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P Der BDEW-Kundenfokus Gewerbe 2007

[promit)

Ausgangslage

Der BDEW-Kundenfokus Gewerbe dient der Energiewirtschaft als
empirisches Informationsinstrument tber ihre Gewerbekunden. Die drei
primaren Funktionen des Instrumentes sind:

- die Diagnose von Starken und Schwachen,

- die Sondierung von Kundeninteressen zur Profilierung und
Differenzierung im Wettbewerb

- sowie schlief3lich die frihzeitige Warnung vor kritischen
Branchenentwicklungen

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

Projektanlage

Der BDEW-Kundenfokus Gewerbe ist als Multi Client-Studie angelegt:
Repréasentative Daten fur das Bundesgebiet liefert eine Benchmark-
Untersuchung im Auftrag des BDEW. Im Rahmen dieser Untersuchung
wurden im Herbst 2007 bundesweit 1.040 Interviews in 13
verschiedenen Branchen realisiert.

bdew

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

Den Individualstudien werden die Ergebnisse der bundesweiten
Benchmark-Stichprobe hinterlegt, so dass die teilnehmenden EVU
einen Vergleichsmaldstab ihrer Leistungseinschatzung aus
Kundensicht erhalten. Die teiinehmenden EVU kdnnen auf3erdem (in
anonymisierter Form) ihren Standort gegeniiber ebenfalls
teilnehmenden Wettbewerbern bestimmen. Dieser separate Bericht
zum Unternehmensbenchmark wird im Frithjahr 2008 nach Abschluss
aller Individualuntersuchungen den Teilnehmern zur Verfliigung
gestellt.

Im BDEW-Kundenfokus Gewerbe 2007 sind die Modelle ProSatisfier
und ProQualifier integriert, die detaillierte Informationen zum
Handlungsbedarf aufzeigen.

Durchfihrungszeitraum

Die Datenerhebung fir die Individualstudie der Energieversorger
erfolgte anhand von durchschnittlich 25-miniitigen Telefoninterviews
(CATI) in der Zeit vom 5. November bis zum 7. Dezember 2007.
Befragt wurden Inhaber/Geschéftsfiihrer oder Einkaufs-/Technikleiter.
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:._I Branchen im BDEW-Kundenfokus Gewerbe 2007 [promit)

Im BDEW-Kundenfokus Gewerbe 2007 werden 13 Branchen bertcksichtigt. 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
GrolRhandel (mit/ohne Kuhlanlagen) 80

Hotels und Gaststatten (mit/ohne Restauration) 80 ‘

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

Summe: 1.040°

*Anzahl der durchgefiuihrten Interviews (ungewichtete Nettostichprobe)

Zur Ableitung reprasentativer Gesamtaussagen ist eine Gewichtung der Daten gemal3 der Branchenverteilung in Deutschland erforderlich. Zur
Gewichtung wurden verschiedene Quellen genutzt. Die wichtigsten Quellen sind die amtliche Umsatzsteuerstatistik der Bundeslander von 1998,
Daten der Bundesarzte- und Bundeszahnarztekammern, weitere Daten von Berufskammern und -vereinigungen sowie die institutseigene Datenbank.
Die letztgenannte Quelle dient insbesondere der Identifikation von Betrieben mit und ohne Kihlanlagen sowie Gastgewerbe mit und ohne

Restauration.
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:._l Wichtigste Ergebnisse im Uberblick

[promit)

Energieversorger in der Offentlichkeit

) E.ON weist die hochste ungestiitzte Bekanntheit auf (66,7%). Danach
folgt RWE mit einem Anteil von 41,6%.

P Hauptwahrnehmungsquellen sind die Artikel/Berichterstattung (36,9%)
und Anzeigen (19,2%) in Tageszeitungen sowie Mailing-Aktionen
(18,8%).

D Fast die Halfte der Befragten (45,3%) kénnen sich an Werbung ihres
Energieversorgers erinnern. Die héchste Werbeerinnerung weisen
Mailing-Aktionen und Tageszeitungen auf. Die Zufriedenheit mit dem
offentlichen Auftritt des Energieversorgers ist nur durchschnittlich.

EinflussgroRen der Kundenbeziehung

P Die Imagestarken der Energieversorger sind die Zuverlassigkeit (Top-
2: 92,2%) und die Leistungsfahigkeit des Unternehmens (Top-2:
70,8%). Imageschwéchen zeigen sich insbesondere in der Offenheit
und Ehrlichkeit der Informationspolitik (Bottom-2: 33,4%) und der
leistungsgerechten Preisgestaltung (Bottom-2: 33,2%).

p Die hochste Zufriedenheit besteht bezuglich der sicheren und zuver-
lassigen Energieversorgung (Top-2: 87,4%) sowie der Freundlichkeit
der Mitarbeiter (Top-2: 73,7%) und der Korrektheit der Rechnung (Top-
2: 70,4%). Unzufriedenheit herrscht hinsichtlich der Aktivitaten der
Energieversorger zur Stromeinsparung bei den Kunden beizutragen
(Bottom-2: 37,5%), der Transparenz der Preisgestaltung (Bottom-2:
36,7%) und der Flexibilitat der Vertragsgestaltung (Bottom-2: 23,7%).

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

D Die Gesamtzufriedenheit mit dem Energieversorger ist nur
durchschnittlich (Top-2: 51,1%; 9,5% sind eher unzufrieden).

bdew

Wettbewerb in der Stromwirtschaft
D Die aktuelle Wechselquote liegt bei 9,3%.

D Die Verbleibswahrscheinlichkeit der Kunden beim aktuellen
Stromversorger ist durchschnittlich (Top-2: 44,4%). 14,0% halten den
Verbleib beim aktuellen Stromversorger fir eher unwahrscheinlich.

D Die Weiterempfehlungsquote als zusatzlicher Indikator fur die
Kundenbindung ist gering (Bottom-2: 25,5%).

P Im Vergleich zu anderen Stromversorgern beurteilt die (iberwiegende
Mehrheit der Befragten ihren aktuellen Versorger als zumindest
gleichwertig.

Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

) Die Zufriedenheit mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der
Erdgasversorgung ist hoch (Top-2: 77,7%).

D Knapp ein Drittel beurteilt das Preis-Leistungsverhaltnis im Bereich
Erdgas als angemessen.

D Die Gesamtzufriedenheit mit den Erdgasversorgern ist durchschnittlich
(Top-2: 47,6%; 11,4 sind eher unzufrieden)

P Die Verbleibswahrscheinlichkeit der Kunden beim aktuellen
Erdgasversorger ist eher gering (Bottom-2: 18,5%).

D Die Weiterempfehlungsquote des aktuellen Erdgasversorgers ist gering
(Bottom-2: 24,6%).
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*_| Wichtigste Veranderungen im Zeitraum 2000 bis 2007

[promit)

Energieversorger in der Offentlichkeit

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

Angaben in Prozent

E.ON =—#— Yello RWE

66,7
41,6

55,4

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
Abbildung: Ungestiitzte Bekanntheit von Energieversorgern

Die Bekanntheit von E.ON ist um noch einmal um rund 12 Prozent-
punkte gestiegen, E.ON erreicht damit die hochste Bekanntheit seit dem
Markteintritt im Jahre 2001. RWE hat ebenfalls noch einmal deutlich
gewonnen und Ubertrifft erstmals Yello. Die Bekanntheit von Yello ist
zwar gegeniber dem Vorjahr wieder leicht gestiegen, bleibt aber im
Vergleich zur Vergangenheit auf einem niedrigen Niveau.

Die Wahrnehmung der Energieversorger tiber Artikel und Anzeigen in
Tageszeitungen hat sich nur geringfiigig verandert. Ein deutlicher Zu-
wachs ist bei den Mailing-Aktionen festzustellen (+5,9 Prozentpunkte).
Die Wahrnehmung der Werbung der Energieversorger ist nahezu
unverandert, die Werbung wird mit einer Durchschnittsnote von 2,6
besser bewertet als 2006.

Die Gesamtzufriedenheit mit dem 6ffentlichen Auftritt der Energieversor-
ger wird nahezu unverandert negativ bewertet (& 2,8).

bdew

EinflussgrofRen der Kundenbeziehung

Das Image der Energieversorger hat sich insgesamt gegeniiber dem
Vorjahr nicht wesentlich verandert. Ein Abwartstrend zeigt sich bei der
der umweltschonenden Stromerzeugung (Top-2: -10,5 Prozentpunkte)
und der Wichtigkeit fuir die Region (Top-2: -10,2 Prozentpunkte).

Mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung, der Kern-
kompetenz der Energieversorger, sind nahezu unverandert 87% (2006:
84%, 2005: 87%, 2004: 89%, 2003: 92%, 2002: 89%, 2001: 91%, 2000:
89%) der Kunden zufrieden. Insgesamt wird die Stromversorgung eher
negativer bewertet als im Vorjahr. Vor allem die Unterstiitzung bei
Stérungen in der Kundenanlage (Top-2: -6,5 Prozentpunkte) wird
negativer beurteilt.

Auch die Zufriedenheit mit Leistungen im Rahmen der Rechnung und
Preisgestaltung ist leicht gesunken.

Die Kundenbetreuung gehort seit Jahren zu den Stéarken der Energie-
versorger, allerdings zeigen sich hier negative Tendenzen.
Insbesondere das Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen (-8,6
Prozentpunkte im Top-Bereich) weist einen deutlichen Riickgang auf.
Die Zufriedenheit der Kunden in den Bereichen Erreichbarkeit &
Termine und Beratung hat sich 2007 gegentber dem Vorjahr nur
geringflgig verandert, zeigt aber insgesamt einen leicht positiven Trend.
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*_| Wichtigste Veranderungen im Zeitraum 2000 bis 2007

[promit)

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

Angaben in Prozent

—#— Bundesgebiet

Angaben in Prozent

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Abbildung: Top-2-Box Preis-Leistungsverhaltnis

Vergaben 2007 nur 26% der Befragten gute Noten, so waren es 2001
noch 35%, die das Preis-Leistungsverhaltnis positiv beurteilten.

Die Gesamtzufriedenheit der Kunden mit ihrem Energieversorger hat
sich seit 2000 negativ verandert. Waren 2000 noch 70% der Kunden
insgesamt mit dem Energieversorger zufrieden, so sind es 2007 nur
noch 51%.

bdew

Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Die Mdglichkeit den Stromversorger zu wechseln, haben zwischen
2002 und 2006 nur wenige Unternehmen genutzt. Gegeniber dem
Vorjahr zeigt sich 2007 jedoch ein Anstieg um 2,1 Prozentpunkte.

Angaben in Prozent

—#— Bundesgebiet

3,6

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Abbildung: Wechslerquote

Grunde hierflr liegen zum einen in den Anstrengungen der Strom-
versorger Kunden mit attraktiven Angeboten zu halten. Die
Verbleibswahrscheinlichkeit bewegt sich weiter auf einem niedrigen
Niveau. Gaben 2000 noch 62% an, dass sie ihren Stromversorger in
naher Zukunft wahrscheinlich nicht wechseln wiirden, waren in
diesem Jahr nur 44% von ihrem weiteren Verbleib bei ihrem
Stromversorger tUberzeugt. Die Weiterempfehlung ist von 32% im
Jahr 2006 deutlich auf 25% zurlickgegangen.

Wie im Vorjahr bewerten die Befragten ihren aktuellen Stromver-
sorger im Vergleich zur Konkurrenz tiberwiegend genau so gut
(2007: 56,4%, 2006: 47,4%, 2006: 50,6%, 2004: 51,6%).
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- | Energieversorger in der Offentlichkeit /promit)

Bekanntheit von Energieversorgern und Wahrnehmungsquellen
Wahrnehmung von Werbung der Energieversorger
Gesamtzufriedenheit mit der Werbung der Energieversorger

Gesamtzufriedenheit mit dem offentlichen Auftritt der Energieversorger
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- | Bekanntheit von Energieversorgern und Wahrnehmungsquellen [promit)

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

[

68,6

SO

RWE
Ty

33,8

S 7

39,2

T s

32,0

20,6 n=1040 [l Gesamt

Vattenfall _ 244 n =403 Prod./Verarb. Gew.

