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Untersuchungssteckbrief und Anmerkungen

romiut
Projekt BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2008/2009 — Erdgas
Zielgruppe Erdgas-Gewerbekunden im gesamten Bundesgebiet
Befragungsmethodik Computergestitztes Interview (CATI) anhand eines standardisierten Fragebogens
Interviewdauer ca. 20-25 Minuten, Feldarbeit in der 44. bis 50. Kalenderwoche
2008

1.040 Interviews in 13 Branchen
Wiederholungsmessung im jahrlichen Rhythmus

Inhalte Bekanntheit und Wahrnehmung von Energieversorgern
Image und Kundenzufriedenheit
Kundenbindung und Wettbewerb

Vorjahresvergleich Da in diesem Jahr erstmalig eine eigenstandige Befragung zum Thema Erdgas
durchgefuhrt wurde entfallt ein Vergleich

Anmerkung Zusammenfassung der Bewertungsskalen bei ltem-Batterien zu ,, Top-2-Boxes* und
,Bottom-2-Boxes* zur Vereinfachung der Darstellung, die neutrale Bewertung (Note
»3") wird nicht dargestellt
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Gliederung

romit

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft
Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb
Ergebnisse der Modellanalyse

Anhang: Fragebogen
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Die wichtigsten Ergebnisse — Energieversorger in der Offentlichkeit

E.ON wird am haufigsten
genannt!

Tageszeitungen und
Mailing-Aktionen
dominieren als
Wahrnehmungsquelle!

romit

E.ON weist die h6chste ungestiitzte Bekanntheit auf, gefolgt von den Stadtwerken.

Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen, Mailing-Aktionen und Anzeigen in Tageszeitungen sind
weiterhin die wichtigsten Wahrnehmungsquellen.

Rund 46% der Befragten kénnen sich an Werbung ihres Energieversorgers erinnern.

Mailing-Aktionen und Tageszeitungen weisen die héchste Werbeerinnerung auf.

Die Zufriedenheit mit dem 6ffentlichen Auftritt der Energieversorger ist durchschnittlich.
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Die wichtigsten Ergebnisse — Image und Kundenzufriedenheit

romit

Zuverlassigkeit ist der = Imagestarken sind die Zuverlassigkeit, die Wichtigkeit fir die Region und die Leistungsfahigkeit.

- ]
Top-Imageaspekt! = Schwaéchen zeigen sich bei der Informationspolitik, der leistungsgerechten Preisgestaltung und der

Férderung und Versorgung mit Biogas.

Hoéchste
Kundenzufriedenheit bei
der Sicherheit und
Zuverlassigkeit der
Versorgung! » Die Transparenz der Preisgestaltung und die Aktivitdten der Energieversorger, die zur
Energieeinsparung bei den Kunden beitragen, werden eher negativ bewertet.

= Die héchste Kundenzufriedenheit besteht hinsichtlich der Sicherheit und Zuverlassigkeit der
Erdgasversorgung, der Freundlichkeit der Mitarbeiter und der Einhaltung abgesprochener Termine.

= Das Preis-Leistungsverhaltnis wird mit einer Durchschnittsnote von 2,9 als angemessen bewertet.

= Die Gesamtzufriedenheit ist nur durchschnittlich.
Durchschnittliche
Gesamtzufriedenheit!

vy]
o
m
2
Py
=
3
(o}
(]
=}
=4
o
=
=
(7]
Q)
(0]
=
()
=
o
(0]
N
(=]
o
oo
=
N
(=]
(=]
©




Die wichtigsten Ergebnisse — Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

romit

» Die aktuelle Wechselquote liegt bei knapp 2%.

» Die Verbleibswahrscheinlichkeit wird durchschnittlich bewertet.
= Nur 56% der Befragten zahlen zu den loyal verbundenen Kunden.

= Die Weiterempfehlung des aktuellen Erdgasversorgers ist eher gering.
Unbefriedigende

Kundenbindung! = Die Kundenbindung ist unbefriedigend (65%).
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Bekanntheit von Energieversorgern und Wahrnehmungsquellen

romut
Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken Wo haben Sie in letzter Zeit etwas Uber Ihren Energieversorger
fallen lhnen spontan ein? gehdrt, gesehen oder gelesen?
- Auswabhl der haufigsten Nennungen - - Auswabhl der haufigsten Nennungen -

Artikel/Bericht-
erstattung in
Tageszeitungen

_ 35‘3
Mailing-Aktionen
{Infopost, 26,0
Postwurfsendungen)
- 23‘7
- 13‘1
- 9‘8
- 9‘3

E.ON

Stadtwerke

Anzeigen in

RWE Tageszeitungen

Yello Kundenzeitschrift

Vattenfall Energierechnung

habe nichts gehort,
gesehen oder
gelesen
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—— Frage 1, 3: Angaben in Prozent — n = 1.040



Wahrnehmung von Werbung

romit

Kdnnen Sie sich an Werbung lhres Energieversorgers in letzter Wo haben Sie Werbung Ihres Energieversorgers gehért,
Zeit erinnern? gesehen oder gelesen?
- Auswahl der haufigsten Nennungen -

Mailing-Aktionen
{Infopost,
Postwurfsendungen)

36,4

ja

Tageszeitungen

Plakate

vy]

R

2

2

offentliche 116 g

hein 53,6 Verkehrsmittel ' §
(@)

:

Fernsehen . 9,6 §

—— Frage 4, 4.1: Angaben in Prozent — n = 1.040



Bewertung wahrgenommener Werbung

romit

Wie hat lhnen die Werbung insgesamt gefallen?

hat mir sehr gut gefallen
5,8
[1]

[3]

49,0

[4] 3,5

[3]

hat mir liberhaupt nicht gefallen 4.9

kann ich absolut nicht beurteilen 9,0
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—— Frage 4.2: Angaben in Prozent — n = 482



Bewertung des offentlichen Auftritts

romit

Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt hres Energieversorgers?

sehr gut
6,0

[3]

40,6

[4] 5,1

[3]

sehr schlecht 4.9

kann ich absolut nicht beurteilen 5,5
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—— Frage 5: Angaben in Prozent — n = 1.040
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A‘priori-Gesamtzufriedenheit

romit

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

in h6chstem MaRe zufrieden

[1] 9,2

[2] 41,8

[3]

- Il
1

31,6

[3]

unzufrieden
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kann ich absolut nicht beurteilen I 1.7

—— Frage 2: Angaben in Prozent — n = 1.040



Image der Energieversorger (1/4)
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Welches Image hat Ihr Energieversorger bei Innen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft
Uberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen.

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes o
absolut nicht beurteilen* (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnitiche Bewsrtung
... ist ein leistungsfahiges 20
Unternehmen '

@ ... ist ein zuverlassiger Versorger 93,1 1,6
n o a @
@ ... arbeitet unbiirokratisch 15,2 2,5 o
s
>
3
3
)
&
o
2
o ... ist innovativ 12,0 ® 25 -
X
S
1 5| K&
trifft voll zu trifft Gberhaupt | &

nicht zu

—— Frage 6: Angaben in Prozent — n = 1.040



Image der Energieversorger (2/4)

romit

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

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

@ ... ist kundenfreundlich

63,7 $23

... ist ein kompetenter Partner
. 69,1 € 22
seiner Kunden '

v9)
o
m
2
2
)
... bietet eine leistungsgerechte g
. 25,2 3.0 A
Preisgestaltung ' g
S
=
1 5| K&
trifft voll zu trifft Gberhaupt | B

nicht zu

—— Frage 6: Angaben in Prozent — n = 1.040



Image der Energieversorger (3/4)

romit

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

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen® (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
... betreibt eine offene und
. . o 33,7 2,9
ehrliche Informationspolitik
@ ... ist wichtig fur die Region 76,4 2,0
v9)
O
m
2
2
3
3
o
... setzt sich fur die Férderung und 99 7 3
Versorgung mit Biogas ein ' 3.1 g
S
8
1 5| K&
trifft voll zu trifft Gberhaupt | B
nicht zu

—— Frage 6: Angaben in Prozent — n = 1.040



Image der Energieversorger (4/4)

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

Uberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen.

