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® Der VDEW-Kundenfokus Gewerbe 2004

(Promrt;

Ausgangslage

Der VDEW-Kundenfokus Gewerbe dient der Stromwirtschaft als
empirisches Informationsinstrument tber ihre Gewerbekunden. Die drei
priméren Funktionen des Instrumentes sind:

- die Diagnose von Starken und Schwachen,

- die Sondierung von Kundeninteressen zur Profilierung und
Differenzierung im Wettbewerb

- sowie schlieflich die frihzeitige Warnung vor kritischen
Branchenentwicklungen

Diese drei Funktionen verweisen direkt auf die zentrale Wertschépfung
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:
Reprasentative Daten fir das Bundesgebiet liefert eine Benchmark-
Untersuchung im Auftrag des VDEW. Im Rahmen dieser Untersuchung
wurden im Herbst 2004 bundesweit 1.040 Interviews in 13
verschiedenen Branchen realisiert.

e

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

Den Individualstudien werden die Ergebnisse der bundesweiten Bench-
mark-Stichprobe hinterlegt, so dass die teilnehmenden EVU einen Ver-
gleichsmalistab ihrer Leistungseinschatzung aus Kundensicht erhalten.
Die teilnehmenden EVU konnen auf3erdem (in anonymisierter Form)
ihren Standort gegentiber ebenfalls teilnehmenden Wettbewerbern
bestimmen. Dieser separate Bericht zum Unternehmensbenchmark wird
im Frihjahr 2005 nach Abschluss aller Individualuntersuchungen den
Teilnehmern zur Verfugung gestellt.

Im VDEW-Kundenfokus Gewerbe 2004 sind nun die Modelle
ProSatisfier und ProQualifier integriert, die detaillierte Informationen
zum Handlungsbedarf aufzeigen.

Durchfihrungszeitraum

Die Datenerhebung fir die Individualstudie der Stromversorger erfolgte
anhand von durchschnittlich 25-minttigen Telefoninterviews (CATI) in
der Zeit vom 23. Oktober bis zum 21. November 2004. Befragt wurden
Inhaber/Geschaftsfiuhrer oder Einkaufs-/Technikleiter.
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:._l Branchen im VDEW-Kundenfokus Gewerbe 2004 i dl

Im VDEW-Kundenfokus Gewerbe 2004 werden 13 Branchen bericksichtigt. Im vorliegenden Bericht werden die Ergebnisse differenziert fur 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
Grof3handel (mit/ohne Kuhlanlagen) 80 |

Hotels und Gaststatten (mit/ohne Restauration) 80

Freiberufler (Architekten, Anwalte 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 gemal der Branchenverteilung in Deutschland erforderlich. Zur
Gewichtung wurden verschiedene Quellen genutzt. Die wichtigsten Quellen sind die amtliche Umsatzsteuerstatistik der Bundeslander 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

(Promrt;

Stromversorger in der Offentlichkeit

Yello weist die hdchste ungestitzte Bekanntheit auf (51,9%). Danach
folgen die Stadtwerke mit einem Anteil von 39,5%.

Hauptwahrnehmungsquellen sind die Berichterstattung (24,7%) und
Anzeigen (22,6%) in Tageszeitungen. Rund 15% haben ihren
Stromversorger in letzter Zeit nicht wahrgenommen.

59,5% der Befragten kdnnen sich an Werbung ihres Stromversorgers
nicht erinnern. Die héchste Werbeerinnerung weist der Kommu-
nikationstrager Tageszeitung auf. Die Zufriedenheit mit dem
offentlichen Auftritt des Stromversorgers ist eher durchschnittlich.

73,9% aller Befragten verfugen in ihnrem Betrieb Uber einen Internet-
zugang. 75,6% dieser Internetnutzer wissen, dass ihr Stromversorger
eine Internetseite hat, wovon rund jeder Dritte zumindest einmal die
Internetprasenz des Stromversorgers besucht hat.

Einflussgroflen der Kundenbeziehung

Die Imagestarken der Stromversorger sind die Zuverlassigkeit (Top-2:
93,7%), die Relevanz des Unternehmens fur die Region (Top-2:
77,5%) und die Leistungsfahigkeit (Top-2: 75,6%). Imageschwéachen
zeigen sich in der leistungsgerechten Preisgestaltung (Bottom-2:

22,7%); der Offenheit und Ehrlichkeit der Informationspolitik (Bottom-2:

18,6%) sowie im burokratischen Behordencharakter (Bottom-2:
18,3%).

Die hdchste Zufriedenheit besteht bezlglich der sicheren und
zuverlassigen Stromversorgung (Top-2: 88,5%). Unzufriedenheit
herrscht hinsichtlich der Aktivitaten der Stromversorger zur
Stromeinsparung bei den Kunden beizutragen (Bottom-2: 30,0%) und
der Transparenz der Preisgestaltung (Bottom-2: 23,5%).

e

P Das Preis-Leistungsverhaltnis wird als angemessen erachtet.

D Die Gesamtzufriedenheit mit dem Stromversorger ist relativ hoch (Top-
2: 63,8%; nur 5,5% sind eher unzufrieden).

) Wettbewerb in der Stromwirtschaft

P Die aktuelle Wechselquote liegt bei 6,8%.

) Die Verbleibswahrscheinlichkeit der Kunden beim aktuellen
Stromversorger ist relativ hoch (Top-2: 52,3%). 8,4% halten den
Verbleib beim aktuellen Stromversorger fiir eher unwahrscheinlich.

P Die Weiterempfehlungsquote als zusétzlicher Indikator fiir die
Kundenbindung ist eher gering (Bottom-2: 19,8%).

P Im Vergleich zu anderen Stromversorgern beurteilt die tiberwiegende
Mehrheit der Befragten ihren aktuellen Versorger als zumindest
gleichwertig. Nur 6,5% halten ihren aktuellen Versorger fur schlechter.

Tarifangebote und Dienstleistungsnachfrage

P Die Kunden fiihlen sich nicht ausreichend zu den Tarifen ihres
Stromversorgers informiert (Bottom-2: 29,7%).

D Der Bedarf an zusatzlichen Produkten und Leistungen ist eher gering.
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:._| Wichtigste Veranderungen im Zeitraum 2000 bis 2004

Stromversorger in der Offentlichkeit

Die bekanntesten Stromversorger in Deutschland sind die bundesweiten
Anbieter Yello, e.on und RWE.

Angaben in Prozent

52,3
54,4

2000 2001 2002 2003 2004
Abbildung: Ungestiitzte Bekanntheit von Stromversorgern

Wahrend e.on und RWE eine riicklaufige Bekanntheit aufweisen, konnte
Yello gegentber 2003 seine Bekanntheit deutlich steigern und erreicht
mit 51,9% eine dhnlich hohe Bekanntheit wie im Jahre 2001 (52,3%).
Die Bekanntheit von e.on ist dagegen auf 37,2% gesunken, der
niedrigste Wert seit dem Markteintritt im Jahre 2001.

Die Stromversorger wurden in 2004 vermehrt tiber Artikel in Tageszei-
tungen wahrgenommen als noch in 2003 (24,7% bzw. 18,7%). Dagegen
ist die Wahrnehmung tber Anzeigen in Tageszeitungen rucklaufig (-4,7
Prozentpunkte).

Die Wahrnehmung der Werbung der Stromversorger ist um 5,6 Prozent-
punkte auf 40,5% gesunken, die Werbung wird mit einer Durchschnitts-
note von 2,6 genauso bewertet wie im Vorjahr.

Die Gesamtzufriedenheit mit dem 6ffentlichen Auftritt des Stromversor-
gers ist ebenfalls unverandert (£2,6).

e

Einflussgroflen der Kundenbeziehung

Das Image der Stromversorger ist insgesamt unverandert gegentber
dem Vorjahr. Ein Abwartstrend beim Image der Stromversorger ist
allerdings bei der leistungsgerechten Preisgestaltung (Bottom-2: +3,8
Prozentpunkte) und der unburokratischen Arbeitsweise der Strom-
versorger (Bottom-2: +3,4 Prozentpunkte) festzustellen.

Verbessert hat sich das Image der Stromversorger bei der Bedeutung
fur die Region. Hier vergaben 77,5% die beiden oberen Noten, eine
Steigerung gegenuber dem Vorjahr um 3,4 Prozentpunkte.

Mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung, der Kern-
kompetenz der Stromversorger, sind nahezu unverandert 89% (2003:
92%, 2002: 89%, 2001: 91%, 2000: 89%) der Kunden zufrieden. Eine
Verbesserung zeigt sich im Bereich der Information bei Stérungen (+5,3
Prozentpunkte Top-Two).

Die Zufriedenheit mit Leistungen im Rahmen der Rechnung und Preis-
gestaltung ist unterschiedlich ausgepréagt. Die Preistransparenz wird
nach wie vor von 23% der Befragten kritisiert (2000: 15%, 2001: 17%,
2002: 18%, 2003: 23%). Dagegen weist das Verhalten bei Nachfragen
zur Rechnung eine deutliche Steigerung gegeniiber der Vergangenheit
auf. 59% sind in diesem Bereich mit ihrem Stromversorger zufrieden, ein
Zuwachs von 6,1 Prozentpunkten (2003: 53%, 2002: 53%, 2001: 49%,
2000: 51%).

Im Rahmen der Erreichbarkeit und Termineinhaltung weist die
telefonische Erreichbarkeit eines Ansprechpartners eine deutliche
Verbesserung auf. Nur noch 11% waren mit der Erreichbarkeit eines
Ansprechpartners bei ihrem Stromversorger unzufrieden, eine
Reduzierung um 4 Prozentpunkte (2003: 15%, 2002: 15%, 2001: 11%,
2000: 9%).
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:._| Wichtigste Veranderungen im Zeitraum 2000 bis 2004

Die Kundenbetreuung gehort seit Jahren zu den Starken der Stromver-
sorger, insbesondere die Freundlichkeit und den Einsatz der Mitarbeiter
betreffend. Nach einem leichten Riickgang in den Vorjahren wurde in
diesem Jahr vor allem der Einsatz der Mitarbeiter wieder deutlich besser
beurteilt (+10 Prozentpunkte Top-Two).

Die Zufriedenheit der Kunden im Bereich Dienstleistungen hat sich
2003 gegeniiber dem Vorjahr leicht verringert. Dies betrifft insbesondere
den Aspekte der Verstandlichkeit von Beratungsleistungen der Strom-
versorger (-7 Prozentpunkte bei den Zufriedenen). Nochmals leicht
verbessert hat sich die Bewertung der Aktivitaten der Stromversorger,
zur Stromeinsparung bei den Kunden beizutragen (2 Prozentpunkte
weniger Unzufriedene).

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

—— Bundesgebiet

Angaben in Prozent

2000 2001 2002 2003 2004

Abbildung: Top-2-Box Preis-Leistungsverhéltnis

Vergaben 2004 nur 28% der Befragten gute Noten, so waren es 2001
noch 35%, die das Preis-Leistungsverhaltnis positiv beurteilen.

e

Die Gesamtzufriedenheit der Kunden mit ihnrem Stromversorger hat
sich seit 2000 negativ verandert. Waren 2000 noch 70% der Kunden
insgesamt mit dem Stromversorger zufrieden, so sind es 2004 nur
noch 64%.

Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Die Mdglichkeit den Stromversorger zu wechseln, haben bis 2004 nur
wenige Unternehmen genutzt.

—i— Bundesgebiet

Angaben in Prozent

3,6

2000 2001 2002 2003 2004

Abbildung: Wechslerquote

Grinde hierflr 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. Die Verbleibswahrscheinlichkeit ist erstmals seit 2000
nicht rucklaufig. Gaben 2000 noch 62% an, dass sie ihren
Stromversorger in naher Zukunft wahrscheinlich nicht wechseln
wuirden, waren 2001 nur 56%, 2002 55% und 2003 51% von ihrem
weiteren Verbleib Giberzeugt. 2004 stieg der Anteil leicht auf rund
52% an.
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- | Stromversorger in der Offentlichkeit DromE

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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- | Bekanntheit von Stromversorgern und Wahrnehmungsquellen

(Promrt;

Welche Stromversorger, Stromanbieter bzw. Strommarken fallen
Ihnen spontan ein?
(die funf haufigsten Nennungen)

Bk

Yell
S — ss 6

Stadtwerke

e.on

RWE

EnBW

Frage 1, 14
Angaben in Prozent

49,0

51,6

L EK

41,4

A 57,1

39,9

I .2

39,5

N 30,3

I - 5

23,1

AR 20,3

21,7

I 1

14,9

B 10,2

7,8

31,1

n=1.040 - Gesamt
n=411
n=360 [l Handel

n =269 Dienstleistung

e

Prod./Verarb. Gew.

