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Untersuchungssteckbrief und Anmerkungen

romiut
Projekt BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2008/2009 — Strom
Zielgruppe Strom-Gewerbekunden im gesamten Bundesgebiet
Befragungsmethodik Computergestitztes Interview (CATI) anhand eines standardisierten Fragebogens
Interviewdauer ca. 20-25 Minuten, Feldarbeit in der 42. bis 46. 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 Vergleich mit der Vorjahresmessung des BDEW-Kundenfokus
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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Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

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

Anhang: Fragebogen
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Die wichtigsten Ergebnisse — Energieversorger in der Offentlichkeit

Stadtwerke werden
haufiger genannt!

Tageszeitungen
dominieren als
Wahrnehmungsquelle!

Plakatwerbung wird
seltener wahrgenommen!

romit

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

Die Bekanntheit der Stadtwerke ist um rund 4 Prozentpunkte gestiegen und ist jetzt hdher als die
Bekanntheit von RWE.

Artikel/Berichterstattung und Anzeigen in Tageszeitungen sind weiterhin die wichtigsten
Wahrnehmungsquellen.

Die Wahrnehmung der Energieversorger Uber Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen ist
jedoch gegentiber dem Vorjahr deutlich gesunken.

Rund 43% der Befragten kénnen sich an Werbung ihres Energieversorgers erinnern.
Mailing-Aktionen und Tageszeitungen weisen die héchste Werbeerinnerung auf.

Die Wahrnehmung von Plakaten ist um rund 5 Prozentpunkte zurlickgegangen.

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

romit

Verbesserung des Image! = Das Image hat sich insgesamt verbessert, insbesondere die Informationspolitik, die
unburokratische Arbeitsweise und die Wichtigkeit fur die Region.

» |magestarken sind die Zuverlassigkeit und die Leistungsfahigkeit.

=  Schwéchen zeigen sich bei der leistungsgerechten Preisgestaltung und bei der Informationspolitik.

Gestiegene » Die Kundenzufriedenheit ist deutlich gestiegen, vor allem bei Aspekten der Transparenz der
Kundenzufriedenheit! Preisgestaltung, den Aktivitaten der Energieversorger zur Stromeinsparung bei den Kunden
beizutragen und dem Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen.

» Die héchste Kundenzufriedenheit besteht hinsichtlich der Sicherheit und Zuverlassigkeit der
Stromversorgung, der Korrektheit der Rechnung, der Freundlichkeit der Mitarbeiter und der
Einhaltung abgesprochener Termine.

» Die Aktivitaten der Energieversorger, die zur Energieeinsparung bei den Kunden beitragen, und
die Transparenz der Preisgestaltung werden trotz deutlicher Verbesserungen weiterhin eher
negativ bewertet.

Verbesserung der » Das Preis-Leistungsverhéltnis wird mit einer Durchschnittsnote von 2,8 als angemessen bewertet.
Bewertung des Preis- . . , ,
Leistungsverhltnisses! Gegenuber dem Vorjahr ist jedoch eine deutliche Verbesserung feststellbar.
Hoéhere

Gesamtzufriedenheit! » Die Gesamtzufriedenheit ist gegenliber 2007 im Top-Bereich um 10 Prozentpunkte gestiegen.
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Die wichtigsten Ergebnisse — Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Deutlich héhere
Kundenbindung!

romit

Die aktuelle Wechselquote liegt bei rund 13%.

Die Verbleibswahrscheinlichkeit und die Weiterempfehlung weisen deutliche Zuwachsraten im Top-
Bereich auf.

Der Anteil der loyal verbundenen Kunden ist gegentber 2007 um rund 11 Prozentpunkte
gestiegen.

Die Kundenbindung ist entsprechend auf 69% gestiegen, aber immer noch eher unbefriedigend.
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Bekanntheit von Energieversorgern und Wahrnehmungsquellen

romit
Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken Wo haben Sie in letzter Zeit etwas Uber Ihren Energieversorger
fallen Ihnen spontan ein? gehort, gesehen oder gelesen?
- Auswahl der haufigsten Nennungen - - Auswahl der haufigsten Nennungen -

Artikel/Bericht-
68,8 erstattung in

E.ON Tageszeitungen

36,9

66,7

Anzeigen in 21,9
Tageszeitungen 19.2
43,7 '
Stadtwerke - .
39,3 Mailing-Aktionen 20,7
{Infopost,
Postwurfsendungen) 18,8
34,8 habe nichts gehdrt, 10,8
RWE gesehen oder
41,6 gelesen 7,6
os]
A
9.4 2
Kundenzeitschrift 2
1.2 13,8 3
Yello =
35,9 g
. " 8,8 )
Werbebroschuren u.a. 5 1 %
Vattenfall 7.0 X
Internet 3
n = 1.040 ]l Studie 2008 7,5 n = 1.040 [l Studie 2008

n = 1.040 [ Studie 2007 n = 1.040 [ Studie 2007 9

—— Frage 1, 3: Angaben in Prozent



Wahrnehmung von Werbung

Kdnnen Sie sich an Werbung lhres Energieversorgers in letzter
Zeit erinnern?

426
ja
45.3

574
hein
547

n = 1.040 [l Studie 2008
n = 1.040 [ Studie 2007

romut

Wo haben Sie Werbung Ihres Energieversorgers gehért,
gesehen oder gelesen?
- Auswahl der haufigsten Nennungen -

Mailing-Aktionen 35,5

{Infopost,

Postwurfsendungen) 36,5

30,3
33,1
15,9
Plakate
204
12,7
17,3
6,6
14,7
n=443 [ Studie 2008

n=471 [ Studie 2007

Tageszeitungen

Fernsehen

Werbung
{Sponsoring)

bei anderen
Veranstaltungen

—— Frage 4, 4.1: Angaben in Prozent
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Bewertung wahrgenommener Werbung

romut

Wie hat lhnen die Werbung insgesamt gefallen?

hat mir sehr gut gefallen

[1]

[2]

43,5
[3]

~Q®

[3]

hat mir liberhaupt nicht gefallen

kann ich absolut nicht beurteilen
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9=27 n=443 [ Studie 2008
@=26 n=471 [ Studie 2007 | |,

—— Frage 4.2: Angaben in Prozent



Bewertung des offentlichen Auftritts

romut

Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt hres Energieversorgers?

sehr gut 7,9

[1] 7.3

T

32,9
[2]
32,0

41,1
[3]

[4]

- OO

[3]

sehr schlecht

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

romut

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

in h6chstem MaRe zufrieden 14,8

[1]

—~ QD

41,6

[2]
42,7

32,5

[3]
31,5

[4]

A

[3]

unzufrieden

kann ich absolut nicht beurteilen
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0 =24 n=1.040 [ Studie 2008
@=26 n-=1.040 [ Studie 2007 |,

—— Frage 2: Angaben in Prozent



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
@ \ . \ .y s 1,8 7.4
... ist ein leistungsfahiges
2,0 2.1
Unternehmen
7.4
o
.. ist ein zuverlassiger Versorger 1.6 17
®
@ 13,6
n o a o
... arbeitet unbirokratisch 24 2,6 =
®
5
O T |
... ist innovativ 2,5@ 26 3
®
3
1 5| B
trifft voll zu trifft Gberhaupt | &
nicht zu
n = 1.040 ] Studie 2008  n =1.040 [l Studie 2007 15

