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Untersuchungssteckbrief und Anmerkungen

romit
Projekt BDEW Kundenfokus Gewerbe — Reprasentative Bun  desstudie 2011
Jahrliche seit 2000 durchgefuhrte bundesweite Reprasentativbefragung
Zielgruppe Tarif-Gewerbekunden in Deutschland
Befragungsmethodik 1.040 computergestiitzte, telefonische Interviews (CATI) in 13 Branchen anhand eines

standardisierten Fragebogens
Interviewdauer ca. 25 Minuten
Feldarbeit erfolgte in der 40. bis 44. Kalenderwoche 2011

Inhalte Zentrale Themen:

Bekanntheit und Wahrnehmung von Energieversorgern
Image der Energieversorger

Kontakte zum Energieversorger

Kundenzufriedenheit & Kundenbindung
Wechselverhalten im Strommarkt
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Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick
Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschatft
Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaf
Handlungsfelder und Ansatzpunkte flr Unternehmen im
Ergebnisse der Modellanalyse

Anhang: Fragebogen

Wettbewerb
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Die wichtigsten Ergebnisse — Energieversorger in der Offentlichkeit

E.ON ist der bekannteste
Versorger!

Tageszeitungen
dominieren als
Wahrnehmungsquelle!

Werbung tber Mailing-
Aktionen und in
Tageszeitungen werden
am haufigsten
wahrgenommen!

romut

E.ON weist die hdchste ungestiitzte Bekanntheit auf, gefolgt von Stadtwerken. In diesem
Zusammenhang ist anzumerken, dass die Bekanntheit von E.ON gegeniuber dem Vorjahr um rund
5 Prozentpunkte gesunken ist.

Anzeigen sowie Artikel/Berichterstattungen in Tageszeitungen sind weiterhin die wichtigsten
Wahrnehmungsquellen (25% bzw. 16%).

Die Wahrnehmung der Energieversorger Giber Anzeigen in Tageszeitungen ist um rd. 5%-Punkte
gestiegen. Dagegen hat die Erinnerung Uber Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen und
Mailing-Aktionen um rd. 9%- bzw. 8%-Punkte nachgegeben.

Im Vergleich zum Vorjahr kdnnen sich unverandert rund 43% der Befragten an Werbung ihres
Energieversorgers erinnern.

Mailing-Aktionen und Tageszeitungen weisen wie im Vorjahr die héchste Werbeerinnerung auf
(37% bzw. 23% der Werbeerinnerer).

Sowohl die wahrgenommene Werbung als auch die Zufriedenheit mit dem 6ffentlichen Auftritt der
Energieversorger wird gegenuber 2010 leicht besser bewertet. So stieg die @-Bewertung sowohl
fur wahrgenommene Werbung als auch fur den gesamten offentlichen Auftritt auf einer finfstufigen
Skala (1 = ,hat mir sehr gut gefallen“ bis 5 = ,hat mir Gberhaupt nicht gefallen) um 0,1
Notenpunkte von 2,6 auf 2,5.
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Die wichtigsten Ergebnisse — Image und Kundenzufried enheit

Verbesserung des Image
insbesondere bei
Innovationsfahigkeit,
Preisgestaltung sowie der
Informationspolitik!

Gestiegene
Kundenzufriedenheit bei
formalen, vertraglichen
Aspekten und dem
Informationsverhalten!

Bessere Bewertung des
Preis-Leistungs-
Verhaltnisses!

Leicht gestiegene
Gesamtzufriedenheit!

romut

Das Image hat sich in weiten Teilen verbessert, insbesondere zeigt sich dies bei der
Innovationsfahigkeit und dem Aspekt ,,...sorgt flr eine umweltschonende Stromerzeugung*
(2011: @ 2,3 bzw. 2,5 vs. 2010: @ 2,4 bzw. 2,7 auf einer funfstufigen Skala).

Des Weiteren haben sich auch weiterhin optimierungsfahige Aspekte, wie eine offenere/ehrlichere
Informationspolitik und die leistungsgerechte Preisgestaltung verbessert (2011: & 2,6 bzw. 2,6 vs.
2010: @ 2,8 bzw. 2,7).

Imagestarken sind weiterhin die Zuverlassigkeit (J 1,6) und Leistungsfahigkeit (& 1,9).

Die Kundenzufriedenheit ist grundsatzlich bei fast allen abgefragten Items gestiegen. Besonders
nennenswert sind formale vertragliche Aspekte, wie die Verstandlichkeit der Rechnung

(2011: @ 2,1; 2010: @ 2,3), die Transparenz bei der Preisgestaltung (2011: @ 2,7; 2010:

@ 2,9), die Flexibilitat bei der Vertragsgestaltung (2011: @ 2,5; 2010: @ 2,7), sowie das
Informationsverhalten bei Stérungen im Leitungsnetz (2011: @ 2,4; 2010: @ 2,6).

Die hochste Kundenzufriedenheit besteht wie im Vorjahr hinsichtlich der Sicherheit und
Zuverlassigkeit der Stromversorgung (9 1,7).

Auch das Preis-Leistungs-Verhaltnis hat sich leicht verbessert. So geben rd. 37% der Befragten an,
dass das Preis-Leistungs-Verhaltnis ihres Energieversorgers sehr gut bzw. gut ist. 2010 betrug
dieser Anteil noch rd. 33%.

Die durchschnittliche Gesamtzufriedenheit ist gegentiber 2010 um 0,1 Notenpunkte von 2,4 auf
2,3 gestiegen.
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Die wichtigsten Ergebnisse — Kundenbindung und Wettb ewerb in der Stromwirtschaft

Wechselquote: rd. 26%

Gestiegene
Kundenbindung!

romut

Rd. 5% der Betriebe haben innerhalb des letzten Jahres den Stromversorger gewechselt. Daraus
ergibt sich eine Gesamtwechselquote von rund 23%.

