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P Der VDEW-Kundenfokus Gewerbe 2006

/[ promut)

Ausgangslage

Der VDEW-Kundenfokus Gewerbe dient der Energiewirtschaft als
empirisches Informationsinstrument tGber 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 schlieBlich die friihzeitige Warnung vor Kritischen
Branchenentwicklungen

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

Projektanlage

Der VDEW-Kundenfokus Gewerbe ist als Multi Client-Studie angelegt:
Repréasentative Daten fiir das Bundesgebiet liefert eine Benchmark-
Untersuchung im Auftrag des VDEW. Im Rahmen dieser Untersuchung
wurden im Herbst 2006 bundesweit 1.040 Interviews in 13
verschiedenen Branchen realisiert.

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

Den Individualstudien werden die Ergebnisse der bundesweiten
Benchmark-Stichprobe hinterlegt, so dass die teiinehmenden EVU
einen VergleichsmaBstab ihrer Leistungseinschatzung aus
Kundensicht erhalten. Die teiinehmenden EVU kénnen auBerdem (in
anonymisierter Form) ihren Standort gegenliber ebenfalls
teilnehmenden Wettbewerbern bestimmen. Dieser separate Bericht
zum Unternehmensbenchmark wird im Frihjahr 2007 nach Abschluss
aller Individualuntersuchungen den Teilnehmern zur Verfligung
gestellt.

Im VDEW-Kundenfokus Gewerbe 2006 sind die Modelle ProSatisfier
und ProQualifier integriert, die detaillierte Informationen zum
Handlungsbedarf aufzeigen.

Durchfuhrungszeitraum

Die Datenerhebung fir die Individualstudie der Energieversorger
erfolgte anhand von durchschnittlich 25-minttigen Telefoninterviews
(CATI) in der Zeit vom 9. Oktober bis zum 7. November 2006. Befragt
wurden Inhaber/Geschaftsfihrer oder Einkaufs-/Technikleiter.
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® Branchen im VDEW-Kundenfokus Gewerbe 2006 (promit)

Im VDEW-Kundenfokus Gewerbe 2006 werden 13 Branchen berlcksichtigt. Im vorliegenden Bericht werden die Ergebnisse differenziert fir drei
Wirtschaftsbereiche ausgewiesen.

Landwirtschaft und Gartnereien 80

Backereien und Fleischereien 80

Holzgewerbe 80

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

Metallgewerbe und Maschinenbau 80

Baugewerbe 80

Kfz-Gewerbe 80 ‘

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

Hotels und Gaststatten (mit/ohne Restauration) 80 ‘

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

Summe: 1.040°

‘Anzahl der durchgefiihrten Interviews (ungewichtete Nettostichprobe)

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

Restauration.
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» |Wichtigste Ergebnisse im Uberblick

/[ promut)

Energieversorger in der Offentlichkeit

) E.ON weist die hochste ungestiitzte Bekanntheit auf (55,4%). Danach
folgen die Stadtwerke mit einem Anteil von 37,1%.

P Hauptwahrnehmungsquellen sind die Artikel/Berichterstattung (38,1%)
und Anzeigen (18,7%) in Tageszeitungen. 14,6% haben ihren
Energieversorger in letzter Zeit nicht wahrgenommen.

D Knapp die Halfte der Befragten kénnen sich an Werbung ihres
Energieversorgers erinnern. Die hdchste Werbeerinnerung weist der
Kommunikationstrager Tageszeitung auf. Die Zufriedenheit mit dem
offentlichen Auftritt des Energieversorgers ist nur durchschnittlich.

D 80,1% aller Befragten verfiigen in ihrem Betrieb (iber einen Internet-
zugang. 26,2% dieser Internetnutzer haben zumindest einmal die
Internetprasenz ihres Energieversorgers besucht.

EinflussgréoBen der Kundenbeziehung

D Die Imagestarken der Energieversorger sind die Zuverlassigkeit (Top-
2: 92,3%), die Leistungsfahigkeit des Unternehmens (Top-2: 73,2%)
und die Wichtigkeit fir die Region (Top-2: 72,2%). Imageschwéachen
zeigen sich insbesondere in der leistungsgerechten Preisgestaltung
(Bottom-2: 30,7%) und der Offenheit und Ehrlichkeit der
Informationspolitik (Bottom-2: 25,3%).

P Die héchste Zufriedenheit besteht beziiglich der sicheren und
zuverlassigen Energieversorgung (Top-2: 84,0%). Unzufriedenheit
herrscht hinsichtlich der Aktivitaten der Energieversorger zur
Stromeinsparung bei den Kunden beizutragen (Bottom-2: 40,1%), der
Transparenz der Preisgestaltung (Bottom-2: 34,1%) und der Flexibilitat
der Vertragsgestaltung (Bottom-2: 21,5%).

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

D Die Gesamtzufriedenheit mit dem Energieversorger ist nur
durchschnittlich (Top-2: 53,1%; 8,5% sind eher unzufrieden).

Wettbewerb in der Stromwirtschaft
D Die aktuelle Wechselquote liegt bei 7,2%.

D Die Verbleibswahrscheinlichkeit der Kunden beim aktuellen
Stromversorger ist durchschnittlich (Top-2: 45,2%). 9,2% halten den
Verbleib beim aktuellen Stromversorger fur eher unwahrscheinlich.

D Die Weiterempfehlungsquote als zusatzlicher Indikator fir die
Kundenbindung ist gering (Bottom-2: 25,4%).

> Im Vergleich zu anderen Stromversorgern beurteilt die Gberwiegende
Mehrheit der Befragten ihren aktuellen Versorger als zumindest
gleichwertig. Nur 8,8% halten ihren aktuellen Versorger flr schlechter.

Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

D Die Zufriedenheit mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der
Erdgasversorgung ist hoch (Top-2:81,0%).

D Rund ein Viertel beurteilen das Preis-Leistungsverhaltnis im Bereich
Erdgas als angemessen.

D Die Verbleibswahrscheinlichkeit der Kunden beim aktuellen
Erdgasversorger ist eher gering (Top-2: 30,3%). 12,6% halten den
Verbleib beim aktuellen Erdgasversorger fir eher unwahrscheinlich.
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:'_| Wichtigste Veranderungen im Zeitraum 2000 bis 2006

/[ promut)

Energieversorger in der Offentlichkeit

Die bekanntesten Energieversorger in Deutschland sind die
bundesweiten Anbieter E.ON, Yello und RWE.

Angaben in Prozent E.ON =-—=— Yello
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Abbildung: Ungestiitzte Bekanntheit von Energieversorgern

Die Bekanntheit von E.ON ist um noch einmal um rund 5 Prozentpunkte
gestiegen, E.ON erreicht damit die héchste Bekanntheit seit dem Mark-
eintritt im Jahre 2001. Dagegen ist die Bekanntheit von Yello stark
zurtickgegangen und erreicht mit nur noch 33,8% den niedrigsten Wert
seit Beginn des Kundenfokus 2000. RWE hat einen weiteren Anstieg der
Bekanntheit zu verzeichnen und Ubertrifft mit 31,0% das Niveau der
Vorjahre deutlich.

Die Energieversorger wurden in 2006 deutlich starker Gber Artikel in
Tageszeitungen wahrgenommen als noch in 2005 (38,1% bzw. 26,4%).
Die Wahrnehmung der Werbung der Energieversorger ist um 12
Prozentpunkte auf 46,4% gestiegen, die Werbung wird unverandert mit
einer Durchschnittsnote von 2,8 eher schlecht bewertet.

Die Gesamtzufriedenheit mit dem 6ffentlichen Auftritt des Energieversor-
gers wird ebenfalls unverandert negativ bewertet (& 2,7).

EinflussgroBen der Kundenbeziehung

Das Image der Energieversorger hat sich insgesamt gegentiber dem
Vorjahr nicht verandert. Ein leichter Aufwartstrend zeigt sich bei der
Zuverlassigkeit der Stromversorgung (Top-2: +6,5 Prozentpunkte) und
der umweltschonenden Stromerzeugung (Top-2: +5,8 Prozentpunkte).

Mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung, der Kern-
kompetenz der Energieversorger, sind nahezu unverandert 84% (2005:
87%, 2004: 89%, 2003: 92%, 2002: 89%, 2001: 91%, 2000: 89%,) der
Kunden zufrieden. Insgesamt wird die Stromversorgung positiver
bewertet als im Vorjahr. Dies betrifft vor allem die Geschwindigkeit der
Stérungsbehebung (Top-2: +9,0 Prozentpunkte). Aber auch die
Unterstitzung bei Stérungen in der Kundenanlage (Top-2: +5,6
Prozentpunkte) und das Informationsverhalten bei Stérungen im
Leitungsnetz (Top-2: +5,4 Prozentpunkte) werden positiver beurteilt.
Auch die Zufriedenheit mit Leistungen im Rahmen der Rechnung und
Preisgestaltung ist leicht gestiegen. Insbesondere die Verstandlichkeit
der Rechnung (Top-2: +7,9 Prozentpunkte) wird deutlich positiver
beurteilt als im Vorjahr.

Im Rahmen der Erreichbarkeit und Termineinhaltung weist die
Einhaltung abgesprochener Termine eine deutliche Verbesserung auf.
63,1% waren mit der Termineinhaltung zufrieden (+9,0 Prozentpunkte).
Die Kundenbetreuung gehért seit Jahren zu den Starken der Energie-
versorger, auch hier zeigen sich positive Tendenzen. Insbesondere der
Einsatz der Mitarbeiter (-4,0 Prozentpunkte im Bottom-Bereich) und das
Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen (+7,8 Prozentpunkte im
Top-Bereich) weisen deutliche Steigerungen auf.

Die Zufriedenheit der Kunden im Bereich Dienstleistungen hat sich
2006 gegenlber dem Vorjahr nur geringflgig verandert. Lediglich die
Verstandlichkeit der Beratungsleistungen (4,7 Prozentpunkte mehr
Zufriedene) zeigt einen deutlich positiven Trend.
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:'_| Wichtigste Veranderungen im Zeitraum 2000 bis 2006
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Die Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnis fallt leicht negativer aus
als in den Vorjahren.

Angaben in Prozent
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Abbildung: Top-2-Box Preis-Leistungsverhaltnis

Vergaben 2006 nur 26% der Befragten gute Noten, so waren es 2001
noch 35%, die das Preis-Leistungsverhaltnis positiv beurteilten.

Die Gesamtzufriedenheit der Kunden mit ihnrem Energieversorger hat
sich seit 2000 negativ verandert. Waren 2000 noch 70% der Kunden
insgesamt mit dem Energieversorger zufrieden, so sind es 2006 nur
noch 53%.

Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Die Méglichkeit den Stromversorger zu wechseln, haben bis 2006 nur
wenige Unternehmen genutzt.

Angaben in Prozent

—i— Bundesgebiet
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Abbildung: Wechslerquote

Griinde hierfiir 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 bewegt sich weiter
auf einem niedrigen Niveau. Gaben 2000 noch 62% an, dass sie
ihren Stromversorger in naher Zukunft wahrscheinlich nicht wechseln
wlrden, waren in diesem Jahr nur 45% von ihrem weiteren Verbleib
bei ihrem Stromversorger Uberzeugt. Auch die Weiterempfehlung ist
weiter niedrig, steig aber von27% im Jahr 2005 auf 32% in diesem
Jahr.

Wie im Vorjahr bewerten die Befragten ihren aktuellen
Stromversorger im Vergleich zur Konkurrenz Uiberwiegend genau so
gut (2006: 47,4%, 2005: 50,6%, 2004: 51,6%).
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- | Energieversorger in der Offentlichkeit [promit)

Bekanntheit von Energieversorgern
Wahrnehmungsquellen

Werbung der Energieversorger
Werbungsinhalte

Offentlicher Auftritt der Energieversorger
Internetnutzung

Internet-Auftritt des Energieversorgers

Zusammenfassung der Ergebnisse — Energieversorger in der Offentlichkeit
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:'_l Bekanntheit von Energieversorgern und Wahrnehmungsquellen

[promit)

Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken
fallen lhnen spontan ein?
(die funf haufigsten Nennungen)

D -5
49,7
SON e 5.0

58,8
P
S 5.
39,6
T
e -1
43,1
I
R N 2.0
30,3
—
EnBW 12,3 n=1.040 - Gesamt
N 16,9 n=a% [ Prod./Verarb. Gew.
18,5 n=368 [l Handel
Frage 1, 13 n=276 Dienstleistung

Angaben in Prozent

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

Artikel/Bericht-
erstattung in
Tageszeitungen

Anzeigen in
Tageszeitungen

habe nichts gehort,
gesehen oder
gelesen

Mailing-Aktionen
(Infopost,
Postwurfsendungen)

Kundenzeitschrift
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:._l Bekanntheit von Energieversorgern & Wahrnehmungsquellen - Jahresvergleich . 0m0s

Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken
fallen lhnen spontan ein?
(die funf haufigsten Nennungen)

55,4
E.ON

Stadtwerke
Yello
50,4
RWE
15,6

EnBW

2,2 n=1040 [JJj Gesamt 2006

Frage 1, 13 n=1.040 [JJJj Gesamt 2005

Angaben in Prozent

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

Artikel/Bericht-
erstattung in
Tageszeitungen

38,1

Anzeigen in 18,7

T it
ageszeitungen 187

habe nichts gehért, 14,6
gesehen oder

gelesen 3,3

Mailing-Aktionen 12,9
(Infopost,
Postwurfsendungen) 9,1
11,7
Kundenzeitschrift
10,6 n=1.040 [Jj Gesamt 2006

n=1.040 - Gesamt 2005
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:'_l Wahrnehmung der Werbung des Energieversorgers [promit)

Kénnen Sie sich an Werbung |Ihres Energieversorgers in letzter Zeit  Wo haben Sie Werbung lhres Energieversorgers gesehen?

erinnern? (die funf haufigsten Nennungen)

I ;7.2

46,4 . 40,3

e 55
48,3 35,3
ja
' I 0.5
45,1 Mailing-Aktionen 32 5
ndungen) I s0.2
Postwurfsendungen) /

45,3 27,8

I 1.1
18,5
PEES 21
51,7 Werbung B 3.1
nein (Sponsoring) bei 14,3
549 anderen [N 14,1
’ Veranstaltungen 10,0
a7 o
5,8 n- 452 [l Gesamt
Fernsehen
_ 15,1 n=191 Prod./Verarb. Gew.
n=1.040 [l Gesamt n =368 [l Handel 12,4 n =166 [l Handel
Frage 14, 14.1 n =39 Prod./Verarb. Gew. n=276 Dienstleistung n=125 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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:'_I Gesamtzufriedenheit mit der Werbung des Energieversorgers (promilE

Wie hat lhnen die Werbung insgesamt gefallen?