27,8 n=360 [l Handel

Frage 1, 14 n=276 Dienstleistung

Angaben in Prozent

bdew

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

Artikel/Bericht-
erstattung in
Tageszeitungen

Anzeigen in
Tageszeitungen

Mailing-Aktionen
(Infopost,
Postwurfsendungen)

Kundenzeitschrift

Berichterstattung
im Fernsehen

I ;¢

37,0
Y 35,3
38,9
I o
23,3
R 135
20,6
[ JEE
19,0
I 182
19,4
I 25
16,5
i
12,7
- 116 n=10s0 ] Gesamt
114 n =403 Prod./Verarb. Gew.
- 10,6 n=3s0 [l Handel
133 n=276 Dienstleistung
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. | Bekanntheit von Energieversorgern & Wahrnehmungsquellen - Jahresvergleich  Gromis

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

66,7
E.ON

41,6

39,3
Stadtwerke
37,1
35,9
Yello
33,8

Vattenfall

n =1.040 - Gesamt 2007

Frage 1, 14 n=1040 [JJj Gesamt 2006

Angaben in Prozent

bdew

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

Artikel/Bericht-
erstattung in
Tageszeitungen

36,9

38,1

. : 19,2
Anzeigen in

Tageszeitungen 187

Mailing-Aktionen 18,8
(Infopost,

Postwurfsendungen)

13,8
Kundenzeitschrift
1,7

: 11,6
Berichterstattung

im Fernsehen

n =1.040 - Gesamt 2007
n = 1.040 - Gesamt 2006

6,8
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*_| Wahrnehmung der Werbung des Energieversorgers promit)

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

Mailing-Aktionen

ndungen; I
Postwurfsendungen) 36,0

47,2 55,3

ja
| I ::
42,4 116
regeszelinoet | 2. |
46,3 32,5
 EE
15,8
PO 20
30,3
528 — RE
. 12,5
nein Fernsehen 213
57,6 -
19,5
57 -
Werbung (Sponsoring) 140 n=471 il Gesamt
bei anderen 1
Veransta]tungen _ 17,9 n=100 Prod./Verarb. Gew.
n =1.040 - Gesamt n =360 - Handel 11'7 n =153 - Handel
Frage 15, 15.1 n =403 Prod./Verarb. Gew. n=276 Dienstleistung n=128 Dienstleistung
Angaben in Prozent
b_d;_eu_J_ 11
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» | Gesamtzufriedenheit mit der Werbung des Energieversorgers [promit)

Wie hat Ihnen die Werbung insgesamt gefallen?

B so
hat mir sehr gut gefallen 6,6
1] N 81
10,0
—>
N 341 o 45,0 35,4
2 R 360
25,4
N 3,7 @ @
30,1
Bl e -7 —>
41,6 30,1 41,6
B 47
7,6
DO
I
6,5
, 140 9,9
[5] 6,4
hat mir Gberhaupt nicht gefallen [l 8.1
4.6
I 120
kann ich nicht beurteilen —L%g 5 ©=26 n=4nn - Gesamt
1?’, 1 =26 n=19%0 Prod./Verarb. Gew.
' F=26 n=153 - Handel
Frage 15.2 =26 n=128 Dienstleistung
Angaben in Prozent
bdew 12
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- | Wahrnehmung und Bewertung der Werbung des Energieversorgers — Jahresvergleich promit)

Konnen Sie sich an Werbung Ihres Energieversorgers in letzter Zeit  wie hat Ihnen die Werbung insgesamt gefallen?
erinnern?

hat mir sehr 8,0
gut gefallen
-
45,3
e
46,4 —_— @
(3] >
®
—>
nein [5] 6,5 @
hat mir Gberhaupt
nicht gefallen 6,7
kann ich nicht 1240
beurteilen 127
n=1040 [JJJj Gesamt 2007 ’ @=26 n=471 |} Gesamt 2007
Frage 15, 15.2 n=1040 [JJJJJ Gesamt 2006 @=28 n=42 ] Gesamt 2006
Angaben in Prozent bdel.U 13
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’ | Gesamtzufriedenheit mit dem 6ffentlichen Auftritt des Energieversorgers Ealt

Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt Ihres Energieversorgers?

I 3
sehr gut 5,8
[1] N 7,0
9,6
—>
-]
32,0 385 44,3 33,7
[2] ’
N 31,0
24,1
I 36,9 @ @
33,0
B 356 —>
40,4 33,0 40,4
I 100 1
10,4
4 — o
@0
—>
_ 7,4
[5] 7,0 17,4 159
sehr schlecht [ 8.8
6,1
I .4
kann ich nicht beurteilen ] 45é3 2=28 n=100 [l Gesamt
’ 10,0 B=27 n=408 Prod./Verarb. Gew.
@=28 n=360 [l Handel
Frage 16 =28 n=216 Dienstleistung
Angaben in Prozent b deu_j ”
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' | Gesamtzufriedenheit mit dem 6ffentlichen Auftritt des Energieversorgers (Vergleich)  mromir)

Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt Ihres Energieversorgers?

7,3

sehr gut - [1]
55

- @D

32,0
[2]

34,4

36,9
- @D
354

[3]

[4]

-~ @9

sehr schlecht - [5]

kann ich nicht beurteilen

@=2,8 n=1040 |l Gesamt 2007
Frage 16 @ =27 n=1040 [Jj Gesamt 2006

Angaben in Prozent bd
cw
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7 EinflussgréBen der Kundenbeziehung (promit)

A‘priori-Gesamtzufriedenheit mit dem Energieversorger

Image der Energieversorger

Generelle Aspekte zur Kundenzufriedenheit

Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses

Kontakte mit den Energieversorgern (Haufigkeit, Anlass und Bewertung)

A‘posteriori-Gesamtzufriedenheit mit dem Energieversorger

bdew BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007 16



:._l A'Priori-Zufriedenheit mit dem Energieversorger

[promit)

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

in héchstem Mal3e zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[3]

unzufrieden

kann ich nicht beurteilen

Frage 13

Angaben in Prozent

I o0

10,7
B 5.5

11,2
I, 42,7

42,0
N 439
41,9
I 515
33,0
I 29,6
31,7
_ 9 3
_ 10 8
- 6 2
- 9,0
B3
0,9
Bi11
2,2
bdew

Zufriedenheits-Typen (Gesamt)

52,7 53,1

Zufriedene

—> Zufriedengestellte
33,0 31,7

13,4 13,0

—> Unzufriedene

=26
b=25
d=2,7
b=25

n=1.040 [l Gesamt
n =403 Prod./Verarb. Gew.
n =360 - Handel

n=276 Dienstleistung
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:._l A'Priori-Zufriedenheit mit dem Energieversorger — Jahresvergleich (PrOIIE)

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

Zufriedenheits-Typen (Gesamt)

in hochstem Mal3e zufrieden

[1]

—>  Zufriedene @ @

42,7
[2]

43,7

31,5 _
——> Zufriedengestellte @ @
32,6

[3]

[4]

— Unzufriedene @ @

[S]

unzufrieden 56

kann ich nicht beurteilen
1,4 @=2,6 n=1040 Il Gesamt 2007

Frage 13 @ =25 n=1040 ] Gesamt 2006
Angaben in Prozent
bdew
i e BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007 18



- | Image des Energieversorgers (Teil 1)

[promit)

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

Anteile - Gesamt
.kann ich nicht beurteilen"

1,7

0,5

2,7

5,2

Frage 17

Angaben in Prozent

.. ist ein leistungsfahiges

Unternehmen

... Ist ein zuverlassiger
Versorger

.. arbeitet unbirokratisch

... ist innovativ

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

7.4 I 70,8

6,5

70,2

8,6 | 728

7,3

69,1

1.4 |, 02,2

1,2

91,8

0,6 | 03,4

2,6

91,0

17,5 I 5 4

14,3

47,7

19,1 I 43,2

19,9

447

15,1 I /6.4

15,0

56,0

16,4 NI 45,2

13,5

n=1040 [l Gesamt

n =403

Prod./Verarb. Gew.
bdew

34,1

n =360 [l Handel

n=276 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

2,1
2,1
1,6
1,6
2,7
2,6
2,6 2,6
1 5
trifft voll zu trifft tberhaupt
nicht zu
19
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- | Image des Energieversorgers (Teil 2)

[promit)

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

Anteile - Gesamt
.kann ich nicht beurteilen"

1,8 ... iIst kundenfreundlich

.. iIst ein kompetenter Partner

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

13,7 I 593

11,3

62,8

15,5 | 57,9

14,3

57,7

10,6 I 62.6

11,7

66,3

10,9 [ 63,1

8,4

56,7

33,2 [N 31.6

32,5

41,0

33,7 I 25!

33,5

26,2

33,4 NN 35.5

27,7

39,9

35,9 [N 35,7

38,4

n=1040 [l Gesamt

1.6 seiner Kunden
... bietet eine leistungs-

55 :
gerechte Preisgestaltung
50 ... betreibt eine offene und
' ehrliche Informationspolitik
Frage 17 n =403

Angaben in Prozent

Prod./Verarb. Gew.

bdew

29,0

n =360 [l Handel

n=276 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

2,4
/r 2,5
J
2,3\2,3
31/l 32
3,0 3,1
1 5
trifft voll zu trifft tberhaupt
nicht zu
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» | Image des Energieversorgers (Teil 3) /promit)

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

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

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2) Durchschnittliche Bewertung

112662 t?523,(21 2323
5,0 ... ist wichtig fur die Region 12’4 61'4
16,3 60,6
16,5
... sorgt fur eine umwelt- 16,1 2,8Y 29
16,6
schonende Stromerzeugung 14,8
19,4
14,6 49,5
_ , 111 60,6 2,6
5,6 ... Ist sympathisch '
ymp 14,6 46,1 2,6
19,9
15,6
20.4 ... fordert Bildung, Soziales, 15,5
' Kultur und Sport in der Region 154 561l 27
16,2 |
20,2 44,9
... hat bei mir insgesamt ein 15,8 49,7
2,3 sehr hohes Ansehen 25,0 40,3 129
20,4 43,9 2,7
n=1. n= 1 5
Lo - Gesamt 0 - Handel trifft voll zu trifft Gberhaupt
Frage 17 n =403 Prod./Verarb. Gew. n=276 Dienstleistung nicht zu

Angaben in Prozent bd
cw
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- | Image des Energieversorgers (Teil 1) — Jahresvergleich [Promit)

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

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

.. ist ein leistungsfahiges 74 21y 21
Unternehmen

... ist ein zuverlassiger 92,2

Versorger
92,3

17,5

.. arbeitet unblrokratisch
18,7

15,1
... ist innovativ
13,8
1 5
Frage 17 n=1.040 - Gesamt 2007 n=1.040 - Gesamt 2006 trifft voll zu trifft Ubﬁirchliuzplj
Angaben in Prozent bdew ”
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= | Image des Energieversorgers (Teil 2) — Jahresvergleich

[promit)

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

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

... ist kundenfreundlich

.. ist ein kompetenter Partner
seiner Kunden

... bietet eine leistungs- 33,2
gerechte Preisgestaltung
30,7

_ _ 334
... betreibt eine offene und

ehrliche Informationspolitik 25 3

=1.040
Frage 17 n [ Gesamt 2007

Angaben in Prozent

bdew

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

59,8

61,2

62,6

66,6

n=1.040 - Gesamt 2006

Durchschnittliche Bewertung

24m 25
2,33 2,3
3,1% 3.1
2,9% 30
1 5
trifft voll zu trifft Gberhaupt
nicht zu
23
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- | Image des Energieversorgers (Teil 3) — Jahresvergleich [Promit)

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

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
,kann ich nicht beurteilen" (Note 4 +5) | (Note 1 + 2) Durchschnittliche Bewertung
... ist wichtig fiir die Region AR E
®
@ ... sorgt fur eine umwelt- 165 26 ¥ 29
@ schonende Stromerzeugung 131
O
... Ist sympathisch 2,6¢ 2,6
@
... fordert Bildung, Soziales,
Kultur und Sport in der Region* 2,6
@ ... hat bei mir insgesamt ein 20,2 e l
@ sehr hohes Ansehen 19,1 438 2,7% 27
1 5
- - trifft voll ifft G
Frage 17 *Neuin 2007 n=1040 [ Gesamt2007  n=1os0 [ Gesamt 2006 rifft voll zu trifft Ubﬁirgiuzplj
Angaben in Prozent bdeu,j 5
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz Ealt

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

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

e 45,8
in hochstem Mal3e zufrieden 42,1
[1] e 47,1 @ @
493
—
e, 41,6 86,8 855
447
2.2
36,2
I 10 @ @
11,0
Bl — oo —>
10,6 11,0 10,6
B9
15
(4] . 1,3
0
|
0,1
(5] 0,1 1,6 3,0
unzufrieden 0,0
0,0
los
. . . 0,5 @=17 n=104 [l Gesamt
kann ich nicht beurteilen
104 =17 n=403 Prod./Verarb. Gew.
0,9 @=16 n=3c0 [ Handel
Frage 18 B=1,7 n=276 Dienstleistung
Angaben in Prozent bdeLIJ 25
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Stromversorgung

[promit)

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

Anteile - Gesamt

.kann ich nicht beurteilen"

29,2

33,9

45,4

Frage 18

Angaben in Prozent

... dem Informationsverhalten
des Versorgers bei Storungen
im Leitungsnetz

... der Geschwindigkeit der
Stérungsbehebung

... der Unterstltzung des
Energieversorgers bei
Storungen in der Kundenanlage

n=1040 [l Gesamt

n =403

Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes

(Note 4 +5) | (Note 1 +2)
11,3 40,5
13,0 [N 201
13,0 37,8

s |

3,3 47,3
2,4 44.0

7.9 I 318

8,7 35,5
7,1 30,5

n =360 [l Handel

Prod./Verarb. Gew. n=276 Dienstleistung

bdew

Durchschnittliche Bewertung

2,6
2,6
23123
2,5 I
2,5
1 5
in héchstem unzufrieden
Mafe zufrieden
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*_l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Rechnung

[promit)

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten Ihres 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
57 ... der Verstandlichkeit der 177 58,8
19,6 55,8
6.8 ... der Korrektheit der 9.4 69,3
6,5 70,8
o I =+
o5 2 ... dem Verhalten bei 81 5,5
' Nachfragen zur Rechnung 10,0_52,6 \I 2,3
2,2
10,1 54,3
n=1. n= 1 5
e - Gesamt 0 - Handel in héchstem unzufrieden
Frage 18 n =403 Prod./Verarb. Gew. n=276 Dienstleistung MaRe zufrieden
Angaben in Prozent
bdew 27
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*_l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Preise & Vertrage