—— Frage 6: Angaben in Prozent



Image der Energieversorger (2/4)

romut

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

65,9
... ist kundenfreundlich

2,3 n 24

59,8

70,8
... ist ein kompetenter Partner J
seiner Kunden 21 2,3
82,6
26,4
... bietet eine leistungsgerechte 59 31
Preisgestaltung ' '
33,2
1 5
trifft voll zu trifft Gberhaupt

nicht zu

n = 1.040 ] Studie 2008  n =1.040 [l Studie 2007

—— Frage 6: Angaben in Prozent
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Image der Energieversorger (3/4)
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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
absolut nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ 21,2
... betreibt eine offene und
. . - 2,7 3,0
ehrliche Informationspolitik
334
@ 70‘6
... ist wichtig fur die Region 2,1 2,3
@ 52‘0
v9)
w)
m
2
g
... sorgt fiir eine g
umweltschonende 2.6 2,9 o
Stromerzeugung g
g
S
&
1 5| kB
trifft voll zu trifft Gberhaupt | &
nicht zu
n = 1.040 ] Studie 2008  n =1.040 [l Studie 2007 17

—— Frage 6: Angaben in Prozent



Image der Energieversorger (4/4)

romut

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
@ 11,9 52,6
... ist sympathisch 2,5 ¢ 2,6
@ 14,6 49,5
@ 14,9 42,0
... fordert Bildung, Soziales, Kultur se b og
und Sport in der Region ' '
15,6 42,1
9]
w)
m
2
g
o 14,8 49,3 §
... hat bei mir insgesamt ein sehr 5 S g
hohes Ansehen ' ' -
20,2 44,9 o}
1 5| B
trifft voll zu trifft Gberhaupt | &
nicht zu
n = 1.040 ] Studie 2008  n =1.040 [l Studie 2007 18

—— Frage 6: Angaben in Prozent



Image der Energieversorger — Differenziert nach Branchen (1/2)
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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.

Durchschnittliche Bewertung

... ist ein leistungsfahiges Unternehmen 1 9/ ;

... ist ein zuverlassiger Versorger

... arbeitet unbirokratisch S

. ist innovativ

2,5

... ist kundenfreundlich

... ist ein kompetenter Partner seiner Kunden

... bietet eine leistungsgerechte
Preisgestaltung
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n =397 Prod./Verarb. Gew. 1 2 8 é unzufriedei
in hdchstem
n = 372 [l Handel MaBe zufrieden
n =270 Dienstleistung 19

—— Frage 6



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

Durchschnittliche Bewertung

2,7

... betreibt eine offene und ehrliche
Informationspolitik

2.1

... ist wichtig fir die Region \

... sorgt fur eine umweltschonende

i Ny
Stromerzeugung |
... ist sympathisch 25 N
... fordert Bildung, Soziales, Kultur und Sport in :
| 2,6 |

2,7

der Region
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S . 2,6
... hat bei mir insgesamt ein hohes Ansehen
n =397 Prod./Verarb. Gew. 1 2 3 " unzufriedei
in héchstem
n=372 - Handel MaBe zufrieden
n=270 Dienstleistung 20

—— Frage 6



Image der Energieversorger — Differenziert nach Versorgerwechsel (1/2)
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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.

Durchschnittliche Bewertung

... ist ein leistungsfahiges Unternehmen > 2,0

... ist ein zuverlassiger Versorger

... arbeitet unbirokratisch

. ist innovativ

... ist kundenfreundlich

... ist ein kompetenter Partner seiner Kunden

... bietet eine leistungsgerechte
Preisgestaltung

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

1 2 3 Ly 5
- in héchstem unzuirieaen
n=908 [ kein Versorgerwechsel MaBe sufrioden
n=132 Versorgerwechsel 21
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Image der Energieversorger — Differenziert nach Versorgerwechsel (2/2)
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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.

Durchschnittliche Bewertung

... betreibt eine offene und ehrliche ; 2.8
Informationspolitik : :

... ist wichtig fiir die Region 2,0 Q

... sorgt fur eine umweltschonende 57
Stromerzeugung ’ '
... ist sympathisch 2,5
! v9)
O
m
2
P
... fordert Bildung, Soziales, Kultur und Sport in 06 3
der Region ' 5
o
2
I (0]
... hat bei mir insgesamt ein hohes Ansehen ! \ 08 g
_ ‘ o
2
n
1 2 3 Ny 5 3
. in héchstem unzuirieaen
n=908 [ kein Versorgerwechsel MaBe rufrioden
n=132 Versorgerwechsel o0

—— Frage 6



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz
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Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung?

in h6chstem MaRe zufrieden

[1]
—~@®

[2]

LA

unzufrieden 0.1

0,0
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kann ich absolut nicht beurteilen
0,6

@=1,6 n=1.040 ] Studie 2008
@=1,7 n=1.040 [l Studie 2007 | oo

—— Frage 9: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Stromversorgung
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Wie zufrieden sind Sie mit ...7?
Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ ... dem Informationsverhalten des i e
Versorgers bei Stérungen im 25@ 26
@ Leitungsnetz 123 39,3
@ 4,8 47,3
... der Geschwindigkeit der oo & 23
Storungsbehebung ' '
3.1 44,2
v9)
w)
m
2
2
@ ... der Unterstitzung des £ 22 §
Energieversorgers bei Stérungen 24 425 o
@ in der Kundenanlage 7.9 31,8 §
1 5| IS
in héchstem unzufrieden| K
MaBe zufrieden
n = 1.040 ] Studie 2008  n =1.040 [l Studie 2007 o4

—— Frage 9: Angaben in Prozent



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)

15,4
... der Verstandlichkeit der
Rechnung

17,8

74,7
... der Korrektheit der Rechnung

8,7 70,4

8,5
... dem Verhalten bei Nachfragen

zur Rechnung
9,3

n = 1.040 ] Studie 2008  n =1.040 [l Studie 2007

romut

Durchschnittliche Bewertung

24

1.9

2,5

2.1

2,2 h 2,2

1
in hdchstem

MaBe zufrieden

5
unzufrieden

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

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

27,5 33,8
... der Transparenz der
Preisgestaltung 2,9 T 3.1

36,7

37,3
... der Flexibilitat bei der
2,7 2,9
Vertragsgestaltung
23,7 34,0
v9)
w)
m
2
2
... der Flexibilitat bei den 44,5 s
Zahlungsmodalititen 260 e g
(Konjunkturschwankungen, ' ' g
Jahreszeiten, ...) 47,2 3
1 5| IS
in héchstem unzufrieden| K
MaBe zufrieden

n = 1.040 ] Studie 2008  n =1.040 [l Studie 2007 o6

—— Frage 9: Angaben in Prozent



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)

12,6 60,8

... der telefonischen Erreichbarkeit
eines Ansprechpartners bei lhrem

Energieversorger 14.4 575

59,9
... den Geschaftszeiten lhres

Energieversorgers
58,1

66,2
... der Einhaltung abgesprochener

Termine
591

n = 1.040 ] Studie 2008  n =1.040 [l Studie 2007

romut

Durchschnittliche Bewertung

2,3 Y 24
2.1 + 2,2

2,0 L 2,0

1
in hdchstem
MaBe zufrieden

5
unzufrieden

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

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

3,8 76,5

... der Freundlichkeit der 1,9 v 2.0
73,7

Mitarbeiter

3,3

3,5 67,4
... dem Einsatz der Mitarbeiter 2.1 2,2
44

os]
@)
m
2
2
g
6,2 ey
... dem Verhalten bei o = 3
Beschwerden/Reklamationen ' ' c
7.3 5
8
S
&
1 5| k2
in hochstem unzufrieden| K

