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P Der VDEW-Kundenfokus Gewerbe 2005
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Ausgangslage

Der VDEW-Kundenfokus Gewerbe dient der Stromwirtschaft als
empirisches Informationsinstrument tber ihre 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 schliel3lich 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 Verfligung.

Projektanlage

Der VDEW-Kundenfokus Gewerbe ist als Multi Client-Studie angelegt:
Reprasentative Daten flr das Bundesgebiet liefert eine Benchmark-
Untersuchung im Auftrag des VDEW. Im Rahmen dieser Untersuchung
wurden im Herbst 2005 bundesweit 1.040 Interviews in 13
verschiedenen Branchen realisiert.

Parallel zu dieser Benchmark-Untersuchung werden fir interessierte
Energieversorgungsunternehmen individuelle Studien (in deren
Kundengebiet) mit Stichprobengré3en zwischen n = 150 und n = 1.000
durchgeflhrt.

Den Individualstudien werden die Ergebnisse der bundesweiten
Benchmark-Stichprobe hinterlegt, so dass die teilnehmenden EVU
einen Vergleichsmalistab ihrer Leistungseinschatzung aus
Kundensicht erhalten. Die teilnehmenden EVU kénnen auf3erdem (in
anonymisierter Form) ihren Standort gegentiber ebenfalls
teilnehmenden Wettbewerbern bestimmen. Dieser separate Bericht
zum Unternehmensbenchmark wird im Frihjahr 2006 nach Abschluss
aller Individualuntersuchungen den Teilnehmern zur Verfligung
gestellt.

Im VDEW-Kundenfokus Gewerbe 2005 sind die Modelle ProSatisfier
und ProQualifier integriert, die detaillierte Informationen zum
Handlungsbedarf aufzeigen.

Durchfuhrungszeitraum

Die Datenerhebung fir die Individualstudie der Stromversorger erfolgte
anhand von durchschnittlich 25-minutigen Telefoninterviews (CATI) in
der Zeit vom 10. Oktober bis zum 02. November 2005. Befragt wurden
Inhaber/Geschaftsfuhrer oder Einkaufs-/Technikleiter.
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®] Branchen im VDEW-Kundenfokus Gewerbe 2005 Ol

Im VDEW-Kundenfokus Gewerbe 2005 werden 13 Branchen berlcksichtigt. 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
GroBhandel (mit/ohne Kihlanlagen) 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 gemaR 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 Kiihlanlagen sowie Gastgewerbe mit und ohne

Restauration.
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:._| Wichtigste Ergebnisse im Uberblick
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Stromversorger in der Offentlichkeit

e.on weist die hdchste ungestutzte Bekanntheit auf (51,7%). Danach
folgt Yello mit einem Anteil von 50,4%.

Hauptwahrnehmungsquellen sind die Artikel/Berichterstattung (26,4%)
und Anzeigen (18,7%) in Tageszeitungen. 13,3% haben ihren
Stromversorger in letzter Zeit nicht wahrgenommen.

Rund ein Drittel der Befragten kénnen sich an Werbung ihres
Stromversorgers erinnern. Die héchste Werbeerinnerung weist der
Kommunikationstrager Tageszeitung auf. Die Zufriedenheit mit dem
offentlichen Auftritt des Stromversorgers ist nur durchschnittlich.

77,7% aller Befragten verfligen in ihnrem Betrieb Uber einen Internet-
zugang. 22,3% dieser Internetnutzer haben zumindest einmal die
Internetprasenz ihres Stromversorgers besucht.

EinflussgroBen der Kundenbeziehung

Die Imagestarken der Stromversorger sind die Zuverlassigkeit (Top-2:
85,8%) und die Leistungsfahigkeit des Unternehmens (Top-2: 74,5%).
Imageschwachen zeigen sich insbesondere in der leistungsgerechten
Preisgestaltung (Bottom-2: 32,3%) und der Offenheit und Ehrlichkeit
der Informationspolitik (Bottom-2: 30,1%).

Die héchste Zufriedenheit besteht bezliglich der sicheren und
zuverlassigen Stromversorgung (Top-2: 86,8%). Unzufriedenheit
herrscht hinsichtlich der Aktivitaten der Stormversorger zur
Stromeinsparung bei den Kunden beizutragen (Bottom-2: 38,9%), der
Transparenz der Preisgestaltung (Bottom-2: 36,3%) und der Flexibilitat
der Vertragsgestaltung (Bottom-2: 23,1%).

Das Preis-Leistungsverhaltnis wird von einem Drittel der Befragten als
angemessen erachtet.

p Die Gesamtzufriedenheit mit dem Stromversorger ist nur
durchschnittlich (Top-2: 54,1%; 7,8% sind eher unzufrieden).

Wettbewerb in der Stromwirtschaft
P Die aktuelle Wechselquote liegt bei 7,1%.

) Die Verbleibswahrscheinlichkeit der Kunden beim aktuellen
Stromversorger ist durchschnittlich (Top-2: 43,6%). 10,9% halten den
Verbleib beim aktuellen Stromversorger fir eher unwahrscheinlich.

P Die Weiterempfehlungsquote als zuséatzlicher Indikator fir die
Kundenbindung ist gering (Bottom-2: 26,2%).

p Im Vergleich zu anderen Stromversorgern beurteilt die Giberwiegende
Mehrheit der Befragten ihren aktuellen Versorger als zumindest
gleichwertig. Nur 7,9% halten ihren aktuellen Versorger fur schlechter.
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’_| Wichtigste Veranderungen im Zeitraum 2000 bis 2005

Stromversorger in der Offentlichkeit

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

Angaben in Prozent
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Abbildung: Ungestiitzte Bekanntheit von Stromversorgern

Die Bekanntheit von e.on ist um 14,5 Prozentpunkte gestiegen, e.on
erreicht damit die hdchste Bekanntheit seit dem Markteintritt im Jahre
2001. Dagegen ist die Bekanntheit von Yello leicht zuriickgegangen,
bewegt sich mit 50,4% aber immer noch auf einem hohen Niveau. RWE
hat ebenfalls einen leichten Anstieg der Bekanntheit zu verzeichnen und
bewegt sich nach einem Tiefststand von 21,8% im letzten Jahr mit
24,9% wieder auf dem Niveau der Vorjahre.

Die Stromversorger wurden in 2005 starker Uber Artikel in Tageszei-
tungen wahrgenommen als noch in 2004 (26,4% bzw. 24,7%). Dagegen
ist die Wahrnehmung tber Anzeigen in Tageszeitungen ricklaufig (-3,9
Prozentpunkte).

Die Wahrnehmung der Werbung der Stromversorger ist um 6,1 Prozent-
punkte auf 34,4% gesunken, die Werbung wird mit einer Durchschnitts-
note von 2,8 schlechter bewertet als im Vorjahr (J 2,6).

Die Gesamtzufriedenheit mit dem o6ffentlichen Auftritt des Stromversor-
gers wird ebenfalls leicht schlechter bewertet als im Vorjahr (2005: &
2,7, 2004: & 2,6).

EinflussgroBen der Kundenbeziehung

Das Image der Stromversorger ist insgesamt leicht verschlechtert
gegenuber dem Vorjahr. Der Abwartstrend wird besonders deutlich bei
der offenen und ehrlichen Informationspolitik (Bottom-2: +11,5 Prozent-
punkte), der leistungsgerechten Preisgestaltung (Bottom-2: +9,6 Pro-
zentpunkte), der umweltschonenden Stromerzeugung (Bottom-2: +7,0
Prozentpunkte) und dem Ansehen der Stromversorger insgesamt
(Bottom-2: +6,9 Prozentpunkte).

Mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung, der Kern-
kompetenz der Stromversorger, sind nahezu unverandert 87% (2004
89%, 2003: 92%, 2002: 89%, 2001: 91%, 2000: 89%) der Kunden
zufrieden. Ein deutlicher Abwartstrend im Bereich Kundenzufriedenheit
zeigt sich in der Geschwindigkeit der Stérungsbehebung (-11,5 Pro-
zentpunkte im Top-Bereich) und im Informationsverhalten bei Stérungen
(-8,9 Prozentpunkte im Top-Bereich).

Auch die Zufriedenheit mit Leistungen im Rahmen der Rechnung und
Preisgestaltung ist deutlich ricklaufig. Die Preistransparenz wird von
36% der Befragten kritisiert (2004: 23%). Eine deutliche Verschlech-
terung ist auch bei der Verstandlichkeit der Rechnung (Top-2: -8,3
Prozentpunkte) und dem Verhalten bei Nachfragen zur Rechnung (Top-
2: -6,4 Prozentpunkte) feststellbar.

Im Rahmen der Erreichbarkeit und Termineinhaltung weist die
Einhaltung abgesprochener Termine eine deutliche Verschlechterung
auf. Nur noch 54,1% waren mit der Termineinhaltung zufrieden (-12,6
Prozentpunkte). Entgegen dem allgemeinen Trend werden die
Geschéftszeiten der Stromversorger leicht besser beurteilt (Top-2: +4,5
Prozentpunkte).

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005
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:'_| Wichtigste Veranderungen im Zeitraum 2000 bis 2005

Die Kundenbetreuung gehdrt seit Jahren zu den Starken der Stromver-
sorger, allerdings zeigen sich auch hier negative Tendenzen. Insbeson-
dere der Einsatz der Mitarbeiter (-11,8 Prozentpunkte im Top-Bereich)
und das Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen (-9,3 Prozent-
punkte im Top-Bereich) weisen deutliche Riickgange auf.

Die Zufriedenheit der Kunden im Bereich Dienstleistungen hat sich
2005 gegenlber dem Vorjahr leicht verringert. Dies betrifft insbesondere
den Aspekt der Aktivitaten der Stromversorger, zur Stromeinsparung bei
den Kunden beizutragen (9 Prozentpunkte mehr Unzufriedene).