[promit)

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

Anteile - Gesamt
.kann ich nicht beurteilen"

4.8

12,3

14,1

Frage 18

Angaben in Prozent

... der Transparenz der
Preisgestaltung

... der Flexibilitat bei der
Vertragsgestaltung

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

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

36,7
34,0
38,1
38,9

23,7
231

Top-Two-Boxes
(Note 1 +2)
30,3
32,3
30,4
27,1

34,0
36,5

25,0

159

20 R

11,0

n=1040 [l Gesamt

n =403

Prod./Verarb. Gew.
bdew

n =360 [l Handel

n=276 Dienstleistung

BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007

Durchschnittliche Bewertung

3,131
29 29
2,5
2,6
1 5
in héchstem unzufrieden
Mafe zufrieden
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*_l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Erreichbarkeit & Termine Ealt

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

Anteile - Gesamt
.kann ich nicht beurteilen"

... der telefonischen Erreichbarkeit
9,8 eines Ansprechpartners bei lhrem
Energieversorger

... den Geschaftszeiten lhres

19,9 )
Energieversorgers 54 _ 56,4
13 58,7
26.5 ... der Einhaltung 3.2 bh2
' abgesprochener Termine 2,1_ 57,5
34 58,3
n=1.040 ] Gesamt n =360 [l Handel
Frage 18 n =403 Prod./Verarb. Gew. n =276 Dienstleistung
Angaben in Prozent bdel.lJ

Bottom-Two-Boxes

Top-Two-Boxes

(Note 4 +5) | (Note 1 +2)
14,8 58,7
12,7 56,8

29

59,2

Durchschnittliche Bewertung

2,4
" 2,4
2,1
2,2
2,0
2,0
1 5
in héchstem unzufrieden
Mafe zufrieden

BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007
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*_l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Mitarbeitermerkmale

[promit)

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

Bottom-Two-Boxes

Anteile - Gesamt
.kann ich nicht beurteilen"

77 ... der Freundlichkeit der
' Mitarbeiter

17,0 ... dem Einsatz der Mitarbeiter

... dem Verhalten bei

(Note 4 + 5)

Top-Two-Boxes

(Note 1 + 2)
3,6 71,3
0,4 77,4
58 50,7
2,1 63,8

7,6

39,2

36,6 .
Beschwerden/Reklamationen 8,7- 27
50 29,2
n=1.040 ] Gesamt n =360 [l Handel
Frage 18 n =403 Prod./Verarb. Gew. n =276 Dienstleistung
Angaben in Prozent bd
cw

Durchschnittliche Bewertung

2,020

2,2
2,2

2,6
2,5

1
in héchstem
Mafe zufrieden

unzufrieden

5
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Beratungskompetenz

[promit)

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

Anteile - Gesamt

.kann ich nicht beurteilen"

27,0

21,0

30,2

Frage 18

Angaben in Prozent

... der Verstandlichkeit von
Beratungsleistungen lhres
Energieversorgers

.. der Beratungskompetenz lhres

Energieversorgers allgemein

.. der Beratungskompetenz Ihres

Energieversorgers bzgl. der
Besonderheiten Ihrer Branche

n=1040 [l Gesamt

n =403

Bottom-Two-Boxes
(Note 4 + 5)

Top-Two-Boxes
(Note 1 + 2)

o I

4,7

51,8

5,2

4,0
4,0
9,8

43,0

45,3
45,5
49,7

13,1 [ 335

12,6

Prod./Verarb. Gew.
bdeuJ

n =360 [l Handel

n=276 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

2,3
2,31
\
2,3
2,4
2,7
2,7
1 5
in héchstem unzufrieden
Mafe zufrieden
31
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:._l Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Beratungsumfang & -qualitat

[promit)

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

Anteile - Gesamt Bottom-Two-Boxes | Top-Two-Boxes
,kann ich nicht beurteilen" (Note 4 +5) | (Note 1 + 2)
... dem Umfang des Beratungs- und 6,7 39,4
16,8 Dienstleistungsangebot
7. I s
10,4 48,3
7o I
... der Qualitat des Beratungs- 8.6 47,0
21,3 und Dienstleistungsangebot
7,1 43,2
... den Aktivitaten lhres Energie- 30,9 22,1
9,3 versorgers zur Stromeinsparung 43 ; NN 15 o
bei den Kunden beizutragen ’ ’
39,1 30,4
n=1.040 ] Gesamt n =360 [l Handel
Frage 18 n =403 Prod./Verarb. Gew. n=276

Angaben in Prozent

bdew

Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

2,5
2,4

24) 24

3,3

1
in héchstem
Mafe zufrieden

3,5

5
unzufrieden

BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007
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- | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz (Vergleich) [promit)

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

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

in héchstem Maf3e zufrieden
[1]
L @
[2]
453
[3] —> @ @
[4]
-~ @ ®
unzufrieden 05
0,6
kann ich nicht beurteilen
0,6 @=1,7 n=1040 - Gesamt 2007
Frage 18 @=1,8 n=1040 [Jj Gesamt 2006

Angaben in Prozent bd
cw
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' | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Stromversorgung (Vergleich) [Promit)

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten Ihres 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
. 12,3
... dem Informationsverhalten 26¢ 2.6
des Versorgers bei Storungen
@ im Leitungsnetz 16.4
@ ... der Geschwindigkeit der
Stérungsbehebung 2,29 2,3
7,9
@ .. der Unterstiitzung des 7,9
Energieversorgers bei
Stoérungen in der l
Kundenanlage 2,208 215
1 5
n=1.040 Gesamt 2007  n=1.040 Gesamt 2006 in hochstem unzufrieden
Frage 18 - - Mafie zufrieden

Angaben in Prozent bd
cw
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' | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Rechnung (Vergleich) [promit)

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten Ihres 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

17,8 57,7
... der Verstandlichkeit der 24 25
Rechnung
14,7 60,6
8,7 70,4
... der Korrektheit der
Rechnung 2,1% 2.1
7,8 71,7

9,3
... dem Verhalten bei
Nachfragen zur Rechnung

22i 2,2

91

1 5

n=1040 [JJJJj Gesamt 2007 n=1040 [JJJJj Gesamt 2006 l,a h[?ChSth_md unzufrieden
aRe zufrieden

Frage 18

Angaben in Prozent

bdeuJ BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007 35



' | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Preise & Vertrage (Vergleich) [promit)

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten Ihres 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 Transparenz der 3’1T 31
@ Preisgestaltung
@ 34’0
... der Flexibilitat bei der
Vertragsgestaltung 29¢ 29
33,4
@ ... der Flexibilitat bei den 47,2
Zahlungsmodalitaten
(Konjunkturschwankungen, l
Jahreszeiten ...) 45,8 2,64 2,6
1 5
n=1.040 Gesamt 2007  n=1.040 Gesamt 2006 in héchstem unzufrieden
Frage 18 - - Mafie zufrieden

Angaben in Prozent bd
cw
D W BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007 36



. | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Erreichbarkeit & Termine (Vergleich) [Promit)

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten Ihres 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 telefonischen Erreichbar- A 03 23m 2,4
keit eines Ansprechpartners bei
@ Ihrem Energieversorger 14.4 60.6
@ 58’1
... den Geschaftszeiten lhres
Energieversorgers 2,1 T 2,2
6,0 55,4
@ 50,1
... der Einhaltung
abgesprochener Termine
63,1 2,08 2,0
1 5
n=1.040 Gesamt 2007  n=1040 Gesamt 2006 in héchstem unzufrieden
Frage 18 - - Mafie zufrieden

Angaben in Prozent bd
cw
D W BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007 37



' | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Mitarbeitermerkmale (Vergleich) [promit)

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten Ihres 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
o 3,3 73,7
... der Freundlichkeit der 2,0m 21
Mitarbeiter
5,9 69,1
@ 4,4
... dem Einsatz der Mitarbeiter 224 22
4,5 57,7
@ 7.3
... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen
10,4 2,5 25
1 5
n = 1.040 Gesamt 2007 n = 1.040 Gesamt 2006 in héchstem unzufrieden
Frage 18 - - Mafie zufrieden

Angaben in Prozent bd
cw
D W BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007 38



' | Generelle Aspekte der Kundenzufriedenheit — Beratungskompetenz (Vergleich) [Promit)

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten Ihres 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 e Al 23y 2,3
Beratungsleistungen lhres r
@ Energieversorgers 6.9 50.0
@ .. der Beratungskompetenz 5.6 46,5
Ihres Energlevelrlsorgers 2.4% 2.4
allgemein 5.4 472
@ .. der Beratungskompetenz 13,1 335
Ihres Energieversorgers
bzgl. der Besonderheiten
lhrer Branche 10,3 34,2 2,68 27
1 5
-1, -1 in héchstem nzufrieden
Frage 18 n=1040 [JJJj Gesamt 2007 n=1.040 [JJj Gesamt 2006 Male rufrioden unzuir

Angaben in Prozent bd
cw
D W BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007 39



- |Genere|le Aspekte der Kundenzufriedenheit — Beratungsumfang & -qualitat (Vergleich) [promit)

Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten Ihres 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 Umfang des 43,3
Beratungs- und 251 26
Dienstleistungsangebot
39,3
@ .. der Qualitat des Beratungs- 44,9
und Dienstleistungsangebot
2,44 25
41,6
@ ... den Aktivitaten Ihres 375
Energieversorgers zur
Stromeinsparung bei den
Kunden beizutragen 40,1 33% 33
1 5
n = 1040 Gesamt 2007  n=1040 Gesamt 2006 in héchstem unzufrieden
Frage 18 - - Mafie zufrieden

Angaben in Prozent

bdew
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> | Bewertung des Preis-Leistungsverhéltnisses

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

sehr gut [1]

gut [2]

angemessen [3]

maRig [4]

schlecht [9]

kann ich nicht beurteilen

Frage 19

Angaben in Prozent

B 35

4,3

B 35
2,4

I, 22,0
I 20,1

N, 38,2

. 35,9

bdew

BDEW-Kundenfokus Gewerbe —

[promit)
@D
26,1 27,1
w |, DD
32,7 440 32,7
,OD
26,4 31,4
@=3,1 n=1040 - Gesamt
8=3,0 n=403 Prod./Verarb. Gew.
@=31 n=3c0 ] Handel
@=3,1 n=276 Dienstleistung
41
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’ | Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses — Jahresvergleich Ealt

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

sehr gut - [1]

-~ @D

gut - [2]

angemessen - [3]

38,2
-~ QD
37,9

maidig - [4]

-~ @9

schlecht - [5]

kann ich nicht beurteilen

@=3,1 n=1040 [l Gesamt 2007
Frage 19 @=3,0 n=1040 [Jj Gesamt 2006

Angaben in Prozent bd
cw
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> | Letzter Kontakt mit dem Energieversorger

[promit)

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

gewandt?
T RE
ja, mit 25,3
pofrage N 25,5
28,5
B 158
ja, mit 17,3
Beschwerde [ 15,8
13,5
s
ja, anderer 9,3
Kontaktgrund [ 9,7
4,4
I ;5
nein, noch nie 23,9
’ I .7
59,1
18
keine Angabe Iig
2,0
n=1.040 ] Gesamt n =360 [l Handel
Frage 21, 21.1 n =403 Prod./Verarb. Gew. n=276 Dienstleistung

Angaben in Prozent

bdew

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

48,8
Anfrage
71,3
30,0
34,7
Beschwerde
29,3
23,2
-
ein anderer e
Kontaktgrund - 144 n=43 [} Gesamt
o n=179 Prod./Verarb. Gew.
’ n=156 [l Handel
n =108 Dienstleistung
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P31 Form und Zeitpunkt des Kontaktes

[promit)

Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit Ihrem Energieversorger Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu Threm Energieversorger
telefonisch, schriftlich, personlich oder Uber das Internet? zurlck?
I, 0.3 I -3 5
: 72,2 weniger als 20,9
O N . ein Monat - [ 27 0
70,1 22,8
B 05 I, - -
. 11,0 _
schriftlich - 9.7 weniger als 61,4
' ein v |
10,7 58,9
56,1
.
<onich 10,9 B 53
persontic B 20,3 langer als 15,8
13,0 ein Jahr - 13,6
20,8
| X
5,7
Uber Internet |0 5 |1,0
, 1,9
6,1 keine Angabe |O 5
| 06 0,3
_WeiB nicht/ 0,2 n=43 [} Gesamt @ =10,0 Monate n=443 [l Gesamt
keine Angabe | 1,2
n=179 Prod./Verarb. Gew. @ = 9,6 Monate n=179 Prod./Verarb. Gew.
0,2
n=156 [l Handel @ =10,5Monate n=156 [l Handel
Frage 21.2, 21.3 n =108 Dienstleistung & =10,2 Monate n=108 Dienstleistung
Angaben in Prozent bdeLIJ 44
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» | Inhalt des Kontaktes [promit)

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

Fragen zu Tarifen

Fragen zur Rechnung

Rechnungsreklamation

Strom-/Gaszahlerangelegenheiten

neuen Vertrag/Tarif abgeschlossen

Reklamation einer speziellen Leistung

Neuanmeldung/Ummeldung/Abmeldung — 6.9 n=423 [ Gesamt

4,4 n=179 Prod./Verarb. Gew.
n=156 [l Handel

Frage 21.5 n=108 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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] Bewertung des Kontaktes

[promit)

Wie zufrieden waren Sie mit diesem letzten Kontakt?

in hochstem
MafRe zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[3]

unzufrieden

kann ich nicht
beurteilen

Frage 21.6, 21.7

Angaben in Prozent

I 19,2
24,8
R 16,8

13,2

I 57,2

33,1

A 35,5

I 25,0
21,5
AN 34,5

29,3

6.0

59

55
6,9

I .
7.6
40

14,8

0,0
8:8 F=25 n=443
0’0 F=25 n=179

F=25 n=156

=24 n=108

46,5

- Gesamt

nbeantvortet I = ¢
—> @ unbeantwortet 30

Aus welchen Grinden waren Sie nicht vollig zufrieden mit diesem
letzten Kontakt?
(die funf haufigsten Nennungen)

I 39,4

Problem blieb ungeldst/ 44,0

es dauerte zu lange,
bis das Problem
geldst wurde - T2

unverstandliche 16,1

Beratung [ 19,7

ey
~®

mangelnde Kulanz - 131

B 0.5

mangelnde Kompetenz 10,8
des Ansprechpartners [ 9,4
7,5

Prod./Verarb. Gew.

