich dabei
vorstellen, dass verschiedene andere Stromversorger zur Auswahl stehen, wie
wahrscheinlich wiirden Sie aus jetziger Sicht dennach bei Ihrem Stromversorger
[Einblendung 5W1 2] bleiben? Wiirden Sie ...7?

Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bei kann ich absolut nicht beurteilen™ Bewertung 0
eintragen! Bei ,0” = Frage 12

01 absolut sicher BIEBEN ...
02 sehr wahrscheinlich bleiben..

03 wahrscheinlich bleiben...
04 eher unwahrscheinlich bleiben

.. Frage 11.1
. HFrage 11.1
. HFrage 11.1
. PFrage 11.2

05 unwahrscheinlich bleiben . . HFrage 11.2
Frage 11.1 Warum werden Sie bei lhrem bisherigen Stromversorger [Einblendung 5WI 2]
bleiben?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vork , Antworten d und

wiederhaolt nachfragen!

01 ginstiger Strompreis

02 kenne derzeit keine bessere Alternative
03 binsoweit zufrieden

04  die Preise werden sich ohnehin angleichen
05 Bequemlichkeit/Gewohnheit/Zeitmangel
06 regionaler Anbieter/vor Ort

romuut
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Fortsetzung Frage 11.1:

o7
o8
09

nie Probleme gehabt
Sicherheit der Stromversorgung
Wechsel ist zu aufwendig/lohnt nicht

0 10 guter Service des bisherigen Anbieter
0 11 sonstige Griinde, und zwar.

P

f =
Fragebogen BOEW Kundenfokus - Houshaire ! Emm’t)-'

o 29, 08.2012, Jahvgang 2012/2013 - Bunde studie

Frage 11.2 Warum werden Sie Ihren bisherigen Stromversorger [Einblendung SWI1 2] wech-
seln?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und
wiederhaolt nachfragen!
01 Strompreis
02 unflexible Zahlungskonditionen
03 schlechter Service
04 machte Oko-Strom
05 Beitrag zum Klimaschutz
06 Image des alten 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 lhren aktuellen Stromversorger [Einblendung
SWI 2] empfehlen wiirden? Ware es .7
Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bei kann ich absolut nicht beurteilen™ Bewertung 0
eintragen!
01 absolut sicher
02 sehr wahrscheinlich
03 wahrscheinlich
04 eher unwahrscheinlich
05 unwahrscheinlich
Frage 13 ‘Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger [Einblendung Wi 2] mit lhnen be-
kannten anderen Stromversorgern vergleichen, halten Sie ihn fiir .7
01 viel besser
02 etwas besser
03 genausogut
04 etwasschlechter
05 viel schlechter

ZUFRIEDENHEITSURTEILE ERDGAS

Abschiiefend geht es noch einmal um das Thema Erdgas. (NUR BE| ERDGASBEZUGH)

Frage 14

{

)

Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Erdgasversor-
gung bei Ihrem Erdgasversorger [Einblendung SW1 2/SWI1 3]? Vergeben Sie bitte
eine Bewertung zwischen 1 = ,in hichstem Make zufrieden” bis 5 = ,unzufrie-
den™.

Bewertung

Frage 15

Wie zufrieden sind Sie mit der Umweltvertraglichkeit des Erdgases Ihres Erdgas-
wersorgers [Einblendung SWI 2/5WI 3]? Vergeben Sie bitte eine Bewertung rwi-
schen 1 = ,in hichstem MaRe zufrieden” bis 5 = ,unzufrieden”.

Bewertung

Frage 16

Interviewer:

01
oz
03
04
05

Und wie fallt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Erdgaspreise Ihres Erdgasversorgers
[Einblendung SW1 2/5W1 3] ins Verh&ltnis zu dessen Leistungen setzen?
Ist das Preis-Leistungsverhdltnis aus lhrer Sicht .7

Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen® Bewertung O eintragen!

sehr gut

gut
angemessen
mdBig
schiecht

Frage 17

Interviewer:

WETTBEWERS IN DER ERDGASWIRTSCHAFT

i

NUR ERDGASVERSORGER NICHT IDENTISCH MIT STROMVERS ORGER:

Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden
sind Sie dann insgesamt mit Ihrem Erdgasverserger [Einblendung SWI1 2/5WI 3]7
Bitte vergeben Sie eine Bewertung rwischen 1 = ,in hichstem MaBe rufrieden”
und 5 = ;unzufrieden”.

Bei kann ich absolut nicht beurteilen® Bewertung 0 eintragen!

Bewertung

Frage 18 Wenn Sie sich jetzt Ihre gesamite Geschiftsheziehung mit Ihrem jetzigen Erdgas-
versorger [Einblendung SW 2/5SW1 3] vergegenwirtigen 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 SW1 2/5W1 3] bleiben? Wiirden Sie .7

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

01 absolut sicher blziben ... .= Frage 19.1
02  sehr wahrscheinlich bleiben.. .= Frage 18.1
03 wahrscheinlich bleiben.......... .= Frage 19.1
04  eher unwahrscheinlich bleiben . > Frage 18.2
05 unwahrscheinlich bleiben ........ .. =¥ Frage 19.2

Frage 18.1 Warum werden Sie bei Ihrem bisherigen Gasversorger [Einblendung SWI 2/5Wi
3] bleiben?

Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht , Antworten d und
wiederholt nachfragen!

01 ginstiger Gaspreis

02 kenne derzeit keine bessere Alternative
03 bin soweit zufrieden

04 die Preise werden sich ohnehin angleichen
05 Beguemlichkeit/Gewohnheit/Zeitmangel
06 regionaler Anbieter/vor Ot

romuut
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Fortsetzung Frage 18.1:
07 nie Probleme gehabt
08 Sicherheit der Gasversorgung
09 Wechsel ist zu aufwendig/lohnt nicht
0 10 guter Service des bisherigen Anbieter
011 sonstige Griinde, und zwar,

P =

—————— =
f }
Fragebogen BOEW Kundenfokus - Houshaire ! Emm’t)-'

o 29, 08.2012, Jahvgang 2012/2013 - Bunde studie

Frage 18.2 Warum werden Sie Ihren bisherigen Gasversorger [Einblendung SWI 2/5W1 3]
wechseln?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und

wiederholt nachfragen!

01 Gaspreis
02  unflexible Zahlungskonditionen
03 schlechter Service

04 sonstige Griinde, und zwar

Frage 19 Wenn Sie von einem Freund oder Bekannten um Rat gefragt wiirden, wie wahr-
scheinlich wire es, dass Sie ihm lhren aktuellen Gasversorger [Einblendung SWi1
2/5Wi1 3] empfehlen wiirden? Ware es .7

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

01 absolutsicher

02 sehrwahrscheinlich
03 wahrscheinlich

04 eher unwahrscheinlich
05  unwahrscheinlich

Frage 20 Wenn Sie Ihren aktuellen Erdgasversorger [Einblendung SW1 2/5WI 3] mit lhnen
bekannten anderen Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie ihn fiir ...7

01 viel besser

02 etwas besser
03 genausogut
04 etwasschlechter
05 viel schlechter

SOTIODEMOGRAPHI

Abschliefend bitte ich Sie noch um einige Angaben zu threm Houshalt, die wir zu rein statistischen Zwecken
bendtigen.

Frage 21 Wohnen Sie derzeit zur Miete oder in Eigentum?
01 Miete
02 Eigentum

Frage 22 Wohnen Sie in einer Wohnung oder in einem Einfamilienhaus?
01 Wohnung

02 Einfamilienhaus

Frage 23 Wie viele Personen leben standig in Ihrem Haushalt, Sie selbst mit eingeschlos-
san?
01 1Person
02 2Personen
03 3Personen
04 aPpersonen
05 5und mehr Personen
Frage 24 Und wie viele davon sind 14 Jahre und lter?
01 1Person
02 2Personen
03 3Personen
04 aPpersonen
05 5und mehr Personen
Frage 25 Welche Schule haben Sie ruletzt besucht, bzw. welchen Bildungsabschluss ha-
ben Sie?
01 wvon derSchule abgegangen ohne Hauptschulabschluss (Volksschulabschluss)
02 Hauptschulabschluss (Volksschulabschluss)
03 Realschulabschluss (Mittlere Reife)
04  Abschluss der Polytechnischen Oberschule 10. Klasse (vor 1965: 8. Klasse)
05 Fachhochschulreife, Abschluss einer Fachoberschule
06 allgemeine oder fachgebundene Hochschulreife/#bitur {Gymnasium baw.
erweiterte Oberschule (E0S), auch EQOS mit Lehre)
07 abgeschlossenes Studium (Universitt, Akademie, Fachhochschule, Techniboum)
Frage 26 Darf ich fragen, wie alt Sie sind?
1 Jahre
Frage 27 Welche berufliche Tatigkeit bt der Haushaltsvorstand aus?

01
02
03
04
05
o6
o7
o8
o)}
010
011
012
013

Arbeiter(in)
Facharbeiter(in}/Handwerker{in}
Angestelite(r)

Beamter{in)
Selbstandige(r)/Gewerbetreibende(r)/Freier Beruf
Landwirtiin}

Hausfrau/-mann

Student{in)

Rentner/Pensionar
Auszubildende(r)
arbeitssuchend/arbeitslos
geringfiigig beschaftigt
sonstiges

romiut
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Anhang: Fragebogen
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Frage 28 Wie hoch ist etwa das monatliche Nettoeinkommen des gesamten Haushalts?

01 unter 300 Euro

02 900 bis unter 1.500 Eura
03 1.500 bis unter 2.000 Euro
04 2.000 bis unter 2.500 Euro
05 2.500 bis unter 3.500 Euro
06 3.500 Euro und mehr

Frage 29 Geschlecht der Befragungsperson
01 weiblich
02 ménnlich
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