Zentrale Aspekte mit Einfluss auf die Kundenbindung weisen zur Vormessung kaum
Veranderungen auf und wenn, dann in eine positive Richtung. Bei einer Mittelwertbetrachtung ist
die Verbleibswahrscheinlichkeit (& 2,4) unverandert geblieben. Die Weiterempfehlungsbereitschaft
(2 2,7) und Wettbewerbervergleich (@ 2,6) haben sich, wie auch schon die Einflussgrofie
Kundenzufriedenheit (siehe Seite 6 unten), jeweils um 0,1 Notenpunkte verbessert.

Der Kundenbindungsgrad ist von 68% auf 70% gestiegen und ist mit gut zu beschreiben.
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Bekanntheit von Energieversorgern und Wahrnehmungsq uellen
romit
Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken Wo haben Sie in letzter Zeit etwas Uber Ihren Energieversorger
fallen Ihnen spontan ein? gehort, gesehen oder gelesen?
- Auswahl der haufigsten Nennungen - - Auswahl der haufigsten Nennungen -
21 Anzeigen in 25,0
E.ON Tageszeitungen
57,4
Artikel/Bericht-
erstattung in
411 Tageszeitungen 24,9
Stadtwerke . .
Mailing-Aktionen
43,1
(Infopost,
Postwurfsendungen)
39,3 habe nichts gehort,
RWE gesehen oder
34,8 gelesen
2
Kundenzeitschrift g
23,3 2
Vattenfall 2
9,9 z
i 1
Energierechnung z
21,5 E
Yello 5,5 5
29,4 Internet =
n = 1.040 [l studie 2011 7,5 n = 1.040 [l studie 2011
n = 1.040 M Studie 2010 n = 1.040 M Studie 2010 °

—— Frage 1, 3: Angaben in Prozent



Wahrnehmung von Werbung
romut

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

Mailing-Aktionen

(Infopost,
Postwurfsendungen)
42,6
ja

43,1 Tageszeitungen

Plakate
vy}
)
m
2
Werbung g
: 14,2 5
57,4 (Sponsoring) )
. ; s
nein bei anderen 0.2 3
Veranstaltungen ' o
56,9 3
®
3
S
Fernsehen §
=

n = 1.040 [l Studie 2011 n=443 [ Studie 2011

n = 1.040 [ Studie 2010 n=448 [ Studie 2010 =,

—— Frage 4, 4.1: Angaben in Prozent



Bewertung wahrgenommener Werbung
romut

Wie hat Ihnen die Werbung insgesamt gefallen?

hat mir sehr gut gefallen

[1]

[2]

43,3
[3]

[4]

- @

[5]

hat mir iberhaupt nicht gefallen

kann ich absolut nicht beurteilen
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@=25 n=443 [ Studie 2011

=26 n=448 [l Studie 2010 = ;

—— Frage 4.2: Angaben in Prozent



Bewertung des offentlichen Auftritts
romut

Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt Ihres Energieversorgers?

sehr gut

[1]

[2]

[3]

[4]

—~ @O

[5]

sehr schlecht

kann ich absolut nicht beurteilen

vy}
o)
m
2
P
c
=1
o
[©)
S
=
o
oy
c
[
(@
@
=
@
=
o
@
N
o
[
P
=
N
(=]
P
[

@=25 n=1.040 ] Studie 2011

@=26 n=1.040 [l Studie 2010 = ,,

—— Frage 5: Angaben in Prozent
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A'priori-Gesamtzufriedenheit
romut

Wenn Sie an Ihren aktuellen Energieversorger denken, wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lnrem Energieversorger?

in hochstem Male zufrieden 20,2

[1]

18,1

—~ Q@D

51,2

[2]
47,8

23,4

[3]
26,0

[4]

—~ @O

unzufrieden 3.1

1,4
kann ich absolut nicht beurteilen
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@=21 n=1.040 [ Studie 2011

=22 n=1.040 [l Studie 2010 = ,,

—— Frage 2: Angaben in Prozent



Image der Energieversorger (1/5)
romut

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

Anteile ,kannich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes o
absolut nicht beurteilen® (Note 4 +5) | (Note1+2) Durchschnittliche Bewertung
e . ey 1,0 79,2
... Ist ein leistungsfahiges
1,9 2,0
Unternehmen
4,1
@ 91,6
.. ist ein zuverlassiger Versorger 1,6 @ 1,7
®
o
- ca . o
... arbeitet unburokratisch 2,3 2,4 o
=
@ 15,0 =
3
g
g
® o
... ist innovativ 2,3 ol 2,4 -
@
®
1 5| B
trifft voll zu trifft Uberhaupt | [k
nicht zu
n=1.040 ] Studie 2011 n=1.040 I Studie 2010 15

—— Frage 6: Angaben in Prozent



Image der Energieversorger (2/5)
romut

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

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes .
absolut nicht beurteilen® (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
20
... Ist kundenfreundlich 2,1 2,2
@ 67’2
@ ... arbeitet 6kologisch 24
verantwortungsvoll*
* Neu in Studie 2011
@ L. 72,3
... Ist ein kompetenter Partner 21 59 @
seiner Kunden ’ ’ v
65,9 =
=
2
S
g
@
... bietet eine leistungsgerechte 3
; 2,6 2,8 g
Preisgestaltung 8
24,3 S
=)
=
1 5| K
trifft voll zu trifft Uberhaupt | [k
nicht zu

n=1.040 ] Studie 2011 n=1.040 [ Studie 2010

16

—— Frage 6: Angaben in Prozent



Image der Energieversorger (3/5)
romut

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

Anteile ,.kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ 17,0
... betreibt eine offene und 26 27
ehrliche Informationspolitik ’ ’
8,8 21,6
@ 69’4
... Ist wichtig fur die Region 21421