B Handel

Dienstleistung

n =103 [l Gesamt n=75 [J] Handel

n=76 Prod./Verarb. Gew. n=43 Dienstleistung
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:._l Bewertung des Kontaktes — Differenziert nach Kontaktgrund

[promit)

Wie zufrieden waren Sie mit diesem letzten Kontakt?

in hochstem
MaRe zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

unzufrieden

kann ich nicht
beurteilen

Frage 21.6

Angaben in Prozent

Anfrage

-26'3
-4-0’3

5,2

2,5

0,0

25,7

- @

> 25,7

b= 2,2 n=252

Beschwerde

5,6

33,4

25,3

bdew

27,4

. 19,3
-32’5

- D

> 25,3

4,2

0,0

0,0

b= 3,2 n=133

anderer Kontaktgrund

[=}

- D

Ly 44,0

BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007

®:2,3 n=58
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» | Gesamtzufriedenheit mit dem Energieversorger

[promit)

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

in hochstem Mal3e zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[3]

unzufrieden

kann ich nicht beurteilen

Frage 22

Angaben in Prozent

B 5.1

5,4

B 4.8

51

e, 45,0

45,9

i, 44,8

47,9

Zufriedene

I, 39,0

39,1

N 38,1

40,0

I 63

6,5

AR 8,7

29

32
3,1
M 31

35

| 0,4
0,1
|o4
0,7

bdew

=26
b=26
b=26
b=25

BDEW-Kundenfokus Gewerbe —

—> Unzufriedene

Zufriedenheits-Typen (Gesamt)

51,3 53,0

—> Zufriedengestellte

39,1 40,0

96 64

n=1.040 [l Gesamt

n =403 Prod./Verarb. Gew.
n=360 [l Handel
n=276 Dienstleistung

48
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. | Gesamtzufriedenheit mit dem Energieversorger — Jahresvergleich (PrOIIE)

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

Zufriedenheits-Typen (Gesamt)

in hochstem Mal3e zufrieden

[1]

—>  Zufriedene @ @

46,0

[2]
46,4

39,0 _
——> Zufriedengestellte @ @
37,8

[3]

[4]

2
Bl K
unzufrieden 2.4

kann ich nicht beurteilen

— Unzufriedene @ @

0,5 @=2,6 n=1040 Il Gesamt 2007
Frage 22 @=25 n=1040 - Gesamt 2006

Angaben in Prozent bd
cw
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~ | Wettbewerb in der Stromwirtschaft /promit)

Wechselverhalten im Strommarkt

Eigeninitiative bei der Angebotseinholung

Wahrscheinlichkeit des Verbleibs bei dem aktuellen Stromversorger
Weiterempfehlungsquote

Zufriedenheits-Bindungs-Tableau

Stromversorger im Vergleich

Kundenbindungsindex

Maf-Diff-Scaling

Letzte Strompreisernéhung

bdew BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007 S0



. | Wechselverhalten im Strommarkt promit)

Hat Ihr Betrieb unabhangig von Betriebsgriindung oder Umzigen Haben Sie sich fiir ein Okostromprodukt entschieden?*
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? - 12,2
16,6
B
48,1
nein, nichts davon
58,7
I - 7
neuen Vertrag/Tarif/ 417 nein
Energieversorger _ 39,8 =30
33,7 ’
- I
Wechsel zu anderem 10,2 Weil nicht 38
Energieversorger .97 l66
n=1.040 - Gesamt ’ n =502 - Gesamt
7,5 n =403 Prod./Verarb. Gew. 3,6 n =209 Prod./Verarb. Gew.
‘ n=360 [l Handel n=178 [l Handel
Frage 4,11 *Neu in 2007 n=276 Dienstleistung n=114 Dienstleistung
Angaben in Prozent bdel.IJ 51
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» | Wechselverhalten — Jahresvergleich promiE)

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 Ihres Stromversorgers gewechselt, oder sind Sie zu einem
anderen Stromversorger gewechselt?

nein, nichts davon

58,6

38,9
neuen Vertrag/Tarif/Marke mit
bisherigen Energieversorger

Wechsel zu anderem
Energieversorger

n=1.040 ] Gesamt 2007
Frage 4 n=1040 [Jj Gesamt 2006

Angaben in Prozent bd
cw
i vt BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007 52



’ | 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?

38,3
haben bereits Angebote eingeholt
40,7
werden innerhalb der n&chsten 21.4
6 Monate Angebote einholen _ 25,6
19,1
40,3
nein
n = 1.040 [l Gesamt
40,2 n =403 Prod./Verarb. Gew.

n =360 - Handel

Frage 23 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 Warum werden Sie bei Ihrem Stromversorger bleiben?
Ihres Stromversorgers bleiben? Werden Sie ... (die drei haufigsten Nennungen)
— I 7.7
o N 16,7 R 391
. 17.9 bin soweit zufrieden
BbSOIUL SIChET ') 37,0
bleiben 1é 6 36,7
~ @
o 27,7 .
S 287 kenne derzeit keine 21,3
sehr wanrsc b?lr']blc B 23 3 bessere Alternative [ 23,0
elpen 32,0 22,0
& _3367é8 -131)6;9 N —
Wahrscr;)?é?tl)lgz D 436 —> @ gunstiger Strompreis - 1’7 5 n=334 Prod./Verarb. Gew.
324 20,6 n=297 B Handel
4 - 8 9 — n =224 Dienstleistung
eher unwahr- s V\/_arum_ werq|en Sie Ihren bisherigen Stromversorger wechseln?
P ; - (die drei haufigsten Nennungen)

scheinlich bleiben 93
—>

unwahrscheinlich .3 0

bleiben 49
- mochte Okostrom/ 114
B3s kein Atomstrom ’
kann ich nicht 31 @=2,6 n=1040 ] Gesamt

beurteilen | 3489 D=2,6 n=403 Prod./Verarb. Gew.
’ @=2,6 n=360 [J] Handel schlechter Service . 10,8

Frage 24, 24.1, 24.2 @=25 n=276 Dienstleistung

Angaben in Prozent

n =146 - Gesamt
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P weiterem pfehlungsquote ([promit)

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

I 53
[1] 8,9
absolut sicher [N 7,8
8,2
—>
. 171
2] 16.0 249 25,9
sehr wahrscheinlich [N 18,0
17,7
< D
[3] 472
wahrscheinlich [ 42,2
453 47,2 45,3
I 133
[4] 111
eher unwahrscheinlich [ 15,5
13,8
—>
E— o &
[5] 13,1 ’ ’
unwahrscheinlich [N 12,0
11,2
B 40
. . . 3.7 @=3,0 n=104 [l Gesamt
kann ich nicht beurteilen B 45 B=30 n=a03 Prod.Verarb. Gew.
3.8 @=31 n=3c0 [ Handel
Frage 25 @=3,0 n=276 Dienstleistung
Angaben in Prozent bdeu_j =
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:._l Verbleibswahrscheinlichkeit und Weiterempfehlung — Jahresvergleich

[promit)

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

[1]

absolut sicher bleiben

[2]
sehr wahrscheinlich
bleiben

[3]

wahrscheinlich bleiben

[4]
eher unwahrscheinlich
bleiben

[5]
unwahrscheinlich
bleiben

kann ich
nicht beurteilen

Frage 24, 25

Angaben in Prozent

16,7
16,3

v

27,7
28,9

7,8

v

41,9

v

51

3,7

3,8

3,8
P =2,6 n=1040 - Gesamt 2007

@=25 n=1040 [Jj Gesamt 2006

bdew

Wenn Sie von einem Geschaftsfreund um Rat gefragt wirden,
wie wahrscheinlich wéare 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

4,0

6,1

8,3
8,7

13,3

1,7

12,2
13,7

BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007

v

1
23,5

v

v

@=3,0 n=1.040 - Gesamt 2007
@=3,0 n=1040 [Jj Gesamt 2006
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b Zufriedenheits-Bindungs-Tableau

[promit)

Fur das Marketing ist die Kenntnis Uber die quantitative Verteilung der Kunden auf die vier Felder des Zufriedenheits-Bindungs-Tableaus
besonders wichtig. Generelles Ziel muss die Erhéhung des Anteils der loyal verbunden Kunden sein! Dazu sind die Bestimmungs-
faktoren der Kundengruppen zu identifizieren, um daraufhin effiziente Verbesserungsmafl3nahmen abzuleiten. Dieses Tableau dient
dariiber hinaus der zukinftigen Kontrolle des Erfolges und der quantitativen Effizienz eingeleiteter Verbesserungsmalinahmen sowie als
Frihwarnindikator bzgl. potenzieller Wettbewerbsverschiebungen.

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT +

Angaben in Prozent

LOYAL VERBUNDENE KUNDEN

SCHEINLOYALE KUNDEN

49,6% 52,9% 35,8% 32,2%
1,8% 1,5% 12,8% 13,4%

PERMANENTE OPTIMIERER

UNZUFRIEDENE WECHSLER

+ ZUFRIEDENHEIT -

bdew

n =999

n =390

n =346

n =263

n =995

- Gesamt

Prod./Verarb. Gew.

B Handel

Dienstleistung

[l Gesamt 2006

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

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

57
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:._l Stromversorger im Vergleich

[promit)

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

[1]

viel besser

[2]

etwas besser

[3]

genau so gut

[4]

etwas schlechter

[5]

viel schlechter

kann ich nicht beurteilen

Frage 26

Angaben in Prozent

27
2,8
B 34

1,7

I 155

15,0

I 12,7

19,9

N 56,4
e, 538

I 70
9,4
B 8,0
5,7
B2
0,8

W 27

34
I 153

12,5
PN 195
13,8

bdew

59,4

55,5

LD

17,8 21,6

LD

59,4 555

=29
g=29
g=29
g=29

BDEW-Kundenfokus Gewerbe —

@

10,2 9.1

n =1.040 - Gesamt

n =403 Prod./Verarb. Gew.
n=360 [l Handel
n=276 Dienstleistung

58

Bundesstudie 2007



. | Stromversorger Im Vergleich — Jahresvergleich (promit)

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

viel besser - [1]

-~ @@

etwas besser - [2]

genau so gut - [3]

56,4
- Q@

etwas schlechter - [4]

. 00

viel schlechter - [5]

kann ich nicht beurteilen

@=2,9 n=1040 [l Gesamt 2007
Frage 26 @=2,8 n=1040 ] Gesamt 2006

Angaben in Prozent bd
cw
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*_| Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex

[promit)
ZUFRIEDENHEIT BINDUNG
Weiterempfehlungs- Verbleibs- Wettbewerbs-
Gesamt- , - . .
. . bereitschaft wahrscheinlichkeit vergleich
zufriedenheit . : ) )
. (emotionale (intentionale (komparative
(rationale Bewertung
> Leistungserfiillung) ) Bewertung Bewertung . Bewertung
- Uberzeugungsgrad - Verhaltensabsicht) - Wettbewerbsstarke)
KUNDEN-
BINDUNGS-
INDEX
bdew 60
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P Kundenbindungsindex [r—

B studie 2006 80 1 Bl Studie 2007

sehr gut

gut 75 |

durchschnittlich
70%

unbefriedigend 60%

e T 0
amt /Prod./Verarb. Gew. /
stleistung (65)

40% del (64)

30%
schlecht

20%

10%

0%

............ e BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007



P Max-Diff-Scaling — Das ideale EVU aus Kundensicht

[ promit)
Max-Diff-Scaling — Quantifizierung der Relevanz ausgewéahlter Merkmale
= einer der ginstigsten Energieversorger in Deutschland
= nachvollziehbare Preis- und Tarifgestaltung L L .
. x Ich nenne lhnen nun drei Eigenschaften, die einen Energieversorger
= bietet auch Okostrom an . ..
) auszeichnen kdnnen.

= bietet neben Strom auch Erdgas, Wasser, Telefon und

Internet an (A) Wenn Sie sich auf folgende drei Eigenschaften konzentrieren, welche der
= preisreduzierter Onlinevertrag (keine pers. Kontakte, Online- Eigenschaften halten Sie fur die Wichtigste?