B 41
hat mir sehr gut gefallen 7,1
11 N1.4
2,9
—>

] 205 386 30,2

2] N 255
27,3
I 37,6 @ @
31,4
Bl e 412 —>
42,5 31,4 42,5
I o4 —
9,6
Bl 13,1
4,4
1
6.7
, 15,6 18,1
[5] 6,0
hat mir iiberhaupt nicht gefallen ¥ 2,4
13,7
N 2,7
kann ich nicht beurteilen _ 1;1’5 Q = 2’8 n=a82 - Gesamt
9.3 ’ D=2,7 n=-191 Prod./Verarb. Gew.
’ =28 n-16 [ Handel
Frage 14.2 P=3,0 n-125 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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. | Wahrnehmung und Bewertung der Werbung des Energieversorgers — Jahresvergleich _  ;romir)

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

hat mir sehr 4,1
gut gefallen
il , D
46,4
ja [2] @
. D
’ O
—>
nein ol [X 130
hat mir iberhaupt
65,6 nicht gefallen 6,8
kann ich nicht 12,7
beurteilen 13.0
n=1.040 - Gesamt 2006 ’ D =2,8 n=482 - Gesamt 2006
Frage 14, 14.2 n=1.040 [JJJj Gesamt 2005 @ =2,8 n-38 [JJj Gesamt 2005

Angaben in Prozent
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:'_l Gesamtzufriedenheit mit dem offentlichen Auftritt des Energieversorgers (promilE

Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt lhres Energieversorgers?

sehr gut

[1]

[2]

[3]

[4]

[3]

sehr schlecht

kann ich nicht beurteilen

Frage 15

Angaben in Prozent

I 5.5
6,3
5,9
3,9

e 34,4
I 34,4

32,5
e, 35,4
36,7
e, 30,7

39,7
I 10,4
8,6
I 13,2
9,2

I 6.0
4,8
R 6,0

7,6
. s
8.0
=2,7
B .0 9
7,0

=27
=28

=28

VDEW
/\/ VDEW-Kundenfokus Gewerbe —

ooflo

42,0 36,4

KT

36,7 39,7

@

13,4 16,8

n=1.040 - Gesamt

n =396 Prod./Verarb. Gew.
n-3es [l Handel
n=276 Dienstleistung
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' | Gesamtzufriedenheit mit dem 6ffentlichen Auftritt des Energieversorgers (Vergleich) o omie)

Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt lhres Energieversorgers?

5,5
sehr gut - [1]
6,7

- @D

[2]

35,4
3 -~ QD
37,6

[4]

- @ ®

sehr schlecht - [5]

kann ich nicht beurteilen

& =2,7 n=104 [Jjj Gesamt 2006
Frage 15 @ =2,7 n=1040 Jj Gesamt 2005

Angaben in Prozent
VDEW - 15
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:._l Internet-Auftritt des Energieversorgers

[ promt)

Verfligen Sie in Ihrem Betrieb Uber einen Internetzugang?
n=1.040 ] Gesamt

- 19,9 n =39 Prod./Verarb. Gew.
14,4 n-3es [l Handel
nein - n=276 Dienstleistung
23,2
23,5
I o
. 85,6
ja
N 6.8
76,5

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

. g2
13, 7990
i | ;
einma -7’ S

_1820
RN 14,7

ja,
mehrmals

16,6

nein

n=283 [} Handel

n=211

n=833 - Gesamt

Frage 21, 22, 23 n=339 Prod./Verarb. Gew.

Angaben in Prozent

Dienstleistung

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

52,3
50,5
56,5
50,9

habe allgemeine
Informationen
eingeholt

41,4
44,7

habe Tarif-/Preis-
informationen
eingeholt

[
e
)]

B so

habe mich tber 9,6

die Leistungen
informiert . 7,2
5,5
Bss
AnA',bum;deW. 3,9 n=218 - Gesamt
meldun
9 . 5,7 n=104 Prod./Verarb. Gew.
4,0 n-64 [l Handel
n=50 Dienstleistung
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:._I Gesamtbewertung des Internet-Auftritts des Energieversorgers

[ promt)

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit der Webseite Ihres Energieversorgers?

in hochstem MaBe zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

unzufrieden

kann ich nicht beurteilen

Frage 23.1, 23.2

Angaben in Prozent

I 13,6
17,3
I 12,4
7,4
I, 50,9
I 40,7
42,8
I 22,8
15,1
N 32,2
26,9
7
-1 ;’ Die Befragten kritisierten
W 6.4 vor allem die mangeinde
4,5 Ubersichtlichkeit der
Internetseite (67,4%) und
0,0 fehlende Informationen
0,0 (40,8%).
0,0
0,0
I 9.0
4,8 O =
B 50 o
18,3 -
=
=

VDEW
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SD

78,4 50,2

K-L

15,1 26,9

o
1,7 45

61,1

2,2 n-218 Bl Gesamt
2,0 n=104 Prod./Verarb. Gew.
2,4 n-¢+ [l Handel

2,3 n=50 Dienstleistung
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:._l Zusammenfassung der Ergebnisse — Energieversorger in der Offentlichkeit T

Bekanntheit von Energieversorgern und Internetnutzung & die Energieversorger im Internet
Wahrnehmungsquellen Mehr als drei Viertel der Befragten in den Betrieben verfligt Giber einen
E.ON verfigt tiber den hdchsten ungestiitzten Bekanntheitsgrad (55,4%), | Internetzugang (80,1%), davon haben jedoch nur rund ein Viertel die
gefolgt von den Stadtwerken (37,1%) und Yello (33,8%). Seite ihres Energieversorgers einmal (8,2%) oder mehrmals (18,0%)

besucht. Die Mehrheit dieser Gruppe suchte die Internet-Seite ihres

Die Energieversorger werden vornehmlich Uber Artikel bzw.
Energieversorgers zur Einholung von allgemeinen Informationen auf.

Berichterstattungen in Tageszeitungen (38,1%) und Uber Anzeigen in

Tageszeitungen (18,7%) wahrgenommen. 14,6% der Befragten in den Insgesamt wird die Internetseite des Energieversorgers von 64,5% der
Betrieben haben in letzter Zeit nichts Giber ihren Energieversorger gehért, | Befragten als gut (50,9%) oder sehr gut (13,6%) bewertet. Nur 3,7% der
gesehen oder gelesen. Befragten vergaben die beiden unteren Noten.

Gesamtzufriedenheit mit der Werbung und dem o6ffentlichen
Auftritt der Energieversorger

Fast die Hélfte aller Gewerbekunden (46,4%) erinnern sich an Werbung
ihres Energieversorgers. Tageszeitungen (37,2%) und Mailing-Aktionen
(30,5%) sind hier die wichtigste Wahrnehmungsquelle. Nur 33,6% hat die
Werbung gut (29,5%) oder sehr gut (4,1%) gefallen — Durchschnitts-
bewertung 2,8.

Der 6ffentliche Auftritt wird nur von 39,9% der Kunden als gut oder sehr
gut empfunden (J 2,7).

77T JEER 18
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:'_l EinflussgréBen der Kundenbeziehung R

Image des Energieversorgers

Generelle Aspekte zur Kundenzufriedenheit

Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses

Ansprechpartner bei dem Energieversorger

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

Zusammenfassung der Ergebnisse - EinflussgroBen der Kundenbeziehung

VDEW - 19
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:'_l A'Priori-Zufriedenheit mit dem Energieversorger

[ promt)

Wenn Sie an |hren aktuellen Energieversorger denken, wie zufrieden sind Sie insgesamt mit Ihrem Energieversorger?

in hochstem MaBe
zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[3]

unzufrieden

kann ich nicht beurteilen

Frage 12

Angaben in Prozent

_ %6
_ 10,2
11,4
. 43,7
e 43,1
35,2
I, 32,6
29,6
I 34,0
34,8
. 7.2
5,2
R 6,4
10,9
I 5.6
4,9
B 6,0
6,2
B4
2,4
10,2
1,5

Zufriedenheits-Typen (Gesamt)

57,9 46,6

Zufriedene

—> Zufriedengestellte
29,6 34,8

10,1 17,1

—> Unzufriedene

@d=2,5 n=1040 Bl Gesamt

P=25 n=3% Prod./Verarb. Gew.
@ =25 n-ses [l Handel
J=2,6 n=276 Dienstleistung
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7 A‘Priori-Zufriedenheit mit dem Energieversorger — Jahresvergleich (promit)

Wenn Sie an |hren aktuellen Energieversorger denken, wie zufrieden sind Sie insgesamt mit Ihrem Energieversorger?

Zufriedenheits-Typen (Gesamt)

in hochstem MaBe zufrieden

[1]

—>  Zufriedene @ @

43,7
[2]

[3]

—> Zufriedengestellte @ @

[4]

—— Unzufriedene @ @

[5]

unzufrieden

kann ich nicht beurteilen
@ =2,5 n=1040 JJjj Gesamt 2006

Frage 12 @ =2,4 n-1040 ] Gesamt 2005

Angaben in Prozent
VDEW - 21
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» | Image des Energieversorgers (Teil 1) [ promit)

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

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
.kann ich nicht beurteilen" (Note 4 + 5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
4,7 N 73,2
28 ... ist ein leistungsfahiges 3,1 76,1 2’1“
’ U 5,1 [ 72,2 2
6,4 70,4
1,4 [ o2.3
0.3 ... ist ein zuverlissiger 0,4 94,1 1,6
’ Versorger 1,1 (I 92,5 1,6'
3,3 89,6
18,7 I 53,8
19,9 56,1
3,8 ... arbeitet unburokratisch 16.1 _ 53.8 o5\ 25
20,5 50,7
13,8 [N 44,5
10,8 49,8
7.8 ... ist innovativ 13,4 _ 39,7
18,8 43,4 2,6 2,6
n=1. n= 1 5
o:0 [l Gesamt sc2 [l Handel trifft voll zu trifft Gberhaupt
Frage 16 n =396 Prod./Verarb. Gew. n=276 Dienstleistung nicht zu

Angaben in Prozent

VDEW 22
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- | Image des Energieversorgers (Teil 2)

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

/[ promut)

Anteile - Gesamt
skann ich nicht beurteilen"

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

14,6 I 61,2

12,4
13,5
19,2

66,1
58,9
57,0

11,6 N 6.6

8,2
11,7
16,5

30,7 IR 23,6

29,9
27,3
36,5

30,8
27,7
26,5

25,3 N 33.6

24,9
21,7
30,5

n= 1040 [l Gesamt

2,2 ... ist kundenfreundlich
.. ist ein kompetenter Partner

1,7 .
seiner Kunden
... bietet eine leistungs-
9,5 gerechte Preisgestaltung
... betreibt eine offene und
8,6 ehrliche Informationspolitik
Frage 16 n =396

Angaben in Prozent

Prod./Verarb. Gew.