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

Angaben in Prozent —— Bundesgebiet
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Abbildung: Top-2-Box Preis-Leistungsverhiltnis

Vergaben 2005 nur 27% der Befragten gute Noten, so waren es 2001
noch 35%, die das Preis-Leistungsverhaltnis positiv beurteilten.

Die Gesamtzufriedenheit der Kunden mit ihrem Stromversorger hat
sich seit 2000 negativ verandert. Waren 2000 noch 70% der Kunden
insgesamt mit dem Stromversorger zufrieden, so sind es 2005 nur
noch 54%. Auch bei der A'priori-Zufriedenheit ist gegentber 2004 der
Anteil der Zufriedenen um 4,9 Prozentpunkte gesunken.

Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Die Mdglichkeit den Stromversorger zu wechseln, haben bis 2005 nur
wenige Unternehmen genutzt.

Angaben in Prozent —#— Bundesgebiet

2000 2001 2002 2003 2004 2005

Abbildung: Wechslerquote

Grinde 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. Die Verbleibswahrscheinlichkeit ist weiter rucklaufig.
Gaben 2000 noch 62% an, dass sie ihren Stromversorger in naher
Zukunft wahrscheinlich nicht wechseln wiirden, waren in diesem Jahr
nur 44% von ihrem weiteren Verbleib bei ihrem Stromversorger
Uberzeugt. Auch die Weiterempfehlung ist weiter riicklaufig und sank
von 37% im Jahr 2004 auf 27% in diesem Jahr.

Wie im Vorjahr bewerten die Befragten ihren aktuellen
Stromversorger im Vergleich zur Konkurrenz Gberwiegend genau so
gut (2005: 50,6%, 2004: 51,6%).
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bl Stromversorger in der Offentlichkeit DrOMmIE

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

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

I, 51,7

53,7

SO0 R 47.4

54,3

I 0.4
41,7
Y 61,3
48,5

I 38,3

37,6

Stadtwerke N 35,0

39,6

I 24,9

21,5

RVE D 25,2
29,5
2
11,5
EnBW - 12,3 n=1.040 - Gesamt
13,1 n =400 Prod./Verarb. Gew.
n=363 [l Handel
Frage 1, 14 n=277 Dienstleistung

Angaben in Prozent

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

Artikel/Bericht- TR 26’2‘; 3
erStatUNg N N 224

Tageszeitungen 28.8

I 1.7
Anzeigen in 20,5

Tageszeitungen _ 16,0

19,8
13,3
habe nichts 13,3
gehort, gesehen | 14,3
oder gelesen 11,9

I 10.6
6,9
Kundenzeitschrift [ 15,1
10,0

I 10,3

11,4

Stromrechnung [N 7,8

n=1.040 - Gesamt
11,8 n =400 Prod./Verarb. Gew.
n=363 [ Handel

n=277 Dienstleistung

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005
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:’_| Bekanntheit von Stromversorgern & Wahrnehmungsquellen - Jahresvergleich ;. mie

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

51,7

Yello
Stadtwerke
RWE
12,2
EnBW
11,4
n=1.040 - Gesamt 2005
Frage 1, 14 n=1.040 [ Gesamt 2004

Angaben in Prozent

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

Artikel/Bericht- 26,4
erstattung in

Tageszeitungen

Anzeigen in

Tageszeitungen 226

habe nichts
gehort, gesehen
oder gelesen

10,6

Kundenzeitschrift

0,3

Stromrechnung 12.3

n =1.040 - Gesamt 2005
n=1.040 - Gesamt 2004
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:._l Wahrnehmung der Werbung des Stromversorgers (promit)

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

I ¢ 5

26,6

Tageszeltingen | 2.9

)

I 25

23,3
Plakate | 26,2
26,7
I 25,0
Mailing-Aktionen 24,7
(Infopost, |GGG 23,8
65.6 Postwurfsendungen) 26,9
1 I 3.4
; 15,3
nein Fernsehen [N 11,9
67,7 12,2

68,0 _ 0o
offentliche _ 14,7 =3 [l Gesamt

Verkehrsmittel

5,2 n=152 Prod./Verarb. Gew.
n=1.040 ] Gesamt n =363 [l Handel n=117 ] Handel
Frage 15, 15.1 n = 400 Prod./Verarb. Gew. n=277 Dienstleistung n=89 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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:._I Gesamtzufriedenheit mit der Werbung des Stromversorg_jers (promit)

Wie hat Ihnen die Werbung insgesamt gefallen?

-—-°

8,4

hat mir sehr gut gefallen
" @D
) 9

21,4
I 266 19,
2] -

K
, -1

2] | 2

51,2 42,2 51,2
— —
8,5
[4] 3,5
=" oo
- >
7,8
) 16,3 14,8
[5] o 39
hat mir tiberhaupt nicht gefallen 8,8
E— —
12,8
kann ich nicht beurteilen 11’715 0 =28 n-=35 [l Gesamt
’ D=2,9 n=15 Prod./Verarb. Gew.
=27 n=117 [ Handel
Frage 15.2 F=3,0 n-s9 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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. | Wahrnehmung und Bewertung der Werbung des Stromversorgers — Jahresvergleich  ...:p)

Koénnen Sie sich an Werbung lhres Stromversorgers in letzter Zeit Wie hat lhnen die Werbung insgesamt gefallen?
erinnern?

hat mir sehr gut 5,9

gefallen

[1] 4

\%

[2]
40,5

[3]

[4]
65,6

\%

v
00 66 60

nein
[5]

hat mir iberhaupt
nicht gefallen

kann ich nicht
beurteilen
n=1040 ] Gesamt 2005 & =2,8 n=358 [Jjj Gesamt 2005

Frage 15, 15.2 n=1.040 [ Gesamt 2004 &=2,6 n-421 [JjjJj Gesamt 2004

Angaben in Prozent
VDEW - 13
VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005




:._l Gesamtzufriedenheit mit dem offentlichen Auftritt des Stromversorgers it

Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt Ihres Stromversorgers?

q 6,7
sehr gut ’
(1] — o DO
’ —>

N 22~ 40,7 36,5

36,1

2 | -
R
s DD
>

3] %
I 2
15,5

4 " e
- >
7

42,6 35,4 42,6

[5] -4,2 19,2 16,7
sehr schlecht 6,0
- —
4,8
kann ich nicht beurteilen -5’1 F=2,7 n=100 ] Gesamt
2 D=2,8 n=40 Prod./Verarb. Gew.
8=2,6 n=33 [ Handel
Frage 16 =28 n-o17 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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. | Gesamtzufriedenheit mit dem 6ffentlichen Auftritt des Stromversorgers (Vergleich) (POt

Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt Inres Stromversorgers?

6,7
sehr gut

[1]

- @@

[2]

[3]

-~ @D

[4]

- @O

[5]

sehr schlecht

kann ich nicht beurteilen

& =2,7 n=1040 [Jjjj Gesamt 2005
& =2,6 n=1.040 [JJj Gesamt 2004

VDEW _ 15
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:._l Internet-Auftritt des Stromversorgers
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Verflugen Sie in Ihrem Betrieb Uber einen Internetzugang?
n=1.040 - Gesamt

_ 22.3 n =400 Prod./VVerarb. Gew.
- 19.4 n=363 [l Handel
nein _ 24,8 n=277 Dienstleistung
23,2

Haben Sie die Internet-Seite |hres Stromversorgers schon einmal

oder mehrmals besucht?
B 8.5
. . 8,7
ja, einmal B 6,5
10,7

n=273 [} Handel

n=213

n =808 - Gesamt

Frage 22, 23, 24 Prod./Verarb. Gew.

Angaben in Prozent

n =323

Dienstleistung

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

habe allgemeine
Informationen
eingeholt

habe Tarif-/Preis-
informationen
eingeholt

habe mich lber
die Leistungen
informiert

Zahlerstands-
meldung

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005

37,5
55,5

40,3

32,0

11,4

B 0

17,8

B ss

71

N23

n=180 - Gesamt

9,7 n=77 Prod./Verarb. Gew.
n=43 [J] Handel
n=60 Dienstleistung
16



:._l Gesamtbewertung des Internet-Auftritts des Stromversorgers
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Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit der Webseite lhres
Stromversorgers?

Aus welchen Grunden sind Sie nicht vollig zufrieden mit der
Webseite lhres Stromversorgers?

N 11,5
in hochstem 9,6
MaRe zufrieden [ 12,5
[1] 13,2
>
I, 40.6
50,5
[2] | 40,9
27,6
I 35,1
28,9
[3] N 32,1 —> @
45,1 Die Befragten bemangelten vor allem die
Unubersichtlichkeit der Webseite (86,6%).
5.7
2,5
[4] 1 4,0
10,9
> @
11,3
3,0
[51 0,0
unzufrieden 0,0
Il 5.9
5,4
kann ich nicht [ 10,5 @=2,4 r-' [l Gesamt
beurteilen =~ 3,3 d=24 n=17 Prod./Verarb. Gew.
& =2,3 n=23 ] Handel
Frage 24.1, 24.2 d=2,6 n=60 Dienstleistung n=12

Angaben in Prozent
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:._l Zusammenfassung der Ergebnisse - Stromversorger in der Offentlichkeit
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Bekanntheit von Stromversorgern und Wahrnehmungsquellen
e.on verfugt Uber den héchsten ungestitzten Bekanntheitsgrad (51,7%),
gefolgt von Yello (50,4%) und den Stadtwerken (38,3%).

Die Stromversorger werden vornehmlich Uber Artikel bzw.
Berichterstattungen in Tageszeitungen (26,4%) und Uber Anzeigen in
Tageszeitungen (18,7%) wahrgenommen. 13,3% der Befragten in den
Betrieben haben in letzter Zeit nichts Gber ihren Stromversorger gehért,
gesehen oder gelesen.