MaBe zufrieden
n = 1.040 ] Studie 2008  n =1.040 [l Studie 2007 08

—— Frage 9: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Beratungskompetenz

romit
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
. e . 57 51,4
@ ... der Verstandlichkeit von
Beratungsleistungen lhres 23 %24
@ Energieversorgers 6.3 48.9
@ 4,5 57,0
.. der Beratungskompetenz lhres 53 24
Energieversorgers allgemein ' '
5,6 46,5
v9)
w)
m
2
2
g
11,7 =
.. der Beratungskompetenz lhres g
Energieversorgers bzgl. der 2,6 2,7 o
Besonderheiten lhrer Branche 13.1 g
‘ g
S
=
1 5| k2
in héchstem unzufrieden| K
MaBe zufrieden
n = 1.040 ] Studie 2008  n =1.040 [l Studie 2007 29
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Beratungsumfang & -qualitat

romit
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
@ 448
... dem Umfang des Beratungs-
. . 24 @25
und Dienstleistungsangebot
43,3
@
... der Qualitat des Beratungs- und 24 24
Dienstleistungsangebot ' '
449
v9)
|w)
m
2
2
3
- : 32,1 2
... den Aktivitaten lhres Energie- g
versorgers zur Stromeinsparung 3,0 3,3 o
. . (]
@ bei den Kunden beizutragen 37.5 3
3
S
2
1 5| k2
in héchstem unzufrieden| K
MaBe zufrieden
n = 1.040 ] Studie 2008  n =1.040 [l Studie 2007 30
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenziert nach Branchen (1/4)

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

... der Sicherheit und Zuverlassigkeit der

Stromversorgung

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

... der Geschwindigkeit der Storungsbehebung

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

Ist das Preis-Leisungsverhaltnis ... aus lhrer

Sicht ...?*

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem

n =397

Prod./Verarb. Gew.

n=2372 - Handel

n=270

—— Frage 9, 10, 11

Dienstleistung

Energieversorger?

Durchschnittliche Bewertung

romit

2,3

2,5

25

1 2 3
in héchstem

MaBe zufrieden

*gednderte Skala:

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

i

5
unzufrieden
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenziert nach Branchen (2/4)

romit

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der Verstandlichkeit der Rechnung 2,5

... der Korrektheit der Rechnung

... dem Verhalten bei Nachfragen zur Rechnung

... der Transparenz der Preisgestaltung

2,9

v9)

o

m

2

| z

... der Flexibilitat der Vertragsgestaltung | 2,7 2

9

... der Flexibilitat bei den Zahlungsmodalitaten , =

(Konjunkturschwankungen, Jahreszeiten, ...) ' 2,7 g

N

g

1 2 3 I oS )

n =397 Prod./Verarb. Gew. in hochstem unzufrieden 3
n=372 - Handel MaBe zufrieden

n=270 Dienstleistung 32

—— Frage 10



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

romit

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der telefonischen Erreichbarkeit eines 2.4

Ansprechpartners bei lhrem Energieversorger
... den Geschaftszeiten lhres
Energieversorgers
... mit der Einhaltung abgesprochener Termine
... der Freundlichkeit der Mitarbeiter

v9)

O

m

2

2

... dem Einsatz der Mitarbeiter 3

o)

... dem Verhalten bei | g

Beschwerden/Reklamationen ’ N 24 s

S

&

1 2 3 I oS )

n =397 Prod./Verarb. Gew. in hochstem unzufrieden 3

n =372 - Handel MaBe zufrieden
n=270 Dienstleistung 33

—— Frage 10



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

romit

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der Verstandlichkeit von , 2.4
Beratungsleistungen lhres Energieversorgers ’

... der Beratungskompetenz lhres |
Energieversorgers allgemein § 2,3

... der Beratungskompetenz lhres
Energieversorgers bzgl. der Besonderheiten
lhrer Branche

... dem Umfang des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes

... der Qualitat des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes

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

1 2 3 /Il o5
n =397 Prod./Verarb. Gew. in héchstem unzufrieden

n = 372 [l Handel MaBe zufrieden
n=270 Dienstleistung "
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenziert nach Versorgerwechsel (1/4)

romit

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der Sicherheit und Zuverlassigkeit der
Stromversorgung

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

... der Geschwindigkeit der Stérungsbehebung 2,2

... der Unterstilitzung des Energieversorgers bei \ 04
Storungen in der Kundenanlage ! '

v9)
O
m
! 2
Ist das Preis-Leisungsverhaltnis ... aus lhrer 30 2
Sicht ...?* | 5
| )
@
Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem =
Energieversorger? 24 g
1 2 3 I oS )
in héchstem unzufrieden =
n=908 [ kein Versorgerwechsel MaBe zufrieden
*gednderte Skala:
n=132 Versorgerwechsel 35

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

—— Frage 9, 10, 11



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

romit

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der Verstandlichkeit der Rechnung 2,5

... 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, ...)
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in héchstem unzufrieden
n=908 [ kein Versorgerwechsel MaBe zufrieden
n=132 Versorgerwechsel 36
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenziert nach Versorgerwechsel (3/4)

romit

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der telefonischen Erreichbarkeit eines
Ansprechpartners bei lhrem Energieversorger

24

... den Geschaftszeiten lhres
Energieversorgers

... mit der Einhaltung abgesprochener Termine

.. der Freundlichkeit der Mitarbeiter

... dem Einsatz der Mitarbeiter

... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen

24

1 2 3 / 9
in héchstem unzufrieden

n=908 [l kein Versorgerwechsel MaBe zufrieden
n=132 Versorgerwechsel 37
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenziert nach Versorgerwechsel (4/4)

romit

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der Verstandlichkeit von , 2.4
Beratungsleistungen lhres Energieversorgers ’

... der Beratungskompetenz lhres
Energieversorgers allgemein

... der Beratungskompetenz lhres
Energieversorgers bzgl. der Besonderheiten
lhrer Branche

... dem Umfang des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes

... der Qualitat des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes

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

1 2 3 / 9
in héchstem unzufrieden

n=908 [l kein Versorgerwechsel MaBe zufrieden
n=132 Versorgerwechsel 38
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Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses

romut

Ist das Preis-Leistungsverhaltnis Ihres Energieversorgers im Bereich Strom im Vergleich zu den Preisen anderer Energieversorger aus

lhrer Sicht ...?

sehr gut - [1]

gut - [2]

angemessen - [3]

magig - [4]

schlecht - [5]

kann ich absolut nicht beurteilen

3,5

N
n
(=)

ls‘2

7,8

7,8

5,6

71

28,9

36,2
38,2

66,2% der Befragten kennen die
Hohe ihrer jahrlichen Strom-
rechnung oder der monatlichen
Stromabschlagszahlung

QD

~ @D

oy)
O
m
=
ey
=
>
o
©
>
=1
o
2
=
(7]
Q)
©
=
)
=
o
@
no
=}
S
®
R
)
o
S
©

0=28 n=1.040 [} Studie 2008
@ =31 n=1.040 I Studie 2007 |

—— Frage 10: Angaben in Prozent



Ablauf des letzten Kontaktes

romit
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 Uber das Internet?
Grund an lhren Energieversorger gewandt?
. 67,8
schriftlich - e
Anfrage/ '
anderer Grund snlich 15,3
personlic - 14,7
. 4.1
uber Internet I 40
o _ 2.2 n=499 [l Studie 2008
10.2 weil nicht/keine Angabe FO,G n=2443 [ Studie 2007
Beschwerde

Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu lhrem Energieversorger zuriick?

weniger als einen Monat A%
9 235
52,0 weniger als ein Jahr <kt
' 9 592
- . 19,4
langer als ein Jahr !
57‘4 g .16‘3

0
0

kein Kontakt
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n =1.040 [ Studie 2007 @ =10 Monate n=443 [l Studie 2007 =,
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Anlass fir den letzten Kontakt

romut

Was war der Anlass flir diesen letzten Kontakt?
- Auswahl der haufigsten Nennungen -

26,5

Fragen zu Tarifen
27,6

Fragen zur Rechnung

20,1

Rechnungsreklamation

heuen Vertrag/Tarif abgeschlossen

Strom-/Gaszahlerangelegenheiten

Stérungen allgemein

5,1
3,8
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n=499 [ Studie 2008
n=443 [ Studie 2007 =,

—— Frage 8.4: Angaben in Prozent



Bewertung des letzten Kontaktes

Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?

in hochstem
Mafe zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[3]

unzufrieden

kann ich absolut
hicht beurteilen

—— Frage 8.5, 8.6: Angaben in Prozent

I2,2
0,0

10,6
9,7

20,4

19,2

@ =24
@=25

~QD

~@ O

n=499 [ Studie 2008
n =443 [ Studie 2007

romut

Aus welchen Grinden waren Sie nicht véllig zufrieden mit

diesem letzten Kontakt?