@ 69’0
ve)
@)
m
2
2
3
@
. 10,4 =
@ ... sorgt fur eine g
umweltschonende 2.5 2.7 é
Stromerzeugun 2
@ gung 16,2 :
@
N
Q
=2
1 5| E
trifft voll zu trifft Uberhaupt | [k

nicht zu

n=1.040 ] Studie 2011 n=1.040 [ Studie 2010

17

—— Frage 6: Angaben in Prozent



Image der Energieversorger (4/5)

romut

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

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen*

... iIst sympathisch

* Neu in Studie 2011

... Ist vertrauenswaurdig*

... ist menschlich und personlich*

* Neu in Studie 2011

Frage 6: Angaben in Prozent

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

6,8 60,5

11,0

6,6 68,5

14,5 50,4

n=1.040 ] Studie 2011 n=1.040 [ Studie 2010

Durchschnittliche Bewertung

2,3 7! 2,4
2,2 ¢
2,5 <L
1
trifft voll zu

5
trifft Gberhaupt
nicht zu
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Image der Energieversorger (5/5)
romut

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

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ 17,8 46,9
... hat angemessene Preise* 2,7 T
* Neu in Studie 2011
@ 11,4 45,3
... fordert Bildung, Soziales, Kultur 5 l o5
und Sport in der Region ’ '
11,9 40,9
os)
@)
m
2
2
@ 10,2 55,5 3
... hat bei mir insgesamt ein sehr 24 25 3
hohes Ansehen ’ ’ g
14,7 48,2 o
S
1 5| I
trifft voll zu trifft Uberhaupt | [k
nicht zu

n=1.040 ] Studie 2011 n=1.040 [ Studie 2010

19

—— Frage 6: Angaben in Prozent



Image der Energieversorger — Differenziert nach Bran  chen (1/2)
romut

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

Durchschnittliche Bewertung

... ist ein leistungsfahiges Unternehmen Wwi1l9
... Ist ein zuverlassiger Versorger «1,6
IS
... arbeitet unburokratisch 2,2
. Istinnovativ 2,2

... ist kundenfreundlich

... arbeitet 6kologisch verantwortungsvoll

... Ist ein kompetenter Partner seiner Kunden

... bietet eine leistungsgerechte
Preisgestaltung
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n=374 - Handel trifft voll zu tiberhaupt
n=272 Dienstleistung nicht zu 0
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Image der Energieversorger — Differenziert nach Bran  chen (2/2)

romut

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

... betreibt eine offene und ehrliche
Informationspolitik

... Ist wichtig fur die Region

... sorgt fir eine umweltschonende
Stromerzeugung

. ist sympathisch

... Ist vertrauenswurdig

... Ist menschlich und persoénlich

... hat angemessene Preise

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

... hat bei mir insgesamt ein sehr hohes
Ansehen

n =395 Prod./Verarb. Gew.
n=374 - Handel
n=272 Dienstleistung

Frage 6

Durchschnittliche Bewertung
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Uberhaupt

nicht zu
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Image der Energieversorger — Differenziert nach Vers  orgerwechsel (1/2)
romut

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

Durchschnittliche Bewertung

... ist ein leistungsfahiges Unternehmen 1,9
... ist ein zuverlassiger Versorger
... arbeitet unburokratisch 2,4
. Istinnovativ 2,3
... Ist kundenfreundlich
[ve)
3
... arbeitet 6kologisch verantwortungsvoll » 2,4 §
g
... Ist ein kompetenter Partner seiner Kunden 1 3
1
5
... bietet eine leistungsgerechte 27 §
Preisgestaltung ' :
8
1 2 3 " 5 B
trifft voll zu trifft Uberhaupt

n=2803 [ kein Versorgerwechsel
n =237 Versorgerwechsel

nicht zu

22

Frage 6



Image der Energieversorger — Differenziert nach Vers  orgerwechsel (2/2)
romut

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

Durchschnittliche Bewertung

... betreibt eine offene und ehrliche

Informationspolitik / 2,6
... st wichtig fur die Region 19 ,</

... sorgt fUr eine umweltschonende \

Stromerzeugung

. ist sympathisch

... Ist vertrauenswurdig

... Ist menschlich und persoénlich

... hat angemessene Preise 2,8

.. férdert Bildung, Soziales, Kultur und Sport in
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der Region 2.4
... hat bei mir insgesamt ein sehr hohes ¥ 4
Ansehen '
1 2 3 " 5
trifft voll zu trifft Uberhaupt

n=2803 [ kein Versorgerwechsel
n =237 Versorgerwechsel

nicht zu
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompe  tenz
romut

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

in hochstem Mal3e zufrieden

[1]

—~ @

1,3

48,0
[2]
48,7
59
3] 73 Grunde fur die Unzufriedenheit:
’ - Auswahl der haufigsten Nennungen -
09 - Storung/Stromausfall in der
[4] ’ Vergangenheit 34,7% @
1,0 - keine regelmaldige Wartung von g
Anlagen/Anschliissen 5,6% N 0 0 Z
- generelle Unzufriedenheit 5,5% o)
i [5] os n=76 §
unzufrieden 0.4 g

kann ich absolut nicht beurteilen
0,6

@=1,7 n=1.040 ] Studie 2011
@=1,7 n=1.040 [ Studie 2010

24

—— Frage 9: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Stromvers  orgung

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

... dem Informationsverhalten des 6,6 42,1
Versorgers bei Storungen im 24 T 26
Leitungsnetz 13,2
48,4
... der Geschwindigkeit der o -

Stérungsbehebung
6,9 41,0

... der Unterstiitzung des 02

Energieversorgers bei Stérungen
in der Kundenanlage

2,2 u 2,3

4,4

1 5
in héchstem unzufrieden
MalRe zufrieden
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n=1.040 ] Studie 2011 n=1.040 [ Studie 2010 -

—— Frage 9: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Rechnung

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Anteile ,kannich Bottom-2-Boxes | Top-2-Boxes
absolut nicht beurteilen” (Note 4 +5) | (Note 1 +2)