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen® (Note 4 +5) | (Note 1 +2)

@ ... ist sympathisch 13,5 46,6
... fordert Bildung, Soziales, Kultur

@ und Sport in der Region 10,5 45,3
... hat bei mir insgesamt ein sehr

@ hohes Ansehen 140 48,5

Durchschnittliche Bewertung

<r 2.6

trifft voll zu

—— Frage 6: Angaben in Prozent — n = 1.040
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Image der Energieversorger — Differenziert nach Branchen (1/2)

romit

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

Durchschnittliche Bewertung

... ist ein leistungsfahiges Unternehmen

... ist ein zuverlassiger Versorger

... arbeitet unbirokratisch

2,4
. ist innovativ | X
| 2,5
... ist kundenfreundlich S
24 2
8
-
... ist ein kompetenter Partner seiner Kunden o %
2,2 5
@
... bietet eine leistungsgerechte , >3 S
- : . n
Preisgestaltung -
N
n =396 Prod./Verarb. Gew. 1 2 3 " unzufrie deﬁ S
in héchstem
n = 367 [l Handel MaBe zufrieden

n=277 Dienstleistung 19

—— Frage 6



Image der Energieversorger — Differenziert nach Branchen (2/2)

romit

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

Durchschnittliche Bewertung

... betreibt eine offene und ehrliche : 2.9
Informationspolitik ’

... ist wichtig fir die Region

... setzt sich fur die Férderung und Versorgung
mit Biogas ein

... ist sympathisch

... fordert Bildung, Soziales, Kultur und Sport in
der Region

... hat bei mir insgesamt ein hohes Ansehen
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2,5
n = 396 Prod./Verarb. Gew. 1 2 3 4 unzufrie deﬁ
in hochstem
n =367 - Handel MaBe zufrieden
n=277 Dienstleistung 20

—— Frage 6



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz

romit

Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Erdgasversorgung?

in hochstem MaRe zufrieden 47,7
[1]

[4 |04

[3]
unzufrieden 0.5
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kann ich absolut nicht beurteilen | 0,3

21

—— Frage 9: Angaben in Prozent — n = 1.040



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Erdgasversorgung

romut
Wie zufrieden sind Sie mit ...?
Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen® (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung

... dem Informationsverhalten des
@ Energieversorgers bei Storungen 10,8 40,3 T 24
im Leitungsnetz

... der Geschwindigkeit der 40
Storungsbehebung '

49,3 + 2,2

l 2,3

... der Unterstiitzung des
@ Energieversorgers bei Storungen 5.1

in der Kundenanlage

vy]
=}
m
3
Py
c
3
(o}
(]
>
=4
o
=
c
(2]
Q)
(0]
=
()
=
o
(0]
N
(=]
o
oo
=~
N
(=]
(=]
©

1 5
in hdchstem unzufrieden
MaBe zufrieden

22

—— Frage 9: Angaben in Prozent — n = 1.040



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Rechnung

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen® (Note 4 +5) | (Note 1 +2)

@ ... der Verstandlichkeit der 12.0

Rechnung 82,1

@ ... der Korrektheit der Rechnung 55 69,1
... dem Verhalten bei Nachfragen 6.8 62 6
zur Rechnung ' '

romit

Durchschnittliche Bewertung

T 2,3

$22

1
in hdchstem
MaBe zufrieden

5
unzufrieden

—— Frage 9: Angaben in Prozent — n = 1.040
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Preise & Vertrage

romuiut
Wie zufrieden sind Sie mit ...?
Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen® (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
... der Transparenz der
'SP 37,6 3,2
Preisgestaltung
... der Flexibilitat bei der 08
Vertragsgestaltung '

v9)
o
m
2
z
&
... der Flexibilitat bei den 3
Zahlungsmodalitaten 49.5 o g
(Konjunkturschwankungen, ‘ ' g
Jahreszeiten, ...) %
S
=
1 5| K
in héchstem unzufrieden| K

MaBe zufrieden

24

—— Frage 9: Angaben in Prozent — n = 1.040



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Erreichbarkeit & Termine

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen® (Note 4 +5) | (Note 1 +2)

... der telefonischen Erreichbarkeit
@ eines Ansprechpartners bei lhrem
Energieversorger

65,3

@ ... den Geschaftszeiten lhres 68.5

Energieversorgers

@ ... der Einhaltung abgesprochener 71 4

Termine

romit

Durchschnittliche Bewertung

? 2,2

in hdchstem
MaBe zufrieden

5
unzufrieden

—— Frage 9: Angaben in Prozent — n = 1.040
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Mitarbeitermerkmale

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen® (Note 4 +5) | (Note 1 +2)

o ... der Freundlichkeit der 76.8
Mitarbeiter '
@ ... dem Einsatz der Mitarbeiter 64,5
... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen

romit

Durchschnittliche Bewertung

? 2,0

+ 2,2

l 24

1
in hdchstem
MaBe zufrieden

5
unzufrieden

—— Frage 9: Angaben in Prozent — n = 1.040
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Beratungskompetenz

romut
Wie zufrieden sind Sie mit ...?
Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen® (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung

... der Verstandlichkeit von
@ Beratungsleistungen lhres

Energieversorgers

53,5 ¢ 23

@ .. der Beratungskompetenz lhres

Energieversorgers allgemein 262 T 2.3

Energieversorgers bzgl. der 43,9 l 2,6

@ ... der Beratungskompetenz lhres
Besonderheiten lhrer Branche
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1 5
in hdchstem unzufrieden
MaBe zufrieden

27

—— Frage 9: Angaben in Prozent — n = 1.040



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Beratungsumfang & -qualitat

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen*

... dem Umfang des Beratungs-
und Dienstleistungsangebot

... der Qualitat des Beratungs- und
Dienstleistungsangebot

... den Aktivitaten lhres Energie-
versorgers zur Stromeinsparung
bei den Kunden beizutragen

Bottom-2-Boxes
(Note 4 + 5)

Top-2-Boxes
(Note 1 + 2)

51,6

56,4

27,5

—— Frage 9: Angaben in Prozent — n = 1.040
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Durchschnittliche Bewertung

¢ 24

24

1
in hdchstem
MaBe zufrieden

3,0

5
unzufrieden
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenziert nach Branchen (1/4)
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Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der Sicherheit und Zuverlassigkeit der
Erdgasversorgung

... dem Informationsverhalten des Energie-
versorgers bei Stérungen im Leitungsnetz

... der Geschwindigkeit der Storungsbehebung

... der Unterstilitzung des Energieversorgers bei
Stérungen in der Kundenanlage

vy]

O

m

2

Ist das Preis-Leisungsverhaltnis ... aus lhrer 29 2

Sicht ...?* ' &

)

, &

i (@)

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit Ihrem g / g

Energieversorger? ’ 2,4 g

1 2 3 I oS )

n = 396 Prod./Verarb. Gew. in héchstem unzufrieden 2
n =367 - Handel MaBe zufrieden

] ) *geénderte Skala:
n=277 Dienstleistung 29

1 —sehr gut, 2 — gut, 3 — angemessen, 4 — maBig, 5 — schlecht

—— Frage 9, 10, 11



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenziert nach Branchen (2/4)

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

... der Verstandlichkeit der Rechnung

... der Korrektheit der Rechnung

... dem Verhalten bei Nachfragen zur Rechnung

... der Transparenz der Preisgestaltung

... der Flexibilitat der Vertragsgestaltung

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

n =396 Prod./Verarb. Gew.
n =367 - Handel
n=277 Dienstleistung

Durchschnittliche Bewertung

romit

2,2

2.0

211

1 2 3
in héchstem
MaBe zufrieden

—— Frage 10

I 9
unzufrieden
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenziert nach Branchen (3/4)

romit

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der telefonischen Erreichbarkeit eines i 2.1
Ansprechpartners bei lhrem Energieversorger '

... den Geschaftszeiten lhres N 2.0
Energieversorgers f

... mit der Einhaltung abgesprochener Termine 1 9

... der Freundlichkeit der Mitarbeiter

os]

o)

m

2

. . . 2,2 2

... dem Einsatz der Mitarbeiter 3

2

=

o

... dem Verhalten bei | g

Beschwerden/Reklamationen ’ 2,3 s

S

2 3 I S <

1 : S

n =396 Prod./Verarb. Gew. in héchstem unzufrieden =
n =367 - Handel MaBe zufrieden

n=277 Dienstleistung 31

—— Frage 10



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenziert nach Branchen (4/4)

romit

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung
2,3

... der Verstandlichkeit von ;

