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Untersuchungssteckbrief und Anmerkungen

romiut
Projekt BDEW-Kundenfokus Gewerbe — Bundesstudie 2010/2011
Zielgruppe Gewerbekunden im gesamten Bundesgebiet
Befragungsmethodik Computergestitztes Interview (CATI) anhand eines standardisierten Fragebogens
Interviewdauer ca. 20-25 Minuten, Feldarbeit in der 40. bis 43. Kalenderwoche
2010

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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Gliederung
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Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

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

Anhang: Fragebogen

@©
o
m
3
Py
=
3
o
)
=}
=,
)
=
=
(7]
Q)
©
=
)
@
o
®
o
o
=
o
<
N
o
=
=




Die wichtigsten Ergebnisse — Energieversorger in der Offentlichkeit

E.ON ist unverandert der
bekannteste Versorger!

Tageszeitungen und
Mailing-Aktionen
dominieren als
Wahrnehmungsquelle!

Mailing-Aktionen und
Tageszeitungen werden
seltener wahrgenommen!

romit

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

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

Die Wahrnehmung der Energieversorger Uber Mailing-Aktionen hat Anzeigen in Tageszeitungen
vom zweiten Rang verdrangt.

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

Die Wahrnehmung von Mailing-Aktionen ist um 4 Prozentpunkte gestiegen.

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

Schlechteres des Image!

Geringere
Kundenzufriedenheit!

Verschlechterung der
Bewertung des Preis-
Leistungsverhaltnisses!

Unveranderte
Gesamtzufriedenheit!

romit

Das Image hat sich insgesamt leicht verschlechtert.

Entgegen dem Trend haben sich die Aspekte ,setzt sich fir die Férderung und Versorgung mit
Biogas ein® und ,férdert Bildung, Soziales, Kultur und Sport in der Region® leicht verbessert.

Imagestérken sind die Zuverlassigkeit und die Leistungsfahigkeit.

Schwachen zeigen sich bei der Férderung und Versorgung mit Biogas, der leistungsgerechten
Preisgestaltung, der Informationspolitik und der umweltschonenden Stromerzeugung.

Die Kundenzufriedenheit ist insgesamt leicht gesunken.

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

Die Aktivitaten der Energieversorger, die zur Energieeinsparung bei den Kunden beitragen, die
Transparenz der Preisgestaltung und die Flexibilitdt der Vertragsgestaltung werden eher negativ
bewertet.

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

Gegenlber dem Vorjahr ist ein Anstieg im Bottom-Bereich um rund 3 Prozentpunkte feststellbar.

Die Gesamtzufriedenheit ist gegentiber 2009 unverandert.
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Die wichtigsten Ergebnisse — Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Unveranderte
Kundenbindung!

romit

Die aktuelle Wechselquote liegt bei rund 18%.

Die Verbleibswahrscheinlichkeit und die Weiterempfehlung sind unverandert.
Der Anteil der loyal verbundenen Kunden ist leicht gesunken.
Die Kundenbindung betragt unverandert 68%.

Der Anteil der Uberzeugten Kunden ist leicht auf 19% gestiegen, gleichzeitig ist der Anteil der
wechselaffinen Kunden auf 36% gestiegen.
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Die wichtigsten Ergebnisse — Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

romit

Die Sicherheit und Zuverlassigkeit der Erdgasversorgung ist nahezu unverandert.

Unveranderte Bewertung
des Preis- » Die Bewertung des Preis-Leistungsverhéltnis flr Erdgas ist unverandert angemessen.
Leistungsverhaltnisses!

» Die Gesamtzufriedenheit mit den Energieversorgern im Bereich Erdgas ist gesunken.

» Die Verbleibswahrscheinlichkeit ist gesunken.
= Die Weiterempfehlung ist unverandert.

»= Der Anteil der loyal verbundenen Kunden ist um 7 Prozentpunkte gesunken.
Gleringere = Die Kundenbindung ist auf 66% k
Kundenbindung! ie Kundenbindung ist au 6 gesunken.
= Der Anteil der Uberzeugten Kunden liegt unveréndert bei 15%, der Anteil der wechselaffinen

Kunden ist auf 35% gestiegen.
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Bekanntheit von Energieversorgern und Wahrnehmungsquellen

Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken

fallen Ihnen spontan ein?
- Auswabhl der haufigsten Nennungen -

E.ON

Stadtwerke

RWE

Yello

Vattenfall

—— Frage 1, 3: Angaben in Prozent

n = 1.040 [l Studie 2010
n = 1.040 I Studie 2009

romut

Wo haben Sie in letzter Zeit etwas Uber Ihren Energieversorger
gehdrt, gesehen oder gelesen?
- Auswahl der haufigsten Nennungen -

24,9
23,2
21,9
19,2

Artikel/Bericht-
erstattung in
Tageszeitungen

Mailing-Aktionen
{Infopost,
Postwurfsendungen)

Anzeigen in
Tageszeitungen

habe nichts gehort,
gesehen oder
gelesen

Kundenzeitschrift

Internet

Werbebroschiiren u.a.

19,7
22,2

13,7
14,4

n = 1.040 ] Studie 2010
n = 1.040 [ Studie 2009
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Wahrnehmung von Werbung

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

431
ja
40.6

56,9
hein
594

n = 1.040 [l Studie 2010
n = 1.040 I Studie 2009

romut

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

349
30,5
19,0
Plakate
24 1

11,3

Mailing-Aktionen
{Infopost,
Postwurfsendungen)

25,8
Tageszeitungen
26,0

Fernsehen
12,8

10,2
8.4

Werbung
{Sponsoring)
bei anderen

Veranstaltungen n=448 [l Studie 2010

n=422 [ Studie 2009

—— 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]

29,5
[2]
28,9

37.3
40,4

~ 0O

[3]

hat mir liberhaupt nicht gefallen

kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 4.2: Angaben in Prozent



Bewertung des offentlichen Auftritts

romut

Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt hres Energieversorgers?

sehr gut 8,8

[1] 8.3

34,3
[2]
31,6

[3]
39,6

[4]
8,1

©
(=)

~ @O

[3]

sehr schlecht

kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 5: Angaben in Prozent



Gliederung

romit

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

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

Anhang: Fragebogen

@©
o
m
3
Py
=
3
o
)
=}
=,
)
=
=
(7]
Q)
©
=
)
@
o
®
o
o
=
o
<
N
o
=
=




A‘priori-Gesamtzufriedenheit

romut

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

in h6chstem MaRe zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[3]

unzufrieden

kann ich absolut nicht beurteilen

3.1

2,2

2,0
2,1

18.1
18,5

26,0
25,9

—~ Q@

47,8
49,2

-~ Q0
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—— Frage 6: Angaben in Prozent

Image der Energieversorger (1/4)

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

absolut nicht beurteilen”

... ist ein leistungsfahiges
Unternehmen

.. ist ein zuverlassiger Versorger

... arbeitet unbiirokratisch

... ist innovativ

Bottom-2-Boxes
(Note 4 + 5)

4,1

3,5

15,0

13,3

11,6

9,8

n = 1.040 [l Studie 2010

Top-2-Boxes
(Note 1 + 2)

73,7

76,1

n = 1.040 [ Studie 2009

90,0

92,2

Durchschnittliche Bewertung

1,6

1
trifft voll zu

5
trifft Gberhaupt
nicht zu
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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 o
absolut nicht beurteilen* (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnitiche Bewsrtung
O
... ist kundenfreundlich
@ 65‘1
® ..
... ist ein kompetenter Partner
seiner Kunden
o
@ . . . 24,3
.. bietet eine leistungsgerechte ©
Preisgestaltung 0
204 A
9_“
8,8 . . 21,6 c
... betreibt eine offene und 5
ehrliche Informationspolitik 8
o *’ |
S
1 5| K5
trifft voll zu trifft Gberhaupt | |k
nicht zu
n = 1.040 ] Studie 2010  n =1.040 [l Studie 2009 17

—— Frage 6: Angaben in Prozent



Image der Energieversorger (3/4)

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
@ 9,8 69,0
... ist wichtig fir die Region 21 ¢ 21
@ 10,5 67,0
@ ... sorgt fir eine 16,2
umweltschonende 2,6 8% 27
romerz
@ Stromerzeugung 14,3
v9)
w)
m
2
2
g
@ 12,9 3
... setzt sich fiir die Férderung und e o g
Versorgung mit Biogas ein* ' ' g
16,2 8
8
3
>
1 5 15
trifft voll zu trifft Gberhaupt | [
nicht zu

n = 1.040 ] Studie 2010  n =1.040 [l Studie 2009 18

—— 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
@ 11,0 54,8
... ist sympathisch 24 T 24
0 6,8 54.0
@ 11,9 40,9
... fordert Bildung, Soziales, Kultur 55 o6
und Sport in der Region ' '
13,6
v9)
w)
m
2
g
@ 14,7 48,2 s
... hat bei mir insgesamt ein sehr g
hohes Ansehen 2,9 h 2,5 g
12,6 51,6 ol
1 5| B
trifft voll zu trifft Gberhaupt | |k
nicht zu

n = 1.040 ] Studie 2010  n =1.040 [l Studie 2009 19

—— Frage 6: Angaben in Prozent



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
2,0
... ist ein leistungsfahiges Unternehmen 4

... ist ein zuverlassiger Versorger

... arbeitet unbirokratisch

. ist innovativ

... ist kundenfreundlich

... ist ein kompetenter Partner seiner Kunden

... bietet eine leistungsgerechte
Preisgestaltung
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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 : 2.8
Informationspolitik /
... ist wichtig fir die Region 21
... sorgt fur eine umweltschonende 27
Stromerzeugung '
. setzt sich fur die Férderung und Versorgung : /
mit Biogas ein 2,9
... ist sympathisch 2,5 =
: =
2
... fordert Bildung, Soziales, Kultur und Sport in 95 g
der Region ' g
o)
:
... hat bei mir insgesamt ein hohes Ansehen | 2,6 %
n =403 Prod./Verarb. Gew. 1 2 3 1 triﬁ?t 2
n =362 - Handel trifft voll zu Uberhaupt
n=275 Dienstleistung nieht 2u 21

—— Frage 6



Image der Energieversorger — Differenziert nach Versorgerwechsel (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

. ist innovativ

... ist kundenfreundlich

... ist ein kompetenter Partner seiner Kunden

... bietet eine leistungsgerechte
Preisgestaltung

@©
o
m
3
Py
=
3
o
)
=}
=,
)
=
=
(7]
Q)
©
=
)
2
o
®
o
o
=
o
&
N
o
=
=

1 2 3 /I 5
n=2851 [} kein Versorgerwechsel trifft voll zu trifft Ubﬁir:r?tufj
n=189 Versorgerwechsel 2