38,5
32,5
28,1

71,1
63,5
64,2

n =368 [l Handel

n=276 Dienstleistung

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2006

Durchschnittliche Bewertung

25 25
2,3
2,3
3,1 3,1
2,9
2,9
1 5
trifft voll zu trifft Gberhaupt
nicht zu
23



[ promt)

- | Image des Energieversorgers (Teil 3)

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

Anteile - Gesamt

skann ich nicht beurteilen"

2,9

22,8

7,2

2,5

Frage 16

Angaben in Prozent

... ist wichtig flir die Region

... sorgt fur eine umwelt-
schonende Stromerzeugung

... ist sympathisch

... hat bei mir insgesamt ein
sehr hohes Ansehen

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

9,4 I 72,2

7,6 74,5
9,2 73,6
12,4 67,2
13,1 [ 39,3
13,8 45,8
11,0 38,7
14,9 30,8
14,4 _ 45,3
12,1 50,4
14,3 46,1
17,9 36,9
19,1 [N 43,8
15,2 48,4
20,8 41,3
223 40,4

n= 1040 [l Gesamt

n =396

Prod./Verarb. Gew.

n =368 [l Handel

n=276 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

2,1
2,1
2,6
2,6
\l 2,6
2,6
2,7 2,7
1 5
trifft voll zu trifft Gberhaupt
nicht zu
24
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» | Image des Energieversorgers (Teil 1) — Jahresvergleich [promit)

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

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

Top-Two-Boxes

(Note 1 + 2) Durchschnittliche Bewertung

.. ist ein leistungsfihiges 4,7 73,2 2,09 2,1

Unternehmen

3,1 74,5

... ist ein zuverlassiger 92,3

Versorger 1,6

85,8

18,7
.. arbeitet unbiirokratisch

17,2 2,5% 2,5

13,8
... ist innovativ
12,8
2,5% 26
1 5
n=1.040 Gesamt 2006 n =1.040 - Gesamt 2005 trifft voll zu trifft Gberhaupt
Frage 16 - nicht zu

Angaben in Prozent

VDEW 25
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- | Image des Energieversorgers (Teil 2) — Jahresvergleich

/[ promut)

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

Anteile - Gesamt
skann ich nicht beurteilen"

Frage 16

Angaben in Prozent

... ist kundenfreundlich

.. ist ein kompetenter Partner

seiner Kunden

... bietet eine leistungs-
gerechte Preisgestaltung

... betreibt eine offene und
ehrliche Informationspolitik

n=1.040 - Gesamt 2006

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

(Note 4 + 5)

61,2

16,1 56,9

66,6

61,9

30,7

32,3

25,3

30,1

n=1.040 [JJJj Gesamt 2005

Durchschnittliche Bewertung

2,4T 2,5
2,3 2,3
3,1F 3,1
2,9IL 2,9
1 5
trifft voll zu trifft Gberhaupt
nicht zu

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2006
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- | Image des Energieversorgers (Teil 3) — Jahresvergleich

/[ promut)

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

Anteile - Gesamt

skann ich nicht beurteilen"

Frage 16

Angaben in Prozent

... ist wichtig flir die Region

... sorgt fur eine umwelt-
schonende Stromerzeugung

... ist sympathisch

... hat bei mir insgesamt ein
sehr hohes Ansehen

n=1.040 - Gesamt 2006

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

9,4

9,9

13,1

12,5

14,4

14,8

19,1

18,3

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

72,2

68,2

n=1.040 [JJJj Gesamt 2005

Durchschnittliche Bewertung

2,1y 2,1
269 2,6
25% 2,6
26m 27
1 5
trifft voll zu trifft Gberhaupt

nicht zu
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:'_I Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz

[promit)

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

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

e, 38,7
in hochstem MaBe zufrieden 39,4
[11 e 36,3
20,8 84,0
—>
e 45,3
7.2 86,6 81,3
[2] e 46,9
40,5
I 13,7 @ @
12,
Bl — —>
14,7 12,5 14,7
M2
0,5
[4] . 1,7
1,6
|
0,5
[5] 0,1 0,6 2.2
unzufrieden [ 0,9
0,6 -
0,6
xann ich nicht beurteil I0,4 @=1,8 n-1oo [l Gesamt
ann ich nicht beurtetien 0,0 @=1,7 n=3% Prod./Verarb. Gew.
1.8 @=1,8 n-ses [l Handel
Frage 17 P=1,9 n=276 Dienstleistung

Angaben in Prozent

VDEW
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:._I Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Stromversorgung R

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

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
.kann ich nicht beurteilen" (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
16,4 [ + 1.9
22,4 ... dem Informatiopsv?rhalten 12,5 49,2 2,62,6
des Versorgers bei Stérungen
im Leitungsnetz 18,0 _ 37,9
20,0 36,6
7.9 [ 525
245 ... der Geschwindigkeit der 9,8 53,8 2,2
Stérungsbehebung 6.9 _ 51.8 2,2
6,5 52,0
o0 [N =5
... der Unterstiitzung des 5,4 43,1
40,2 Energieversorgers bei 6.3 — 26.7 23
Storungen in der Kundenanlage ’ ’ 2,2
6,4 33,7
n=1. n= 1 5
1o - Gesamt . - Handel in héchstem unzufrieden
Frage 17 n = 396 Prod./Verarb. Gew. n =276 Dienstleistung MaBe zufrieden

Angaben in Prozent

VDEW 29
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:._I Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Rechnung

[promit)

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

Anteile - Gesamt
skann ich nicht beurteilen"

1,2 .. der Versténdlichkeit der
Rechnung
5,9 ... der Korrektheit der
Rechnung

... dem Verhalten bei
18,6 Nachfragen zur Rechnung

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

14,7 I <6

10,9

63,9

15,4 IR =2 ¢

19,5

7,8
7,6

10,9

58,5

71,7
77,1

65,3

o,1 N 557

5,2

60,5

12,7

n= 1040 [l Gesamt

Frage 17 n =396

Angaben in Prozent

Prod./Verarb. Gew.

52,2

n =368 [l Handel

n=276 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

2,4 24
2.1
2,1
2,2 2,3
5
in héchstem unzufrieden
MaBe zufrieden
30
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:._I Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Preise & Vertrage

/[ promut)

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

Anteile - Gesamt
skann ich nicht beurteilen"

6,1 ... der Transparenz der
Preisgestaltung

14,5 ... der Flexibilitat bei der
Vertragsgestaltung

... der Flexibilitat bei den
Zahlungsmodalitaten

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

34,1 [ =05

35,3

33,3

30,6 I 0.0

36,9

27,1

21,5 I 334

211

35,5

27,8

29,2

13,4 I +5 5

17,6

45,6

12,7

n= 1040 [l Gesamt

15,2 (Konjunkturschwankungen,
Jahreszeiten ...)
Frage 17 n =396

Angaben in Prozent

Prod./Verarb. Gew.

38,2

n =368 [l Handel

n=276 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

3,1

3,1 T

2,4
2,6
1 5
in héchstem unzufrieden

MaBe zufrieden
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:._I Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Erreichbarkeit & Termine It

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

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
.kann ich nicht beurteilen" (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
14,4 [ <0.c
... der telefonischen Erreichbarkeit 23
9,7 eines Ansprechpartners bei Ihrem 14,1 58,4 ¥ 53
Energieversorger 166 _ - ’
11,9 62,7
6.0 [ 55.4
17,4 ... den Geschéftszeiten lhres 4,8 57,6 '
Energieversorgers 6.6 _ 503 2,2 / 2.3
7,1 58,9 ‘
3,8 | o:.1
4,2 64,0
... der Einhaltung ’
19,2 abgesprochener Termine 3,6 _ 62,1 2,0
2,0
3,4 63,3
n=1. n= 1 5
1o - Gesamt . - Handel in héchstem unzufrieden
Frage 17 n = 396 Prod./Verarb. Gew. n =276 Dienstleistung MaBe zufrieden

Angaben in Prozent

VDEW 32
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:._I Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Mitarbeitermerkmale

/[ promut)

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

Anteile - Gesamt

skann ich nicht beurteilen"

9,3

16,2

27,1

Frage 17

Angaben in Prozent

... der Freundlichkeit der
Mitarbeiter

... dem Einsatz der Mitarbeiter

... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen

n=1.040 [l Gesamt
Prod./Verarb. Gew. n=276 Dienstleistung

n =396

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

3,2 75,0
7,0 _ 60,0
8,3 72,8
3,0 63,9
4,4 _ 56,0
6,6 51,2

10,4 N +2.9

6,2 47,0

15,2 41,2

n =368 [l Handel

Durchschnittliche Bewertung

2,1
11 2,2
2,3
2,2
25 25
1 5
in héchstem unzufrieden
MaBe zufrieden
33
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:._I Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Beratungskompetenz

/[ promut)

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

Anteile - Gesamt

skann ich nicht beurteilen"

23,3

20,4

32,2

Frage 17

Angaben in Prozent

... der Verstandlichkeit von
Beratungsleistungen lhres
Energieversorgers

... der Beratungskompetenz lhres

Energieversorgers allgemein

... der Beratungskompetenz lhres

Energieversorgers bzgl. der
Besonderheiten Ihrer Branche

Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
(Note 4 + 5) | (Note 1+ 2)
6.9 I 0.0
3,4 52,2
7,3 _ 48,7
11,4 48,6
5,4 _ 47,2
3,3 51,0
5,0 _ 46,3
9,1 42,9
10,3 [ 3+.2
11,1 37,3
6,8 _ 33,3
13,8 30,7

n= 1040 [l Gesamt

n =396

Prod./Verarb. Gew.

n =368 [l Handel

n=276

Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

2,3 2,4

2,4
2,4
2,5
2,6
1 5
in héchstem unzufrieden
MaBe zufrieden

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2006

34




:._I Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Beratungsumfang & -qualitat

/[ promut)

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

Anteile - Gesamt

Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
.kann ich nicht beurteilen" (Note 4 + 5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
10,5 [ 2.2
21,3 ... dem Umfang des Beratungs- und 10,7 39,3 2,6
Dienstleistungsangebot 2,5
o4 I <0
11,6 38,1 |
6.6 [ + 1.5
... der Qualitat des Beratungs- 4,9 43,2 25
25,6 und Dienstleistungsangebot ’
12,3 39,5
40,1 | 2.0
... den Aktivititen lhres Energie- 37,8 28,4
10,7 versorgers zur Stromeinsparung 1.6 — 23 1
bei den Kunden beizutragen ’ ’ 3,3 3,4
41,5 18,9
n=1. n= 1 5
1o - Gesamt . - Handel in héchstem unzufrieden
Frage 17 n = 396 Prod./Verarb. Gew. n =276 Dienstleistung MaBe zufrieden
Angaben in Prozent
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. | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz (Vergleich) [ promit)

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

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

in hochstem MaBe zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

unzufrieden

kann ich nicht beurteilen

Frage 17

Angaben in Prozent

1,2
2,0

0,5
0,2

0,6

44,6
.

45,3
42,2

- @O

-~ O O

& =1,8 n=1040 ] Gesamt 2006
@ =1,7 n=1040 ] Gesamt 2005
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' | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Stromversorgung (Vergleich) [promit)

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

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
.kann ich nicht beurteilen" (Note 4 + 5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ... dem Informationsverhalten 16,4 41,9
. g 2,611 2,7
des Versorgers bei Stérungen ”
im Leitungsnetz
@ o 17,3
@ ... der Geschwindigkeit der 7,9 52,6
Stérungsbehebun
D gsbehebung 22]] 24
8,8 43,6
... der Unterstilitzung des
Energieversorgers bei 6,0 38,3
Stérungen in der
Kundenanlage
@ 2 2,248 24
1 5
n=1. n=1. in héchstem fried
Frage 17 1.040 [ Gesamt 2006 1.040 ] Gesamt 2005 sl unzufrieden

Angaben in Prozent

VDEW 37
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' | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Rechnung (Vergleich) [promit)

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

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
.kann ich nicht beurteilen" (Note 4 + 5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ... der Verstandlichkeit der 14,7 e 24m 2.5
Rechnung
O
@ ... der Korrektheit der 7,8 m,7
Rechnun
7,1 68,9
@ ... dem Verhalten bei 9,1
Nachfragen zur Rechnung
@ 10,1 224 23
1 5
n=1. n=1. in héchstem fried
Frage 17 1.040 [ Gesamt 2006 1.040 ] Gesamt 2005 sl unzufrieden

Angaben in Prozent
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. | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Preise & Vertrage (Vergleich)

/[ promut)

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

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

... der Transparenz der 34,1 30,5

Preisgestaltung
36,3 30,6

... der Flexibilitat bei der 21,5 33,4
Vertragsgestaltung

23,1 33,9

... der Flexibilitat bei den
Zahlungsmodalitaten
(Konjunkturschwankungen,
Jahreszeiten ...)

45,8

45,7

=1.040 =1.040
Frage 17 n [ Gesamt 2006  n Il Gesamt 2005

Angaben in Prozent

Durchschnittliche Bewertung

3,1 T 3,1
29y 29
254 26
1 5
in héchstem unzufrieden

MaBe zufrieden

VDEW
/\/ VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2006
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' | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Erreichbarkeit & Termine (Vergleich) [promit)

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

Anteile - Gesamt
skann ich nicht beurteilen"

Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes

(Note 4 + 5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung

@ ... der telefonischen Erreichbar- 14,4 60,6
o . 23w 2,3
keit eines Ansprechpartners bei
Ilhrem Energieversorger
@ 9 9 14,1 57,4
@ ... den Geschiftszeiten lhres 6,0 55,4
Energieversorger
@ ergieversorgers 228 23
8,1 56,3
@ ... der Einhaltung e 63,1
abgesprochener Termine
T 5
Frage 17 n = 1.040 - Gesamt 2006 n = 1.040 - Gesamt 2005 Il\r;l;l;):r;itﬁinejden unzufrieden
Angaben in Prozent
40
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' | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Mitarbeitermerkmale (Vergleich) [promit)
Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten lhres Energieversorgers? Wie zufrieden sind Sie mit ...?
Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
.kann ich nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ... der Freundlic_hkeit _der 5,9 69,1 21y 2,1
Mitarbeiter T
8,8 5,7 69,7
... dem Einsatz der Mitarbeiter
e
8,5 55,4
@ ... dem Verhalten bei Lo
Beschwerden/Reklamationen
@ 12,3 2.5 “. 2,6
1 5
Frage 17 n=1.040 [JJJj Gesamt2006  n-1040 [ Gesamt 2005 il\r;l;lgj:r;itf?igden unzufrieden
Angaben in Prozent 41
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. | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Beratungskompetenz (Vergleich) [ promit)

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

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
.kann ich nicht beurteilen" (Note 4 + 5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ... der Verstandlichkeit von 6,9 50,0
Beratungsleistungen lhres 2,311 24
Energieversorgers
9,6 45,3
@ . der Beratungskompetenz 5,4 47,2
Ihres Energieversorgers
@ allgemein 24% 2,4
8,5 47,4
@ . der Beratungskompetenz 10,3 34,2
lhres Energieversorgers
bzgl. der Besonderheiten
lhrer Branche 12,4 26l 26
1 5
=1.040 =1.040 in hdchstem unzufrieden
Frage 17 n [ Gesamt 2006  n Il Gesamt 2005 Mape oo