8,8 69,8
... der Verstandlichkeit der
Rechnung
12,9

83,0
.. der Korrektheit der Rechnung
51 75,6

4,3
. dem Verhalten bei Nachfragen
zur Rechnung

6,2

n=1.040 ] Studie 2011 n=1.040 I Studie 2010

romut

Durchschnittliche Bewertung

2,1 TT 2,3

1,9 H 2,0

21422

1
in héchstem
MalRe zufrieden

5
unzufrieden

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

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

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

19,2 44,9
... der Transparenz der

Preisgestaltung
27,2 37,0

43,4
... der Flexibilitat bei der

Vertragsgestaltung
194 36,9

... der Flexibilitat bei den 48,5
Zahlungsmodalitaten
(Konjunkturschwankungen,
Jahreszeiten, ...) 14,4 44,0

n=1.040 ] Studie 2011 n=1.040 [ Studie 2010

romut

Durchschnittliche Bewertung

2,7 TT 2,9

off

2,4 u 2,5

1
in héchstem
Male zufrieden

5
unzufrieden

—— Frage 9: Angaben in Prozent
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Erreichba  rkeit & Termine

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

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

... der telefonischen Erreichbarkeit 11,4 55,5

eines Ansprechpartners bei Ihrem
Energieversorger 120 570

4.4 55,8

... den Geschéftszeiten lhres
Energieversorgers

5,5

64,7
... der Einhaltung abgesprochener
Termine

4,7 58,0

n=1.040 ] Studie 2011 n=1.040 [ Studie 2010

romut

Durchschnittliche Bewertung

1

23 423

2,1 H 2,3

1,9 u 2,0

in héchstem
Male zufrieden

5
unzufrieden

—— Frage 9: Angaben in Prozent
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Mitarbeit  ermerkmale

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

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

2,3 72,9
... der Freundlichkeit der
Mitarbeiter

4,5 65,6

4.6 64,2
... dem Einsatz der Mitarbeiter
5,5

5,4
... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen

5,6

n=1.040 ] Studie 2011 n=1.040 [ Studie 2010

romut

Durchschnittliche Bewertung

1,9 W 2,1

2,1 2,2
2,3 2,3
1
in héchstem

MalRe zufrieden

5
unzufrieden

—— Frage 9: Angaben in Prozent
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Beratungs ~ kompetenz

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

3,5 54,4

... der Verstandlichkeit von
Beratungsleistungen lhres

2,2 ’ 2,3
Energieversorgers 59 47.3

2,8 57,9

2,2 ﬂ 2,3
52,3

.. der Beratungskompetenz Ihres
Energieversorgers allgemein
8,3

.. der Beratungskompetenz Ihres 7,6 42,9

Energieversorgers bzgl. der
Besonderheiten Ihrer Branche

2,4 li 2,6

12,7

1 5
in héchstem unzufrieden
Male zufrieden
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n=1.040 ] Studie 2011 n=1.040 [ Studie 2010 20

—— Frage 9: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Beratungs  umfang & -qualitat

romiut
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

49,1
... dem Umfang des Beratungs-
und Dienstleistungsangebot

2,3 TT 2,5

42,5

51,0
... der Qualitat des Beratungs- und 23 24
Dienstleistungsangebot ' ’
45,0
vy)
%
2
g
... den Aktivitaten lhres Energie- 211 s g
versorgers zur Stromeinsparung 2.8 2.9 o
bei den Kunden beizutragen 25.8 §
1 5| B
in hochstem unzufrieden| |

MalRe zufrieden

n=1.040 ] Studie 2011 n=1.040 [ Studie 2010

31

—— Frage 9: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenz  iert nach Branchen (1/4)
romut

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der Sicherheit und Zuverlassigkeit der 1,7
Stromversorgung .\
... dem Informationsverhalten des Energie-
versorgers bei Stérungen im Leitungsnetz 53
e 3} 2,1
... der Geschwindigkeit der Stérungsbehebung 4
... der Unterstiitzung des Energieversorgers bei 50
Stérungen in der Kundenanlage ’
[ve)
3
3
Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis ... aus lhrer 53 £
Sicht ...?* ’ 8
)
@
(@
Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem / 2
Energieversorger? 423 g
2
1 2 3 I .5 S
n=395 Prod./Verarb. Gew. in héchstem unzufrieden B
n = 374 [ Handel MaRe zufrieden
*geanderte Skala:

n=272 Dienstleistung 32

1 - sehr gut, 2 — gut, 3 — angemessen, 4 — mafig, 5 — schlecht
Frage 9, 10, 11



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenz  iert nach Branchen (2/4)
romut

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der Verstandlichkeit der Rechnung / 2,2

... der Korrektheit der Rechnung

... dem Verhalten bei Nachfragen zur Rechnung

... der Transparenz der Preisgestaltung 2,6
[ve)
v
m
2
... der Flexibilitat der Vertragsgestaltung 26 2
@
... der Flexibilitdt bei den Zahlungsmodalitaten z
(Konjunkturschwankungen, Jahreszeiten, ...) 24 g
2
P
1 2 3 I S S
n=395 Prod./Verarb. Gew. in héchstem unzufrieden B
n = 374 [ Handel MaRe zufrieden
n=272 Dienstleistung 33

Frage 9



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenz  iert nach Branchen (3/4)
romut

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der telefonischen Erreichbarkeit eines 2,4
Ansprechpartners bei lnrem Energieversorger

... den Geschaftszeiten lhres 2,1
Energieversorgers

... der Einhaltung abgesprochener Termine

... der Freundlichkeit der Mitarbeiter

... dem Einsatz der Mitarbeiter

... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen
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1 2 3 " o
n=395 Prod./Verarb. Gew. in héchstem unzufrieden
n = 374 [l Handel Male zufrieden
n=272 Dienstleistung a

Frage 9



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenz  iert nach Branchen (4/4)
romut

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der Verstandlichkeit von :
Beratungsleistungen lhres Energieversorgers [
3

... der Beratungskompetenz lhres
Energieversorgers allgemein

... der Beratungskompetenz Ihres
Energieversorgers bzgl. der Besonderheiten 2,

2,2
2,2
lhrer Branche X
2
Nw 2 g

... dem Umfang des Beratungs- und 2,3
Dienstleistungsangebotes

... der Qualitat des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes 5
... den Aktivitdten lhres Energieversorgers zur

Energieeinsparung bei den Kunden
beizutragen
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n = 374 [l Handel Male zufrieden
n=272 Dienstleistung a

Frage 9



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenz  iert nach Versorgerwechsel (1/4)
romut

