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P Der VDEW-Kundenfokus Gewerbe 2003

/[ promut)

Ausgangslage

Der VDEW-Kundenfokus Gewerbe dient der Stromwirtschaft als
empirisches Informationsinstrument Gber ihnre Gewerbekunden. Die drei
primaren Funktionen des Instrumentes sind:

- die Diagnose von Stérken und Schwéchen,

- die Sondierung von Kundeninteressen zur Profilierung und
Differenzierung im Wettbewerb

- sowie schlieBlich die friihzeitige Warnung vor Kritischen
Branchenentwicklungen

Diese drei Funktionen verweisen direkt auf die zentrale Wertschdpfung
des Instrumentes: Der VDEW-Kundenfokus Gewerbe stellt wichtige
Kundeninformationen zur Konzeption von Strategien und Vorbereitung
von Entscheidungen in Marketing und Vertrieb der
Energieversorgungsunternehmen zur Verfigung.

Projektanlage

Der VDEW-Kundenfokus Gewerbe ist als Multi Client-Studie angelegt:
Repréasentative Daten fiir das Bundesgebiet liefert eine Benchmark-
Untersuchung im Auftrag des VDEW. Im Rahmen dieser Untersuchung
wurden im Herbst 2003 bundesweit 1.040 Interviews in 13
verschiedenen Branchen realisiert.

Parallel zu dieser Benchmark-Untersuchung werden flr interessierte
Energieversorgungsunternehmen individuelle Studien (in deren
Kundengebiet) mit StichprobengréBen zwischen n = 150 und n = 1.000
durchgefuhrt.

Den Individualstudien werden die Ergebnisse der bundesweiten Bench-
mark-Stichprobe hinterlegt, so dass die teilnehmenden EVU einen Ver-
gleichsmafBstab ihrer Leistungseinschatzung aus Kundensicht erhalten.
Die teilnehmenden EVU kénnen auBerdem (in anonymisierter Form)
ihren Standort gegeniber ebenfalls teilnehmenden Wettbewerbern
bestimmen. Dieser separate Bericht zum Unternehmensbenchmark wird
im Frthjahr 2004 nach Abschluss aller Individualuntersuchungen den
Teilnehmern zur Verfigung gestellt.

Im VDEW-Kundenfokus Gewerbe 2003 sind nun die Modelle

ProSatisfier und ProQualifier, die detaillierte Informationen zum
Handlungsbedarf aufzeigen, integriert.

Durchfiihrungszeitraum

Die Datenerhebung fur die Individualstudie der Stromversorger erfolgte
anhand von durchschnittlich 25-minGtigen Telefoninterviews (CATI) in
der Zeit vom 23. Oktober bis zum 21. November 2003. Befragt wurden
Inhaber/Geschaftsflihrer oder Einkaufs-/Technikleiter.
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® Branchen im VDEW-Kundenfokus Gewerbe 2003 (promit)

Im VDEW-Kundenfokus Gewerbe 2003 werden 13 Branchen berlcksichtigt. Im vorliegenden Bericht werden die Ergebnisse differenziert fir drei
Wirtschaftsbereiche ausgewiesen.

Landwirtschaft und Gartnereien 80

Backereien und Fleischereien 80

Holzgewerbe 80

Chemie, Gummi und Kunststoff 80 PROD./VERARB. GEWERBE
Druck- und Verlagsgewerbe 80

Metallgewerbe und Maschinenbau 80

Baugewerbe 80

Kfz-Gewerbe 80 ‘

Einzelhandel (Food/Non-Food) 80 HANDEL
GroBhandel (mit/ohne Klhlanlagen) 80 ‘

Hotels und Gaststatten (mit/ohne Restauration) 80 ‘

Freiberufler (Architekten, Anwélte usw.) und Arzte 80 DIENSTLEISTUNG
Gesundheit/Fitness/Kosmetik (Friseure, Sonnenstudios, Saunabetriebe usw.) 80

Summe: 1.040°

‘Anzahl der durchgefiihrten Interviews (ungewichtete Nettostichprobe)

Zur Ableitung reprasentativer Gesamtaussagen ist eine Gewichtung der Daten gemanB der Branchenverteilung in Deutschland erforderlich. Zur
Gewichtung wurden verschiedene Quellen genutzt. Die wichtigsten Quellen sind die amtliche Umsatzsteuerstatistik der Bundesléander von 1998,
Daten der Bundesarzte- und Bundeszahnarztekammern, weitere Daten von Berufskammern und -vereinigungen sowie die institutseigene Datenbank.
Die letztgenannte Quelle dient insbesondere der Identifikation von Betrieben mit und ohne Kihlanlagen sowie Gastgewerbe mit und ohne

Restauration.
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» |Wichtigste Ergebnisse im Uberblick

/[ promut)

Stromversorger in der Offentlichkeit

) E.on weist die hochste ungestiitzte Bekanntheit auf (43,1%). Danach
folgt Yello mit einem Anteil von 40,9% und Stadtwerke mit 33,0%.

P Hauptwahrnehmungsquellen sind Anzeigen (27,3%) und die
Berichterstattung (18,7%) in Tageszeitungen. 14,7% haben ihren
Stromversorger in letzter Zeit nicht wahrgenommen.

D Mehr als die Halfte der Befragten (53,9%) kdnnen sich an Werbung
ihres Stromversorgers nicht erinnern. Die héchste Werbeerinnerung
weist der Kommunikationstrager Tageszeitung mit 31,3% auf. Die
Zufriedenheit mit dem 6ffentlichen Auftritt des Stromversorgers ist eher
durchschnittlich (2 2,6).

D 73,4% aller Befragten verfligen in inrem Betrieb (iber einen Internet-
zugang. 69,4% dieser Internetnutzer wissen, dass ihr Stromversorger
eine Internetseite hat, wovon 28,6% zumindest einmal die Internet-
prasenz des Stromversorgers besucht hat.

EinflussgréBen der Kundenbeziehung

D Die Imagestarken der Stromversorger sind die Zuverlassigkeit (Top-2:
92,9%) und die Leistungsfahigkeit des Unternehmens (Top-2: 75,3%).
Imageschwéchen zeigen sich in der leistungsgerechten
Preisgestaltung (Bottom-2: 18,9%) und in der Offenheit und Ehrlichkeit
der Informationspolitik (Bottom-2: 18,8%).

D Die héchste Zufriedenheit besteht beziiglich der sicheren und
zuverlassigen Stromversorgung (Top-2: 92,3%). Unzufriedenheit
herrscht hinsichtlich der Aktivitaten der Stormversorger zur
Stromeinsparung bei den Kunden beizutragen (Bottom-2: 32,4%) und
der Transparenz der Preisgestaltung (Bottom-2: 23,1%).

P Das Preis-Leistungsverhéltnis wird als angemessen erachtet.

P Die Gesamtzufriedenheit mit dem Stromversorger ist relativ hoch (Top-
2: 64,0%; nur 5,6% sind eher unzufrieden).

Wettbewerb in der Stromwirtschaft
) Die aktuelle Wechselquote liegt bei 6,7%.

) Die Verbleibswahrscheinlichkeit der Kunden beim aktuellen
Stromversorger ist relativ hoch (Top-2: 51,2%). 5,9% halten den
Verbleib beim aktuellen Stromversorger fur eher unwahrscheinlich.

p Die Weiterempfehlungsquote als zuséatzlicher Indikator fir die
Kundenbindung ist eher gering (Bottom-2: 21,5%).

P Im Vergleich zu anderen Stromversorgern beurteilt die Giberwiegende
Mehrheit der Befragten ihren aktuellen Versorger als zumindest
gleichwertig. Nur 7,3% halten ihren aktuellen Versorger flr schlechter.

Tarifangebote und Dienstleistungsnachfrage

) Die Kunden fiihlen sich nicht ausreichend zu den Tarifen ihres
Stromversorgers informiert (Bottom-2: 33,3%).

) Bedarf an zusétzlichen Produkten und Leistungen besteht
insbesondere in den Bereichen Stromversorgung/-verteilung, Heizung
und Beleuchtung.
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:'_| Wichtigste Veranderungen im Zeitraum 2000 bis 2002
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Stromversorger in der Offentlichkeit

Die bekanntesten Stromversorger in Deutschland sind die

bundesweiten Anbieter Yello, e.on und RWE.
Angaben in Prozent

54,4

Abbildung: Ungestiitzte Bekanntheit von Stromversorgern

Die héchsten Steigerungsraten weist e.on auf. 2000 noch nicht am
Markt vertreten, liegt die ungestitzte Bekanntheit des Unternehmens
2003 bei 43,1%. Dagegen sank die Bekanntheit von Yello von 54,4%
in 2000 auf nur noch 40,9% in 2003 ab. Die Stromversorger wurden in
2003 vermehrt Gber Anzeigen in Tageszeitungen wahrgenommen als
noch in 2002 (27,3% bzw. 20,5%). Der Anteil der Befragten, die nichts
von ihrem Stromversorger wahrgenommen haben ist gegentber 2002
um 4,9 Prozentpunkte gesunken.

Die Wahrnehmung der Werbung der Stromversorger ist um 14,9
Prozentpunkte auf 46% gestiegen, die Werbung wird mit einer
Durchschnittsnote von 2,6 genauso bewertet wie im Vorjahr.

Die Gesamtzufriedenheit mit dem 6ffentlichen Auftritt des Strom-
versorgers ist leicht rlicklaufig. Die Durchschnittsnote ist von 2,4 im
Jahr 2002 auf 2,6 in der aktuelle Studie gesunken.

EinflussgroBen der Kundenbeziehung

Das Image der Stromversorger hat sich insgesamt leicht positiv
verandert. Insbesondere die Innovationsfahigkeit und die unbdro-
kratische Arbeitsweise haben eine Verbesserung erfahren.

Waren es 2002 nur 41%, die ihren Stromversorger flr innovativ hielten,
so sind es 2003 45,3%.

Eine ahnliche Entwicklung zeigt sich bei der Bewertung der Blrokratie
der Stromversorger. 51% attestieren 2003 ihrem Stromversorger eine
unbulrokratische Arbeitsweise. Dies entspricht einer Erhéhung um rund
5 Prozentpunkte gegentber 2002.

Ein Abwartstrend beim Image der Stromversorger ist dagegen beim
Ansehen der Stromversorger festzustellen. Gaben in 2002 rund 52% der
Befragten an, dass ihr Stromversorger bei ihnen ein hohes Ansehen
genieBt, so sind 2003 nur noch knapp 49% dieser Meinung.

Mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung, der Kern-
kompetenz der Stromversorger, sind nahezu unverandert 92% (2002:
89%, 2001: 91%, 2000: 89%) der Kunden zufrieden. Eine deutliche
Verbesserung zeigt sich im Bereich der Stérungsbehebung (+10
Prozentpunkte Zufriedene).

Die Zufriedenheit mit Leistungen im Rahmen der Rechnung und Preis-
gestaltung ist unterschiedlich ausgepragt. So bestehen seit 2000
Defizite hinsichtlich der Verstandlichkeit der Rechnung, die auch 2003
nicht behoben wurden (+5 Prozentpunkte Unzufriedene). Auch die
Preistransparenz wird von 23% der Befragten kritisiert (2000: 15%,
2001: 17%, 2002: 18%). Dagegen gibt die Korrektheit der Rechnung im
Untersuchungszeitraum zwar kaum Anlass zur Unzufriedenheit, die
Bewertung fallt jedoch leicht positiver aus als bei der vorangegangenen
Studie (Top-2 = 2003: 75%, 2002: 73%, 2001: 78%, 2000: 79%).
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:'_| Wichtigste Veranderungen im Zeitraum 2000 bis 2002
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Die Kundenbetreuung gehdrt seit Jahren zu den Starken der Strom-
versorger, insbesondere die Freundlichkeit und den Einsatz der Mit-
arbeiter betreffend. Gerade bei diesen Punkten ist jedoch gegenlber
dem Vorjahr ein Rickgang der Zufriedenen um 3 Prozentpunkte
feststellbar. Der allgemein positive Trend im Bereich der
Kundenbetreuung wird insbesondere bei der Termintreue deutlich (+6
Prozentpunkte Zufriedene).

Die Zufriedenheit der Kunden im Bereich Dienstleistungen hat sich
2003 gegenlber den Vorjahren erhéht. Dies betrifft insbesondere die
Aspekte Umfang des Beratungsangebotes, die branchenspezifische
Beratungskompetenz und Aktivitaten zur Stromeinsparung bei den
Kunden.

Die Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnis fallt leicht negativer aus
als in den Vorjahren.

Angaben in Prozent

—— Bundesgebiet

2001 2002

Abbildung: Top-2-Box Preis-Leistungsverhéltnis

Vergaben 2003 nur 30% der Befragten gute Noten, so waren es 2001
noch 35%, die das Preis-Leistungsverhéltnis positiv beurteilen.

Die Gesamtzufriedenheit der Kunden mit ihnrem Stromversorger hat
sich seit 2000 negativ verandert. Waren 2000 70% der Kunden
insgesamt mit dem Stromversorger zufrieden, so sind es 2003 nur
noch 64%, gegeniber 2002 eine Steigerung um 4 Prozentpunkte.

Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Die Méglichkeit den Stromversorger zu wechseln, haben bis 2003 nur
wenige Unternehmen genutzt.