Angaben in Prozent
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. | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Beratungsumfang & -qualitat (Vergleich) 5romir)

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

Anteile - Gesamt

skann ich nicht beurteilen"

Frage 17

Angaben in Prozent

... dem Umfang des
Beratungs- und
Dienstleistungsangebot

... der Qualitat des Beratungs-

und Dienstleistungsangebot

... den Aktivitaten lhres
Energieversorgers zur
Stromeinsparung bei den
Kunden beizutragen

n=1.040 - Gesamt 2006

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

39,3

38,8

41,6

41,6

40,1 24,0

38,9 23,7

Durchschnittliche Bewertung

n=1.040 [JJJj Gesamt 2005

26y 2,6
25% 2,5
3,3833
1 5
in héchstem unzufrieden

MaBe zufrieden

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2006
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:'_l Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses

[ promt)

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

sehr gut [1]

gut [2]

angemessen [3]

maBig [4]

schlecht [5]

kann ich nicht beurteilen

Frage 18

Angaben in Prozent

Bl 3.6
2,4
R 4,9
3,5
—>
I 22,0 28,4 22
26,0 & 5
I 20,2
18,8
I 37,9 @ @
38,1
N 38,6 E
36,6 38,1 36,6
I 16,5
14,9
R 18,3
@0
—>
6,1
- 6,4 21,3 25,8
N 3,4
9,4
I 13,9
12,2 @=3,0 n=1040 B Gesanmt
N 1 ;1563 @ =3,0 n-3%6 [ Prod./Verarb. Gew.
) @ =2,9 n=-36s [l Handel
@=3,1 n-276 Dienstleistung
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:._I Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses — Jahresvergleich It

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

3,6
sehr gut - [1]
49

- @D

22,0
gut - [2]
22,1

angemessen - [3]

37,9
~ DD

maBig - [4]

- @D

schlecht - [5]

kann ich nicht beurteilen
17,6

@ =3,0 n=1040 [ Gesamt 2006
Frage 18 @ =3,0 =104 ] Gesamt 2005

Angaben in Prozent
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:'_l Ansprechpartner bei dem Energieversorger (promit)

Haben Sie einen festen Ansprechpartner bei Inrem Energieversorgungsunternehmen?

ja
nein
77,3
n=1.040 - Gesamt
n =396 Prod./Verarb. Gew.
Frage 19 n=368 [l Handel
voew - Benchmarkstudie . .
- -~ 2006 (Gesamt) n=276 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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:._l Letzter Kontakt mit dem Energieversorger (promit)

Haben Sie sich schon einmal mit einer Anfrage, Beschwerde oder Handelt es sich bei Ihrem letzten Kontakt um eine Beschwerde,
aus einem anderen Kontaktgrund an Ihren Energieversorger eine Anfrage oder einen anderen Kontaktgrund?
gewandt?

I ;1.8

Anfrage [N 32,6 61,4

28,8 Anfrage
I 6.5
ja, mit 13,6 L
Beschwerde [ 15,3
22,2
B 11,0 - .
ja, anderer 15,0 11,9

Kontaktgrund 5,3 Beschwerde

I :: ; 310

50,6

e O e N 50,5

I12’99 ein anderer Al
keine Angabe I 2:2 Kontaktgrund - 10,2 n=506 [l Gesamt
0,1 20.8 n=185 Prod./Verarb. Gew.
n=1.040 ] Gesamt n=36s [l Handel ’ n=174 [J] Handel
Frage 20, 20.1 n =396 Prod./Verarb. Gew. n =276 Dienstleistung n=147 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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P Form und Zeitpunkt des Kontaktes

[promit)

Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit Inrem Energieversorger
telefonisch, schriftlich, persénlich oder Gber das Internet?

75,5

telefonisch

Bso

schriftlich ’
KX

7,5

B

18,5

ersonlich
Persenie |-

14,1

o,
0,3
lo,7

1,7

uiber Internet

Frage 20, 20.2, 20.3

Angaben in Prozent

n =506

n=185

n=174

n=147

76,8

- Gesamt

Prod./Verarb. Gew.

B Handel

Dienstleistung

Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu Ihrem Energieversorger

zurick?
R -

weniger als 26,6

19,4

I 5.8

weniger als 56,0

ein Jair - | 2

53,8

_22 9
Ianger als
civoane [ 5.

24,4

| KX

keine Angabe 4
9° Mss

@ =12,3 Monate "-5¢ [l Gesamt
@ =10,7 Monate n-=185 Prod./Verarb. Gew.
@ = 14,1 Monate n-17+ [l Handel
@ = 12,3 Monate nr=147

Dienstleistung
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P Inhalt des Kontaktes ([promit)

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

Fragen zur Rechnung

26,9
Fragen zu Tarifen
neuen Vertrag/Tarif abgeschlossen
Rechnungsreklamation
20,1
I 8,2
Stérungen allgemein _8’5 0
I 7,3
Strom-/Gaszéhlerangelegenheiten —78 9.7
3,8
I 7.0
Neuanmeldung/Ummeldung/Abmeldung I (2’58 n-506 [l Gesamt
7,8 n=185 Prod./Verarb. Gew.
n=174 ] Handel
Frage 20.5 n=147 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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7 Bewertung des Kontaktes

[ promt)

Wie zufrieden waren Sie mit diesem letzten Kontakt?

in hochstem
MaBe zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

unzufrieden

kann ich nicht
beurteilen

Frage 20.6, 20.7

Angaben in Prozent

Aus welchen Griinden waren Sie nicht véllig zufrieden mit diesem
letzten Kontakt?

_ 22,8 (die funf haufigsten Nennungen)
19,1 . .., I 5.0
B 243 Problem blieb ungelost/ 393
25,4 inbeanwortor I 7.0
—> @ unbeantwortet ’41 ]
I 39,7 ’
48,0
17,7
R 33,0 ey
37,2 bis das Problem —24 5
I6st wurde ’
I 204 Ieost e 16,8
—_— @
e I 12,7
’ 10,1
. mangelnde Kulanz -11,8
’8 9 16,9
5,7
a5 I 10,0
—> @ unfreundlicher 14,5
B 103 Ansprechpartner [ 6,2
6,1 13,3
R 13,2
12,4
) B 0.5
mangelnde 5.5
|0,3 Kompetenz des -6’ >
0,0 @=2,4 r-5¢ [l Gesamt Ansprechpartners 2 18.4
ql’oo @=2,3 n=18 Prod./Verarb. Gew. ’
@ =25 n-17+ [l Handel n- 183 [l Gesamt n=74 [Jl] Handel
=24 n-147 Dienstleistung n=61 Prod./Verarb. Gew. n=54 Dienstleistung

50

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2006



:'_l Bewertung des Kontaktes — Differenziert nach Kontaktgrund (promiE]

Wie zufrieden waren Sie mit diesem letzten Kontakt?

Anfrage Beschwerde anderer Kontaktgrund

in hochstem
MaBe zufrieden 25,6
[1]

11,8 26,7

-

> D

21,4

[3] 17,5 > (17,9 29,2 > 29,2 19,3 > (19,3
[4] @40 I1o,7

- D - @ - @
5] W5 4

unzufrieden

28,2 I5,1

Frage 20.6 ®=2,2 n =296 ®=3,2 n=111 ®=2,3 n=98

Angaben in Prozent
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kann ich nicht

beurteilen 0,0 0,0

I
-t
(3)]




:'_I Gesamtzufriedenheit mit dem Energieversorger

[ promt)

Wenn Sie sich |hre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit Ihrem Energieversorger?

in hochstem MaBe
zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

unzufrieden

kann ich nicht beurteilen

Frage 24

Angaben in Prozent

44,7
33,9

B 6.1
B 38

9,8
24

20
3,3

los

|0,4
1,3

Zufriedene

D=25
=25
=25
=26

VDEW-Kundenfokus Gewerbe —

Zufriedenheits-Typen (Gesamt)

57,8 51,6

—> Zufriedengestellte

34,2 33,9

79 13,1

—> Unzufriedene

n=1.040 - Gesamt

n =396 Prod./Verarb. Gew.
n-3es [l Handel
n=276 Dienstleistung
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:._I Gesamtzufriedenheit mit dem Energieversorger — Jahresvergleich It

Wenn Sie sich Ihre Bewertung noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lnhrem Energieversorger?

Zufriedenheits-Typen (Gesamt)

in hochstem MaBe 6,7
zufrieden
[1]
—>  Zufriedene @ @
46,4
[2]
46,9
37,8
[3] —> Zufriedengestellte @ @
37,7
6,1
[4]
6,2
—— Unzufriedene @ @
2,4
18]
unzufrieden 1,6
0,5
kann ich nicht beurteilen
0,4 @ =25 n=1040 JJjj Gesamt 2006
Frage 24 @ =25 n=1040 Jj Gesamt 2005

Angaben in Prozent
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:'_l Zusammenfassung der Ergebnisse — EinflussgroBen der Kundenbeziehung  romit)

Image der Energieversorger Kontakte mit dem Energieversorger
Ausschlaggebend fur das allgemein positive Image der Fast die Halfte aller Gewerbekunden hat sich schon einmal mit einer
Energieversorger sind vor allem die Aspekte Zuverlassigkeit (& 1,6), die Anfrage (31,8%), Beschwerde (16,5%) oder einem anderen
Leistungsfahigkeit und die Wichtigkeit fir die Region (jeweils & 2,1). Kontaktgrund (11,0%) an ihren Energieversorger gewandt. Beziiglich des
Defizite zeigen sich bei der Preisgestaltung (< 3,1) und der letzten Kontaktes handelt es sich vor allem um Anfragen (58,6%), bei
Informationspolitik (& 2,9). 22,0% der Kontakte sind es Beschwerden und bei 19,3% ein anderer
Kontaktgrund. Dabei handelt es sich Uberwiegend um telefonische
Generelle Aspekte zur Kundenzufriedenheit Kontakte (77,8%). Die Kontakte liegen bei 74,0% weniger als ein Jahr

Die Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung ist der Top- zuriick (@ 12,3 Monate). ,,Fragen.zur. Rechnung” sind der Top- N
Aspekt (@ 1,8). Die Zufriedenheit der Kunden mit den Aspekten Kontaktanlass (22,2%). Fast zwei Drittel haben den Kontakt in positiver
’ Erinnerung (62,5%), wobei Befragte mit Anfragen deutlich positiver

Einhaltung abgesprochener Termine (@ 2,0), Korrektheit der Rechnung _ )
urteilen als Befragte mit Beschwerden (J 2,2 v. @ 3,2).

und Freundlichkeit der Mitarbeiter (jeweils @ 2,1) wird durch die
negative Bewertung verschiedener Aspekte deutlich geschwécht. Die

Aktivitat, zur Stromeinsparung bei den Kunden beizutragen wird am Gesamtzufriedenheit mit den Energieversorgern

schlechtesten bewertet (4 3,3). Auch die Transparenz der Die Gewerbekunden sind insgesamt nur durchschnittlich zufrieden mit

Preisgestaltung (& 3,1) und die Flexibilitat der Vertragsgestaltung (& ihrem Energieversorger. 53,3% vergeben a‘priori die Top-Bewertungen.

2,9) werden negativ bewertet. 12,8% sind unzufrieden und vergeben entsprechend schlechte Noten (&
2,5). Nach der Bewertung der einzelnen Zufriedenheitsaspekte

Bewertung des Preis-Leistungsverhiltnisses verbessert sich das Bild geringflgig. 53,1% vergeben die Top-

Die Mehrheit vergibt die mittlere Note auf einer finfstufigen Skala (von Bewertungen, nur noch 8,5% sind unzufrieden (< 2,5).

1 = ,sehr gut® bis 5 = ,schlecht”) und stuft das Preis-Leistungsverhaltnis
als angemessen ein (37,9%). Nur 25,6% vergeben die beiden besten
Noten.

Ansprechpartner bei dem Energieversorgern

Rund ein Viertel der Gewerbekunden hat einen festen Ansprechpartner
bei ihnrem Energieversorger (28,1%).

VDEW - 54
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:'_l Wettbewerb in der Stromwirtschaft [promit)

Verhalten hinsichtlich des Versorgerwechsels bei Umzigen
Wechselverhalten

Information zu Tarifen und Vertragen

Wahrscheinlichkeit des Verbleibs bei dem Stromversorger
Weiterempfehlungsquote

Stromversorger im Vergleich

Kundenbindungsindex

Stromrechnung

Zusammenfassung der Ergebnisse — Wettbewerb in der Stromwirtschaft
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:._l Verhalten hinsichtlich eines Versorgerwechsels bei Umzugen

/[ promut)

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

Kein
Versorgerwechsel,
Stromversorger
beibehalten

ﬁ
kein
Umzug

89,7

72,1%
Umzug
10,3

Versorgerwechsel
ﬁ

1,0%

Frage 3 bis 3.3 n=1.040

Angaben in Prozent

Umzug innerhalb eines
Stromversorger-Gebietes

Umzug zwischen zwei
Versorgungsgebieten

Kein Wechsel - bisherigen
Versorger beibehalten
0,2%

Wechsel zum

Stromversorger des neuen
Standortes
25,3%

Wechsel, aber
nicht zum Stromversorger
des neuen Standortes
1,4%

n=108
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P wechselverhalten

/[ promut)

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

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

... hichts unternommen:
38,5%

... Uber einen
Versorgerwechsel
nachgedacht:

24,7%

... einen neuen
Tarif/Vertrag mit dem
Stromversorger
abgeschlossen:
35,6%

... ZU einer neuen Marke
des Stromversorgers
gewechselt:

1,2%

Frage 4 bis 11
Angaben in Prozent

kein
Versorger-
wechsel

92,8

Versorgerwechsel seit 1998

Versorger-
wechsel
7,2

Bei den befragten
Unternehmen, die einen
Versorgerwechsel
vorgenommen haben, ...