Gesamtzufriedenheit mit der Werbung und dem o6ffentlichen
Auftritt der Stromversorger

Nur rund ein Drittel aller Gewerbekunden (34,4%) erinnern sich an
Werbung ihres Stromversorgers. Tageszeitungen (28,5%) sind hier die
wichtigste Wahrnehmungsquelle, gefolgt von Plakaten (25,1%) und
Mailing-Aktionen (25,0%). Nur 27,3% hat die Werbung gut (21,4%) oder
sehr gut (5,9%) gefallen — Durchschnittsbewertung 2,8.

Der offentliche Auftritt wird nur von 40,6% der Kunden als gut oder sehr
gut empfunden (& 2,7).

Internetnutzung & die Stromversorger im Internet

Mehr als drei Viertel der Befragten in den Betrieben verfiigt tber einen
Internetzugang (77,7,0%), davon haben jedoch weniger als ein Viertel
die Seite ihres Stromversorgers einmal (8,5%) oder mehrmals (13,8%)
besucht. Die Mehrheit dieser Gruppe suchte die Internet-Seite ihres
Stromversorgers zur Einholung von allgemeinen Informationen auf.
Insgesamt wird die Internetseite des Stromversorgers von 52,1% der
Befragten als gut (40,6%) oder sehr gut (11,5%) bewertet. Nur 7,0% der
Befragten vergaben die beiden unteren Noten.

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005
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T EinflussgroBen der Kundenbeziehung (promit)

Image des Stromversorgers

Generelle Aspekte zur Kundenzufriedenheit

Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses

Ansprechpartner bei dem Stromversorger

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

Zusammenfassung der Ergebnisse - EinflussgroBen der Kundenbeziehung
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:._l A‘Priori-Zufriedenheit mit dem Stromversorger proamit)

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

Zufriedenheits-Typen (Gesamt)
o I 17,2
in hochstem 17.8
MaBe zufrieden |G 18,1
Y
395 Zufriedene
I 39,
40.2 58,0 55,8

(2] e 38,0
4

m—c - Lo
(3] S 755 —»  Zufriedengestellte
29,8 26,7 29,8
B 7.5

49
[4] I 10,2 @ @
7,7

—P  Unzufriedene

] 52 , 12,1 11,0
DI a3
unzufrieden 3,3
Bl 3,0
. . 3,
kann ich nicht g 2,6 @=2,4 n=1040 [l Gesamt
beurteilen 3,4 F=2,4 n=40 Prod./Verarb. Gew.
& =2,4 n=33 [JJJ] Handel
Frage 13 J=2,4 n=217 Dienstleistung

Angaben in Prozent

VDEW _ 20
VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005



:’_| A‘Priori-Zufriedenheit mit dem Stromversorger - Jahresvergleich (POt

Wenn Sie an |Ihren aktuellen Stromversorger denken, wie zufrieden sind Sie insgesamt mit Ihrem Stromversorger?

Zufriedenheits-Typen (Gesamt)

in hochstem
Mafe zufrieden

[1]
—P»  Zufriedene @ @

[2]

43,3

27,6

— Zufriedengestellte
> sesteite () (D)

[3]

[4]

—p Unzufriedene @ @

[5]

unzufrieden

kann ich nicht
beurteilen

& =2,4 n=1040 [Jjj Gesamt 2005
Frage 13 & =2,3 n=100 i Gesamt 2004

Angaben in Prozent
VDEW - 21
VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005



> | Image des Stromversorgers (Teil 1) [promit)

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 lhren Stromversorger zutreffen?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
skann ich nicht beurteilen" (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
3,1 I 74,5 20
28 ... ist ein leistungsfahiges 2,7 74,2 1’9
’ Unternehmen 22 [ 78,7 ’
5,0 69,4
2,0 [ 85,8
1,7
29 ... ist ein zuverlassiger 3.4 83,3 1,6
’ Versorger 0,2 e,
24 84,0
17,2 I 50,7
171 444
4.6 ... arbeitet unbiirokratisch 13,2 I 58,4 2.3 2,5
22,5 49,5
12,8 I 45,6
11,4 47,8
2,5
9.5 __ist innovativ 10,7 [ 47 1 M
17,6 40,5 2,5
n=1. n= 1 5
1.040 [l Gesamt s6s [l Handel trifft voll zu trifft iberhaupt
Frage 17 n =400 Prod./Verarb. Gew. n=277 Dienstleistung nicht zu

Angaben in Prozent

VDEW _ 22
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- | Image des Stromversorgers (Teil 2)

[promit)

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 lhren Stromversorger zutreffen?

Anteile - Gesamt
,kann ich nicht beurteilen"

3,5

2,9

7,8

7,6

Frage 17

Angaben in Prozent

... ist kundenfreundlich

.. ist ein kompetenter Partner

seiner Kunden

... bietet eine leistungs-
gerechte Preisgestaltung

... betreibt eine offene und
ehrliche Informationspolitik

Bottom-Two-Boxes

n=1.040 - Gesamt

n =400

Top-Two-Boxes

(Note 4 +5) | (Note 1 +2)
16,1 I 56.9
18,4 52,8
13,3 " 60,7
16,5 57,9
10,9 N, 61,9
11,6 61,9
11,0 N 65,7
9,7 56,9
32,3 I, 30,3
31,2 32,7
34,2 [N . 29,9
314 27,5
30,1 I 36,2
31,5 35,0
29,5 N 41,0
28,7 31,8
n =363 [l Handel
Prod./VVerarb. Gew. n=277 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

2,31
2,4

2,2

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005
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trifft voll zu trifft Gberhaupt
nicht zu
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> | Image des Stromversorgers (Teil 3) (promit)

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 lhren Stromversorger zutreffen?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
skann ich nicht beurteilen" (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
9 I 68,
9,9 68,2 21 ¥ 2,1
4.1 e e e g ) 7,2 70,8
’ ... ist wichtig fur die Region 10,0 IR 66,2
13,7 67,1 \
5 I 33,
1 122 5 33,5 26 | 2.6
27.8 ... sorgt fur eine umwelt- 6, 35,6 '
’ schonende Stromerzeugung 9,1 NI 30,0
11,5 35,2
14,8 I 45,2
13,9 50,0
. . 25
a7 ... ist sympathisch 15,3 I 50,5 .
15,5 42,7 2,5
18,3 I 47,5
19,0 44,4
... hat bei mir insgesamt ein 18,3 N 54,1 2,5
18 sehr hohes Ansehen 17.4 43,3 2,6
n=1. n= 1 5
1.040 [l Gesamt s6s [l Handel trifft voll zu trifft iberhaupt
Frage 17 n =400 Prod./Verarb. Gew. n =277 Dienstleistung nicht zu

Angaben in Prozent

VDEW . 24
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» | Image des Stromversorgers (Teil 1) - Jahresvergleich [promit)

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 lhren Stromversorger zutreffen?

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes

Top-Two-Boxes

skann ich nicht beurteilen" (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ .. ist ein leistungsfahiges 3,1 74,5 2,0 T2’0
Unternehmen
@ 3,6 75,6
@ ... ist ein zuverlassiger 85,8 1,6 g 1,7
Versorger
o
o
@ .. arbeitet unbiirokratisch 18.3 25825
o
... ist innovativ 10,7 2,5 42,5
1 5
Frage 17 n=1.040 ] Gesamt 2005 n=1.040 [JJJj Gesamt 2004 trifft voll zu trifft Ubﬁir:ﬁu;lj

Angaben in Prozent

VDEW , 25
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» | Image des Stromversorgers (Teil 2) — Jahresvergleich [promit)

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 lhren Stromversorger zutreffen?

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

23WM 24
56,9 ﬂ

65,5

... ist kundenfreundlich

.. ist ein kompetenter Partner 619 2223

seiner Kunden 65,7

... bietet eine leistungs- e

gerechte Preisgestaltung 29 3.1

22,7

30,1

... betreibt eine offene und
ehrliche Informationspolitik

2,6 “ 2,9

1 5
n = 1.040 Gesamt 2005 n = 1.040 - Gesamt 2004 trifft voll zu trifft Gberhaupt
Frage 17 - nicht zu

Angaben in Prozent

VDEW , 26
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- | Image des Stromversorgers (Teil 3) — Jahresvergleich

[promit)

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 lhren Stromversorger zutreffen?