Wo haben Sie in letzter Zeit etwas Uber Ihren Stromversorger
gehort, gesehen oder gelesen?
(die funf haufigsten Nennungen)

Artikel/Bericht-
erstattung in
Tageszeitungen

Anzeigenin
Tageszeitungen

habe nichts gehart,
gesehen oder
gelesen

Stromrechnung

Kundenzeitschrift

VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie

31,5

22,3

15,4

17,0

n=1.040 - Gesamt
8.9 n=411 Prod./Verarb. Gew.
n=360 [l Handel

n =269 Dienstleistung



. | Bekanntheit von Stromversorgern & Wahrnehmungsquellen - Jahresvergleich srmie

Welche Stromversorger, Stromanbieter bzw. Strommarken fallen
Ihnen spontan ein?
(die funf haufigsten Nennungen)

51,9
Yello
Stadtwerke
e.on
43,1
.8

RWE

24,4
EnBW

n=1040 | Gesamt2004
Frage 1, 14 n=1.040 - Gesamt 2003

Angaben in Prozent

e

Wo haben Sie in letzter Zeit etwas Uber Ihren Stromversorger

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

Artikel/Bericht-
erstattung in
Tageszeitungen

Anzeigenin
Tageszeitungen

habe nichts gehort, 14,9
gesehen oder
gelesen 14,7
12,3

Stromrechnung

Kundenzeitschrift

n =1.040 - Gesamt 2004
n=1040 [JJ Gesamt 2003

VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie
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:._l Wahrnehmung der Werbung der Stromversorger

(Promrt;

Koénnen Sie sich an Werbung lhres Stromversorgers in letzter Zeit Wo haben Sie Werbung Ihres Stromversorgers gesehen?
erinnern? (die funf haufigsten Nennungen)

I :c. 1

38,0

T s

37,9

I 27 5

38,6 31,3
ekl o

36,4 28,8

I - 0

offentliche 21,5

Verkehrsmittel [ 28,0

14,4

I -: 5

Mailing-Aktionen 297
ey I o5
Postwurfsendungen) ’

25,0

nein

B

Fernsehen 4.8 n=iz [l Gesamt
_ 16,5 n=184 Prod./Verarb. Gew.
n=1.040 | Gesamt n=3c0 [JJJj Handel 15,6 1-130 B Handel

Frage 15, 15.1 n=411 Prod./Verarb. Gew.  n=269 Dienstleistung n=98 Dienstleistung

Angaben in Prozent
7N : 11
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» | Gesamtzufriedenheit mit der Werbung des Stromversorgers

(Promrt;
Wie hat Ihnen die Werbung insgesamt gefallen?
. o/
hat mir sehr gut gefallen 14,5
1 M15
11,0
I 219
41,7
Bl 220
27,4
I 8.3
29,8
Bl 51 s
35,4
B o
3,8
4 o5
4.8

2

[5] 4,0
hat mir Uberhaupt nicht gefallen | 2,1
7,6
_62 11,3 A=26 n=221 [ Gesamt
kann ich nicht beurteilen — 16.6 =24 n=184 Prod./Verarb. Gew.
13,7 ’ /=28 n=130 ] Handel
Frage 15.2 =27 n=9 Dienstleistung

Angaben in Prozent

7N . 12
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I | Wwahrnehmung und Bewertung der Werbung der Stromversorger - Jahresvergleich (PO

Konnen Sie sich an Werbung Ihres Stromversorgers in letzter Zeit Wie hat Ihnen die Werbung insgesamt gefallen?
erinnern?
hat mir sehr 9,4
gut gefallen
[1] 10,6
40,5
ja [2]
46,1
[3]
[4]
59,5
nein (5] >
hat mir Gberhaupt
53,9 nicht gefallen 5,4
kann ich nicht 113
beurteilen 106
n=104 [ Gesamt 2004 ' =26 n=421 [J] Gesamt2004
Frage 15, 15.2 n=1040 [JJ Gesamt 2003 /=26 n-40 [l Gesamt2003

Angaben in Prozent

7N : 13
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. | Gesamtzufriedenheit mit dem 6ffentlichen Auftritt des Stromversorgers Tl

Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt Inres Stromversorgers?

I
sehr gut 12,0
[1] N 7,6
7,5
I 36,1
38,2
21 Y 32,8
37,4
I 37,8
38,2
Bl 383
36,5
N o s
6,3
A1 . 115
11,1

- W

[5] 0,8
sehr schlecht M o0,8
43
- 5,6
. : _ 4.5 A=2,6 n=100 [l Gesamt
kann ich nicht beurteilen : 87 E=24 n=a11 Prod./Verarb. Gew.
3,1 /=26 n=300 [ Handel
Frage 16 =27 n=269 Dienstleistung

Angaben in Prozent

7N . 14
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- | Gesamtzufriedenheit mit dem offentlichen Auftritt der Stromversorger (Vergleich)

(Promrt;

Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt Inres Stromversorgers?

9,3

sehr gut - [1]

7,6

[2]

[3]

[4]

sehr schlecht - [5]

kann ich nicht beurteilen

/E=2,6 n=1040 - Gesamt 2004
Frage 16 /=26 n=10c0 ] Gesamt 2003

Angaben in Prozent
7N : 15
v VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie



» | Internetn utzung [Promit)

Verfugen Sie in Inrem Betrieb tber einen Internetzugang? Hat Ihr Stromversorger eine Internet-Seite?
76,0
ja
ja
74,4
|uo
0,1
nein
I2,2
3,2
23,9
weild nicht
22,4
n=1.040 [l Gesamt n=360 [l Handel n=768 [ Gesamt n=273 [J] Handel
Frage 23, 24 n=411 Prod./Verarb. Gew. n=269 Dienstleistung n=309 Prod./Verarb. Gew. n=187 Dienstleistung

Angaben in Prozent

7N . 16
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- | Internet-Auftritt des Stromversorgers i dl

Haben Sie die Internet-Seite Ihres Stromversorgers schon einmal Aus welchem Grund haben Sie die Internet-Seite Ihres
oder mehrmals besucht? Stromversorgers schon besucht?
(die vier haufigsten Nennungen)

-
I - -

ja, 14,2 ha?efallgetr_neine 56,7
einmal nformationen
14,0 56,8

habe Tarif-/Preis- 19,4
informationen
ia, 21,1 eingeholt _20’3
mehrmals -16,2 27,1
o
habe mich tber 0

22,7
die Leist 5
ie Leistungen
I : < miormiert 4

64,7 23,0
nein
M
63,3
' _ 4,5 =108
Neugierde =10 [l Gesamt
- 6,9 n=83 Prod./Verarb. Gew.
n=581 [} Gesamt n=207 [ Handel 7,0 n=64 [J] Handel
Frage 25, 26 n=235 Prod./Verarb. Gew.  n=139 Dienstleistung n=51 Dienstleistung

Angaben in Prozent

7N : 17
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» | Gesamtbewertung des Internet-Auftritts des Stromversorgers

(Promrt;

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit der Webseite lhres
Stromversorgers?
H23

in hochstem 2,8
MaRe zufrieden 1,3
1] = 3.0

I o 1
38,6
2] T s 6
48,0

I 31,6

AR 20,2

31,1
[4] .412

[5] 0,6
unzufrieden -8,6
4,7

kann ich nicht 3,0
beurteilen M2,0

Frage 26.1, 26.2
=26 n=19 [ cesamt =25 n=ea [ Handel
E=27 n=83 Prod./Verarb. Gew. AE=2,5 n=5

Angaben in Prozent

Dienstleistung

e

Aus welchen Grinden sind Sie nicht vollig zufrieden mit der
Webseite lhres Stromversorgers?
(die vier haufigsten Nennungen)

Seite ist zu

untbersichtlich 56,1

schlechte
Bedienbarkeit
der Seite

25,5

Informationen
nicht verfugbar/
nicht auffindbar

22,3

schlechter Service/

Kundenbetreuung Ll

n=25 - Gesamt
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:._l Zusammenfassung der Ergebnisse - Stromversorger in der Offentlichkeit

(Promrt;

Bekanntheit von Stromversorgern und Wahrnehmungsquellen
Yello verfigt tber den hochsten ungestitzten Bekanntheitsgrad (51,9%),
gefolgt von den Stadtwerken (39,5%) und e.on (37,2%).

Die Gewerbekunden nehmen ihren Stromversorger vornehmlich Gber
Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen (24,7%) und tber Anzeigen
in Tageszeitungen (22,6%) wahr. 14,9% der Befragten in den Betrieben
haben in letzter Zeit nichts Uber ihren Stromversorger gehort, gesehen
oder gelesen.

Gesamtzufriedenheit mit der Werbung und dem 6ffentlichen
Auftritt der Stromversorger

40,5% aller Gewerbekunden erinnern sich an Werbung der Strom-
versorger. Tageszeitungen (38,1%) und Plakate (27,8%) sind hier die
wichtigsten Wahrnehmungsquellen. 41,3% hat die Werbung gut (31,9%)
oder sehr gut (9,4%) gefallen.

Der offentliche Auftritt wird von 45,4% der Kunden als gut oder sehr gut
empfunden (£ 2,6).

Internetnutzung & die Stromversorger im Internet

Die Mehrheit der Befragten in den Betrieben verfligt Uber einen
Internetzugang (73,9%). 75,6% ist die Internet-Seite ihres Strom-
versorgers bekannt, davon haben nur 34,1% die Seite einmal (14,3%)
oder mehrmals (19,8%) besucht. Die Mehrheit dieser Gruppe suchte die
Internet-Seite des Stromversorgers zur Einholung von allgemeinen
Informationen auf (59,3%).

Insgesamt wird die Internetseite der Stromversorger von 51,4% der
Befragten als gut (49,1%) oder sehr gut (2,3%) bewertet. 12,5% der
Befragten vergaben die beiden unteren Noten. Kritisiert wurde vor allem
die Unubersichtlichkeit der Seite (56,1%).

ZNEED : 19
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:._| Einflussgrc‘jBen der Kundenbeziehung i dl

Image der Stromversorger

Generelle Aspekte zur Kundenzufriedenheit

Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses

Kontakte mit dem Stromversorger (Haufigkeit, Anlass und Bewertung)

Gesamtzufriedenheit

Zusammenfassung der Ergebnisse - Einflussgrof3en der Kundenbeziehung

ZNEED : 20
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P A‘Priori-Zufriedenheit mit der Stromversorger

(Promrt;
Wenn Sie an Ihren aktuellen Stromversorger denken, wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem Stromversorger?
L BEK
in héchstem Mal3e zufrieden 17,9
[1] N 155
22,8
I 3,3
46,4
L 445
37,0
I, 073
28,9
BI e, s 4
27,6
B /5
4] 3,4
1 —— 7
2,9
B s
[5] 2,8
unzufrieden - 3,2
6,3
- 2,7 A=23 n=100 ] Gesamt
kann ich nicht beurteilen 0/ AE=2,3 n=4au Prod./Verarb. Gew.
B 4,4
3.4 E=24 n=360 -Handel
Frage 13 =23 n=269 Dienstleistung
Angaben in Prozent
/ND/EW : 21
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= | Image der Stromversorger (Teil 1)

(Promrt;

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

Anteile - Gesamt
wkann ich nicht beurteilen"

3,8

0,1

5,6

8,4

Frage 17
Angaben in Prozent

.. ist ein leistungsfahiges

Unternehmen

... iIst ein zuverlassiger
Versorger

.. arbeitet unbiirokratisch

...istinnovativ

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

3,6 I 5 ¢

0,8

77,1

3,5 || 74,0

8,1

75,2

2,0 | 03,7

n=1040 [l Gesamt

n=411

0,2 98,0
4,5 | 0.0
1,4 92,3
18,3 I 5
18,2 35,7
20,3 47,4
15,9 53,7
10,7 I 44,9
7,5 53,5
12,4 37,9
13,4 41,2
n=360 [l Handel
Prod./Verarb. Gew.  n=269 Dienstleistung

e

Durchschnittliche Bewertung

2,020

1,7

9
2,7
2,7
2,5
5
trifft voll zu trifft Gberhaupt
nicht zu
22
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= | Image der Stromversorger (Teil 2)