... hat mehr als die Halfte

der Unternehmen den
Versorger in den letzten
drei Jahren gewechselt
(56,2%).

... war es uberwiegend
der erste Wechsel
(69,5%).

... war der geringere

Preis der Hauptgrund fur
den Wechsel (87,2%).
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:._l Wechselverhalten — Jahresvergleich R

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?

58,6
nein, nichts davon
61,4

neuen Vertrag/Tarif mit
bisherigen Stromversorger

Wechsel zu anderem
Stromversorger

neue Marke des bisherigen
Versorgers

n=1.040 ] Gesamt 2006
Frage 4 n=t1.040 i} Gesamt 2005

Angaben in Prozent
VDEW 58
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P Information zu Tarifen und Vertrédgen

[ promt)

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

sehr gut informiert

[1]

[2]

[3]

[4]

gar nicht informiert

[5]

weiB nicht

Frage 25

Angaben in Prozent

B 4.0

4,6

Y 3,2

4,2
I 23,1

26,3
A 20,2
22,3

I 32,6

35,0

I 30,5

32,1

14,8

W16

VDEW
/\/ VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2006

J=3,2
J=3,1
=34
J=3,2

DD

30,9 26,5

LD

35,0 32,1

e
—>

31,4 39,6

n=1.040 - Gesamt

n =396 Prod./Verarb. Gew.
n-3es [l Handel
n=276 Dienstleistung
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’ |_Eigeninitiative bei der Angebotseinholung ([promit)

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

31,0

31,8
haben bereits Angebote eingeholt
33,9

23,1

werden innerhalb der nachsten 20,8

6 Monate Angebote einholen 23,6

25,9

45,9

47,4
nein

n=1.040 [l Gesamt
48,1 n =396 Prod./Verarb. Gew.
n=36s [l Handel

Frage 26 n=_276 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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:'_| Wahrscheinlichkeit des Verbleibs bei dem Stromversorger (promit)

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

Warum werden Sie bei lhrem Stromversorger bleiben?
(die drei haufigsten Nennungen)

I 34,6

[1] 16’31 7 bin soweit zufrieden _ DEE
absolut sicher ’ 30,2
bleiben -111‘1"4 34,7
-~ @ —
o1 N 28,9 20,7
i _[ ] 29,0 kenne derzeit keine 22,1
sehr wahrscheinlich > 3 bessere Alternative [ 16,5
bleiben 333 24,2
I 41,9 B 15.7 _
— 388 | o | 160 MM Cosam
wahrscheinlic _46 3 glinstiger Strompreis B 188 "°® Prod./Verarb. Gew.
bleiben 40.2 ’ ;
; 10,9 n-317 [l Handel
[4] -5’5 n=233 Dienstleistung
Er el '35 Warum werden Sie Ihren bisherigen Stromversorger wechseln?
scheinlich bleiben 2,2 (die drei haufigsten Nennungen)
’ >
unwahrscheinlich .3;"1
bleiben 3.6
H3s schlechter Service - 17,0
kannich nicht 35 @=25 n-100 B Gesamt
beurteilen .3£3 =24 n=3% Prod./Verarb. Gew. e (e |
’ mochte Okostrom
=26 n=-363 [l Handel . I71
? kein Atomstrom ’
Frage 27, 27.1, 27.2 J=2,6 n=276 Dienstleistung n=095 - Gesamt

Angaben in Prozent
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7 Weiterempfehlungsquote

[ promt)

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

empfehlen wirden? Ware es ...

[1]

absolut sicher

[2]

sehr wahrscheinlich

[3]

wahrscheinlich

[4]

eher unwahrscheinlich

[5]

unwahrscheinlich

kann ich nicht beurteilen

Frage 28

Angaben in Prozent

I 5.7

11,1
B 6.4
8,3

I 23,5

25,2

I 22,5

22,5

=30
=28
J=3,1
J=3,1

LD

36,3 30,8

KT

40,1 32,9

DD

19,1 31,0

n=1.040 - Gesamt
n =396 Prod./Verarb. Gew.
n =368 - Handel

n=276 Dienstleistung
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:._l Verbleibswahrscheinlichkeit und Weiterempfehlung — Jahresvergleich It

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

[1] 16,3

absolut sicher bleiben

17,1

v

v

[2]
sehr wahrscheinlich
bleiben

28,9

6,5

[3]

wahrscheinlich bleiben

[4]
eher unwahrscheinlich
bleiben

5,5
6,0

v

[5]
unwahrscheinlich
bleiben

3,7

3,8
3,4

4,9

kann ich
nicht beurteilen

@ =2,5 n=1040 [JJjj Gesamt 2006
Frage 27, 28 @ =25 n=1040 Jj Gesamt 2005

Angaben in Prozent

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

[1]

absolut sicher

[2]

sehr wahrscheinlich

[3]

wahrscheinlich

[4]
eher
unwahrscheinlich

[5]

unwahrscheinlich

kann ich
nicht beurteilen

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2006

—t
o
N

(o]
~

11,7

v

v

23,5

1,7
14,1

v

13,7
12,1

6,1

3,8

@ =3,0 n=1040 [ Gesamt 2006
@ =3,0 =104 ] Gesamt 2005
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] Zufriedenheits-Bindungs-Tableau

/[ promut)

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

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT -+

Angaben in Prozent

LOYAL VERBUNDENE KUNDEN

51,3%

SCHEINLOYALE KUNDEN

39,3%

55,8% 46,0% 51,8% 37,0% 42,7% 38,0%
50,8% 37,7%

1,3% 1,2%

PERMANENTE OPTIMIERER

5,9% 9,0%

UNZUFRIEDENE WECHSLER

+ ZUFRIEDENHEIT -

n =995 - Gesamt

n =382 Prod./Verarb. Gew.
n-3s6 [l Handel
n=257 Dienstleistung

n=992 - Gesamt 2005

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

Verbleibswahrscheinlichkeit:

Zusammenfassung der Bewertung 1 bis 3
sowie4 +5
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:'_l Stromversorger im Vergleich

[ promt)

Wenn Sie lhren 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 29

Angaben in Prozent

B 5.1

5,9

B 3,7

5,8

I 19,0

18,8
N 20,7
17,1

N 47,4

48,2

T — 47,7

I 7.1
7,7
I 7,3
5,8

Bi,7

1,2
l0,6

3,9
N 19,7
18,1
D 20,0
21,6

45,8

=28
=27
=28
=28

VDEW-Kundenfokus Gewerbe —

LD

24,7 22,9

L

48,2 45,8

o0
—>
89 97

n=1.040 - Gesamt

n =396 Prod./Verarb. Gew.
n-3es [l Handel
n=276 Dienstleistung
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:._l Stromversorger im Vergleich - Jahresvergleich (promit)

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

5,1
viel besser - [1]

P
N

- @O

etwas besser - [2]

47,4
genau so gut - [3] — @ @
50,6

etwas schlechter - [4]

. 00

viel schlechter - [5]

kann ich nicht 7

beurteilen 21,7

& =2,8 n=1040 [Jjj Gesamt 2006
Frage 29 @ =2,8 n=1040 ] Gesamt 2005

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

/[ promut)

ZUFRIEDENHEIT

Gesamt-
zufriedenheit
(rationale Bewertung
- Leistungserfillung)

Weiterempfehlungs-
bereitschaft
(emotionale

Bewertung
> Uberzeugungsgrad

BINDUNG

Verbleibs-

wahrscheinlichkeit

(intentionale
Bewertung

- Verhaltensabsicht)

Wettbewerbs-
vergleich
(komparative
Bewertung
-> Wettbewerbsstarke)

GFl = 0,997

KUNDEN-
BINDUNGS-
INDEX

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

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2006
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:._| Kundenbindungsindex differenziert nach Branchengruppen und Mitarbeiterzahl

[ promt)
Bl Studie 2005 80 - Bl Studie 2006
100% |
sehr gut .
90% T
gut =
80% J
durchschnittlich
70%

unbefriedigend 60%

r als 20 MA (68)
P 5 0% ./Verarb. Gew. (67)

amt / unter 5 MA / 5-10 MA (65)
stleistung (64)
del / 11-20 MA (63)

40%

30%

schlecht

20%

10%

0%

VDEW
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:._l Kundenbindungsindex differenziert nach Branchen

[promit)

80
100%
sehr gut
90%
gut 75
80%
durchschnittlich

70%

unbefriedigend 60%
P B 0%
40%
30%
schlecht

20%

10%

0%

ligewerbe (70)

wirtschaft (68)
gew. / Druckgew. / Baugew. (67)

mt / Backer / Gaststatten /
Ihandel (65)

mie / GroBhandel (64)
berufler / Gesundheit (63)

Gewerbe (61)
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:'_l Stromrechnung [promit)

Wissen Sie, wie hoch lhre jahrliche Stromrechnung ungefahr ausfallt?
I 32,9
nein R 31,9
28,4

37,0

S 44,9
unter 5.000 € 42,4

5.000 € bis unter 20.000 €

20.000 € bis unter 50.000 €
50.000 € bis unter 100.000 € -0’2 0

100.000 € bis unter 200.000 € 107

oPPe O
GINON

200.000 € und mehr

@ = 8.450 Euro "-' [l Gesamt

@ = 6.840 Euro n-3% Prod./Verarb. Gew.
@ = 8.780 Euro n-3s¢ [l Handel

Frage 30 & =10.050 Euro n-276 Dienstleistung

Angaben in Prozent
VDEW 70
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:'_I Zusammenfassung der Ergebnisse — Wettbewerb in der Stromwirtschaft

/[ promut)

Wechselverhalten

Nur 7,2% der Befragten haben seit 1998 einen Versorgerwechsel
vorgenommen. Die Uberwiegende Mehrheit der Befragten hat in diesem
Zeitraum keinen Wechsel vollzogen (92,8%). Von dieser Gruppe haben
38,5% noch nichts unternommen. 24,7% haben zumindest tber einen
Wechsel des Stromversorgers nachgedacht. Rund ein Drittel haben
einen neuen Tarif bzw. Vertrag mit ihrem bisherigen Stromversorger
abgeschlossen (35,6%) und 1,2% sind zu einer neuen Marke ihres
Stromversorgers gewechselt.

Einschatzung des Informationsstandes zu Tarifen

Die Informationen des Stromversorgers zu den Tarifen werden nur von
27,1% als sehr gut (4,0%) oder gut (23,1%) bewertet. 38,8% der
Befragten fuhlen sich von ihrem Stromversorger unzureichend zu
dessen Tarifen informiert.

Verbleibswahrscheinlichkeit

Nur 45,2% sagen, dass sie absolut sicher (16,3%) oder sehr wahr-
scheinlich (28,9%) bei ihrem Stromversorger verbleiben werden, wobei
hier die jetzige Zufriedenheit (34,6%) ausschlaggebend fir den Verbleib
ist. 9,2% auBern einen eher unwahrscheinlichen (5,5%) bzw. unwahr-
scheinlichen (3,7%) Verbleib bei ihrem Stromversorger. Hauptgrund fur
den méglichen Wechsel dieser Personengruppe ist der Strompreis
(83,7%).

Weiterempfehlungsquote

Nur rund ein Drittel der Befragten in den Betrieben wiirden ihren
Stromversorger absolut sicher (8,7%) bzw. sehr wahrscheinlich (23,5%)
weiterempfehlen. Ein Viertel der Befragten halten eine Weiterempfehlung
fir eher unwahrscheinlich (11,7%) bzw. fir unwahrscheinlich (13,7%) -
durchschnittliche Bewertung 3,0.

Kundenkontingent der Stromversorger

Bei ndherer Betrachtung des Zusammenhangs zwischen Zufriedenheit
und Verbleibswahrscheinlichkeit fallt auf, dass nur 51,3% als loyale
Kunden ihres Stromversorgers betrachtet werden kénnen, sie auBern
eine hohe Zufriedenheit bei gleichzeitig hoher Verbleibswahrschein-
lichkeit. Der Konterpart dieser Gruppe - niedrige Zufriedenheit bei
ebenso niedriger Wahrscheinlichkeit des Verbleibs - besteht aus 7,9%
der Kunden der Stromversorger.

Der Kundenbindungsindex betragt nur 65%.

Stromversorger im Vergleich

47,4% der Befragten in den Betrieben halten ihren Stromversorger fir
genau so gut wie andere Stromversorger. 24,1% sind der Meinung, dass
ihr Stromversorger besser ist als die Konkurrenz. Nur 8,8% halten ihn far
schlechter als die Konkurrenz.

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2006 n



:'_l Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft [promit)

Erdgasbezug

Zufriedenheit mit der Versorgungssicherheit — Erdgas

Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnis — Erdgas

Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft - Wahrnehmung

Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft — Verbleibswahrscheinlichkeit
Erdgasrechnung

Zusammenfassung der Ergebnisse — Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

VDEW 72
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- | Erdgasbezug —

Bezieht Inr Unternehmen auch Erdgas? Bezieht Ihr Unternehmen Erdgas ebenfalls bei lhrem
Stromversorger?