- Auswabhl der haufigsten Nennungen -

Problem blieb ungelost/
Fragen blieben
unbeantwortet

es dauerte zu lange,
bis das Problem
gelost wurde

mangelnde Kompetenz
des Ansprechpartners

unfreundlicher
Ansprechpartner

unverstindliche
Beratung

4.4

11,0
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Bewertung des letzten Kontaktes — Differenziert nach Kontaktgrund (1/2)

romut

Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?

in h6chstem MaRe zufrieden

[1]

48,5
[2]

23,6

[3]

25,9

[4]

~ 09

[3]

unzufrieden

24,4

2.8
kann ich absolut nicht beurteilen .
0,0
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Bewertung des letzten Kontaktes — Differenziert nach Kontaktgrund (2/2)

romut

Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?

Anfrage/anderer Grund
in héchstem 21,8 in héchstem 15,4
Mafe zufrieden Mafe zufrieden
[1] 25,0 [1] 5,6
~Q@ @
[2] [2]
334
25,9
[3] [3]
25,3
3,5 10,7
[4] [4] S
5,0 8,3 T
~® D ~@D |
N 6.8 NS 24,4 .
unzufrieden 2.0 unzufrieden 27.4 g
kann ich absolut I 28 kann ich absolut 90 g
hicht beurteilen 0.0 hicht beurteilen 0.0 3
9=22 n=393 [ Studie 2008 ' 9=31 n=106 [ Studie 2008

@=22 n=310 [ Studie 2007 2=32 n=133 [ Studie 2007 4

—— 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.

... der telefonischen Erreichbarkeit eines
Ansprechpartners bei lhrem Energieversorger

... den Geschaftszeiten lhres Energieversorgers
... der Freundlichkeit der Mitarbeiter

... dem Einsatz/Engagement der Mitarbeiter

... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen

... der Verstandlichkeit von
Beratungsleistungen lhres Energieversorgers

... der Beratungskompetenz lhres
Energieversorgers allgemein

... der Beratungskompetenz lhres Energie-
versorgers bzgl. Besonderheiten lhrer Branche

... dem Umfang des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes

... der Qualitat des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes

B tatsichlich erlebte Zufriedenheit
antizipierte Zufriedenheit

Durchschnittliche Bewertung

e
7

n= 339
n= 701

n= 415
n= 625

n= 415
n= 625

n= 415

2'1,\ n= 625
| | [ n= 134 |

i 2,8 g n= 906
<

§ f < n= 836
.,
< N n= 836
26 n= 836

)

244 n= 836

24 n= 836

1 2 3 /I 5
unzufrieden

in héchstem

MaBe zufrieden
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A‘posteriori-Gesamtzufriedenheit

romut

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

in h6chstem MaRe zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[3]

unzufrieden

kann ich absolut nicht beurteilen

2

0,2
0.4

5,1

0
3,2

8,8

39,0

@D

52,5

~ @O0

oy)
O
m
=
ey
=
>
o
©
>
=1
o
2
=
(7]
Q)
©
=
)
=
o
@
no
=}
S
®
R
)
o
S
©
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@=26 n=1.040 B Studie 2007 | ¢

—— Frage 11: Angaben in Prozent



Gliederung

romit

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

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

Anhang: Fragebogen
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Information tGiber den Wettbewerb

romit

Wie gut fihlen Sie sich Uber den Wettbewerb in der Stromwirtschaft informiert?

kann ich absolut nicht beurteilen

sehr gut informiert 6.0
[1]
[4] - oo S
=
- @
[5] 2
gar nicht informiert 131 Z

—
o
o0

—— Frage 16: Angaben in Prozent — n = 1.040



Wechselquote

romut

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 Stromversorger
» 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:

87,3
kein Wechsel des
Energieversorgers

90,7

12,7
Wechsel zu anderem
Energieversorger

9,3
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Entscheidung fiir ein Okostromprodukt

romut

Haben Sie sich fiir ein Okostromprodukt entschieden?

15,0
ja
12,2
78,7
hein
83,1
os]
o
m
2
2
)
weil nicht g
()
4,7 g
S
8
S
Nur Befragte die einen neuen Tarif/ 3
Vertrag abgeschlossen haben oder den n=487 [ Studie 2008
® Energieversorger gewechselt haben n=502 [l Studie 2007 o

—— Frage SWI9: Angaben in Prozent



Eigeninitiative bei der Angebotseinholung

romit
Haben Sie in Ihrem Unternehmen seit der Offnung des Strommarktes bereits die Angebote verschiedener Stromversorger eingeholt

oder beabsichtigen Sie dies in den nachsten 6 Monaten zu tun?

44,3

habe bereits Angebote eingeholt

werde inherhalb der kommenden
6 Monate Angebote einholen

401
hein

39,2
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—— Frage 12: Angaben in Prozent



Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Stromversorger

romut

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

_ _ _ 42,9
bin soweit zufrieden -7‘7

absolut sicher

bleiben - [1]
ginstiger Strompreis - 25,3
—> 16,9

sehr wahrscheinlich @ kenne derzeit keine -20,4
bleiben - [2] bessere Alternative 221

; ; 11,1

— aus Bequemlichkeit 13,3
wahrscheinlich raumliche Niahe/ 10,7
bleiben - [3] heimisches Unternehmen 11,5

n=944 [} Studie 2008
— n=2855 [ Studie 2007

Warum werden Sie |hren bisherigen Stromversorger

wechseln?
- Auswahl der haufigsten Nennungen -

eher unwahrscheinlich
bleiben - [4]

81,4

Strompreis
81,2
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unwahrscheinlich
bleiben - [5]

2,1
5,1

unflexible Zahlungs- 14,4

konditionen 2.9
kann ich absolut

hicht beurteilen 88

10.8 n=75 [ Studie 2008
n=146 [ Studie 2007 = .,

@=23 n=1.040 [l Studie 2008 schlechter Service
©=26 n=1.040 [l Studie 2007

| —
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m(:)

—— Frage 13, 13.1, 13.2: Angaben in Prozent



Zufriedenheits-Bindungs-Tableau

romut

Anhand der Gesamtzufriedenheit und der Wahrscheinlichkeit des Verbleibs kébnnen vier unterschiedlich stark gebundene

Kundengruppen der Energieversorger abgeleitet werden.

+ LOYAL VERBUNDENE KUNDEN

60,2
49,9

Bewertungen 1 bis 3
(absolut sicher bis
wahrscheinlich bleiben)

SCHEINLOYALE KUNDEN

32,5 35,5

Bewertungen 4 und 5
(eher unwahrscheinlich
und unwahrscheinlich
bleiben)

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT

1,5 1,9

PERMANENTE OPTMIERER

12,7
59
SEAETEE.