(Promrt;

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

Anteile - Gesamt
wkann ich nicht beurteilen"

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

10,5 I 65 5
7,8
14,1 [ 59 6

9,9

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

68,2

69,3

6.7 IR 5.7

4,9

70,8

7,7 I 612

8,2

64,0

22,7 [ 37,0

19,4
28,0
20,8

38,2
28,3
46,7

18,6 NN /4.6

18,3
17,7
20,2

n=1040 [l Gesamt

1,7 ... ist kundenfreundlich
40 .. ist ein kompetenter Partner

’ seiner Kunden

... bietet eine leistungs-

7,4 gerechte Preisgestaltung
... betreibt eine offene und

9,1 ehrliche Informationspolitik
Frage 17 n=411

Angaben in Prozent

Prod./Verarb. Gew.

e

47,8
39,3
47,0

n=360 [l Handel

n =269 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

2,3
T 2.4
Il 23
2,2 \
2,9
3,0
2,7
2,6
1 5
trifft voll zu trifft Gberhaupt
nicht zu
23
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~ | Image der Stromversorger (Teil 3)

(Promrt;

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

Anteile - Gesamt
wkann ich nicht beurteilen"

Bottom-Two-Boxes

Top-Two-Boxes

(Note 4 +5) | (Note 1 + 2) Durchschnittliche Bewertung
6,7 INEN 7,5
2,6 .. ist wichtig fuir die Region 6,5 8,5 1.9
5,0 I 73,7 19
e 81,2
5,5 I 36,0
8.3 ... sorgt fur eine umwelt- 5,3 41,2
' schonende Stromerzeugung 6,2 30,1
4.9 35,9 2,5 F 2,6
10,7 I 5 5 |
ist sympathisch 8,8 29,1 |
& - 1StSymp 12,4 46,3 |
11,3 57,7 2,4 \+2 5
11,4 [ 50 4 |
... hat bei mir insgesamt ein 10,0 534 |
2,8 sehr hohes Ansehen 11,8 45,9 \ 6
13,1 51,9 | L ’
2,5
n=1040 [l Gesamt n=360 [l Handel 1 5
_ _ trifft voll zu trifft Gberhaupt
Frage 17 n=411 Prod./Verarb. Gew.  n=269 Dienstleistung nicht zu
Angaben in Prozent

7N : 24
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:._l Image der Stromversorger (Teil 1) - Jahresvergleich

(Promrt;

Welches Image hat Ihr Stromversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft

Uberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Stromversorger zutreffen?

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

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

.. ist ein leistungsfahiges 3,6 75,6
Unternehmen

2,7 75,3

... Ist ein zuverlassiger 93,7
Versorger

92,9

18,3
.. arbeitet unbirokratisch

14,9

10,7
...ist innovativ

10,9

Frage 17 n=1040 ] Gesamt2004  n=104 ] Gesamt2003

Angaben in Prozent

Durchschnittliche Bewertung

2,0y 2,0
1,64 1,6

2,5% 2,5

2,5JI 2,5
1 5
trifft voll zu trifft Gberhaupt
nicht zu
25
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:._l Image der Stromversorger (Teil 2) - Jahresvergleich

(Promrt;

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

Anteile - Gesamt
wkann ich nicht beurteilen"

Frage 17

Angaben in Prozent

.. ist ein kompetenter Partner

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

10,5
... ist kundenfreundlich
11,6

seiner Kunden

... bietet eine leistungs- 22,7
gerechte Preisgestaltung

18,9

... betreibt eine offene und 18,6

ehrliche Informationspolitik
18,8

n =1.040 - Gesamt 2004

e

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

65,5

65,8

65,7

67,8

n=1040 [ Gesamt 2003

Durchschnittliche Bewertung

2,37 2,3
2,2% 2,2
2,71 2,9
2,6% 26
1 5
trifft voll zu trifft Gberhaupt
nicht zu
26
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:._l Image der Stromversorger (Teil 3) - Jahresvergleich

(Promrt;

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

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

6,7
... Ist wichtig fur die Region
6,5

... sorgt fur eine umwelt- 2,5

schonende Stromerzeugung
9,0

... Ist sympathisch L0

8,2

... hat bei mir insgesamt ein 11,4

sehr hohes Ansehen
14,2

Frage 17 n=1.040 - Gesamt 2004

Angaben in Prozent

e

Top-Two-Boxes

(Note 1 + 2) Durchschnittliche Bewertung
77,5 1,9% 2,0
74,1
25% 25
2,4% 2.4

2,5 l 2,5
1 5
n=1000 [JJJ Gesamt 2003 trifft voll zu trifft Gberhaupt
nicht zu

27
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Kernkompetenz

(Promrt;

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

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

in hochstem Mal¥e zufrieden

[1]

[2]

3]

[4]

[5]

unzufrieden

kann ich nicht beurteilen

Frage 18
Angaben in Prozent

41,6

11,7

e

41,5

Ae=17
£=1,6
Ae=17
A£=18

VDEW-Kundenfokus Gewerbe -

n=1040 [l Gesamt

n=411 Prod./Verarb. Gew.
n=360 [Jlj Handel
n =269 Dienstleistung

Bundesstudie -



:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Stromversorgung

(Promrt;

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

Anteile - Gesamt
wkann ich nicht beurteilen"

...dem Informationsverhalten

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

12,6

9,8

15,0

13,8

4,5
2,8
3,3

Il

Top-Two-Boxes

(Note 1 +2)

45,6
53,7

41,0

39,1

55,1
63,2

-

52,0

3,5
5,4

n=1040 [l Gesamt

23,5 des Versorgers bei Stérungen
im Leitungsnetz

239 ...der Geschwindigkeit der

’ Stérungsbehebung
...der Unterstltzung des Strom-

42,2 versorgers bei Stérungen in der
Kundenanlage

Frage 18 n=41l

Angaben in Prozent

Prod./Verarb. Gew.

e

42,8

31,2

n=360 [l Handel

n =269 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

24 2,6

24 25
1 5
in hdchstem unzufrieden
MalRe zufrieden
29
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Rechnung

(Promrt;

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

Anteile - Gesamt
wkann ich nicht beurteilen"

2,6 ...der Verstandlichkeit der
Rechnung

...der Korrektheit der

Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes

(Note 4 + 5)

(Note 1 + 2)

15,7 | 1.0

14,4

65,3

15,2 [N 5.0

14,2

62,5

5.4 | 73 0

3,6

78,0

o.c I = >

6,6

71,5

72 [ 5.7

3,3

6,3

n=1.040 - Gesamt

5,2
Rechnung
...dem Verhalten bei
18,6 Nachfragen zur Rechnung
Frage 18 n=411

Angaben in Prozent

Prod./Verarb. Gew.

e

56,0

64,7

n=360 [l Handel

n =269 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

2,4
2,5
|
2,01112,1
1 23
2,1
1 5
in hdchstem unzufrieden
MalRe zufrieden
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Preise & Vertrage

(Promrt;

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

Anteile - Gesamt
wkann ich nicht beurteilen"

58 ...der Transparenz der
Preisgestaltung

15.1 ...der Flexibilitat bei der
Vertragsgestaltung

...der Flexibilitat bei den

18,2 Zahlungsmodalitaten
(Konjunkturschwankungen,

Jahreszeiten ...)

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

23,5 [ 05

21,1

50,0

25,0 I 2.

25,2

37,5

19,4 [N 35

15,3

39,9

20,0 [N =2 +

23,8

40,3

10,3 [ 507

8,2

46,3

1.0 [ 52 ¢

11,2

n=1040 [l Gesamt

Frage 18 n=411
Angaben in Prozent

Prod./Verarb. Gew.

e

54,8

n=360 [l Handel

n =269 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

2,8 2,9
|
2,740 2,7
2,4
2,4
1 5
in hdchstem unzufrieden
MalRe zufrieden
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Erreichbarkeit & Termine

(Promrt;
Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten Ihres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile - Gesamt

Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
skann ich nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
10,0 | o
...der telefonischen Erreichbarkeit
8,7 eines Ansprechpartners bei Ihrem 8,7 73,1 2,2
Stromversorger 12 9_ 52 7 IIf2,4
11,7 65,5
5,7 [ 5 &
195 ...den Geschéftszeiten Ihres 4,7 24,1
Stromversorgers . 5_44 ; 2,3
’ ’ 2,4
4,6 57,9
...der Einhaltung 28 69,6
18,3 abgesprochener Termine 6,6_ 59,8 ‘ 1 29
2,3 71,3 2,0
n=1.040 | Gesamt n=360 [l Handel 1 >
in héchstem unzufrieden
Frage 18 n=411 Prod./Verarb. Gew.  n=269 Dienstleistung MaRe zufrieden
Angaben in Prozent

e
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- | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Mitarbeitermerkmale Gromit

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

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
skann ich nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 + 2) Durchschnittliche Bewertung
2.0 | -2
8.4 ...der Freundlic_hkeit _der 2.4 81,6 2,0
Mitarbeiter !
2,6 61,6 H' 2,1
|
4.0 71,9 |
5,1 || ¢ >
3,7 71,5
11,6 ...dem Einsatz der Mitarbeiter
o.1 I < o
2,1\l] 2,2
5,8 67,6
0.6 [N ++ 4
. 6,9 42,5
...dem Verhalten bei
27,9 Beschwerden/Reklamationen 9,5_ 46,0
14,6 45,2 25 2,5
n=1.040 | Gesamt n=360 [l Handel 1 >
_ _ in hdchstem unzufrieden
Frage 18 n=411 Prod./Verarb. Gew.  n=269 Dienstleistung MaRe zufrieden

Angaben in Prozent

7N . 33
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Beratungskompetenz

(Promrt;
Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten Ihres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?
Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
skann ich nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 + 2) Durchschnittliche Bewertung
.5 I <+
...der Verstandlichkeit von
21,3 Beratungsleistungen lhres ot il 2,4
Stromversorgers 4,2 _ 37,5 1 2,5
8,3 47,9
6.4 [N o 5
20.8 ...der Beratungskompetenz lhres 7,6 50,2
’ Stromversorgers allgemein 42 445
1 1 2,3
2,4
7,6 55,2
...der Beratungskompetenz lhres l28 2
26,0 Stromversorgers bzgl. der 9,4_ 322 \l
Besonderheiten Ihrer Branche 2,6
11,5 38,9 2,6
n=1040 [l Gesamt n=360 [l Handel 1 5
_ _ in hdchstem unzufrieden
Frage 18 n=411 Prod./Verarb. Gew.  n=269 Dienstleistung MaRe zufrieden

Angaben in Prozent

7N . 34
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Beratungsumfang & -qualitat

(Promrt;

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

Anteile - Gesamt
wkann ich nicht beurteilen"

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

9,5
9,0
8,9
11,0

8,5

7,9

6,2
12,5

30,0
28,2
31,1
31,1

Il

il

n=1040 [l Gesamt

19.7 ...dem Umfang des Beratungs- und

' Dienstleistungsangebot
...der Qualitat des Beratungs-

19,9 und Dienstleistungsangebot
...den Aktivitaten lhres Strom-

10,3 versorgers zur Stromeinsparung
bei den Kunden beizutragen

Frage 18 n=411

Angaben in Prozent

Prod./Verarb. Gew.