Angaben in Prozent —— Bundesgebiet

2001 2002 2003

Abbildung: Wechslerquote

Grunde hierfur liegen zum einen in den Anstrengungen der Strom-
versorger Kunden mit attraktiven Angeboten zu halten, und zum
anderen in den mangelnden Kenntnissen der Kunden hinsichtlich des
Strommarktes. Dagegen ist die Verbleibswahrscheinlichkeit beim
Stromversorger leicht riicklaufig. Gaben 2000 noch 62% an, dass sie
ihren Stromversorger in naher Zukunft wahrscheinlich nicht wechseln
wirden, waren 2001 nur 56% und 2002 55% von ihrem weiteren
Verbleib Uberzeugt. 2003 ging der Anteil nochmals auf rund 51%
zuruck.
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b Stromversorger in der Offentlichkeit romIE

Bekanntheit von Stromversorgern
Wahrnehmungsquellen

Werbung der Stromversorger
Werbungsinhalte

Offentlicher Auftritt der Stromversorger
Internetnutzung

Internet-Auftritt des Stromversorgers

Zusammenfassung der Ergebnisse - Stromversorger in der Offentlichkeit
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:'_l Bekanntheit von Stromversorgern und Wahrnehmungsquellen
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Welche Stromversorger, Stromanbieter bzw. Strommarken fallen
Ihnen spontan ein?
(die funf haufigsten Nennungen)

I 43,1
O . 47,2
38,7

I <o
34,0
Y — s o

44,8

I 33,0

32,4

e .7

31,5

I

25,7

AW R 250
17.8

B 105

n=1.040 - Gesamt

8,4
EnBW 11,4 n =409 Prod./Verarb. Gew.
12,6 n=359 [l Handel

n=272 Dienstleistung

Angaben in Prozent

Wo haben Sie in letzter Zeit etwas Uber lhren Stromversorger
gehdrt, gesehen oder gelesen?
(die funf h&ufigsten Nennungen)

I 27,3

Anzeigen in 26,4

Tageszeitungen [N 25

26,0

I 15,7

Artikel/Bericht- 17.6
reerettumgen IR 5.5
Tageszeitungen ’

19,2

I 7

habe nichts
h 13,0
O e sienon I 15,3
oder gelesen 3,
16,6

9,2
Mailing-Aktionen

7,7
(Infopost, 4
Postwurfsendungen)_ 9,8

10,7
- 8,2 n=1.040 - Gesamt
124
Kundenzeitschrift- 5.8 77 n=409 Prod./Verarb. Gew.
5 ’2 n=359 [ Handel

n=272 Dienstleistung
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:._l Bekanntheit von Stromversorgern & Wahrnehmungsquellen - Jahresvergleich ., 5mit)

Welche Stromversorger, Stromanbieter bzw. Strommarken fallen Wo haben Sie in letzter Zeit etwas tber lhren Stromversorger
Ih_ner_! spo__ntz_an ein? gehdrt, gesehen oder gelesen?
(die funf haufigsten Nennungen) (die finf haufigsten Nennungen)

43,1 . . 27,3
Anzeigen in

e.on Tageszeitungen

44,1

40,9 Artikel/Bericht- 18,7
Yello erstattung in
5 Tageszeitungen 18,6

33,0 habe nichts gehort,
gesehen oder
28,7 gelesen

Stadtwerke
(allgemein)

19,6

244 Mailing-Aktionen 9,2
RWE (Infopost,
25,5 Postwurfsendungen) 8,8

10,5 8,2

EnBW Kundenzeitschrift

9,0 n=1.040 - Gesamt 2003 7,9 n=1.040 - Gesamt 2003
n=1040 [JJ Gesamt 2002 n=1040 [J Gesamt 2002
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:'_l Wahrnehmung der Werbung der Stromversorger

[ promt)

Kénnen Sie sich an Werbung Ihres Stromversorgers in letzter Zeit

erinnern?

67,8

n=1.040 [l Gesamt n=359 [l Handel

n =409 Prod./Verarb. Gew. n=272

Angaben in Prozent

Dienstleistung

Wo haben Sie Werbung Ihres Stromversorgers gesehen?
(die funf haufigsten Nennungen)

Bk

34,5

T N .5
25,1

I 25.9

Mailing-Aktionen 27.8

ndungen) I 15.5
Postwurfsendungen) 2

42,0

I 26,7

24,1

PELe I 25 -

35,2

I 3.7

offentliche 15,6
Verkehrsmittel [N 11,7
13,1

12,8 n =480
Fernsehen ’ Bl Gesamt
_ 16,7  n-207 Prod./Verarb. Gew.
5,4 n=185 [l Handel

n=288 Dienstleistung
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:'_I Gesamtzufriedenheit mit der Werbung des Stromversorgers (promilE

Wie hat lhnen die Werbung insgesamt gefallen?

I 106

hat mir sehr gut gefallen 15,3

[1] BN 6,5

8,2
I 350
L I 39,3
23,2

I 32,1

28,4

B e 323

40,4
B 63
2,9
4] e s

9,8

B 5.4

[5] 6,2

hat mir iberhaupt nicht gefallen [N 5.5
3.1

. . . I 119;60 @=2,6 n-40 [l Gesamt
kann ich nicht beurteilen 78 ’ D =2,4 n-20 Prod./Verarb. Gew.
15,4 & =2,6 n-185 ] Handel
D=2,7 n-ss Dienstleistung
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' | Wahrnehmung und Bewertung der Werbung der Stromversorger - Jahresvergleich T

Kdnnen Sie sich an Werbung lhres Stromversorgers in letzter Zeit Wie hat Ihnen die Werbung insgesamt gefallen?
erinnern?
hat mir sehr 10,6
gut gefallen
[1] g 3.7
46,1
35,0
[2]
31,5

[3]
45,6

6,3
[4]
6
nein 5] -
hat mir iberhaupt

68,8 nicht gefallen

kann ich nicht 10,6

beurteilen 13,8

n=1040 [Jj Gesamt 2003 @=2,6 n-40 || Gesamt2003
n=to4 ] Gesamt 2002 =26 n-3+ [ Gesamt2002
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:'_l Gesamtzufriedenheit mit dem offentlichen Auftritt des Stromversorgers it

Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt Inres Stromversorgers?

— 78
sehr gut
[] — a 6
I 39,0
45,0
L 340
36,5
e
35,4
B e 35,8
35,0
B 6o
4,2
4] 105
B 3.1
[5] 1,7
sehr schlecht - 4,1
4,0
I s
K h nicht beurtell 6,5 @=2,6 n-1040 [l Gesamt
ann ich nicht beurtellen o 7 1 B=24 n-s0 1 prod.Nerarb, Gow.
11,9 @ =2,7 n-3s9 [} Handel
P=2,6 n-om Dienstleistung

Angaben in Prozent
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. | Gesamtzufriedenheit mit dem offentlichen Auftritt der Stromversorger (Vergleich) (promit)

Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt Inres Stromversorgers?

7,6

sehr gut - [1]
4.8

[2]

42,2

35,4
[3]

35,4

[4]

sehr schlecht - [5]

kann ich nicht beurteilen

@ =2,6 n-104% [Jj Gesamt 2003
@=2,6 n=104 [JJ Gesamt 2002
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> | Internetnutzung [promit)

Verfligen Sie in Ihrem Betrieb Uber einen Internetzugang? Hat lhr Stromversorger eine Internet-Seite?
67,7
ja
68,9 61,8
66,7 I 48
6,4
nein
|2
26,6
- 5,0
18,3
31,1 25.9
weiB nicht
33,2
n=1.040 [l Gesamt n=359 [l Handel n=763 [l Gesamt n=247 [ Handel
n=409 Prod./Verarb. Gew. n=272 Dienstleistung n=2334 Prod./Verarb. Gew.  n=182 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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:'_l Internet-Auftritt des Stromversorgers

[ promt)

Haben Sie die Internet-Seite |hres Stromversorgers schon einmal
oder mehrmals besucht?

T

ia, 10,3
einmal - 131
8,9

ja,
mehrmals . 9.2
1

6,8

64,6
nein
A
74,3
n=52 [} Gesamt n=191 [JJ Handel

n=226 Prod./Verarb. Gew. n=112

Angaben in Prozent

Dienstleistung

Aus welchem Grund haben Sie die Internet-Seite lhres
Stromversorgers schon besucht?
(die vier haufigsten Nennungen)

I
habe allgemeine 53,4
Informationen
eingeholt _ 36,0
58,7
I .
habe Tarif-/Preis- 34,5
informationen
eingeholt _ 30,8
48,0
habe mich lber 10,7
die Leistungen
informiert - 14,1
17,4
s
An', Um', bZW. 8’0 n=152 - Gesamt
Abmelden ¢ g n=80 Prod./Verarb. Gew.
0,8 n=43 [l Handel
n=29 Dienstleistung
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:._I Gesamtbewertung des Internet-Auftritts des Stromversorgers It

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit der Webseite lhres Aus welchen Griinden sind Sie nicht véllig zufrieden mit der
Stromversorgers? Webseite lhres Stromversorgers?
Bl 5.8
in héchstem | 2.3
MaBe zufrieden I 6,3
[1] 14,7
I 50,9
61,6
2] 38,1
39,9
I 31,3
[3] _277 Die iiberwiegende Mehrheit der Befragungspersonen
32’939 0 bemaéangelte einen schlechten Service bzw. eine
’ schlechte Kundenbetreuung auf der Internetseite
11,1 ihres Stromversorgers.
0,3
[41 9o
53
H29
[5] 55
unzufrieden 0,0
0,0
I 8.0
kannich nicht 27
beurteilen I 22,6
1,2
@=24 n-152 [ Gesamt &=2,3 n-43 [} Handel
D=2,4 n-s0 Prod./Verarb. Gew. & =2,4 n-29 Dienstleistung n=6 [l Gesamt

Angaben in Prozent
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:._l Zusammenfassung der Ergebnisse - Stromversorger in der Offentlichkeit T

Bekanntheit von Stromversorgern und Wahrnehmungsquellen | Internetnutzung & die Stromversorger im Internet

E.on verfligen lber den héchsten ungestitzten Bekanntheitsgrad Die Mehrheit der Befragten in den Betrieben verfigt tber einen

(43,1%), gefolgt von Yello (40,9%), den Stadtwerken (33,0%) und RWE Internetzugang (73,4%). 69,4% dieser Befragten ist die Internet-Seite der
(24,4%). Stromversorger bekannt, davon haben nur 28,6% die Seite einmal

Die Stromversorger werden vornehmlich {iber Anzeigen (27,3%) und (11,0%) oder mehrmals (17,6%) besucht. Die Mehrheit dieser Gruppe
Berichterstattungen (18,7%) in Tageszeitungen wahrgenommen. 14,7% suchte die Internet-Seite des Stromversorgers zur Einholung von

der Befragten in den Betrieben haben in letzter Zeit nichts (iber ihren allgemeinen Informationen auf.

Stromversorger gehért, gesehen oder gelesen. Insgesamt wird die Internetseite der Stromversorger von 56,7% der

Befragten als gut (50,9%) oder sehr gut (5,8%) bewertet. Nur 4,0% der

Gesamtzufriedenheit mit der Werbung und dem éffentlichen Befragten vergaben die beiden unteren Noten.

Auftritt der Stromversorger

Nur 46,1% aller Gewerbekunden erinnern sich an Werbung der
Stromversorger. Tageszeitungen (31,3%) ist hier die wichtigste
Wahrnehmungsquelle, gefolgt von Mailing-Aktionen (26,9%) und
Plakaten (26,7%). Nur 45,6% hat die Werbung gut (35,0%) oder sehr gut
(10,6%) gefallen.

Der 6ffentliche Auftritt wird von 46,6% der Kunden als gut (39,0%) oder
sehr gut (7,6%) empfunden (< 2,6).

Nﬁw . 19
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:'_l EinflussgréBen der Kundenbeziehung R

Image der Stromversorger

Generelle Aspekte zur Kundenzufriedenheit

Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses

Kontakte mit dem Stromversorger (Haufigkeit, Anlass und Bewertung)
Gesamtzufriedenheit

Zusammenfassung der Ergebnisse - EinflussgroBen der Kundenbeziehung

%W . 20
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:'_l A‘Priori-Zufriedenheit mit den Stromversorgern [promit)

Wenn Sie an |hren aktuellen Stromversorger denken, wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem Stromversorger?

N 19,6
in hochstem MaBe zufrieden 23,5
[1] I 18,4
15,4
. 49,4
47,4
L e 51,7
49,6
N 21,9
18,1
Bl R 229
26,0
Bl 35
3,2
4] 30
3,5
W14
[5] 1,9
unzufrieden | 0,3
2,3
- 4525 9 @=2,1 n=100 [ Gesamt
kann ich nicht beurteilen B 29 ’ D=2,1 n-409 Prod./Verarb. Gew.
3,3 D=21 n-s59 [ Handel
P=2,3 n-om Dienstleistung

Angaben in Prozent
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- | Image der Stromversorger (Teil 1)

[ promt)

Welches Image hat lhr Stromversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft
tberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Stromversorger zutreffen?

Anteile - Gesamt
"kann ich nicht beurteilen"

3,0

0,3

8,7

12,5

Angaben in Prozent

.. ist ein leistungsfahiges

Unternehmen

... ist ein zuverlassiger
Versorger

.. arbeitet unbiirokratisch

... ist innovativ

n=1.040 [l Gesamt

n =409

Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
(Note 4 +5) | (Note 1 +2)
2,7 N 75.3
2,5 79,6
2,8 [N 73,6
3,0 71,2
1,0 [ o2.9
0,2 93,3
0,7 [N 91,3
2,5 94,3
14,9 I 51,0
14,0 514
13,2 [ 48,9
184 53,0
10,9 I 45.3
6,1 51,2
9,5 [N 42,4
19,9 40,5
n-3s50 [l Handel
Prod./Verarb. Gew. n=272 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

2,020
1,6
1,6
2,5
25
2526
1 5
trifft voll zu trifft Gberhaupt
nicht zu
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- | Image der Stromversorger (Teil 2)

Welches Image hat lhr Stromversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft
tberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Stromversorger zutreffen?

Anteile - Gesamt
"kann ich nicht beurteilen"

2,5

3,0

13,4

7,4

Angaben in Prozent

/[ promut)

.. ist ein kompetenter Partner 6,1

8,4 I 65.5

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

11,6 I 658

... ist kundenfreundlich 12,5

9,1

66,5

12,5 [N 65,5

65,0

7,4 I 67,8

seiner Kunden
7,9

67,9

70,8

18,9 NN 38.6

... bietet eine leistungs- 18,3
gerechte Preisgestaltung

25,1

39,9

15,0 N 35,7

40,4

18,8 NN 45,1

... betreibt eine offene und 15,6
ehrliche Informationspolitik
19,3

n=1.040 - Gesamt

n = 409 Prod./Verarb. Gew.