Rechnung etc.) (B) Und welche fur die Unwichtigste?
= personlicher Kontakt zum Energieversorger vor Ort moglich
= Umfangreiche Beratungsangebote rund um das Thema i

Energie
= bietet monatlich kiindbare Vertrage an Eigenschaften Best Worst
= zuverléssiger Energielieferant
* beriicksichtigt Umweltbelange zuverlassiger Energielieferant (x) ( )
* verzichtet auf Atomenergie bietet monatlich kiindbare Vertrage an () ()
= angesehener Energieversorger verzichtet auf Atomenergie () (x)
= vertrauenswirdiges Unternehmen
= Energieversorger, der in meiner Region Arbeitspléatze

sichert
= Energieversorger, der Bildung, Soziales, Kultur und Sport in

der Region fordert
= Energieversorger, der auch in Zukunft fir eine sichere

Versorgung sorgt
= Energieversorger, der flir meine Branche mal3geschneiderte Analyse

Beratungs- bzw. Produktangebote bereithalt
= Energieversorger, der bei der Vertragsgestaltung meine Ableitung der prozentualen Relevanz der einzelnen Eigen-

betriebliche Situation berticksichtigt schaften mittels einer hierarchischen Bayes Regression.

12- bis 18-malige Abfrage
variierender 3er-Sets
bdew 62
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promit)

:'_| Prozentuale Relevanz ausgewahlter Eigenschaften eines EVU

Worauf wirden Kunden achten, wenn Sie ihr EVU wahlen?

Basiskriterien, die ein EVU erfiillen
muss, um fur den Kunden in Frage

Differenzierungskriterien, die
Kunden bei einem Vergleich
zwischen alternativen EVU

zu kommen

Added Values, die die
endgultige Préferenz eines

wahlen wirden

Kunden bei ansonsten
vergleichbaren EVU bestimmen

Wenig
relevante
Eigenschaften

8,0

8,0

73

7,1

71

71

7,0

6,3

6,1

56

4.9

4,6

4,5

3.3

3.3

3.3

17
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Frage 16
Angaben: Relevanz der Eigenschaften in Prozent — Summe
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P Letzte Strompreiserhéhung

[promit)

Wann hat Ihr Energieversorger das letzte Mal die Strompreise erhéht?*

plant innerhalb der néchsten 3
Monate die Preise zu erhdhen

gerade aktuell

innerhalb des letzten Jahres

langer als 1 Jahr her

weild nicht

Frage 28 *Neu in 2007

Angaben in Prozent

22,0
I 2 :
23,3
I o
16,0
D 150
11,9

I 3.4

34,7
Y 34

33,6
I
10,0
e
9,3
I (0
17,2 n=1040 [l Gesamt
L R n=a03 [ Prod./Verarb. Gew.
219 n=360 [ Handel
n=276 Dienstleistung
bdew 64
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:._l Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft (promit)

Erdgasbezug

Wechselverhalten im Erdgasmarkt

Zufriedenheit mit der Versorgungssicherheit — Erdgas
Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnis — Erdgas
Gesamtzufriedenheit — Erdgas
Verbleibswahrscheinlichkeit — Erdgas
Weiterempfehlungswahrscheinlichkeit — Erdgas
Erdgasversorger im Vergleich

Kundenbindungsindex — Erdgas

Letzte Preisern6hung fur Erdgas
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» | Erdgasbezug

[promit)
Bezieht Ihr Unternehmen auch Erdgas? Bezieht Ihr Unternehmen Erdgas ebenfalls bei lhrem
Stromversorger?
" 41,3 75.4
81,9
44,4
79,6
nein
nein
20,4
1,0
weiR nicht/ |04 0.1
keine Angabe |5g
3 weil3 nicht/ Uz
' keine Angabe
0,0 n=418 [l Gesamt
00 n =167 Prod./Verarb. Gew.
n=1.040 ] Gesamt n =360 [l Handel n =128 [} Handel

Frage 2.1, 2.2

Angaben in Prozent

n =403 Prod./Verarb. Gew. ~ n=276 Dienstleistung

bdew

n=123 Dienstleistung
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*_| Wechselverhalten im Erdgasmarkt

[promit)

Hat Ihr Betrieb, unabhéngig von Unternehmensgriindung oder Umziigen,
seit der Offnung des Erdgasmarktes 2006 einen neuen Tarif bzw. Vertrag
bei Ihrem Erdgasversorger abgeschlossen, oder haben Sie zu einer neuen
Marke gewechselt, oder sind Sie zu einem anderen Erdgasversorger
gewechselt?*

nein, nichts davon
T T 0.2

neuen Vertrag/Tarif/
Marke mit bisherigen 135
Erdgasversorger - 14,9
18,9
|os
Wechsel zu anderem 0,2
Erdgasversorger |0,2
2,1
I 105

habe nichts von
der Offnung des 211
Gasmarktes gehort - 14'722 ,

n=418 - Gesamt n=128 - Handel

Frage 30, 31,32  *Neuin 2007 n=167 Prod./Verarb. Gew. n=123

Angaben in Prozent

bdew

Dienstleistung

Haben Sie schon einmal dariiber nachgedacht, lhren
Erdgasversorger zu wechseln?*

42,5
ja, haben schon 48,9
einmal dariber
nachgedacht 437

30,8

51

57,5

1

nein
- 5613
69,2
n =268 [} Gesamt n=90 [l Handel
n=108 Prod./Verarb. Gew.  n=70 Dienstleistung
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:._l Zufriedenheit mit der Versorgungssicherheit — Erdgas

[promit)

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

in hochstem Mal3e zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[3]

unzufrieden

kann ich nicht beurteilen

Frage 38

Angaben in Prozent

_282
_276

34,9

e 49,5

_533

I 135
13,0

N 17,8
97
B is

Bi3
0,3

33

jos
1,2
0,0
0,3

I 6.4
0,0

9,0

9,5

bdew

=19
d=20
=19
g=1,7

e
—>

73,6 80,2

8D

13,0 9,7

n=418 - Gesamt

n=167 Prod./Verarb. Gew.
n=128 ] Handel
n=123 Dienstleistung
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:._l Zufriedenheit mit der Versorgungssicherheit — Erdgas — Vorjahresvergleich o omie

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

in héchstem Mafl3e zufrieden

[1]

- @D

49,5

[2]
49,3

[3]

-~ @O

[4]

- OO
[5] h0,6

unzufrieden

kann ich nicht beurteilen

@=19 n=45 [ Gesamt 2007
Frage 38 @=1,9 n=404 [ Gesamt 2006

Angaben in Prozent bd
cw
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:._l Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses — Erdgas

[promit)

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

Energieversorger aus lhrer Sicht ...?

sehr gut [1]

gut [2]

angemessen [3]

mafig [4]

schlecht [5]

kann ich nicht beurteilen

Frage 39

Angaben in Prozent

M 25

2,4

31

2,2

I, 21,2

21,9

I 25,0
16,2

@

243 184

N 226 @ @
35,3
e 317 —
30,0 35,3 30,0
-
13,8
. 12
16,1
—>

. 1

10,8 24,6 40,1
190

24,0
I 2
15,8
P 85 @=33 n=45 [l Gesamt
11,7 P=31 n=167 Prod./Verarb. Gew.
&=3,2 n=128 - Handel
@=35 n=123 Dienstleistung
bdew 70
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:._l Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses — Erdgas — Vorjahresvergleich . omis)

Und ist das Preis-Leistungsverhéltnis Ihres Energieversorgers im Bereich Erdgas im Vergleich zu den Preisen anderer
Energieversorger aus lhrer Sicht ...?

2,5
sehr gut [1]

1,8

- @D

gut [2]

angemessen [3]

32,6
- @9

141
maiig [4]

- O D

schlecht [5]

kann ich nicht beurteilen
29,0

@=33 n=45 [Jjj Gesamt 2007
Frage 39 @=3,1 n=404 [} Gesamt 2006

Angaben in Prozent
bdew 71
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:._l Gesamtzufriedenheit — Erdgas BrOmIE

Wenn Sie sich lhre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lnrem Erdgasversorger?

Bl 32
in héchstem Mafke zufrieden 49
[1 K06
3,8
—>
e, 44,4 48,3 48,3
435
2 5.3
445
S @ @
32,9
S | 35,0 —
39,3 329 39,3
I .2
7,5
4 ——— 135
7,0
H
2,2
[9] 3,1 10,6 9,0
unzufrieden [ 1,3
2,0
Y
) . . 8,0
kann ich nicht beurteilen §o7 =26 n=418 [} cesamt
35 B=26 n=167 Prod./Verarb. Gew.
@=27 n=12s ] Handel
Frage 40 b=26 n=123 Dienstleistung
Angaben in Prozent bdel.IJ 72
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*_l Verbleibswahrscheinlichkeit — Erdgas promit)

Wenn Sie sich jetzt Ihre gesamte Geschéaftsbeziehung mit Ihrem jetzigen Erdgasversorger vergegenwartigen und sich dabei vorstellen,
dass verschiedene andere Erdgasversorger zur Auswahl stehen, wie wahrscheinlich wirden Sie dennoch Kunde lhres jetzigen
Erdgasversorgers bleiben? Ware es ...?

_ 8 1
[1]
absolut sicher bleiben _ 11,1 @ @
—>
I 20,4 30,7 237
[2] 24,4
sehr wahrscheinlich bleiben [ 19,3
16,3
—— D
(3]
wahrscheinlich bleiben _ 44,0
50,8 37,3 50,8
I 123
[4] 10,4
eher unwahrscheinlich bleiben N 15,5 @ @
' —
I .2
[5] 7.4 17,8 16,1
unwahrscheinlich bleiben [ 6,1
4,6
I o.7 s =29 n=4 [l Gesamt
kann ich nicht beurteilen B 4.0 ' @=29 n=167 Prod.Verarb. Gew.
9,4 @=2,9 n=128 ] Handel
Frage 41 &=29 n=123 Dienstleistung
Angaben in Prozent bdeu_j -

BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007



:._l Verbleibswahrscheinlichkeit — Erdgas — Vorjahresvergleich

[promit)

Wenn Sie sich jetzt Ihre gesamte Geschéaftsbeziehung mit Ihrem jetzigen Erdgasversorger vergegenwartigen und sich dabei vorstellen,
dass verschiedene andere Erdgasversorger zur Auswahl stehen, wie wahrscheinlich wirden Sie dennoch Kunde lhres jetzigen

Erdgasversorgers bleiben? Ware es ...?

[1]

absolut sicher bleiben

[2]

sehr wahrscheinlich bleiben

[3]

wahrscheinlich bleiben

[4]

eher unwahrscheinlich bleiben

[3]

unwahrscheinlichbleiben

kann ich nicht beurteilen

Frage 41

Angaben in Prozent

8,1

10,3

10,6

bdew

20,4

20,0

43,3

46,5
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-~ @D

- OO

A

=29 n=418 - Gesamt 2007
@=2,8 n=404 [ Gesamt 2006
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*_l Weiterempfehlungswahrscheinlichkeit — Erdgas (promit)

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

- 4 6
(1]
absolut sicher - 5 1
5,4
>
N 19,1 254 225
[2] 21,9 ' '
sehr wahrscheinlich [ 17,5
17,1
— D
(3]
wahrscheinlich _ 41,8
455 37,5 455
_ 13,7
(4]
eher unwahrscheinlich _ 19,2 @ @
>
[5] 118 f 19,4 25,3
unwahrscheinlich [ 11,5
10,8
_ 10,6
kann ich nicht b i 17,7 @=31 n=418 [l Gesamt
ann ich nicht beurteilen B 5,0 @=3,0 n=167 Prod./Verarb. Gew.
6,7 @=32 n=128 ] Handel
Frage 42 @d=3,1 n=123 Dienstleistung
Angaben in Prozent bdeu_j -
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» | Erdgasversorger im Vergleich

[promit)

Wenn Sie lhren aktuellen Erdgasversorger mit Ihnen bekannten anderen Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie ihn fur ...?