Beratungsleistungen lhres Energieversorgers ’ r

... der Beratungskompetenz lhres 2,2
Energieversorgers allgemein '

... der Beratungskompetenz lhres : \
Energieversorgers bzgl. der Besonderheiten § 2,6 'Y
Ihrer Branche |

... dem Umfang des Beratungs- und 25
Dienstleistungsangebotes ’ '

... der Qualitat des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes

... den Aktivitaten lhres Energieversorgers zur
Energieeinsparung bei den Kunden
beizutragen
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1 2 3 /Il o5
n =396 Prod./Verarb. Gew. in héchstem unzufrieden
n = 367 [l Handel MaBe zufrieden
n=277 Dienstleistung 32

—— Frage 10



Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses

romit

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

5,3

sehr gut - [1]

gut - [2] 24,4

angemessen - [3] 38,7

magig - [4]

schlecht - [5]

57,8% der Befragten kennen die

Hohe ihrer jahrlichen Erdgas-

rechnung oder der monatlichen

Erdgasabschlagszahlung =29

kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 10: Angaben in Prozent — n = 1.040



Ablauf des letzten Kontaktes

romiut

Haben Sie sich bei lhrem letzten Kontakt mit einer Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit Inrem Energieversorger telefonisch,
Anfrage, Beschwerde oder aus einem anderen schriftlich, persénlich oder tber das Internet?
Grund an lhren Energieversorger gewandt?

schriftiich [JJJj 8.2

Anfrage/ 39.0

anderer Grund '

personlich - 22,9

liber Internet I 4.4
weil nicht/keine Angabe | 0,8 N 548
Beschwerde

Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu Ihrem Energieversorger zurick?
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weniger als einen Monat

weniger als ein Jahr 52,5

kein Kontakt 47.3

langer als ein Jahr 15,5

weil nicht/keine Angabe | 0,7

@ =9 Monate n =548 34

—— Frage 8/8.1, 8.2, 8.3: Angaben in Prozent — n = 1.040



Anlass fir den letzten Kontakt

romit
Was war der Anlass f(ir diesen letzten Kontakt?

- Auswahl der haufigsten Nennungen -

Fragen zu Tarifen 21,56

Fragen zur Rechnung

18,5

Rechnungsreklamation

heuen Vertrag/Tarif abgeschlossen

Strom-/Gaszahlerangelegenheiten

Reparatur/Installation
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Zahlerstandsmeldung/Mitteilung

35

—— Frage 8.4: Angaben in Prozent — n = 548



Bewertung des letzten Kontaktes

romit

Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?  Aus welchen Griinden waren Sie nicht véllig zufrieden mit
diesem letzten Kontakt?

EE— - Auswahl der haufigsten Nennungen -
in hochstem
Mafe zufrieden

[1] Problem blieb ungelost/
—> Fragen blieben 36,5
unbeantwortet

[2]

unverstindliche

Beratung 2

[3]

e es dauerte zu lange,

bis das Problem 8,5

[4] geldst wurde
3
- @
5] unfreundlicher §
S Ansprechpartner g
(@)
ka_nl;':cbh al:tSQIUJt 0.0 mangelnde Kompetenz 71 <
nic eurtelien des Ansprechparthers ' g
o=24 n=215 36

—— Frage 8.5, 8.6: Angaben in Prozent — n = 548



Bewertung des letzten Kontaktes — Differenziert nach Kontaktgrund (1/2)

romut

Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?

in héchstem MafRe zufrieden 244

[1]

42,5
[2]

29,5

[3]

28,6

[4]

~ 0D

[3]

unzufrieden

19,6

0,0

kann ich absolut nicht beurteilen
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0,0

2=22 n=406 [ Anfrage/anderer Grund
0=29 n=142 [} Beschwerde a7

—— Frage 8.5 :Angaben in Prozent



Tatsachlich erlebte Kundenzufriedenheit

romit

Die Zufriedenheit der Kunden mit verschiedenen Aspekten kann anhand der Fragen zum letzten Kontakt auf zwei Gruppen aufgeteilt
werden. In der einen Gruppe haben die Befragten einen entsprechenden Kontakt mit inrem Energieversorger gehabt und beurteilen so
eine tatséchlich erlebte Zufriedenheit. Die zweite Gruppe hatte keinen Kontakt und gibt daher eine nicht erlebte, antizipierte Zufriedenheit

wieder. Durchschnittliche Bewertung
... der telefonischen Erreichbarkeit eines : 59 .
Ansprechpartners bei lhrem Energieversorger ; ' g n= 690
! E [ n- 475 |
... den Geschaftszeiten lhres Energieversorgers : 21 | n- 565
N ; 0475 |
... der Freundlichkeit der Mitarbeiter KR 2,1 n- 565
- I i
... dem Einsatzder Mitarbeiter | 2,2 n- 565
... dem Verhalten bei 03
Beschwerden/Reklamationen : ' i n= 854
... der Verstandlichkeit von 03\
Beratungsleistungen Ihres Energieversorgers ' n= 820
I v9)
... der Beratungskompetenz lhres ! 55 E
Energieversorgers allgemein P ; n= 820 =
... der Beratungskompetenz Ihres Energie- &
versorgers bzgl. Besonderheiten lhrer Branche i 2,6 i n= 820 S
... dem Umfang des Beratungs- und § 53 § cﬁg’
Dienstleistungsangebotes ! ' ! n= 820 %
... der Qualitat des Beratungs- und o3 : _ = 220 %
Dienstleistungsangebotes ' n= 820 =
o
((e]
5
B tatsichlich erlebte Zufriedenheit i1n —— 2 3 4 unzufrieden
antizipierte Zufriedenheit MaBe zufrieden 38

—— Frage 9



A‘posteriori-Gesamtzufriedenheit

romit

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

in h6chstem MaRe zufrieden
54
[1]

[4] I 3,8 S

m

=

~Q |

[5] s

unzufrieden 4.0 2

| :

kann ich absolut nicht beurteilen | 0,8 §

39

—— Frage 11: Angaben in Prozent — n = 1.040



Gliederung

romit

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft
Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb
Ergebnisse der Modellanalyse

Anhang: Fragebogen
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Information tGiber den Wettbewerb

romit

Wie gut flhlen Sie sich Uber den Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft informiert?

sehr gut informiert

1] 3,6

[2] 16,9

[3] 32,8

[4] 234

[3]

gar nicht informiert 22,6

kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 16: Angaben in Prozent — n = 1.040



Wechselquote

romit

Zur Ermittlung der exakten Wechselquote werden neben der Frage nach einem bereits erfolgten Versorgerwechsel verschiedene
Kontrollfragen gestellt, da Kunden haufig einen Tarif-, Vertrags- oder Markenwechsel irrtimlich mit einem tatséchlichen Wechsel des
Energieversorgers gleichsetzen. Die Kontrollfragen waren in diesem Zusammenhang:

= Postleitzahl
= vorheriger Erdgasversorger
» Wechselhaufigkeit

Die Postleitzahl dient zur Identifizierung des Stammversorgers im Versorgungsgebiet des Kunden. Dieser wird mit der Angabe des
Befragten unter Berlcksichtigung des vorherigen Versorgers und der Wechselhaufigkeit verglichen und ggf. korrigiert.