Top-Two-Boxes

(Note 1 + 2)

42,4
48,1

35,2
43,4

44,2
48,3

39,4

44,3

28,8
34,2

23,1

27,9

n=360 [l Handel

n =269

e

Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie

2,5
[26
2,5
2,5
\} 3,2
3,1
1 5
in hdchstem unzufrieden
MalRe zufrieden
35



. | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Kernkompetenz (Vergleich) (BTG

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

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

in hochstem MalRe zufrieden 45,6

[1] 44,6

[2]
47,7

[3]

[4]

0,3
0,1

[5]

unzufrieden

0,5
kann ich nicht beurteilen

|
|

0,5 E=1,7 n=100 Jj Gesamt2004

=16 n=10¢ [} Gesamt2003

7N . 36
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- | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Stromversorgung (Vergleich)

(Promrt;
Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten Ihres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?
Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
skann ich nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ...dem Informationsverhalten 12,6 45,6
o 2,4w2,5
des Versorgers bei Stoérungen
im Leitungsnetz
12,6 40,3
@ ...der Geschwindigkeit der 4,5 55,1
Stoérungsbehebung
2,19272
4,5 50,4
...der Unterstltzung des
Stromversorgers bei 4,2
Storungen in der
@ Kundenanlage l
5,6 2,482 4
1 5
- - in héchstem unzufrieden
Frage 18 n=1040 ] Gesamt2004  n=104 ] Gesamt2003 Male zufrieden

Angaben in Prozent

ZNEED . 37
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- | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Rechnung (Vergleich)

(Promrt;
Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten Ihres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?
Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
skann ich nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
. : 15,7 61,0
@ ...der Verstandlichkeit der 24924
Rechnung Y
@ 17,9 60,4
@ ...der Korrektheit der 73,0
Rechnung
19% 2,0
74,6
@ ...dem Verhalten bei 7,2 58,7
Nachfragen zur Rechnung
@ 9,1 2,1=2 2
1 5
n= n= in hdchstem fried
Frage 18 oo [} Gesamt 2004 1040 [Jj Gesamt 2003 Male zufrieden unzuirieden

Angaben in Prozent

ZNEED . 38
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I | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Preise & Vertrage (Vergleich) OO
Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten Ihres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?
Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
skann ich nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ...der Transparenz der 23,5 40,6 2,828
Preisgestaltung N
@ ...der Flexibilitat bei der 19,4 39,5
Vertragsgestaltun
® s Ao
16,2 35,9
@ ..der Flexibilitat bei den 103 50.7
Zahlungsmodalitaten ’ ’
(Konjunkturschwankungen,
Jahreszeiten ...) 10,7 51,6 2412 4
1 5
n= n=1 in hochst fried
Frage 18 Loso ] Gesamt 2004 ros0 [J] Gesamt 2003 Malte rufiieden unzufrieden
Angaben in Prozent 39
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' | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Erreichbarkeit & Termine (Vergleich) (PO

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

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
skann ich nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ...der telefonischen Erreichbar- 10,9 64,1
. 2’2T.2’3
keit eines Ansprechpartners
bei Inrem Stromversorger
14,9 61,1
@ ...den Geschéftszeiten Ihres 5,7 51,8
Stromversorgers
2,3%2,3
7,1 51,0
@ ...der Einhaltung i 66,7
abgesprochener Termine l
@ 66,5 1,9%2 0
1 5
= = in hochstem unzufrieden
Frage 18 n=1040 ] Gesamt2004  n=104 ] Gesamt2003 Male zufrieden

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

(Promrt;
Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten Ihres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?
Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
skann ich nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ...der Freundlichkeit der 2,9 72,2 20m 2.1
Mitarbeiter ’ W ’
@ 5,6 69,0
s . _ _ 5,1 67,2
...dem Einsatz der Mitarbeiter
@ 2, 1w 22
4.4 57,1
@ ...dem Verhalten bei e
Beschwerden/Reklamationen
@ 8,7 258 25
1 5
= = in hochstem unzufrieden
Frage 18 n=1040 ] Gesamt2004  n=104 ] Gesamt2003 Male zufrieden

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

(Promrt;
Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten Ihres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?
Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
skann ich nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ...der Verstandlichkeit von 6,5 44,1
Beratungsleistungen Ihres 21372,4
Stromversorgers
54 50,7
@ ...der Beratungskompetenz 6.4 495
lhres Stromversorgers ’ ’
@ allgemein 213ﬁ2,3
4,2 50,7
@ ...der Beratungskompetenz 111 387
lhres Stromversorgers bzgl. ’ ’
der Besonderheiten lhrer
Branche 10,8 38,3 2,526
1 5
= = in hochstem unzufrieden
Frage 18 n=1040 ] Gesamt2004  n=104 ] Gesamt2003 Male zufrieden

Angaben in Prozent
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- IGenereIIe Aspekte der Kundenzufriedenheit - Beratungsumfang & -qualitat (Vergleich)

(Promrt;
Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten Ihres Stromversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?
Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
skann ich nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ...dem Umfang des 42.4
Beratungs- und 2,4W 2,5
Dienstleistungsangebot
42,3
@ ...der Qualitat des Beratungs- 44,2
und Dienstleistungsangebot
2,4%m 2,5
44,6
@ ...den Aktivitaten lhres 30,0 28,8
Stromversorgers zur
Stromeinsparung bei den
Kunden beizutragen 32,4 26,6 3132
1 5
- _ in hdchstem fried
Frage 18 n=1040 ] Gesamt2004  n=104 ] Gesamt2003 el unzufrieden

Angaben in Prozent
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» | Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses

(Promrt;
Ist das Preis-Leistungsverhaltnis Ihres Stromversorger im Vergleich zu den Preisen anderer Stromversorger aus lhrer Sicht ...?
| EX
3,4
sehr gut [1] - 6.4
5,2
I, 22,7
23,0
Uizl N 210
24,5
I 41,3
3 42,9
AN g e eSS e |3 44,0
35,3
I 103
. 9,8
MABiO (4] | 11,0
10,1
. 72
6,4
schlecht [5] D s
6,3
I 136
. . . 14,5 A=29 n=100 ] Gesamt
kann ich nicht beurteilen ’
_ 8,8 =29 n=au Prod./Verarb. Gew.
18,6 E=29 n=300 [ Handel
Frage 19 AE=2,8 n=269 Dienstleistung

Angaben in Prozent

BN - e
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. | Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses - Jahresvergleich Promit

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

4,9
sehr gut - [1]
51

2,7
gut - [2]
24,5

41,3
angemessen - [3]

mafig - [4]

schlecht - [5]

kann ich nicht beurteilen

/=29 n=1040 - Gesamt 2004
Frage 19 /=28 n=10c0 ] Gesamt 2003

Angaben in Prozent
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- | Ansprechpartner bei den Stromversorgern GIATE

Haben Sie einen festen Ansprechpartner bei lhrem Stromversorgungsunternehmen?

ja
nein
75,2
n=1.040 - Gesamt
n=411 Prod./Verarb. Gew.
n=360 [l Handel
Frage 21 n =269 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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» | Kontakte mit der Stromversorger

(Promrt;

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

gewandt?

ja, mit
Anfrage

ja, mit
Beschwerde

27,7
27,0
35,1

18,9

17,3
13,6
213
17,4

Bss

ja, anderer 8,1
Kontaktgrund I3,3
5,0
I s 0
. . 53,9
nein, noch nie
49,1
64,5

Frage 22,22.1, 22.2
Angaben in Prozent

]
|
=
o
=
<]
@
[¢)
[72)
Q
3

= n=360 [ Handel

n=411 Prod./Verarb. Gew. n=269

Dienstleistung

e

Hatten Sie den letzten Kontakt mit Inrem Stromversorger
telefonisch, schriftlich, persdnlich oder tber das Internet?

64,1
telefonisch 68,6
4,9

I 13,2
schriftich pmmeg  21°
'9,6

E— 20,3

personlich  n——" 195

23,2
19
tber Internet 35
2,4
weil3 10,6
nicht/keine |0105
Angabe 00

Wie lange liegt der Kontakt zu dem Stromversorger zurtick?

weniger als
ein Monat

weniger als
- A—— 41 9
ein Jahr 03

mehr als

ein Jahr _23,8

31,2 n=468 - Gesamt

2 n=190 Prod./Verarb. Gew.

6
%,5 n=183 [JJJlj Handel
n=295

-
Op

keine Angabe

=

Dienstleistung
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P Inhalt des Kontaktes

(Promrt;

Was war der Anlass fur den Kontakt?

(die sieben h&ufigsten Nennungen)

Fragen zur Rechnung

Fragen zu Tarifen

Rechnungsreklamation

neuen Vertrag/Tarif
abgeschlossen

Storungen allgemein

Neuanmeldung/
Ummeldung/
Abmeldung

Vertragsverhandlungen

Frage 22.3
Angaben in Prozent

4,9
I 4.4

11,5
I S s
4.4
I 6,0

8,2
I S 3

RN 33
1,5

e

VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie

n =468 - Gesamt

n=190 Prod./Verarb. Gew.
n=183 [ Handel
n=095 Dienstleistung
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] Bewertung des Kontaktes

(Promrt;

Wie zufrieden waren Sie mit dem Kontakt?

in hochstem
Mafe zufrieden

[1]

[2]

[3]

(4] 136
3,0
I 2 8
[5] 10,0
unzufrieden -7,8
28,1
f11
kann ich nicht 0,0
beurteilen 2,6 A=26 n=4s [l Gesamt
0,5 =24 n=190 Prod./Verarb. Gew.
/=27 n=183 [JJJ] Handel
Frage 22.4, 22.5 =27 n=9 Dienstleistung

Angaben in Prozent

Aus welchen Grunden waren Sie nicht vollig zufrieden mit dem

I 20,2
24,2
R 14,3

239

I 35,2
41,6

A 34,6

38,4

I (5.0

17,5

—27 1
I 5.7

6,8

e

Kontakt?

(die funf haufigsten Nennungen)

Problem
blieb ungel6st/
Fragen blieben
unbeantwortet

mangelnde Kulanz

es dauerte zu
lange,

bis das Problem
gelost wurde

mangelnde
Kompetenz des
Ansprechpartners

unfreundlicher
Ansprechpartner

I oo
I 5 &

58,4

I - 4

20,2

I 23,3

51,0

I 3.0
_175

I 34
9,6
14,0
18,6

-126

n =189 - Gesamt

_ 15,7 NSE Prod./Verarb. Gew.
20,5 n=8 [l Handel
n=35 Dienstleistung
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. | Kontaktzufriedenheit von Personen mit Wettbewerbsfragestellungen Promit

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 10,4% der Befragten.

Wie zufrieden waren Sie mit dem Kontakt?

in hochstem
MalRe zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

unzufrieden

kann ich nicht
beurteilen

Frage 22.4, 22.5
Angaben in Prozent

L KRS
36,4
N 23,7
17,0

I, 40,7
RN 17,8

I (6.6
5,9
D 37,0
2,1

I 0.4

3,2
D 21 5
0,4

Aus welchen Grunden waren Sie nicht vollig zufrieden mit dem
Kontakt?
(die funf haufigsten Nennungen)

Problem
blieb ungel6st/
Fragen blieben

unbeantwortet
54,4

52,6
mangelnde Kulanz

mangelnde
Kompetenz des
Ansprechpartners

7 schlechte Qualitat
0,1 der ausgehandigten
0,0 Informationsmaterialien
27,9

0,0 A=22 n=108 [ Gesamt .

0,0 E=18 nes unverstandliche
0,0 ) = Prod./Verarb. Gew. Beratung
0,0 E=26 n=-3 [ Handel

E=27 n=18 Dienstleistung n=33 [l Gesamt
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» | Gesamtzufriedenheit mit den Stromversorgern

(Promrt;

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

in hdchstem Malie
zufrieden

[1]

[2]

3]

[4]

[5]

unzufrieden

kann ich nicht beurteilen

Frage 27
Angaben in Prozent

B s 4
10,5
B 56
9,0

I, o5, 4
62,8

240

e

Zufriedenheits-Typen (Gesamt)

E=24
E=272
E=25
E=24

—p Zufriedene (63,8%)

—p  Zufriedengestellte (30,5%)

—P  Unzufriedene (5,5%)

n=1040 [l Gesamt
n=411 Prod./Verarb. Gew.
n=360 [ Handel

n =269 Dienstleistung
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. | Gesamtzufriedenheit mit den Stromversorgern - Jahresvergleich GFGITE

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

Zufriedenheits-Typen (Gesamt)

in hochstem Mal3e zufrieden

[1]

—»  Zufriedene @ @

55,4

[2]
54,5

30,5 .
—p Zufriedengestellte @ @
30,1

[3]

[4]

—p Unzufriedene @ @

[5]

unzufrieden 1.0

0,2

02 fE=24 n=1040 - Gesamt 2004
Frage 27 /=23 n=104 ] Gesamt 2003

Angaben in Prozent
7N . 52
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:._l Zusammenfassung der Ergebnisse - Einflussgré3en der Kundenbeziehung

(Promrt;

Image der Stromversorger

Ausschlaggebend fur das allgemein positive Image der Stromversorger
sind vor allem die Aspekte Zuverlassigkeit (/£ 1,6), die Wichtigkeit fur
die Region (4A£1,9) und die Leistungsfahigkeit (£ 2,0).