47,6

22,1 I 40,9

47,0

n=359 [l Handel

n=272 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

2,3'/ 2.3
2,2 ( 2,2
2,7\, 2,7
l
2,6 2,7
1 5
trifft voll zu trifft Gberhaupt
nicht zu
23
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- | Image der Stromversorger (Teil 3)

[ promt)

Welches Image hat lhr Stromversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft
tberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Stromversorger zutreffen?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
"kann ich nicht beurteilen” (Note 4 + 5) [ (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
6,5 I 74,1
4,6 a a a o a a 6!5 7553 2,0
... ist wichtig flir die Region 8,3 I 70,1 21
3,9 77,7
9,0 I 35.9
e ai 10,0 34,5
32,8 ... sorgt fur eine umwelt- J ’ \
schonende Stromerzeugung 8,6 I 37,5 2,5\ 2,5
8,0 36,1
8,2 N 55,2
7,2 ... ist sympathisch 7,2 TERE
9,3 I 52,7 2,4
8,4 53,7 2.4
14,2 [ 188
e ... hat bei mir insgesamt ein 11,7 48,3
) sehr hohes Ansehen 15,9 I 50,7 |
15,5 47,0 2,5
2,6
n=1.040 ] Gesamt n=359 [l Handel 1 5
_ ) trifft voll zu trifft Gberhaupt
n =409 Prod./Verarb. Gew. n=272 Dienstleistung nicht zu
Angaben in Prozent NEW , 24
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- | Image der Stromversorger (Teil 1) - Jahresvergleich

/[ promut)

Welches Image hat lhr Stromversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft
tberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Stromversorger zutreffen?

Anteile - Gesamt
"kann ich nicht beurteilen"

Angaben in Prozent

.. ist ein leistungsfahiges

Unternehmen

... ist ein zuverlassiger
Versorger

.. arbeitet unbiirokratisch

... ist innovativ

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

2,7

58

14,9

17,4

10,9

14,2

n = 1.040 - Gesamt 2003

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

75,3

n=1.040 - Gesamt 2002

92,9

93,0

Durchschnittliche Bewertung

2,0y 2,1

1,6

2,6
25il23
1 5
trifft voll zu trifft Gberhaupt
nicht zu
25

VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie



= | Image der Stromversorger (Teil 2) - Jahresvergleich [ promit)

Welches Image hat lhr Stromversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft
tberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Stromversorger zutreffen?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
"kann ich nicht beurteilen” (Note 4 + 5) [ (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ 11,6 65,8 2,3 -r 2,3
... ist kundenfreundlich
@ 10,5 65,1
@ .. ist ein kompetenter Partner 678 ool 29
seiner Kunden ’ ’
68,4
@ ... bietet eine leistungs- 18,9
gerechte Preisgestaltung
@ 15,0 2,7% 2,7
@ ... betreibt eine offene und 188
ehrliche Informationspolitik 15.8
@ ’ 264 27
1 5
n = 1.040 G t 2003 N = 1.040 G t 2002 trifft voll zu trifft Gberhaupt
[ Gesam Il Gesam oraup!

Angaben in Prozent
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= | Image der Stromversorger (Teil 3) - Jahresvergleich [ promit)

Welches Image hat lhr Stromversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft
tberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Stromversorger zutreffen?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
"kann ich nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ 6,5 74,1 2,07 2,0
... ist wichtig flir die Region
@ ... sorgt fur eine umwelt- 9.0 25} 25
@ schonende Stromerzeugung 75 ’ ’
e ... ist sympathisch 8,2
o 9,4 24% 24
@ ... hat bei mir insgesamt ein 14,2
sehr hohes Ansehen
134
2,5% 25
1 5
n = 1.040 G t 2003 N = 1.040 G t 2002 trifft voll zu trifft Gberhaupt
[ Gesam Il Gesam oraup!

Angaben in Prozent
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:'_I Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Kernkompetenz

[ promt)

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten lhres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?

- ... der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung insgesamt -

Frage 18_1

gy
(1] I 47,0

in hochstem MaBe zufrieden

42,6

[y

L 46,2

I .
5,7

31— 59
7,9

[ 08
[41 g0

2,2
| 0,1
[5] 0,2
unzufrieden 0,0
0,0
los
. . . 0,1
kann ich nicht beurteilen i 0,9
0,5

Angaben in Prozent

46,7

d=1,6
J=1,6
d=1,6
=17

VDEW-Kundenfokus Gewerbe -

49,7

n=1.040 - Gesamt

n =409 Prod./Verarb. Gew.
n-3s50 [l Handel
n=272 Dienstleistung
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:._I Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Stromversorgung R

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten lhres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
"kann ich nicht beurteilen” (Note 4 + 5) [ (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
...dem Informationsverhalten
29, - oun 8,0 42,9
h des Versorgers bei Stérungen 2,5 2,5
im Leitungsnetz 14,9 _ 39,8
16,2 37,1

28,6 ...der Geschwindigkeit der 2,2 52,1
Stérungsbehebung 4,2 _ 48,7 , 24 2,2
8,4 50,2 ’

5,6 [ 3o.7

...der Unterstiitzung des Strom- 2,6 33,9
47,8 versorgers bei Stérungen in der
Kundenanlage 7,7 - 26,8 l
7,4 31,2 2425
n=1.040 ] Gesamt n=359 [l Handel 1 5
in héchstem unzufrieden
n =409 Prod./Verarb. Gew. n=272 Dienstleistung MaBe zufrieden

Angaben in Prozent

NEW . 29
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:._I Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Rechnung

[ promt)

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten lhres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile - Gesamt
"kann ich nicht beurteilen"

18 ..der Verstandlichkeit der
Rechnung
8,0 ...der Korrektheit der
Rechnung

...dem Verhalten bei
21,3 Nachfragen zur Rechnung

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

20,3

55,8

13,6

68,5

n=1.040 - Gesamt

n =409

Angaben in Prozent

6,8 71,7
2, | 72
7,3 76,8
o.1 [ 526
7,0 50,3
9.9 [N s6.5
11,2 50,8
n-3s50 [l Handel
n=272 Dienstleistung

Prod./Verarb. Gew.

Durchschnittliche Bewertung

2424
1,8
1,9
2,2
2,2

1 5
in héchstem unzufrieden
MaBe zufrieden

30
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Preise & Vertrage EEaiE

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten lhres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
"kann ich nicht beurteilen” (Note 4 + 5) [ (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
7.5 ...der Transparenz der 23,0 38,3 28
Preisgestaltung 2,8 2
23,7 [ 37,1
225 36,8
15,3 ..der Flexibilitat bei der 16,8 37,3
Vertragsgestaltung 12,9 I 333 2,71 2,7
19,7 37,2 |
10,7 | 5.6
...der Flexibilitat bei den
. 4 ,
14.9 Zahlungsmodalitaten 8 50,3
’ (Konjunkturschwankungen, 11,7 _ 54,8 24
Jahreszeiten ...) 13,0 493 24
n=1.040 ] Gesamt n=359 [l Handel 1 5
_ ) in héchstem unzufrieden
n =409 Prod./Verarb. Gew. n=272 Dienstleistung MaBe zufrieden

Angaben in Prozent
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:._I Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Erreichbarkeit & Termine It

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten lhres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
"kann ich nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung

...der telefonischen Erreichbarkeit

9,1 eines Ansprechpartners bei lhrem 14,3 61,3 2,3
Stromversorger 11,8 _ 659 221
19,8 54,6

20,8 ...den Geschiftszeiten Ihres 9,7 51,3
Stromversorgers 74 _ 52,0
3,1 49,4

3,1 | oc.5

...der Einhaltung 1,5 67,9
20,1 abgesprochener Termine a7 N 67,7
3.1 62,8
n=1.040 ] Gesamt n=359 [l Handel 1 5
_ ) in héchstem unzufrieden
n = 409 Prod./Verarb. Gew. n=272 Dienstleistung MaBe zufrieden

Angaben in Prozent
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Mitarbeitermerkmale EEaiE

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten lhres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes
"kann ich nicht beurteilen” (Note 4 + 5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

5.6 N o0

9,7 ...der Freundlichkeit der 78

70,3

Mitarbeiter

3,2

66,4

4.4 I -1

3,6

57,8

17,7 ...dem Einsatz der Mitarbeiter
5,0 [ 55,0

4,6

57,5

.7 [N 302

...dem Verhalten bei 9,3 40,8
30,8 Beschwerden/Reklamationen 7.0 _ 39,3
10,0 36,5

n=1.040 [l Gesamt
n =409 Prod./Verarb. Gew.

Angaben in Prozent

n-3s50 [l Handel

n=272 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

2,1

'l

22] 2,2

2,4 J
2,5

1 5
in héchstem unzufrieden
MaBe zufrieden

33
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:._I Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Beratungskompetenz It

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten lhres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile - Gesamt
"kann ich nicht beurteilen"

...der Verstandlichkeit von

22,7 Beratungsleistungen lhres
Stromversorgers
21,7 ...der Beratungskompetenz lhres

Stromversorgers allgemein

...der Beratungskompetenz lhres
30,5 Stromversorgers bzgl. der
Besonderheiten lhrer Branche

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

3,6

49,9

59

47,6

3,6

55,1

3,7

45,7

10,6 I 3.3

9,6

44,5

10,2 [N 34,9

13,5

n=1.040 - Gesamt

n =409

Angaben in Prozent

Prod./Verarb. Gew.

33,3

n=359 [l Handel

n=272 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

2,323
2,3
2,3
2525
1 5
in héchstem unzufrieden
MaBe zufrieden

VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Beratungsumfang & -qualitat .56

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten lhres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes
"kann ich nicht beurteilen” (Note 4 + 5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

24,8 ...dem Umfang des Beratungs- und 3,1

45,1

Dienstleistungsangebot
953 6,4 I 41,0

10,6

40,0

5.7 [N ++ 5

- ...der Qualitat des Beratungs- 32 46,5
’ und Dienstleistungsangebot 24
oS 5,3 [ 435
24
10,0 43,3
32,4 [N 25 5
...den Aktivitaten lhres Strom- 29,9 33,0
15,8 versorgers zur Stromeinsparung
bei den Kunden beizutragen 36,5 _ 204 3,3
30,6 254 3,2
n=1.040 [l Gesamt n=359 [l Handel 1 5
in héchstem unzufrieden
n =409 Prod./Verarb. Gew. n=272 Dienstleistung MaBe zufrieden

Angaben in Prozent

Durchschnittliche Bewertung

2425
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- | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Kernkompetenz (Vergleich)

/[ promut)

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten lhres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?

- ... der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung insgesamt -

in hochstem MaBe zufrieden

[1]

[2]

[3]

0,8
[4]

0,6

unzufrieden 0,1

0,5
0,6

kann ich nicht beurteilen

Angaben in Prozent

44,6
45,7

47,7

@=1,6 n=104 [Jj Gesamt 2003
@ =1,7 n=104% [ Gesamt 2002

VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie
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' | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Stromversorgung (Vergleich) [promit)

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten lhres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
"kann ich nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ...dem Informationsverhalten 12,6 40,3
. s 25725
des Versorgers bei Stérungen
im Leitungsnetz
@ < 12,5 39,3
@ ...der Geschwindigkeit der 4,5 50,4
@ Stérungsbehebung 2,2* #2,4
7,3 41,6
...der Unterstilitzung des 5.6
Stromversorgers bei ’
Stérungen in der
@ Kundenanlage 83 o l 12,6
o 5
n=1040 [Jj Gesamt2003  n-t1o40 [l Gesamt 2002 "\r;l;gg;itﬁg don unzufrieden

Angaben in Prozent
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' | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Rechnung (Vergleich) [promit)

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten lhres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
"kann ich nicht beurteilen” (Note 4 + 5) [ (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ..der Verstandlichkeit der 17,9 60,4 23m2.4
Rechnung
@ ...der Korrektheit der 74,6
o Rechnung 108 20
73,2
. 9,1
...dem Verhalten bei
Nachfragen zur Rechnung
@ 9,3 22% 23
1 5
n=1040 [Jj Gesamt2003  n-t1o40 [l Gesamt 2002 "\r;l;gg;itﬁg don unzufrieden

Angaben in Prozent

NEW ; 38
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. | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Preise & Vertrage (Vergleich)

/[ promut)

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten lhres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
"kann ich nicht beurteilen” (Note 4 + 5) [ (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ...der Transparenz der 23,1 2 2.712,8
Preisgestaltung TT
@ 18,2 394
@ ..der Flexibilitat bei der 16,2 35,9
@ Vertragsgestaltung 26 L 27
16,7 42,6
@ ...der Flexibilitat bei den 10,7 51,6
Zahlungsmodalitaten
(Konjunkturschwankungen,
Jahreszeiten ...) 14,2 43,5 244426
- 5
n=1.040 ] Gesamt2003  n-1.040 [l Gesamt 2002 "\r;l;gg;itﬁg don unzufrieden
Angaben in Prozent
39
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' | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Erreichbarkeit & Termine (Vergleich) [promit)

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten lhres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
"kann ich nicht beurteilen” (Note 4 + 5) [ (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ..der telefonischen Erreichbar- 14,9 61,1 23w2.4
keit eines Ansprechpartners o
bei Ihrem Stromversorger
@ < 14,5 56,9
@ ...den Geschaftszeiten lhres 71 51,0
romversorger
@ Stromversorgers 23ll24
10,3
. 66,5
...der Einhaltung
abgesprochener Termine
@ 36 60,6 19420
1 5
~ B in héchstem unzufrieden
n=1.040 ] Gesamt2003  n-1.04 [l Gesamt 2002 MabBe sufrieden

Angaben in Prozent
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. | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Mitarbeitermerkmale (Vergleich) [ promit)

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten lhres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
"kann ich nicht beurteilen” (Note 4 + 5) [ (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ...der Freundlichkeit der e Sl 20w 2,1
Mitarbeiter
@ 3,4 72,3
@ 4,4 57,1
...dem Einsatz der Mitarbeiter
®
55 60,4
. 8,7
...dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen l
@ 8,7 2,58 25
1 5
~ B in héchstem unzufrieden
n=1.040 ] Gesamt 2003 n=1.040 [Jj Gesamt 2002 MaBe zufrieden

Angaben in Prozent
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' | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Beratungskompetenz (Vergleich) [promit)

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten lhres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
"kann ich nicht beurteilen” (Note 4 + 5) [ (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ...der Verstandlichkeit von 54 50,7
Beratungsleistungen lhres 2,324
Stromversorgers
6,5 48,7
@ ...der Beratungskompetenz 4,2 50,7
lhres Stromversorgers
@ allgemein 2,3%2,3
6,5 51,0
@ ...der Beratungskompetenz 10,8 38,3
lhres Stromversorgers bzgl.
der Besonderheiten lhrer l
Branche 12,6 254427
1 5
_ _ in héchstem unzufrieden
n=1.040 ] Gesamt 2003 n=1.040 [Jj Gesamt 2002 MabBe sufrieden

Angaben in Prozent
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. | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Beratungsumfang & -qualitat (Vergleich)  rnmir

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten lhres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes
"kann ich nicht beurteilen” (Note 4 + 5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

...dem Umfang des 6,2
Beratungs- und
Dienstleistungsangebot

42,3

36,4

...der Qualitat des Beratungs- 44,6

und Dienstleistungsangebot
41,2

...den Aktivitaten lhres 324
Stromversorgers zur
Stromeinsparung bei den

Kunden beizutragen 40,0

26,6

25,5

n=1.040 ] Gesamt 2003 n=1.040 [Jj Gesamt 2002

Angaben in Prozent

Durchschnittliche Bewertung

240y l[2,6
2,442,5
3,233
1 5
in héchstem unzufrieden

MaBe zufrieden

VDEW
/\/ VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie
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= | Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses [ promit)

Ist das Preis-Leistungsverhaltnis lhres Stromversorger im Vergleich zu den Preisen anderer Stromversorger aus lhrer Sicht ...?