[1]

viel besser

[2]

etwas besser

[3]

genau so gut

[4]

etwas schlechter

[3]

viel schlechter

kann ich absolut nicht beurteilen

Frage 42

Angaben in Prozent

17
2,1
M 26
0,2
I 125
10,4
I 119
15,8
. 50,2
48,7
N 54,0
48,1
I 50
5,8
R 4.8
7.3
W16
1,3
M6
1,9
I 2,2
31,8
N 25,1 =29
26,6 @=29
@=29
@=29
bdew

K1

12,5 16,0

DD

48,7 48,1

L OO
7,1 9,2

n=418 - Gesamt
n=167
n=128 - Handel

n=123 Dienstleistung
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*_| Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex

[promit)
ZUFRIEDENHEIT BINDUNG
Weiterempfehlungs- Verbleibs- Wettbewerbs-
Gesamt- , - . .
. . bereitschaft wahrscheinlichkeit vergleich
zufriedenheit . : ) )
. (emotionale (intentionale (komparative
(rationale Bewertung
> Leistungserfiillung) ) Bewertung Bewertung . Bewertung
- Uberzeugungsgrad - Verhaltensabsicht) - Wettbewerbsstarke)
KUNDEN-
BINDUNGS-
INDEX
bdew 77
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:._| Kundenbindungsindex — Erdgas promiE)

80 1

sehr gut

gut 75

durchschnittlich
70%

unbefriedigend 60%

40%

amt / Prod./Verarb. Gew. /
stleistung (62)

del (60)

30%

schlecht
20%

10%

0%

........... e BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007



P Letzte Preiserh6hung fiir Erdgas /promit)

Wann hat Ihr Energieversorger das letzte Mal die Gaspreise erh6ht?*

plant innerhalb der nachsten 3 20,0
Monate die Preise zu erhdhen [ 197
12,3
I 5
151
peradeSiel R 151
18,9
I <00
. 27,8
Bl EE
31,9
[
6,6
18 1Jahr h ’
anger als 1 Jahr her _ 6.8
4,5
__________________________E¥

30,5 n=418 - Gesamt

weild nicht
N 26,1 =167 B Prod Nerarb. Geu.
324 n= 128 ] Handel

Frage 45 *Neu in 2007 n=123 Dienstleistung

Angaben in Prozent
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] Firmografie ([promit)

Firmografie

bdew BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2007 80



] Firmografie

[promit)

Welche Position bzw. Stellung nehmen Sie in Ihrem Unternehmen
ein?
Geschéftsfuhrer/
Inhaber 822
Leitung Einkauf I3,2
Leitung Technik ‘1,6
Einkauf/kaufm.
: 8,8
Bereich
Technik 0,0
sonstiges B2,7
keine Angabe |15
Frage 46, 47
Angaben in Prozent - n = 1.040 bdeuJ

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

unter 250 Tsd. € -36,1
250 Tsd. € bis

unter 500 Tsd. € . 18,5
500 Tsd. € bis

unter 2,5 Mio. € . 151

2,5Mio. €bis

unter 5Mio. € 3.2

5 Mio. € und mehr 25

keine Angabe 24,6
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» | Handlungsfelder/Ansatzpunkte auf Basis der aktuellen Kundenzufriedenheits-/Imageresultate (PrOIIE)

Unternehmens-Check Energieversorger — Erlauterung
Unternehmens-Check Energieversorger — Unternehmensimage

Unternehmens-Check Energieversorger — Kundenzufriedenheit
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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.
Grinde hierfiir waren zu
prifen, oftmals sind
Leistungsinkonsistenzen
die Ursache.

15

Kritischer Grenzwert
=25

I

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.

»| UNEINHEITLICHE

STARKEN

Die meisten Kunden urteilen
zwar positiv, andere aber auch
negativ!

UNEINHEITLICHE
SCHWACHEN

Die meisten Kunden urteilen
Zwar negativ, andere aber auch
positiv!

Bei Schwachen sind ge-

nerell die Ursachen zu er-
grinden. Vorliegende po-
sitiv urteilende Kunden-
potenziale weisen darauf
hin, dass hier moéglicher-
weise kleinere Zielgrup-
pen durchaus erfolgreich

UNTERNEHMENSWERTE (¢)

bdeuw

a) Durchschnittlich betragt die Durchschnittlich betragt die angesprochen werden
< Abweichung von der mittleren Abweichung von der mittleren jedoch nicht die I\/Iehrh,eit.
% Bewertung (Standardabwel- Bewertung (Standardabwei-
H i H ! Standardabweichung=1,0
CIQ chung) in der Stichprobe mehr chung) in der_Stlchprobe mehr Die Standardabweichung quantifiziert die
<L als einen Notenpunkt als einen Notenpunkt. Heterogenitat der Kundenbewertungen!
|_ Ein Beispiel zur Verde_utlichunq:
= 5 Kunden vergeben die Note 2 und
5 1’0 5 Kunden die Note 3. Daraus folgt ein
. - . i ] Mittelwert 2,5 und eine Standardab-
O Die Kunden urteilen positiv und | Die Kunden urteilen negativ Wéishvgﬁg ://82 0,5.L<7erge£;n c?;geag;ei
&) sind sich in dieser Hinsicht auch | und sind sich in dieser Hinsicht [ sunden die Hote 1 2 Kunden 0 e
11| einig! auch einig! die Note 5, so folgt ebenfalls ein Mittel-
- . : ) ) - : i ] wert von 2,5, die Standardabweichung
LiJ Durchschnittlich liegt die Abwel- | Durchschnittlich liegt die Abwei- betragt aber tber 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 Schwéchen des
Unternehmens aus
Kundensicht. So kann die
R ElN_DEUTlGE ElNDE_U-“GE generelle Strategie nur
STARKEN SCHWACHEN .Beheben*” lauten.
0,5
2 3 /...5
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:._| Unternehmens-Check Energieversorger — Unternehmensimage

[promit)

Leistungs-
inkonsistenz?

Halten &
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

14

10

0,6

I

Kritischer Grenzwert

o= 2,

5

wichtig Region @

ford

kundenfreund|.@

ert Region
o

UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE
STARKEN SCHWACHEN
ffen
.Im(‘)o-zo:iatik

@ unbirokratisch

@ leistungsger. Preise

sympathisch
Partner Kunde @ . . ' e eeh Standardabweichung= 1,0
innovativ Erzeugung
([
leistungsfahig
Beheben!
zuverlassig
. ([
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
1 > 3 4//...5

UNTERNEHMENSWERTE (¢)
bdew
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:._| Unternehmens-Check Energieversorger — Kundenzufriedenheit

[promit)

Leistungs-
inkonsistenz?

Halten &
kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

1,4

10

0,6

Kritischer Grenzwert
0=2,5

I

UNEINHEITLICHE
STARKEN

telef. Erreich. @

Fragen Rechn.

Beratungskomp.
Geschw. Stb'r.“?/e

Termintreue Y

Verst. Rechn. .
@ Transp. Preise
? @ Stromeinspar.
Letzter Kontakt
-exib. Zahlung

Info Stérungen @
Korr. Rechn.
5 or.

Qualitat DL @

Umfang DL
rst. Beratung
@ Einsatz VA

UNEINHEITLICHE
SCHWACHEN

°® @ Fexib. Vertrag

na @ Branchenkomp.

Standardabweichung= 1,0

@ Preis-Leistung

@ Reklamation

Beheben!

Freund. MA@ @ Geschéftszeiten
Sicherheit @
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
1 2 3 4]/...5

UNTERNEHMENSWERTE (¢)

bdew 85
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*_| Ergebnisse der Modellanalyse DFGIE

Aufgabe & Hintergrund der Treiberanalyse
Treiberanalyse

Bindungsanalyse
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= | Aufgabe & Hintergrund der Treiberanalyse

[promit)

Einfluss auf die Zufriedenheit
bei positiver Wahrnehmung
HOCH

NIEDRIG

SATISFIER

CRITICAL

© @
5

o 10

NEUTRAL DISSATISFIER

NIEDRIG HOCH

v

Einfluss auf die Zufriedenheit
bei negativer Wahrnehmung

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

beurteilen®

O ~mittelmanig"

-

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

. ~schlecht”

wenn ,gut* und ,schlecht”
nicht zutrifft

Bottom-2-Notenanteil >= 10%

bdew

Top-2-Notenanteil <= 50% oder

AUFGABE:

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

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

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

=>» Criticals

zweitens disproportionale Einflussstrukturen und hierbei zwei
Varianten:

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

=>» Dissatisfier
b) die Unzufriedenheit mit einem Teilaspekt nimmt nur geringen

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

=>» Satisfier

und schlief3lich drittens ein im Vergleich zu den Ubrigen Faktoren
eher neutraler Einfluss

=>Neutrals

Neben dem indirekten Einfluss der Detailimages und Detailzufrieden-
heiten auf die Kundenbindung tGber das Gesamtimage und die
Gesamtzufriedenheit lasst 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

NEUTRAL

CRITICAL
leistungsféahig

zuverlassig

unbdrokratisch

innovativ

kundenfreundlich

kompetenter Partner seiner Kunden

leistungsgerechte Preisgestaltung

O
00000000

offene und ehrliche Informationspolitik

e wichtig fur die Region

umweltschonende Stromerzeugung

sympathisch

DISSATISFIER @ fordert Kultur und Sport in der Region

NIEDRIG

HOCH

»
»

Einfluss auf das Gesamtimage bei negativer Wahrnehmung
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:._| Treiberanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf die Gesamtzufriedenheit i

»

Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit bei positiver Wahrnehmung

HOCH

NIEDRIG

SATISFIER

© o

(9

6% °
0 "8

o
@ g

NEUTRAL

00

CRITICAL

D

24

DISSATISFEIER

NIEDRIG

HOCH

»

Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit bei negativer Wahrnehmuné

bdew

o Image

Sicherheit und Zuverlassigkeit
Verstandlichkeit der Rechnung
Korrektheit der Rechnung

Verhalten bei Rechnungsnachfragen
Transparenz der Preisgestaltung
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TANDARDFRAGEBOGEN JAHRGANG 2007/2008

Der vorliegends Fragebogen ist auf eine Interviewdzust von ca. 25 Minuten konzipiert Der Fragebogen wind fiir dis
Feldarbeit als CATH-nterview umgeselzl, Interviewsramweisungen (2.8, der Hinwe's aul Mehrfachnennungen), die Inter-
viewenleitung sowie die Ubedeitungen zu einzeinen Themenbergichen des Fragebogens sind nicht (volistandiy) entnal-

ten.

Guten Tag, mein Mame izt ... vorn Marktforschungsinstitut promit in Cortrmund. Wir fubren derzeit eine bundesweite
Eefragung rund um dag Thema Energisversorgung durch. Konnie ich bitle mit singr in Inrem Untemehmen filr die Ener-
gieversorgung zustindigen Person sprechen?

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

Guten Tag, mein Mame ist ... vom Marktforschungsinstitut promit in Dortmund. Wir fihren derzeit eine bundesweite
Befragung rund um das Thema Energieversorgung durch. e Befragung dauert ca. 25 Minuten. Selbsiverstandlich
werden lhre Angaken, gemal dem Datenschuizgessiz, anonym behandstt

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

Screener 1 Sind Sie oder Angehaorige von lhnen in der Marktforschungsbranche oder
Energiewirtschaft beschaftigt?

L0 - OO OSSOSO OO - .- - 4|1 |
02 nen
Screener 2 Entscheiden Sie selbstindig dber die Wahl des Energieversorgers fir [hren
Betriebsstandort?
01 ja
Q02 MBI e en- ENEE INTEFVIEW
O3 weilnicht e ENAE IntErViEW
Screener 3 Sind Sie in Ihrem Unternehmen allein- oder mitverantwortlich filr das Thema
Energieversorgung?
01 allsinverantwortiich
02 mitverantwortich
03 keine Angabe
Screener 4 Wie viele Mitzrbeiter arbeiten in lhrem Betrieb (gemeint ist an lhrer Arbeitsstatte)?

01 unter 5 Mitarbeiter

... Loz 20 Mitarbeiter g
.21 biz 50 Mitarbeiter quo

— s Y i

bdew

e

[promit)

/"'_"'\ VD E'E‘u’

Screener § Welcher Branche gehdrt Ihr Betrieb an, was ist der befriebliche Schwerpunkt?

Interviewer: Genaue Branchenbezzichnung erfragen: Landwirizchaft mit .., Herstellung von .., Verar-
beitung von ..., GroBhandel mit ..., Einzelhande| mit _.., Diencileistung als ...,

Quotenvorgaben sind zu beachten!!

Frage 1 Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken fallen lhnen spontan
€in?

Interviewer: Ausfihrlich und wisderholt nachiragen: Fallt lhnen viellisicht noch sin weiterer Energiever-
sorger gin?
1. 2.
3. 4.

Frage 2 Welches Energieversorgungsunternehmen versorgt Ihren Betrieb zurzeit mit Strom?

Energieversorger:

Frage 2.1 Bezieht Ihr Unternehmen auch Erdgas?
01 ja . 2Frage 2.2
02 n . SFrage 3
Frage 2.2 Bezieht Ihr Unternehmen Erdgas ebenfalls bei . [EVU It. Frage 21?7 Wenn nein, sagen

Sie mir bitte, bei welchem Energieversorger Sie Erdgas beziehen.

01 ja
02 nein, beziche Erdgas bei

WECHSELVERHALTEN

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

> Frage 32
.= Frage 3.1
.~ Frage 4
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/7 N\ VDEW I — promit|
N wom 16102007, Jefirgang

Frage 3.1 In welcher Stadt haben Sie Ihren Betrieb gegriindet? Nennen Sie mir bitte, wenn mig-
lich, auch die Postleitzahl.
Stadt:

PLZ:
= weiter Frage 4

Frage 3.2 Bekommen Sie seitdem Ihren Strom von einem anderen Energieversorger, oder sind

Sie bei lhrem Stromversorger geblieben?
01 bekemme seitdem Strom von einem anderen Energieversorger
02 bin kel meinem Enengieversorger geblisken. .. o> Frage 4

Frage 3.3 Von welchem Energieversorger haben Sie vorher [hren Strom bekommen?

Frage 4 Hat Inr Betrieb unabhingig von Betriebsgriindung oder Umziigen seit der Offnung
des Strommarktes 1998 einen neuen Stromtarif bzw. Stromvertrag bei seinem Ener-
gieversorger abgeschlossen, oder haben Sie zu einer neven Marke lhres Energiever-
sorgers gewechselt, oder sind Sie zu einem anderen Energieversorger gewechselt?

Q1 neusn VerragTarfiMarke mit bisherigem Energieversorger =» Frage 11
02 Wechssl zu anderem Energisversonger . ... = Frage 6
O3 nein, NCHEE S3V0R ..o cvcs e sersesanen s 2> Frage s

Frage 5 Hat Ihr Betrieb schon ginmal dariber nachgedacht, den St ger zu wech-
s€ln?