Generelle Aspekte zur Kundenzufriedenheit

Die Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung ist der Top-
Aspekt (/£ 1,7). Die generell hohe Zufriedenheit der Kunden mit den
Aspekten Korrektheit der Rechnung, der Einhaltung abgesprochener
Termine und der Freundlichkeit der Mitarbeiter (jeweils @ 2,0) wird
durch die negative Bewertung verschiedener Aspekte deutlich
geschwacht. Die Aktivitat, zur Stromeinsparung bei den Kunden bei-
zutragen wird am schlechtesten bewertet (& 3,1). Auch die Transparenz
der Preisgestaltung (@ 2,8) und die Flexibilitat der Vertragsgestaltung
(9 2,7) werden negativ bewertet.

Bewertung des Preis-Leistungsverhéaltnisses

Die Mehrheit vergibt die mittlere Note auf einer flinfstufigen Skala (von
1 = ,sehr gut bis 5 = ,schlecht"), und stuft das Preis-Leistungsverhaltnis
als angemessen ein (41,3%). 27,6% vergeben die beiden besten Noten.

Ansprechpartner bei den Stromversorgern
Weniger als ein Drittel der Gewerbekunden hat einen festen
Ansprechpartner bei ihrem Stromversorger (29,7%).

Kontakte mit den Stromversorgern

Fast die Halfte aller Gewerbekunden hatte schon einmal mit einer
Anfrage (27,7%), einer Beschwerde (17,3%) oder aus einem anderen
Grund (5,6%) Kontakt zu inrem Stromversorger. Dieser Kontakt erfolgte
in der Regel telefonisch (64,1%) und liegt weniger als ein Jahr zuriick
(69,3%). Der Top-Kontaktanlass sind Fragen zur Rechnung (30,0%).
Mehr als die Halfte haben den Kontakt in positiver Erinnerung behalten
(58,4%). Fehlende Lésungskompetenz der Mitarbeiter war der Haupt-
grund fuir eine negative Bewertung des Kontaktes.

Insgesamt 10,4% aller Befragten in den Betrieben hatten in der Vergan-
genheit aus wettbewerbsrelevanten Griinden (neuer Vertrag/Tarif, Ver-
tragsverhandlungen, Fragen zu Tarifen) Kontakt zu ihrem Stromver-
sorger.

Gesamtzufriedenheit mit den Stromversorgern

Die Gewerbekunden sind insgesamt zufrieden mit ihnrem Stromversorger.
61,6% vergeben a‘priori die Top-Bewertungen. Nur 8,3% sind
unzufrieden und vergeben entsprechend schlechte Noten (A£2,3). Nach
der Bewertung der einzelnen Zufriedenheitsaspekte verbessert sich das
Bild etwas. 63,8% vergeben die Top-Bewertungen, 5,5% sind
unzufrieden (/£2,4).

ZNEED . 53
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:._l Wettbewerb in der Stromwirtschaft

(Promrt;

Verhalten hinsichtlich des Versorgerwechsels bei Umziigen
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
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. | Verhalten hinsichtlich eines Versorgerwechsels bei Umzigen GFGITE

Die Grafik zeigt das Verhalten hinsichtlich eines Stromversorgerwechsels von Gewerbebetrieben, die in den letzten 3 Jahren umgezogen
sind. Die Analyse erfolgt auf Basis der Postleitzahl-Nennung des jetzigen und vorherigen Wohnsitzes.

Umzige in den letzten drei Jahren.

Umzug innerhalb des
Stromversorger-Gebietes

Umzug aus einem
anderen Versorgungsgebiet

Kein Wechsel -
bisherigen Versorger

Kein :
Versorgerwechsel, beibehalten
Stromversorger 3,2%
beibehalten
kein 90,8%
Umzug

Wechsel zu
Stromversorger

3,5%

89,5 Umzug

10,5

Versorgerwechsel

2,1%
Wechsel, aber
nicht zum
Stromversorger

0,4%

n =109
Frage 3 bis 3.3 n=1.040
Angaben in Prozent
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» | Wechselverhalten [Promiit)

Die Grafik zeigt das Verhalten hinsichtlich eines Stromversorgerwechsels von Gewerbebetrieben seit der Offnung des Strommarktes 1998.

Versorgerwechsel seit 1998.

Von den befragten
Unternehmen, die keinen
Versorgerwechsel
vorgenommen haben,
haben ...

Bei den befragten
Unternehmen, die einen

... hichts unternommen: Versorgerwechsel

40,3% vorgenommen haben, ...
... Uber einen Kein ... erfolgte der Wechsel
Versorgerwechsel Versorger- Versorger- tuberwiegend in den
nachgedacht: wechsel wechsel letzten 3 Jahren (53,8%)
22,9% 6,8
93,2 ... war es uberwiegend
... einen neuen der erste Wechsel
Tarif/Vertrag mit dem (72,0%).
Stromversorger
abgeschlossen: ... war der geringere
36,5% Preis der Hauptgrund fur
den Wechsel (84,7%).
... ZU einer neuen Marke
des Stromversorgers
gewechselt:
0,3%
n =969
Frage 4 bis 12 n=1.040

Angaben in Prozent
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¥ Wechselverhalten - Jahresvergleich

(Promrt;

Hat Ihr Betrieb unabhangig von Betriebsgriindung oder Umzuigen seit der Offnung des Strommarktes 1998 einen neuen Tarif bzw. Vertrag
bei lhrem Stromversorger abgeschlossen, oder haben Sie zu einer neuen Marke lhres Stromversorgers gewechselt, oder sind Sie zu einem
anderen Stromversorger gewechselt?

nein, nichts davon
64,3

34,1
neuen Vertrag/Tarif mit
bisherigen Stromversorger

Wechsel zu anderem
Stromversorger

neue Marke des bisherigen
Versorgers

0,6

n =1.040 - Gesamt 2004
rage s n=1040 [JJ Gesamt 2003

Angaben in Prozent
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— | Eigeninitiative bei der Angebotseinholung

(Promrt;

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

)
&
©

haben bereits Angebote eingeholt

werden innerhalb der ndchsten
6 Monate Angebote einholen

52,9
nein
49,9
51,6 n=411 Prod./Verarbh. Gew.
n=360 [Jlj Handel
Frage 30 n =269 Dienstleistung

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

(Promrt;
Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen aus jetziger Sicht Kunde Warum werden Sie bei Ihrem Stromversorger bleiben?
Ihres Stromversorgers bleiben? Werden Sie ... (die drei haufigsten Nennungen)
(1) N 253 I 0.3
absolut sicher 25y i i i 41,3
: I bin soweit zufrieden
28 N 36,9
bleiben 210 ,
! 43,4
I 27,0
2 574 I 0.
sehrwahrscheinlich  [u—C o kenne derzeit keine 14,4
bleiben 278 bessere Alternative [ 24,9
19,0
I 37,1
[3] 34,1 B 22 - I Gesamt
wahrscheinlich bleiben NN 37,6 155 n=363
- : : , n= Prod./Verarb. Gew.
41,0 gunstiger Strompreis
-1:;3(’38 n=324 - Handel
[4] - 4,6 ’ n=241 Dienstleistung
. 75
eher unwahrscheinlich W33 Warum werden Sie lhren bisherigen Stromversorger wechseln?
bleiben 1,9 (die drei haufigsten Nennungen)
5 38 _
- [9] Strompreis 87,1
3,2
unwahrscheinlich Wis
bleiben !
3,3
H2s schlechter Service 23,0
kann ich nicht 1,0
beurteilen N1,8
Frage 31, 31.1, 31.2 51 _
/E=2,3 =100 [l Gesamt /E=23 n- Handel UG
B Gesam 0 [l Hande Zahlungskonditionen 2ot
A=2,3 n=a11 Prod./Verarb. Gew. AE=2,4 n=269 Dienstleistung n=87 [l Gesamt

Angaben in Prozent
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] Weiterempfehlungsquote

(Promrt;

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

N 13,5
[1] 15,4
absolut sicher [N 12,3
12,2
I 233
2] 27.4
sehr wahrscheinlich [ 18,6
23,5
I 39,1
3] 376

wahrscheinlich I 36,9

44,3

[4]

eher unwahrscheinlich

I 108
5] 8,2
unwahrscheinlich [ 120
13,3
A=28 n=100 ] Gesamt
kann ich nicht beurteilen /=26 n-a1 Prod./Verarb. Gew.
A=2,9 n=300 [JJJ Handel
Frage 32 AE=2,9 n=269 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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:._l Verbleibswahrscheinlichkeit und Weiterempfehlung - Jahresvergleich

(Promrt;

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

[1]

absolut sicher bleiben

[2]
sehr wahrscheinlich
bleiben

[3]

wahrscheinlich bleiben

[4]
eher unwahrscheinlich
bleiben

[5]
unwahrscheinlich
bleiben

3,8
2,0

kann ich
nicht beurteilen

| _pen
w

3,9
/=23 n=1040 [ Gesamt2004

Frage 31, 32 /=23 n=10c0 ] Gesamt 2003

Angaben in Prozent

e

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

[1]

absolut sicher

[2]

sehr wahrscheinlich

[3]

wahrscheinlich

[4]

eher unwahrscheinlich

[5]

unwahrscheinlich

kann ich
nicht beurteilen

13,5
10,9

23,3
19,8

39,1
42,1

9,0
10,5

10,8
11,0

A=2,8 n=104 [ Gesamt 2004
=29 n=104 [} Gesamt 2003
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el Zufriedenheits-Bindungs-Tableau

(Promrt;

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 Verbesserungsmalinahmen abzuleiten. Dieses Tableau dient
dartiber hinaus der zukinftigen Kontrolle des Erfolges und der quantitativen Effizienz eingeleiteter VerbesserungsmalRnahmen sowie als
Frihwarnindikator bzgl. potenzieller Wettbewerbsverschiebungen.

LOYAL VERBUNDENE KUNDEN SCHEINLOYALE KUNDEN
n=1.016 - Gesamt
n =407 Prod./Verarb. Gew.
62,6% 28,6% n=353 [ Handel
n =255 Dienstleistung
Zusammenfassung der Bewertung 1 + 2
sowie 3 bis 5

Verbleibswahrscheinlichkeit:
Zusammenfassung der Bewertung 1 bis 3
sowie 4 +5

1,8% 6,8%

Prozentbasis: Gesamtstichprobe

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT +

3,1% 1,6% 0,0% 7,7% 6,6% 5,5%

- PERMANENTE OPTIMIERER UNZUFRIEDENE WECHSLER

+ ZUFRIEDENHEIT -

Angaben in Prozent
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:._| Stromversorger im Vergleich

(Promrt;

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

[1]

viel besser

[2]

etwas besser

[3]

genau so gut

(4]
etwas
schlechter

[5]

viel schlechter

kann ich nicht
beurteilen

Frage 33
Angaben in Prozent

I -0
3,9
PO 11,2
1,8
I 15,1
14,0
N 15,4
16,4
_ 51,6
51,5
e 52,8
50,0
I
8,5
RN 5.4
3,5

loa

0,3
104

0,7
I 20,9

21,9 =27 n=100 ] Gesamt
D 148 976 /=28 n=su Prod./Verarb. Gew.
: /=26 n=300 [JJJ Handel
=28 n=269 Dienstleistung
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:._| Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex

(Promrt;

ZUFRIEDENHEIT

Gesamt-
zufriedenheit
(rationale Bewertung
a Leistungserfullung)

Weiterempfehlungs-
bereitschaft
(emotionale

Bewertung
a Uberzeugungsgrad

™~

BINDUNG
Verbleibs- Wettbewerbs-
wahrscheinlichkeit vergleich
(intentionale (komparative
Bewertung Bewertung
a Verhaltensabsicht) a Wettbewerbsstarke)

al

GFI= 0,999

KUNDEN-
BINDUNGS-
INDEX

*Resultat einer konfirmatorischen Faktorenanalyse zur Ableitung der Gewichte des aus vier Indikatoren gebildeten Kundenbindungsindex

e
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:._| Kundenbindungsindex differenziert nach Branchen