I 5.1

4,5

sehr gut [1] B 5,5

5,6

I o
. 11,2
mablo 1] [ 5.3
13,1

I 5.1
schlecht [5] 2 ;’5

8,8
I 20,6
kann ich nicht beurteilen 12_’1 28,6 =28 r- o Bl Gesam
229 ’ D=2,8 n=-409 Prod./Verarb. Gew.

’ D =27 n-350 [l Handel
D=3,0 n-272 Dienstleistung

NEW . 44
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:._l Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses - Jahresvergleich EEaiE

Ist das Preis-Leistungsverhaltnis lhres Stromversorger im Vergleich zu den Preisen anderer Stromversorger aus lhrer Sicht ...?

5,1

sehr gut - [1]
4,0

24,5
gut - [2]

26,4

35,0
angemessen - [3]
32,6

masBig - [4]

schlecht - [5]

kann ich nicht beurteilen
25,5

@ =2,8 n=104 [JJj Gesamt 2003
@ =27 n=1040 [JJ Gesamt 2002

/ww : 45
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:._I Kontakte mit dem Stromversorger

[ promt)

Wie lange liegt der letzte Kontakt zu lhrem Stromversorger zuriick?

23,0
24,6

weniger als einen Monat
19,5

I 2
o
w

35,8
34,8
39,7
32,2

weniger als ein Jahr

34,5
33,8
35,2
34,5

langer als ein Jahr

W

kann mich an keinen 6,8
Kontakt erinnern . 57 n-1.040 [l Gesamt
n =409 Prod./Verarb. Gew.
8,0

n-3s50 [l Handel

n=272 Dienstleistung

Angaben in Prozent

Was war der Anlass fir den Kontakt?
(die funf haufigsten Nennungen)

I 6.2
Fragen zur )
Rechnung [N 15,5

21,1

I 14,9

neuen Vertrag/ 14,1

Tarif abgeschlossen [ 15,0
11,8

I 0.9

Strom-/Gaszahler- 13,1

angelegenheiten [N 9 >

9,9
I 10.2
Fragen zu Tarifen bl
g N 13,0
9,7

8,4
Neuanmeldung/

Ummeldung/ 71
Abmeldung - 8": v

n-970 [l Gesamt
n =381 Prod./Verarb. Gew.
n=339 [l Handel

n = 251 Dienstleistung
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7 Bewertung des Kontaktes

[ promt)

Wie zufrieden waren Sie mit dem Kontakt?

in hochstem 222508
MaBe zufrieden ’
D 26,4
[1] )
I 43,2
42,6
Lo 46,5
39,8
I 17,0
3] 17,4
N 16,7
16,9
4.4
4,6
41
- 4 5
[5]
unzufrieden [ 2 9
7,6
5.7
kann ich nicht 4,6
beurteilen [} 3,1 @=2,2 n-o0 [l Gesamt
10,9 @ =21 n-zs Prod./Verarb. Gew.
@=2,1 n-330 [l Handel
J=2,3 n-251 Dienstleistung

Angaben in Prozent

Aus welchen Griinden waren Sie nicht véllig zufrieden mit dem

Kontakt?
(die funf haufigsten Nennungen)

Problem _ 17,1

blieb ungelost/

Fragen blieben _ 25,2

unbeantwortet

es dauerte zu N 14,0

lange, bis das 12,2

Problem geldst _ 16,2

wurde 13,8

I 2.1
9,3
mangelnde Kulanz _ 17.7
9,7

I 10.4
2,3
N 17.4

mangelnde
Kompetenz des
Ansprechpartners

_90

n=252 - Gesamt

unfreundlicher

Ansprechpartner _ 12,2 =9 Prod./Verarb. Gew.
n=81 [l Handel
n=72 Dienstleistung

VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie a7



:._l Kontaktzufriedenheit von Personen mit Wettbewerbsfragestellungen It

Die Grafik zeigt die Zufriedenheit mit dem Kontakt von Personen, die als Kontaktanlass Wettbewerbsfragestellungen (neuer Vertrag/Tarif;
Fragen zu Tarifen; Vertragsverhandlungen) nannten. Insgesamt waren dies 26,1% der Befragten.

Wie zufrieden waren Sie mit dem Kontakt? Aus welchen Griinden waren Sie nicht véllig zufrieden mit dem
Kontakt?
in héchstem _161 g,s (die finf haufigsten Nennungen)
MaBe zufrieden _ 24.8
[1] 11.8 ’ mangelinde
’ Entscheidungskompetenz 13,7
I 5 1,6 des Ansprechpartners
7,7
2] 50
93,8 Problem blieb
B 20,3 ungelost/Fragen blieben 13,5
19 é unbeantwortet
(3] — 20 4
21,7
PR mangelnde Kompetenz 13.4
1.6 ’ des Ansprechpartners ’
LK
9,6
43
[5] 48 mangelnde Kulanz 12,9
unzufrieden il 4,5
3,1
0,1 = n=
kann ich nicht 0,4 2=22 n-z Il Gesamt unfreundlicher
beurteilen 0,0 D=22 n-1o Prod./Verarb. Gew. Ansprechpartner
0,0 =22 n-112 [JJJ Handel
D=2,4 n-s8 Dienstleistung n-80 [l Gesamt

Angaben in Prozent

/ww : 48
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:._I Gesamtzufriedenheit mit den Stromversorgern promit)

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

Zufriedenheits-Typen (Gesamt)

I 9.5

in héchstem MaBe zufrieden 9.8

[1] BN 9,5
9,2

I, 54,5

59,4

L N 55,0
46,6

— Zufriedene (64,0%)

I 20,1
25,3 —> Zufriedengestellte (30,1%)
] 30,0
37,4 —_—
B 4.6
4,4
4] 55
3,6 .
—” Unzufriedene (5,6%)
11,0
[5] 1,0
unzufrieden 0,0
2,2
|0,2
kann ich nicht beurteilen g’g @ =2,3 n=104 ] Gesamt
6,9 D=2,3 n-409 Prod./Verarb. Gew.
& =2,3 n-350 [} Handel
B - e nggng:;zsr;l:)d'e =24 n-om2 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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:._l Gesamtzufriedenheit mit den Stromversorgern - Jahresvergleich It

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

Zufriedenheits-Typen (Gesamt)

in hochstem MaBe zufrieden

[1]

—>  Zufriedene @ @

54,5

[2]
54,5

)1
—> Zufriedengestellte @ @
34,5

[3]

[4]

—— Unzufriedene @ @

[5] 1,0

unzufrieden

0,9

kann ich nicht beurteilen
0,5 @ =2,3 n=1040 [ Gesamt 2003

@ =24 n=1040 JJ Gesamt 2002

NEW ; 50
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:'_l Zusammenfassung der Ergebnisse - EinflussgroBen der Kundenbeziehung  romir)

Image der Stromversorger

Ausschlaggebend fur das allgemein positive Image der Stromversorger
sind vor allem die Aspekte Zuverlassigkeit (9 1,6), Leistungsfahigkeit,
die Wichtigkeit flr die Region (jeweils @ 2,0) und die partnerschaftliche
Kompetenz (J 2,2).

Generelle Aspekte zur Kundenzufriedenheit

Die Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung ist der Top-
Aspekt (D 1,6). Die generell hohe Zufriedenheit der Kunden mit den
Aspekten Korrektheit der Rechnung und Einhaltung abgesprochener
Termine (jeweils @ 1,9), der Freundlichkeit der Mitarbeiter (& 2,1) sowie
der Geschwindigkeit der Stérungsbehebung, dem Verhalten bei
Nachfragen zur Rechnung und dem Einsatz der Mitarbeiter (jeweils @
2,2) wird durch die negative Bewertung verschiedener Aspekte deutlich
geschwécht. Die Aktivitat, zur Stromeinsparung bei den Kunden
beizutragen wird am schlechtesten bewertet (J 3,2). Auch die
Transparenz der Preisgestaltung (& 2,8) und die Flexibilitat der
Vertragsgestaltung (& 2,7) werden negativ bewertet.

Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses

Die Mehrheit vergibt die mittlere Note auf einer finfstufigen Skala (von

1 = ,sehr gut bis 5 = ,schlecht), und stuft das Preis-Leistungsverhaltnis
als angemessen ein (35,0%). 29,6% vergeben die beiden besten Noten.

Kontakte mit dem Stromversorger

Bei mehr als der Halfte aller Gewerbekunden liegt der letzte Kontakt zu
ihrem Stromversorger weniger als ein Jahr zurtick (58,8%). Der Top-
Kontaktanlass sind Fragen zur Rechnung (16,2%). Mehr als zwei Drittel
haben den Kontakt in positiver Erinnerung behalten (68,2%). Fehlende
Lésungskompetenz der Mitarbeiter war der Hauptgrund fir eine negative
Bewertung des Kontaktes.

Insgesamt 26,1% aller Befragten in den Betrieben hatten in der
Vergangenheit aus wettbewerbsrelevanten Griinden (neuer Vertrag/Tarif,
Vertragsverhandlungen, Fragen zu Tarifen) Kontakt zu Ihrem
Stromversorger.

Gesamtzufriedenheit mit den Stromversorgern

Die Gewerbekunden sind insgesamt zufrieden mit inrem Stromversorger.
69,0% vergeben a‘priori die Top-Bewertungen. Nur 4,9% sind
unzufrieden und vergeben entsprechend schlechte Noten (& 2,1). Nach
der Bewertung der einzelnen Zufriedenheitsaspekte verschlechtert sich
das Bild etwas. Nur noch 64,0% vergeben die Top-Bewertungen, 5,6%
sind unzufrieden (< 2,3).

%W . 51
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:'_l Wettbewerb in der Stromwirtschaft [promit)

Umazige und Betriebsgriindungen

Wechselverhalten

Wahrscheinlichkeit des Verbleibs bei den Stromversorger
Weiterempfehlungsquote

Stromversorger im Vergleich

Kundenbindungsindex

Wechselbereitschaft in Abhangigkeit vom Preis
Anforderungen an die Stromversorger

Zusammenfassung der Ergebnisse - Wettbewerb in der Stromwirtschaft

%W . 52
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:._I Umzuge und Betriebsgrindungen

[ promt)

Ist Ihr Betrieb in den letzten drei Jahren umgezogen oder haben
Sie diesen Betrieb in den letzten 3 Jahren neu gegriindet?

B
5,8

ja, umgezogen
s

8,6

B

ja, Betrieb 3.3
neu gegrindet 4.0

8,6

nein, 90,9

82,8

n=1.040 - Gesamt

n =409 Prod./Verarb. Gew.

n-3s50 [l Handel

n=272 Dienstleistung

Angaben in Prozent

Sind Sie nach lhrer Betriebsgriindung noch ein- oder mehrere Male
umgezogen?

Alle betroffenen Befragungspersonen sind nach
der Betriebsgriindung nicht mehr umgezogen.

n=>51 - Gesamt

VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie 93



:'_I Versorgerwechsel aufgrund von Umazigen

[promit)

Ist Ihr Betrieb in den letzten drei Jahren umgezogen oder haben
Sie diesen Betrieb in den letzten 3 Jahren neu gegriindet?

B
58

ja, umgezogen
B

8,6
I
. . 3,3 Umaziige nach
ja, Betrieb ’ Betri .. .
- etriebsgrindung:
neu gegrundet 4,0 =0
8,6
nein, 90,9

82,8

n=1.040 [l Gesamt n=359 [l Handel

n =409 Prod./Verarb. Gew. n=272 Dienstleistung

Angaben in Prozent

Bekommen Sie seitdem Ihren Strom von einem anderen
Stromversorger oder sind Sie bei Ihrem Stromversorger geblieben?

I 9,5

bekomme 0,7

6,9

seitdem Strom von

einem anderen
Stromversorger

bin bei meinem 99,3
Stromversorger
eblieben
93,1
n=67 [l Gesamt n=20 [ Handel
n=24 Prod./Verarb. Gew. n=23 Dienstleistung
54
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:'_l Wechselaffinitat /promit)

Hat Ihr Betrieb unabhangig von Betriebsgrindung oder Umzligen in  Hat |hr Betrieb schon einmal dariiber nachgedacht den Strom-
den letzten drei Jahren einen neuen Tarif bzw. Vertrag bei Ihrem versorger zu wechseln?