UNZUFRIEDENE WECHSLER

+ ZUFRIEDENHEIT -

Bewertungen 1 und 2
(Zufriedene)

—— Angaben in Prozent

Bewertungen 3 bis 5
(Unzufriedene)
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Weiterempfehlungsquote

romut

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

12,4
absolut sicher - [1]

QD

241
sehr wahrscheinlich - [2]

41,4
wahrscheinlich - [3]
45,0

eher unwahrscheinlich - [4]

~ @D

unwahrscheinlich - [5]

kann ich absolut nicht beurteilen
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9=28 n-=1.040 ] Studie 2008
@=3,0 n=1.040 [l Studie 2007 | .,

—— Frage 14: Angaben in Prozent



Stromversorger im Vergleich

romut

Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger mit Ihnen bekannten anderen Stromversorgern vergleichen, halten Sie |hn far ...?

viel besser - [1]

—~ @0

etwas besser - [2]

52,7
genau so gut - [3]
56,4

etwas schlechter - [4]

~ QO

0,5
viel schlechter - [5]
2,2

g

13,3
kann ich absolut nicht beurteilen
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15,3

9 =27 n-=1.040 ] Studie 2008
@=29 n-=1040 [l Studie 2007 |

—— Frage 15: Angaben in Prozent



Aspekte des Wettbewerbs in der Stromwirtschaft — Differenziert nach Branchen

romit

Durchschnittliche Bewertung

2,3
Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen aus

jetziger Sicht Kunde bei seinem aktuellen
Stromversorger 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, : :
dass Sie ihm lhren aktuellen Stromversorger i 28

empfehlen wiirden? Ware es ...? ’ ’

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

Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger mit
Ihnen bekannten anderen Stromversorgern
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: 28"
Skala von 1 = ,viel besser” bis 5 = ,viel schlechter”
1 2 3 /" S
n =397 Prod./Verarb. Gew.
n=2372 - Handel
n=270 Dienstleistung 56

—— 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

romit
100% 80% 1

sehr gut = Loyale (77)

90% Loyale (75) et
gut

209, — Prod./Verarb. Gewerbe (70)

Q
AMT (69)

durchschnittlich

Handel / Dienstleistung (68)
70%

Scheinloyale (60)
Optimierer (59)

unbefriedigend 60%

. S(0%,

40%
Optimierer (47)
30%
schlecht

WeeciiSler (41)
20%

10%

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

0%

I studie 2008 [ Studie 2007




Gliederung

romit

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
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

romut
Kritischer Grenzwer
. \Z_ tisc Oe: 2; ert
UN__ElNHEITLlCHE UNE|NHE|'[L|CHE
STARKEN SCHWACHEN
Leistungs-
inkonsistenz? :
(] leistungsger.
<L Preisgestaltung
oc
8 Férderung Regioh € .<
offene
Info-Politik
L # unbiirokratisch
Ié 1,0 k"“MM"‘h—.—JW,,,“,. Standardabweichung = 1,0
§ wichtig fiir Region .. )| P %thzgjﬁg
oc kompet. Innoyativ
E Partner ©
Lu 2
Konl;lglti;i’;zf;ren' i ¢ S :
: € :zuverlissig %
o
2
EINDEUTIGE EINDEUTIGE d
05 STARKEN SCHWACHEN &
1 2 3 4//...5

UNTERNEHMENSWERTE (¢) 61




Unternehmens-Check Energieversorger — Kundenzufriedenheit

romit

Kritischer Grenzwert

\f 0=25

UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE
STARKEN SCHWACHEN

1.5

Leistungs-
inkonsistenz?

g @ |Letzter Kontakt
o Thansp. Preis @ € Stromeinspar.
8 A erst. Rechnung
telgf. Erreich.
P .
’f_t Flexib. Zahlung | @ Flexib. Vertrag
E 1,0 Info Stérungen l.‘ @ _Preis-Leistung Standardabweichung = 1.0
(11} Branghenkomp.
(O] Fragen Rechn. 4
o Geschw. Stir. @ Reklamation
oc s % €. Unfang DL
: e ¢ 8 g
rst. Beratung
= TermintreR’ # Berafungskomp. =
Halten & L Freundl. MA * g
Beheben! 2
Kommunizieren! Geschiftszeiten 4 §
)
Sicherheit g
.
D o
(o
EINDEUTIGE EINDEUTIGE N
STARKEN SCHWACHEN 2
0,5 2
1 2 3 4//...5

UNTERNEHMENSWERTE (¢) 62




Gliederung
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Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
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

HOCH

NIEDRIG

SATISFIER

CRITICAL

O,
11)
oL,
© (4
O
(12
NEUTRAL DISSATISFIER
NIEDRIG HOCH

o
»

Einfluss auf das Gesamtimage bei negativer Wahrnehmung

romit

0 leistungsfahig
e zuverlassig
e unburokratisch
° innovativ

e kundenfreundlich

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

@ umweltschonende Stromerzeugung

m sympathisch

@ fordert Kultur und Sport in der Region
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Treiberanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf die Gesamtzufriedenheit

Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit bei positiver Wahrnehmung

[

HOCH

NIEDRIG

SATISFIER CRITICAL

@ 25
(1323) O
@) ® @
oY
O s
(21 V0o -
6 )
NEUTRAL DISSATISFIER

o

Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit bei negativer Wahrnehmuné

romit

o Image

Sicherheit und Zuverlassigkeit
Verstandlichkeit der Rechnung
Korrektheit der Rechnung

Verhalten bei Rechnungsnachfragen
Transparenz der Preisgestaltung
Flexibilitat bei Vertragsgestaltung
Flexibilitat bei Zahlungsmodalitaten
Telefonische Erreichbarkeit
Geschaftszeiten des Kundenzentrums
Freundlichkeit der Mitarbeiter

Einsatz der Mitarbeiter

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

Kontakt
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Bindungsanalyse — Detailimage in Bezug auf die Kundenbindung

Einfluss auf die Kundenbindung bei positiver Wahrnehmung

[

HOCH

NIEDRIG

LOYALIZER

40

CRITICAL

O
®
O
O
NEUTRAL DELOYALIZER
NIEDRIG HOCH

o

Einfluss auf die Kundenbindung bei negativer Wahrnehmung .

romit

0 leistungsfahig
e zuverlassig
e unburokratisch
° innovativ

e kundenfreundlich

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

@ umweltschonende Stromerzeugung

Q sympathisch

e fordert Kultur und Sport in der Region
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Bindungsanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf die Kundenbindung

Einfluss auf die Kundenbindung bei positiver Wahrnehmung

[

HOCH

NIEDRIG

LOYALIZER

©

D O,

CRITICAL

(B
09,
o
T C
O
@ 050
o O
NEUTRAL DELOYALIZER

Einfluss auf die Kundenbindung bei negativer Wahrnehmung .

romit

o Image

Sicherheit und Zuverlassigkeit
Verstandlichkeit der Rechnung
Korrektheit der Rechnung

Verhalten bei Rechnungsnachfragen
Transparenz der Preisgestaltung
Flexibilitat bei Vertragsgestaltung
Flexibilitat bei Zahlungsmodalitaten
Telefonische Erreichbarkeit
Geschaftszeiten des Kundenzentrums
Freundlichkeit der Mitarbeiter

Einsatz der Mitarbeiter

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

Kontakt
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Gliederung
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Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

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

Anhang: Fragebogen
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Anhang: Fragebogen

=nde Fragebogen ist auf eine Inferviewdauer von ca. 25 Minuten konzigiert. Der Fragebogen wird fiir die
CATl-interview umgessizt. Intervieweranweisungen (z.5. der Himw Mehrfachnennungen), die Inter-
vieweinleitung sowie die Ubereitungen zu einzelnen Themenbereichen des Fragebogens sind micht (vollstindig) enthal-
ten.

Guten Tag, mein Name ist ... vam Markdtiorschungsinstitut promit in Dortmund. Wi filneen derzeit eine bundes
Befragung rund um das The ginzr in Threm Unterehmen fiir die Ener-
gieversorgung zusiandigen Person sprechen?

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

Energieversorgung durch. Kannte ich bitte mit

= bundesweite
kstverstandlich

Guten Tag, mein Name igt ... vom Marktiorschungsinstiut promit in Dortmund. W filhren derz:
Befraguny rund um 233 Thema Ensrgieversorgung durch. Die Befragung dauert ca. 25 Minutes
werden [hre Angaben, gemalh dem Datenschuzgesetz, anonym behandelt.