38,9
' _ ’ 71,9
Ja -
- " -
48,3
74,0
D -: -
nein
- x | 276
nein
26,0
I 1,4
weiB nicht/ 0,2 0.2
keine Angabe I2 6
1.4 weiB nicht/ 0.4
keine Angabe
° L n=404 [l Gesamt
0,0 n=154 Prod./Verarb. Gew.
n=1.040 [l Gesamt n - 368 [} Handel o= 117 [l Handel
Frage2.1,2.2 n=2396 Prod./Verarb. Gew. n=276 Dienstleistung N 133 SerslEEuE

Angaben in Prozent

VDEW - 73
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:'_l Zufriedenheit mit der Versorgungssicherheit — Erdgas

[ promt)

Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Erdgasversorgung bei Inrem Energieversorger?

in hochstem MaBe zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

unzufrieden

kann ich nicht beurteilen

Frage 31

Angaben in Prozent

. 31,7
31,3

e, 29,7
33,8

3,6

B 2,4
2,8

Nur Befragte, die auch Erdgas beziehen

VDEW
/\/ VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2006

DD

83,1 80,8

LD

=19
=19
d=2,0
=19

10,1 144

.00
32 1,9

n =404 - Gesamt

n=154 Prod./Verarb. Gew.
n-117 [l Handel
n=133 Dienstleistung
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:'_l Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses — Erdgas

[ promt)

Und ist das Preis-Leistungsverhaltnis Ihres Energieversorgers im Bereich Erdgas im Vergleich zu den Preisen anderer

Energieversorger aus lhrer Sicht ...?

sehr gut [1]

gut [2]

angemessen [3]

méBig [4]

schlecht [5]

kann ich nicht beurteilen

Frage 32

Angaben in Prozent

B3
2,6

W13
1,1
I 20,5
24,8
—275

_ 28,7
228
I 30,4

I 11,9
10,7

I 11,5
13,5

34,0

_82

_71
10,9

I 29,0

32,3
I, 22,2
31,0

Nur Befragte, die auch Erdgas beziehen

VDEW
/\/ VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2006

g =3,1
=29
=29
=33

T
—>

27,4 10,5

KT

22,8 34,0

, @D

17,4 24,4

n =404 - Gesamt

n=154 Prod./Verarb. Gew.
n-117 [l Handel
n=133 Dienstleistung
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:'_I Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft — Wahrnehmung

[promit)

Unter den veranderten Wettbewerbsbedingungen in der
Erdgaswirtschaft ist es seit Oktober 2006 mdglich, den
Erdgasversorger frei zu wahlen. Haben Sie von dieser Entwicklung
schon gehért?

69,5

ja
74,3

74,7

nein

n =404 - Gesamt

n=15 Prod./Verarb. Gew.
n=117 [} Handel
Frage 33, 34.1 n=133 Dienstleistung

Angaben in Prozent

Im Folgenden lese ich lhnen zwei Aussagen zum Wechsel des
Erdgasversorgers vor. Sagen Sie mir bitte jeweils, ob Sie der
Aussage zustimmen oder nicht. Bitte treffen Sie in jedem Fall eine
Entscheidung!

Anteile ,,stimme zu“

41,2

39,5

Fir mich kame nur
ein Versorger in Frage,
der mir Strom und

Erdgas anbieten kann 50,0

67,3

Mir ist es egal,

ob ich Stromund 70,7
Erdgas von zwei
unterschiedlichen 60,0
Unternehmen beziehe
69,7

n =404 - Gesamt

n=154 Prod./Verarb. Gew.
n-117 [l Handel
n=133 Dienstleistung
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:'_I Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft — Verbleibswahrscheinlichkeit

[promit)

Da Sie ab Oktober 2006 Ihren Erdgasversorger wechseln kénnen, wie wahrscheinlich wirden Sie dennoch Kunde lhres jetzigen

Erdgasversorgers bleiben? Ware es ...?

I 10,3
[1] 7,4
absolut sicher [N 14,6
9,9
I 20,0
[2] 19,9
sehr wahrscheinlich [N 15,6
23,9
I 46,5
[3] 52,7
wahrscheinlich N 49,2
37,1
I 6.7
[4] 6,3
eher unwahrscheinlich [N 5.4
8,5
I 5.0
[5] 3,8
unwahrscheinlich B 4,5
9,4
I 10,6
. . . 9,9
kann ich nicht beurteilen B 108 =28
1,2 =28
D=2,7
Frage 34 Nur Befragte, die auch Erdgas beziehen >=28

Angaben in Prozent

DD

27,3 33,8

R-T:

52,7 37,1

B0

10,1 17,9

n =404 - Gesamt

n=154 Prod./Verarb. Gew.
n-117 [l Handel
n=133 Dienstleistung

77
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» | Erdgasrechnung

[promit)

Und wissen Sie, wie hoch lhre jahrliche Erdgasrechnung bzw. Ihre monatliche Erdgasabschlagszahlung 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

OCO00O0 OO00O OO

=YY= = R === Y= T = [ = I}
w

Frage 35 Nur Befragte, die auch Erdgas beziehen

Angaben in Prozent

47,1

@ = 6.320 Euro
@ =7.270 Euro
@ =7.740 Euro
@ = 4.550 Euro

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2006

n =404 - Gesamt

n=154 Prod./Verarb. Gew.

n=117 [l Handel

n=133 Dienstleistung
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:._l Zusammenfassung der Ergebnisse — Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft T

Versorgungssicherheit Verbleibswahrscheinlichkeit

Die Erdgaskunden sind insgesamt zufrieden mit der Sicherheit und Nur knapp ein Drittel der Befragten (30,3%) werden auch nach der

Zuverlassigkeit der Erdgasversorgung durch ihren Energieversorger. Offnung des Erdgasmarktes im Oktober 2006 sicher (10,3%) oder sehr

81,0% vergeben die beiden besten Noten, nur 3,0% sind unzufrieden wahrscheinlich (20,0%) bei ihrem jetzigen Versorger bleiben. Fiir 12,6%

und vergeben entsprechend schlechte Noten. ist der Verbleib eher unwahrscheinlich (6,7%) oder unwahrscheinlich
(5,9%).

Preis-Leistungsverhaltnis

Das Preis-Leistungsverhéltnis im Bereich Erdgas wird von rund einem
Viertel der Befragten als angemessen beurteilt (28,7%). Nur 22,3%
halten das Preis-Leistungsverhaltnis fur gut (20,5%) oder sehr gut
(1,8%). Weitere 20,1% beurteilen die Preise ihres Erdgasversorgers im
Verhéltnis zu dessen Leistungen als maBig (11,9%) oder schlecht
(8,2%).

Wettbewerbswahrnehmung

Die Wabhlfreiheit des Erdgasversorgers seit Oktober 2006 wurde von
rund zwei Drittel der Befragten bereits wahrgenommen (69,5%). Bei
einem mdglichen Wechsel ist es den Befragten eher egal, ob sie Strom
und Erdgas von zwei unterschiedlichen Unternehmen beziehen
(67,3%).

VDEW - 79
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7 Firmografie

[ promt)
Welche Position bzw. Stellung nehmen Sie in lhrem Unternehmen Wie hoch ist der Jahresumsatz Ihres Betriebes (gemeint ist der
ein? Nettoumsatz, der an lhrer Arbeitsstatte erwirtschaftet wird)?
Geschaftsfihrer/

Inhaber

Leitung Einkauf

Leitung Technik

Einkauf/kaufm.
Bereich

Technik

sonstiges

keine Angabe

Frage 36, 37
Angaben in Prozent - n = 1.040

6,5

0,7

2,4

2,0

84,1 unter 250 Tsd.

Euro 29,7

250 Tsd. Euro bis
unter 500 Tsd.
Euro

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

17,4

2,5 Mio. Euro bis

unter 5 Mio. Euro 3,7

5 Mio. Euro und

mehr 4,1

keine Angabe 241
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» | Handlungsfelder/Ansatzpunkte auf Basis der aktuellen Kundenzufriedenheits-/Imageresultate (POt

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

Unternehmens-Check Energieversorger — Kundenzufriedenheit

VDEW - 81
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:._| Unternehmens-Check ,,Energieversorger“ — Erlauterung

[promit)

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

Verbales Gesamtimage bzw. -zufriedenheit

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

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

UNTERNEHMENSWERTE (¢)

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

[ promt)
Verbales Gesamtimage
14 L —
, UN_I_EINHEITLICHE UNEINHEI'[LICHE
STARKEN SCHWACHEN
Leistungs- leistungsger.
inkonsistenz? 4 : Preise
()] unbiirokratisch
< ° o
G ool
Info-Politi
(I,_) kundenfreund!. @ uhweltsch.
<L e _ @ Erzeugung
= wichtig Region @ ° :
= 1,0 ——_ 5 e Standardabweichung= 1,0
(u..; @ innovativ
o
2 sl
E leistungsfahig
':-I':J °
Haltet:) & Beheben!
Kommunizieren!
zuverlassig
§ °
EIN__DEUTIGE EINDE_UTIGE
06 STARKEN SCHWACHEN
1 2 3 4 /l...5
UNTERNEHMENSWERTE (¢)
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:'_| Unternehmens-Check Energieversorger — Kundenzufriedenheit

[ promt)

Leistungs-
inkonsistenz?

HETEROGENITATSGRAD

14

1,0

[ Verbale Gesamtzufriedenheit

(a'posteriori) ¢= 2,5

UNEINHEITLICHE
STARKEN

Letzter K

UNEINHEITLICHE
SCHWACHEN

ontakt

telef. Erreich. @ Sté’):Er(l)gen

Reklamation
Fragen Rechn. ® @@

Verst. Rechn

Transp. Preise
[ ]
@Stromeinspar.

@ Flexib. Vertrag
® Flexib. Zahlung
® Branchenkomp.

Unterst
Korr. Rechn. ® @

Geschw. Stor.@

Stor. @ Preis-Leistung

@ Umfang DL

Standardabweichung= 1,0

@ Verst. Beratung
Freundl. MA
Termintreue\A ® ..K .;}Q?gﬁ';:ngikomp.
; 2l
Halten & Ens Geschéftszeiten Beheben!
kommunizieren!
Sicherheit
([
EIN__DEUTIGE EINDE_UTIGE
06 STARKEN SCHWACHEN
1 2 3 4/..5
UNTERNEHMENSWERTE (¢)
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® Ergebnisse der Modellanalyse promit)

Aufgabe & Hintergrund der Treiberanalyse
Treiberanalyse

Bindungsanalyse
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— | Aufgabe & Hintergrund der Treiberanalyse

HOCH

Einfluss auf die Zufriedenheit
bei positiver Wahrnehmung

SATISFIER

CRITICAL

© O
5

@@
(10)

9]
2 o
i
= (12
NEUTRAL DISSATISFIER
NIEDRIG HOCH

Einfluss auf die Zufriedenheit >
bei negativer Wahrnehmung

Erflillung der Kundenzufriedenheits-/Qualitatsaspekte fir Satisfier,
Criticals und Dissatisfier (Prozent auf Basis ohne Anteil ,,kann ich nicht

beurteilen®

O ~mittelmaBsig*

9

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

‘ ,schlecht”

wenn ,gut‘ und ,schlecht”
nicht zutrifft

Bottom-2-Notenanteil >= 10%

Top-2-Notenanteil <= 50% oder

/[ promut)
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 Teilasgekt nimmt nur geringen

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

=> Satisfier

und schlieBlich 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 Iasst sich auch der direkte Einfluss der Detail-

aspekte auf die Kundenbindung analysieren. In diesem Fall wird
zwischen

=> Criticals

=>» Deloyalizern
=> und Loyalizern
differenziert.
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® Treiberanalyse — Detailimage in Bezug auf das Gesamtimage (promit)

Einfluss auf das Gesamtimage bei positiver Wahrnehmung

HOCH

NIEDRIG

SATISFIER CRITICAL

©
o 11
o ©
4 10)
O
o
NEUTRAL DISSATISFIER

NIEDRIG HOCH

o
»

Einfluss auf das Gesamtimage bei negativer Wahrnehmung

0 leistungsféahig
e zuverlassig
e unburokratisch
o innovativ

e kundenfreundlich

e kompetenter Partner seiner Kunden
0 leistungsgerechte Preisgestaltung
e offene und ehrliche Informationspolitik
@ wichtig fiir die Region

@ umweltschonende Stromerzeugung

m sympathisch
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:'_| Treiberanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf die Gesamtzufriedenheit

/[ promut)

Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit bei positiver Wahrnehmung

[

HOCH

NIEDRIG

SATISFIER

CRITICAL

S
o & o
5 &
.
NEUTRAL DISSATISFIER
NIEDRIG HOCH

o

Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit bei negativer Wahrnehmuné

o Image

Sicherheit und Zuverlassigkeit
Verstandlichkeit der Rechnung
Korrektheit der Rechnung

Verhalten bei Rechnungsnachfragen
Transparenz der Preisgestaltung
Flexibilitat bei Vertragsgestaltung
Flexibilitat bei Zahlungsmodalitaten
Telefonische 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 Stérung
Geschwindigkeit bei Storungsbehebung
Unterstitzung bei Storungen
Preis-Leistungsverhaltnis

Kontakt

000000000000000000000-00

VDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2006 88



:'_| Bindungsanalyse — Detailimage in Bezug auf die Kundenbindung (POt

Einfluss auf die Kundenbindung bei positiver Wahrnehmung

[

HOCH

NIEDRIG

LOY&IZER

NEUTRAL

CRITICAL

DELOYALIZER

NIEDRIG

HOCH

o

Einfluss auf die Kundenbindung bei negativer Wahrnehmung .