Das folgende Diagramm zeigt die aktuelle, bereinigte Wechselquote:

kein Wechsel des

Energieversorgers 98,4

Wechsel zu anderem
Energieversorger

1.6

vy]
o
m
2
Py
=
3
(o}
(]
=}
=4
o
=
=
(7]
Q)
(0]
=
()
=
o
(0]
N
(=]
o
oo
=
N
(=]
(=]
©

42

—— Frage GWI 6: Angaben in Prozent — n = 1.040



Eigeninitiative bei der Angebotseinholung

romit

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

habe bereits Angebote eingeholt 324

werde inherhalb der kommenden
6 Monate Angebote einholen

hein 44 2
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—— Frage 12: Angaben in Prozent — n = 1.040



Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Erdgasversorger

romit

Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen aus jetziger Sicht Kunde bei  Warum werden Sie bei Ihrem bisherigen Erdgasversorger
seinem aktuellen Erdgasversorger bleiben? Werden Sie ...? bleiben?
- Auswahl der haufigsten Nennungen -

bin soweit zufrieden
kenne derzeit keine
—> @ bessere Alternative - 20,5

254 gunstiger Gaspreis

absolut sicher 43 4

bleiben - [1]

sehr wahrscheinlich
bleiben - [2]

-
»
(98]

S rdumliche Nihe/
heimisches Unternehmen

Wahﬁuse?gfr',"."&'] - 43,0 Sicherheit der
Gasversorgung

— n =861

o I
(]
- —

=~

|

—

Warum werden Sie lhren bisherigen Erdgasversorger
wechseln?

- Auswahl der haufigsten Nennungen -
-~

unwahrscheinlich I 6.8

eher unwahrscheinlich
bleiben - [4]

bleiben - [5]

—_— schlechter Service I 8,2

kann ich absolut
hicht beurteilen
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unflexible Zahlungs- 49
konditionen '
9=26 n=125 |,

—— Frage 13, 13.1, 13.2: Angaben in Prozent — n = 1.040



Zufriedenheits-Bindungs-Tableau

romit

Anhand der Gesamtzufriedenheit und der Wahrscheinlichkeit des Verbleibs kébnnen vier unterschiedlich stark gebundene
Kundengruppen der Energieversorger abgeleitet werden.

+ LOYAL VERBUNDENE KUNDEN SCHEINLOYALE KUNDEN

55,5

Bewertungen 1 bis 3
(absolut sicher bis
wahrscheinlich bleiben)

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT

Bewertungen 4 und 5 =)
(eher unwahrscheinlich g
und unwahrscheinlich =
bleib 3
eiben) 10.6 §

s —

- =

PERMANENTE OPTMIERER UNZUFRIEDENE WECHSLER §

+ ZUFRIEDENHEIT - %

Bewertungen 1 und 2 Bewertungen 3 bis 5 E

(Zufriedene) (Unzufriedene) ©

45

—— Angaben in Prozent —n = 978




Weiterempfehlungsquote

romit

Wenn Sie von einem Geschéftsfreund um Rat gefragt wirden, wie wahrscheinlich wére es, dass Sie ihm Ihren aktuellen
Erdgasversorger empfehlen wirden?
Ware es ...7 _

9,3

absolut sicher - [1]

sehr wahrscheinlich - [2] 221

wahrscheinlich - [3] 40,4

eher unwahrscheinlich - [4]

unwahrscheinlich - [5]

kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 14: Angaben in Prozent — n = 1.040



Erdgasversorger im Vergleich

romit

Wenn Sie Ihren aktuellen Erdgasversorger mit Ihnen bekannten anderen Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie Ihn far ...?

viel besser - [1]

etwas besser - [2]

genau so gut - [3]

etwas schlechter - [4]

viel schlechter - [5]

kann ich absolut nicht beurteilen

I 3‘8

—
o
—

11,3

]
—
S

—— Frage 15: Angaben in Prozent — n = 1.040

19,3

481
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Aspekte des Wettbewerbs in der Erdgaswirtschaft — Differenziert nach Branchen

romit

Durchschnittliche Bewertung

2,6
Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen aus

jetziger Sicht Kunde bei seinem aktuellen
Erdgasversorger bleiben? Werden Sie ...?

Skala von 1 = ,absolut sicher bleiben® bis 5 = ,unwahrscheinlich
bleiben*

Wenn Sie von einem Geschéftsfreund um Rat :
gefragt wiirden, wie wahrscheinlich wére es, | 2,9
dass Sie ihm lhren aktuellen Erdgasversorger ’
empfehlen wiirden? Ware es ...?

Skala von 1 = ,absolut sicher “ bis 5 = ,unwahrscheinlich “

Wenn Sie lhren aktuellen Erdgasversorger mit
lhnen bekannten anderen Erdgasversorgern
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vergleichen, halten Sie ihn fiir ...? § # §
! !2‘9
Skala von 1 = ,viel besser” bis 5 = ,viel schlechter”
1 2 3 /" S
n = 396 Prod./Verarb. Gew.
n =367 - Handel
n=277 Dienstleistung 48

—— Frage 13, 14,15



Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex

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

zufriedenheit . . . :

. (emotionale (intentionale (komparative
(rationale Bewertung B B B
> Leistungserfiillung) _ Bewertung ewertung . ewertung )

- Uberzeugungsgrad) - Verhaltensabsicht) -> Wettbewerbsstéarke)

KUNDEN-
BINDUNGS-
INDEX

romit
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Kundenbindungsindex

100%
sehr gut
90%
gut
80%
durchschnittlich

70%

unbefriedigend 60%

. S(0%,

40%

30%

schlecht

20%

10%

0%

romut
80% 1
=~ Loyale (74)
(66)
AMT / Dienstl. (65)

Prod./Verarb. Gewerbe (64)
Scheinloyale (61)

Optimierer (51)

WesHSler (38)

30%

6002/800¢ 89q1oMan) snxojuspuniy-p\3ad



Gliederung

romit

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft
Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb
Ergebnisse der Modellanalyse

Anhang: Fragebogen
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Unternehmens-Check ,,Energieversorger“ — Erlauterung

In dieses Feld fallen
Aspekte, die kunden-
mehrheitlich zwar als
Starken gewertet werden,
aber dennoch existieren
Kunden, die hier anders
urteilen. Griinde hierflir
waren zu prufen, oftmals
sind Leistungsinkonsis-
tenzen die Ursache.

Kritischer Grenzwert

romut

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

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

UNTERNEHMENSWERTE (¢)

\/_ 0=25
15
> UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE Bei Schwachen sind ge-
STARKEN SCHWACHEN ne"reII die Ursgchen ZU er-
grinden. Vorliegende po-
, , , , , , sitiv urteilende Kunden
Die meisten Kunden urteilen zwar Die meisten Kunden urteilen zwar weisen darauf hin. dass
positiv, andere aber auch negativ! negativ, andere aber auch positiv! hier méglicherweiée
Durchschnittlich betragt die Durchschnittlich betragt die kleinere Zielgruppen
Abweichung von der mittleren . Abweichung von der_ mittlere_n durchaus erfolgreich
2 cIEjiewSetr_tuhng (Standirdalbwglchung) in BewerLungS(St:ndegdabwhelcrlwung) in angesprochen werden,
o er Stichprobe mehr als einen er Stichprobe mehr als einen jedoch nicht die Mehrheit.
Notenpunkt Notenpunkt.
8 Standardabweichung = 1,0
i Die Standardabweichung quantifiziert die
<L Heterogenitat der Kundenbewertungen!
- Ein Beispiel zur Verdeutlichung:
= 1.0 5 Kunden vergeben die Note 2 und
< ’ 5 Kunden die Note 3. Daraus folgt ein
L Mittelwert von 2,5 und eine Standardab-
8 weichung von 0,5. Vergeben dagegen
5 Kunden die Note 1, 2 Kunden die
oc Note 3, 1 Kunde die Note 4 und 2
L Kunden die Note 5, so folgt ebenfalls ein
E Die Kunden urteilen positiv und sind Die Kunden urteilen negativ und sind Mittelwert von 2.5, die Standard-
T sich in dieser Hinsicht auch einig! sich in dieser Hinsicht auch einig! abweichung betragt aber iber 1,6.
Durchschnittlich liegt die Abweichung Durchschnittlich Iiegt die Abweichung Bei diesen Aspekten
von der mittleren Bewertung von der mittleren Bewertung h . .
X : . i andelt es sich um die
(Standardabweichung) in der (Standardabweichung) in der o Schwachen d
Stichprobe unter einem Notenpunki. Stichprobe unter einem Notenpunkt. Brrllrtr:rl;leerl:mc(;nvgaac Sen es
u
Kundensicht. So kann die
- ElN__DEUT|GE ElNDE__UTlGE generelle Strategie nur
STARKEN SCHWACHEN ,Beheben* lauten.
0,5
1 2 3 ... 5
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Unternehmens-Check Energieversorger — Unternehmensimage

Leistungs-
inkonsistenz?