Stromversorger abgeschlossen oder haben Sie zu einer neuen

Marke lhres Stromversorgers gewechselt oder sind Sie zu einem _ 66,1

anderen Stromversorger gewechselt? 713

nein
N 628
I 628

64,2

nein, nichts davon
I 58,0

72,5

n =668 - Gesamt

28,7
_ 37,2 n =263 Prod./Verarb. Gew.
- 284 37,2 n =208 [l Handel

neuen Vertrag/Tarif mit 26,7 n=197|  Dienstleistung
bisherigen Stromversorger 34,5
_230 Haben Sie bei den Wechselgedanken bereits bestimmte

Energieversorgungsunternehmen im Auge?
(die drei haufigsten Nennungen)

Be.7

Wechsel zu anderem 8,2 i
nein
Stromversorger . 6,8
(siehe auch Seite 56)

4,5
l0,6 Yello -25,4 Frage 11
neue Marke des 0,9 = 1.00 [l Gesamt
bisherigen Versorgers |o,5 o orod Nerarb. Gou,
0,0 nosss [ Handel evivo I7,1
n=272 Dienstleistung n-226 [Jll Gesamt

Angaben in Prozent
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» | Erfolgter Versorgerwechsel /promit)

Hat Ihr Betrieb unabhangig von Betriebsgrindung oder Umzlgen in  Was waren die Hauptgriinde, warum Sie lhren Stromversorger
den letzten drei Jahren einen neuen Tarif bzw. Vertrag bei Ihrem gewechselt haben?
Stromversorger abgeschlossen oder haben Sie zu einer neuen

Marke |hres Stromversorgers gewechselt oder sind Sie zu einem _75 3

anderen Stromversorger gewechselt? alter Versorger
war teurer als
der Neue MR 73,4
[ 59,7

nein, nichts davon 64,2 s
(siehe,auch Seite 55) _58!0 Konkurs/Insolvenz 20 ,
72,5 des bisherigen -’11 8
Versorgers ,18 .
I 25 4 ’
neuen Vertrag/Tarif mit 26,7 W7
bisherigen Stromversorger _ 34,5 bessere | 1,9
23,0 Leistungen/Service 0,0

22,0

Be.7

Wechsel zu anderem . 8,2 I 6.0
Stromversorger B8 6 8 Ei 12,6
; inzelnennungen
45 N 20,9

20,3

0,6

| | X

~ neue Marke des 0,9 = 1.000 [l Gesamt _ , n=70 [l Gesamt
bisherigen Versorgers |o,5 400 5 keine Angabe .
n= rod./Verarb. Gew. 0,0 n=233 Prod./Verarb. Gew.
0,0 n-3s0  [JJJj Handel 0,0 n=25 [J] Handel
n=272 Dienstleistung n=12 Dienstleistung

Angaben in Prozent

NEW ; 56
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:._l Wechselverhalten - Jahresvergleich It

Hat Ihr Betrieb unabhangig von Betriebsgriindung oder Umzlgen in den letzten drei Jahren einen neuen Tarif bzw. Vertrag bei Ihrem
Stromversorger abgeschlossen oder haben Sie zu einer neuen Marke Ihres Stromversorgers gewechselt oder sind Sie zu einem anderen
Stromversorger gewechselt?

64,3
nein, nichts davon

neuen Vertrag/Tarif mit

bisherigen Stromversorger
49,3

Wechsel zu anderem
Stromversorger

6,4

0,6
neue Marke des bisherigen

Versorgers
0,3

n = 1.040 - Gesamt 2003
n=1.040 - Gesamt 2002

NEW . 57
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’ |_Eigeninitiative bei der Angebotseinholung ([promit)

Haben Sie in Inrem Unternehmen seit der Offnung des Strommarktes bereits die Angebote verschiedener Stromversorger eingeholt
oder beabsichtigen Sie dies in den nachsten 6 Monaten zu tun?

haben bereits Angebote eingeholt _
32,4

werden innerhalb der nachsten 13,6

6 Monate Angebote einholen _ 191
23,0
D -
50,0
nein

N vss oo Gosa

n =409 Prod./Verarb. Gew.
44,5 n=359 [ Handel

n=272 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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:'_| Wahrscheinlichkeit des Verbleibs bei den Stromversorgern

/[ promut)
Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen aus jetziger Sicht Kunde Warum werden Sie bei lhrem Stromversorger bleiben?
Ihres Stromversorgers bleiben? Werden Sie ... (die drei haufigsten Nennungen)
(17 T 20,2 [
. 21,6
absolut sicher D 216 bin soweit zufrieden 44,9
, AN 42,4
bleiben 16.2 ’
, 45,3
I :1,
2] 220 I 16,0
sehr wahrschelqllch B 271 ’ kenne derzeit keine 15,7
bleiben 30,1 bessere Alternative Y 16,5
15,6
39,0

[3] 35,1 BN 119 oo [ Gesamt

wahrscheinlich bleiben [ 46,2 L . 15,8
35,3 glinstiger Strompreis - 11.9 z D=8 Prod./Verarb. Gew.
53 ’ n=341 [J] Handel
[4] . 3,9 , n=222 Dienstleistung

eher unwahrscheinlich i 12’99

bleiben 8,0

[5] I12,’7O

unwahrscheinlich | 11
bleiben ’3 7

B 39
kann ich nicht 3,7
beurteilen § 2,1
6,8
@ =2,3 n=1.00 [ Gesamt & =2,3 n-350 [} Handel

D=2,3 n-409 Prod./Verarb. Gew. & =2,5 n-272

Angaben in Prozent

Dienstleistung

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

Strompreis 78,3

schlechter Service 25,7

unflexible

Zahlungskonditionen 4

n =61 - Gesamt

VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie
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:'_l Weiterempfehlungsquote promit)

Wenn Sie von einem Geschéftsfreund um Rat gefragt wirden, wie wahrscheinlich wére es, dass Sie ihm Ihren Stromversorger
empfehlen wirden? Ware es ...

I 10,9

[1] 10,8

absolut sicher [N 10,2

12,1

I 19,8

[2] 24,3
sehr wahrscheinlich [ 18,2
15,2

- yrh

[3]
wahrscheinlich 45,5
40,8
I 10,5
[4] 8.1
eher unwahrscheinlich 10,7
14,0
I 11,0
[5] 10,4
unwahrscheinlich [N 10,6
12,6
_ _ _ I 5’664 @=2,9 n=100 [ Gesamt
kann ich nicht beurteilen ] 4’9’ B =28 n-am Prod./Verarb. Gew.
5,2 &=2,9 n-350 [} Handel

D=3,0 n-272 Dienstleistung

NEW ; 60
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:._l Verbleibswahrscheinlichkeit und Weiterempfehlung - Jahresvergleich

/[ promut)

Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen aus jetziger Sicht Kunde
Ihres Stromversorgers bleiben? Werden Sie ...

H] 20,2

absolut sicher bleiben 22,7

[2]
sehr wahrscheinlich
bleiben

31,0

31,9

39,0
34,4

[3]

wahrscheinlich bleiben

[4]
eher unwahrscheinlich
bleiben

3,9
2.1
[5]1 B 2,0
unwahrscheinlich
bleiben 3,8

kann ich 3,9
nicht beurteilen 5.1
= 2,3 n=1040 [Jjj Gesamt2003

@ =2,3 n=1040 [JJ Gesamt 2002

Angaben in Prozent

Wenn Sie von einem Geschaftsfreund um Rat gefragt wirden,
wie wahrscheinlich ware es, dass Sie ihm lhren Stromversorger
empfehlen wiirden? Ware es ...

[1]

absolut sicher

[2]

sehr wahrscheinlich

3] 42,1

wahrscheinlich

eher unwahrscheinlich
8,7
11,0
10,2

kann ich 5,6
nicht beurteilen 74
’ @ =2,9 n=1040 [Jj Gesamt2003

@ =27 n=1040 [JJ Gesamt 2002

[5]

unwahrscheinlich
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] Zufriedenheits-Bindungs-Tableau

/[ promut)

FUr das Marketing ist die Kenntnis Uber die quantitative Verteilung der Kunden auf die vier Felder des Zufriedenheits-Bindungs-Tableaus
besonders wichtig. Generelles Ziel muss die Erhéhung des Anteils der loyal verbunden Kunden sein! Dazu sind die Bestimmungs-
faktoren der Kundengruppen zu identifizieren, um daraufhin effiziente VerbesserungsmafBnahmen abzuleiten. Dieses Tableau dient
dartiber hinaus der zukuiinftigen Kontrolle des Erfolges und der quantitativen Effizienz eingeleiteter VerbesserungsmaBnahmen sowie als
Frihwarnindikator bzgl. potenzieller Wettbewerbsverschiebungen.

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT -+

Angaben in Prozent

LOYAL VERBUNDENE KUNDEN

63,3%
69,9% NIANSE 54,5%

SCHEINLOYALE KUNDEN

30,6%

25,4% LBV 33,0%

0,3% 3,3%

PERMANENTE OPTIMIERER

4,4% 8,2%

UNZUFRIEDENE WECHSLER

+ ZUFRIEDENHEIT -

VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie

n-99 [l Gesamt

n =394 Prod./Verarb. Gew.
n-3s52 [l Handel

n =254 Dienstleistung
Kundenzufriedenheit:

Zusammenfassung der Bewertung 1 + 2
sowie 3 bis 5

Verbleibswahrscheinlichkeit:
Zusammenfassung der Bewertung 1 bis 3
sowie4 +5

Prozentbasis: Gesamtstichprobe
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. | Stromversorger im Vergleich promit)

Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger mit Ihnen bekannten anderen Stromversorgern vergleichen, halten Sie ihn fir ...?

B 43

[1] 5,3

viel besser I 3,9
3,5

I 14,9

[2] 18,9

etwas besser _ 15,2

N 49,5

[3] 48,8

genau so gut N 50,8
49,0
[4] _ 6,2
etwas
schlechter _ 57
10,5

l 1 1

[5]

viel schlechter . 1 7
1,1
I 24,0
kann ich nicht 22,8 @=2,8 n=104 ] Gesamt
beurteilen [N 22,6 B =27 n-a05 [ Prod Nerarb. Gew.
27,6
=28 n-350 [} Handel
D=3,0 n-272 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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:'_l Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex promit)

ZUFRIEDENHEIT BINDUNG
Gesamt- Weiterempfehlungs- Verbleibs- Wettbewerbs-
. . bereitschaft wahrscheinlichkeit vergleich

zufriedenheit . . . :

. (emotionale (intentionale (komparative
(rationale Bewertung
> Leistungserfallung) _ Bewertung Bewertung Bewertung

9 g - Uberzeugungsgrad - Verhaltensabsicht) > Wettbev_verbsstérke)

KUNDEN-
BINDUNGS-
INDEX

GFl= 0,998 *Resultat einer konfirmatorischen Faktorenanalyse zur Ableitung der Gewichte des aus vier Indikatoren gebildeten Kundenbindungsindex

Interpretation der Indexwerte

schlecht unbefriedigend durchschnittlich gut sehr gut
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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:._l Kundenbindungsindex differenziert nach Branchen

[promit)

80 -
100% i
sehr gut .
90% 7
gut 75
80% { <—— Chemie (74)
durchschnittlich 1
70% ]
1 <— Holzgewerbe (71)

unbefriedigend 60%

Bhandel (67)
tstéatten (66)
berufler (65)

s 50%

40%

30%

schlecht

20%

10%

0%

VDEW
/\/ VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie

acker, Druckgew., Metallgew. (70)
wirt., Baugew., Gesundh. (69)
amt, Kfz-Gew., Einzelh. (68)



:._l Kundenbindungsindex differenziert nach Branchengruppen und Mitarbeiterzahl ...

80 1

100% |
sehr gut

90%
gut 75

80% |
durchschnittlich

70% 1

{ =— 11-20 MA (71)

r als 20 MA (70)
./Verarb. Gew. (69)
amt, Handel, unter 5 MA (68)

unbefriedigend 60%

P 5 0%
stleistungen, 5-10 MA (66)

40%
30%
schlecht

20%

10%

0%

VDEW
/\/ VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie



P Preissensibilitat (promit)

Bei der Wahl zwischen verschiedenen Anbietern einer Leistung stellt der Preis generell ein wichtiges Entscheidungskriterium dar. Wie
hoch misste die jahrliche Ersparnis ausfallen, damit Sie zu einem anderen Stromversorger wechseln?

I 259
DI 10% R 22,9

30,9
26,3

N, 37,4

37,4

T IS 2 43,6

29,2

I 138
13,4

217% Dbis 30% D 11,2

17,7
s
3,8
mehrals 30% | o5
58

B 3
wirde derzeit auf 3,0
keinen Fall wechseln - 4,5
41

]
1111”58 n=1.040 - Gesamt

weiB nicht _ 8,3 n =409 Prod./Verarb. Gew.

16,8 n-3s0 [JJJj Handel

n=272 Dienstleistung

NEW . 67
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Angaben in Prozent



7 Anforderungen an das Unternehmen

[ promt)

Wie wichtig sind fir Sie die folgenden Aspekte bei der Wahl eines Stromversorgers? Bitte bewerten Sie jeden Aspekt anhand einer
Skala zwischen 1 ,ist mir sehr wichtig“ und 10 ,ist mir Gberhaupt nicht wichtig*

Anteile - Gesamt

~weiB nicht*
2,2 Renommee des Versorgers
Beratungskompetenz in
14 lhrer Branche
0,8 deutscher Versorger
0,5 raumliche Nahe zum

Betriebsstandort

Bottom-Five-Boxes
(Note 5 bis 10)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

20,5 [N 33 .0

21,1

29,9

20,0 [N 35,5

20,2

37,9

13,0 I 56 .4

10,2

52,3

15,6 I 56,7

13,7

61,9

26,0 NN 43,7

23,3

47,1

27,3 [N 50,8

28,4

48,4

28,2 N 39,1

25,8

42,4

29,9 [N 39,1

29,6

n=1.040 [l Gesamt

n =409

Angaben in Prozent

Prod./Verarb. Gew.