01 ja, haben schon einmal dariiber nachgedacht ... =»Frage 12
02 MBI e P 1BYE 13

GENKOMPLEX VERSORGER-WECHSLER

Frage &

‘Wann haben Sie Ihren Stromversorger gewechselt?

bdew

e

romit/

arit-Gewerbetunden
05 - Bundesshudie

Frage 7 Yon welchem Energieversorger haben Sie vorher [hren Strom bekommen?
Friiherelr Stromversorger:
Frage 8 Wie sind Sie auf den neuen Stromversorger aufmerksam geworden?
Interviewer. Aritwortvorgaken nicht vorlesen, Antworien zuordnen und wisderholt nachfragen!
01 Anzeigen in Tageszeitungen/Zeitzchrifien
02  ArikelBerichierstatiung in Tageszeitungen/Zeitechrifien
3 Radio-Werbespots
04 Benchierstatiung im Radio
05  Femeehwerbung
O 6 Benchiersiatiung im Femsshen
07 Meszen
08 Plakatwerbung
0% be Diskuesionsn im Freundes-\erwandienkreis
O 10 Mailing-Asbanen (Infopost, Postaurizendungen)
011 Intemet
012 hake nichts gehdrt, gesshen, gelesen
13 Werbung auf Fahrzzugen
Q14  weik nicht mehr
O 15 sonstigss, und 2war
Frage 9 War dies Ihr erster Wechsel oder haben Sie bereits mehrmals Ihren Stromversorger
gewechselt, wenn ja wie oft?
Q1 Daswarmein erster Wechsel.
0 2 Ichhabs bersits mehrmals gewschselt und zwar _rnal.
Frage 10 ‘Was waren die Haupigriinde, warum Sie lhren Stromversorger gewechselt haben?

FRAGENKOMPLEX VERSORGER-WECHSLER/VERTRAGSWECHSLER

Frage 11

Haben Sie sich fiir ein kostromprodukt entschieden?

01 ja

02 nein

O 3 weil nicht
SFrage 13

FRAGENKOMPLEX WECHSEL-AFFINE

Frage 12

Warum haben Sie bislang nicht gewechselt?
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[ resommeoser
Frage 13 Wenn Sie an Ihren aktuellen Energieversorger [Frage 2] denken, wie zufrieden sind
Sie insgesamt mit Ihrem Energieversorger [Frage 2]? Vergeben Sie bitte eine Bewer-
tung zwischen 1= in hochstem MaBe zufrieden” und 5 = unzufrieden”.
Interviewer. Bei kann ich absolut nicht beurigilen” Bewsrtung 0 eintragen!
{ ) Bewerung
Frage 14 Wo haben Sie in letzter Zeit etwas Uber [hren Energieversorger [Frage 2] gehdrt, ge-
sehen oder gelesen? Begrenzung auf 5 Nennungen!
Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlessn, Antworien zuordnen und wisderholt nachfragen!

01  Anzeigen in Tageszeiumgen

02  ArikelBerichisretattung in Tageszeitungen

O3 Anzeigen in Fachzeitschrifien

04 ArdikelBerchizretatiung in Fachzeitschrifizn
05  Kumdenzeischrft

06 Radio-Werbespots

07  Benchiersfatiung im Radio

o8 Femsehwerbung

09 Benchiersfatiung im Femsshen

010 Messen

011 Plakatwerkung

012 Bandenwerbung in Sporiztadien

013 Werbung (Sponsoring) bei anderen Veranstaliungen
014 be Diskussicnen mit Berufskollegen

015 bei Diskuesicnzn im Freundes-Verwandtenkreic
016  Werbebroschirenu.d

017 Siromrechnung

018  Mailing-Aktionen {Infopost, Postaurizendungen)
019  Intemet

© 20 ‘Werbung auf Fahrzzugen

O 21 hake nichts gehdrt, gesshen, gelesen

Q22 weik nicht mehr
O 23 sonctiges, und zwar

Frage 15 Kinnen Sie sich an Werbung Ihres Energieversorgers [Frage 2] in letzter Zeit erin-
nern?
01 ja
[T T OSSO o -+ - |
Jsees |

/"'_"'\ VD E'E‘u’

e

romit/

arit-Gewerbetunden
05 - Bundesshudie

Frage 15.1

Wo haben Sie Werbung lhres Energi gers [Frage 2] gesehen?

01 Tageszsitungen
02 Zsitschriften
O3 Radie

4 Femsehen

05 Plakate

06 dffentiche Verkehremittel

07 Fahrzeuge des Stromversorgers, Infomabil

08 Mailing-Akiionen [Infopest, Postwurfzendungen)
0% Werbung (Sponsoring) bei anderen Veranstaiungen
0 10 senstiges und zwar:

Frage 15.2

Interviewer:

Wie hat lhnen die Werbung gefallen? Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1=
hat mir sehr gut gefallen® und 5= hat mit diberhaupt nicht gefallen®.

Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewsrtung 0 eintragen!

{ ] Beweriung

Frage 16

Wie beurteilen Sie insgesamt den dffentlichen Auftritt Ihres Energieversorgers
[Frage 2]7 Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1= _sehr gut” und 3= ,sehr
schlecht™

{ | DBewertung

IMAGE DES AKTUELLEN EVU'S

Frage 17

Interviewer:

bdew

In der folgenden Frage geht es um das Image, das Ansehen, welches lhr 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 heibt, dass die Aussage dberhaupt nicht zutrifft.

Unser Energieversorger [Frage 2] ...

Bei kann ich absolut nicht beurteilen® Bewertung 0 einfragen!

ot ein leistungsiahiges Untemehmen

st ein Zuveridssiger Versonger

arbeitet unbirokratisch

st innovativ

st kundenfreundlich

st ein kompetenter Pariner ssiner Kunden

bietet sine leistungegerechie Preisgestaltung
betreib offene und ehrliche Informationspolitik
fiir die Region

sorgt fiir eine umweltschonends Stromerzeugung
st sympathizch

forder Bilduny, Soziales, Kulter und Sport in der Region
hat bei mir inggesamt ein sshr hohes Ansehen
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GENERELLE ASPEKTE ZUR KUNDENZUFRIEDENHEIT

Frage 18

Interviewer:

Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekien lhres Energieversorgers

[Frage 2]7 Bitte vergeben Sie fiir die einzelnen Aspekie Bewertungen zwischen 1=
Lin hichstem Make zufrieden” und 5 = unzufrieden®. Versuchen Sie bitte maglichst
jeden Aspekt zu bewerten!

Wie zufrieden sind Sie mit .7
Bei kann ich absolut nicht beurieilen” Bewsrtung 0 eintragen!

Bewertung

Stromvarsorgung

{1 derSicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorguny megesamt

Rechnung

{ ) der\Verstandlichkeit der Rechnung
() derKorekiheit der Rechnung
{ ) dem Verhalien bei Nachfragen zur Rechnung
() der Trancparenz der Praisgestalung

|

|

der Flexibilitst bei der Veriragegestaliung

der Flexibilitst bei den

dalititen (Konjunktwrschwankungsn, Jahreszeiten, )

Kundenbsireuung

| dertelefonizchen Eneichbarkeit sines Ansprechpariners bei Inrsm Energieversonger
) den Gaschafiszeiten lhres Energieversorgers
1 det Freundlichkeit der Mitarbeiter
{ ) dem Einzatz der Mitarbeiter
1 dem Vethalien bei BeschwerdsnReklamationsn
| mit der Einhaliung abgesprochener Termine

Beratung

der Verstandlichke von Beratungsleistungen Ihess Energieversorgers

der Beraiungskompetenz lhres Ensrgieversorgers alligemsin

der Berstungskompetenz lhres Ensrgisversorgers bzgl. der Besondethaiten heer Branche
dem Umfang @23 Beratungs- und Disnglisisiungsangekoles

der Qualitdt d=z Beratungs- und Disnsileiciungsangebotes

den Aktitaten Ihres Energisversorgers zur Stromeinsparung bei den Kunden beizutragen

Storungzn der Stromwversargung

{1 dem Informationsverhalien des Versorgers bei Stdrungen im Leitungenstz
[ ) derGeschwindigkeit der Strungsbehebung
) der Unterstitzung des Energieversorgers bel Stirungen in der Kundenanlage

NACHFRAGEN PREISE/PREIS-LEISTUNGSVERHALTNIS - STROM

Frage 19

Interviewer:

lst das Preis-Leistungsverhdltnis lhres Energieversorgers [Frage 2] im Bereich Strom
im Vergleich zu den Preisen anderer Energieversorger aus Ihrer Sicht .7

Bei kann ich absolut nicht beurteilen® Bewertung 0 einfragen!

O 1 gehrgut
02 gqut

03 angemessen
04 malig

05 schlecht

e

romit/

Frage 20

Haben Sie einen festen Ansprechpariner bei lhrem Energieversorgungsunternehimen
[Frage 2]7

01 ja

02 nen

Frage 21

Interviewer:

Haben Sie sich schon einmal mit einer Anfrage, Beschwerde oder aus einem anderen
Kontaktgrund an lhren Energieversarger [Frage 2] gewandt?

Mehrfachnennung
01 ja, mitAnfrage . .. 3 Frage 21.1 oder Frage 21.2
02 ja, mitBeschwerde ... .. =¥ Frage 21.1 oder Frage 21.2
03 ja, anderer Konta .-~ Frage 21.1 oder Frage 21.2
04 nein, noch nic. .= Frage 22

bei Mehrfachnennung » Frage

Frage 21.1

Handelte es sich bei Ihrem letzten Kontakt um eine Beschwerde, eine Anfrage oder
ginen anderen Kontaktgrund?

01 Beschwerds
02 Anfrags
03 ein anderer Kontaktgrund

Frage 21.2

(Bei Mehrfachnennung Frage 21: Denken Sie bei den folgenden Fragen an den letzten
Kontakt) Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit Ihrem Energieversorger [Frage 2] tele-
fonisch, schrifilich, persdnlich oder Uber das Intermet?

01 telefonisch
02 schriflich
O3 persdnlich
04 iber Internet

Frage 21.3

Interviewer:

Wie lange liegt dieser leizte Kontaki zu Ihrem Energieversorger [Frage 2] zuriick?

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

Frage 21.4

bdew

NUR BEI ERDGASBEZUG UND WENN IDENTISCH MIT STROMVERSORGER:
Ging es bei lhrem letzten Kontakt um lhre Strom- eder Erdgasversorgung?

01 Stromversorgung
02 Erdgasversorgung
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Fragebogen VOER-Hundent
wow 16.10-2007, Jafirgang

Frage 21.5
Interviewer:

Was war der Anlass fiir diesen letzten Kontaki?

Mehrfachnennung - Antworivorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt
nachiragen!

01 Inanspruchnahme einer allgemeinen Energiesparberatung

O 2 Inanspruchnahme ener Heizungskeratung

O3 Inanspruchnahme ener Beralung zu regensrativen Energien

O 4 Inanspruchnahme emer Beralung zu Forderprogrammen

05 Beantragung ener Forderung

O & neusn VerragTarf abechielien

07 Neuanmeldung/Ummeldung/Abmeldung

Q8 Fragen zur Rechnung

O9  Fragen zu Tarifen

© 10 Rechnungsrekizmation

(11 Reklamation iner spezielien Leistung

0 12 Stirung allgemein

0 13 Verragsverhandlung

O 14 Strom-‘Gaszahlerangslegznheitzn

(O 15 Reparaiurnstallztion

(O 16 Abschlagsanderung

0 17 ZahlerstandsmeldungMitieilung

(0 18 Produkiinformation

(' 19 Beschwsrds dker den Servics von ..

O 20 Preisbeschwerds

0 21 sonstiges, und zwar.

22 weilh nicht mehr

Frage 216

Interviewer:

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

Bei kann ich absolut nicht beurieilen” Bewsrtung 0 eintragen!

[ ) Bewertung................ Bewertng (12 3Frage 22 | Bewerbung 345 Frage 21.7

Frage 21.7

Interviewer:

Aus welchen Griinden waren sie nicht vollig zufrieden mit diesem letzien Kontaki?

Mehrfach g - AT gaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt
nachfragen!

Q1 unfreundlicher Ansprechpariner

Kompetenz des Anzprechpariners

03 mangsin nchensenninisse

04 mangsin techeidungskompetenz des Angprechpariners

05 unverstindliche Beratung

Q& Problem kliek ungeidstFragen blieben unbeantworiet

07 mangeingds Kdanz

O 8 Ansprechparner nicht zustindig/Ansprechpartner nicht ersichbar

09 schlechts Qualitat der ausgehandigien Informationsmatenaben

O 10 schriffiche Informationsmateriabien konnten nicht ausgehdndigt werden

O 11 ez dauerte 2u lange, bis das Problem geldst wurde

0 12 sonstiges, wnd zwar

e

—_—
- Gewerbehunden [ romy t /

Eundesshdie

A‘POSTERIORI-Z UFRIEDENHEITSURTEIL

Frage 22

Wir haben Sie jetzt sehr ausfiihrlich zu verschiedenen Aspekten der Zufriedenheit mit
Ihrem Enengieversorger befragt. Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch einmal verge-
genwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit [hrem Energieversorger
[Frage 2]7 Bitte vergeben Sie eine Bewertung zwischen 1 = in héchster Make zu-
frieden” und 5= unzufrieden®.