Halten &
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

1.5

1.0

0,5

Kritischer Grenzwert

Férderung Region L 3

unbiirokratisch €

\Z_ 0=25
UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE
STARKEN SCHWACHEN
* Infﬂof-fsgl?tik

Férderung
* Biogas
* leistungsger.
Preisgestaltung

& sympathisch

wichtig fiir Region 4 *

kompet.
Partner

& zuverlissig

EINDEUTIGE
STARKEN

€ kur

@ leistungsfihig

€ innovativ

denfreundlich

EINDEUTIGE
SCHWACHEN

2

3

UNTERNEHMENSWERTE (¢)

4/l...

Standardabweichung = 1,0

Beheben!

romit

vy]
o
m
2
Py
=
3
(o}
(]
=}
=4
o
=
=
(7]
Q)
(0]
=
()
=
o
(0]
N
(=]
o
oo
=
N
(=]
(=]
©

53




Unternehmens-Check Energieversorger — Kundenzufriedenheit
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Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft
Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb
Ergebnisse der Modellanalyse

Anhang: Fragebogen
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Aufgabe & Hintergrund der Treiberanalyse

T |SATISFIER CRITICAL
5 ®© @

if? O N

© ©

3% O

o .

» O

5z ©

-

: @
NEUTRAL DISSATISFIER

NIEDRIG HOCH

Einfluss auf die Zufriedenheit >
bei negativer Wahrnehmung

Erfiillung der Kundenzufriedenheits-/Imageaspekte
(Prozent auf Basis ohne Anteil ,kann ich nicht beurteilen®):

O ~mittelmaBsig*

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

‘ ,schlecht”

wenn ,gut‘ und ,schlecht”
nicht zutrifft

Bottom-2-Notenanteil >= 10%

Top-2-Notenanteil <= 50% oder

[promit)

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 schlieBlich drittens ein im Vergleich zu den Ubrigen Faktoren
eher neutraler Einfluss

= Neutrals

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

Einfluss auf das Gesamtimage bei positiver Wahrnehmung
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Treiberanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf die Gesamtzufriedenheit

[
»

Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit bei positiver Wahrnehmung
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Bindungsanalyse — Detailimage in Bezug auf die Kundenbindung

Einfluss auf die Kundenbindung bei positiver Wahrnehmung
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Bindungsanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf die Kundenbindung

Einfluss auf die Kundenbindung bei positiver Wahrnehmung
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Anhang: Fragebogen

—
bdew Fragebogen VDEW-Hundznichuz - Tant Gewesbshanden [ rarm t
o

wowm 0. 70,2008, Jahrgang 20082005 - Bundesshudie/Geg

STANDARDFRAGEBOGEN ,,GAS" - JAHRGANG 200872009

Der vorbegends Fragebogen ist auf ene Infterviewdauer von ca. 25 Minuten konzigiert. Der Fragekogen wird fir die
Feldarbet als CATHnteriaw umgessizt. Intervieweranweisungsn (2 B. der Himweis suf Mehrfachnernungsn), dis Inter-
vieweinlsitung sowis @iz bereiungen zu einzeinen Themenbersichen des Fragsbogens sind nicht jvollstindig) enthal-
ten.

Guten Tag, mein Name igt ... vom Marktforschungsinstitut promit in Dortmund. Wir filhren derzeit eine bundesweits
Befragung rund um d3s Thema Enetgieversorgung durch. Kdnnte ich bitte mit einer in hrem Untemehmen fiir die Ener-
gievarsorgung Zusiandigen Person sprechan?

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

Guten Tag, mein Name ist ... vom Marktforschungsinstitut promit in Dortmund. Wir flihren derzeit eine bundesweits
Befragung rund um das Thema Energieversorgung durch. Die Befragung dawert ca. 25 Minuten. Sslbstverstandlich
wenden [hre Angaben, gemal dem Datenschuzgesetz, anonym kehandalt,

Wenn zum Zeitpunkt des Anrufes der Interviewpariner grundsatzlich zur Befragung bereit ist, aber keine Zeit hat
-» Terminvereinbarung

Screener 1 Sind Sie oder Angeharige von [hnen in der Markforschungsbranche oder
Energiewirtschaft beschaftigt?

L0 I - OO =+ - 114 |
02 nein
Seresner 2 Entscheiden Sie selbstandig iber die Wahl des Energieversorgers filr lhren
Betriebsstandort?
1 ja
O 2 RBIN e ETE [NEEPVIEW
O3 wWelmichl e ENGEE INTEPVIEW
Screener 3 Sind Sie in lhrem Unternehmen allein- oder mitverantwortlich fiir das Thema
Energieversorgung?
01 alleinverantwortich
0 Z miveraniworllich
03 keme Angabe
Sereener 4 Wie viele Mitarbeiter arbeiten in Ihrem Betrieb (gemeint ist an Ihrer Arbeitsstatte)?

01 unter 5 Mitarbeiter
02 S 10 Muarbeiter
O3 11k 20 Maarhsitsr
04 21k 50 Miarbeits:
O35 = S0 MIEHRIEEE. oot ETIOE IFREFVIEW

bdew

Frageboger EDEW-Hundenfokus - Tar Gawerkebunden
vom 01.10.2008, Jahrgang 20082008 ~ Bundesshidie Gas

Screener 3

Interviewer:

Welcher Branche gehdrt Ihr Betrieb an, was ist der betriebliche Schwerpunkt?

Genaue Branchenbezeichnung erfragen; Landwirizchafi mit ., Herstellung von |, Verarbel-
tumng von _.., GroBihandel mit ..., Einzelhandel mit ._., Diensfleistung als ...,

Quotenvorgaben sind zu beachten!!

GWI1

Wilrden Sie mir bitte Ihre Postleitzahl nennen?

GWI 2

o1
oz

Setzen Sie an lhrem Betriebsstandort Erdgas zum Heizen der Gebdude ein oder nut-
zen Sie Erdgas fir andere Prozesse?

ia

=1l | 13- 1) - ==

GWI3

o1
oz

Sind die Gebaude bzw. Riumlichkeiten Ihres Betriebsstandories Eigentum Ihres Un-
ternehmens oder nuizen sie diese zur Miete?

Miste
Eigentum

G\l 4

o1
oz
03

Haben Sie einen eigenen oder mehrere Gaszahler an lhrem Betriebsstandort, auf dem
Sie lhren eigenen Verbrauch ablesen kinnen?

ja
nein
weilh micht

GWI5

Haben Sie ein direktes Vertragsverhilinis zu einem Gasanbieter, d.h. erhalten Sie die
Rechnung iiber Ihre Erdgaskosten direkt vom Gasversorger, oder werden die Er-
dgaskosten vom Vermieter auf Sie umgelegt?

direkies Vertragsverndlinis
Umlage der Energiekosten dber den Vermieter
weill micht

6002/800¢ 9g1eamaH snyojuspunyi-m3ag
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Anhang: Fragebogen

Frage 1 Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken fallen lhnen spontan
&in?
Interviewer: Ausfuhrlich und wiederholt nachfragen: Fallt Ihnen viellzicht noch ein weiterer Energieves-
gonger ein?
1. 2
3. 4
et
SWi Welches Energieversorgungsunternehmen versorgt lhren Betrieb zur Zeit mit Strom?
S 2 Bezieht Ihr Unternehmen Erdgas ebenfalls bei [Einblendung Stromversonger]? Wenn

nein, 3agen Sie mir bitte, bei welchem Energieversorger Sie Erdgas beziehen.

o1 ja
2 nein, bezishe Erdgas bei

'WECHSELVERHALTEN STROM

SW13 Hat Ihr Betrieb unabhingig von Betriebsgriindung oder Umziigen seit der Offnung
des Strommarktes 1398 einen neuen Stromtarif bzw. Stromvertrag bei seinem Ener-
gieversorger abgeschlossen, oder haben Sie zu einer neuen Marke lhres Energiever-
sorgers gewechselt, oder sind Sie zu einem anderen Energieversorger gwer.hselt?

neuen Verrag TanfMarks mrtt| herigem Energievars
hee! zu anderem Energisversorger
ngin, richts davon........