—— Frage 6



Image der Energieversorger — Differenziert nach Versorgerwechsel (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 , 2.8 .
Informationspolitik /
... ist wichtig fiir die Region 2,0!
... sorgt fur eine umweltschonende 57
Stromerzeugung '
. setzt sich fur die Férderung und Versorgung :
mit Biogas ein § 29
... ist sympathisch 2,5 =
: =
2
... fordert Bildung, Soziales, Kultur und Sport in 04 g
der Region ' g
(@)
:
... hat bei mir insgesamt ein hohes Ansehen | » 2,6 %
1 2 3 4 5 =
n=851 [ kein Versorgerwechsel trifft voll zu trifft Gberhaupt
= nicht zu
n=189 Versorgerwechsel 23

—— Frage 6



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz

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

in h6chstem MaRe zufrieden

[1]
[2]
[3]
1,0
[4] I
0.6
unzufrieden 0.1
0.6

kann ich absolut nicht beurteilen I
0,9

41,9
43,8

46,3

Griinde fir die Unzufriedenheit:

- Auswabhl der haufigsten Nennungen -

-bisher keine Probleme  12,2%
-Stérung/Stromausfall in der

Vergangenheit 12,2%
-Unsicher ob Versorgung auch in
Zukunft zuverlassig erfolgt 11,2%

48,7

n =91

romut
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—— Frage 9: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Stromversorgung

romit
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 (= S
Versorgers bei Stérungen im 25 26
@ Leitungsnetz 9.9 34,4
@ 6,9 41,0
... der Geschwindigkeit der 53 l 93
Storungsbehebung ' '
38,8
v9)
w)
m
2
2
@ ... der Unterstitzung des A 2l §
Energieversorgers bei Stérungen 2,3 ‘ 2,3 o
@ in der Kundenanlage 28,8 §
1 5| B
in héchstem unzufrieden| s
MaBe zufrieden
n = 1.040 ] Studie 2010  n =1.040 [l Studie 2009 o

—— 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)

12,9 64,0
... der Verstandlichkeit der
Rechnung

12,3 68,8

5.1 75,6

... der Korrektheit der Rechnung

5,0 771

6,2
... dem Verhalten bei Nachfragen

zur Rechnung
4,3

n = 1.040 ] Studie 2010  n =1.040 [l Studie 2009

romut

Durchschnittliche Bewertung

2,29 23

1.9 % 2,0

2,2 * 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

27,2 37,0

... der Transparenz der
Preisgestaltung

2,8 T 2,9

23,5 37.1

19.4 36,9

... der Flexibilitat bei der
Vertragsgestaltung

2,7 * 2,7

18.1 40,1

v9)
w)
m
2
2
... der Flexibilitat bei den 14,4 44,0 2
Zahlungsmodalititen - l o g
(Konjunkturschwankungen, ' ' g
Jahreszeiten, ...) 11,0 45,3 g
3
1 5| B
in héchstem unzufrieden| [
MaBe zufrieden
n = 1.040 ] Studie 2010  n =1.040 [l Studie 2009 o7

—— Frage 9: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Erreichbarkeit & Termine

romit
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
@ ... der telefonischen Erreichbarkeit Ll il
eines Ansprechpartners bei lhrem 23 23
@ Energieversorger 13,3 583
@ 55 49,7
... den Geschaftszeiten lhres 29 53
Energieversorgers ' '
4.1 51,7
9]
w)
m
2
g
&
@ 47 58,0 g
... der Einhaltung abgesprochener e g
Termine ' ' -
58,9 8
8
S
>
1 5| B8
in héchstem unzufrieden| s
MaBe zufrieden
n = 1.040 ] Studie 2010  n =1.040 [l Studie 2009 o8

—— Frage 9: Angaben in Prozent



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

4,5 65,6
... der Freundllc_hkelt fier 2.0 21
Mitarbeiter
2.8 69,7
55 57,7
... dem Einsatz der Mitarbeiter 2.1 2,2

3,8 60,4

os]
@)
m
2
2
g
5,6 ey
... dem Verhalten bei - L e 3
Beschwerden/Reklamationen ' ' c
5,6 5
8
S
>
1 5 1S
in hochstem unzufrieden| [
MaBe zufrieden
n = 1.040 ] Studie 2010  n =1.040 [l Studie 2009 29

—— 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
R . 59 47,3
@ ... der Verstandlichkeit von
Beratungsleistungen lhres 22 23
@ Energieversorgers 4.7 535
@ 8,3 52,3
.. der Beratungskompetenz lhres 5o 23
Energieversorgers allgemein ' '
4,3 54,6
v9)
w)
m
2
2
g
12,7 2
.. der Beratungskompetenz lhres g
Energieversorgers bzgl. der 2,5 2.6 o
Besonderheiten lhrer Branche 93 g
‘ g
3
>
1 5| B8
in héchstem unzufrieden| [
MaBe zufrieden
n = 1.040 ] Studie 2010  n =1.040 [l Studie 2009 30

—— Frage 9: Angaben in Prozent



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
@ 42,5
... dem Umfang des Beratungs-
. . 2,4 2,5
und Dienstleistungsangebot
45,7
o
... der Qualitat des Beratungs- und 53t 24
Dienstleistungsangebot ' '
45,9
v9)
|w)
m
2
2
-
@ ... den Aktivitaten Ihres Energie- e el g
versorgers zur Stromeinsparung 29W29 -
@ bei den Kunden beizutragen 241 %
8
3
S
1 5 1S
in héchstem unzufrieden| [
MaBe zufrieden
n = 1.040 ] Studie 2010  n =1.040 [l Studie 2009 »

—— Frage 9: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenziert nach Branchen (1/4)

romit

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

1,7
... der Sicherheit und Zuverlassigkeit der v
Stromversorgung
... dem Informationsverhalten des Energie-
versorgers bei Stérungen im Leitungsnetz
... der Geschwindigkeit der Storungsbehebung
... der Unterstilitzung des Energieversorgers bei
Storungen in der Kundenanlage
vy]
O
m
2
Ist das Preis-Leisungsverhaltnis ... aus lhrer 2
Sicht ...?* 5
3
(@)
Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit Ilhrem g
Energieversorger? g
S
1 2 3 I oS S
n =403 Prod./Verarb. Gew. in héchstem unzufrieden =
n =362 - Handel MaBe zufrieden
) ) *geanderte Skala:
n=275 Dienstleistung 32

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

—— Frage 9, 10, 11



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

romit

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der Verstandlichkeit der Rechnung 2,4
. 2,0
... der Korrektheit der Rechnung P
... dem Verhalten bei Nachfragen zur Rechnung N 2,2
... der Transparenz der Preisgestaltung 29
vy]
R
2
i : 2
... der Flexibilitat der Vertragsgestaltung g 5 g 3
|
... der Flexibilitat bei den Zahlungsmodalitaten | 2,5 3
(Konjunkturschwankungen, Jahreszeiten, ...) ' E
1 2 3 o5 g
n =403 Prod./Verarb. Gew. in héchstem unzufrieden =
n =362 - Handel MaBe zufrieden

n=275 Dienstleistung 33

—— Frage 10



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

romit

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der telefonischen Erreichbarkeit eines : 24
Ansprechpartners bei lhrem Energieversorger ‘

... den Geschéftszeiten lhres 2,3
Energieversorgers ’

... der Einhaltung abgesprochener Termine 21
... der Freundlichkeit der Mitarbeiter 2,1
9]
o
m
2
Z
... dem Einsatz der Mitarbeiter | 2,3 2
| o
... dem Verhalten bei ; 2,3 2
Beschwerden/Reklamationen ’ S
S
1 2 3 I 5 S
n = 403 Prod./Verarb. Gew. in hdchstem unzufrieden o
n =362 - Handel MaBe zufrieden
n=275 Dienstleistung 34

—— Frage 10



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

romit

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der Verstandlichkeit von i 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 /Il o5
n =403 Prod./Verarb. Gew. in héchstem unzufrieden

n = 362 [l Handel MaBe zufrieden
n=275 Dienstleistung "
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—— Frage 10



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 Storungsbehebung

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

Ist das Preis-Leisungsverhaltnis ... aus lhrer
Sicht ...?*

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem
Energieversorger?
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1 2 3 / 9

in héchstem unzufrieden
n=2851 [} kein Versorgerwechsel MaBe zufrieden

*gednderte Skala:
n=189 Versorgerwechsel 36

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 24

... 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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1 2 3 / 9

in héchstem unzufrieden
n=2851 [} kein Versorgerwechsel MaBe zufrieden
n=189 Versorgerwechsel 37

—— Frage 10



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

romit

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der telefonischen Erreichbarkeit eines 2,3
Ansprechpartners bei lhrem Energieversorger | T

... den Geschaftszeiten lhres 53
Energieversorgers ' '

... der Einhaltung abgesprochener Termine 2,1
.. der Freundlichkeit der Mitarbeiter 421
... dem Einsatz der Mitarbeiter 2

... dem Verhalten bei
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Beschwerden/Reklamationen | 2.3
1 2 3 /" 9
in héchstem unzufrieden
n=2851 [} kein Versorgerwechsel MaBe zufrieden
n=189 Versorgerwechsel 38

—— Frage 10



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

romit

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der Verstandlichkeit von ; 2,3
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=851 [ kein Versorgerwechsel MaBe zufrieden
n=189 Versorgerwechsel 39
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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 ...?

57
sehr gut - [1]
6,0

—~ QD

271
gut - [2]
24,8
36,5
angemessen - [3]
42,3
20,5
magig - [4]

17.4

~ @D

6,3
schlecht - [5]
6,5

kann ich absolut nicht beurteilen
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0=29 n-=1.040 [ Studie 2010
@=29 n=1.040 I Studie 2009 | ,,

—— Frage 10: Angaben in Prozent



Ablauf des letzten Kontaktes

Haben Sie sich bei Ihnrem letzten Kontakt mit einer
Anfrage, Beschwerde oder aus einem anderen
Grund an lhren Energieversorger gewandt?

39,2
Anfrage/
anderer Grund
36,6
Beschwerde

52,7
kein Kontakt
56,1

n = 1.040 [l Studie 2010
n = 1.040 [ Studie 2009

romut

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

. 68 4

telefonisch 70.0
schriftlich

personlich

tber Internet

n=493 [} Studie 2010

weil nicht/keine Angabe n=458 [ Studie 2009

Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu lhrem Energieversorger zuriick?