(Promrt;

Bl studie 2003 80 - Bl studie 2004
I sehr gut _
gUt 75 -

durchschnittlich

70% 1 <+— Baugewerbe (72)
<— Landwirtschaft (71)

acker / Gesundheit (70)
amt / Gaststatten (69)

unbefriedigend 60%

e 5 0%
llgew. / GroRhandel (66)

mie (65)
40%

30%
schlecht

20%

10%

VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie
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:._| Kundenbindungsindex differenziert nach Branchengruppen und Mitarbeiterzahl

(Promrt;
80 -
1
I sehr gut
out 75 -

durchschnittlich
70%

Jberarb. Gewerbe (70)
amt / unter 5 MA / 5-10 MA (69)

del / Dienstl. / 11-20 MA /
r als 20 MA (68)

unbefriedigend 60%
40%
30%
schlecht

20%

10%

0%
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» | Preissensibilitat

(Promrt;

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

I 28,0

bis 10%

11% bis 20%

21%bis 30%

mehr als 30%

wilrde derzeit auf
keinen Fall wechseln

weil nicht

Frage 34
Angaben in Prozent

27,9

. 29,3
26,2

N, 34,0

28,4

I S 35,2

I 14,9

RN 10,9

20,5

11,7

I 7 4

9,4

15,7

e

36,8

n=1.040 - Gesamt

n=411 Prod./Verarb. Gew.
n=360 [Jlj Handel
n =269 Dienstleistung

67

VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie



:._l Zusammenfassung der Ergebnisse - Wettbewerb in der Stromwirtschaft

(Promrt;

Wechselverhalten

Nur 6,8% der Befragten haben seit 1998 einen Versorgerwechsel
vorgenommen. Die Gberwiegende Mehrheit der Befragten hat in diesem
Zeitraum keinen Wechsel vollzogen (93,2%). Von dieser Gruppe haben
40,3% noch nichts unternommen. 22,9% haben zumindest tber einen
Wechsel des Stromversorgers nachgedacht. Gut zwei Drittel haben
einen neuen Tarif bzw. Vertrag mit ihrem bisherigen Stromversorger
abgeschlossen (36,5%) und 0,3% sind zu einer neuen Marke ihres
Stromversorgers gewechselt.

Verbleibswahrscheinlichkeit

52,3% sagen, dass sie absolut sicher (25,3%) oder sehr wahrscheinlich
(27,0%) bei ihnrem Stromversorger verbleiben werden, wobei hier die
jetzige Zufriedenheit (40,3%) ausschlaggebend fur den Verbleib ist. Nur
8,4% auliern einen eher unwahrscheinlichen (4,6%) bzw.
unwahrscheinlichen (3,8%) Verbleib bei ihrem Stromversorger.
Hauptgrund fir den moglichen Wechsel dieser Personengruppe ist der
Strompreis (87,1%).

Weiterempfehlungsquote

36,8% wiurden ihren Stromversorger absolut sicher (13,5%) bzw. sehr
wahrscheinlich (23,3%) weiterempfehlen. 19,8% halten eine
Weiterempfehlung fir eher unwahrscheinlich (9,0%) bzw. fir
unwahrscheinlich (10,8%) - durchschnittliche Bewertung 2,8.

Kundenkontingent der Stromversorger

Bei naherer Betrachtung des Zusammenhangs zwischen Zufriedenheit
und Verbleibswahrscheinlichkeit fallt auf, dass 62,6% als loyale Kunden
der Stromversorger betrachtet werden kdnnen, sie duf3ern eine hohe
Zufriedenheit bei gleichzeitig hoher Verbleibswahrscheinlichkeit. Der
Konterpart dieser Gruppe - niedrige Zufriedenheit bei ebenso niedriger
Wahrscheinlichkeit des Verbleibs - besteht aus 6,8% der Kunden.

Stromversorger im Vergleich

51,6% der Befragten in den Betrieben halten ihren Stromversorger fur
genau so gut wie andere Stromversorger. 17,0% sind der Meinung, dass
ihr Stromversorger besser ist als die Konkurrenz. Nur 6,5% halten ihn fur
schlechter als die Konkurrenz.

Wechselbereitschaft in Abhangigkeit von Preis und
Anforderungen an Stromversorger

28,0% der Befragten in den Betrieben wirden ihren Versorger bereits bei
einer Preisdifferenz von bis zu 10% wechseln, bei einer Preisdifferenz
von 11% bis 20% wiirden 34,0% der Befragten wechseln. Nur 5,6%
wurden auf keinen Fall wechseln.
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:._l Tarifangebote und Dienstleistungsnachfrage

(Promrt;

Tarife und Vertréage

Bedarf an Leistungen in ausgewahlten Bereichen - Gesamt

Bedarf an Leistungen in ausgewéahlten Bereichen - Produzierendes/Verarbeitendes Gewerbe
Bedarf an Leistungen in ausgewahlten Bereichen - Handel

Bedarf an Leistungen in ausgewéhlten Bereichen - Dienstleistung

Zusammenfassung der Ergebnisse - Tarifangebote und Dienstleistungsnachfrage
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P Tarife und Vertrage

(Promrt;

Hat Ihr Unternehmen einen Tarif- oder einen Sondervertrag mit dem
Stromversorgungsunternehmen?

56,7

61,2
ja, Tarifvertrag
49,2

59,8

ja, Sondervertrag

. 816
6,6
weild nicht
. 10,6 n=1.040 - Gesamt
91 n=411 Prod./Verarb. Gew.
n=360 [l Handel
Frage 28, 29 n =269 Dienstleistung

Angaben in Prozent

e

Wie gut fuhlen Sie sich von Ihrem Stromversorger hinsichtlich der
Tarife informiert?

sehr gut -568’9
informiert —13 0
[1] 82 ’
N s o
32,8
2] N 10
24,2
I 2,6
31,9
(3] e 32 0
33,0
I 1 7 0
10,8
4] 2
20,5
gar nicne I 127
informiert '
_9,6
[5] 10,2
.128’9 A=3,0 n=100 ] Gesamt
weild nicht -’315 =30 n=an Prod./Verarb. Gew.
3,8 /AE=3,0 n=300 [ Handel
A=3,0 n=269 Dienstleistung
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:._l Bedarf an Leistungen unabhangig von Leistungsbereichen

(Promrt;

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

Leistungen.

gar nichts

es besteht ein
generelles Interesse

Leistung schon
einmal nachgefragt

es besteht ein
akuter offener Bedarf

Frage 20
Angaben in Prozent

. EE
58,5
58,6
20,3
22,4
23,6
20,1
9,6 n=1.040 ] Gesamt
- 8,2 n=411 Prod./Verarb. Gew.
9,3 n=360 [Jlj Handel

n =269 Dienstleistung
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. | Bedarf an Leistungen in ausgewahlten Bereichen - Gesamt Promit

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

Anteil ,gar nicht*

Bau, Wartung und Reparatur

< von Heizungsanlagen
Bau, Wartung und Reparatur
91,1 von Anlagen zur Klimatisierung
38 3 Bau, Wartung und Reparatur der
' Warmwasserbereitung
95 6 Bau, Wartung und Reparatur
' von Kiuhlungsanlagen
Bau, Wartung und Reparatur von Anlagen 9,6
81,2 zur Stromversorgung/-verteilung 8.8
85 1 Bau, Wartung und Reparatur von
' Beleuchtungsanlagen 80
95.6 Bau, Wartung und Reparatur von
S, Produktionsanlagen
85.7 Bau, Wartung und Reparatur von Anlagen _
' fir Telekommunikation/Datendienste 8.4 Ml Leistung nachgefragt
’ . akuter, offener Bedarf
875 Bau, Wartung und R_eparatur von Anlagen B generelies Interesse
zur Eigen-Stromerzeugung 74

Frage 20
n=1040 Gesamt
Angaben in Prozent
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:._l Bedarf an Leistungen in ausgewéhlten Bereichen - Prod./Verarb. Gewerbe (PO

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

Anteil ,gar nicht*

Bau, Wartung und Reparatur

< von Heizungsanlagen
Bau, Wartung und Reparatur
91,4 von Anlagen zur Klimatisierung
86.1 Bau, Wartung und Reparatur der
' Warmwasserbereitung
96.6 Bau, Wartung und Reparatur
' von Kiuhlungsanlagen
Bau, Wartung und Reparatur von Anlagen 13,8
78,9 zur Stromversorgung/-verteilung 8.9
875 Bau, Wartung und Reparatur von
' Beleuchtungsanlagen
95.6 Bau, Wartung und Reparatur von
S, Produktionsanlagen
853 Bau, Wartung und Reparatur von Anlagen _
' fir Telekommunikation/Datendienste 83 Ml Leistung nachgefragt

. akuter, offener Bedarf
879 Bau, Wartung und Reparatur von Anlagen
' zur Eigen-Stromerzeugung

. generelles Interesse

Frage 20
n=411 Prod./Verarb. Gewerbe
Angaben in Prozent

73

VDEW
/

/\/

VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie



:._l Bedarf an Leistungen in ausgewahlten Bereichen - Handel

(Promrt;

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

Anteil ,gar nicht*

87,6

90,4

89,1

95,1

83,9

82,3

96,2

87,9

88,9

Frage 20

Bau, Wartung und Reparatur
von Heizungsanlagen

Bau, Wartung und Reparatur
von Anlagen zur Klimatisierung

Bau, Wartung und Reparatur der
Warmwasserbereitung

Bau, Wartung und Reparatur
von Kiuhlungsanlagen

Bau, Wartung und Reparatur von Anlagen
zur Stromversorgung/-verteilung

Bau, Wartung und Reparatur von
Beleuchtungsanlagen

Bau, Wartung und Reparatur von
Produktionsanlagen

Bau, Wartung und Reparatur von Anlagen
fur Telekommunikation/Datendienste

Bau, Wartung und Reparatur von Anlagen
zur Eigen-Stromerzeugung

n=360 Handel
Angaben in Prozent

7,3

7,1

9,5

111

1,0

4,3

0,2 B Leistung nachgefragt

7,4
. akuter, offener Bedarf

W
0,0
R s 5

. generelles Interesse

NG 74
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. | Bedarf an Leistungen in ausgewahlten Bereichen - Dienstleistungen Tl

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

Anteil ,gar nicht*

Bau, Wartung und Reparatur

< von Heizungsanlagen
Bau, Wartung und Reparatur
91,4 von Anlagen zur Klimatisierung
906 Bau, Wartung und Reparatur der
' Warmwasserbereitung
94 7 Bau, Wartung und Reparatur
' von Kiuhlungsanlagen
Bau, Wartung und Reparatur von Anlagen 9,3
81,0 zur Stromversorgung/-verteilung 78
85 2 Bau, Wartung und Reparatur von
' Beleuchtungsanlagen 7.6
94.6 Bau, Wartung und Reparatur von 6
' Produktionsanlagen 6
832 Bau, Wartung und Reparatur von Anlagen _
' fir Telekommunikation/Datendienste 99 Ml Leistung nachgefragt
’ . akuter, offener Bedarf
849 Bau, Wartung und R_eparatur von Anlagen B generelies Interesse
zur Eigen-Stromerzeugung 7.9

Frage 20
n=269 Dienstleistungen
Angaben in Prozent
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:._l Zusammenfassung der Ergebnisse - Tarifangebote & Dienstleistungsnachfragesramie

Einschatzung des Informationsstandes zu Tarifen Nachfrage, Bedarf und Interesse an Leistungen der

56,7% der Unternehmen haben einen Tarifvertrag mit inrem Stromversorger

Stromversorger, 34,7% haben einen Sondervertrag. In der Vergangenheit haben bereichsubergreifend insgesamt 19,6% der
Die Informationen des Stromversorgers zu diesen Tarifen werden Gewerbekunden Leistungen nachgefragt. Besondere Bedeutung erlangt
jedoch nur von 34,8% als sehr gut oder gut bewertet. 29,7% der hier der Bereich Bau, Wartung und Reparatur von Anlagen zur

Befragten fuhlen sich von ihrem Stromversorger unzureichend zu Stromversorgung/-verteilung.

dessen Tarifen informiert. Ein akuter offener Bedarf an Leistungen des Stromversorgers besteht bei

9,1% der Betriebe, hier sind vor allem die Bereiche Warmwasser-
bereitung, Stromversorgung/-verteilung und Beleuchtungsanlagen
wichtig.