FRAGENKOMPLEX VERSORGER-WECHSLER

SWi 4 Von welchem Energieversorger haben Sie vorher Ihren Strom bekommen?

o000
[T

= GWi 6

Friihere/r Stromversorger:

SWI S Wie sind Sie auf den neven Stromversorger aufmerksam geworden?

Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antwaorten zucrdnen wnd wisderholt nachfragen!

in Tages.ﬂt.ngen Zeitechrifien
nungen [Zeitzchrfien

Berichizretatiung im Radio
Femsehwerbung

Benc- erelatiung im Femzehen
Messes
Plakat w—t.-‘

B R o R

00000000

L=

bdew

rarge, Mamer Lib

Fortsstzung SWI 5

C 9 beiDickussionen im Freundes-Verwandienkreis
010 Maing-Ak 7 (Infopost, Postwurizendungen)
0 11 Intemst
0 12 habe nichts ¢ gecehen, gelesen
013 rbung auf Fahrzeugen
O 14 wed nicht mehr
0 15 somstges, und zwar
SWIE Wiar dies Ihr erster Wechsel, oder haben Sie bereits mehrmals Ihren Stromversorger
gewechselt, wenn ja wie oft?
01 daswar men erster Wechssl
0 2 ich habe kersiiz mehrmals gewechsall und Zwar mal
SWIT (Fiir Mehrfachwechsler: Denken Sie bitte nun an Ihren letzten Wechsel.) Hat der
Wechsel innerhalb der letzten 3 Monate stattgefunden?
o1 ja
G2 nein
03 weil nicht
swia Was waren die Hauptgriinde, warum Sie Ihren Stromversorger gewechselt haben?

FRAGENKOMPLEX VERSO WECHSLER/VERTRAGSWECHSLER

SWi9

Haben Sie sich fiir ein Okostromprodukt entschieden?

GWIG

FRAGENKOMPLEX VERSORGER-WECHSLER

Die folgenden Fragen beschaftigen sich mit dem Thema Erdgas. Hat lhr Betrieb
unabhangig von Untemehmensgriindung oder Umziigen seit der Gffnung des Er-
dgasmarktes 2006 einen neuen Erdgastanif bew. Erdgasverirag bei Ihrem Erdgasver-
sorger abgeschlossen, oder haben Sie zu einer neven Marke lhres Erdgasversorgers
gewechselt, oder sind Sie zu einem anderen Endgasversorger gewechselt?

neuen Verirag TarifMarke mit bicherigem Energieverscrger =» Frage 2
feches! Zu anderem Energisversorger > GWT
nein, nichis davon. ... =» Frage 2

GWIT

o1
02

Haben Sie lhren Strom- und Gasversorger gleichzeitig gewechselt?

ja
nein

6002/800¢ 9g1eamaH snyojuspunyi-m3ag
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Anhang: Fragebogen

P
bdeUJ Fragabagen EDEHunsenisius - Tank Sawsrbeiunden [ Brom T/ bdew Fragsbager EDEH Hundenfobus - TarSanertebuncin

vom 01.10.2008, Jahgang 200832000 - BundersidiaGas vom (715,305, Jahgang AM8Z009 - BundesshudietGes

WAHRNEHMUNGSGQUELLEN DES AKTUELLEN EVU

Erargin, Mazzer Lrba

GWI 8 Von welchem Energieversorger haben Sie vorher Ihr Erdgas bekommen?

Friihere/r Erdgasversorger:

Frage 3 Wao haben Sie in letzter Zeit etwas Uber Ihren Energieversorger [Einblendung Erdgas-

GWIg Wie sind Sie auf den neuen Erdgasversorger aufmerksam geworden? wversorger] gehirt, gesehen oder gelesen? Begrenzung auf 5 Nennungen!
Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antwarten Zuordnen und wisderholt nachfragen! Interviewer: Antwortvorgabsn nicht vorlesen, Antwarten zuordnen und wisderholt nachfragen!

01 Anzeigen in Tageszeitungen/Zeitschrften 01 Anzeigenin Tagsszeiungen

02  AnikelBerichiersiatiung m Tageszsitungen/Zeitschriften 02 AnikelBerichtersiatiung in Tageszeitungen

03 Radio-Werbespots '3 Anzeigen in Fachzedechrifien

04 Berichierstatiung im Radic 04 ArdikelBerichiersiatiung in Fachzetzchrifien

035  Femeshwertung 035 Kundenzeitschnit

06  Benchierstsitung im Femsehen 26 FRadio-Werbespotz

07 Messen 07  Benchierstaitung im Radio

08  Plakatwerbung 08  Fernsehwerbung

09 kel Diskussionen im Freundes-Verwandienkreis 09  Benchierstattung im Femsehen

010 Mailing-Akticnen (Infopost, Postwurfsendungen) 010 Meczen

011 Intemet 011  Flakatwerbung

012 habe nichts gehdrt, gesehen, gelessn 12 Werbung in Sportstadien (Trikot, Banden etc.)

013 Werbung auf Fahrzeugen 013 Werbung [Sponsoring) kel anderen Veranstaliungen

O 14 weilk nickt mehr 0 14 kei Diskussionen mit Berufekollegen

015 sonstiges, und zwar 015  kei Digkussionen im Freundes-Verwandtenkreis

016  Werbshroschiren wa.
17 Energerechnung

08 Maing-Aktionen (Infopost, Postwurizendungen)
09 Werkbung (Sponsoring) bei anderen Veranstaliungen
O 10 sonstiges und zwar,

GWI 10 Wiar dies Ihr erster Wechsel, oder haben Sie bereits mehrmals lhren Erdgasversorger 018  Mailmg-Aktionen (Infopost, Postwurisendungen)
gewechselt, wenn ja wie oft? 019  Intemet
0 20 habe nichts gehort, gesehen, gelesen
01 daswsar mein erster Wechssl 021 Wetbung auf Fahrzsussn
0 2 ich habe kersiiz mehrmals gewechsall und Zwar mal 022  weil nicht mehr
_ __ 023 sonstiges, wndzwar_______
GWI11 (Fiir Mehrfachwechsler: Denken Sie bitte nun an lhren letzten Wechsel.) Hat der
Wechsel innerhalb der letzien 3 Monate stattgefunden?
o1 i Frage 4 Konnen Sie sich an Werbung lhres Energieversorgers [Einblendung Erdgas versor- g
! | ger] in letzter Zeit erinnern? m
02 nein E
03 well nicht o1l ja S
) I ey
GWI12 Was waren die Haupigninde, warum Sie Ihren Erdgasversorger gewechselt haben? (ST (11 OO - |- g
Q.
Frage 4.1 Wo haben Sie Werbung Ihres Energieversorgers [Einblendung Erdgasversonger] [©)
gehirt, gesehen oder gelesen? =
g
Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zucrdnen wnd wisderholl nachfragen! g
Frage 2 Wenn Sie an Ihren akivellen Energieversorger [Einblendung Erdgasversonger] den- 01 Tagsszedungen o)
ken, wie zufrieden sind Sie insgesamt mit Ihrem Energieversorger [Einblendung Er- 02 Zetochrifen @
dua_sversoruer]? Vergeben_ Sie h_irte ging Bewertung zwischen 1 = _in hachstern MaBe Q3 Rago %
zufrieden” und 5 = unzufrieden®. 04 Femsehen >
3 A 3 = = 5 Plakste (0}
. . 1
Interviewer: : Bei kann ich absolut nicht beurteilen® Bewertung 0 einiragen! 06 Gfientiche Verkehremitiel 8
[ ) Bewsrung 07 Fahrzeuge des Versorgers, Informabil o
oo
n
(=)
o
©
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Anhang: Fragebogen

bdew

Erargin, Mazzer Lrba

Fragebiager EDEW:-Kundenfskus - Tars Sawartatunden
vem 01.10.2008, Jahgang 20082000 - BundersidiaGaz

Frage 4.2 Wie hat Ihnen die Werbung insgesamt gefallen? Vergeben Sie bitte eine Bewertung
zwischen 1= hat mir sehr gut gefallen” und 3 = ,hat mir iiberhaupt nicht gefallen”.