0 leistungsféahig
e zuverlassig
e unburokratisch
o innovativ

e kundenfreundlich

e kompetenter Partner seiner Kunden
0 leistungsgerechte Preisgestaltung
e offene und ehrliche Informationspolitik
@ wichtig fiir die Region

@ umweltschonende Stromerzeugung

m sympathisch
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:'_| Bindungsanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf die Kundenbindung

Einfluss auf die Kundenbindung bei positiver Wahrnehmung

[

HOCH

NIEDRIG

[promit)

LOYALIZER

03@ =)

9
o b

@

35

CRITICAL

25)
0

c©

o 24

NEUTRAL DELOYALIZER
NIEDRIG HOCH

y

A\

Einfluss auf die Kundenbindung bei negativer Wahrnehmung

o Image

Sicherheit und Zuverlassigkeit
Verstandlichkeit der Rechnung
Korrektheit der Rechnung

Verhalten bei Rechnungsnachfragen
Transparenz der Preisgestaltung
Flexibilitat bei Vertragsgestaltung
Flexibilitat bei Zahlungsmodalitaten
Telefonische 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 Stérung
Geschwindigkeit bei Storungsbehebung
Unterstitzung bei Storungen
Preis-Leistungsverhaltnis

Kontakt

000000000000000000000-00
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1 Anhang: Fragebogen

[ promit

NEE/W

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

Feldarbett als CATl-Interview umgesetzt. Intervieweranweisungen (z.B. der Hinweis auf Mehrfachnennungen), die Inter-
vieweinleitung sowie die Uberleitungen zu einzelnen Themenbereichen des Fragebogens sind nicht (vollstandig) enthal-
ten

Guten Tag, mein Name ist ... vom Marktforschungsinstitut Promit in Dortmund. Wir fuhren derzeit eine bundesweite
Befragung rund um das Thema Stromversorgung durch. Konnte ich bitte mit einer in lhrem Unternehmen fir die Ener-
gisversorgung zustandigen Person sprechen?

Wenn Zielperson nicht anwesend, Abfrage eines Zeitpunktes der Erreichbarkeit; wenn Zielperson anwesend:
verbinden lassen.

Guten Tag, mein Name ist ... vom Marktforschungsinstitut Promit in Dorfmund. Wir fihren derzeit eine bundesweite
Befragung rund um das Thema Energieversorgung durch. Die Befragung dauert ca. 25 Minuten. Selbstverstandlich
werden |hre Angaben, gemél dem Datenschutzgesetz, anonym behandelt

Wenn zum Zeitpunkt des Anrufes der Interviewpartner grundsatzlich zur Befragung bereit ist, aber keine Zeit
hat = Terminvereinbarung

Screener 1 Sind Sie oder Angehérige von Ihnen in der Marktforschungsbranche oder
Energiewirtschaft beschaftigt?

01 ja Ende Interview
02 nein

Screener 2 Entscheiden Sie selbsténdig iiber die Wahl des Energieversorgers fiir lhren
Betriebsstandort?

01 ja
02 nen Ende Interview
O3 weil nicht Ende Interview

Screener 3 Sind Sie in Ihrem Unternehmen allein- oder mitverantwortlich fiir das Thema
Energieversorgung?

01 alleinverantwortlich
02 mitverantwortlich
03 keine Angabe

Screener 4 Wie viele Mitarbeiter arbeiten in Ihrem Betrieb (gemeint ist an lhrer Arbeitsstitte)?

O 1 unter 5 Mitarbeiter
02 5hbis 10 Mitarbeiter
03 11bis 20 Mitarbeiter...............................bis 20 Mitarbeiter quotiert — 80% der Interviews
04 21bis 50 Mitarbeiter.......... .21 bis 50 Mitarberter quotiert - 20% der Interviews
05 >50Mtarbeter.... oo cerveesnmn.ENde Interview

seited |

VDEW

Screener 5 Welcher Branche gehért lhr Betrieb an, was ist der betriebliche Schwerpunkt?

Interviewer: Genaue Branchenbezeichnung erfragen: Landwirtschaft mit ..., Herstellung von ..., Verar-
beitung von ., GroBhandel mit .., Einzelhandel mit ..., Dienstleistung als __,

Quotenvorgaben sind zu beachten!!

BEKANNTHEIT VON EVU

Frage 1 Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energi ken fallen lhnen spontan
ein?
Interviewer: Ausfiihrlich und wiederhalt nachfragen: Fallt Ihnen vielleicht noch ein weiterer Energiever-
sorger ein?
1. 2.
3. 4.
Frage 2 Welches Energieversorgungsunternehmen versorgt lhren Betrieb zurzeit mit Strom?
Energieversorger:
Frage 2.1 Bezieht lhr Unternehmen auch Erdgas?
O 1 8o eeenee "D 108 2.2
02 NBIN e P FTAGE 3
Frage 2.2 Bezieht lhr Unternehmen Erdgas ebenfalls bei ...[EVU It. Frage 2]? Wenn nein, sagen

Sie mir bitte, bei welchem Energieversorger Sie Erdgas beziehen.

01 ja
0 2 nein, beziehe Erdgas bei

WECHSELVERHALTEN

Frage 3 Ist lhr Betrieb seit 1998 umgezogen, oder haben Sie diesen Betrieb seit 1998 neu
gegriindet? (Einfachnennung)

01 ja, umgezogen - Frage 3.2
02 ja, Betrieb neu gegrundet - Frage 3.1
0 3 nein, nichts von dem = Frage 4

seite2
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1 Anhang: Fragebogen nmiE)

werbekunden

VDEW : [promit NG ot s | [DINCITRIE

Frage 3.1 In welcher Stadt haben Sie lhren Betrieb gegriindet? Nennen Sie mir bitte, wenn még- Frage 8 Von welchem Energieversorger haben Sie vorher lhren Strom bekommen?

lich, auch die Postleitzahl.
Friihere/r Stromversorger:

Stadt:
Frage 9 War dies lhr erster Wechsel oder haben Sie bereits mehrmals Ihren Stromversorger
PLZ: gewechselt, wenn ja wie oft?
-> weiter Frage 4 01 Daswar mein erster Wechsel
O 2 Ich habe bereits mehrmals gewechselt und zwar mal
Frage 3.2 Bekommen Sie seitdem lhren Strom von einem anderen Energieversorger, oder sind
Sie bei lhrem Stromversorger geblieben? Frage 10 Was waren die Hauptgriinde, warum Sie lhren Stromversorger gewechselt haben?
O 1 bekomme seitdem Strom von einem anderen Energieversorger
0 2 bin bei meinem Energieversorger geblisben............................PFrage 4
Frage 3.3 Von welchem Energieversorger haben Sie vorher lhren Strom bekommen? 3Frage 12
Frage 4 Hat Ihr Betrieb unabhangig von Betriebsgriindung oder Umziigen seit der Offnung — - 5
des Strommarktes 1998 einen neuen Tarif bzw. Vertrag bei seinem Energieversorger Frage 11 Warum haben Sie bislang nicht gewechselt?
abgeschlossen, oder haben Sie zu einer neuen Marke lhres Energieversorgers ge-
wechselt, oder sind Sie zu einem anderen Energieversorger gewechselt?
O 1 neuen Vertrag mit bisherigem Energieversorger > Frage 12
0 3 Wechsel zu anderem Energieversorger > Frage 7
C4 nein, NIChES QAVON ... B FrEGE S Frage 12 Wenn Sie an lhren aktuellen Energieversorger [Frage 2] denken, wie zufrieden sind
= ; Riat Ihr Betrieb schon einmal darib P —— h Sie insgesamt mit lhrem Energieversorger [Frage 2]? Vergeben Sie bitte eine Bewer-
rage alt 7r etrieb schon einmal dariiber nachgedacht, den Stromversorger zu wech- tung zwischen 1 = ,in héchstem MaB zufrieden® und 5 = ,unzufrieden.
seln?
) Interviewer: Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!
O 1 ja, haben schon einmal dartiber nachgedacht =Frage 11
02 nen Frage 12 () Bewertung
Frage 6 Wie heilt die Marke |hres bisherigen Energieversorgers, zu der Sie gewechselt sind?
Frage 12
Frage 7 Wann haben Sie lhren Stromversorger gewechselt?

VDEW 92
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1 Anhang: Fragebogen

TN

WAHRNEHMUNGSQUELLEN DES AKTUELLEN EVU

Frage 13 Wo haben Sie in letzter Zeit etwas iiber lhren Energieversorger [Frage 2] gehért, ge-
sehen oder gelesen? Begrenzung auf 5 Nennungen!

Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfragen!

01  Anzsigen in Tageszeitungen

02  Arikel/Berichterstattung in Tageszeitungen

03 Anzsigen in Fachzeitschriften

04 Arikel/Berichterstattung in Fachzeitschriften

05  Kundenzeitschrift

06  Radio-Werbespots

07  Benchterstattung im Radio

08  Femsehwerbung

09  Benchterstattung im Femsehen

010 Messen

O 11  Plakatwerbung

012 Bandenwerbung in Sportstadien

0 13 Werbung(Sponsering) bei anderen Veranstaltungen

O 14  bei Diskussionen mit Berufskollegen

0 15  bei Diskussionen im Freundes-/Verwandtenkreis

016 Werbebroschuren u.a

0 17  Stromrechnung

0 18 Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen)

019 Internet

0 20 Werbung auf Fahrzeugen

O 21 habe nichts gehart, gesehen, gelesen

022 weil nicht mehr

0 23 sonstiges, und zwar
Frage 14 Konnen Sie sich an Werbung lhres Energieversorgers [Frage 2] in letzter Zeit erin-

nern?

01 ja

02 nein >Frage 16
Frage 14.1 Wo haben Sie Werbung |hres Energieversorgers [Frage 2] gesehen?

01 Tageszeitungen

02 Zetschriften

03 Radio

04 Femsehen

05 Plakate

06 Offentliche Verkehrsmittel

O 7 Fahrzeuge des Stromversorgers, Infomobil

0 8 Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen)

09 Werbung(Sponsering) bei anderen Veranstaltungen

O 10 sonstiges und zwar:

Frage 14.2 Wie hat Ihnen die Werbung gefallen? Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 =
+hat mir sehr gut gefallen” und 5 = ,hat mit iberhaupt nicht gefallen®.

Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!
() Bewertung
Frage 15 Wie beurteilen Sie insgesamt den éffentlichen Auftritt lhres Energieversorgers
[Frage 2]? Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 = _sehr gut” und 5 = sehr
schlecht”!
() Bewertung
IMAGE DES AKTUELLEN EVU’s
Frage 16 In der folgenden Frage geht es um das Image, das Ansehen, welches Ihr Energiever-

sorger [Frage 2] bei lhnen hat. Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala
von 1 bis 5, inwieweit die folgenden Aussagen auf Ihren Energieversorger [Frage 2]
zutreffen. Wenn Sie 1 sagen, heilt dies, dass die Aussage voll zutrifft, die Bewertung
5 heiflt, dass die Aussage iiberhaupt nicht zutrifft.

Unser Energieversorger [Frage 2] .

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

st ein leistungsfahiges Unterehmen

ist ein zuverlgssiger Versorger

arbeitet unburokratisch

ist innovativ

ist kundenfreundlich

st ein kompetenter Partner seiner Kunden

bietet eine leistungsgerechte Preisgestaltung
betreibt eine offene und ehrliche Informationspolitik
ist wichtig fir die Region

sorgt fur ene umweltschonende Stromerzeugung
ist sympathisch

hat bei mir insgesamt ein sehr hohes Ansehen

(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(

GENERELLE ASPEKTE ZUR KUNDENZUFRIEDENHEIT

Frage 17 Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten Ihres Energieversorgers
[Frage 2]? Bitte vergeben Sie fiir die einzelnen Aspekte Bewertungen zwischen 1 =
»in hochstem MaR zufrieden” und 5 = ,unzufrieden*. Versuchen Sie bitte maglichst
jeden Aspekt zu bewerten!

Wie zufrieden sind Sie mit ...?
Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!

Bewertung

Stromversorgung

() der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung insgesamt
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1 Anhang: Fragebogen

Fortsetzung Frage 17

[ promit Niw

Frage 20 Haben Sie sich schon einmal mit einer Anfrage, Beschwerde oder aus einem anderen

bei Mehrlachnennuné -) I;r.ag.;.e“ZI]..‘i,”soﬁs.t.Frage 202

Rechnung Kontaktgrund an lhren Energieversorger [Frage 2] gewandt?
() der Verstandlichkeit der Rechnung S
v Interviewer: Mehrfachnennung
(1) der Komektheit der Rechnung 01 ja, mitAnfrage = Frage 20 1 ader Frage 20 2
() demVerhalten bei Nachfragen zur Rechnung 02 ja, mit Beschwerde -> Frage 20.1 oder Frage 20.2
() der Transparenz der Preisgestaltung 0 3 ja, anderer Kontakigrund -> Frage 20.1 oder Frage 20.2
() der Flexibilitat bei der Vertragsgestaltung 04 nein nochnie......... o Frage 21
{

) der Flexibilitat bel den Zahlungsmodalitaten (Konjunkiurschwankungen, Jahreszeiten, ..)
Kundenbetreuung Frage 20.1

Handelte es sich bei lhrem letzten Kontakt um eine Beschwerde, eine Anfrage oder
( ) dertelefonischen Erreichbarkeit eines Ansprechpartners bei Ihrem Energieversorger einen anderen Kontaktgrund?

( ) den Geschaftszeiten ihres Energieversorgers

{

( O 1 Beschwerd
() der Freundlichkeit der Mitarbeiter eschwerde
{

{

|

0 2 Anfrage

dem Einsatz der Mitarbeiter O 3 ein anderer Kontaktgrund

() dem Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen

( ) mit der Einhaltung abgesprochener Termine Frage 20.2 (Bei Mehrfachnennung Frage 1: Denken Sie bei den folgenden Fragen an den letzten
Beratun: Kontakt.) Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit lhrem Energieversorger [Frage 2] tele-

fonisch, schriftlich, personlich oder iiber das Internet?