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

... ist wichtig fur die Region

... sorgt fiir eine umwelt- 12,5

schonende Stromerzeugung

14,8
... ist sympathisch
10,7

18,3

... hat bei mir insgesamt ein

sehr hohes Ansehen 114

Frage 17 n=1040 [JJj Gesamt 2005

Angaben in Prozent

Top-Two-Boxes

(Note 1 + 2) Durchschnittliche Bewertung

68,2

77,5

2,5

A

1,9W 2,1

2,6

2,5

2,5 .u 2,6
1 5
n=1.040 - Gesamt 2004 trifft voll zu trifft Gberhaupt
nicht zu
27
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Kernkompetenz (promit

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

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

I
in hochstem MaRe zufrieden )
[1] 48,8
) 86,8
I .2 >
43,4 84,3 87,4
2 |
42,9

I
o0
9

3] [ 0
10,3
10,6 10,3
.2,0 —
2,6
[4 g1
o0
0,2 —>
0,5 30 23
[5] 0,0
unzufrieden 0,0
I 1,1
2,1 )
. . . 0.8 @ =1,7 n=1040 [l Gesamt
kann ich nicht beurteilen %1 B=1,7 n=a00 Prod./Verarb. Gew.
&=1,7 n=33 [ Handel
Frage 18 =19 n=217 Dienstleistung

Angaben in Prozent

VDEW _ 28
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Stromversorgung

[promit)

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

Anteile - Gesamt
,kann ich nicht beurteilen"

232 ... dem Informationsverhalten
’ des Versorgers bei Storungen
im Leitungsnetz

25,9 ... der Geschwindigkeit der
Storungsbehebung

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

17,5 I 355

20,9 35,3
1.6 [N 35 5
19,6 35,1

5,5 I +: 5

8,2 43,1
7,7 IR 452
10,9 40,7

5,7 I 327

. 7,9 35,4
... der Unterstitzung des Strom-
452 versorgers bei Stérungen in der 2,7 [ 33,8
Kundenanlage 6.5 273
n=1.040 ] Gesamt n =363 [l Handel
Frage 18 n =400 Prod./Verarb. Gew. n=277 Dienstleistung

Angaben in Prozent

VDEW
/\/ VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005

Durchschnittliche Bewertung

ol

2,3 l}

2,3

2,4 L

1 5
in hochstem unzufrieden
Mafe zufrieden
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Rechnung

[promit)

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

Anteile - Gesamt
,kann ich nicht beurteilen"

4,5

7,7

21,2

Frage 18

Angaben in Prozent

... der Verstandlichkeit der

Rechnung

... der Korrektheit der
Rechnung

... dem Verhalten bei
Nachfragen zur Rechnung

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 +5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

16,0 [ 527

16,4

50,5

15,7 | 5.3

15,7

54,0

71 I o5 ©

8,2

64,4

5.2 [ 737

7,9

69,1

10,1 N 52.3

11,8

52,5

1,1 [ 54.5

6.4

n=1.040 - Gesamt

n =400

Prod./Verarb. Gew.

49,3

n =363 [l Handel

n=277 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

1°2,5
2,4
12,1
2,0 *
|
2,3
12,3
1 5
in hochstem unzufrieden
Male zufrieden
30
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Preise & Vertrage

[promit)

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

Anteile - Gesamt
,kann ich nicht beurteilen"

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 +5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

36,5 N 0 5

5,6 ... der Transparenz der 39,9

34,3 | I 35 5

Preisgestaltung

13,9 ... der Flexibilitat bei der
Vertragsgestaltung

... der Flexibilitat bei den
Zahlungsmodalitaten

33,8

26,5

28,8

23,1 [ 339

251

31,3

20,0 [N 35.5

243

35,3

13,7 | 57

14,0

42,2

11,1 [ 50.8

16,6

n=1.040 - Gesamt

&5 (Konjunkturschwankungen,
Jahreszeiten ...)
Frage 18 n =400

Angaben in Prozent

Prod./Verarb. Gew.

44,0

n =363 [l Handel

n=277 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

311
3,0

2,8

2,9

2,3

2,5 ,u

1 5
in hochstem unzufrieden
Mafe zufrieden

31
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Erreichbarkeit & Termine

[promit)

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

Anteile - Gesamt
,kann ich nicht beurteilen"

... der telefonischen Erreichbarkeit

10,0 eines Ansprechpartners bei lhrem
Stromversorger

17,0 ... den Geschaftszeiten lhres
Stromversorgers

... der Einhaltung

24,5 abgesprochener Termine

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 +5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

14,1 | 5+

12,1

55,5

16,1 [ o0 5

14,7

56,3

51 I 5¢

8,3

55,7

5.6 IR o1 0

7,3

50,8

5,7 I 5.

71

53,0

35 I 559

6.4

n=1.040 - Gesamt

Frage 18 n =400

Angaben in Prozent

Prod./Verarb. Gew.

52,1

n =363 [l Handel

n=277 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

12,3
2,4
2,3
2,2
2,1
21 )
1 5
in hochstem unzufrieden
Male zufrieden

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Mitarbeitermerkmale

[promit)

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

Anteile - Gesamt

,kann ich nicht beurteilen"

8,8

13,0

31,1

Frage 18

Angaben in Prozent

... der Freundlichkeit der
Mitarbeiter

... dem Einsatz der Mitarbeiter

... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 +5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

5,7 I 9.7

5,2

64,6

7o I 735

3,4

71,9

5,5 IR 55 ¢

10,1

50,4

5.2 I 59 5

6,4

56,9

12,3 [ 35.1

13,7

31,2

12,2 [ 4.7

10,5

n=1.040 - Gesamt

n =400

Prod./Verarb. Gew.

32,0

n =363 [l Handel

n=277 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

2170121
\
2,2
2,3
2,5||
2,6 l
1 5
in hochstem unzufrieden
Male zufrieden
33
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Beratungskompetenz

[promit)

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

Anteile - Gesamt
,kann ich nicht beurteilen"

... der Verstandlichkeit von

22,1 Beratungsleistungen lhres
Stromversorgers
20,7 ... der Beratungskompetenz lhres

Stromversorgers allgemein

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

0.6 IR <5 :

9,5 47,2
10,5 [ 47 2
8,9 39,9

5.5 IR 7 4

10,0 46,3
6.5 I 5.4
9,0 42,3

12,4 [ 3.

12,9 32,1
.. der Beratungskompetenz lhres
33,3 Stromversorgers bzgl. der 10,2 I 35.0
Besonderheiten lhrer Branche 14,6 28,4
n=1.040 ] Gesamt n =363 [l Handel
Frage 18 n =400 Prod./Verarb. Gew. n=277 Dienstleistung

Angaben in Prozent

VDEW
/\/ VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005

Durchschnittliche Bewertung

2,4%2,4

2,4
2,3 +

2,6

2,6 )

1 5
in hochstem unzufrieden
Mafe zufrieden
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Beratungsumfang & -qualitat .

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
12,1 [N 38 261
2,4
21,8 - dem Umfang des Beratungs- und 14,8 36,3 ’
Dienstleist ebot
TEEHEEEnS 85 I 3.1
12,9 36,5
10,2 I +1.6
034 ... der Qualitit des Beratungs- 12,3 43,6 2,5
) und Dienstleistungsangebot 8.6 _ 42,0 2,5
9,5 38,3
38,9 I 237
—_— 39,0 24,5
... den Aktivitaten lhres Strom-
11,1 versorgers zur Stromeinsparung 36,5 I 24,7
bei den Kunden beizutragen 41.8 213 33133
n=1. n= | 1 5
1.040 [l Gesamt 363 [l Hande in hdchstem unzufrieden
Frage 18 n =400 Prod./VVerarb. Gew. n=277 Dienstleistung MaRe zufrieden

Angaben in Prozent

VDEW , 35
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. | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Kernkompetenz (Vergleich) (POt

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

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

in hochstem MaRe zufrieden

[1]

[2]

[3]

51 0.3
unzufrieden |’

1,1

kann ich nicht beurteilen | 0,5

Frage 18

Angaben in Prozent

>
42,2

42,9

-~ QO

-~ @0

&=1,7 n=1040 JJjjj Gesamt 2005
& =1,7 n=1040 [JJJj Gesamt 2004
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. | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Stromversorgung (Vergleich) (POt

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

2,4 T" 2,7

... dem Informationsverhalten 17.3

des Versorgers bei Storungen
im Leitungsnetz 12,6 45,6

43,6
... der Geschwindigkeit der
Storungsbehebung

2,1 + l 24

55,1

... der Unterstiutzung des
Stromversorgers bei
Storungen in der
Kundenanlage

24424

1 5

n=1040 [JJJj Gesamt2005  n=1.040 ] Gesamt 2004 Il\rlll hé)chst;a_md unzufrieden
ale zufrieden

VDEW , 37
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Angaben in Prozent



- | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Rechnung (Vergleich)

[promit)

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)

16,0
... der Verstandlichkeit der
Rechnung
15,7
68,9
... der Korrektheit der
Rechnung

73,0

10,1
... dem Verhalten bei
Nachfragen zur Rechnung

Frage 18 n=1.040 - Gesamt 2005 n=1.040 - Gesamt 2004

Angaben in Prozent

Durchschnittliche Bewertung

2,4 n 2,5

2,0 H 2,1

2,1 .u 2,3

1 5
in hochstem unzufrieden
Mafe zufrieden

VDEW
/—\/ VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005
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- | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Preise & Vertrage (Vergleich)

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)

36,3
... der Transparenz der

Preisgestaltung
40,6

... der Flexibilitat bei der
Vertragsgestaltung
39,5

... der Flexibilitat bei den e

Zahlungsmodalitaten
(Konjunkturschwankungen,
Jahreszeiten ...)