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der Sicherheit und Zuverlassigkeit der 1,6 <
Stromversorgung N \
... dem Informationsverhalten des Energie- 24
versorgers bei Stérungen im Leitungsnetz '
... der Geschwindigkeit der Stérungsbehebung e 2,1
... der Unterstiitzung des Energieversorgers bei 53
Stérungen in der Kundenanlage ’
[ve)
v
m
2
Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis ... aus lhrer 59 £
Sicht ...?* 4 &
)
(@
Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem g
Energieversorger? 2,4 g
2
1 2 3 I o S
in héchstem unzufrieden =
n=2803 [ kein Versorgerwechsel Mafe zufrieden

*geanderte Skala:
n =237 Versorgerwechsel

36

1 - sehr gut, 2 — gut, 3 — angemessen, 4 — mafig, 5 — schlecht
Frage 9, 10, 11



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenz  iert nach Versorgerwechsel (2/4)
romut

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der Verstandlichkeit der Rechnung / 2,2

©

... der Korrektheit der Rechnung 1

... dem Verhalten bei Nachfragen zur Rechnung 2,1

... der Transparenz der Preisgestaltung 2,7

... der Flexibilitat der Vertragsgestaltung 2,6

... der Flexibilitdt bei den Zahlungsmodalitaten
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(Konjunkturschwankungen, Jahreszeiten, ...) 2,4

1 2 3 I S

in héchstem unzufrieden
n=2803 [ kein Versorgerwechsel Mafe zufrieden
n =237 Versorgerwechsel 37

Frage 9



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenz  iert nach Versorgerwechsel (3/4)
romut

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der telefonischen Erreichbarkeit eines
Ansprechpartners bei lnrem Energieversorger

2,3

... den Geschaftszeiten lhres
Energieversorgers

... der Einhaltung abgesprochener Termine

.. der Freundlichkeit der Mitarbeiter 19

... dem Einsatz der Mitarbeiter 2,1

... dem Verhalten bei
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Beschwerden/Reklamationen 2,3\
1 2 3 I o5
in hochstem unzufrieden
n=2803 [ kein Versorgerwechsel Mafe zufrieden
n=237 Versorgerwechsel 38

Frage 9



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenz  iert nach Versorgerwechsel (4/4)
romut

Wie zufrieden sind Sie mit ...?

Durchschnittliche Bewertung

... der Verstandlichkeit von 2.2
Beratungsleistungen lhres Energieversorgers

... der Beratungskompetenz lhres
Energieversorgers allgemein

... der Beratungskompetenz Ihres
Energieversorgers bzgl. der Besonderheiten
Ihrer Branche

... dem Umfang des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes

... der Qualitat des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes

... den Aktivitdten lhres Energieversorgers zur
Energieeinsparung bei den Kunden
beizutragen
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in héchstem unzufrieden
n=2803 [} kein Versorgerwechsel Mal3e zufrieden

n=237 Versorgerwechsel 39

Frage 9



Bewertung des Preis-Leistungs-Verhaltnisses
romut

Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis Ihres Energieversorgers im Bereich Strom im Vergleich zu den Preisen anderer Energieversorger
- aus lhrer Sicht ...?

sehr gut - [1]

—~ @D

30,0
gut - [2]
1

37,3
angemessen - [3]
36,5

maRig - [4]

—~ @

schlecht - [5]

kann ich absolut nicht beurteilen

vy}
o)
m
2
P
c
=1
o
[©)
S
=
o
oy
c
[
(@
@
=
@
=
o
@
N
o
[
P
=
N
(=]
P
[

@=28 n=1.040 ] Studie 2011

@=29 n=1.040 [l Studie 2010 = o

—— Frage 10: Angaben in Prozent



Ablauf des letzten Kontaktes
romit

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

) 60,0
telefonisch 68.4
39,9 schriftlich
Anfrage/
anderer Grund _
39.2 personlich

uber Internet

n=477 [ Studie 2011

weild nicht/keine Angabe n=493 [ Studie 2010

Beschwerde Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu Inrem Energieversorger zurtick?

ve)

; : 24,3 S:

weniger als einen Monat 27 4 §

54,2 weniger als ein Jahr - R %

’ 50,7 "

kein Kontakt g
52 7 langer als ein Jahr 288 =

' 21,5 3

=
[EEN

weil3 nicht/keine Angabe

|

n = 1.040 ] Studie 2011 @=10Monate n=477 ] Studie 2011
n = 1.040 [ Studie 2010 @=10Monate n=493 [ Studie 2010

41

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



Anlass fur den letzten Kontakt
romit

Was war der Anlass fur diesen letzten Kontakt?

- Auswahl der haufigsten Nennungen -

Fragen zu Tarifen

25,3

154
Fragen zur Rechnung

13,2

neuen Vertrag/Tarif abgeschlossen 191

_ 11,2
Reparatur/Installation

1

0

Neuanmeldung/Ummeldung/Abmeldung

Storungen allgemein

Strom-/Gaszéhlerangelegenheiten
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—— Frage 8.5: Angaben in Prozent



Bewertung des letzten Kontaktes — Telefonischer Kont  akt (1/2)

romut

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

Sind Sie direkt beim ersten Anwahlen der Telefonnummer
durchgekommen, ohne dass die Leitung besetzt war oder Sie in
einer Warteschleife warten mussten?

59,3
ja

67,0

40,7

nein

Nur Befragte mit telefonischem Kontakt

n=286 [ Studie 2011

Konnte Ihnen der erste Gesprachspartner direkt helfen ohne Sie
weiter zu verbinden?