() der Verstandlichkeit von Beratungsleistungen lhres Energieversorgers
) der Beratungskompetenz lhres Energieversorgers allgemein 01 teleforisch

() der Beratungskompetenz lhres Energieversorgers bzgl. der Besonderheiten Ihrer Branche 02 schnftlich
03 personlich

() der Qualtat des Beratungs- und Dienstleistungsangebotes Y6 O ues

) den Aktivitaten lhres Energieversorgers zur Stromeinsparung bei den Kunden beizutragen Frage 20.3 Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu lhrem Energieversorger [Frage 2] zuriick?

Storungen der Stromversorgung Interviewer: Genau nachfragen und Einheit notieren, z.B. eine Woche, ein Monat, ein Jahr, etc.

() dem Informationsverhalten des Versorgers bei Stérungen im Leitungsnetz
() der Geschwindigkeit der Storungsbehebung

(
(
(
() demUmfang des Beratungs- und Dienstleistungsangebotes
(
{

() der Unterstitzung des Energieversorgers bei Storungen in der Kundenanlage

Frage 20.4 NUR BEI ERDGASBEZUG UND WENN IDENTISCH MIT STROMVERSORGER:
- ) . ) o
NACHFRAGEN PREISE/PREIS-LEISTUNGSVERHALTNIS - STROM Ging es bei lhrem letzten Kontakt um lhre Strom- oder Erdgasversorgung?
Frage 18 Ist das Preis-Leistungsverhiltnis |hres Energieversorgers [Frage 2] im Bereich Strom 01 Stromversorgung
im Vergleich zu den Preisen anderer Energieversorger aus lhrer Sicht ...? 0 2 Erdgasversorgung
01 sehrout Frage 20.5 Was war der Anlass fiir diesen letzten Kontakt?
02 gut Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt
03 angemessen nachfragen!
04 malg O 1 Inanspruchnahme einer allgemeinen Energiesparberatung
05 schlecht 0 2 Inanspruchnahme einer Heizungsberatung

0 3 Inanspruchnahme einer Beratung zu regenerativen Energien
0 4 Inanspruchnahme einer Beratung zu Férderprogrammen

KONTAKTE zum EVU Q5 Beantragung einer Forderung

0 6 neuen Vertrag/Tanf abschliefen

Frage 19 Haben Sie einen festen Ansprechpartner bei Ihrem Energieversorgungsunternehmen 07 Neuanmeldung/Ummeldung/Abmeldung
[Frage 2]? 08 Fragen zur Rechnung
01l ja 09 Fragen zu Tarifen
02 nein 0 10 Rechnungsreklamation

O 11 Reklamation einer speziellen Leistung
0 12 Stdrung allgemein

0 13 Vertragsverhandlung

0 14 Strom-/Gaszahlerangelegenheiten

0 15 Reparatur/Installation
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1 Anhang: Fragebogen

N

Fortsetzung Frage 20.5

O 16 sonstiges, und zwar,
0 17 weil nicht mehr

Frage 20.6

Interviewer:

Haben Sie diesen letzten Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Bitte ver-
geben Sie eine Bewertung zwischen 1 =, in hochstem MaRe zufrieden” und 5 =, un-
zufrieden®.

Bei kann ich absolut nicht beurteilen® Bewertung 0 eintragen!

() Bewerlung..........................Bewertung 0,1,2 2 Frage 21 | Bewertung 3 4,5 2 Frage 20.7

Frage 20.7

Interviewer:

Aus welchen Griinden waren sie nicht véllig zufrieden mit diesem letzten Kontakt?

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

01 unfreundlicher Ansprechpartner

02 mangelnde Kompetenz des Ansprechpartners

O 3 mangelnde Branchenkenninisse

04 mangelnde Entscheidungskompetenz des Ansprechpartners

O 5 unverstandliche Beratung

0 6 Problem blieb ungelost/Fragen blieben unbeantwortet

07 mangelnde Kulanz

O 8 Ansprechpartner nicht zustandig/Ansprechpartner nicht erreichbar

09 schlechte Qualitat der ausgehandigten Infarmationsmaterialien

0 10 schriftliche Infarmationsmaterialien konnten nicht ausgehandigt werden

0 11 es dauerte zu lange, bis das Prablem gelost wurde

0 12 sonstiges, und zwar

INTERNETNUZUNG

Frage 21

Im Folgenden méchte ich mich mit lhnen iiber das Internet unterhalten. Verfiigen Sie
in Ihrem Betrieb iiber einen Internetzugang?

01 ja
02 MBIN it neeeeee " T80 24

Frage 22

Haben Sie die Internet-Seite |hres Energieversorgers [Frage 2] schon einmal oder
mehrmals besucht?

01 ja, einmal
02 ja, mehrmals
O3 MOIN it " FTA08 24

Frage 23

Aus welchen Griinden haben Sie die Internet-Seite lhres Energieversorgers [Frage 2]
schen besucht?

Antworten nicht vorlesen; Mehrfachnennung

O 1 habe allgemeine Informationen eingeholt
02 habe Tarif-/Preisinformationen eingeholt
O 3 habe mich tiber die Leistungen informiert
04  An-, Um-, bzw. Abmelden

05  weil nicht mehr

0 6 sonstiges, und zwar

VDEW R s [ promit

Frage 23.1 Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit der Webseite lhres Energieversorgers
[Frage 2]? Bitte vergeben Sie eine Bewertung zwischen 1 = in héchstem MaRe zu-
frieden” und 5 = ,unzufrieden®.

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

( ) Bewertung Bewertung 0, 1,2, 3 <»Frage 24 | Bewertung 4,5 <»Frage 23.2

Frage 23.2 Aus welchen Griinden sind Sie nicht véllig zufrieden mit der Webseite lhres Energie-
versorgers [Frage 2]?

ABSCHLIEBENDES GESAMT-ZUFRIEDENHEITSURTEIL

Frage 24 Wir haben Sie jetzt sehr ausfiihrlich zu verschiedenen Aspekten der Zufriedenheit mit
lhrem Energieversorger befragt. Wenn Sie sich lhre Bewertungen noch einmal verge-
genwirtigen, wie zufrieden sind sie dann insgesamt mit Ihrem Energieversorger
[Frage 2]? Bitte vergeben Sie eine Bewertung zwischen 1 = in héchstem MaR zufrie-
den® und 5 = unzufrieden®.

() Bewertung
Frage 25 Wie gut fiihlen Sie sich von lhrem Energieversorger hinsichtlich der Tarife bzw. Ver-

trage informiert? Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 = ,sehr gut infor-
miert” und 5 =, gar nicht informiert*.

Interviewer: Bei ,weil} nicht” Bewertung 0 eintragen!
() Bewertung
Frage 26 Haben Sie in lhrem Unternehmen seit der Offnung des Strommarktes bereits die An-

gebote verschiedener Energieversorger eingeholt oder beabsichtigen Sie dies in den
néchsten 6 Monaten zu tun?

O 1 habe bereits Angebote eingeholt
0 2 werde innerhalb der kemmenden 6 Monate Angebote einholen
03 nen

Frage 27 Wie wahrscheinlich wird lhr Unternehmen aus jetziger Sicht Kunde bei seinem aktuel-
len Stromversorger [Frage 2] bleiben? Werden Sie ...?

Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! - 0 = weill nicht >Frage 28
O 1 absolut sicher bleiben =Frage 1.1
02 sehrwahrscheinlich bleiben SFrage 1.1
03 wahrscheinlich bleiben ... 2Frage 1.1
04  eher unwahrscheinlich bleiben 2Frage 27 2
05 unwahrscheinlich bleiben 2Frage 27 2
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Fragebogen VDEW kus - Tait-G

vom 27.09.2006, Jahrgang 2006/2007

Frage 27.1

Interviewer:

Warum werden Sie bei lhrem bisherigen Stromversorger [Frage 2] bleiben?

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

gunstiger Strompreis

kenne derzeit keine bessere Alternative
bin soweit zufrieden

die Preise werden sich ohnehin angleichen
noch keine Zeit fur Information/Wechsel
rdumliche Nahe/heimisches Unternehmen
Sicherheit der Stromversorgung

aus Beguemlichkeit

Wechsel lohnt sich nicht

0 10 guter Service des bisherigen Anbieter

0 11 sonstige Grunde, und zwar

0 12 weill nicht mehr

Weiter Frage 28

Frage 27.2

Interviewer:

o1

03
o4

Warum werden Sie |hren bisherigen Str ger [Frage 2] wechseln?
Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt
nachfragen!

Strompreis

unflexible Zahlungskonditionen
schlechter Service
sonstige Grunde, und zwar,
weill nicht mehr

Frage 28

Interviewer:

Wenn Sie von einem Geschaftsfreund um Rat gefragt wiirden, wie wahrscheinlich
wire es, dass Sie ihm lhren aktuellen Stromversorger [Frage 2] empfehlen wiirden?
Wirees...?

Antwortvorgaben vorlesen! - 0 = weil} nicht

absolut sicher

sehr wahrscheinlich
wahrscheinlich

cher unwahrscheinlich
unwahrscheinlich

Frage 29

Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger [Frage 2] mit lhnen bekannten anderen
Stromversorgern vergleichen, halten Sie ihn fiir ...?

viel besser
etwas besser
genau so gut
efwas schlechter
viel schlechter

Seite 11
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NEEN - o
Fragebagen VDEW-Ki kus - Tarit
vom 27.09.2006, Jahrgang 2006/2007

Frage 29.1 NUR FUR TEILNEHMERSTUDIEN: Wenn Frage 29 = 4 oder 5:
An welche(n) anderen Stromversorger haben Sie dabei gedacht?
Frage 30 Wissen Sie, wie hoch lhre jahrliche Stromrechnung ungeféhr ausfallt?

01 ja, undzwar EUROMahr

02 nen

ERDGaAs (NUR BEI ERDGASBEZUG)

Abschlieend geht es noch einmal kurz um das Thema Erdgas.

Frage 31 Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverl4ssigkeit der Erdgasversorgung
bei Ihrem Erdgasversorger [Frage 2 o. Frage 2.2]? Vergeben Sie bitte eine Bewertung
zwischen 1 = in héchstem MaRe zufrieden” bis 5 = ,unzufrieden.

Bewertung

Frage 32 Und ist das Preis-Leistungsverhiltnis lhres Energieversorgers [Frage 2] im Bereich
Erdgas im Vergleich zu den Preisen anderer Erdgasversorger aus lhrer Sicht ...?

Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!
O1 sehrgut
02 qut
O3 angemessen
04 mabig
05 schlecht
Frage 33 Unter den verénderten Wettbewerbsbedingungen in der Erdgaswirtschaft ist es seit
Oktober 2006 moglich, den Erdgasversorger frei zu wahlen. Haben Sie von dieser
Entwicklung schon gehért?
01 ja
02 nein
Frage 34 Da Sie ab Oktober 2006 lhren Erdgasversorger wechseln kénnen, wie wahrscheinlich
wiirden Sie dennoch Kunde lhres jetzigen Erdgasversorgers [Frage 2 o. Frage 2.2]
bleiben?
Wiarees ..?

O 1 absolut sicher

O 2 sehrwahrscheinlich
O 3 wahrscheinlich

O 4 eher unwahrscheinlich
O 5 unwahrscheinlich

[Seite 12
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Fragebogen VDE
vom 27.09.2006, Jahirgang 20062007

Frage 34.1 Im Folgenden lese ich Ihnen zwei A zum Wechsel des Erdg gers vor.
Sagen Sie mir bitte jeweils, ob Sie der Aussage zustimmen oder nicht. Bitte treffen
Sie in jedem Fall eine Entscheidung!
Stimme  Stimme
m nicht zu
01 O 2 Fur mich kdme nur ein Versorger in Frage, der mir Strom und Erdgas anbieten kann
01 02 Miristes egal, ob ich Strom und Erdgas von zwei unterschiedlichen Unternehmen beziehe.
Frage 35 Und wissen Sie, wie hoch lhre jahrliche Erdgasrechnung bzw. Ihre monatliche Erd-
gasabschlagszahlung fahr ausfallt?
01 ja undzwar EUROMahr ..o EURO/Monat
02 nein
FIRMOGRAPHIE

Abschlieend bitte ich Sie noch um einige Angaben zu lhrer betrieblichen Position und lhram Unternehmen. Die Anga-
ben sind selbstverstandlich freiwillig und werden nur in statistischer Form ausgewertet. Ein Riickschiufl auf thren Be-
trieb wird, wie bei allen tibrigen Angaben auch, ausgeschlossen. Der Datenschutz wird stikt eingehalten!

Frage 36

Welche Position bzw. Stellung nehmen Sie in lhrem Unternehmen ein

Geschaftsfuhrer/Inhaber

Leitung Einkauf

Leitung Technik (Anwendungstechnik/Produktion)
Einkauffkaufmannischer Bereich

Technik {Anwendungstechnik/Produktion)
sonstiges, und zwar
keine Angabe

Frage 37

Wie hoch ist der Jahresumsatz lhres Betriebes (gemeint ist der Nettoumsatz, der an
Ihrer Arbeitsstétte erwirtschaftet wird)?

unter 250 Tsd. EURO

250 Tsd. EURO bis unter 500 Tsd. EURO
500 Tsd. EURO bis unter 2,5 Mio. EURO
2,5 bis unter 5 Mio. EURO

5 Mio. EURO und mehr

keine Angabe
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