50,7

Frage 18 n=1.040 - Gesamt 2005 n=1.040 - Gesamt 2004

Angaben in Prozent

[promit)

Durchschnittliche Bewertung

1

2,8 T" 3.1

2,7 H 29

2,4 .U 2,5

5

in hochstem unzufrieden
Mafe zufrieden

VDEW
/\/ VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005
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- | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Erreichbarkeit & Termine (Vergleich) (POt

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
14,1 57,4 221 2.3
... der telefonischen Erreichbar- ’ ’
keit eines Ansprechpartners bei
@ Ihrem Stromversorger 10,9 64,1
@ ) 8,1 56,3
... den Geschaftszeiten lhres
@ Stromversorgers 2,3 T 2,3
@ ... der Einhaltung
abgesprochener Termine 66.7
@ 2,0 4l 2,1
1 5
= = in hdchstem unzufrieden
Frage 18 n=1040 [JJj Gesamt 2005 n=1.040 [JJJj Gesamt 2004 Male rufiioden

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

[promit)

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

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 +5)

Anteile - Gesamt
,kann ich nicht beurteilen"

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

5,7 69,7

... der Freundlichkeit der
Mitarbeiter
72,2

8,5
... dem Einsatz der Mitarbeiter

5.1 67,2

12,3

... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen 9.8

L
[

n =1.040 - Gesamt 2005

Frage 18 n=1.040 [JJJj Gesamt 2004

Angaben in Prozent

Durchschnittliche Bewertung

2,0 n 2,1

il

2,5 .u 2,6

1 5
in hochstem unzufrieden
Mafe zufrieden
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. | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Beratungskompetenz (Vergleich) (POt

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
24% 24
... der Verstandlichkeit von 9,6 45,3
Beratungsleistungen lhres
Stromversorgers
@ 9 6,5 44,1
@ ... der Beratungskompetenz 8,5 47,4
Ihres Stromversorgers 2348 24
aligemein ’ ’
@ g 6,4 49,5
12,4
... der Beratungskompetenz
lhres Stromversorgers bzgl.
der Besonderheiten lhrer 11,1 38,7
Branche 26§ 2,6
1 5
-1 -1, in héchstem unzufrieden
Frage 18 n=1040 [JJj Gesamt 2005 n=1.040 [JJJj Gesamt 2004 Male rufiioden

Angaben in Prozent

VDEW . 42
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. | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit - Beratungsumfang & -qualitat (Vergleich) (POt

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
25%m 26
... dem Umfang des 38,8
Beratungs- und
Dienstleistungsangebot
o =
@ ..
.. der Qualitat des Beratungs-
und Dienstleistungsangebot 258 25
44,2
s 38,9
@ ... den Aktivitaten lhres ’
Stromversorgers zur
Stromeinsparung bei den 30,0
Kunden beizutragen 3,1 ki 3,3
1 5
= = in héchstem unzufrieden
Frage 18 n=1040 [JJj Gesamt 2005 n=1.040 [JJJj Gesamt 2004 Male rufiioden

Angaben in Prozent
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:._l Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses

[promit)

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

4,9
5,3

se hr gut [1] qs 3

I 2

23,5

gut [2]

I -

angemessen [3]

I’

15,8
I <
—:

7,2

-
8
I ¢
6,6

kann ich nicht beurteilen _18’2

18,2

maRig [4]

schlecht [5]

Frage 19

Angaben in Prozent

33,1

FE—

O 0.5

DD

28,8 22,0

LD

31,6 38,5

. @D

23,0 21,3

38,5

@ =3,0 n=1040 [l Gesamt

&=3,0 n=400 Prod./Verarb. Gew.
&=2,9 n=363 [JJJ] Handel
=31 n=2rm7 Dienstleistung

44

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005



:’_| Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses - Jahresvergleich (POt

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

4,9
sehr gut [1]

4,9

22,1
22,7

gut [2]

angemessen [3]

15,2
miRig [4]

7,2
7,2

schlecht [5]

17,6

kann ich nicht beurteilen

Frage 19

Angaben in Prozent

- DD

w O

- @@

& =3,0 n=1o40 JJjjj Gesamt 2005
=29 n=1040 [JJj Gesamt 2004
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:._l Ansprechpartner bei dem Stromversorger (promit)

Haben Sie einen festen Ansprechpartner bei Ihrem Stromversorgungsunternehmen?

23,4
24,6
ja
23,9
20,9
75,4
nein
79,1
n=1.040 [l Gesamt
n =400 Prod./Verarb. Gew.
Frage 20 n=363 [ Handel
- - Benchmarkstudie i i
= NG 2005 (Gesam) n=277 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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:._l Letzter Kontakt mit dem Stromversorger proamit)

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

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

gewandt?
I 33,9
. mi 30,0 I -
Ja, mit Anfrage | 32,7
’ 40,9 62,2
| e O
12,5 70,9
ja, mit 13,2
’ 10,9
Beschwerde N 13,5
7,8
- 1.8
ja, anderer I 7,5 Beschwerde - 17,8
Kontaktgrund 7,4
19,1
I 53,3
56,0
i ie I 54,9
nein, noch nie o - 13,0
_ 16,0
J1.8 ein anderer
3,1 Kontaktgrund - 12,5
keine Angabe I0,10’7 10,0 n=479 [l Gesamt
n=173 Prod./VVerarb. Gew.
n=1.040 ] Gesamt n =363 [l Handel n=161 [l Handel
Frage 21, 21.1 n =400 Prod./Verarb. Gew. n=277 Dienstleistung n=145 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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:._l Letzter Kontakt mit dem Stromversorger

[promit)

Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit Ihrem Stromversorger
telefonisch, schriftlich, personlich oder Uber das Internet?

67,1
teletontsch N 7.2
76,5
R
9,6
schriftlich - 8.6
11,3
. s
22,0
personlich - 13,3
10,4
| 1.0
1,3
tiber Internet 0,0
1,8 n=479 [} Gesamt
n=173 Prod./Verarb. Gew.
n=161 [l Handel
Frage 21.2, 21.3 n=145 Dienstleistung

Angaben in Prozent

Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu lhrem Stromversorger
zurlck?

weniger als 28,8

19,2

I 5

weniger als 47,1
cin Jane I 70
45,4
I : ¢
langer als 241
eig:i Jahr _ 28,5
34,7
0,2
0,0
keine Angabe 0,0
0,7 n=479 [} Gesamt
n=173 Prod./Verarb. Gew.
n=161 [JJJj Handel
n =145 Dienstleistung
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P Inhalt des Kontaktes oromiE

Was war der Anlass fir diesen letzten Kontakt?
(die sieben haufigsten Nennungen)

I 2.5
24,7

Fragen zur Rechnung 31,6

I 162
18,2

Fragen zu Tarifen | 16.6
Storung allgemein  |E———— 50

Rechnungsreklamation q”ﬁ

Neuanmeldung/Ummeldung/
Abmeldung 19,1

neuen Vertrag/Tarif abgeschlossen * 12,9
q 7.0
y n =479 - Gesamt
I 52

Strom-/Gaszahlerangelegenheiten 1.4 n=173 Prod./Verarb. Gew.
n=161 [JJJj Handel
Frage 21.4 n=145 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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:._l Bewertung des Kontaktes

/[ promut)

Wie zufrieden waren Sie mit diesem letzten Kontakt?

Aus welchen Grinden waren Sie nicht vollig zufrieden mit diesem
letzten Kontakt?

(die funf haufigsten Nennungen)
e I 25,0
in hochstem
MaRe zufrlede1n I 2'2;&,,54 Problem blieb ungeldst/ _ 36,7
H ’ Fragon blicb e e 471
306 —> unbeantwortet 46.2
I, 30, :
32,3
2] — 57 I 23
d 22,3
mangelnde Kulanz [y o5 >
I 23,8 21,4
25,2
[3] EEE 24,7 —>
21,2 _ 19,8
es dauerte zu lange,
bis das Problem _ 21,5
I 6.5 1.5 gelost wurde 28,4
4] m25
51 I 18,5
—> @ mangelnde Kompetenz Ll
IR 16,
I 14,1 des Ansprechpartners [a
13,1 22,8
O] 15,7
unzufrieden 10,3
I 11,9
15,6
g,g A unfreur:\dllr(;her _ 10,8
kann ich nicht g @=25 n=479 [l Gesamt nsprechpartner 7,4
beurteilen 0,0 B=27 n=113 Prod./Verarb. Gew.
&=2,6 n=161 [l Handel n=213 [l Gesamt n=74 [l Handel
Frage 21.5, 21.6 B=2,3 n=145 Dienstleistung n=286 Prod./Verarb. Gew. n=53 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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:._l Bewertung des Kontaktes — Differenziert nach Kontaktgrund (promit)

Wie zufrieden waren Sie mit diesem letzten Kontakt?
Anfrage Beschwerde anderer Kontaktgrund

in hochstem
Mafe zufrieden

[1]

15,8

> >@

- 28,3
12’7 - 29,0

[2]

- 27,0
- 36,1

3] 20,6 S (20,6 3,0 |5 (31,0 2097 |5 (297

41 >

[5] 10,6
unzufrieden

kann ich nicht 0,0
beurteilen

Frage 21.5 B=2,4 ,_3; F=3,3 - d=24 e

Angaben in Prozent
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:._I Gesamtzufriedenheit mit dem Stromversorger proamit)

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

schat B 7,2 Zufriedenheits-Typen (Gesamt)
in hochstem 5,3
MaRe zufrieden N 8,5
o2
46.9 —> Zufriedene
I 4o,
- 50,1 55,4 48,0
Y 48,7
39,8
I 37,7 ) DD
37,7 .
[3] N 32,1 > [Riepus=tiits
45,1 37,7 451
I 6.2
5,1
[4] N 8.4
@
Bie —P  Unzufriedene
1,6 67 7,0
[51 g1,3
unzufrieden 1
|o4
0,3
kann ich nicht 0,9 =25 n=1040 [l Gesamt
beurteilen 0,0 @=2,5 n=400 Prod./Verarb. Gew.

& =2,4 n=33 [JJJ] Handel
Frage 25 =25 n=217 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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:’_| Gesamtzufriedenheit mit dem Stromversorger - Jahresvergleich (promit

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

Zufriedenheits-Typen (Gesamt)

in hochstem 7.2
MaRe zufrieden

[1] 8,4

—P»  Zufriedene @ @

[2]

37,7
[3]

—p Zufriedengestellte @ @

[4]

—p Unzufriedene @ @

[5]

unzufrieden

0,4

kann ich nicht 0.2
beurteilen ’ @ =2,5 n=100 ] Gesamt 2005
Frage 25 & =2,4 n=1040 ] Gesamt 2004

Angaben in Prozent
VDEW - 53
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:._l Zusammenfassung der Ergebnisse - Einflussgroen der Kundenbeziehung

Image der Stromversorger

Ausschlaggebend flir das allgemein positive Image der Stromversorger
sind vor allem die Aspekte Zuverlassigkeit (& 1,7), die Leistungs-
fahigkeit (J 2,0) und die Wichtigkeit fur die Region (& 2,1). Defizite
zeigen sich bei der Preisgestaltung (& 3,1) und der Informationspolitik (
J 2,9).