72,5
ja

70,5

27,5

nein

29,5
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—— Frage 8.6: Angaben in Prozent



Bewertung des letzten Kontaktes — Telefonischer Kont  akt (2/2)

romut

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

Anteile ,kannich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes o
absolut nicht beurteilen* (Note 4 + 5) (Note 1 +2) Durchschnittliche Bewertung
@ _ . 4,4 65,3
mein Gesprachspartner hat betont 51 f 21
@ und nicht monoton gesprochen 1.7 66.7
. 3} . 8,0 63,8
@ mein Gesprachspartner hatte eine o1l 21
angenehme Stimme ’ ’
0 11,2 68,9
: ) _ 10,5 72,9
mein Gesprachspartner hat mir -
kompetent weitergeholfen 21 q21 %
@ 12,9 69,6 2
P
@ mein Gesprachspartner gab mir 10,8 74,0 LL o
das Gefuhl, dass mein Anliegen 2,0 2,2 5
@ ernst genommen wird 19,0 66,8 8
1 5| B
trifft voll und trifft Gber- |
. . ganz zu haupt nicht zu
Nur Befragte mit telefonischem Kontakt _ , _ ,
n=286 [] Studie2011  n=337 [ Studie 2010 4

—— Frage 8.6: Angaben in Prozent



Bewertung des letzten Kontaktes — Telefonischer Kont  akt
Differenziert nach Kontaktgrund romit

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 50 55
monoton gesprochen ' T T '
mein Gesprachspartner hatte eine angenehme 51 55
Stimme ’ ’
mein Gesprachspartner hat mir kompetent 20 57
weitergeholfen ' ’ &
2
z
)
mein Gesprachspartner gab mir das Geflhl, 19 58 g
dass mein Anliegen ernst genommen wird ’ ’ %
2
1 2 3 U, 5 =
; rifft Uber-
n=252 [} Anfrage/anderer Grund gg;tzv;ljl und haupt nicht zu

n=34 [l Beschwerde

Frage 8.6

45



Gesamtbewertung des letzten Kontaktes
romut

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

E— - Auswahl der haufigsten Nennungen -
in héchstem
Malde zufrieden

[1]

26,3

21,2 Problem blieb ungelost/ 36,1

Fragen blieben
— @ @ unbeantwortet

es dauerte zu lange,
bis das Problem
gelost wurde

38,1

[2]

[3]

mangelnde Kulanz

[4]

~Q@0
mangelnde Kompetenz

13,5 des Ansprechpartners

[5]

unzufrieden
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kapn ich absqlut : Ansprechpartner
nicht beurteilen 0.1 nicht zustandig/
Ansprechpartner

@=23 n=477 [ Studie 2011
@=25 n=493 [ Studie 2010

n=141 [ Studie 2011

nicht erreichbar
n=184 [ Studie 2010

46

—— Frage 8.7, 8.8: Angaben in Prozent



Gesamtbewertung des letzten Kontaktes — Differenzier  t nach Kontaktgrund (1/2)
romut

Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?

in hochstem Male zufrieden 28,6

[1]

45,2
[2]

13,2
[3]
13,0

[4]
12,5

—~ 9@

[5]

unzufrieden 28.6

kann ich absolut nicht beurteilen
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@=22 n=415 [l Anfrage/anderer Grund

@=32 n=61 [l Beschwerde a7

—— Frage 8.7: Angaben in Prozent



Gesamtbewertung des letzten Kontaktes — Differenzier

Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?

in hdchstem
Male zufrieden

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

unzufrieden

kann ich absolut
nicht beurteilen

Anfrage/anderer Grund

r4,1

.9"
©o P
o

0,2
0,1

28,6
23,6

3,2

17,3

d=22
=23

N-T

45,2
45,3

~® @

n=415 [ Studie 2011
n=408 [ Studie 2010

in héchstem
MalRe zufrieden

[1]

[2]

[3]

[5]

unzufrieden

kann ich absolut
nicht beurteilen

t nach Kontaktgrund (2/2)

romut

Beschwerde

10,6
9,7

28,6

32,5
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0,0

=32 n=84 [ Studie 2011

?=33 n=84 [l Studie 2010 48

—— Frage 8.7: Angaben in Prozent



Tatsachlich erlebte Kundenzufriedenheit

romut

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 ihrem Energieversorger gehabt und beurteilen so
eine tatsachlich erlebte Zufriedenheit. Die zweite Gruppe hatte keinen Kontakt und gibt daher eine nicht erlebte, antizipierte Zufriedenheit

wieder.

... der telefonischen Erreichbarkeit eines
Ansprechpartners bei lnrem Energieversorger

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

... dem Einsatz/Engagement der Mitarbeiter

... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen

... der Verstandlichkeit von
Beratungsleistungen lhres Energieversorgers

... der Beratungskompetenz lhres

Energieversorgers allgemein

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

... dem Umfang des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes

... der Qualitat des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes

I tatsichlich erlebte Zufriedenheit
antizipierte Zufriedenheit

Frage 9

Durchschnittliche Bewertung
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A'posteriori-Gesamtzufriedenheit
romut

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

in hochstem Male zufrieden

[1]

- @@

53,1

[2]
50,1

31,5

[3]
34,4

[4]

—~ @O

I A
unzufrieden 1.3
0,6

kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 11: Angaben in Prozent



Gliederung

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick
Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

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

Anhang: Fragebogen

Wettbewerb

romut
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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 irrtiimlich mit einem tatsachlichen 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 Beriicksichtigung des vorherigen Versorgers und der Wechselhaufigkeit verglichen und ggf. korrigiert.

Das folgende Diagramm zeigt die aktuelle, bereinigte Wechselquote:

77,2
kein Wechsel des
Energieversorgers

81,8

22,8
Wechsel zu anderem
Energieversorger

18,2
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n = 1.040 i Studie 2011

n=1.040 [ Studie 2010 = o,

—— Frage SWI4: Angaben in Prozent



Wechselverhalten Strom

romut

In der folgenden Frage geht es um den Wechsel des Stromversorgers. Ich lese Ihnen einige Aussagen vor. Bitte sagen Sie mir, welche

auf lhren Betrieb zutrifft.

wir haben bereits mehrfach unseren
Stromversorger gewechselt

wir haben unseren Stromversorger
schon einmal gewechselt

wir haben schon intensiv Uber einen
Wechsel nachgedacht und werden in
Klrze unseren Stromversorger wechseln

wir haben schon intensiv tGber
einen Wechsel nachgedacht und
uns derzeit dagegen entscheiden

wir haben schon mal Uber einen Wechsel

nachgedacht, uns aber noch keine
abschlielRende Meinung gebildet

wir haben noch nicht tber
einen Wechsel nachgedacht

keine Angabe

Neue Formulierung in Studie 2011

Frage SWI 4: Angaben in Prozent — n = 1.040
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Tarifwechsel Strom
romit