27,4

weniger als einen Monat
9 237

50,7

weniger als ein Jahr
9 55 4
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langer als ein Jahr

weil nicht/keine Angabe

0,5
1.1 @ = 10 Monate
@ = 9 Monate

n=493 [ Studie 2010
n=458 [ Studie 2009

—— Frage 8/8.1, 8.2, 8.3: Angaben in Prozent
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Anlass fir den letzten Kontakt

romut

Was war der Anlass flr diesen letzten Kontakt?

- Auswabhl der haufigsten Nennungen -

. 25,3
Fragen zu Tarifen

heuen Vertrag/Tarif abgeschlossen

Fragen zur Rechnung

14,1

Neuanmeldung/Ummeldung/Abmeldung

Stérungen allgemein

Strom-/Gaszahlerangelegenheiten
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Reparatur/Installation

6,0
5,3

n=493 [ Studie 2010
n=458 [ Studie 2009 = ,,

—— Frage 8.4: Angaben in Prozent



Bewertung des letzten Kontaktes — Telefonischer Kontakt (1/2)

romut

Sie sagten gerade, dass lhr letzter Kontakt zu Ihrem Energieversorger telefonisch war.

Sind Sie direkt beim ersten Anwahlen der Telefonnummer Konnte lhnen der erste Gesprachspartner direkt helfen ohne Sie
durchgekommen, ohne dass die Leitung besetzt war oder Sie in weiter zu verbinden?
einer Warteschleife warten mussten?

hein
33,0
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Nur Befragte mit telefonischen Kontakt
43

—— Frage 8.6: Angaben in Prozent — n = 337



Bewertung des letzten Kontaktes — Telefonischer Kontakt (2/2)
[promit]

Sie sagten gerade, dass lhr letzter Kontakt zu Ihrem Energieversorger telefonisch war. Bitte bewerten Sie im Folgenden einige Aussagen
zu diesem letzten Kontakt.

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

mein Gesprachspartner hat betont 1.7

und nicht monoton gesprochen 66,7 ¢ 21

68,9 * 21

mein Gesprachspartner hat mir

kompetent weitergeholfen 12,9

69,6 T 21

mein Gesprachspartner gab mir
das Gefuihl, dass mein Anliegen 19,0
ernst genommen wird

mein Gesprachspartner hatte eine 112
angenehme Stimme '

66,8 ‘ 2,2
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1 5
trifft voll und trifft Gber-
ganz zu haupt nicht zu

Nur Befragte mit telefonischen Kontakt
44

—— Frage 8.6: Angaben in Prozent — n = 337



Bewertung des letzten Kontaktes — Telefonischer Kontakt
Differenziert nach Kontaktgrund [promit]

Sie sagten gerade, dass lhr letzter Kontakt zu Ihrem Energieversorger telefonisch war. Bitte bewerten Sie im Folgenden einige Aussagen
zu diesem letzten Kontakt.

Durchschnittliche Bewertung

mein Gesprachspartner hat betont und nicht

monoton gesprochen 20 ¢ 2,7
mein Gesprachspartner hatte eine angenehme 20 | 95
Stimme 0 .

mein Gesprachspartner hat mir kompetent

. 2,7
weitergeholfen =
2
2
3
S
s
G
mein Gesprachspartner gab mir das Gefiihl, 28 g g
dass mein Anliegen ernst genommen wird ' 2
@
S
S
3
] 5 3 /I 5 =

. trifft Gber-
n=272 [l Anfrage/anderer Grund gg:zvgﬂ und haupt nicht zu

n=65 [ Beschwerde 45

—— Frage 8.6




Bewertung des letzten Kontaktes — Personlicher Kontakt (1/2)
[ promit)

Sie sagten gerade, dass lhr letzter Kontakt zu Ihrem Energieversorger persénlich war. Bitte bewerten Sie im Folgenden einige Aussagen
zu diesem letzten Kontakt.

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes o
absolut nicht beurteilen* (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Burchschnitfiche Bewertung
die Raumlichkeiten des
@ Kundenzentrums sind sehr schén ¢ 22
und einladend gestaltet
die Offnungszeiten des L 5 3
Kundenzentrum sind angemessen '
v9)
o
m
2
2
>
)
im Kundenzentrum konnte mir g
@ direkt der erste Ansprechpartner 53,0 1,9 o
weiterhelfen :
g
S
S
1 5 15
trifft voll und trifft Gber- | |m
ganz zu haupt nicht zu

Nur Befragte mit persénlichen Kontakt

46

—— Frage 8.6: Angaben in Prozent —n = 94



Bewertung des letzten Kontaktes — Personlicher Kontakt (2/2)
[ promit)

Sie sagten gerade, dass lhr letzter Kontakt zu Ihrem Energieversorger persénlich war. Bitte bewerten Sie im Folgenden einige Aussagen
zu diesem letzten Kontakt.

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes o
absolut nicht beurteilen® (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
der Ansprechpar_tner hat mir 6.4 66.0 oY
kompetent weitergeholfen t 4
die Wartezeiten, bis man von
@ einem Berater im Kundenzentrum 11,9 t23
bedient wird, sind angenehm kurz

v9)
w)
m
2
2
3
3
o
die Lage des Kundenzentrums ist 38 99 g
hervorragend ‘ ‘ §
3
>
1 5 K
trifft voll und trifft Gber- | |m

ganz zu haupt nicht zu

Nur Befragte mit persénlichen Kontakt

47

—— Frage 8.6: Angaben in Prozent —n = 94



Bewertung des letzten Kontaktes — Schriftlicher Kontakt (1/2)

romut

Sie sagten gerade, dass lhr letzter Kontakt zu Ihrem Energieversorger schriftlich war. Haben Sie bereits eine Antwort auf Ihr Schreiben
erhalten?

hein

87,6
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Nur Befragte mit schriftlichen Kontakt
48

—— Frage 8.6: Angaben in Prozent — n = 42



Bewertung des letzten Kontaktes — Schriftlicher Kontakt (2/2)

romut

Sie sagten gerade, dass lhr letzter Kontakt zu Ihrem Energieversorger schriftlich war. Bitte bewerten Sie im Folgenden einige Aussagen
zu diesem letzten Kontakt.

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

auf mein Schreiben wurde schnell

reagiert o 54,9 t 2,6

das Antwort-Schreiben war

freundlich formuliert 45,9 ¢ 2,6

das Antwort-Schreiben war

individuell formuliert 2,7

os]
m
das Antwort-Schreiben war 2
. e . 21,6 56,2 24 P
verstandlich formuliert S
[0)
2
=
c
mein Anliegen wurde schnell und 5
- . . 29,6 2.9 3
unburokratisch bearbeitet e
o
>
1 5 15
trifft voll und trifft Gber- | Jm

ganz zu haupt nicht zu

Nur Befragte mit beantwortetem schriftlichen Kontakt
49

—— Frage 8.6: Angaben in Prozent — n = 37



Bewertung des letzten Kontaktes

romut

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

E— - Auswabhl der haufigsten Nennungen -
in héchstem

Mafe zufrieden

[1]

21,2
241 Problem blieb ungelost/ 38,1

Fragen blieben
> @ @ unbeantwortet 31,7

9=25 n=493 [ Studie 2010
9=23 n=458 [ Studie 2009

11,4 n=184 [ Studie 2010

hicht erreichbar
n=153 [ Studie 2009 = .,

41,3
[2]
41,9
_ es dauerte zu lange,
bis das Problem
19,1 gelost wurde
[3]
18,4
mangelnde Kompetenz
[4] des Ansprechpartners
S
~Q®
13,5 g
[5] g
unzufrieden mangelnde Kulanz 2
(@)
hicht beurteilen 0.6 nicht zustindig/ 0 §
Ansprechpartner

—— Frage 8.5, 8.6: Angaben in Prozent



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

romut

Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?

in h6chstem MaRe zufrieden 23,6

[1]

BT

45,3
[2]

»
~
—

21,4

[3]

[4]

~ 00

[3]

unzufrieden

32,5

0,1

kann ich absolut nicht beurteilen
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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 Beschwerde

in héchstem 23,6 in héchstem 9.7
Mafe zufrieden Mafe zufrieden
[1] 254 [1] 17,8

-O®

45,3 21,4

[2] [2]

45,0 25,8

17,3 27,8

[3] [3]

171 25,5

-
o2 Y
-.q

[4] [4] @

m

2

~

@ ® @D |

- [5] 9,6 - [5] 32,5 ;2)_

unzufrieden 5.2 unzufrieden 26.6 g

kann ich absolut 0,1 kann ich absolut 0.0 g

hicht beurteilen 0.7 hicht beurteilen 0.0 =
' @=23 n=408 [ Studie2010 ' 2=33 n=84 [ Studie 2010

@=22 n=381 [ Studie 2009 =30 n=76 [ Studie 2009 5

—— 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 . 93 .
Ansprechpartners bei lhrem Energieversorger § ' g n= 703
. | | ’s |
... den Geschaftszeiten lhres Energieversorgers - 2, n- 609
... der Freundlichkeit der Mitarbeiter n- 609
... dem Einsatz/Engagement der Mitarbeiter N 609
... dem Verhalten bei ’ 23
Beschwerden/Reklamationen ' n= 910
... der Verstandlichkeit von 03
Beratungsleistungen lhres Energieversorgers ’ ' ' n= 848
1 ' W
... der Beratungskompetenz lhres | 53 | E
Energieversorgers allgemein § \ § n= 848 5
... der Beratungskompetenz Ihres Energie- &
versorgers bzgl. Besonderheiten lhrer Branche i 2,6 i n= 848 S
... dem Umfang des Beratungs- und | 0p | g
Dienstleistungsangebotes | ' | n= 848 %
... der Qualitit des Beratungs- und 05 s
Dienstleistungsangebotes ' n= 843 E
- =
Bl tatsichlich erlebte Zufriedenheit i1n —— 2 3 I unzufrieden
antizipierte Zufriedenheit MaBe zufrieden 53

—— Frage 9



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

I1,3
0.4

0,3
0,5

5,8

8,7

8,0

34,4
33,0

- @@

50,1
52,4
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—— 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
Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft
Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb
Ergebnisse der Modellanalyse

Anhang: Fragebogen
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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:

81,8
kein Wechsel des
Energieversorgers

83,2

18,2
Wechsel zu anderem
Energieversorger

16,8
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—— Frage SWI 3: Angaben in Prozent



Entscheidung fiir ein Okostromprodukt

romut

Haben Sie sich fiir ein Okostromprodukt entschieden?