Generelle Aspekte zur Kundenzufriedenheit

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

Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses

Die Mehrheit vergibt die mittlere Note auf einer funfstufigen Skala (von
1 = ,sehr gut* bis 5 = ,schlecht®), und stuft das Preis-
Leistungsverhaltnis als angemessen ein (33,1%). Nur 27,0% vergeben
die beiden besten Noten.

Ansprechpartner bei dem Stromversorgern
Weniger als ein Viertel der Gewerbekunden hat einen festen
Ansprechpartner bei ihrem Stromversorger (23,4%).

Kontakte mit dem Stromversorger

Fast die Halfte aller Gewerbekunden hat sich schon einmal mit einer
Anfrage (33,9%), Beschwerde (12,5%) oder einem anderen
Kontaktgrund (7,8%) an ihren Stromversorger gewandt. Bezuglich des
letzten Kontaktes handelt es sich Uberwiegend um Anfragen (67,4%), bei
19,6% der Kontakte sind es Beschwerden und bei 13,0% ein anderer
Kontaktgrund. Dabei handelt es sich Uberwiegend um telefonische
Kontakte (73,7%). Die Kontakte liegen bei 71,0% weniger als ein Jahr
zurtick. ,Fragen zur Rechnung“ sind der Top-Kontaktanlass (24,5%).
Uber die Halfte haben den Kontakt in positiver Erinnerung (55,6%),
wobei Befragte mit Anfragen deutlich positiver urteilen als Befragte mit
Beschwerden (J 2,4 v. & 3,3).

Gesamtzufriedenheit mit den Stromversorgern

Die Gewerbekunden sind insgesamt nur durchschnittlich zufrieden mit
ihrem Stromversorger. 56,7% vergeben a‘priori die Top-Bewertungen.
12,7% sind unzufrieden und vergeben entsprechend schlechte Noten (&
2,4). Nach der Bewertung der einzelnen Zufriedenheitsaspekte
verschlechtert sich das Bild etwas. Nur noch 54,1% vergeben die Top-
Bewertungen, 7,8% sind unzufrieden (J 2,5).

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005
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:._l Wettbewerb in der Stromwirtschaft promit

Verhalten hinsichtlich des Versorgerwechsels bei Umzligen
Wechselverhalten

Information zu Tarifen und Vertragen

Wahrscheinlichkeit des Verbleibs bei dem Stromversorger
Weiterempfehlungsquote

Stromversorger im Vergleich

Kundenbindungsindex

Zusammenfassung der Ergebnisse - Wettbewerb in der Stromwirtschaft

VDEW , 55
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:._l Verhalten hinsichtlich eines Versorgerwechsels bei Umziigen (promit

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.

Umzlge in den letzten drei Jahren

Umzug innerhalb eines
Stromversorger-Gebietes

Umzug zwischen zwei
Versorgungsgebieten

Kein Wechsel - bisherigen

Kein Versorger beibehalten
Versorgerwechsel, 2,4%
Stromversorger
. beibehalten
kein Umzug
M
Ur:;usg 12,5 Wechsel zum
’ 87,5% Stromversorger des neuen
Standortes
5,4%
Versorgerwechsel
M
Wechsel, aber
2,8% nicht zum Stromversorger
des neuen Standortes
1,8%
n=130
Frage 3 bis 3.3 n=1.040

Angaben in Prozent
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P Wechselverhalten

[promit)

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
Versorgerwechsel
vorgenommen haben, ...

... hichts unternommen:
40,9%
kein
... Uber einen Versorger-
Versorgerwechsel wechsel
nachgedacht: 92,9

Versorger- ... liegt der Wechsel
wechsel weniger als 3 Jahre
71 zuruck (55,6%).

25,2%

... war es uberwiegend
der erste Wechsel
(75,3%).

... einen neuen
Tarif/Vertrag mit dem
Stromversorger
abgeschlossen:
32,7%

... war der geringere
Preis der Hauptgrund fiir

den Wechsel (81,6%).
... ZU einer neuen Marke

des Stromversorgers
gewechselt:
1,2%

n = 966

Frage 4 bis 12

n=1.040
Angaben in Prozent
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:._l Wechselverhalten - Jahresvergleich DrOMmIE

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

61,4

nein, nichts davon
58,9

neuen Vertrag/Tarif mit
bisherigen Stromversorger

Wechsel zu anderem
Stromversorger

1,2

neue Marke des bisherigen

Versorgers 0.3

n =1.040 - Gesamt 2005
Frage 4 n=1.040 ] Gesamt 2004

Angaben in Prozent
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» | Information zu Tarifen und Vertrég_jen [promit)

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

6,0

]
sehr gut informiert 5,7
(1] I 74 @ @
ki 9

I --© 244 236
2] | — 2.6
I - @ @

>

37,4
(3] " 29,9
35,8
37,4 35,8
I ' —
22,3
4] I .3
) DD
I ¢ >
[5] o 17,3 37,0 394
gar nicht informiert ,0
. 1,6
1,1
kann ich nicht beurteilen q2’4 @ =32 -0l Gesamt
2 & =3,2 n=400 Prod./Verarb. Gew.
&=3,1 n=33 [JJJ] Handel
Frage 26 J=3,3 n=2r7 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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o | Eigeninitiative bei der Angebotseinholungr proamit)

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 mehrere

20,5

15,5
werden innerhalb der nachsten

6 Monate Angebote einholen _ 23,5

23,9

48,2 n=1.040 ] Gesamt

n =400 Prod./Verarb. Gew.
n=363 [ Handel

Frage 27 n=277 Dienstleistung
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:’_| Wahrscheinlichkeit des Verbleibs bei dem Stromversorger (promit)

Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen aus jetziger Sicht Kunde Warum werden Sie bei Inrem Stromversorger bleiben?
Ihres Stromversorgers bleiben? Werden Sie ... (die drei haufigsten Nennungen)
— 71 PP
. [1] 1,9,2 bin soweit zufrieden e
absolut sicher 14 5 B 38,8
bleiben 17,3 29,4
E— 26,5 9@ I 2.5
[2] 24.1 kenne derzeit keine 22,3
sehr wahrscheinlich [ 27,7 bessere Alternative I 21,2
bleiben 28,5 28,5
I -2, B 6.9
_ _[3] 45,6 o _ 16,4  n-so2 [l Gesamt
wahrscheiniich | 0.0 > @ ginstiger Strompreis SN 21.9 . -scs [ prod,Verarb. Gew
eibe ’ ’ n =296 [ Handel
B 6.0 n =240 Dienstleistung
h '[]4] —4’09 3 Warum werden Sie |hren bisherigen Stromversorger wechseln?
eher unwanr- 4.5 (die drei haufigsten Nennungen)
scheinlich bleiben ’

>

unwahrscheinlich B4 5,8

bleiben
; 29,1
W34 schlechter Service -
1
kann ich nicht gy :’;34 =25 n=104 [l Gesamt
beurteilen 54 =25 n=400 Prod./Verarb. Gew. unflexible I4 0
&=2,6 n-3: [l Handel Zahlungskonditionen
Frage 28, 28.1, 28.2 =25 n=217 Dienstleistung n=114 [JJJj Gesamt

Angaben in Prozent
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:._l Weiterempfehlungsquote

[promit)

Wenn Sie von einem Geschaftsfreund um Rat gefragt wirden, wie wahrscheinlich ware es, dass Sie ihm lhren Stromversorger

empfehlen wirden? Ware es ...

[1]

absolut sicher

[2]

sehr wahrscheinlich

[3]

wahrscheinlich

[4]

eher unwahrscheinlich

[5]

unwahrscheinlich

kann ich nicht beurteilen

Frage 29

Angaben in Prozent

I
1
— 5

11,0

I

)9

I— 7.5
6,5

5,9

@D

29,4 27,5

N ©
44,0
Y . >
9 44,0 40,9

q ;
E— 7.3

I

1,9

16,0

3,8
9

qS,Q

K1

24,2 28,6

@ =3,0 n=1040 [l Gesamt

&=2,9 n=400 Prod./Verarb. Gew.
&=3,0 n=363 [l Handel
=31 n=2rm7 Dienstleistung
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:._| Verbleibswahrscheinlichkeit und Weiterempfehlung — Jahresvergleich

[promit)

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 unwahr-
scheinlich bleiben

[5]
unwahrscheinlich
bleiben

3,8

'4,9

3,4
kann ich nicht

beurteilen 2,3

Frage 28, 29

Angaben in Prozent

17,1

25,3

v

26,5

27,0

v

v
06 66 606

P=2,5 n=1040 [ Gesamt 200
& =2,3 n=1.040 [JJj Gesamt 200

]

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

[1]

absolut sicher

v

[2]

sehr wahrscheinlich

[3]

wahrscheinlich

v

[4]
eher
unwahrscheinlich

v

[5]

unwahrscheinlich

kann ich nicht
beurteilen

& =3,0 n=1o40 JJjjj Gesamt 2005
& =2,8 n=1040 [JJj Gesamt 2004
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bl Zufriedenheits-Bindungs-Tableau

[promit)

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 Erhdhung des Anteils der loyal verbunden Kunden sein! Dazu sind die
Bestimmungs-faktoren der Kundengruppen zu identifizieren, um daraufhin effiziente Verbesserungsmallnahmen abzuleiten. Dieses
Tableau dient dartber hinaus der zuklnftigen Kontrolle des Erfolges und der quantitativen Effizienz eingeleiteter
Verbesserungsmalnahmen sowie als Frihwarnindikator bzgl. potenzieller Wettbewerbsverschiebungen.