Sind Sie unabhangig von einem Wechsel zu einem anderen Stromversorger schon einmal von einem Tarif zu einem anderen Tarif bei
Ihrem jetzigen oder friheren Stromversorger gewechselt?

ja 45,4

nein 52,1

weild nicht 2,6

Neue Formulierung in Studie 2011

Zusammenhang zwischen Tarifwechsel und Wechsel des Stromversorgers (siehe vorhergehende Folie):
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Mehrfach- Einfach- Zukunftige Wechsel- Wechsel- Wechsel-
wechsler wechsler Wechsler ablehner unschlussige uninteressierte
- 44,8 28,0 30,5 60,3 50,2 46,1
Tarifwechsel (n=39) (n=42) (n=10) (n=89) (n = 56) (n = 236)
: : 54,9 70,0 68,7 35,2 45,8 51,5
kein Tarifwechsel (n = 47) (n = 106) (n=22) (n=52) (n=51) (n = 264)

An 100 fehlende Prozent: weil3 nicht/keine Angabe signifikante Unterschiede 54

Frage SWI 20: Angaben in Prozent — n = 1.040



Wechsel zu einem Okostromtarif

romut

In der folgenden Frage geht es um Okostrom-Tarife. Ich lese Ihnen einige Aussagen vor. Bitte sagen Sie mir, welche auf Ihren Betrieb

zutrifft.

wir haben derzeit einen Okostrom-Tarif

wir hatten in der Vergangenheit
schon einmal einen Okostrom-Tarif,
jetzt aber nicht mehr

wir haben schon intensiv dariiber
nachgedacht und werden in Kiirze
einen Okostrom -Tarif abschlieRen

wir haben schon intensiv dariiber
nachgedacht und uns derzeit gegen
einen Okostrom-Tarif entschieden
wir haben schon einmal dariiber

nachgedacht, uns aber noch keine
abschlieBende Meinung gebildet

wir haben noch nicht dartiber nachgedacht

keine Angabe

Neu in Studie 2011

SWI21: Angaben in Prozent — n = 1.040
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Versorgerwechsel Strom und Okostrom-Tarif
romut

Gegenlberstellung des Versorgerwechsels und der Wahl eines Okostrom-Tarifs

» 9% haben sich nicht mit einem Versorgerwechsel

3 1 befasst, aber einen Okostrom-Tarif abgeschlossen

e o . 0 " 9% haben sich nicht mit einem Versorgerwechsel

befasst, aber tiber den Wechsel in einen Okostrom-

Tarif nachgedacht

» 10% sind bezuglich eines Versorgerwechsels bereits
aktiv geworden, haben sich aber nicht mit einem
Okostrom-Tarif befasst

3 = 33% haben sich bisher weder mit einem

Versorgerwechsel noch mit einem Wechsel zu einem

Okostrom-Tarif befasst

aktiv

unentschlossen
()
()
()

OKOSTROM-TARIF

ablehnend
o

Definition der Gruppen:

aktiv : mehrfacher, einmaliger oder geplanter

(4) 6 @ Versorgerwechsel

aktueller oder geplanter Wechsel zu einem

Okostrom-Tarif

unentschlossen : mit Versorgerwechsel bzw. Okostrom-Tarif befasst,
aber keine Entscheidung getroffen

desinteressiert ablehnend unentschlossen aktiv ablehnend : gegen Versorgerwechsel entschieden

VERSORGERWECHSEL gegen Okostrom-Tarif entschieden oder wieder zu

normalen Tarif zurlickgekehrt

desinteressierte : nicht mit Versorgerwechsel bzw. Okostrom-Tarif
An 100 fehlende Prozent: keine Angabe befasst

desinteressiert
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Eigeninitiative bei der Angebotseinholung
romut

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

45,6
habe bereits Angebote eingeholt
42,4

werde innerhalb der kommenden
6 Monate Angebote einholen

vy}

5

2

g

43,5 g

nein (é

&

43,5 E

n = 1.040 i Studie 2011
n = 1.040 M Studie 2010

57

—— Frage 12: Angaben in Prozent



Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Str omversorger
romut

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

21,1 i ; i 50,6
bin soweit zufrieden _ 507
20,6
@ gunstiger Strompreis -17253 8

absolut sicher
bleiben - [1]

—>

sehr wahrscheinlich 30,4 kenne derzeit keine 13,1
bleiben - [2] 326 bessere Alternative 16,8

| : : 11,7

—_— aus Bequemlichkeit . 13.1

wahrscheinlich 37,1 raumliche Nahe/ 11,6

bleiben - [3] 36.2 heimisches Unternehmen 10,7

’ n=921 [ Studie 2011

— n=929 [ Studie 2010
6,5 Warum werden Sie Ihren bisherigen Stromversorger

54 wechseln?
' - Auswahl der haufigsten Nennungen -

. 7,4
Strompreis
3,4
] 16,1
—_— schlechter Service B
1,0 ’

1.9 Image des alten 4.2
1,5

eher unwahrscheinlich
bleiben - [4]

—>
3,9

unwahrscheinlich
bleiben - [5]

kann ich absolut
nicht beurteilen
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n=108 [ Studie 2011
neuen Versorgers

@=24 n=1.040 [ Studie 2010 n=91 [ Studie 2010
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Zufriedenheits-Bindungs-Tableau

romut

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

Kundengruppen der Energieversorger abgeleitet werden.