Ein generelles Interesse an Leistungen besteht bei 22,5% der Betriebe.
In diesem Zusammenhang sind die Bereiche Stromversorgung/-ver-
teilung, Telekommunikation/Datendienste und Beleuchtungsanlagen
hervorzuheben.

Das Nachfragepotenzial an Leistungen liegt insgesamt bei 28,7% der
Betriebe. Unter Hinzunahme des generellen Interesses erreicht das
Nachfragepotenzial 51,2%.
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] Firmografie 1 [promit

Welche Position bzw. Stellung nehmen Sie in lhrem Unternehmen Wie hoch ist der Jahresumsatz Ihres Betriebes (gemeint ist der
ein? Nettoumsatz, der an lhrer Arbeitsstéatte erwirtschaftet wird)?
Geschaftsfiuhrer/
unter 250 Tsd.
Inhaber 74 g 29,0
Leitung Einkauf 3,2 250 Tsd. Euro bis
unter 500 Tsd. 16,0
Euro
Leitung Technik 2,1 _
500 Tsd. Euro bis
unter 2,5 Mio. 17,9
Euro
Elnkauf/kaufm. 12.1
Bereich
2,5 Mio. Euro bis
unter 5 Mio.
Euro
Technik J0,9
5 Mio. Euro und
. mehr
sonstiges I3,6
keine Angabe 0,8 keine Angabe 30,0
Frage 35, 36

Angaben in Prozent - n = xxx
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] Firmografie 2 [promit

Wissen Sie, wie hoch lhre jahrliche Stromrechnung ungefahr ausfallt?

DN e 31 2 871
78,8
I 13,6
unter 5.000 Euro ﬂ 16,0
18,1

H20
5.000 Euro bis unter 20.000 Euro ] 12@33
21
12
20.000 Euro bis unter 50.000 Euro g {§

50.000 Euro bis unter 100.000 Euro

100.000 Euro bis unter 200.000 Euro

200.000 Euro und mehr

A=7.270 Euro "=104 [l Gesamt

O0COo 0000 OO0 O00O0O o
OON OO0O0O0O OO OO00O0 N

keine Angabe ' AE=9.190 Euro n=411 Prod./Verarb. Gew.
), 7 AE=6.700 Euro n=3ec0 [Jll Handel
Frage 37 /E=5.620 Euro n=269 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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. I Handlungsfelder/Ansatzpunkte auf Basis der aktuellen Kundenzufriedenheits-/Imageresultate (POl

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

Unternehmens-Check Stromversorger — Kundenzufriedenheit
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» | Unternehmens-Check , Stromversorger* — Erlauterung

(Promrt;

In dieses Feld fallen
Aspekte, die kunden-
mehrheitlich zwar als
Starken gewertet werden,
aber dennoch existieren
Kundenpotenziale, die
hier anders urteilen.
Grinde hierfir wéren zu
prifen, 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 (f)

f=x
15 [
| ; UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE y Bei Schwachen sind ge-
STARKEN SCHWACHEN ne“rell die Ursz_ichen ZU er-
grinden. Vorliegende po-
] ) ; ) : ; sitiv urteilende Kunden-
Die meisten Kunden urteilen Die meisten Kunden urteilen potenziale weisen darauf
zwar positiv, andere aber auc egativ, andere aber auch hin, dass hier moglicher-
negativ! positiv! weise kleinere Zielgrup-
M . y - ) durch folgreich
o) Durchschnittlich betragt hnittlich betragt die gﬁg esupr;: 5 Ca;]uesnevzlgrg;nlc
é Abweichung von der von der mittleren jedoch nicht die Mehrheit.
O Bewertung (Stand
N Standardabweichung=1,0
— Die Standardabweichung quantifiziert die
i< Heterogenitat der Kundenbewertungen!
'|_ Ein Beispiel zur Verdeutlichung:
- < 5 Kunden vergeben die Note 2 und
Z 1’0 5 Kunden die Note 3. Daraus folgt ein
L i Mittelwert von 2,5 und eine Standardab-
O Die Kunden urt weichung von 0,5. Vergeben dagegen
g sind SICRMCISS. rinsicht Note 5, 1 Kunde die Note 4 und 2 Kunden
(N einig! die Note 5, so folgt ebenfalls ein Mittel-
— - . . . ‘ . ] wert von 2,5, die Standardabweichung
LiJ Durchschnittlich liegt die lich liegt die Abwei- betrégt aber tiber 1,6.
chung von der mittleren Be der mittleren Bewer- —
tung (Standardabweichung) in tandardabweichung) in Bei diesen Aspekten
der Stichprobe unter einem tichprobe unter einem handelt es sich um die
Notenpunkt. Bnrtnarer;‘ Schwachen des
nternehmens aus
Kundensicht. So kann die
. EII\_I_DEUTIGE EINDI%UTIGE generelle Strategie nur
STARKEN SCHWACHEN ' ,Beheben lauten.
0,5
1 2 3 /l...5
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:'_| Unternehmens-Check Stromversorger — Unternehmensimage

(Promrt;
Verbales Gesamtimage
/7 f=25
14
UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE
STARKEN SCHWACHEN
Leistungs-
inkonsistenz? A unburokratisch
é { o leistungsger.
o ffene Preise
N Info-Politik
|_
:é wichtig Region sympathisch : -
E 1,0 ° - o Standardabweichung= 1,0
o kundenfreundl.
O Y @ innovativ
% Partner Kunde
E 1;
umweltsch
Halten & * o Erzeugung Beheben!
Kommunizieren! leistungsfahig
zuverlassig
[~ ()
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
0,6
1 2 3 4//...5

UNTERNEHMENSWERTE (f)
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:'_| Unternehmens-Check Stromversorger — Kundenzufriedenheit

(Promrt;

Leistungs-
inkonsistenz?

Halten &
kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

14

1,0

0,6

Verbale Gesamtzufriedenheit
/7 (a'posteriori) f=2,4

UNEINHEITLICHE
STARKEN

Let

Verst. R
(]

telef. Erreich. @

Info Stérungen

Flexib. Zahlung °

Rek!

UNEINHEITLICHE
SCHWACHEN

zter Kontakt
@

echn.Transp. Preise

® Stromeinspar.
([ J

° Flexib. Vertrag

amation

L @ Branchenkomp.

Fragen Rechn.

o
Verst. Beratung
Korr. Rechn_.\A

Geschéftszeiten™ @

Termintreue @ Einsatz MA
L @ Unterst. Stor.

Freundl. MA ® -

®preis-Leistung
@® Umfang DL

® Gualitat DL
Seratungskomp.

Standardabweichung= 1,0

Geschw. Stor.
o
L Sicherheit
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
1 2 3

UNTERNEHMENSWERTE (f)

e
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:._l ProSatisfier & ProQualifier [FGIiE

Ergebnisse der Modellanalyse
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® Die Modelle ProSatisfier und ProQualifier

(Promrt;

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

Je starker dieser Zusammenhang fur einen bestimmten
Bereich, bspw. die Qualitét der Kundenbetreuung,
ausfallt, desto starken wirken sich etwaige Schwéachen in
diesem Bereich aus, d.h.: Wenn die empfundene Qualitét
der Kundenbetreuung einen hohen Einfluss auf den Grad
der Kundenbindung besitzt, ist zur Erhaltung/Erhéhung
der Kundenbindung eine mdglichst optimale Erfillung des
Bereiches Kundenbetreuung von zentraler Bedeutung.
Das Resultat von ProSatisfier ist die Ausweisung der
einzelnen Erklarungsgewichte der verschiedenen, in der
Befragung berticksichtigten 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-
ansatzen.

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

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

unterstellt, dass eine Erhéhung der Zufriedenheit
unabhangig von der gegenwaértigen 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-méanig 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

bindung Q

Kunden-

(- ] 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 erflillt oder sie wird
vom Kunden strikt vorausgesetzt. Auf der anderen Seite
gibt es Leistungen, deren Erfiillung zwar zu einer
Steigerung der Zufriedenheit fuhrt, deren Nicht-Erfullung
aber weniger stark die Unzufriedenheit beeinflusst
(Profilleistungen). Entweder sind diese Leistungen bereits
ideal erflllt oder sie werden vom Kunden nicht als

e

gegeben vorausgesetzt. Und schlieflich 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 Ranking nach

 Prioritat
3.) Profil-Dimensionen/Leistungen ¥

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

Zu bertcksichtigen 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 gro3eren
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 bertcksichtigen, um was fur einen Bereich es
sich handelt: So wird allenfalls in Ausnahmeféllen 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 mussen mit welcher
Prioritét Verbesserungen vorgenommen werden?

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

(Promrt;

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

» der Gesamtzufriedenheit

» der Kundenbindung
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=.—| Zufriedenheitsdeterminanten fir das Image

(Promrt;

Das Logitmodell besitzt insgesamt eine hohe
Erklarungskraft™, McFadden‘s R‘ betragt 0,28.
Der faktische Prognoseerfolg des Modells
betragt insgesamt 69%

Preiszufriedenheit

Stromversorgung \
Rechnung 12’3
w
% Kundenbetreuung — 13.8
w
a)
w 18,5 —>
o Beratung Image der Stromversorger
3
a _——‘lzk———‘———————"
0 9
' Stérungsbehebung A2
zZ
-]
N 99

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

VDEW
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=.—| Determinanten der Gesamtzufriedenheit

(Promrt;

Das Logitmodell besitzt insgesamt eine sehr
hohe Erklarungskraft™, McFadden‘s R* betragt
0,39. Der faktische Prognoseerfolg des Modells

Image betragt insgesamt 80%

Stromversorgung

Rechnung

Kundenbetreuung
Gesamtzufriedenheit

Beratung

Stérungsbehebung

KUNDENZUFRIEDENHEIT

Preiszufriedenheit

N\

Letzter Kontakt

** Bewertung unterschiedlicher R* in der Wissenschaft

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

normierte Erklarun wich 0,2 b?s 0,3 starker Zusammenhang
gsgewichte 0,3 bis 0,4 sehr starker Zusammenhang

Diese Gewichte sind hochsignifikant! >0.4 extrem starker Zusammenhang

VDEW
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=.—| Determinanten der Kundenbindung

(Promrt;

Das Logitmodell besitzt insgesamt eine hohe
Erklarungskraft™, McFadden‘s R‘ betragt 0,21.
Der faktische Prognoseerfolg des Modells

Image \ betragt insgesamt 63%
Stromversorgung \\ 6 >
95
Rechnung \ 12
,8
=
% Kundenbetreuun m Kundenbindung
< g (Verbleibswahrscheinlichkeit +
Q 11, Weiterempfehlungsbereitschaft)
o Beratung — 99
N
E / 'L%%
&) Stérungsbehebung
=z / Qs
D N
2
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
normierte Erklarungsgewichte 0,3 bis 0,4 sehr starker Zusammenhang

VDEW
Angaben in Prozent /\_// VDEW-Kundenfokus Gewerbe - Bundesstudie .



=.—| ProQualifier

(Promrt;

Ein Modell zur Klassifikation der Leistungserfullung aus Kundensicht
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:._| Klassifikation der erhobenen Dimensionen des Image

(Promrt;

g 5
0 s 5 £
D2 = :@ = = ©
£ o - O © o
o £ (S c =
" > > [}
o© IR o =
cc N2 5 = 3 5
F2 B 2 s g - 3
35 g £ £ 55 =
- 4
: 78,6%  2,0% o =~ E 28 3
Profil 3 66,6%  68,4% ga =3
c E _5 [0}
3,7% S @ 0 59,6%
55,4% 10,7%  7.0% 79.6% Q
Q @ 11,7%
Soll 19,4% 6,.9% o
(0]
@ 40,0% °
11,7% 0
Z 24.5% o x o
g Lo o= < <
Muss S 55 E2 S5
c o < o 2 S @
S o © c N
2o c = C @
. Ny 5o o @ 0
Gegenwartiger Erfullungsgrad 20 = E % s
R x x >0 ©s =
Top-2-Boxes ¥ 90% « &\ Top >75% * und Bottom <5% 5 & £ E &
£ 9 ) sonst o S
Bottom-2-Boxes-) 10% 4« % Top <50% * und/oder Buttom >10% *
* Prozent auf Basis ohne Anteil ,kann ich nicht beurteilen*
Muss-Dimensionen (US*>zS+*) Il Soll-Dimensionen (US*=ZS*) bzw. Profil-Dimensionen (zs*>Us+) [l

sind Dimensionen, die gegenwértig wesentlich das
Ausmal des negativen Image bestimmen. Defizite
wirken sich hier besonders stark aus: Entweder
handelt es sich um k.o.-Kriterien oder um Bereiche
mit einem sehr hohen kritischen Potenzial.