-+ LOYAL VERBUNDENE KUNDEN SCHEINLOYALE KUNDEN
-
5 50,8% 37,7%
‘2’ 50,9% LRI  49,4% 39,5% [EOLO  42,2%
w
g 62,6% 28,6%
-
<
1,8% 6,8%

:
14
g | 1,6% 0,9% 8,0% 7,5%
- PERMANENTE OPTIMIERER UNZUFRIEDENE WECHSLER

+ ZUFRIEDENHEIT -

Angaben in Prozent

n =992 - Gesamt

n = 384 Prod./Verarb. Gew.
n=34s [ Handel
n =261 Dienstleistung

n=1.016 - Gesamt 2004

Kundenzufriedenheit:
Zusammenfassung der Bewertung 1 + 2
sowie 3 bis 5

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

VDEW
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:._l Stromversorger im Vergleich

[promit)

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

[1]

viel besser

[2]

etwas besser

[3]

genau so gut

[4]

etwas schlechter

[5]

viel schlechter

kann ich nicht beurteilen

Frage 30

Angaben in Prozent

-
4

3,2
] 66

I ¢
4,6
I

LOD

18,0 21,0

’
9

N >

_—
6

-5

10,4
1,4
l 3,2
|0,3
0,3
I

23,7

I
22,0

50,5 46,2
>

7,8 10,7
@ = 2,8 n=1.040 - Gesamt
F=2,9 n=400 Prod./Verarb. Gew.
& =2,8 n=363 [JJJ] Handel
&=2,8 n=277 Dienstleistung
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:._| Stromversorger im Vergleich - Jahresvergleich (promit)

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

[1]

viel besser

-~ Q0D

[2]

etwas besser

[3]

genau so gut

-~ QD

[4]

etwas schlechter

- @0

[5]

viel schlechter

21,7

kann ich nicht beurteilen 20,9

& =2,8 n=1040 [ Gesamt 2005
Frage 30 & =2,7 n=1040 ] Gesamt 2004

Angaben in Prozent
VDEW - 66
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:'_| Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex

[promit)

ZUFRIEDENHEIT BINDUNG
Gesamt- Weiterempfehlungs- Verbleibs- Wettbewerbs-
sufriedenheit bereitschaft wahrscheinlichkeit vergleich
(rationale Bewertung (emotionale (intentionale (komparative
O Leistungserfiillung) _ Bewertung Bewertung Bewertung
( Uberzeugungsgrad)| () Verhaltensabsicht) () Wettbewerbsstarke)

GFl = 0,999

BINDUNGS-

KUNDEN-

INDEX

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

VDEW
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:._| Kundenbindungsindex differenziert nach Branchengruppen und Mitarbeiterzahl

/[ promut)
1009 Bl Studie 2004 80 - Bl Studie 2005
(o)

sehr gut

90%
gut

80%
durchschnittlich

70%
unbefriedigend 60%

e 00% 0 MA (67)
Verarb. Gew. / unter 5 MA / mehr

0 MA (66)

40% amt / Handel / Dienstleistung (65)

30% MA (62)

schlecht
20%

10%

0%

VDEW
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:._l Kundenbindungsindex differenziert nach Branchen

/[ promut)
80
100%
sehr gut
90%
gut 75
80%
durchschnittlich
70%
gewerbe (70)
unbefriedigend 60%
ker (68)
e 50% kgewerbe / Freiberufler (67)

40%
30%
schlecht

20%

10%

0%

gewerbe (66)

mt / Landwirts. / Einzelh. / GroBh. (65)
ligew. | Kfz-Gew. / Gesundheit (64)
mie (63)

tstatten (62)
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:._l Zusammenfassung der Ergebnisse - Wettbewerb in der Stromwirtschaft

[promit)

Wechselverhalten

Nur 7,1% der Befragten haben seit 1998 einen Versorgerwechsel
vorgenommen. Die Uberwiegende Mehrheit der Befragten hat in diesem
Zeitraum keinen Wechsel vollzogen (92,9%). Von dieser Gruppe haben
40,9% noch nichts unternommen. 25,2% haben zumindest lber einen
Wechsel des Stromversorgers nachgedacht. Knapp ein Drittel haben
einen neuen Tarif bzw. Vertrag mit ihrem bisherigen Stromversorger
abgeschlossen (32,7%) und 1,2% sind zu einer neuen Marke ihres
Stromversorgers gewechselt.

Einschatzung des Informationsstandes zu Tarifen

Die Informationen des Stromversorgers zu diesen Tarifen werden nur
von 26,9% als sehr gut (6,0%) oder gut (20,9%) bewertet. 37,2% der
Befragten fuhlen sich von ihrem Stromversorger unzureichend zu
dessen Tarifen informiert.

Verbleibswahrscheinlichkeit

Nur 43,6% sagen, dass sie absolut sicher (17,1%) oder sehr wahr-
scheinlich (26,5%) bei ihrem Stromversorger verbleiben werden, wobei
hier die jetzige Zufriedenheit (32,2%) ausschlaggebend fiir den Verbleib
ist. 10,9% aulern einen eher unwahrscheinlichen (6,0%) bzw. unwahr-
scheinlichen (4,9%) Verbleib bei ihrem Stromversorger. Hauptgrund fir
den moglichen Wechsel dieser Personengruppe ist der Strompreis
(74,2%).

Weiterempfehlungsquote

Nur rund ein Viertel der Befragten in den Betrieben wiirden ihren
Stromversorger absolut sicher (11,7%) bzw. sehr wahrscheinlich (15,7%)
weiterempfehlen. Ein weiteres Viertel der Befragten halten eine Weiter-
empfehlung fur eher unwahrscheinlich (14,1%) bzw. fur unwahrscheinlich
(12,1%) - durchschnittliche Bewertung 3,0.

Kundenkontingent der Stromversorger

Bei naherer Betrachtung des Zusammenhangs zwischen Zufriedenheit
und Verbleibswahrscheinlichkeit fallt auf, dass nur 50,8% als loyale
Kunden ihres Stromversorgers betrachtet werden kdnnen, sie duf3ern
eine hohe Zufriedenheit bei gleichzeitig hoher Verbleibswahrschein-
lichkeit. Der Konterpart dieser Gruppe - niedrige Zufriedenheit bei
ebenso niedriger Wahrscheinlichkeit des Verbleibs - besteht aus 8,5%
der Kunden der Stromversorger.

Der Kundenbindungsindex betragt nur 65%.

Stromversorger im Vergleich

50,6% der Befragten in den Betrieben halten ihren Stromversorger flr
genau so gut wie andere Stromversorger. 19,8% sind der Meinung, dass
ihr Stromversorger besser ist als die Konkurrenz. Nur 7,9% halten ihn fr
schlechter als die Konkurrenz.

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005
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b | Firmografie 1

[promit)

Welche Position bzw. Stellung nehmen Sie in Ihrem Unternehmen

ein?

Geschaftsfiihrer/
Inhaber

Leitung Einkauf

Leitung Technik

Einkauf/kaufm.
Bereich

Technik

sonstiges

keine Angabe

Frage 31, 32
Angaben in Prozent - n = 1.040

|1,9
‘1,4
I9,0

0,3

I 5,2

0,9

Wie hoch ist der Jahresumsatz |Ihres Betriebes (gemeint ist der
Nettoumsatz, der an lhrer Arbeitsstatte erwirtschaftet wird)?

unter 250 Tsd.

33,1
Euro

250 Tsd. Euro bis
unter 500 Tsd.
Euro

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

16,5

2,5 Mio. Euro bis
unter 5 Mio. Euro

3,9

5 Mio. Euro und
mehr

3,6

25,5
keine Angabe

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005
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| Firmografie 2

/[ promut)

Wissen Sie, wie hoch lhre jahrliche Stromrechnung ungefahr ausfallt?

nein

unter 5.000 €

5.000 € bis unter 20.000 €

20.000 € bis unter 50.000 €

50.000 € bis unter 100.000 €

100.000 € bis unter 200.000 €

200.000 € und mehr

keine Angabe

Frage 33

Angaben in Prozent

I .7

I 25,3

30,9

45,8

) 2

- LX

I— 4.7
16,4
4,5
,2

—

& =6.330 Euro
& =6.330 Euro
& =17.930 Euro
& =4.090 Euro

51,5

n=1.040 - Gesamt

n =400 Prod./Verarb. Gew.
n=363 [l Handel
n=277 Dienstleistung
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» I Handlungsfelder/Ansatzpunkte auf Basis der aktuellen Kundenzufriedenheits-/Imageresultate 7

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

Unternehmens-Check Stromversorger — Kundenzufriedenheit

VDEW , 73
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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.
Grinde hierflir waren zu
prufen, oftmals sind
Leistungsinkonsistenzen
die Ursache.

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.