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

Screener 1 Sind Sie oder Angehorige von lhnen in der Markiforschungsbranche oder
Energiewirtschaft beschaftigt?

L0 0 OO OTUOONIOTSOTROROO = - 0 | =14
02 nein
Screener 2 Entscheiden Sie selbstandig iiber die Wahl des Energieversorgers fiir lhren
Betriebsstandort?
o1 ja
L T Interview
O3 welmicht . EdiE Interview
Screener 3 Sind Sie in Ihrem Unternehmen allein- oder mitverantwortlich fiir das Thema
Energieversorgung?
o1
02
03 keine —.ngabe
Screener 4 Wie viele Mitarbeiter arbeiten in lhrem Betrieb (gemeint ist an lhrer Arbeitsstatte)?
O'1  unter 5 Mitarsiter
02 5kis 10 Miarbeiter
03 11 bis 20 Miarbeits: iz 20 Mitarkeiter quotiert — 0% der Intervisws
04 21 ki 50 Miarheits ) Mitarkeiter quatiert — 20% der Interisws
O35 > 50 Mitarbeiter e ETIEE IntEPVIEW
Beited |

bdew _ — -~  [Dromit]

rarge, Mamer Lib

Screener 3 Welcher Branche gehirt |hr Betrieb an, was ist der betriebliche Schwerpunkt?

Interviewer: Genaue Branchenbezeichnung eriragen: Landwirtschaft mit ... Herstellung von .., Vierarbei-
tung von ., GroBlhandel mit ..., Einzelhandel mit .., Disnstisistung als ..,

Quotenvorgaben sind zu beachten!!

SWl 1 Wiirden Sie mir bitte Ihre Postieitzahl nennen?

Frage 1 Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken fallen [hnen spentan
ein?

Interviewer: Ausfahrich und wisdsrhalt nachiragen: FallE Ihnen viellsicht noch ein weitsrsr Ensrgieves-
soRges ein?
1 2
3 4.
efc.

SWil 2 Welches Energieversorgungsunternehmen versorgt Ihren Betrieb zur Zeit mit Strom?

Energieversorger:

SWl3 Hat Ihr Befrieb unabhangig von Betriebsgrindung oder Umziigen seit der Offnung
des Strommarktes 1998 einen neuen Stromtarif bzw. Stromvertrag bei seinem Ener-
gieversorger abgeschlossen, oder haben Sie zu einer neuen Marke Ihres Energiever-
sorgers gewechselt, oder sind Sie zu einem anderen Energieversorger gewechselt?

01 neuen VerragTarifMarke mit bisl herigem 'netgie‘.‘erscrger 2 SWIS
02 Wechesl zu anderem Energisversonger ... = W4
0 3 nein_nichis davon..... = Frags 2

FRAGEHK MPLEX VERSORGER-WECHSLER

SWl4 Yon welchem Energieversorger haben Sie vorher Ihren Strom bekommen?

Friihere/r Stromversonger:
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bdew Fragsbagen BDEH-Hundenfhuz - TantGa

——— wm 1. L2008, Jahrpang 25—
SWI 5 Wie sind Sie auf den neuen Stromversorger aufmerksam geworden?
Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antwaorten zucrdnen und wiederholt nachfragen!

01 Anzeigen in Tageszeitungen/Zeitschrifien

02 ArtkelBerichterstaitung in Tageszeitungen/Zeitschrifien
03 Rado-Werbespots

O 4 Berichierstatiung 'm Radio

05 Femsehwerbung

06 Berichierstatiung 'm Fermnsehen

07 Meszen

08 Plakatwerbung

09 bei Digkussionsn im Freundes-Verwandisnkreis
010 Maing-Axtionsn (Infopost, Postwurizendungen)
011 Infemet

0 12 habe nichts gehdel, gesehen, gelesen

0 13 Werbung auf Fahrzzugen

O 14 weill nicht mehr

0 15 zonstiges, und Zwar

SWi e War dies Ihr erster Wechsel, oder haben Sie bereits mehrmals Ihren Stromversorger
gewechselt, wenn ja wie oft?

01  das war mein erster Wechsel

0 2  ich habe bersife mehrmals gewecheelt und zwar, mal
SWT {Fiir Mehrfachwechsler: Denken Sie bitte nun an Ihren letzten Wechsel.) Hat der
Wechsel innerhalb der letzten 3 Monate stattgefunden?
o1l ja
2 nein
03 well nicht
Swi e Was waren die Haupigriinde, warum Sie lhren Stromversorger gewechselt haben?

FRAGENKOMPLEX VERSORGER-WECHSLER/VERTRAGSWECHSLER

SWie Haben Sie sich fiir ein Okostromprodukt entschieden?
C1l ja
02 nein
03 wel nicht
Frage 2 Wenn Sie an Ihren aktuellen Energieversorger [Einblendung Stromversorger] denken,

wie zufrieden sind Sie insgesamt mit Ihrem Energieversorger [Einblendung Strom-
versorger]? Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 = _in hochstem Make zu-
frieden” und 3 = unzufrieden®.

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

[} Bewsriung

worm 01.10.2008, Jahrgang 2008/2005 - Bundessk

ehunden
e/ Srom

Erergin, Masses Libo,

WAHRNEHMUNGSQUELLEN DES AKTUELLEN EVU

Frage 3 Wo haben Sie in letzter Zeit etwas Ober lhren Energieversorger [Einblendung Strom-
versorger] gehdrt, gesehen oder gelesen? Begrenzung auf 5 Nennungen!

Interviewer: Antwortworgaben nicht verlesen, Antworten zucrdnen und wisderholi nachfragen!

01  Anzeigen in Tageszeitungen

02  ArikelBerichiertatiung = Tageszeitungsn
03 Anzeigen in Fachzeitschrifien

04  ArikelBerichiersiatiung m Fachzetzchrifien
035  Hundsnzeitschnft

o8 Radio-Werbsspots

o7 Besichierstattung im Fadio

08  Femsehwerbung

o9 Berichierstaitung im Femschen

010 Messen

011 Plakatwerbung

012 Werbung in Sportstadien (Trikot, Banden etc )
013 Werbung [Sponsoring) bei anderen Veranstaliungen
0 14  bei Diskussionsn mit Berufekollegen

015  bei Diskussionen im Freundes-Vermandienkreis
016 Werbebrozchiren wa.

017 E arechrung

018 Mailing-Akiionen (Infopost, Postwurfzendungen)
019 Intsmet

0 20 habe nichts gehort, gesehen, gelesen

021 Werbung auf Fahrzeugen

022 weilb nichi mehr

023 sonstiges, und zwar

Frage 4 Kénnen Sig sich an Werbung Ihres Energieversorgers [Einblendung Stromversorger]
in letzter Zeit erinnern?

01 ja
O, OSSN | 3 (- + |- 1
Frage 4.1 Wo haben Sie Werbung Ihres Energieversorgers [Einblendung Stromversorger] ge-

hiort, gesehen oder gelesen?

Interviewer: Antwortworgaben nicht verlesen, Antworten zucrdnen und wisderholi nachfragen!

01 Tageszedungen
02 Zetzchrifien
03 Radio

04 Femsehen

035 Plakae

06 offenthiche Verkehrsmitisl

07 Fahzeuge des Versorgers, Infornolkil

08 Malng-Aktionen (Infopost, Postwurizendungen)
09  Werbung (Sponsoring) bei anderen Veransialtungen
0 10 sonstges und zwar:
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bdew

Erargie, Marzer Loban,

Fragebager BDEH Hundeniskus - TanZa
v 01.10.3008, Jahrgang 20082003 - Burd

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

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

[ ) Bewsrtung

Frage 3 Wie beurteilen Sie insgesamt den éffentlichen Auftritt Ihres Energieversorgers [Ein-
blendung Stromversorger] 7 Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1= ,sehr
gut™ und 3= sehr schlecht™

Interviewer: Bei xann ich absolut nicht beurigilen® Bewertung 0 einfragen!