19,7
ja
18,1
74,0
hein
77,6
os]
O
m
2
2
)
weil nicht g
()
43 8
3
)
N
=
Nur Befragte die einen neuen Tarif/ ~
Vertrag abgeschlossen haben oder den n=506 [} Studie 2010
® Energieversorger gewechselt haben n=497 [ Studie 2009 .

—— Frage SWI9: Angaben in Prozent



Eigeninitiative bei der Angebotseinholung

romut

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?

42,4
habe bereits Angebote eingeholt

40,0

14,1

werde inherhalb der kommenden
6 Monate Angebote einholen

11,5

hein

48,5
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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 -

absolut sicher .20,6 bin soweit zufrieden _550276
bleiben - [1]
228 @ L : 20,8
glinstiger Strompreis 17.7

sehr wahrscheinlich 32,6 kenne derzeit keine - 16,8
bleiben - [2] bessere Alternative 16,8

31,3

E aus Bequemlichkeit

- 36,2
wahrscheinlich Wechsel lohnt nicht 11.2
bleiben - [3] 34.4 8,3
' n=929 [ Studie 2010

S n=919 [ Studie 2009

eher unwahrscheinlich 5.4 Warum werden Sie |hren bisherigen Stromversorger
bleiben - [4] 56 wechseln?
' - Auswahl der haufigsten Nennungen -
~ _ 86,7
.- 3.4 Strompreis
unwahrscheinlich ' 90,2

bleiben - [5] 4.0

9.5
—_— schlechter Service
17,8
kann ich absolut 1.9

hicht beurteilen 2.0
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0=24 n-=1.040 ] Studie 2010 konditionen

unflexible Zahlungs- F 6,6
1.4
@=24 n=1.040 I Studie 2009

—— 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

59,1 60,0
Bewertungen 1 bis 3

(absolut sicher bis
wahrscheinlich bleiben)

SCHEINLOYALE KUNDEN

32,0 30,1

Bewertungen 4 und 5
(eher unwahrscheinlich
und unwahrscheinlich
bleiben)

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT

PERMANENTE OPTMIERER

0,5 0,8

8,5 9,0

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 _

13,1
absolut sicher - [1]
13,9

QD

20,0
sehr wahrscheinlich - [2]
19,1

42,4
wahrscheinlich - [3]
42,5

1.1
eher unwahrscheinlich - [4]
12,7

~ QD

© -

9
unwahrscheinlich - [5]

w
o

kann ich absolut nicht beurteilen
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Stromversorger im Vergleich

romit
Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger mit Ihnen bekannten anderen Stromversorgern vergleichen, halten Sie ihn fir ...?
59

viel besser - [1]
6,1

QD

23,8
etwas besser - [2]
231

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

etwas schlechter - [4]

@0

0,9
viel schlechter - [5]
1,2

11,6
kann ich absolut nicht beurteilen

oy)
O
m
=
ey
=
>
o
©
>
=1
o
2
=
(7]
Q)
©
=
)
D
o
@
no
o
=
o
<3
)
o
=
=

10,9

9 =27 n=1.040 ] Studie 2010
@ =27 n=1.040 [ Studie 2009 |
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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

@©
o
m
3
Py
=
3
o
)
=}
3,
)
2
=
(7]
Q)
©
=
)
=
o
®
o
o
=
o
L
N
o
=
=

63



Kundenbindungsindex — Differenziert nach Kundentypen

romut

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Kundenbindungsgrad (in %) =

68 n = 1.040
GESAMT

68

n= 602
Loyal verbundene Kunden

scheinloyale Kunden
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Kundenbindungsindex — Differenziert nach Branchen

romut

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Kundenbindungsgrad (in %) =

68
n=1.040
GESAMT

68

n= 403
Prod. / Verarb. Gewerbe

n= 362
Handel

69
n= 275

Dienstleistungen

oy)
O
m
=
ey
=
>
o
©
>
=1
o
2
=
(7]
Q)
©
=
)
=
o
@
no
o
=
o
L
)
o
=
=

69

B Studie 2010 [ Studie 2009 o5

—— Angaben in Prozent



Ambivalenz

romut

Wie wichtig ist es Ihnen, dass Sie von lhrem aktuellen Stromversorger und nicht von einem anderen Stromversorger versorgt werden?
Ist Ihnen dies ...?7

57
extrem wichtig - [1]

6,5

—~ QD

27,8
wichtig - [2]
28,3
19,5
eher wichtig - [3]
20,2
25,5

eher unwichtig - [4]
234

~ @D

19,8
vollig unwichtig - [5]
204

kann ich absolut nicht beurteilen
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Ambivalenz — Ableitung von Kundengruppen

romit

Aus dem Kundenbindungsindex und der Frage zur Ambivalenz kénnen 4 Kundengruppen abgeleitet werden:

Kundengruppe Beschreibung Kundenbindungsindex

Uberzeugte Kunden gut gebundene Kunden, denen ihr Versorger  gréBer als 80%
wichtig ist

offene Kunden gut gebundene Kunden, denen ihr Versorger  gréBer als 70%
aber unwichtig ist

abwartende Kunden schlecht gebundene Kunden, die aber nicht von bis zu 80%
ihnrem Versorger weg wollen

wechselaffine Kunden schlecht gebundene Kunden, denen ihr bis zu 70%

Versorger auch nicht wichtig ist

18,7
tberzeugte Kunden

15,7

offene Kunden

abwartende Kunden
40,0

36,0
wechselaffine Kunden
33,3

extrem wichtig bis eher wichtig
eher unwichtig bis vollig unwichtig
extrem wichtig bis eher wichtig

eher unwichtig bis véllig unwichtig

n = 1.023 [ Studie 2010
n = 1.028 [ Studie 2009

—— Angaben in Prozent
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Aspekte des Wettbewerbs in der Stromwirtschaft — Differenziert nach Branchen

romit

Durchschnittliche Bewertung

Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen aus 2,3
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 § 28

empfehlen wiirden? Ware es ...? ’

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

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

Skala von 1 = ,viel besser” bis 5 = ,viel schlechter”

Wie wichtig ist es lhnen, dass Sie von lhrem
aktuellen Stromversorger und nicht von einem
anderen Stromversorger versorgt werden? Ist

lhnen dies ...?
Skala von 1 = ,extrem wichtig“ bis 5 = ,véllig unwichtig”
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Gliederung

romit

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

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

Anhang: Fragebogen

@©
o
m
3
Py
=
3
o
)
=}
=,
)
=
=
(7]
Q)
©
=
)
@
o
®
o
o
=
o
<
N
o
=
=

69




Erdgasbezug

romit
Setzen Sie an Ihrem Betriebsstandort Erdgas zum Heizen der Bezieht Ihr Unternehmen Erdgas ebenfalls bei Ihrem
Gebaude ein oder nutzen Sie Erdgas fir andere Prozesse? Energieversorger?
39,2 76,1
ja ja
38,5 78,8
22,7
60,8
) hein
hein
20,5
61,5
o9}
A
2
2
1,2 g
0,0 weil nicht/ 3
weil nicht/ keine Angabe g
keine Angabe 0.6 )
0,0 §
n = 1.040 [l Studie 2010 n=408 [l Studie 2010
n = 1.040 I Studie 2009 n=401 [ Studie 2009 | -,

—— Frage GWI1, SWI2: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz Erdgas

romut

Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Erdgasversorgung bei lhrem Erdgasversorger?

in héchstem MafRe zufrieden 37,5

[1] 40,9

- 0O

46,5

[2]
42,2

10,0

[3]
9,2

1.3

[4]
3,0

-~ OO0

unzufrieden 0.0

4,4
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—— Frage 17: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Umweltvertraglichkeit des Erdgases

romut

Wie zufrieden sind Sie mit der Umweltvertraglichkeit des Erdgases bei Ihrem Erdgasversorger?

in h6chstem MaRe zufrieden 12,2

[1] 13,8

—~ @D

34,0

[2]
36,5

29,3

204
[3]
19,0
3.6
[4] :
3,2 2
@O |
18] | oe 5
unzufrieden 0.0 g

kann ich absolut nicht beurteilen
274

©=22 n=408 [ Studie 2010
@=22 n=401 [ Studie2009 | -,

—— Frage 18: Angaben in Prozent



Bewertung des Preis-Leistungsverhaltnisses — Erdgas

romut

Wie féllt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Erdgaspreise lhres Erdgasversorgers ins Verhaltnis zu dessen Leistung setzen?
Ist das Preis-Leistungsverhaltnis aus lhrer Sicht ...?

3,2
sehr gut - [1]

4,6

—~ QD

22,5
gut-[2]

21,9

32,3
angemessen - [3]

35,0

22,9
magig - [4]

22,0

~ 9D

8,8
schlecht - [5]

9,1

10,2
kann ich absolut nicht beurteilen
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Gesamtzufriedenheit — Erdgas

romut

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

in h6chstem MaRe zufrieden 7.8

[1] 9.0

QD

[2]

[3]

[4]

~ OO

unzufrieden 0.6

1,8
kann ich absolut nicht beurteilen
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Eigeninitiative bei der Angebotseinholung

romit
Haben Sie in Inrem Unternehmen seit der Offnung des Erdgasmarktes bereits die Angebote verschiedener Energieversorger eingeholt

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

26,4

haben bereits Angebote eingeholt

29,5
284
werden innerhalb der Kommenden
6 Monate Angebote einholen
26,2

45,2
hein

44,3
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Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Erdgasversorger — Erdgas

romut

Wenn Sie sich jetzt noch einmal lhre gesamte Geschéaftsbeziehung mit  Warum werden Sie bei Ihrem bisherigen Erdgasversorger
Ihrem Erdgasversorger vergegenwartigen und sich dabei vorstellen, bleiben?

dass verschiedene andere Erdgasversorger zur Auswahl stehen, wie - Auswahl der haufigsten Nennungen -

wahrscheinlich wiirden Sie aus jetziger Sicht bei lhrem

Erdgasversorger bleiben? Wirden Sie ...? hin soweit zufrieden -4‘;460
absolut sicher 16,9 R . 21,3
bleiben - [1] . . @ gunstiger Gasprels -17.4

kenne derzeit keine - 18,5
bessere Alternative 18,1

sehr wahrscheinlich - 27,2 sumliche Nahe! 14.7
bleiben - [2 '
2] 28,1 heimisches Unternehmen BA
Sicherheit der r 12,9
wahrscheinlich 43,6 Gasversorgung 7.0
bleiben - [3] 429 n=357 [ Studie 2010
' n=2358 [ Studie 2009

Warum werden Sie lhren bisherigen Erdgasversorger
wechseln?
- Auswahl der haufigsten Nennungen -

) 814
Gaspreis
89,0

N . 11,0
schlechter Service -

eher unwahrscheinlich 3,2

bleiben - [4]

@
K-

unwahrscheinlich § 37
bleiben - [5] 31

kann ich absolut [ 34
hicht beurteilen 34 Image des alten | 07

2=25 n=408 [ Studie2010 Versgrgersldes 0.0 n=36 [l Studie 2010
@=24 n=401 [ Studie 2009 heuen versorgers n=29 [l Studie 2009 | .4
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Zufriedenheits-Bindungs-Tableau — Erdgas

romut

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

Kundengruppen der Energieversorger abgeleitet werden.