{1 Beweriung

WETTBEWERB IN DER ENERGIEWIRTSCHAFT - STROM

Frage 23

Haben Sie in Ihrem Unternehmen seit der (iffnung des Strommarktes bereits die An-
gebote verschiedener Energieversorger eingeholt oder beabsichtigen Sie dies in den
nachsten & Monaten zu tun?

01  habe bereits Angebote eingsholt
O 2 werde innerhalk der kommenden & Monate Angebots einholen
03 nein

Frage 24

Interviewer:

Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen aus jetziger Sicht Kunde bei seinem aktuel-
len Stromversorger [Frage 2] bleiben? Werden Sie .7

Antwortvorgaken vorlesen! - 0 = weilk nicht —Frage 25

01 abeolut sicher bleiben.............
2 sehr wahrscheinlich blei
'3 wahrscheinlich bleken
O 4 eher unwahrscheinlich bleiben
05 unwahrscheinlich blsiben ...

. 2Frage 241
. SFrage 241
. SFrage 241
- FFrage 24.2
- SFrage 242

Frage 24.1

Interviewer:

bdew

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

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

01 ginstiger Strompreis

2 kenne derzsit keing bessere Altemative
03 bin sowsit zufrieden

04 die Presse werden sich chnshin angleichen
05 noch keine Zeit fir Informafion/Wechsel
06 raumbche Naheheimisches Untemehmen
07 Sicherheit der Stromversorgung

08  zus Beguemlichkeit

0% Wechsz! lohnt sich nicht

0 10 guter Service des bisherigen Anbigier

0 11 senstige Griinde, und zwar
O 12 weilk nicht mehr

Weiter Frage 25
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Fragebogen VOER-Hundent
wow 16.10-2007, Jafirgang

Frage 24.2

Interviewer:

01
02
03
04
05

Warum werden Sie [hren bisherigen Stromversorger [Frage 2] wechseln?

Mehrfach g - AR gaben nicht voresen, Antworten zuordnen und wisderholt
nachiragen!

Etrompreis

unflexible Zahlungskonddionsn
schlschter Ssrvice
sonstige Grinds, und 2war
wigifh micht mehr

Frage 25

Interviewer:

o1
o2
03
04
05

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

Antwortvorgaben vorlesen! - 0 = weilk nicht

abenlut sicher

sehr wahrscheinlich
wahrscheinlich

eher unwahrscheinlich
unwahrscheinlich

Frage 26

01
o2
03
04
05

Wenn Sie lhren aktvellen Stromversorger [Frage 2] mit Ihnen bekannten anderen
Stromversorgern vergleichen, halten Sie ihn fiir .7

viel besser
etwas besser
genau so gut
etwas schlechter
viel schlechizr

Frage 27

01

Wissen Sie, wie hoch lhre jahrliche Stromrechnung ungefahr ausfilit?

__FURQJahr

ja, und 2war

nein

Frage 28

01
o2
03
04
05

‘Wann hat Ibr Energieversorger das leizte Mal die Strompreise erhdht?

plant innerhalo der nachsien 3 Monats dis Preise zu erhohen
gerade akiuel

nnethalk des leizien Jahrss

anger als 1 Jahr her

weilh nicht

bdew

e

romit/

MAXDIFF-SKALIERUNG — MESSUNG DER RELEVANZ VON MERKMALEN BEI DER
AUSWAHL DES ENERGIEVERSORGERS

Die MaxDiff-Sxalierung ist die optimale Methods zur Messung van Relevanzen oder Praferenzen. Wenn es speziell um
die Eigenschafien von Produkten geht, dann hat die MaxDifi-Skalierung ahnliche Anwendungsfeider wie die Conjointa-
nalyes. Sie stellt jedoch deutlich geringere Anforderungen an das Testdesign. Die folgende Abbildung zsigt die Vorge-
henswsize anhand eines fikiiven Beizpisls

MaxDIN-Skallarung :
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Frage 29

]
Wichigete

lch nenne lhnen nun drei Eigenschaften, die einen Energieversorger auszeichnen
kannen.

A) Wenn Sie sich auf folgende drei Eigenschaften konzentrieren, welche der Eigen-
schaften halten Sie fiir die Wichtigste?

B) und welche fiir die Unwichfigste?

Eigenschait 1
Eigenschaft 2
Eigenschatt 3

Liste der Eigenschaften

= einer der ginstigsten Energievarsorger in Deutschiand

= nachvoliziehbare Preis- und Tarifgestaliung

= bigtet auch Okostrom an

= bistet neben Sirom auch Erdgas, Wasssr, Telefon und Internet an

= preisreduzierter Onlinevertrag (keine persdnlichen Konfakte, Online-Rechnung, On-
ne-Zahksrstandemitiziung)

= persdnbcher Kontakt zum Energieversorger vor Ort mdglich

= Umfangrsiche Beratungsangebote nand um das Thema Energie
= bistet monatlich kindbare Vettrags an

= zuverldssiger Energisheferant

= beriicksichtigt Umweltbelange

= verzichiet auf Alomenergie
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*_| Anhang: Fragebogen
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Fragebogen VOER-Hundent
wow 16.10-2007, Jafirgang

/"'_"'\ VD E'E‘u’

Fortsetzung Frags 29:
= angeschener Encrgieversorger
= verrauencwirdiges Uniemehmen
= Energieverzorger, der n meiner Region Arkeitsglatze sichert

= Energisverzonger, der Bldung, Soziales, Kultur und Sport in der Region Srdert

ergieversonger, der such in Zukunft fiir eine sichere Versorgung sorgt

= Energicverzorger, der fur meine Branche malgeschneidertz Beratungs- baw. Pro-
duktangebote bersithalt

= Energisversonger, der kel der Verlragegestalhmg meine betisblichs Situation ke
rilcksichtgt

Die folyends Grafik zeigt die Ergebnisaufesrsitung anhand enss fiktven Beispisls:

ERDGAS (NUR BEl ERDGASBEZUG)

Abschlisfend geht &5 noch einmal um das Thema Erdgas.

Frage 30 Unter den verdnderien Wettbewerbsbedingungen in der Erdgaswirtschaft ist es seit
Oktober 2006 maglich, den Erdgasversorger frei zu wahlen. Haben Sie von dieser
Entwicklung schon gehort?

... Frage 31
.= Frags 38
Frage 31 Hat Ihr Betrieb unabhangig ven Un h iindung oder Umziigen seit der Off-

nung des Erdgasmarktes 2006 einen neuen Erdgastarif bzw. Erdgasvertrag bei lhrem
Erdgasversorger abgeschlossen, oder haben Sie zu einer neuen Marke Ihres Erdgas-
versorgers gewechselt, oder sind Sie zu einem anderen Erdgasversorger gewech-

selt?
01 neuen VerragTarifiMarke mit bisherigem Erdgasversorger < Frage 38
02 Wechssl zu anderem Erdgasversonger . = Frage 33
O3 nein, nichts daven ... = Frage 32

bdew

/"'_"'\ VD E'E‘u’ N

e

romit/

arit-Gewerbetunden
05 - Bundesshudie

“Rundenohus

Fragebogen 2
Jafirgang 2

wom 1610200

Frage 32

Haben Sie schon einmal dariber nachgedacht, den Erdgasversorger zu wechseln?

O 1 ja, habe schon sinmal daniber nachgedach

=¥ Frags 37
.= Frags 38

FRAGENKOMPLEX VERSORGER-WECHSLER

Frage 33 Yon welchem Energieversorger haben Sie vorher [hr Erdgas bekommen?
Friherelr Erdgasversorger:
Frage 34 Wie sind Sie auf den neuen Erdgasversorger aufmerksam geworden?
Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfragen!
01  Anzeigen in Tageszeitumgen/Zeitzchriften
02  ArikelBerichierstattung in TageszeitungeniZeitzchrifien
Q03 FRadi thegoots
04 Benchiersiatiung im Radio
05 Femsehwerbung
O 6 Benchtersfatiung im Femeshen
Q07 Meszen
o8 Plakatwerkuny
Q% beiDiskussionsn im Freundes-Verwanatenkreiz
010 Mailing-Axtonzn (Infopost, Postaurizendungen)
011 Intsmet
012 haks nichts gehort, gesshen, gelesen
013 Werbung auf Fahrzeugen
014 weib nicht mehr
015 sonstiges, und zwar
Frage 35 War dies Ihr erster Wechsel, oder haben Sie bereits mehrmals lhren Erdgasversorger
gewechselt, wenn ja wie oft?
1 Das warmein erster Wechsel.
0 2 Ichhaks bersits mehrmals gewschselt und zwar. _mal.
Frage 36 Was waren die Haupigriinde, warum Sie lhren Erdgasversorger gewechselt haben?

=» Frage 38

FRAGENKOMFLEX WECHSEL-AFFINE

Frage 37

Warum haben Sie bislang nicht gewechselt?
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*_| Anhang: Fragebogen
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ZUFRIEDENHEITSURTEILE

Frage 38 Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverl3ssigkeit der Erdgasversorgung
bei Ihrem Erdgasversorger [Frage 2 o. Frage 2.2]? Vergeben Sie bitte eine Bewertung
zwischen 1= _in hichstem Make zufrieden” bis 5= _unzufrieden®.

| Beweriung

Frage 33 Und wie fallt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Erdgaspreise [hres Erdgasversorgers
[Frage 2 o. Frage 2.2] ins Verhaltnis zu dessen Leistungen setzen?
Ist das Preis-Leistungsverhaltnis aus lhrer Sicht .7

Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurieilen” Bewsrtung 0 eintragen!

1 sgehrgut
02 qut

03 angemessen
04 makig

05 schiecht

Frage 40 NUR ERDGASVERSORGER NICHT IDENTISCH MIT STROMVERSORGER (FRAGE 2.2):

‘Wenn Sie sich [hre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind
Sie dann insg mit [hrem Erdg. ger [Frage 2.2]7 Bitte vergeben Sie eine
Bewertung zwischen 1 = in hochstem MaBe zufrieden” und 5 = _unzufrieden”.

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

{1 Beweriung

WETTBEWERB IN DER ENERGIEWIRTSCHAFT - ERDGAS

Frage 41 Wenn Sie sich jetzt Ihre gesamte Geschifts beziehung mit [hrem jetzigen Erdgasver-
sorger [Frage 2 o. Frage 2.2] vergegenwartigen und sich dabei vorstellen, dass ver-
schiedene andere Erdgasversorger zur Auswahl stehen, wie wahrscheinlich wirden
Sie aus jetziger Sicht dennoch bei Ihrem Erdgasversorger [Frage 2] bleiben? Wiirden
Sie .7

Interviewer. Aritwortvorgaken vorlesen! Bei kann ich absclut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!

Q1 zbsolut sicher bleiben

02 sehr wahrscheinlich blziben
Q3 wahrscheinlich bleken

04 cher unwahrscheinlich blsiben
05 umwahescheinlich blsben

Frage 42 Wenn Sie von einem Geschaftsfreund um Rat gefragt wiirden, wie wahrscheinlich
wire es, dass Sie ihm Ihren aktuellen Erdgasversorger [Frage 2 . Frage 2.2] empfeh-
len wiirden? Wire es .7

Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bei kann ich absclut nicht beurteilen” Bewertung 0 einfragen!

01 zbeolutsicher

02 sehr wahrscheinlich
O3 wahrscheinlich

04 cher unwahrscheinlich
05 urwahrscheinlich

— =

/7 N\ VDEW it | JONCAANE |
R 05 - Eundesshucie

Frage 43 ‘Wenn Sie lhren aktuellen Erdgasversorger [Frage 2 o Frage 2.2] mit Ihnen bekannten

anderen Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie ihn fiir .2

Q1 viel besser

02 etwas besser
03 zenauso gut
04 etwas schlechter
5 viel schlechtsr

Frage 44 Und wissen Sie, wie hoch Ihre jahrliche Erdgasrechnung bzw. Ihre monatliche Erd-
pasabschlagszahlung ungefahr zusfillt?

Q01 ja,und zmar __EUROahr ... EURCMonat
02 nein
Frage 45 ‘Wann hat Ihr Energieversorger das leizte Mal die Gaspreise erhdht?
O 1 plantinnerhalo der nachsten 3 Monate die Preise zu ethdhen
02 gerade akiuell
O3 innethalk des letzien Jahres
O 4 langerals 1 Jahr her
05 weik nicht

0 auf thren Be-
ikt eingehalten!

Frage 46 Welche Position bzw. Stellung nehmen Sie in lhrem Unternehmen ein?

01 Geschatsfihrerinhaber

02 Leitung Einkauf

O3 Leitung Technik [AnwendungstechnikProduition)
04 Einkauflkaufmannizcher Bereich

O 5 Technik (Anwendungstechnix/Produkticn)

O 6 senstiges, und zwar
07 keine Angabe

Frage 47 Wie hoch ist der Jahresumsatz lhres Betriebes (gemeint ist der Nettoumsatz, der an
Ihrer Arbeitsstatte erwirtschaftet wird)?

01 unter 250 Ted. EURO

02 250 Ted. EURO biz unter 500 Tsd. EUROD
03 500 Ted. EURD biz unter 2 5 Mio. EURO
04 25bis unier 5 Mio. EURD

05 5Mio. EURD und mehr

O 6 keine Angabe
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