Eewsriung

IMAGE DES AKTUELLEN EVLF

Frage 6

Interviewer:

In der folgenden Frage geht es um das Image, das Ansehen, welches [hr Energiever-
sorger [Einblendung Stromversorger] bei lhnen hat. Zu diesem Zweck nenne ich |h-
nen gleich einige Aussagen, mit denen Sie lhre Einstellung zu lhrem Energieversor-
ger [Einblendung Stromversorger] charakierisieren kénnen. Bitte beurteilen Sie an-
hand giner Bewertungsskala ven 1 bis 5, ob diese Aussagen auf Ihren Energieversor-
ger [Einblendung Stromversorger] zutreffen. Wenn Sie 1 sagen, heibt dies, dass diese
Aussage voll zutrifft, die Bewertung 3 heilt, dass die Aussage iiberhaupt nicht zu-
trifit. Nennen Sie mir gleich bitte jeweils die Bewertung.

Beginnen méchte ich mit der Aussage | Energieversorger [Einblendung Stromversor-
ger] ...

Bei xann ich absolut nicht beurigilen® Bewertung 0 einfragen!

ist & leistungsfahiges Unternshmen

ict ein zwverldzsiger Viersorger

arbeitst unblirckratsch

gt mnovaty

igt kundenfreundlich

ict & kompetenier Pariner seiner Kunden

bigtz1 eine leiclungsgerechie Preizgestaliung
betr=i! ene offene und ehiliche Informationspalitk
ist wichiig fir e Region

songt fir eme umweltschonende Stromerzeugung
ist sympathisch

fordert Bildung, Soziales, Kultur und Sport in der Region
hat bei mir negesamt 2in sehr hohes Ansshen

Frage 7

o1

Haben Sie einen festen Ansprechpariner bei lhrem Energieversorgungsunternehmen
[Einblendung Stromversorger]?

ia

2 nsin

bdew

Fragebiager EDEW:-Kundentskus - Tais Sawarbatunden

[ER———— wawns 1. TEL2008, Jagang 20062005 - Bundezslugie/Shme
Frage & Haben Sie sich schon einmal mit einer Anfrage, Beschwerde oder aus einem anderen
Kontaktgrund an Ihren Energieverserger [Einblendung Stromversorger] gewandt?
Interviewer: Mehrfachnennung
C1 ja, miAnirage =» Frage 8.1 oder Frage 82
02 ja, mit Beschwerde = Frage 5.1 odar Frage 8 2
03  jaanderer Kontakigrund. =¥ Frage 5.1 oder Frage 82
C4  nein, nach nie = Frage 9
bei Mehrfachnennung - Frage 8.1, sonst Frage 8.2
Frage 8.1 Handelte es sich bei lhrem leizten Kontakt um eine Beschwerde, eine Anfrage oder
einen anderen Kontaktgrund?
01 Beschwerde
02 Anfrage
03 anderer Kontakigrund
Frage 8.2 {Bei Mehrfachnennung Frage & Denken Sie bei den folgenden Fragen an diesen letz-
ten Kontakt.) Hatten Sie diesen leizten Kontakt mit lhrem Energieversorger
[Einb¥lendung Stromversorger] telefonisch, schriftlich, persdnlich oder liber das
Internet?
01 telefonisch
02 echrifilich
03 persdnlich
O 4 Gber Intemet
Frage 8.3 Wie lange liegt dieser letzie Kontakt zu lhrem Energieversorger [Einblendung Strom-
versorger] zurick?
Interviewer: Genau nachfragen und Einheit notieren, z.B. eine Woche, ein Monat, in Jahr, etc.
Frage 8.4 Wias war der Anlass fiir diesen leizten Kontakt?
Interviewer: Menriachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworien Zuordnen und wisderhalt

o1
oz
03
04

ol
o7
o)
o9
010
o11
o1z
013
014
015
016
017
018

nachfragen!

Inanspruchnahme ciner allgemeinen Energiesparberatung
Inanspruchnahme ciner Heizungskeratung
Inanspruchnahme ciner Beratung zu regenerativen Energien
Inanspruchnahme siner Beratung zu Firderprogrammen
Eeantragung einer Fordetung

newen Verirag Tarif abechliefen
Neuznmeldung/Ummeldung/sbmeldung

Fragen zur Rechnung

Fragen zu Tarifen

Rechnungsreklamation

Reklamation einer speziellen Leistung

Stdrung allgemen

Vertragsverhandung

Strom-iGaszahlerangelegenheiten

Reparatur/Installation

Abcchlagednderung

ZahlzrstandsmeldungMitteilung

Produkiinformation
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bdew Fragebager BDEH Hundeniskus - TanZa

o 01.10.3008, Jahrgang 20082003

Erargie, Marzer Loban,

Forzetzung Frags 8.4
0 19 Allg. Unternehmensinformation
(O 20 Beschwends Gber den Servics von .
0 21 Preisbeschwerds
0 22 gonstiges, und zwar
0 23 wesll nicht mehr

bdew

Erargin, Mazzer Lrba

der ielefongchen Encichbarkeit sines Ancprechpartners kel lhrem Energisversorger
den Geschiftszaiten lhres Energisversorgers

der Freundlicheit der Mitarkeiter

dem Eingatz der Mitarbeitsr

dem Verhalten bei BeschwerdenReklamationen

mit dzr Einhaltung abgesprochensr Terming

Beratung

Frage 8.5 Haben Sie diesen letzten Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Bitte verge-
ben Sie gine Bewertung zwischen 1 = _in hichstern Make zufrieden” und 5 = unzuf-
rieden”.

Interviewer: Bei xann ich absolut nicht beurigilen” Bewertung 0 einfragen!

[ ) Bewsrung............ Bewerungd, 1,2 -»Frage & | Bewertung 345 DFrage .6

Frage 8.6 Aus welchen Griinden waren Sie nicht vollig zufrieden mit diesem letzten Kontakt?

Interviewer: Mehriachnennung - Antwortworgaben nicht vorlesen, Aniworien zuordnen und wisdeholl
nachiragen!

1 unfreundicher Ansprechpariner

02  mangsinds Komgeienz des Ansprechpartners

3 mangeinds Branchenkenntnisse

O 4  mangeinde Entscheidungskempetenz des Ansprechparners

05 unwerstinaiche Beratung

6 Problem blieb ungsldstFragen blisben unbeantwortet

07 mangsinds Kulanz

08  Ansgeechpartner nicht zustandig/Ansprechpariner nicht errsichbar
09 schlechie Qualiat der ausgehandigten Informationsmaterialien

O 10 schrifiliche Informationsmaterialien konnten nichkt ausgehdndigt wenden
O 11 ec dauerts zu lange, bis das Problem geldst wurde

12 gonsbiges, und Zwar

GENERELLE ASPEKTE ZUR KUNDENZUFRIEDENHEIT

Frage 9 Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten Ihres Energieversorgers
[Einblendung Stromversorger]? Bitte vergeben Sie fir die einzelnen Aspekte Bewer-
fungen zwischen 1= in hichstem Male zufneden” und 5 = _unzufrieden®. Versu-
chen Sie bitte maglichst jeden Aspekt zu bewerten!

Wie zufrieden sind Sie mit .7
Interviewer: Bei xann ich absolut nicht beurizilen” Bewertung 0 einfragen!