Verbales Gesamtimage bzw. -zufriedenheit
o= X

/_

UNTERNEHMENSWERTE (¢)

1,5
Bei Schwach [ -
l UN__EINHEITLICHE UNEINHEIT_LICHE l nee:eicdi\év?rszzsg;dz%eer—
STARKEN SCHWACHEN By .
grunden. 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 moglicher-
negativ! positiv! weise kleinere Zielgrup-
. 4 : - . ) durch folgreich
o Durchschnittlich betragt die Durchschnittlich betragt die S:g - Suprfo Cifnevﬂgrg;m
< Abweichung von der mittleren Abweichung von der mittleren jedoch nicht die Mehrheit.
% Bewertung (Standardabwei- Bewertung (Standardabwei-
i H H H Standardabweich =1,0
¢|2 chung) in der Stichprobe mehr chung) in der_Stlchprobe mehr Di:';t:;dgrd";z'v‘;ei‘éﬂgng uanifiziert die
L als einen Notenpunkt als einen Notenpunkt. Heterogenitat der Kundenbewertungen!
|_ Ein Beispiel zurVerdgutIichunq:
— 5 Kund ben die Note 2 und
P 1,0 5 K:IEdZ: éieggﬁoén& ISar;)ues foLIlgrj]t ein
Ll _ ) - _ i . Mittelwert von 2,5 und eine Standardab-
o Die Kunden urteilen positivund | Die Kunden urteilen negativ weichung von 0,5. Vergeben dagegen
8 sind sich in dieser Hinsicht auch | und sind sich in dieser Hinsicht  sunden die lote 1, # unden die
. _, ote 3, 1 Kunde die Note 4 und 2 Kunden
w einig! auch einig! die Note 5, so folgt ebenfalls ein Mittel-
= ) wert von 2,5, die Standardabweichung
l:-I:-l Durchschnittlich liegt die Abwei- | Durchschnittlich liegt die Abwei- betrégt aber tiber 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 eSSS'hCh}”E dled
Notenpunkt. Notenpunkt. primaren schwachen des
P P Unternehmens aus
Kundensicht. So kann die
EINDEUTIGE EINDEUTIGE generelle Strategie nur
0 5' STARKEN SCHWACHEN [* .Beheben” lauten.
2 3 Il...5
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=’_| Unternehmens-Check Stromversorger — Unternehmensimage

[promit)

Leistungs-
inkonsistenz?

Halten &
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

1,4

1,0

0,6

Verbales Gesamtimage

r

o= 2,6
UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE
STARKEN SCHWACHEN
offene
Info-Politik
®
. ®
kundenfreund|. Iels’ltpurr;?sss -
..
unbtrokratisch
sympathisch Lumweltsch.
wichtig Region @ Erzeugung
[ ]
Partner Kunde ®
innovativ
leistungsfahig
®
zuwverlassig
@
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
1 2 3 4

UNTERNEHMENSWERTE (¢)

< | Standardabweichung= 1,0

Beheben!

Il...5
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=’_| Unternehmens-Check Stromversorger — Kundenzufriedenheit

[promit)

Leistungs-
inkonsistenz?

Halten &
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

1,4

1,0

0,6

Verbale Gesamtzufriedenheit
(a‘posteriori) ¢= 2,5

r

UNEINHEITLICHE
STARKEN

telef. Erreic
®

Flexib. Zahlung
Fragen Rechn.
Verst. Beratung Re

UNEINHEITLICHE

A SCHWACHEN

Letzter Kontakt

Transp. Preise
[ )

Info Stérungen

. Stromeinspar.

Verst. Rechn.
@Flexib. Vertrag
@ _@ Branchenkomp.

lamation @ Preis-Leistung

Beratungskomp. \.
Geschaftszeiten \\DO\A.

®
Freundl. MA Ges

® Umfang DL

Korr. Rechn.@ @ Qualitat DL
Termintreue @ ® Einsatz MA
% Unterst. Stor.

hw. Stor.

UNTERNEHMENSWERTE (¢)

Sicherheit
@
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
1 2 3 4...

Standardabweichung= 1,0

Beheben!

5
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*‘| Ergebnisse der Modellanalyse DFGITE

Aufgabe & Hintergrund der Treiberanalyse
Treiberanalyse

Bindungsanalyse

VDEW , 77
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= | Aufgabe & Hintergrund der Treiberanalyse

[promit)

A

Einfluss auf die Zufriedenheit
bei positiver Wahrnehmung
HOCH

NIEDRIG

SATISFIER

CRITICAL

®© @
O

0L
@

NEUTRAL DISSATISFIER
NIEDRIG HOCH

Einfluss auf die Zufriedenheit
bei negativer Wahrnehmung

Erfullung der Kundenzufriedenheits-/Qualitatsaspekte fiir Satisfier,
Criticals und Dissatisfier (Prozent auf Basis ohne Anteil ,,kann ich nicht
beurteilen®) :

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

‘ ,schlecht*

. =i« wenn ,gutund ,schlecht*
O "mlttelma&g nicht zutrifft

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

AUFGABE:

Untersuchung (Korrespondenzanalyse) des Einflussgrades sowie der
Struktur des Einflusses von Einzelaspekten des Images bzw. der
Zufriedenheit auf das Image bzw. die Kundenzufriedenheit insgesamt.

HINTERGRUND:
Zu unterscheiden sind:
erstens ein proportionaler Einfluss, d.h. Zufriedenheit und

Unzufriedenheit mit einem Einzelaspekt haben Zufriedenheit bzw.
Unzufriedenheit insgesamt zur Folge

\ Criticals

zweitens disproportionale Einflussstrukturen und hierbei zwei
Varianten:

a) die Zufriedenheit mit einem Einzelaspekt wirkt sich nur wenig auf
die Gesamtzufriedenheit aus, aber Unzufriedenheit mit dem Aspekt
bewirkt Unzufriedenheit insgesamt

\ Dissatisfier
\b) die Unzufriedenheit mit einem Teilaspekt nimmt nur geringen

Einfluss auf die Gesamtunzufriedenheit, aber die Zufriedenheit mit
dem Aspekt bewirkt Zufriedenheit insgesamt

\ Satisfier

und schlie3lich drittens ein im Vergleich zu den Ubrigen Faktoren
eher neutraler Einfluss

\Neutrals

Neben dem indirekten Einfluss der Detailimages und Detailzufrieden-
heiten auf die Kundenbindung Uber das Gesamtimage und die
Gesamtzufriedenheit lasst sich auch der direkte Einfluss der

Detailaspekte auf die Kundenbindung analysieren. In diesem Fall
wird zwischen

\ Criticals

\ Deloyalizern

\ und Loyalaizern
differenziert.

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005 8



:._| Treiberanalyse — Detailimage in Bezug auf das Gesamtimage

/[ promut)

Einfluss auf das Gesamtimage bei positiver Wahrnehmung

>

HOCH

NIEDRIG

SATISFIER CRITICAL
@
o W
S
O o
%o ®
o
o
NEUTRAL DISSATISFIER
NIEDRIG HOCH

Einfluss auf das Gesamtimage bei negativer Wahrnehmung

leistungsfahig

zuverlassig

unburokratisch

innovativ

kundenfreundlich

kompetent Partner seiner Kunden
leistungsgerechte Preisgestaltung

offene und ehrliche Informationspolitik

o wichtig fiir die Region

umweltschonende Stromerzeugung

©06

sympathisch

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005 7



:._| Treiberanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf die Gesamtzufriedenheit ;)

Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit bei positiver Wahrnehmung

>

HOCH

NIEDRIG

SATISFIER a

NEUTRAL

(&)
CMO @%

QOQG

3

25)

18)

CRITICAL

£l
@ O

DISSATISFIER

NIEDRIG

HOCH
>

Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit bei negativer Wahrnehmung

N

o Image

o Sicherheit und Zuverlassigkeit

o Verstandlichkeit der Rechnung

@ Korrektheit der Rechnung

e Verhalten bei Rechnungsnachfragen
e Transparenz der Preisgestaltung

o Flexibilitat bei Vertragsgestaltung
Flexibilitat bei Zahlungsmodalitaten
Telefonischen Erreichbarkeit
Geschaftszeiten des Kundenzentrums
Freundlichkeit der Mitarbeiter

Einsatz der Mitarbeiter

Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen
Einhaltung abgesprochener Termine
Verstandlichkeit der Beratung
Kompetenz der Beratung allgemein
Kompetenz der Beratung beziigl. der Branche
Umfang des Dienstleistungsangebotes
Qualitat des Dienstleistungsangebotes
Aktivitaten zur Stromeinsparung
Informationsverhalten bei Storung
Geschwindigkeit bei Storungsbehebung
Unterstutzung bei Stérungen
Preis-Leistungsverhaltnis

Kontakt

0000006606060 00
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*_| Bindungsanalyse — Detailimage in Bezug auf die Kundenbindung (promit

A LOYALIZER CRITICAL
e o leistungsfahig
=)
£
© a zuverlissig
=
5|3 © ©O
g 8 o unbiirokratisch
s | W (@
o
2 a o innovativ
8
o e kundenfreundlich
g
2 a ° e ° kompetent Partner seiner Kunden
g o
-_g o leistungsgerechte Preisgestaltung
c
o
2 e offene und ehrliche Informationspolitik
g |e
2 g o wichtig fiir die Region
: |8 @
g = m @ umweltschonende Stromerzeugung
E
= m sympathisch
=
NEUTRAL DELOYALIZER
NIEDRIG HOCH

Einfluss auf die Kundenbindung bei negativer Wahrnehmung

VDEW : 81
VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2005



:._| Bindungsanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf die Kundenbindung (promiE)

Einfluss auf die Kundenbindung bei positiver Wahrnehmung

>

HOCH

NIEDRIG

LOYALIZE&

NEUTRAL

CRITICAL

DELOYALIZER

NIEDRIG

HOCH

Einfluss auf die Kundenbindung bei negativer Wahrnehmung

o Image

o Sicherheit und Zuverlassigkeit

o Verstandlichkeit der Rechnung

@ Korrektheit der Rechnung

e Verhalten bei Rechnungsnachfragen
e Transparenz der Preisgestaltung

o Flexibilitat bei Vertragsgestaltung
Flexibilitat bei Zahlungsmodalitaten
Telefonischen Erreichbarkeit
Geschaftszeiten des Kundenzentrums
Freundlichkeit der Mitarbeiter

Einsatz der Mitarbeiter

Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen
Einhaltung abgesprochener Termine
Verstandlichkeit der Beratung
Kompetenz der Beratung allgemein
Kompetenz der Beratung beziigl. der Branche
Umfang des Dienstleistungsangebotes
Qualitat des Dienstleistungsangebotes
Aktivitaten zur Stromeinsparung
Informationsverhalten bei Storung
Geschwindigkeit bei Storungsbehebung
Unterstutzung bei Stérungen
Preis-Leistungsverhaltnis

Kontakt
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