+ LOYAL VERBUNDENE KUNDEN

54,9
47,7

Bewertungen 1 bis 3
(absolut sicher bis
wahrscheinlich bleiben)

SCHEINLOYALE KUNDEN

43,3
. 37‘6

Bewertungen 4 und 5
(eher unwahrscheinlich
und unwahrscheinlich
bleiben)

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT

2.8 1,3

PERMANENTE OPTMIERER

6,3 6,2
I I

UNZUFRIEDENE WECHSLER

+ ZUFRIEDENHEIT -

Bewertungen 1 und 2
(Zufriedene)

—— Angaben in Prozent

Bewertungen 3 bis 5
(Unzufriedene)
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Weiterempfehlungsquote — Erdgas

romut

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

13.1

absolut sicher - [1]
14,5

QD

sehr wahrscheinlich - [2]

wahrscheinlich - [3]

eher unwahrscheinlich - [4]

~ @D

unwahrscheinlich - [5]

kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 23: Angaben in Prozent



Erdgasversorger im Vergleich — Erdgas

romit
Wenn Sie Ihren aktuellen Erdgasversorger mit Ihnen bekannten anderen Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie ihn fir ...?
3,2

viel besser - [1]
34

—~ Q@D

19,5
etwas besser - [2]
20,0

54,5
genau so gut - [3]
57,5

etwas schlechter - [4]

~ Q0

1.4

viel schlechter - [5]

0,6

14,8
kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 24: Angaben in Prozent



ZUFRIEDENHEIT

Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex — Erdgas

Gesamt-
zufriedenheit
(rationale Bewertung
- Leistungserfillung)

Weiterempfehlungs-
bereitschaft
(emotionale

Bewertung
- Uberzeugungsgrad)

N

\

BINDUNG

Verbleibs-
wahrscheinlichkeit
(intentionale
Bewertung
- Verhaltensabsicht)

Wettbewerbs-
vergleich
(komparative
Bewertung
-> Wettbewerbsstéarke)

/

e

INDEX

KUNDEN-
BINDUNGS-
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Kundenbindungsindex — Erdgas — Differenziert nach Kundentypen

romut

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Kundenbindungsgrad (in %) =

66

GESAMT

67

Loyal verbundene Kunden

scheinloyale Kunden

permanente Optimierer

unzufriedene Wechsler

} 102/010¢ @giamay) snyojuspuny-m3ag

B Studie 2010 [ Studie 2009 81

—— Angaben in Prozent



Kundenbindungsindex — Erdgas — Differenziert nach Branchen

romut

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Kundenbindungsgrad (in %) =

GESAMT

Prod. / Verarb. Gewerbe

Handel

Dienstleistungen

} 102/010¢ @giamay) snyojuspuny-m3ag

B Studie 2010 [ Studie 2009 82

—— Angaben in Prozent



Ambivalenz

romut

Wie wichtig ist es Ihnen, dass Sie von lhrem aktuellen Erdgasversorger und nicht von einem anderen Erdgasversorger versorgt
werden? Ist Ihnen dies ...?7

6,3
extrem wichtig - [1]

7,2
—~ @0

wichtig - [2]
33,3

eher wichtig - [3]

eher unwichtig - [4]

~ Q@D

15,2
vollig unwichtig - [5]
15,4

kann ich absolut nicht beurteilen
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Ambivalenz — Ableitung von Kundengruppen — Erdgas

romit

Aus dem Kundenbindungsindex und der Frage zur Ambivalenz kénnen 4 Kundengruppen abgeleitet werden:

Kundengruppe Beschreibung Kundenbindungsindex

Uberzeugte Kunden gut gebundene Kunden, denen ihr Versorger  gréBer als 80% extrem wichtig bis eher wichtig
wichtig ist

offene Kunden gut gebundene Kunden, denen ihr Versorger  gréBer als 70% eher unwichtig bis vollig unwichtig
aber unwichtig ist

abwartende Kunden schlecht gebundene Kunden, die aber nicht von bis zu 80% extrem wichtig bis eher wichtig
ihnrem Versorger weg wollen

wechselaffine Kunden schlecht gebundene Kunden, denen ihr bis zu 70% eher unwichtig bis véllig unwichtig

Versorger auch nicht wichtig ist

14,8
tberzeugte Kunden
14,6

offene Kunden

abwartende Kunden
451

35,0
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Aspekte des Wettbewerbs in der Stromwirtschaft — Differenziert nach Branchen

romit

Durchschnittliche Bewertung

Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen aus
jetziger Sicht Kunde bei seinem aktuellen 5 2,5
Erdgasversorger bleiben? Werden Sie ...? '

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

Wenn Sie von einem Geschaftsfreund um Rat :
gefragt wiirden, wie wahrscheinlich wére es, § 2.8
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
vergleichen, halten Sie ihn fiir ...?

2,8

Skala von 1 = ,viel besser” bis 5 = ,viel schlechter”

Wie wichtig ist es lhnen, dass Sie von lhrem
aktuellen Erdgasversorger und nicht von einem , ,
anderen Erdgasversorger versorgt werden? Ist ' ' 3,2

lhnen dies ...?
Skala von 1 = ,extrem wichtig“ bis 5 = ,véllig unwichtig”
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Gliederung

romit

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

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

Anhang: Fragebogen
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Branchen-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.

BRANCHENWERTE (¢)

\/_ 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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Branchen-Check Energieversorger — Unternehmensimage

Leistungs-
inkonsistenz?

Halten &
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

1.5

1.0

0,5

I

Kritischer Grenzwert
0=25

UNEINHEITLICHE
STARKEN

offene

Infa-Politik
\.’

Férderung Region 9

unbiirokratisch 4

wichtig fiir Region @

*

UNEINHEITLICHE
SCHWACHEN

leistungsger.
Preisgestaltung

& Firderung Biogas

\ Umweltsch.

kundenfreundlich 4 % il Erzeuguny
I;:;Ttﬁ.:tr_ P sympathisch
leistungsfihig €
zuverlissig @
EIN__DEUTlGE EINDE__UTIGE
STARKEN SCHWACHEN
2 3 4/l...
BRANCHENWERTE (¢)

Standardabweichung = 1,0

Beheben!

romit
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Branchen-Check Energieversorger — Kundenzufriedenheit

Leistungs-
inkonsistenz?

Halten &
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

1.5

1.0

0,5

Kritischer Grenzwert
0=25

I

UNEINHEITLICHE
STARKEN

Reklamation »

Branchenkon

Flexib. Zahlung
telef. Erreich. 0\
Verst. Rechnung 4

UNEINHEITLICHE
SCHWACHEN

4 Letzter Kontakt

P Transp. Preis

€@ stromeinspar.

& Flexib. Vertrag
€ Info Stérungen

Geschw. Stir. N
Unterst. Stir. ~
Fragen Rechn. —50
Termintreus @

Beratungskomp.
¢
Korr. Rechnung @@ /I\ Verst. Beratung

—Freis=teistuny
€ Umfang DL

Dualitat DL

Geschiftszeiten

Freundl. MA .
Einsatz MA
Sicherheit 4
EIN__DEUTIGE EINDE_UTIGE
STARKEN SCHWACHEN
2 3 4/]...
BRANCHENWERTE (¢)

Standardabweichung = 1,0

Beheben!

romit
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Gliederung

romit

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
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 ®© @
iz O O
c 3
§: o ©
o=
o 09
48 (10)
w
2 (12)
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. 91
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Aufgabe & Hintergrund der Treiberanalyse

T |SATISFIER CRITICAL
5 © O
if? O N
85 o ©O
g o
48 (10)
5z ©
5 =) G
= @
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

SATISFIEIb
@

o

O

NEUTRAL

©

CRITICAL

DISSATISFIER

NIEDRIG

HOCH

o
»

Einfluss auf das Gesamtimage bei negativer Wahrnehmung

romit

a leistungsfahig
e zuverlassig
e unbirokratisch
° innovativ

e kundenfreundlich

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

@ umweltschonende Stromerzeugung
Q Foérderung und Versorgung mit Biogas

e 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

SATISIaR

)

S0

CRITICAL

0% o
@b s
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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 alilgemein
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 94
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Bindungsanalyse — Detailimage in Bezug auf die Kundenbindung

Einfluss auf die Kundenbindung bei positiver Wahrnehmung

[

HOCH

NIEDRIG

LOYALIZER CRITICAL

o 0 o
O
Oo o
0
O
O
NEUTRAL DELOYALIZER

NIEDRIG HOCH

o

Einfluss auf die Kundenbindung bei negativer Wahrnehmung .

romit

a leistungsfahig
e zuverlassig
e unbirokratisch
° innovativ

e kundenfreundlich

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

@ umweltschonende Stromerzeugung
Q Foérderung und Versorgung mit Biogas

e sympathisch

@ fordert Kultur und Sport in der Region

@©
o
m
3
Py
=
3
o
)
=}
=,
)
=
=
(7]
Q)
©
=
)
@
o
®
o
o
=
o
<
N
o
=
=

95



Bindungsanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf die Kundenbindung

Einfluss auf die Kundenbindung bei positiver Wahrnehmung

[

HOCH

NIEDRIG

LOYALIZER CRITICAL

(4)
% @
O
NEUTRAL DELOYALIZER

NIEDRIG HOCH

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 alilgemein
Kompetenz der Beratung beziigl. der Branche
Umfang des Dienstleistungsangebotes
Qualitat des Dienstleistungsangebotes
Aktivitaten zur Stromeinsparung
Informationsverhalten bei Storung
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Unterstitzung bei Storungen
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Anhang: Fragebogen

—y———— ]
bdeu.l Fragebagen BDEW. Kundenfokus — Tonf-Gewerbekunden [ mm't).'

vam 28,09 3010, Jahrgang A010,/201 1 - Bundesshicie

Erergin. Wi Leben.