Interviewer: Bei kann ich sgsolut nicht beurtsilen” Bewertung 0 eintragen!

[ ) Bewsrung

Frage 5 Wie beurteilen Sie inggesami den &ffentlichen Auftritt Ihres Energieversorgers [Ein-
blendung Erdgasversorger]? Vergeben Sie bitte eine Bewerfung zwischen 1= ,sehr
gut” und 3 = sehr schlecht™

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

Bewsriung

- wccoswvmeews |

Frage 6

Interviewer:

In der folgenden Frage geht es um das Image, das Ansehen, welches Ihr Energiever-
sorger [Einblendung Erdgasversorger] bei lhnen hat. Zu diesem Zweck nenne ich [h-
nen gleich einige Aussagen, mit denen Sie lhre Einstellung zu lhrem Energieversor-
ger [Einblendung Erdgasversorger] charzkterisieren kiinnen. Bitte beurieilen Sie an-
hand einer Bewertunpsskala von 1 bis 5, ob diese Aussagen auf Ihren Energieversor-
ger [Einblendung Erdgasversorger] zutreffen. Wenn Sie 1 sagen, heibt dies, dass die-
se Aussage voll zutriffi, die Bewertung 5 heibt, dass die Aussage iiberhaupt nicht zu-
trifft. Mennen Sie mir gleich bitte jeweils die Bewertung.

Beginnen michte ich mit der Aussage | Energieversorger [Einblendung Erdgasver-
sorger] ..

Bei kann ich absolut nicht beurteilen® Bewertung 0 einiragen!

ist e leistungsfahiges Uniermehmen
it &in zuverldssiger Versorger
arbeitet unbirokratisch
it mmovativ
ist kundenfreundlich
iet ein kompetenier Pariner seiner Kunden
1 ez leistungegerechie Preizgestaliung
2 offene und ehiliche Informationspalitik
t tig fur die Riegion
seizt sich fiir die Forderung und Versorgung mit Bicgas ein
igl sympatvisch
findert Bldunyg, Soziales, Kultur und Sport in der Region
hat bei mir msgesamt 2in sehe hohes Ansshen

Frage 7

o1

Haben Sie einen festen Ansprechpariner bei lhrem Energieversorgungsuntermnehmen
[Einkrlendung Erdgasversorger]?

ia

02 nein

Beite 7 ven 13

bdew

Frageboger EDEW-Hundenfokus - Tar Gawerkebunden
vom 01.10.2008, Jahrgang 20082008 ~ Bundesshidie Gas

Frage & Haben Sie sich schon einmal mit einer Anfrage, Beschwerde oder aus inem anderen
Kontaktgrend an lhren Energieversorger [Einblendung Erdgasversorger] gewandi?
Interviewer: Mehrfachnennung
C1 ja, mAnfrage =» Frage 5.1 oder Frage 8.2
02 ja, mit Beschwerde =» Frage 8.1 oder Frage 82
03 jaanderer Kontaktgramd, =» Frage 5.1 oder Frage 8.2
O 4 nein, noch nig = Frage 3
bei Mehrfachnennung =» Frage 8.1, sonst Frage 8.2
Frage 8.1 Handelte es sich bei lhrem letzten Kentakt um eine Beschwerde, eine Anfrage oder
einen anderen Kontaktgrund?
01 Beschwsrds
02 Anfrage
03 andersr Kontakigrund
Frage 8.2 (Bei Mehrfachnennung Frage 8: Denken Sie bei den folgenden Fragen an diesen
letzten Hontakt ) Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit lhrem Energieversorger
[Einkxlendung Erdgasversorger] telefonisch, schriftlich, persénlich ader Uber das
Internet?
01 telsfonisch
02 echrifilich
03 persdnlich
04 aber Intemet
Frage 8.3 Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu Ihrem Energieversorger [Einblendung Er-
dgasversorger] zuriick?
Interviewer; Genau nachfragen und Einheit notieren, z.B. eine Woche, ein Monat, ein Jahr, etc.
Frage 6.4 Ging es bei lhrem letzten Kontakt um Ihre Strom- oder Erdgasversorgung?
01 Stromversorgung
02 Erdgacversongung
Frage 8.5 Wias war der Anlass fiir diesen leizten Kontakt?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antworteorgaben nicht vorlesen, Antworten Zuordnen wnd wisderhalt

o1
oz
03
04
05
ol
o7
o)
o9

nachfragen!

Inanspruchnahme siner allgemeinen Energiesparberatung
Inanspruchnahme ciner Heizungskeratung
Inanspruchnahme siner Beratung 2u regenerativen Energien
Inanspruchnahme siner Beratung zu Firderprogrammen
Beantraguns siner Fordeming

newen Verirag Tarif abechliefen
Neuznmeldung/Ummeldung/sbmeldung

Fragen zur Rechrung

Fragen zu Tarifen

0 10 Rechrungsrsxlamation
0 11 Reklamation emer speziellen Leistung
0 12 Stirmg allgemen
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Forteetzung Frage 8.5
0 13 Vertragsverhandung
0 14 Strom-/Gaszahlerangelegenheiten
0 15 Reparsturinztallaton
0 16 Abschlagsindenng
0 17 ZanlerstandsmeldungMitteilung
0 18 Produktinformation
C 19 Allg. Unternehmensinformation
0 20 Beschwerds uber den Service von ...
0 21 Preicheschwerde
0 22 somstiges, und Zwar
O 23 weill nicht mehe

Frage 8.6 Haben Sie diesen letzten Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Bitte verge-
ben Sie eine Bewertung zwischen 1 = in hochstem MaBe zufrieden” und 5 = unzuf-
rieden”.

Interviewer: Bei Jxann ich aksolut nicht beurtcilen” Bewertung 0 eintragen!

[ ) Bewsrung...............Eeweriung 01,2 SFrage ¥ | Bewertung 34,5 SFrage 8.7

Frage 8.7 Aus welchen Griinden waren Sie nicht vollig zufrieden mit diesem letzten Kontakt?

Interviewer: Mehrfachnenmung - Antwortvorgaben nicht vorlegen, Aniworten zuordnen und wisderholt
nachfragen!

01 unfreundiicher Ansprechpariner

02 mangeinds Kompsienz des Ansprechpariners

03  mangeinds Branchenkenninisse

04  mangeinds Entscheidungskompetenz des Ansprechpariners

05 urwerstinaliche Beratung

06 Problem blieb ungeldstFragen blisben unbeantworiet

O7  mangsingds Kulanz

08  Ansprechpartner nicht zusiandigAnsprechpariner nicht ersichbar

09  schlechie Qualiat der susgehandigten Informationsmaterialien

0 10 schrifiliche Informationsmaterialisn konnten nicht ausgehandigt werdsn
0 11 ec dauerte zu lange, bis das Problem geldst wurde

0 12 somstges, und zwar

KUNDENZUFRIEDENHEIT

Frage 9 Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten lhres Energieversorgers [Ein-
blendung Erdgasversorger]? Bitte vergeben Sie fur die einzelnen Aspekte Bewertun-
gen zwischen 1 = in hichstem MaBe zufrieden” und 5 = unzufrieden®. Versuchen
Sie bitte maglichst jeden Aspekt zu bewerten!