34,3

n-3s50 [l Handel

n=272 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

4,2
4,2
3,2
3,2
4,1
4,1
4,445
1 10
sehr wichtig Uberhaupt
nicht wichtig
68
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] Anforderungen an die Leistungen

/[ promut)

Wie wichtig sind fir Sie die folgenden Aspekte bei der Wahl eines Stromversorgers? Bitte bewerten Sie jeden Aspekt anhand einer
Skala zwischen 1 ,ist mir sehr wichtig“ und 10 ,ist mir Gberhaupt nicht wichtig*

Anteile - Gesamt Bottom-Five-Boxes

~weiB nicht* (Note 5 bis 10) | (Note
55
1,3 Stoérungsdienst bei Stérungen
in der Kundenanlage
26,8
Wartung von Anlagen, z.B. 26.7
1,6 Heizung, Stromverteilung, 31 4’
Produktion o.4. ’
32,9
4,0 Leistungen zur Finanzierung 31,8
energetischer Anlagen 41,1
41,1
15 Angebot von Leistungen im 47,6
’ Bereich Telekommunikation 42,9
47 4
29 Angebot von Leistungen im 46,6
’ Bereich Internet/Intranet 51,1

43,6

n=1.040 [l Gesamt

n = 409 Prod./Verarb. Gew.

n=

n=

Angaben in Prozent

Top-Two-Boxes

1+2) Durchschnittliche Bewertung

78,5
74,4 2,02,1
80,2
82,5
44,7
40,1
43,6
53,3
29,0
28,2
249
35,5
28,5
264
26,2
34,7
19,8
19,4
18,8
21,8
1 10
%9 - Handel sehr wichtig Uberhaupt
272 Dienstleistung nicht wichtig
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:._l Anforderungen an den Lieferumfang & Preis

[ promt)
Wie wichtig sind fir Sie die folgenden Aspekte bei der Wahl eines Stromversorgers? Bitte bewerten Sie jeden Aspekt anhand einer
Skala zwischen 1 ,ist mir sehr wichtig“ und 10 ,ist mir Gberhaupt nicht wichtig*
Anteile - Gesamt Bottom-Five-Boxes | Top-Two-Boxes
,weiB nicht* (Note 5 bis 10) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
25,7 I 34,1
1,5 Angebot von Okostrom 2L At gkt S
25,8 [N 36,6
20,5 39,4
37,8 N 30,5
2,0 zusatzlich Gas im 424 35,7
Lieferangebot 40,7 I 37,2 51
27,1 48,2 ’
30,5 N 6.6
1.9 zusatzlich Wasser/Abwasser 37,3 32,0
’ im Angebot 27,4 I 35 47
24,4 416 4
1,6 | S3,1
] 2,7 82,0
o0 Strompreis 1,2 [ 3.5
0,5 84,3 1,818
n=1.040 [l Gesamt n=359 [l Handel r 10
sehr wichtig Uberhaupt
n=403 Prod./Verarb. Gew. n=272 Dienstleistung nicht wichtig
Angaben in Prozent NEW
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:'_I Zusammenfassung der Ergebnisse - Wettbewerb in der Stromwirtschaft

/[ promut)

Umaziige und Betriebsgriindungen

Nur 11,3% der Befragten sind in den letzten drei Jahren umgezogen
(6,4%) oder haben den Betrieb neu gegriindet (4,9%). Davon haben nur
9,5% auch gleichzeitig ihren Stromversorger gewechselt.

Wechselverhalten

64,3% der Befragten in den Betrieben haben in den letzten drei Jahren
keine Anderung in punkto Strombezug vorgenommen. Von dieser
Personengruppe haben 33,9% schon einmal dariiber nachgedacht,
ihren Energieversorger zu wechseln, dabei haben 29,4% einen
bestimmten Energieversorger im Auge. 28,4% der befragten Personen
haben einen neuen Vertrag/Tarif mit ihrem bisherigen Stromversorger
abgeschlossen. Der am haufigsten genannte Grund dafr ist ,preisliche
Vorteile“. 6,7% haben in den letzten drei Jahren ihren Versorger
gewechselt.

Verbleibswahrscheinlichkeit

51,2% sagen, dass sie absolut sicher (20,2%) oder sehr wahrscheinlich
(31,0%) bei ihrem Stromversorger verbleiben werden, wobei hier die
jetzige Zufriedenheit (44,1%) ausschlaggebend fir den Verbleib ist. Nur
5,9% auBern einen eher unwahrscheinlichen (3,9%) bzw.
unwahrscheinlichen (2,2%) Verbleib bei ihrem Stromversorger.
Hauptgrund fir den méglichen Wechsel dieser Personengruppe ist der
Strompreis (78,3%).

Weiterempfehlungsquote

30,7% wiurden ihren aktuellen Stromversorger absolut sicher (10,9%)
bzw. sehr wahrscheinlich (19,8%) weiterempfehlen. 21,5% halten eine
Weiterempfehlung fur eher unwahrscheinlich (10,5%) bzw. fir
unwahrscheinlich (11,0%) - durchschnittliche Bewertung 2,9.

Kundenkontingent der Stromversorger

Bei ndherer Betrachtung des Zusammenhangs zwischen Zufriedenheit
und Verbleibswahrscheinlichkeit fallt auf, dass 63,3% als loyale Kunden
der Stromversorger betrachtet werden kénnen, sie duBern eine hohe
Zufriedenheit bei gleichzeitig hoher Verbleibswahrscheinlichkeit. Der
Konterpart dieser Gruppe - niedrige Zufriedenheit bei ebenso niedriger
Wahrscheinlichkeit des Verbleibs - besteht aus 4,3% der Kunden der
Stromversorger.

Stromversorger im Vergleich

49,5% der Befragten in den Betrieben halten ihren Stromversorger fiir
genau so gut wie andere Stromversorger. 19,2% sind der Meinung, dass
ihr Stromversorger besser ist als die Konkurrenz. Nur 7,3% halten ihren
Stromversorger flr schlechter als die Konkurrenz.

Wechselbereitschaft in Abhangigkeit von Preis und
Anforderungen an Stromversorger

26,9% der Befragten in den Betrieben wiirden ihren Versorger bereits bei
einer Preisdifferenz von bis zu 10% wechseln. Nur 3,8% wirden auf
keinen Fall wechseln.

Neben dem Preisfaktor (83,1%) sind vor allem Stérungsdienst (78,5%)
und Beratungskompetenz (56,4%) wichtige Anforderungen an den
Stromversorger.
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:'_l Tarifangebote und Dienstleistungsnachfrage [promit)

Informationsstand zu Tarifen des Stromversorgers

Bedarf an Leistungen in ausgewahliten Bereichen - Gesamt

Bedarf an Leistungen in ausgewahlten Bereichen - Produzierendes/verarbeitendes Gewerbe
Bedarf an Leistungen in ausgewahlten Bereichen - Handel

Bedarf an Leistungen in ausgewahliten Bereichen - Dienstleistung

Zusammenfassung der Ergebnisse - Tarifangebote und Dienstleistungsnachfrage

%W . 72
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:'_l Informationsstand zu Tarifen des Stromversorgers

[ promt)

Bietet Ihr derzeitiger Stromversorger fir seine Kunden verschiedene

Tarife an?
80,1
ja
66,2
n-
6,3
nein
-
11,9
-
13,6
weiB nicht
- 16,4 n=1.040 | Gesamt
21,9 n =409 Prod./Verarb. Gew.

n-3s50 [l Handel

n=272 Dienstleistung

Angaben in Prozent

Wie gut flihlen Sie sich von lhrem Stromversorger hinsichtlich der
Tarife informiert?

sehr gut e 7’§|0 o
informiert ’
- 6,7
[1] 55
I 23,0
26,0
2 . 23 7
17,5
I 32 5
31,3
O 34,2
33,0
I 15,
19,3
4] 19,0
16,5
I
gar nicht 11 01 4.9
informiert _ 14.8
[5] " 20,8
-2352 @=3,1 n-1040 [l Gesamt
weiB nicht l 1 ”6 D=2,9 n-409 Prod./Verarb. Gew.
6,7 & =3,1 n-350 [ Handel
P=3,3 n-272 Dienstleistung
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:'_l Bedarf an Leistungen unabhangig von Leistungsbereichen (promiE]

Die folgende Grafik zeigt Bedarfspotenziale unabhéngig von Leistungsbereichen, d.h. in welchem AusmalB sind schon einmal Leistungen
beim Stromversorger nachgefragt worden, wie hoch ist der akute offene Bedarf und wie ausgepragt ist das generelle Interesse an
Leistungen.

41,6
S . s
47,9
Leistung schon einmal 38,7
29,4
es besteht ein akuter 21,5
24,6
es besteht eine generelles 13,7 n=1.040 [l Gesamt
Interesse _ 12,3 n =409 Prod./Verarb. Gew.
9,0 n-3s0 [l Handel
n=272 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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:'_l Bedarf an Leistungen in ausgewahiten Bereichen - Gesamt

[ promt)

In welchen der folgenden Bereiche hat Ihr Betrieb schon einmal Leistungen bei seinem Stromversorger nachgefragt, bei welchen besteht

ein akuter offener Bedarf und an welchen besteht ein generelles Interesse?

Anteil ,gar nicht*

10,0

83,6 Heizung

1,
94,9 Klimatisierung 1

4.4

= 6,9
85,5 Warmwasser 2,7 ~
24
92,8 Kihlung 1,7
3,9

70,8 Stromversorgung/-verteilung 59

7,1

10,0
81,8 Beleuchtung 4,4

4,0
92,8 Produktion = 1 12 1

87,2 Telekommunikation/Datendienste

8,4

3,5

88,1 Eigen-Stromerzeugung 2,0

n=1.040 Gesamt
Angaben in Prozent

22,3

. Leistung nachgefragt
. akuter, offener Bedarf

. generelles Interesse

VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie 75



:'_l Bedarf an Leistungen in ausgewahiten Bereichen - Prod./Verarb. Gewerbe (promilE

In welchen der folgenden Bereiche hat Ihr Betrieb schon einmal Leistungen bei seinem Stromversorger nachgefragt, bei welchen besteht
ein akuter offener Bedarf und an welchen besteht ein generelles Interesse?

Anteil ,gar nicht*

13,8
81,4 Heizung
94,5 Klimatisierung
83,0 Warmwasser
94,5 Kihlung
211
71,9 Stromversorgung/-verteilung
84,4 Beleuchtung
88,0 Produktion 1,8
86,4 Felekommunikation/Datendienste 3,1
. Leistung nachgefragt

] 5,8 I akuter, offener Bedarf

86,3 Elgen-Stromerzeugung 2.9 6.0 . generelles Interesse

n=409 Prod./Verarb. Gewerbe
Angaben in Prozent
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:'_I Bedarf an Leistungen in ausgewahiten Bereichen - Handel (promilE

In welchen der folgenden Bereiche hat Ihr Betrieb schon einmal Leistungen bei seinem Stromversorger nachgefragt, bei welchen besteht
ein akuter offener Bedarf und an welchen besteht ein generelles Interesse?

Anteil ,gar nicht*

86,3 Heizung
95,7 Klimatisierung
87,9 Warmwasser

89,9 Kihlung

20,9
72,3 Stromversorgung/-verteilung

1,3

79,0 Beleuchtung 124

95,8 Produktion [ 0,6

=
()
e
©
o
(=)

86,3 Felekommunikation/Datendienste B Loist cefrat
eistung nachgefrag

. akuter, offener Bedarf
90,2 Eigen-Stromerzeugung

. generelles Interesse

n=359 Handel
Angaben in Prozent
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:'_l Bedarf an Leistungen in ausgewahiten Bereichen - Dienstleistungen (promilE

In welchen der folgenden Bereiche hat Ihr Betrieb schon einmal Leistungen bei seinem Stromversorger nachgefragt, bei welchen besteht
ein akuter offener Bedarf und an welchen besteht ein generelles Interesse?

Anteil ,gar nicht*

10,0

83.4 Heizung
94,3 Klimatisierung

86,3 Warmwasser

94,1 Kiihlung
26,0
67,2 Stromversorgung/-verteilung
81,6 Beleuchtung
95,9 Produktion
89,4 Felekommunikation/Datendienste
. Leistung nachgefragt
] 2,1 I akuter, offener Bedarf
87,8 Elgen-Stromerzeugung 0.3 9.6 . generelles Interesse

n=272 Dienstleistungen
Angaben in Prozent
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:._l Zusammenfassung der Ergebnisse - Tarifangebote & Dienstleistungsnachfrage;, ,mis)

Einschatzung des Informationsstandes zu Tarifen

73,9% der Befragten wissen, dass ihr derzeitiger Stromversorger
verschiedene Tarife anbietet.

Die Informationen des Stromversorgers zu diesen Tarifen werden
jedoch nur von 30,8% als sehr gut (7,8%) oder gut (23,0%) bewertet.
33,3% der Befragten flhlen sich von ihrem Stromversorger
unzureichend zu dessen Tarifen informiert.

Nachfrage, Bedarf und Interesse an Leistungen der
Stromversorger

In der Vergangenheit haben bereichslibergreifend insgesamt 33,0% der
Gewerbekunden Leistungen nachgefragt. Besondere Bedeutung erlangt
hier der Bereich Stromversorgung/-verteilung.

Ein akuter offener Bedarf an Leistungen der Stromversorger besteht bei
23,0% der Betriebe, hier sind vor allem die Bereiche Stromversorgung/-
verteilung, Beleuchtung und Telekommunikation/Datendienste wichtig.
Ein generelles Interesse an Leistungen besteht bei 12,0% der Betriebe.
In diesem Zusammenhang sind die Bereiche Beleuchtung,
Telekommunikation/Datendienste, Stromversorgung/-verteilung und
Eigen-Stromerzeugung hervorzuheben.

Das Nachfragepotenzial an Leistungen liegt insgesamt bei 56,0% der
Betriebe. Unter Hinzunahme des generellen Interesses erreicht das
Nachfragepotenzial 68,0%.
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7 Firmografie

[promit)

Welche Position bzw. Stellung nehmen Sie in Ihrem Unternehmen
ein?

Frage 35

Geschaftsfiihrer/

Inhaber 81,3

Leitung Einkauf §§2,6

Leitung Technik 10,9

Einkauf/kaufm.

Bereich 6,3

Technik|0,2

sonstiges I 74

keine Angabe ‘ 1,3

Angaben in Prozent - n = 1.040

Wie hoch ist der Jahresumsatz |hres Betriebes (gemeint ist wieder
der Umsatz, der an Ihrer Arbeitsstatte erwirtschaftet wird)?