STANDARDFRAGEBOGEN —JAHRGANG 2010/2011

Der vorliegende Fragebogen ist auf eine Interviewdauer von ca. 25 Minuten konzipiert. Der Fragebogen
wird fiir die Feldarbeit als CAT-Interview umgesstzt. Intervieweranweisungen (z.B. der Hinweis auf Mehr-
fachnennungen), die Intervieweinleitung sowie die Uberleitungen zu einzelnen Themenbereichen des Fra-
gebogens sind nicht (vollstindig) enthalten.

Guten Tag, mein Name ist ... vom Marktforschungsinstitut promit in Dortmund. Wir fihren derzeit eine
bundesweite Befragung rund um das Thema Energieversorgung durch. Kdnnte ich bitte mit einer in lhrem
Unternehmen fir die Energieversorgung zustdndigen Person sprechen?

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

Guten Tag, mein Name ist ... vom Marktforschungsinstitut promit in Dortmund. Wir fihren derzeit gine
bundesweite Befragung rund um das Thema Energieversorgung durch. Die Befragung dauert ca. 25 Minu-

ten. Selbstverstandlich werden lhre Angaben, gem3R dem Datenschutzgesetz, anonym behandelt.

Wenn zum Zeitpunkt des Anrufes der Interviewp Erundsatzlich zur bereit ist, aber keine
Zeit hat = Terminwereinbarung

Screener 1 Sind Sie oder Angehdrige von lhnen in der Marktforschungsbranche oder
Energiewirtschaft beschaftigt?
D1 A cnciinsmmsmss s s s ENGS Ibendew
02 nein
Screener 2 Entscheiden Sie selbstindig Giber die Wahl des Energieversorgers fiir lhren

Betriebsstandort?

Ende Interview

03 weil nich Ende Interview

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

01 alleinverantwortlich
02 mitverantwortlich
03 keine Angabe

[ —y—— ]
bdew [EURSPSORSNN § ¢ ) y ¢ ] ) ] | o

vam 28,09 2010, Jahrgang A010,/201 1 - Bundesshicie

Erargin. Wiame Lebes.

Screener 4 Wie viele Mitarbeiter arbeiten in lhrem Betrieb (gemeint ist an lhrer Arbeitsstit-
te)?

01 unter 5 Mitarbeiter
02 5 bis 10 Mitarbeiter
03 11 bis 20 Mitarbeiter bis 20 Mitarbeiter quotiert — 80% der
Interviews
04 21 bis 50 Mitarbeiter 21 bis 50 Mitarbeiter quotiert - 20% der Interviews
O 5 »50Mitarbeiter Ende Interview

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

Interviewer: Genaue Branchenbezeichnung erfragen: Landwirtschaft mit ..., Herstellung von ...,
Verarbeitung von ..., GroBhandel mit ..., Einzelhandel mit ..., Dienstleistung als ...,

Quotenvorgaben sind zu beachten!!

Swi1 Wiirden Sie mir bitte lhre Postleitzahl nennen?

GWi1 Setzen Sie an Ihrem Betriebsstandort Erdgas zum Heizen der Geb3ude ein oder
nutzen Sie Erdgas filr andere Prozesse?

01 ja
02 nein

BEKANNTHET VON EVU

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

Interviewer: Austihrlich und wiederholt nachfragen: Fallt Ihnen vielleicht noch ein weiterer
Energieversorger ein?

1 2,

3. 4.

etc.

SWi 2 Welches Energieversorgungsunternehmen versorgt lhren Betrieb zur Zeit mit
Strom?

Energieversorger:

1 102/010¢ 8giamay) snyjojuspuny-p\3adg
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Anhang: Fragebogen

bdeu-' n BOEW.K hus — Tanf-Ge Kundern .-'I Emmit_j?

vom 28,08 3010, Jahrgang 2010/2011 - Bundesshudie

Erergs. Waame Leven.

5Wi3 Beziehen Sie Erdgas ebenfalls bei ...[Einblendung 5WI2]? Wenn nein, sagen Sie
mir bitte, bei welchem Energieversorger Sie Erdgas bezighen.

01 ja
0 2 nein, beziehe Erdgas bei

SW1 4 Hat Ihr Batrieb unabhingig von Betriebsgriindung oder Umziigen seit der Off-
nung des Strommarktes 1998 einen neuen Stromtarif baw. Stromvertrag bei sei-
nem Energieversorger abgeschlossen, oder haben Sie zu einer neuen Marke lh-
res Energieversorgers gewechselt, oder sind Sie zu einem anderen Energiever-
sorger gewechselt?

01 neuen VertragfTarif/Marke mit bisherigem Energieversorger 3 SWI 3

0 2 Wechsel zu anderem Energieversorger ... = SW 4
O3 mnein, nichts davom ... ceeeeaees =» Frage 2
FRAGENKOMPLEX VERSORGER-WECHSLER
SW15 Von welchem Energieversorger haben Sie vorher lhren Strom bekommen?

Frilhere/r Stromversorger:

SWIE Wie sind Sie auf den neuen Stromversorger aufmerksam geworden?
Interviewar: Antwortworgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfra-
gen!

01 Anzeigen in Tageszeitungen,Zeitschriften

O 2 Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen/Zeitschriften
03 Radio-Werbespots

04 Berichterstattung im Radio

05 Fernsehwerbung

O &  Berichterstattung im Fernsehen

Q7 Messen

08 Plakatwerbung

09  bei Diskussionen im Freundes-/Verwandtenkreis
0 10 Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen)
O 11 Internet

0 12 habe nichts gehdrt, gesehen, gelesen

0 13 Werbung auf Fahrzeugen

0 14 weilk nicht mehr

0 15 sonstiges, und zwar

5W17 ‘War dies Ihr erster Wechsel, oder haben Sie bereits mehrmals lhren Stromver-
sorger gewechselt, wenn ja wie oft?

01 das war mein erster Wechsel
0 2 ich habe bereits mehrmals gewechselt und Twar. mal

.’7._?
bdew pebagen okttt omescrncen | JOMNCRTRNE ]

vam 28,09 3010, Jahrgang A010,/201 1 - Bundesshicie

Erergin. Wi Leben.

Swia {Fiir Mehrfachwechsler: Denken Sie bitte nun an lhren letzten Wechsel.) Hat der
Wechsel innerhalb der letzten 3 Monate stattgefunden?

01 ja
Q02 nein
03 weil nicht
SWi 3 Was waren die Hauptgriinde, warum Sie lhren Stromversorger gewechselt ha-
ben?
FRAGENKOMPLEX VERSORGER-WECHSLERVERTRAGSWECHSLER
SWI 10 Haben Sie sich fiir ein Okostromprodukt entschieden?
01 ja
02 nein

03  weilk nicht

Frage 2 Wenn Sie an lhren aktuellen Energieversorger [Einblendung SWI 2] denken, wie
zufrieden sind Sie insgesamt mit Ihrem Energieversorger [Einblendung SWI1 2]7
Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 = ,in héchstem MalBe rufrieden”
und 5 = ,unzufrieden”.

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

{ ] Bewertung

WAHRNEHMUNGSQUELLEN DES AKTUELLEN EVU

Frage 3 Wo haben Sie in letzter Zeit etwas iber Ihren Energieversorger [Einblendung
SWI 2] gehart, gesehen oder gelesen? Begrenzung auf 5 Nennungen!

Interviewer: Antwaortwargaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfra-
gen!

D1  Anzeigen in Tageszeitungen

02 Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen
O3 Anzeigen in Fachzeitschriften

04 Artikel/Berichterstattung in Fachzeitschriften
05  Kundenzeitschrift

D6  Radio-Werbespats

07  Berichterstattung im Radio

08  Fernsehwerbung

0%  Berichterstattung im Fernsehen

010 Messen

011 Plakatwerbung

0 12 Werbung in Sportstadien (Trikot, Banden etc.)
013  Werbung {Sponsoring) bei anderen Veranstaltungen
0 14  bei Diskussicnen mit Berufskollegen
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Anhang: Fragebogen

bdew

Erargis. Weamss. Leves.
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Fragebagen BOEW. Kundenfokus — Tonf.Gewerbekunden [ mm't)-'

vam 28,09 3010, Jahrgang A010,/201 1 - Bundesshicie

Fortsetzung Frage 3:

015
016
017
018
019
020
o2
o
023

bei Diskussionen im Freundes-/Verwandtenkreis
Werbebroschiiren ua.

Energierechnung

Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen)
Internat

habe nichts gehért, gesehen, gelesen

Werbung auf Fahrzeugen

weilk nicht mehr

sonstiges, und zwar

[y ]
bdew rgebage sttt emrscncen | ORI )

Frage 4 Kinnen Sie sich an Werbung Ihres Energieversorgers [Einblendung SW1 2] in

letzter Zeit erinnern?
01 ja
O 2 B i misecimnien sssissnis s s s s nissss s nsanen. “FHTEPE §

Frage 4.1 Wo haben Sie Werbung Ihres Energieversorgers [E ndung SWI 2] gehdrt,
gesehen oder gelesen?

Interviewer: Antwaortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfra-
gen!

01 Tageszeitungen

02 Zeitschriften

O3 Radio

04 Fernsehen

05 Plakate

06 offentliche Verkehrsmittel

O 7 Fahrzeuge des Versorgers, Infomadbil

O 8 Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen)
0% Werbung (Sponsoring) bei anderen Veranstaltungen
0 10 sonstiges und zwar:

Frage 4.2 Wie hat lhnen die Werbung insgesamt gefallen? Vergeben Sie bitte eine Bawer-
tung rwischen 1 = ,hat mir sehr gut gefallen” und 5 = .hat mir iiberhaupt nicht
gefallen®.

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

{ ] Bewertung

Frage 5 Wie beurteilen Sie insgesamt den Gffentlichen Auftritt Ihres Energieversorgers
[Einblendung SWI 2]? Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 = _sehr
gut” und 5 = sehr schlecht”!

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

[

Bewertung

Esargie Weame Luban. vam 28.08 2010, Jahrgang 2010/2011 - Bundesstudie
Frage 6 In der folgenden Frage geht es um das Image, das Ansehen, welches lhr Energie-

wersorger [Einblendung SWI1 2] bei Ihnen hat. Zu diesem Zweck nenne ich lhnen
gleich einige Aussagen, mit denen Sie Ihre Einstellung zu Ihrem Energieversorger
[Einblendung SWI 2] charakterisieren kinnen. Bitte beurteilen Sie anhand einer
Bewertungsskala von 1 bis 5, ob diese Aussagen auf lhren Energieversorger
[Einblendung SWI 2] zutreffen. Wenn Sie 1 sagen, heillt dies, dass diese Aussage
woll zutrifft, die Bewertung 5 heilt, dass die Aussage liberhaupt nicht zutrifft.
Nennen Sie mir gleich bitte jeweils die Bewertung.