* US = Unzufriedenheitsstiftung, ZS = Zufriedenheitsstiftung

sind Dimensionen, die im gleichen MaR die
positive wie die negative Seite des Gesamtimage
bestimmen. Hier zeigt sich die generelle
Leistungsfahigkeit aus Kundensicht. Zumeist sind
diese Bereiche fur Kunden bei einem Vergleich von
Wettbewerbern entscheidend.

sind Dimensionen, die gegenwartig lediglich die
positive Seite des Image erhdhen, aber nicht in
gleichen MaR Einfluss auf ein negatives Image
besitzen. Sie dienen insbesondere der Profilierung
gegenlber Wettbewerbern (sofern diese hier
Defizite aufweisen), oft sind es aber auch
Leistungen, die lediglich bereits ideal erfillt sind.
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:._| Klassifikation der erhobenen Dimensionen der Kundenzufriedenheit - Teil |

(Promrt;
° 'é Gegenwartiger Erfillungsgrad
2o Top-2-Boxes ¥ 90% P &l Top >75% * und Bottom <5% *
=0 ,
g 3 9 ) sonst
O = \
5 g Bottom-2-Boxes-) 10% 4 % Top <50% * und/oder Buttom >10% *
7)) 131 S | *Prozent auf Basis ohne Anteil , kann ich nicht beurteilen®
= — -
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Muss-Dimensionen (US*>zS*) Il Soll-Dimensionen (US*=ZS*) bzw. Profil-Dimensionen (zs*>Us*) [l

sind Dimensionen, die gegenwaértig wesentlich das
Ausmalf der negativen Kundenzufriedenheit
bestimmen. Defizite wirken sich hier besonders
stark aus: Entweder handelt es sich um k.o.-
Kriterien oder um Bereiche mit einem sehr hohen
kritischen Potenzial.

* US = Unzufriedenheitsstiftung, ZS = Zufriedenheitsstiftung

sind Dimensionen, die im gleichen Mal3 die
positive wie die negative Seite der Zufriedenheit
bestimmen. Hier zeigt sich die generelle
Leistungsféahigkeit aus Kundensicht. Zumeist sind
diese Bereiche fur Kunden bei einem Vergleich von
Wettbewerbern entscheidend.

sind Dimensionen, die gegenwartig lediglich die
positive Seite der Zufriedenheit erh6hen, aber nicht
in gleichen MaR3 Einfluss auf ein negatives Image
besitzen. Sie dienen insbesondere der Profilierung
gegeniber Wettbewerbern (sofern diese hier Defizite
aufweisen), oft sind es aber auch Leistungen, die
lediglich bereits ideal erfillt sind.
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:._| Klassifikation der erhobenen Dimensionen der Kundenzufriedenheit - Teil Il

(Promrt;
Gegenwartiger Erfullungsgrad
Top-2-Boxes ¥ 90% P &\ Top >75% * und Bottom <5% *
P =) sonst
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Muss-Dimensionen (US*>zS*) Il Soll-Dimensionen (US*=ZS*) bzw. Profil-Dimensionen (zs*>Us*) [l
sind Dimensionen, die gegenwaértig wesentlich das sind Dimensionen, die im gleichen Mal3 die sind Dimensionen, die gegenwartig lediglich die
Ausmalf 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 MaR 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 fir Kunden bei einem Vergleich von gegeniber Wettbewerbern (sofern diese hier Defizite
kritischen Potenzial. Wettbewerbern entscheidend. aufweisen), oft sind es aber auch Leistungen, die
* US = Unzufriedenheitsstiftung, ZS = Zufriedenheitsstiftung lediglich bereits ideal erfullt sind.
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:'_| Ableitung der Handlungsbedarfsmatrix

(Promrt;

Synthese aus ProSatisfier und ProQualifier unter Berticksichtigung des Status Quo
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:._| Schematische Erlauterung zur Synthese der Ergebnisse

(Promrt;

Aus der Synthese der Resultate der Modellanalysen ProSatisfier und ProQualifier und den erhobenen Image- und Zufriedenheitswerten
lasst sich gemal dem Schema der Modellstruktur eine Handlungsbedarfsmatrix ableiten.

Zufriedenheits-/

Imagebewertungen INPUT
INPUT
\
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 Erfullung
Bereiche Wettbewerbsparameter 1) Muss-Dimensionen/Leistungen | ponyine nach O gute Erfullung ) . zunehmende
Gesamtimage ... 4 Gesamtimage 2.) Soll-Dimensionen/Leistungen EPrioritét A durchschnittliche Erfillung - Handlungsmaglichkeit
Stromversorgung > Gesamtzufriedenheit 3.) Profil-Dimensionen/Leistungen Y @ nicht gute Erfillung A\
Rechnung/Preise - ->»  Kundenbindung

Kundenbetreuung ¢
Dienstleistung
Okologie

lOUTPUT: Klarung der drei wichtigsten Fragen in der Handlungsbedarfsmatrix

1.) Mit der Verbesserung welcher Bereiche werden welche Wettbewerbsparameter positiv beeinflusst?
2.) An welchen Teilleistungen mussen mit welcher Prioritét Verbesserungsmaflinahmen vorgenommen werden?
3.) Welche Teilleistungen bieten auch tatsachlich Verbesserungsspielraume?

7N . 94
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:._| Erlauterung zum Lesen und Verstandnis der Handlungsbedarfsmatrix

[Prommit)
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 Abkurzungen IM, GZ, KB siehe Legende). Die Markierung (2) in der dritten Zeile zeigt, welche Wettbewerbs-
parameter durch den Bereich stark beeinflusst werden. Bsp.: Verbesserungsmanahmen im Bereich Image wirken sich
insbesondere auf die markierten (2) Wettbewerbsparameter Gesamtzufriedenheit, Kundentreue und
Weiterempfehlungsquote aus!
—r Re denbetre g Die e Okologie
Die Klassifizierung der IM GZ KB | & KB IM GZ KB IM GZ KB IM GZ KB IM GZ KB
Leistungen verweist auf die 2 2 2 | 2 | 2 2 2 2 2 2 2
E;Igg:g:dgéf\i;(ietrebgziserungs- Muss-Leitungen Muss-Leistungen IST Muss-Leistngen Muss-Leistungen Muss-Leistungen Muss-Leistungen
Muss-Leistungen ftihren zu:)e“rlais% - 1 Transp. Preisgest. T lFrteilml\K.M\ia:iener ’e\ Angebotsumfang 1
zu Unzufriedenheit und sind unburokratisc ' etzter Konta 1
besonders dringlich zu ipgovatlv____ U _ )
verbessern! Jffene Info-politik i Die IST-Spalte gibt den Status Quo der
gutes Pr.Leist-Verh. (S} Erfullung (68@) an und damit den Interpretation des Status Quo
Soll-Leistungen werden _ Spielraum fiir Verbesserungen: Optimal _ Stimmen weniger als 50% der Befragten einem
ebenfalls vom Kunden Soll:Leistungen IST |Soll-Le erfiillte Leistungen sind [STRN Sl GeisTngeniy IST Statement zu (Skalenpunkte 1 & 2: Top-2-Boxes)
erwartet und fiihren sowohl leistungsfahig & |Sicher  kaum verbesserungsfahig! & |tel. Erreichbarkeit T oder stimmen mehr als 10% dem Statement nicht
zu Zufriedenheit als auch zu kundenfreundlich T Einsatz Mitarbeiter e zu (Skalenpunkte 4 & 5: Bottom-2-Boxes) so liegt
Unzufriedenheit, d.h. hier ist unterstutzt reg. Ener. e Verhalten b. Reklam. T ein Defizit vor. Statements, denen tiber 75% der
die Behebung von Defiziten sympathisch T B_efragten_ zustimm_en und_ gleichzeitig weniger als 5%
und Erhaltung von Starken n}cht zustimmen, sind (_)ptlmal erfl'JIIt_. Sonst handet es
wichtig. I _ _ _ sich um ein gegenwartig dgrchschn!ttllch erfUIIteg
Profil-Leistungen Profil-Leistungen Profil-Leistungen Profil-Leistungen Statement. Gegebenfalls sind dabei zusatzlich die |
Defizite bei Profil-Leistungen ~ [UmWeltschon. Erzg. =) Geschaftszeiten e Nicht-Beurteilungsanteile zu beachten!
wichtig fiir Region 1 Einhalt. v. Terminen 3

wirken sich gegenwartig am

geringsten aus, zumal sie cokunftsorientiert e
nur die positive Seite der
Zufriedenheit beeinflussen,
d.h. aber nicht das optimal er
fillte Leistungen eingesch- Legende
rankt werden diirfen! M Image 1 Leistungen, die bereits gut erfllt sind, so dass weitere Verbesserungen eher schwierig realisierbar erscheinen
Gz Gesamtzufriedenheit | & Leistungen, die gegenwértig nur durchschnittlich erfiillt sind, so dass weitere Verbesserungen realisierbar sind
KB Kunde~" .ndung T Leistunge™ die nicht gut erfillt sind, so dass Verbesserungen dringend geboten scheinen
Erlauterung der Abkiirzungen der Wettbewerbs- Erlauterung der Bedeutung der verwendeten
parameter in der zweiten Zeile der Matrix! Symbole in der IST-Spalte!
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:._l Handlungsbedarfsmatrix fur die Stromversorger

(Promrt;

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 mussen mit welcher Prioritéat Verbesserungsmafldnahmen vorgenommen werden?
3.) Welche Teilleistungen bieten auch tatsachlich Verbesserungsspielraume?

Rechnung

Beratung Storungsbeheb

leistsger. Preis N
umweltfr. Erzg. E
Soll-Leistungen IST
unbiirokratisch |
innovativ b}
offene Info-politik k]
wichtig fiir Region >
sympathisch N

Profil-Leistungen
leistungsfahig
Tuverldssig
kundenfreundlich

kompet. Partner

e wa

Muss-Leistungen

Soll-Leistungen

Profil-Leistungen
Sicherh. u. Zuverl.

Muss-Leistungen Muss-Leistungen
Ve ——

Muss-Leistungen

Transp. Preisgest. | Verhalt. b. Reklam. | .B > Info-\erh. b. Stdr, N
flex. Vertragsgest. k] letzter Kontakt - ] Be ngkomp. e Unterst. b. Storung e
flex. Zahlungsmod. b} Beratungkomp. Br. |
Angebotsumfang |
Angebotqualitdt |
Unterst. Stromsp. b |
IST Soll-Leistungen IST Soll-Leistungen IST Soll-Leistungen IST Soll-Leistungen IST
versténdl. Rechn. L | tel. Erreichbarkeit b | Geschw. d. Beheb. >
Verhalt. b. Nachfr. x4 Geschaftszeiten >
Freundl. Mitarb. A
Einsatz Mitarbeiter >
Einhalt. v. Termin A

Profil-Leistungen
A Korrekth. Rechn. >

Profil-Leistungen Profil-Leistungen Profil-Leistungen

== weitere Muss-Leistung: Preis-Leistungsverhaltnis

Legende

1M Image A Leistungen, die bereits gut erfiillt sind, so dass weitere Verbesserungen eher schwierig realisierbar erscheinen
G7 Gesamtrufriedenheit = L eistungen, die gegenwartig nur durchschnittlich erfillt sind, so dass weitere Verbesserungen realisierbar sind
KB Kundenbindung b ] Leistungen, die nicht gut erfiillt sind, so dass Verbesserungen dringend geboten scheinen
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