Frage 36

unter 250 Tsd. Euro 20,8

250 Tsd. Euro bis 21.3
unter 500 Tsd. Euro ’

500 Tsd. Euro bis 21.1
unter 2,5 Mio. Euro ’

2,5 Mio. Euro bis

unter 5 Mio. Euro 6.2

5 Mio. Euro und mehr

keine Angabe 27,0
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» | Handlungsfelder/Ansatzpunkte auf Basis der aktuellen Kundenzufriedenheits-/Imageresultate (POt

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

Unternehmens-Check Stromversorger — Kundenzufriedenheit
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:._| Unternehmens-Check ,,Stromversorger“ — Erlauterung

[promit)

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

Verbales Gesamtimage bzw. -zufriedenheit

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

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

UNTERNEHMENSWERTE (¢)

0= X
15 \Z_
> UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE Bei Schwéchen sind ge-
STARKEN SCHWACHEN ne_reg die \L/Jrslachendzu er
grinden. Vorliegende po-
] ) ) : . . sitiv urteilende Kunden-
Die meisten Kunden urteilen Die meisten Kunden urteilen potenziale weisen darauf
zwar positiv, andere aber auch | zwar negativ, andere aber auch hin, dass hier mdglicher-
negativ! positiv! weise kleinere Zielgrup-
o) Durchschnittlich betragt die Durchschnittlich betragt die 223 edsugrcohciisnevzfgrlg;?(;h
E:t Abweichung von der mittleren Abweichung von der mittleren jedoch nicht die I\/Iehrhjeit.
G Bewertung (Standardabwei- Bewertung (Standardabwei-
7] chung) in der Stichprobe mehr chung) in der Stichprobe mehr g}:f‘sfgr’]jgfdgz‘;g;ﬂg;g1a"uamiﬁziert e
,E als einen Notenpunkt als einen Notenpunkt. Heterogenitat der Kundenbewertungen!
- Ein Beispiel zur Verdeutlichung:
E 1,0 5 Kunden vgrgeben die Note 2 und .
L ﬁ/l_thquer: die Nzo;e S.dDgrauSstfoI%t ecljn )
. - g . 4 . Itteiwert von 2, n n -
O] Die Kunden urteilen positiv und | Die Kunden urteilen negativ weichung vgn 0,5.uVer§ebE;n c?;g:gei
8 sind sich in dieser Hinsicht auch | und sind sich in dieser Hinsicht 5 Kunden die Note 1, 2 Kunden die
. y Note 3, 1 Kunde die Note 4 und 2 Kunden
L einig! auch einig! die Note 5, so folgt ebenfalls ein Mittel-
- . ) ) ) r : ) ] wert von 2,5, die Standardabweichung
I:'Il:J Durchschnittlich liegt die Abwei- | Durchschnittlich liegt die Abwei- betréagt aber iiber 1,6.
chung von der mittleren Bewer- | chung von der mittleren Bewer- —
tung (Standardabweichung) in tung (Standardabweichung) in Bei diesen Aspekten
der Stichprobe unter einem der Stichprobe unter einem handelt es sich um die
Notenpunkt. Notenpunkt. primaren Schwachen des
Unternehmens aus
Kundensicht. So kann die
- ElN_DEUTlGE ElNDE__UTlGE generelle Strategie nur
| STARKEN SCHWACHEN ,Beheben* lauten.
0,5
1 2 3 /...5
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:'_| Unternehmens-Check Stromversorger — Unternehmensimage

[ promt)

Leistungs-
inkonsistenz?

Halten &
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

1,4

1,0

0,6

Verbales Gesamtimage
0=2,5

r

UNEINHEITLICHE
STARKEN

[
unbirokratisch Y

UNEINHEITLICHE
SCHWACHEN

offene

nfo-Politik

[ 2P leistungsger.
Preise
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[
leistungsfahig

zuverlassig
N

EINDEUTIGE
STARKEN

Erzeugung

innovativ

EINDEUTIGE
SCHWACHEN
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3
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:'_| Unternehmens-Check Stromversorger — Kundenzufriedenheit DFGITE

Verbale Gesamtzufriedenheit
\[ (a'posteriori) ¢= 2,3

14

UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE
STARKEN SCHWACHEN

Leistungs-
inkonsistenz?

fa) Verst. Rechn. Stromeinspar.
< °® )
o
(O] telef. Erreich. Info
(70} ® Si @T . Prei
- Letzter Kontakti @ gloingen B ©C
[ Branchenkomp. @Fiexib. Vertrag
E 1,0 :-lGlyGll Rechn: st. Stor Standardabweichung= 1,0
w @ Flexib. Zahlung
) ®
(@] Reklamation o
o i _ Preis-Leistung
Hattens. R oo SR
alten nsalz Mg g ' Qualitat DL
. . Freundl. MA erst. Bera’[ung Beheben!
kommunizieren! e® ©
: Beratungskomp.
Termintreue
Sicherheit
B °
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
0,6
1 2 3 //--- 5
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P ProSatisfier & ProQualifier (promit)

Ergebnisse der Modellanalyse
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=D-| Die Modelle ProSatisfier und ProQualifier

/[ promut)

Bei ProSatisfier handelt es sich um ein Modell, welches
den Zusammenhang der erhobenen Image- und
Zufriedenheitswerte mit zentralen wettbewerbsrelevanten
Parametern, bspw. Kundenloyalitat und
Weiterempfehlungsbereitschaft, aufzeigt.

Je starker dieser Zusammenhang fir einen bestimmten
Bereich, bspw. die Qualitét der Kundenbetreuung,
ausfallt, desto starken wirken sich etwaige Schwéchen in
diesem Bereich aus, d.h.: Wenn die empfundene Qualitat
der Kundenbetreuung einen hohen Einfluss auf den Grad
der Kundenbindung besitzt, ist zur Erhaltung/Erhéhung
der Kundenbindung eine mdglichst optimale Erflllung des
Bereiches Kundenbetreuung von zentraler Bedeutung.
Das Resultat von ProSatisfier ist die Ausweisung der
einzelnen Erklarungsgewichte der verschiedenen, in der
Befragung beriicksichtigten Bereiche bezlglich aus-
gewabhlter wettbewerbsrelevanter Parameter.

Einflussgrad der einzelnen Bereiche
auf wettbewerbsrelevante Parameter

Bereiche Wettbewerbsparameter
Gesamtimage Gesamtimage
Stromversorgung /> Gesamtzufriedenheit
Rechnung/Preise ——>» Kundenbindung
Kundenbetreuung

Dienstleistung

Okologie

Die Erklarungsgewichte bieten damit einen ersten
Anhaltspunkt zur Priorisierung von Optimierungs-
anséatzen.

Berechnungsgrundlage des Modells ist die logistische
Regression. Dieser statistische Ansatz bietet den Vorteil
der Berlcksichtigung eines nicht linearen
Zusammenhangs zwischen den Input-Variablen
(erhobene Zufriedenheits-/Imagewerte) und dem jeweils
zu erklarenden Wettbewerbsparameter.

Die Uberlegenheit eines logistischen Zusammenhangs
gegentiber einem linearen Zusammenhang liegt auf der
Hand: Bei einem linearen Zusammen-hang wird

unterstellt, dass eine Erhéhung der Zufriedenheit
unabhéngig von der gegenwartigen Zufriedenheit immer
den gleichen Zuwachs der Kundenbindung zur Folge
héatte, was wenig plausibel ist. Realistischer erscheint die
Annahme, dass eine Steigerung der Zufriedenheit bei
einem nur mittel-maBig zufriedenen Kunden wesentlich
starker die Kundenbindung beeinflusst als die gleiche
Steigerung der Zufriedenheit bei einem schon positiv
zufriedenen Kunden: Genau diese Art des
Zusammenhangs bildet die logistische Regressionslinie
ab.

Logistische Regressionsfunktion

5 2
=
c O
S £
X o

(- ] Zufriedenheit ®

Wahrend mit ProSatisfier die Erklarungsgewichte
einzelner Bereiche analysiert werden, geht es bei
ProQualifier um eine qualitative Kategorisierung der
Teilleistungen/Dimensionen in diesen Bereichen.

Bei ProQualifier steht im Hintergrund der Klassifizierung
die These, dass nicht jede Leistung in gleicher Weise die
Gesamtzufriedenheit beeinflusst, sondern dass es
Leistungen gibt, deren Nicht-Erflllung zwar stark den
Grad der Unzufriedenheit beeinflusst, deren Erfillung
aber nicht in gleicher Weise Einfluss auf die positive
Zufriedenheit nimmt (Basis-Leistungen). Entweder ist
diese Leistung derzeit sehr schlecht erfillt oder sie wird
vom Kunden strikt vorausgesetzt. Auf der anderen Seite
gibt es Leistungen, deren Erflllung zwar zu einer
Steigerung der Zufriedenheit fihrt, deren Nicht-Erfillung
aber weniger stark die Unzufriedenheit beeinflusst
(Profilleistungen). Entweder sind diese Leistungen bereits
ideal erfullt oder sie werden vom Kunden nicht als

gegeben vorausgesetzt. Und schlieBlich gibt es
Leistungen, die die Zufriedenheit sowohl positiv als auch
negativ beeinflussen (Soll-Leistungen).

Qualitative Klassifizierung der Teildimensionen/
-leistungen mit unterschiedlicher Dringlichkeit

1.) Muss-Dimensionen/Leistungen
2.) Soll-Dimensionen/Leistungen
3.) Profil-Dimensionen/Leistungen

Prioritat

iRanking nach

Diese qualitative Klassifizierung bietet den zweiten
Anhaltspunkt zur Priorisierung von Optimierungs-
ansatzen: I.d.R. sind als erstes Muss-Leistungen zu
verbessern, an zweiter Stelle folgen Soll-Leistungen und
danach Profil-Leistungen.

Zu beriicksichtigen bleibt jetzt noch der aktuelle Status
Quo des Erflllungsgrades. Die Mdglichkeit einen Be-
reich zu optimieren hangt nicht zuletzt davon ab, wie
schlecht er derzeit erflllt ist. Einen Bereich mit gréBeren
Defiziten zu verbessern wird meist leichter zu realisieren
sein als einen Bereich, der bereits besser - wenn auch
nicht optimal - erfillt ist. An dieser Stelle ist somit ein
Ruckgriff auf die deskriptiven tabellierten Bewertungen
der Zufriedenheits- und Imagedimensionen erforderlich.
Auch ist zu berlcksichtigen, um was flr einen Bereich es
sich handelt: So wird allenfalls in Ausnahmefallen eine
optimale Preiszufriedenheit erreicht werden, da Kunden
dies i.d.R. nicht zuzugeben bereit sind.

Die Handlungsbedarfsmatrix fasst die
Gesamtergebnisse zusammen.

1.) Mit der Verbesserung welcher Bereiche werden
welche Wettbewerbsparameter beeinflusst?

2.) An welchen Teilleistungen missen mit welcher
Prioritat Verbesserungen vorgenommen werden?

3.) Welche Teilleistungen bieten auch tatséchlich
Verbesserungsspielrdume?
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=D-| ProSatisfier S

Ein Modell zur Identifikation und Quantifizierung der Determinanten ...
» des Image

» der Gesamtzufriedenheit

» der Kundenbindung
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=D—| Zufriedenheitsdeterminanten flir das Image )
/[ promut)

Das Logitmodell besitzt insgesamt eine hohe
Erkldrungskraft”, McFadden‘s R‘ betrdgt 0,24.
Der faktische Prognoseerfolg des Modells
betrdagt insgesamt 66%

Stromversorgung \
13
29

Rechnung
W
= Kundenbetreuung —_— 13,7
i
D \
m 19,3 )
o Beratung Image der Stromversorger
N
=
'é‘ Stérungsbehebung
>
X

Preiszufriedenheit

M
/
»\‘\:l

A\ |

letzter Kontakt

** Bewertung unterschiedlicher R in der Wissenschaft

<0,1 (sehr) schwach ausgepragter Zusammenhang
0,1 bis 0,2 weniger starker Zusammenhang

. . : 0,2 bis 0,3 starker Zusammenhang
normierte Erklarungsgewichte 0,3 bis 0,4 sehr starker Zusammenhang

Diese GEWiChte Sind hOChSignifikant! >0’4 extrem Starker Zusammenhang
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=D—| Determinanten der Gesamtzufriedenheit )
/[ promut)

Das Logitmodell besitzt insgesamt eine sehr
hohe Erkldrungskraft”, McFadden‘s R‘ betrégt
0,37. Der faktische Prognoseerfolg des Modells
betrdgt insgesamt 79%

Image \
Stromversorgung \ 785
124
Rechnung
\ 14,6
l: \
L
= Kundenbetreuung 10,5 I,
& V’ Gesamtzufriedenheit
L
— /
oc Beratung g
N
E / AA o)
a Stérungsbehebung ®
4
o / A\
4
Preiszufriedenheit /
letzter Kontakt
** Bewertung unterschiedlicher R in der Wissenschaft
<0,1 (sehr) schwach ausgepragter Zusammenhang
0,1 bis 0,2 weniger starker Zusammenhang
. = . 0,2 bis 0,3 starker Zusammenhang
m_)rmlerte _Erklaru_nQSQeWICI:‘te_ . 0,3 bis 0,4 sehr starker Zusammenhang
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=D—| Determinanten der Kundenbindung e
promi

Das Logitmodell besitzt insgesamt eine hohe
Erkldrungskraft”, McFadden‘s R‘ betrdgt 0,20.
Der faktische Prognoseerfolg des Modells
betrdgt insgesamt 61%

Image \
Stromversorgung \ 25
10,7
Rechnung
\ 10’ 1
= \
L Kundenbindun
= Kundenbetreuung 2.9 - . ung
Z (Verbleibswahrscheinlichkeit +
a 05—, Weiterempfehlungsbereitschaft)
— /
oc Beratung 108
N
a Stérungsbehebung o
2 / >
4
Preiszufriedenheit /
letzter Kontakt
** Bewertung unterschiedlicher R in der Wissenschaft
<0,1 (sehr) schwach ausgepragter Zusammenhang
0,1 bis 0,2 weniger starker Zusammenhang
. = . 0,2 bis 0,3 starker Zusammenhang
m_)rmlerte _Erklaru_ngSgeWIchte_ . 0,3 bis 0,4 sehr starker Zusammenhang
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=D—| ProQualifier S