Beginnen méchte ich mit der Aussage ,Energieversorger [Einblendung SWI 2] ...

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

ist ein leistungsfihiges Unternehmen

ist ein zuverldssiger Versorger

arbeitet unbirokratisch

ist innovativ

ist kundenfreundlich

ist ein kompetenter Partner seiner Kunden

bietet eine leistungsgerechte Preisgestaltung

betreibt eine offene und ehrliche Informationspolitik
ist wichtig fir die Region

sorgt fir eine umweltschonende Stromerzeugung

setrt sich fir die Forderung und Versorgung mit Biogas ein
ist sympathisch

fordert Bildung, Soziales, Kultur und Sport in der Region
hat bei mir insgesamt ein sehr hohes Ansehen

Frage 7 Haben Sie einen festen Ansprechpartner bei lhrem Energieversorgungsunter-
nehmen [Einblendung SWI 2]?
01 ja
Q2 nein
Frage 8 Haben Sie sich schon einmal mit einer Anfrage, Beschwerde oder aus einem

anderen Kontaktgrund an |hren Energieversorger [Einblendung SWI 2] gewandt?

Interviewer: Mehrfachnennung
01 ja, mit Anfrage.....
02 ja, mit Beschwerd

.. > Frage 8.1 oder Frage 8.2
.. =3 Frage 8.1 oder Frage 8.2
03  jaanderer Kontaktgrund .. =¥ Frage 8.1 oder Frage 8.2
04 nein, nach nie............. .. = Frage 9

bei Mehrfachnennung —* Frage 8.1, sonst Frage 8.2

Frage 8.1 Handelte es sich bei lhrem letzten Kontakt um eine Beschwerde, eine Anfrage
oder einen anderen Kontaktgrund?

01 Beschwerde
02 Anfrage
O3  anderer Kontaktgrund
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Fragebagen BDEW. Kundenfokus — Tanf-Gewerbekunden [ l'ﬂmlt

L
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Frage 8.2 {Bei Mehrfachnennung Frage 8: Denken Sie bei den folgenden Fragen an diesen
letzten Kontakt.) Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit lhrem Energieversorger
[Einblendung SWI 2] telefonisch, schriftlich, persénlich oder liber das Internet?
01 telefonisch
02 schriftlich
O3 personlich
04 dber Internet
Frage 8.3 Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu Ihrem Energieversorger [Einblendung
SWI 2] zuriick?
Interviewer: Genau nachfragen und Einheit notieren, z.B. eine Woche, ein Monat, ein Jahr,
etc.
Frage 8.4 NUR BEI ERDGASBEZUG UND WENN IDENTISCH MIT STROMVERSORGER: Ging es
bei lhrem letzten Kontakt um Ihre Strom- oder Erdgasversorgung?
01 Stromversorgung
0 2 Erdgasversorgung
Frage 8.5 Was war der Anlass fiir diesen letzten Kontakt?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und
wiederholt nachfragen!
O 1 Inanspruchnahme einer aligemeinen Energiesparberatung
0 2 Inanspruchnahme einer Heizungsberatung
0 3 Inanspruchnahme einer Beratung zu regenerativen Energien
04 Inanspruchnahme einer Beratung zu Férderprogrammen
O 5 Beantragung einer Forderung
O & neuen Vertrag/Tarif abschlieBen
07  HNeuanmeldung/Ummeldung/Abmeldung
O 8 Fragen zur Rechnung
O 9 Fragen zu Tarifen
Q10 Rechnungsreklamation
O 11 Reklamation einer speziellen Leistung
0 12 stérung aligemein
3 13 Vertragsverhandlung
0 14 Strom-/Gaszihlerangelegenheiten
O 15 Reparatur/Installation
0 16 Abschlagsanderung

Zihlerstandsmeldung/Mitteilung
Produktinformation

Allg. Unternehmensinfarmation
Beschwerde Uber den Service von ..
Preisbeschwerde

sonstiges, und

TWAr,

weils nicht mehr

(Seiie 7 vom 16

Frage 8.6

o1
0z

Sie sagten gerade, dass Ihr letzter Kontakt zu lhrem Energieversorger [telefo-
nisch/persénlich/schriftlich] war.

nur telefonischer Kontakt:

Sind Sie direkt beim ersten Anw3hlen der Telefonnummer durchgekommen, ochne
dass die Leftung besetzt war oder Sie in einer Warteschleife warten mussten?

ja

nein

Konnte lhnen der erste Gesprachspartner direkt helfen ohne Sie weiter zu verbin-
den?

ja

nein

Bitte bewerten Sie im Folgenden einige Aussagen zu diesem letzten Kontakt.
Hierzu steht Ihnen eine Bewertungsskala von 1 =  Aussage trifft voll zu” bis 5 =
Aussage trifft iberhaupt nicht zu® zur Verfligung.

mein Gesprachspartner hat betont und nicht monoton gesprochen

mein Gesprachspartner hatte ein angenehme Stimme

mein Gesprachspartner hat mir kompetent weitergeholfen

mein Gesprachspartner gab mir das Gefilhl, dass mein Anliegen ernst genommen
wird

nur persdnlicher Kontakt:

die Riumlichkeiten des Kundenzentrums sind sehr schén und einladend gestaltet
die Offnungszeiten des Kundenzentrums sind angemessen

im Kundenzentrum konnte mir direkt der erste Ansprechpartner weiterhelfen
der Ansprechpartner hat mir kompetent weitergeholfen

die Wartezeiten, bis man von einem Berater im Kundenzentrum bedient wird,
sind angenehm kurz

die Lage des Kundenzentrums ist hervarragend

nur schriftlicher Kontakt:

Haben Sie bereits eine Antwort auf Ihr Schreiben erhalten?
ja

nein i Frage 7.7

Bitte bewerten Sie im Folgenden einige Aussagen zu diesem letzten Kontakt.
Hierzu steht Ihnen eine Bewertungsskala von 1 = ,Aussage trifft woll zu” bis 5 =
Aussage trifft iberhaupt nicht zu” zur Verfiigung.

auf mein Schreiben wurde schnell reagiert

das Antwort-Schreiben war freundlich formuliert

das Antwort-Schreiben war individuell formuliert

das Antwort-Schreiben war verstandlich formuliert

mein Anliegen wurde schnell und unbirokratisch bearbeitet

(St § vom 16
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Erargie. Weaser Leben. wom 28.09 2010, Jahrgang 2010,/201 1 - Bundesshidie

Frage 8.7 Haben Sie diesen letzten Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Bitte
vergeben Sie eine Bewertung zwischen 1 = ,in héchstem MaRe zufrieden” und 5
= yunzufrieden®.

Interviewer: Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!
{ ] Bewertung.................Bewertung0, 1, 2 FFrage 9 | Bewertung 3,4,5 Frage
88
Frage 8.8 Aus welchen Griinden waren Sie nicht wallig zufrieden mit diesem letzten Kon-
takt?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und

wiederholt nachfragen!
01 unfreundlicher Ansprechpartner
02 mangelnde Kompetenz des Ansprechpartners
03 mangeinde Branchenkenntnisse
04 mangelnde Entscheidungskompetenz des Ansprechpartners
O 5  unverstindliche Beratung
O 6 Problem blieb ungelast/Fragen blieben unbeantwortet
07 mangelnde Kulanz
O 8 Ansprechpartner nicht zustindig/Ansprechpartner nicht erreichbar
09  schlechte Qualitit der ausgehdndigten Informationsmaterialien
0 10 schriftliche Informationsmaterialien konnten nicht ausgehandigt werden
O 11 es dauverte zu lange, bis das Problem geldst wurde
0 12 sonstiges, und zwar

GENERELLE ASPEKTE ZUR KUNDENZUFRIEDENHEIT

Frage 9 Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten lhres Energieversorgers
[Einblendung SWI 2]? Bitte vergeben Sie fiir die einzelnen Aspekte Bewertungen
zwischen 1= ,in hichstem MaBe zufrieden” und 5 = ,unzufrieden”. Versuchen
Sie bitte mdglichst jeden Aspekt zu bewerten!

Wie zufrieden sind Sie mit ...7
Interviewear: Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!

Bewertung

Stromwversorgung

{ | derSicherheit und Zuverldssigkeit der Stromversorgung

Note 3-5: Bitte begriinden Sie lhre Bewertung

Rechnung
{

der Verstandlichkeit der Rechnung
der Korrektheit der Rechnung

der Transparenz der Preisgestaltung
der Flexil

der Flexibilitdt bei den Zahlungsmedalititen (Konjunkturschwankungen, Jahreszei-

I

I

1 dem Verhalten bei Nachfragen zur Rechnung
I

] it bei der Vertragsgestaltung

I

{
{
{
{
{

tem, ...}

bdew

Erargis. Weamss. Leves.
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wam 28,08 3010, Johrgang 010,201 1 - Bundesshucie

Fortsetzung Frage 9:

Kundenbetreuung

{ | dertelefenischen Erreichbarkeit eines Ansprechpartners bei lhrem Energieversor-
ger

{ | den Geschiftszeiten lhres Energieversorgers

{ | der Freundlichkeit der Mitarbeiter

{ | dem Einsatz der Mitarbeiter

{ | dem Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen

{ | mit der Einhaltung abgesprochener Termine
Beratung

{ | derVerstandlichkeit von Beratungsleistungen lhres Enaergieversorgers

{ | der Beratungskompetenz lhres Energieversorgers allgemein

{ | derBeratungskompetenz lhres Energieversorgers bzgl. der Besonderheiten lhrer
Branche

{ | dem Umfang des Beratungs- und Dienstleistungsangebotes

{ | der Qualitdt des Beratungs- und Dienstleistungsangebotes

{ | den Aktivitaten lhres Energieversorgers zur Energiesinsparung bei den Kunden
beizutragen
Storungen der Stromversorgung

{ | dem Informationswerhalten des Versorgers bei Storungen im Leitungsnetz

{ | der Geschwindigkeit der Stdrungsbehebung

{ | der Unterstiitzung des Energieversorgers bei Stdrungen in der Kundenanlage

wischen _gefiihlter” und
ung dient Frage B:

«r Mitarbeiter
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Anhang: Fragebogen

bdeu-' n BOEW.K hus — Tanf Gewerbekunden .-'I Emm'.t_j?