Bawerung

der Verstindichkeit von Beratungsleistungen [hres Energieversorgers

der Beralungekompatenz Ihees Encrgisversorgers allgemsn

der Beratungekompetenz Ihres Encrgieversorgers bzgl. der Besondernaden |hrer Branche
dem Umfang des Beratungs- und Dienstieistungsangsbotas

der Qualitit des Beratungs- und Dienstieistungeangsbotes

den Aktivititen hres Enetgisversorgers 2ur Ensrgiesinsparung bei den Kundaa beizutragen

Stdnangsn der Siromversorging

Stromversorgung

()} derSicherheit und Zuveridssigheit der Stromysrsorgung

der Verstindichkeit dar Rechnung
der Kormakitheit der Rechnung
dem Verhaltzn bei Nachfragen zur Rechaung
der Transgarenz der Preizgestaliung
der Flewk®tat bei der Verragsgestaliung
der Flewk®tat bei den Zahlungsmodalitaten (Konjunkiuschwankangen, Jahreszeiten, )

Beite 7 ven 1

{ )} dem Informationsverhalten des Versorgers bei Starungen im Lefungsneiz
{ ) der Geschwindigkeit der Storungsbehebung
{ }  der Unterstiizung des Energieversorgers bei Sidrungen in der Kundenanlage

Fiir die Bereiche Kundenkbetreuung und Beratung wind bei der Auswertung zwischen gefihiter® und taisachlich®
eflebisr Kundenzufriedenheit unterschisden. Zur Unterscheidung dient Frage 1

Bewertung der telefonische Ereichbarkeit
= wenn Frage 8.2 = felefonisch®

Bewertung der Geschiftezaiten, Freundlichieit, d=m EinsatzEngagemesnt der Mitarbeiter
= wenn Frage 8.2 = felefonisch® 0. personlich®

Bewertung des Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen
=» wenn Frage 1 oder Frage 8.1 = Beschwerds®

Bewertung der Einhaltung abgesprochener Terming
= all= Befragie

Bewertung der Beratung
= wienn [t Frage 8.4 ein Beratungekontakt voriegt

Frage 10 Ist das Preis-Leistungsverhaltnis Ihres Stromversorgers [Einblendung Stromversor-
ger] im Yergleich zu den Preisen anderer Energieversorger aus lhrer Sicht .7

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

C1 sshwgut
02 gut

03 angemessen
04 mabig

035 echlecht
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Fragebager EDEH Hundenthus - Tai-Sewarbebunden
i 01.10.2008, Jahrgang 2008

2005 - Bundemshdia Simm

Frage 11

Interviewer:

EWERB IN DER MWIRTSCHAFT

A'POSTERIORI-ZUFRIEDENHEIT

Wir haben Sie jetzt sehr ausfiihrlich zu verschiedenen Aspekten der Zufriedenheit mit
Ihrem Energieversorger befragt Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch einmal verge-
genwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lhrem Energieversorger
[Einblendung Stromversorger]? Bitte vergeben Sie eine Bewertung zwischen 1= in
hichstem MaBe zufrieden” und 5=  unzufrieden®.

Eei jkann ich aksolut nicht keurizilen® Bewertung 0 einfragen!

{ | Bewsrung

bdew

Erargin, Mazzer Lrba

Fragebiager EDEW:-Kundentskus - Tais Sawarbatunden
o 1. 70L.3008, Jargang 20082008 - Bundezztidie Stmm

Frage 12

Haben Sie in Ihrem Unternehmen seit der Offnung des Strommarktes bereits die An-
gebote verschiedener Energieversorger einpeholt oder beabsichtigen Sie dies in den
nichsten & Monaten zu tun?

01 habe barsits Angebote gingzholt
2 werde innethalb der kemmenden & Monate Angebote enholen
O3 nein

Frage 13.2

Interviewer:

Warum werden Sie lhren bisherigen Stromversorger [Einblendung Stromversorger]
wechseln?

Mehrfachnenmung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Aniworten zuordnen und wisderholt
nachfragen!

01 Strompreiz

02 unfiexible Zaklungskonditionsn
03 schlechier Service

04 Beitrag zum Kimaschutz

05  Image des alien Versorgers'des
06 constige Grinde, und zwar
07 weill nicht mehr

neusn Versongers

Frage 13

Interviewer:

Wie wahrscheinlich wird Ihr Untemehmen aus jetziger Sicht Kunde bei seinem akiuel-

len Stromversorger [Einblendung Stromverserger] bleiben? Werden Sie .7

Antwortvorgaben vorlessn Bei _kann ich absolut nicht beurisilen” Bewertung 0 eniragen!
Bei JI° = Frage 14

O'1  absolut sicher blgiben ...
2 sshrwahrscheinfch bleike
03 wahrscheniich bleden
4 eher unwahrzcheinlich b
5 unwahrecheinlich bleben .

Frage 131
.>Frage 131
.=>Frage 13.1
.>Frage 132
=>Frage 132

Frage 14

Interviewer:

Wenn Sie von einem Geschafisfreund um Rat gefragt wiirden, wie wahrscheinlich
ware es, dass Sie ihm lhren zktuellen Stromversorger [Einblendung Stromversorger]
empfehlen wiirden?

Wirees .7

Antwortworgaben vorlezen! Bei kann ich absolut nicht beurteilen® Bawertung 0 eintragen!

01 absolut sicher

02 eshr wahrschenlich
03 wahrscheinlich

C 4 eher unwahrzcheinlich
05 unwahrscheniich

Frage 13.1

Interviewer:

Warum werden Sie bei Ihrem bisherigen Stromversorger [Einblendung Stremversor-
ger] bleiben?

Mehriachnennung - Antwortworgaben nicht vorlesen, Aniworien zuordnen und wisdeholl
nachiragen!

1 ginetiger Sirompreis

02 kenne derzeit keing bessere Altemative
O3 bin soweit zufrieden

4 die Preige werden sich ohnshin angleichen
'S noch keine Zeit fur Information/Wechsel
06 raumiche Nahe/memizches Uniemshmen
07 Sicherhedt der Stromversorgung

8 aus Bequembchkeit

9 Wechsa! lohnt sich nicht

O 10 guter Service des kisherigen Anbister
11 sonstige Grunde, und Zwar
0 12 wesll nicht mehr

Frage 13

‘Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger [Einblendung Stromversorger] mit Ihnen
bekannten anderen Stromversorgem vergleichen, halten Sie ihn fir ...7

01 welbesser

02 etwas besser
03 genausogut

O 4 etwacs schlechier
05 welschlschier

Frage 16

Interviewer:

Wie gut filhlen Sie sich Ober den Wettbewerb in der Stromwirtschaft informieri? Ver-
geben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 = sehr gut informiert” und 5 = gar nicht
informiert”.

Bei kann ich absolut nicht beurteilen® Bewertung 0 einiragen!

{1 Bewsrung

Frage 17

Und wissen Sie, wie hoch Ihre jihriche Stromrechnung bzw. Ihre monatliche Strom-
abschlagszahlung ungefahr ausfallt?

Ol jaundzwar____ __ EUROWahe .
02 nein

EURCMonat

Frage 18

Wann hat Ihr Energieversorger das letzte Mal die Strompreise erhdht?

O 1 plant innerhalk der ndchsten 3 Monate die Preise zu erhdhen
02 gerade akivel

03 innerhalk des letzien Jahres

O <4 [anger alz 1 Jahr her

OS5 weilmicht
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Fragebager BDEH Hundeniskus - TanZa
o 01.10.3008, Jahrgang 20082003

Frage 19

o1
02
o3
04

06
o7

Welche Position bzw. Stellung nehmen Sie in lhrem Untemehmen ein?

Geschafisfuhrerinhaber

Leitung Einkauf

Leitung Technik (Anwsndungstechnik/Produkiion)
Einkauffxaufmannizcher Bereich

Technik (Anwendungstechnik/Produktion)
sonsbgss, und Zwar
kene Angabe

Frage 20

o1
02
Q3
G4
(oh}
06

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

unter 250 Ted. EURD

250 Ted. EURQ bis unter 500 Ted. EURO
500 Ted. EURQC bie unter 2,5 Mio. EURO
2.5 bis untzs 5 Mio. EURO

5 Mio. EURO und mehr

keme Angabe
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