Ein Modell zur Klassifikation der Leistungserfillung aus Kundensicht
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:._| Klassifikation der erhobenen Dimensionen des Image promit)

o 5
0 7 < c
[ 9 5 o =
(=] ® o = ©
£8 589 E o
S E 25 S 3
n c 39 o -
R - £ 5 s
SE  932% 2 3 g @
D g i 2 3 5 < =
o5 £ S E = 2 T
776% g0 o = = 28 3
. p . o
Profil _§ 67,5%  69,9% 5% >
2.8% 3 =73 59,5%
55,9% 11,9% 7,6% 77,7%
8,8%
S " 16,3% 6,8%
o)
51,8% 48,7% -
44,6% 53.4%
12,5% 20,3%
> 21,8% o x 13,4%
= (3K = (=]
g £ 23 B £
Muss o g2 8 £ 3
[ e © ) ] Q =
£ o = . € 3
23 @.2 2N
25 S B o ®
- N 2 ¢ 2 ? £
Gegenwirtiger Erfiillungsgrad S5 5 E =5
- S
Top-2-Boxes > 90% B (A Top >75% * und Bottom <5% * £ o E E &
% » ) sonst >
Bottom-2-Boxes -» 10% \1 %1 Top <50% * und/oder Buttom >10% *
* Prozent auf Basis ohne Anteil ,kann ich nicht beurteilen*
Muss-Dimensionen (US*>zS*) [l Soll-Dimensionen (US*=2ZS*) bzw. Profil-Dimensionen (zSs*>Us*) Il
sind Dimensionen, die gegenwartig wesentlich das sind Dimensionen, die im gleichen MaB die sind Dimensionen, die gegenwértig lediglich die
AusmaB des negativen Image bestimmen. Defizite positive wie die negative Seite des Gesamtimage positive Seite des Image erhohen, aber nicht in
wirken sich hier besonders stark aus: Entweder bestimmen. Hier zeigt sich die generelle gleichen MaB Einfluss auf ein negatives Image
handelt es sich um k.o.-Kriterien oder um Bereiche Leistungsfahigkeit aus Kundensicht. Zumeist sind besitzen. Sie dienen insbesondere der Profilierung
mit einem sehr hohen kritischen Potenzial. diese Bereiche fiir Kunden bei einem Vergleich von gegeniiber Wettbewerbern (sofern diese hier
Wettbewerbern entscheidend. Defizite aufweisen), oft sind es aber auch
* US = Unzufriedenheitsstiftung, ZS = Zufriedenheitsstiftung Leistungen, die lediglich bereits ideal erfillt sind.
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:._| Klassifikation der erhobenen Dimensionen der Kundenzufriedenheit - Teil | (promit)
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Muss-Dimensionen (US*>ZS*) Il Soll-Dimensionen (US*=ZS*) bzw. Profil-Dimensionen (zs*>Us*) [l
sind Dimensionen, die gegenwértig wesentlich das sind Dimensionen, die im gleichen MaB die sind Dimensionen, die gegenwértig lediglich die
AusmaB der negativen Kundenzufriedenheit positive wie die negative Seite der Zufriedenheit positive Seite der Zufriedenheit erh6hen, aber nicht
bestimmen. Defizite wirken sich hier besonders bestimmen. Hier zeigt sich die generelle in gleichen MaB Einfluss auf ein negatives Image
stark aus: Entweder handelt es sich um k.o.- Leistungsfahigkeit aus Kundensicht. Zumeist sind besitzen. Sie dienen insbesondere der Profilierung
Kriterien oder um Bereiche mit einem sehr hohen diese Bereiche fiir Kunden bei einem Vergleich von gegeniiber Wettbewerbern (sofern diese hier Defizite
kritischen Potenzial. Wettbewerbern entscheidend. aufweisen), oft sind es aber auch Leistungen, die
* US = Unzufriedenheitsstiftung, ZS = Zufriedenheitsstiftung lediglich bereits ideal erfiillt sind.
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:._| Klassifikation der erhobenen Dimensionen der Kundenzufriedenheit - Teil Il promit)
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Muss-Dimensionen (US*>ZS*) Il Soll-Dimensionen (US*=ZS*) bzw. Profil-Dimensionen (zs*>Us*) [l
sind Dimensionen, die gegenwértig wesentlich das sind Dimensionen, die im gleichen MaB die sind Dimensionen, die gegenwértig lediglich die
AusmaB der negativen Kundenzufriedenheit positive wie die negative Seite der Zufriedenheit positive Seite der Zufriedenheit erh6hen, aber nicht
bestimmen. Defizite wirken sich hier besonders bestimmen. Hier zeigt sich die generelle in gleichen MaB Einfluss auf ein negatives Image
stark aus: Entweder handelt es sich um k.o.- Leistungsfahigkeit aus Kundensicht. Zumeist sind besitzen. Sie dienen insbesondere der Profilierung
Kriterien oder um Bereiche mit einem sehr hohen diese Bereiche fiir Kunden bei einem Vergleich von gegeniiber Wettbewerbern (sofern diese hier Defizite
kritischen Potenzial. Wettbewerbern entscheidend. aufweisen), oft sind es aber auch Leistungen, die
* US = Unzufriedenheitsstiftung, ZS = Zufriedenheitsstiftung lediglich bereits ideal erfiillt sind.
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*‘| Ableitung der Handlungsbedarfsmatrix DOt

Synthese aus ProSatisfier und ProQualifier unter Berlicksichtigung des Status Quo
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=D—| Schematische Erlauterung zur Synthese der Ergebnisse )
[promit)

Aus der Synthese der Resultate der Modellanalysen ProSatisfier und Pro Qualifier und den erhobenen Image- und Zufriedenheitswerten
l&sst sich gemaB dem Schema der Modellstruktur eine Handlungsbedarfsmatrix ableiten.

Zufriedenheits-/

Imagebewertungen INPUT
INPUT
4
ProSatisfier ProQualifier erhobene Daten
lOUTPUT lOUTPUT lOUTPUT

Einflussgrad der Einzelaspekte Qualitative Klassifizierung der Anforderungen Status Quo: Ranking der Imagedimensionen/
auf das Gesamtimage, die Gesamtzufriedenheit mit unterschiedlicher Dringlichkeit Zufriedenheitsleistungen nach ihrer Erfiillung
Bereiche Wettbewerbsparameter 1.) Muss-Dimensionen/Leistungen | g nying nach 7 gute Erfiillung zunehmende
Gesamtimage 4 Gesamtimage 2.) Soll-Dimensionen/Leistungen Prioritat = durchschnittliche Erflillung i Handlungsmaéglichkeit
Stromversorgung /> Gesamtzufriedenheit 3.) Profil-Dimensionen/Leistungen Y & nicht gute Erflllung

Rechnung/Preise —/ > Kundenbindung

Kundenbetreuung /

Dienstleistung

Okologie

lOUTPUT: Kléarung der drei wichtigsten Fragen in der Handlungsbedarfsmatrix

1.) Mit der Verbesserung welcher Bereiche werden welche Wettbewerbsparameter positiv beeinflusst?
2.) An welchen Teilleistungen miissen mit welcher Prioritat VerbesserungsmaBnahmen vorgenommen werden?
3.) Welche Teilleistungen bieten auch tatsachlich Verbesserungsspielraume?
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=D-| Erlauterung zum Lesen und Verstandnis der Handlungsbedarfsmatrix )
[promit)

Die erlautern, wie eine Handlungsbedarfsmatrix zu lesen ist. Die hier verkleinert abgebildete Matrix ist exemplarisch und fiktiv!

In der ersten Zeile der Matrix werden die Bereiche aufgefiihrt und in der Zeile darunter die Wettbewerbsparameter

(zu den Abkirzungen IM, GZ, KB siehe Legende). Die Markierung (2) in der dritten Zeile zeigt, welche Wettbewerbs-
parameter durch den Bereich stark beeinflusst werden. Bsp.: VerbesserungsmaBnahmen im Bereich Image wirken sich
insbesondere auf die markierten (5) Wettbewerbsparameter Gesamtzufriedenheit, Kundentreue und
Weiterempfehlungsquote aus!

gy Rechnung Kundenbetreuung Dienstleistung Okologie
Die Klassifizierung der IM GZ KB | GZ KB IM GZ KB M GZ KB M GZ KB M GZ KB
Leistungen verweist auf die B B | I B B

Prioritat der Verbesserungs-
bedarfe: Defizite bei

IST

Muss-Leistungen Muss-Leistungen IST Muss-Leistungen Muss-Leistungen Muss-Leistungen Muss-Leistungen

Muss-Leistungen fahren zuverlassig r Transp. Preisgest. b Freundl. Mitarbeiter 3> Angebotsumfang ]
2u Unzufriedenheit und sing ~ |Unburokratisch 3 letzter Kontakt 3
besonders dringlich zu povatlv 3 . .
verbessern! stfene Info-politik 2 Die IST-Spalte gibt den Status Quo der

gutes Pr.-/Leist.-Verh. 3 Erfillung (&= <) an und damit den Interpretation des Status Quo
Soll-Leistungen werden Spielraum flir Verbesserungen: Optimal Stimmen weniger als 50% der Befragten einem
ebenfalls vorn Kunden Soll-Leistungen IST |Soll-L¢  erfiillte Leistungen sind IST  |Soll-Leistungen IST Statement zu (Skalenpunkte 1 & 2: Top-2-Boxes)
erwartet und fiihren sowohl leistungsfahig =  |Sichet  kaum verbesserungsfahig! = |tel. Erreichbarkeit ] oder stimmen mehr als 10% dem Statement nicht
zu Zufriedenheit als auch zu kundenfreundlich L] Einsatz Mitarbeiter > zu (Skalenpunkte 4 & 5: Bottom-2-Boxes) so liegt
Unzufriedenheit, d.h. hier ist unterstutzt reg. Ener. > Verhalten b. Reklam. 3 ein Defizit vor. Statements, denen Uber 75% der
die Behebung von Defiziten sympathisch 3 Befragten zustimmen und gleichzeitig weniger als 5%
und Erhaltung von Starken nicht zustimmen, sind optimal erflllt. Sonst handet es
wichtig. sich um ein gegenwartig durchschnittlich erfilltes

Profil-Leistungen Profil-Leistungen Profil-Leistungen Profil-Leistungen Statement. Gegebenfalls sind dabei zusatzlich die |
umweltschon. Erzg. > Geschéftszeiten Nicht-Beurteilungsanteile zu beachten!

wichtig fiir Region ? Einhalt. v. Terminen

2 kunftsorientiert 2>

Defizite bei Profil-Leistungen
wirken sich gegenwartig am
geringsten aus, zumal sie
nur die positive Seite der
Zufriedenheit beeinflussen,
d.h. aber nicht das optimal er

7

fiillte Leistungen eingesch- Legende
rénkt werden darfen! IM Image F Leistungen, die bereits gut erfillt sind, so dass weitere Verbesserungen eher schwierig realisierbar erscheinen
Gz Gesamtzufriedenheit | = Leistungen, die gegenwartig nur durchschnittlich erfiillt sind, so dass weitere Verbesserungen realisierbar sind
KB Kunder' .ndung L] Leistunge~ die nicht gut erfiillt sind, so dass Verbesserungen dringend geboten scheinen
Erlauterung der Abkirzungen der Wettbewerbs- Erlauterung der Bedeutung der verwendeten
parameter in der zweiten Zeile der Matrix! Symbole in der IST-Spalte!
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=D-| Handlungsbedarfsmatrix fiir die Stromversorger )
/[ promut)

Synthese aus den Modellen ProSatisfier, ProQualifier und dem aktuellen Erfallungsgrad

Die Handlungsbedarfsmatrix gibt Antworten auf die Fragen:
1.) Mit der Verbesserung welcher Bereiche werden welche Wettbewerbsparameter positiv beeinflusst?
2.) An welchen Teilleistungen miissen mit welcher Prioritdt VerbesserungsmafBnahmen vorgenommen werden?
3.) Welche Teilleistungen bieten auch tatsdchlich Verbesserungsspielrdume?

Stromversorgung Rechnung Beratung

Muss-Leistungen Muss-Leistungen Muss-Leistungen Muss-Leistungen Muss-Leistungen IST Muss-Leistungen
leistsger. Preis L] Verhalt. b. Nachfr. ] Geschéftszeiten > Verstandl. Berat. > Info-Verh. b. Stor. L]
umweltfr. Erzg. L] Transp. Preisgest. ] Verhalt. b. Reklam. | Beratungkomp. > Geschw. d. Beheb. >
flex. Vertragsgest. | Beratungkomp. Br. L] Unterst. b. Stérung L]
Fe. Zahlungsmod. ] Angebotsumfang >
Angebotqualitét >
Unterst. Stromsp. L]
Soll-Leistungen IST Soll-Leistungen IST Soll-Leistungen IST Soll-Leistungen IST Soll-Leistungen IST Soll-Leistungen IST
unbiirokratisch L] verstéandl. Rechn. | tel. Erreichbarkeit |
innovativ L] Einsatz Mitarbeiter >
offene Info-politik L] Einhalt. v. Termin ?
wichtig fiir Region > letzter Kontakt >
sympathisch >

Profil-Leistungen Profil-Leistungen Profil-Leistungen Profil-Leistungen Profil-Leistungen Profil-Leistungen

leistungsféhig
zuverlédssig
kundenfreundlich
kompet. Partner

Sicherh. u. Zuverl. r Korrekth. Rechn. > Freundl. Mitarb. >

vViEeasa

=> weitere Muss-Leistung: Preis-Leistungsverhéltnis

Legende

IM Image 2 Leistungen, die bereits gut erfiillt sind, so dass weitere Verbesserungen eher schwierig realisierbar erscheinen
GZ Gesamtzufriedenheit > Leistungen, die gegenwartig nur durchschnittlich erfiilit sind, so dass weitere Verbesserungen realisierbar sind
KB Kundenbindung L] Leistungen, die nicht gut erfiillt sind, so dass Verbesserungen dringend geboten scheinen
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