[ — vam 28092010, Jahngang 2010/2011 - Bundesstudie
NACHFRAGEN PREISE/ PRI STUNGSVERHALTNIS - STROM
Frage 10 Wie fillt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Strompreise lhres Energieversargers [Ein-

blendung SWI 2] ins Verhaltnis zu dessen Leistungen setzen? Ist das Preis-
Leistungsverhaltnis aus threr Sicht ...7

Interviewear: Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!
01 sehrgut
02 pgut
03 angemessen
04 makig

Q05 schlecht

A'POSTERIORI-ZUFRIED!

Frage 11 Wir haben Sie jetzt sehr ausfiihrlich zu verschiedenen Aspekten der Zufrieden-
heit mit Ihrem Energieversorger befragt. Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch
einmal vergegenwdrtigen, wie rufrieden sind Sie dann insgesamt mit lhrem
Energieversorger [Einblendung SWI 2]? Bitte vergeben Sie eine Bewertung zwi-
schen 1= ,in hichstem MaRe zufrieden” und 5 = ,unzufrieden®.

BT

Interviewer: Bei . kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!
{ } Bewertung
WETTBEWERE IN DER STROMWIRTSCHAFT
Frage 12 Haben Sia in lhrem Unternehmen seit der Offnung des Strommarktes bereits die

Angebote verschiedener Energieversorger eingeholt oder beabsichtigen Sie dies
in den ndchsten 6§ Monaten zu tun?

01 habe bereits Angebote eingeholt
0 2 werde innerhzlb der kommenden & Manate Angebote einholen
03 nein

Frage 13 'Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen aus jetziger Sicht Kunde bei seinem
aktuellen Stromversorger [Einblendung SWI 2] bleiben? Werden Sie ...7

Interviewear: Antwortworgaben vorlesen! Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0
eintragen! Bei 0" = Frage 14

01 absolut sicher bleiben ..o ciecicicicniieeee. PFrage 1.1
0 2 sehrwahrscheinlich bleiben .. PFrage 1.1
0 3 wahrscheinlich bleiben.... . PFrage 1.1
04  eher unwahrscheinlich bleiben......................... #Frage 13.2
05  wnwahrscheinlich bleiben .......cooooooveivee .. FFrage 13.2
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Frage 13.1 Warum werden Sie bei Ihrem bisherigen Stromversorger [Einblendung SW1 2]
bleiben?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und
wiederholt nachfragen!
01 pginstiger Strompreis
02 kenne derzeit keine bessere Alternative
03  binsoweit zufrieden
04 die Preise werden sich ohnehin angleichen
05 noch keine Zeit fir Information/Mechsel
06 raumliche Nahe/heimisches Unternehmen
07 Sicherheit der Stromversorgung
O 8  aus Beguemlichkeit
09 Wechsel lohnt sich nicht
0 10 guter Service des bisherigen Anbieter
O 11 sonstige Grinde, und
Twar
0 12 weilk nicht mehr
Frage 13.2 Warum werden Sie lhren bisherigen Stromwversorger [Einblendung 5Wi 2] wech-
seln?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und
wiederholt nachfragen!
01 Strompreis
0 2  unflexible Zahlungskonditionen
O3 schlechter Service
04 Beitrag zum Klimaschutz
O 5 Image des alten Versorgers/des neuen Versorgers
O & sonstige Grinde, und zwar,
Q7  weilk nicht mehr
Frage 14 Wenn Sie von einem Geschiftsfreund um Rat gefragt wiirden, wie wahrschein-
lich wire es, dass Sie ihm Ihren aktuellen Stromversorger [Einblendung SWI1 2]
empfehlen wiirden?
Wirees .7
Interviewer: Antwaortworgaben vorlesen! Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0
eintragen!
01 absolut sicher
02 sehrwahrscheinlich
03  wahrscheinlich
04 eher unwahrscheinlich
05 unwahrscheinlich
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Erorgs, eame beven.
Frage 15 Wenn Sie Ihren aktuellen Stromversorger [Einblendung SWI 2] mit Ihnen be-
kannten anderen Stromversorgern vergleichen, halten Sie ihn fiir ...7
01 wiel besser
Q2 etwas besser
03 genausogut
04 etwas schlechter
Q5 wiel schlechter
Frage 16 Wie wichtig ist es lhnen, dass Sie von lhrem aktuellen Stromversorger [Einblen-
dung 5W1 2] und nicht von einem anderen Stromversarger versorgt werden? Ist
lhnen dies ...7?
01 extrem wichtig
02 wichtig
03 eher wichtig
04  eher unwichtig
05 willig unwichtig

Frage 17 'Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverldssigheit der Erdgasversor-
gung bei Ihrem Erdgasversorger [Einblendung SWI 2/SWI 3]? Vergeben Sie bitte
eine Bewertung rwischen 1 = ,in hiéchstem MaRe zufrieden” bis 5 = ,unzufrie-
den”.

) _Bewertung

Frage 18 'Wie zufrieden sind 5ie mit der Umweltvertraglichkeit des Erdgases lhres Erdgas-
wersorgers [Einblendung SWI 2/5WI 3]? Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwi-
schen 1= in hichstem MaBe zufrieden” bis 5 = ,unzufrieden”.

] Bewertung

Frage 15 Und wie fallt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Erdgaspreise |hres Erdgasversorgers
|Einblendung SW1 2/SWI 3] ins Verh3ltnis zu dessen Leistungen setzen?
Ist das Preis-Leistungsverhdltnis aus lhrer Sicht ...7

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

01 sehrgut
02 pgut

O3 angemessen
04 makig

05  schlecht

Frage 20 MNUR ERDGASVERSORGER NICHT IDENTISCH MIT STROMVERSORGER:

Wenn Sie sich lhre Bewertungen noch einmal vergegenwdrtigen, wie zufrieden
sind Sie dann insgesamt mit lhrem Erdgasversorger [Einblendung SWI 2/5W1 3]7
Bitte vergeben Sie eine Bewertung zwischen 1 = ,in hdchstem MaBe zufrieden”
und 5 = ,unzufrieden”.

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

Bewertung

Frage 21 Haben Sie in Ihrem Unternehmen seit der Offnung des Erdgasmarktes bereits
die Angebote verschiedener Energieversorger eingeholt oder beabsichtigen Sie
dies in den ndchsten & Monaten zu tun?

01 habe bereits Angebote eingeholt
0 2  werde innerhalb der kommenden & Monate Angebote einholen
03 nein

Frage 22 Wenn Sie sich jetzt Ihre gesamte Gesch3ftsbeziehung mit lhrem jetzigen Erdgas-
versorger [Einblendung SWI 2/SWI1 3] vergegenwirtigen und sich dabei vorstel-
len, dass verschiedene andere Erdgasversorger zur Auswahl stehen, wie wahr-
scheinlich wiirden Sie aus jetziger Sicht dennoch bei lhrem Erdgasversorger
[Einblendung SWI 2/5WI 3] bleiben? Wirden Sie ...7

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

01 absolut sicher bleiben ... 3 Frage 25.1
02 sehrwahrscheinlich bleibe:

O 3  wahrscheinlich bleiben.. .. =¥ Frage 25.1
04  eher unwahrscheinlich bleiben.......ccccoceueeveevc.. = Frage 25.2
O 5 unwahrscheinlich bleiben ............ reeseeninne " Frage 25.2

Frage 22.1 Warum werden Sie bei lhrem bisherigen Gasversorger [Einblendung SWI1 2/SW
3] bleiben?

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

01 ginstiger Gaspreis

02 kenne derzeit keine bessere Alternative
03  binsoweit zufrieden

04 die Preise werden sich ohnehin angleichen
05 noch keine Zeit firr Information/Wechsel
O & r3umliche N3he/heimisches Unternehmen
07 Sicherheit der Gasversorgung

O 8 aus Begquemnlichkeit

0% Wechsel lohnt sich nicht

0 10 guter Service des bisherigen Anbieter

0 11 sonstige Griinde, und zwar.

Frage 22.2 Warum werden 5ie lhren bisherigen Gasversorger [Einblendung SWI 2/5W1 3]
wechseln?

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

01 Gaspreis

02 unflexible Zahlungskonditionen

O3 schlechter Service

04 Image des alten Versorgers/des neuen Versorgers
O 5 sonstige Griinde, und zwar,
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Frage 23 Wenn Sie von einem Geschiftsfreund um Rat gefragt wiirden, wiirden, wie
wahrscheinlich wire es, dass Sie ihm lhren aktuellen Gasversorger [Einblendung
SWI1 2/5Wi1 3] empfehlen wiirden? Wire es ...7

Interviewear: Antwortworgaben vorlesen! Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0
eintragen!

O1  absolut sicher

02 sehr wahrscheinlich
O3 wahrscheinlich

04 eher unwahrscheinlich
Q5 unwahrscheinlich

Frage 24 Wenn Sie Ihren aktuellen Erdgasversorger [Einblendung SWI 2/SWI1 3] mit lhnen
bekannten anderen Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie ihm fir .7

01 wiel besser

02 etwas besser
03 genausogut
04 etwas schlechter
Q5 wiel schlechter

Frage 25 Wie wichtig ist es Ihnen, dass Sie von lhrem aktuellen Stromversorger [Einblen-
dung 5W1 2/5WI 3] und nicht von einem anderen Stromversorger versorgt wer-
den? Ist lhnen dies .7

01 extrem wichtig
02 wichtig

03  eher wichtig
04 eher unwichtig
05 willig unwichtig

IOGRAPHIE

Abschliefend bitte ich Sie noch um einige Angaoben zu threr betrieblichen Position und threm Unternehmen.
Die Angoben sind sefbstverstdndlich freiwillig und werden nur in statistischer Form ousgewertet. Ein Riick-

schluss guf lhren Betrieb wird, wie bei allen dbrigen Angaben ouch, ausgeschiossen. Der Datenschuts wind

strikt eingehaiten!

Frage 26 Welche Position bzw. Stellung nehmen Sie in lhrem Unternehmen ein?

01 Geschiftsfihrer/inhaber

Q2 Leitung Einkauf

03 Leitung Technik (Anwendungstechnik/Produktion)
04 Einkauf/kaufmannischer Bareich

05 Technik {Anwendungstechnik/Produktion)

O 6 sonstiges, und zwar
07 keine Angabe

o1

03
04
Q5
o6

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

unter 250 Tsd. EURD

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

5 Mig. EURQ und mehr

keine Angabe
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