Wie zufrieden sind Sie mit .7

Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurtzilen® Bewertung 0 eintragen!
Bawettung

Erdygasversorgung
{1 derScherheit und Zuverdssigheit der Erdyasversongung

{1 derVerstinalichkeit der Rechnung
{1 derKomskihei der Rechnung

vom 81102008, Jahgang 20082009 - BundessudieBas

Erergin, Masses Libo,

Fortsetzung Frage 9:

dem Verhalten bei Nachiragen zur Rechnung

der Transparenz der Preizsgestaliung

der Flexk#tat bei der Vertragsgestaliung

der Flewkdtat bei den Zahlungsmedalitaten (Konjunkiurschwankungen, Jahreszeiten, . )

der telefonischen Errsichbarkeit eines Ansprechpariners bei lhrem Energieversorger
den Geschiftszeiten Ihres Energieversorgers

der Freundlichkeit der Mitarkeiter

dem Eingaiz der Mitarkeier

dem Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen

er Einhaltung abgesprochener Termine
3

der Verstindichksit von Beratungsleistungen lhres Energieversorgers
der Beralungskompetenz Ihres Energieversorgers allgemsn

der Beratungskompetenz Ihres Energieversorgers bzgl. der Besonderneiten |hrer Branche
dem Umfang des Beratungs- und Dienstieistungsangsbotes

der Cualiat des Beratungs- und Dienstieistungsangstotes

den Aktivitdten hres Energisversorgers zur Energissincparung bei den Kunden beizuira

Stdrungen der Sfromversonging

{1 dem Informationsverhalten des Versorgers kel Stirungen im Lefungsnstz
{1} derGeschwindigheit der Stirungsbehebung
{ 1 derUntesstitzung des Encrgieversongers bei Stirungen in der Kundenanlage

Fiir die Bereiche Kumdenbetreuung und Beratung wind bei der Auswertung zwischen gefibiier’ und tatsschlich®
erebier Kundenzufriedenheit unterschisden. Zur Unterscheidung dient Frage &:

Eewsrlung der teiefonische Emeichbarksi
= wenn Frage 8.2 = telefonizch®

Bewsrtung der Geschafiezeiten, Freundlichkeit, dem Einsatz/Engagement der Midarbeiter
= wenn Frage 8.2 = telefonisch® 0. persdnlich®

Bewertung des Verhalien bei Beschwerden/Reklamationen
= wenn Frage 8 oder Frage 8.1 = Beschwende®

Bewsriung der Einhaltung abgesgrochener Terming
= dlle Befragie

Eewsrlung der Beratung
= wenn |t Frage 8.4 ein Beratungskontakt vorliegt
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NACHFRAGEN PREISE/PREIS-LEISTUNGSVERHALTHIS - ERDGAS

Frage 10 Ist das Preis-Leistungsverhaltnis Ihres Erdgasversorgers [Einblendung Erdgasver-
sorger] im Vergleich zu den Preisen anderer Energieversorger aus lhrer Sicht...

Interviewer: Bei xann ich aksolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!

01 sshegut
o2z gut

03 angemessen
C4 malig

035 echlecht

A‘POSTERIORI-ZUFRIEDENHEIT

Frage 11 Wir haben Sie jetzt sehr ausfiihrlich zu verschiedenen Aspekten der Zufriedenheit mit
Ihrem Energieversorger befragt. Wenn Sie sich |hre Bewertungen noch einmal verge-
genwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lhrem Energieversorger
[Einb¥lendung Erdgasversorger] ? Bitte vergeben Sie eine Beweriung zwischen 1= in
hichstem MaBe zufrieden™ und 3 =  unzufrisden”.

Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen® Bewertung 0 eintragen!
{1 Bewsrung
Frage 12 Haben Sie in lhrem Unternehmen seit der Offnung des Erdgasmarktes bereits die

Angebote verschiedener Energieversorger eingeholt oder beabsichtigen Sie dies in
den nachsten & Monaten zu tun?

01 habe kersis Angebots eingsholt
02 werde innerhalb der kommenden & Monate Angsbote einholen
03 nein

Frage 13 Wenn Sie sich ietzt lhre nesamie Geschaftsbeziehung mit lhrem jetzigen Erdgasver-
sorger [Einblendung Erdgasversorger] vergegenwirtigen und sich dabei vorstellen,
dass verschiedene andere Erdgasversorger zur Auswahl stehen, wie wahrscheinlich
wiirden Sie aus jetziger Sicht dennoch bei Ihrem Erdgasversorger [Einblendung Er-
dgasversorger] bleiben? Wirden Sie .7

Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bei Jkann ich aksclut nicht beurisilen® Bawertung 0 eniragen!
01 aheolut sicher bleiben_.....

02 e=hr wahrschenlch bleibe
03 wahrschenbich bleden ...

= Frage 13.1
= Frage 13.1
= Frage 13.1

C4  eherwwahrzcheinlich blsi v Frage 13.2
05 umwshrschembchbletben =¥ Frage 13.2
Frage 13.1 Warum werden Sie bei lhrem bisherigen Gasversorger [Einblendung Erdgasversor-
ger] bleiben?
Interviewer: Mehrfachnenmung - Antworbvorgaben nicht vorlesen, Aniworten zuordnen und wisderholt
nachfragen!

01 gunstiger Gaspreis

02 kenne derzei keine begsere Altemative
03 binsowst zufrisden

04 die Preige werden sich ohnehin angleichen

bdew

Erargin, Mazzer Lrba

Fragebiager EDEW:-Kundenfskus - Tars Sawartatunden
vem 9110 ang 20092008 - Bundesstizie Sas

Fortsatzung Frage 13.1

o1
oz

e

hlagszahlung ungefahr awsfallt?

ja, und zwar EURDUERE ..oveoeeaecveeerceen EUROManat

ngin

05 noch keine Zeit fir InformationWechssl
06 raumbche Nahehemisches Untemshmen
07  Sicheret der Gasversorgung
C8  aus Beguembchkeit
09 Wechesl lohnt sich nicht
O 10 guter Service des bisherigen Anbieter
0 11 somstgs Grinde, und zwar
Frage 13.2 Wiarum werden Sie Ihren bisherigen Gasversorger [Einblendung Erdgasversorger]
wechseln?
Interviewer: Mehriachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Aniworten zuordnen und wisgerhaolt
nachiragen!
01 Gasorsis
02 unfiexible Zahlungskonditionsn
03 cechlschier Service
04 Image des alien Versong ez neuen Versongers
05  somstes Grinde, und zwar
Frage 14 Wenn Sie von einem Geschafisfreund um Rat gefragt wilrden, wiirden, wie wahr-
scheinlich wire es, dass Sie ihm Ihren aktuellen Gasversorger [Einblendung Erdgas-
versorger] empfehlen wiirden? Ware es 2
Interviewer: Antwortworgaben vorlesen! Bei kann ich abeclut nicht beurtsilen’ Bawertung 0 sinfragen!
01 ahsolut sicher
02 eshr wahrschenlich
03 wahrscheinlich
04 eher unwahrscheinlich
05 unwahrschenlich
Frage 13 Wenn Sie lhren aktuellen Erdgasversorger [Einblendung Erdgasversorger] mit Ihnen
bekannten anderen Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie ihn fir .7 8
01 welbesser g
02 etwas besser v
03 genausogut g
O 4 etwacs schlechier =}
05 welschlschier %
S
Frage 16 Wie gut filhlen Sie sich uber den Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft informiert? o
Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 = sehr gut informiert™ und 5= ,gar g
nicht informiert”. 7
Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen® Bewertung 0 einiragen! g)
{ )} Bewsrlung S
Frage 17 Und wissen Sie, wie hoch Ihre jShriiche Erdgasrechnung bzw. Ihre monatliche Er- 8
d N
o
o
©
=
n
(=)
o
©
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Frage 18 Wann hat Ihr Energieversorger das letzte Mal die Gaspreise erhiht?

C 1 plant innerhalb der nachsten 3 Monate die Preise zu erhihen
02 gerade aktusl

03 innerhalb des l=zien Jahres

C4  langer as 1 Jahr her

O35 weil nicht

2n. Dis Anga-
it auf fhren Bednieh

t Ein Riic

scher Fom i
ol strikt eingehaltzn!

r Datemschu

Frage 19 Welche Position bzw. Stellung nehmen Sie in lhrem Unternehmen ein?

01 Geschifsfihrerinhaber

0 Z Leitung Einkauf

03 Leitwng Technik (Arwendungstechnik/Produstion)
0 4 Einkauflxaufmannizcher Bereich

05 Technik (Anwendungstechnik Produktion)

06 sonstiges, und zwar
07 keme Angabe

Frage 20 Wie hoch ist der Jahresumsatz lhres Betriebes {gemeint ist der Nettoumsatz, der an
Ihrer Arbeitsstatte erwirtschaftet wird)?

01 unter 250 Ted. EURD

O 2 250 Ted. EURQ bis unter 500 Ted. EURO
O3 500 Ted. EURQ bis unter 2,5 Mie. EUROD
O 4 25 bic unter 5 Mio. EURD

05 5 Mio. EURO und mehr

06 kene Angabe
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