+ LOYAL VERBUNDENE KUNDEN

61,9 59,1

Bewertungen 1 bis 3
(absolut sicher bis
wahrscheinlich bleiben)

SCHEINLOYALE KUNDEN

27.6 32,0

Bewertungen 4 und 5
(eher unwahrscheinlich
und unwahrscheinlich
bleiben)

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT

2,5 0,5

PERMANENTE OPTMIERER

8,1 8,5
I I

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 ware es, dass Sie ihm Ihren aktuellen
- Stromversorger empfehlen wirden?
Ware es ...?

absolut sicher - [1]

—~ @D

22,9
sehr wahrscheinlich - [2]
20,0

39,6
wahrscheinlich - [3]
42,4

eher unwahrscheinlich - [4]

—~®

unwahrscheinlich - [5]

.
©o
©

kann ich absolut nicht beurteilen

W
O
m
3
o)
=
>
=%
o
>
=3
o
Y
=
7]
@)
o)
=
o)
©
o
o
N
o
=
=
=
)
o
=
=

@=2,7 n=1.040 ] Studie 2011

@=28 n=1.040 [l Studie 2010 | 4

—— Frage 14: Angaben in Prozent



Stromversorger im Vergleich
romut

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

viel besser - [1]

-~ @

26,5
etwas besser - [2]
23,8

50,0
genau so gut - [3]
52,4

etwas schlechter - [4]

—~ @0

viel schlechter - [5]
0,9

11,4
kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 15: Angaben in Prozent



Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex

ZUFRIEDENHEIT BINDUNG
Gesamt- Weiterempfehlungs- Verbleibs- Wettbewerbs-
sufriedenheit bereitschaft wabhrscheinlichkeit vergleich
(rationale Bewertun (emotionale (intentionale (komparative
> Leistun serfullung) Bewertung Bewertung Bewertung
9 9 - Uberzeugungsgrad) - Verhaltensabsicht) -> Wettbewerbsstéarke)

KUNDEN-
BINDUNGS-
INDEX

romut
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Kundenbindungsindex — Differenziert nach Kundentypen

Kundenbindungsgrad (in %) =
schlecht mittelmafig

70
GESAMT

68

Loyal verbundene Kunden

Scheinloyale Kunden

Permanente Optimierer Keine Darstellung wegen geringer Fallzahl

Unzufriedene Wechsler

TTOZ/TTOC 3qIamMa9 smyjojuspuni-m3dd

Il studie 2011 [ Studie 2010

63

—— Angaben in Prozent



Kundenbindungsindex — Differenziert nach Branchen

Kundenbindungsgrad (in %) =

GESAMT

Prod. / Verarb. Gewerbe

Handel

Dienstleistungen

TTOZ/TTOC 3qIamMa9 smyjojuspuni-m3dd

Il studie 2011 [ Studie 2010

64

—— Angaben in Prozent



Aspekte des Wettbewerbs in der Stromwirtschaft — Dif  ferenziert nach Branchen
romut

Durchschnittliche Bewertung

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

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

Wenn Sie von einem Geschaftsfreund um Rat
gefragt wirden, wie wahrscheinlich wéare es, 2,7
dass Sie ihm Ihren aktuellen Stromversorger

empfehlen wirden? Wére es ...?

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

Wenn Sie |Ihren aktuellen Stromversorger mit L
Ihnen bekannten anderen Stromversorgern
vergleichen, halten Sie ihn fur ...? 2,6

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

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick
Energieversorger in der Offentlichkeit

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschatft
Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaf
Handlungsfelder und Ansatzpunkte flr Unternehmen im
Ergebnisse der Modellanalyse

Anhang: Fragebogen

Wettbewerb

romut
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Erdgasbezug

Setzen Sie an Ihrem Betriebsstandort Erdgas zum Heizen der
Gebaude ein oder nutzen Sie Erdgas fur andere Prozesse?

ja
nein
0,0
weild nicht/
keine Angabe
0,0

—— Frage GWI 1, SWI 2: Angaben in Prozent

37,1

39,2

62,9

60,8

n = 1.040 [l Studie 2011
n = 1.040 M Studie 2010

romut

Bezieht Ihr Unternehmen Erdgas ebenfalls bei IThrem
Stromversorger?

70,9
ja

76,1

26,3
nein

22,7

2,8

weil nicht/
keine Angabe

1,2
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompe  tenz Erdgas
romut

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

in hochstem Mal3e zufrieden

[1]

MY

50,5

[2]
46,5

[3]

[4]

A

N R
unzufrieden 0.3

4,7
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=18 n=386 [ Studie 2011

?=18 n=408 [l Studie 2010 = g

—— Frage 16: Angaben in Prozent



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Umweltver  traglichkeit des Erdgases
romut

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

in hochstem Mal3e zufrieden 12,1

[1] 12,2

—~ @O

[2]

[3]

3,2
[4]
3,6

—~ QO

O
unzufrieden 0.6
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—— Frage 17: Angaben in Prozent



Bewertung des Preis-Leistungs-Verhaltnisses — Erdgas
romut

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

3,8
sehr gut - [1]
3,2

—~ @D

25,6
gut - [2]
5

38,1
angemessen - [3]

1,5
maRig - [4] o

- @

schlecht - [5]

kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 18: Angaben in Prozent



Gesamtzufriedenheit — Erdgas
romut

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

in hochstem Male zufrieden

[1]

—~ @D

50,4
[2]

33,8

[3]
36,5

[4]

- @

[5]

unzufrieden

kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 19: Angaben in Prozent



Eigeninitiative bei der Angebotseinholung
romut

Haben Sie in lhrem Unternehmen seit der Offnung des Erdgasmarktes bereits die Angebote verschiedener Energieversorger eingeholt
oder beabsichtigen Sie dies in den nédchsten 6 Monaten zu tun?

34,3

haben bereits Angebote eingeholt

werden innerhalb der kommenden
6 Monate Angebote einholen

440
nein

45,2
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—— Frage 20: Angaben in Prozent



Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Erd gasversorger
romut

Wenn Sie sich jetzt noch einmal Ihre gesamte Geschaftsbeziehung 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 wirden Sie aus jetziger Sicht bei Inrem

Erdgasversorger bleiben? Wiirden Sie ...? bin soweit zufrieden -37L 0
absolut sicher 18,7 . _ 231
16.9 @ gunstiger Gaspreis -21’3

bleiben - [1]
Sicherheit der 14,3

273 Gasversorgung 12,9

raumliche Nahe/ 13,3
27,2 heimisches Unternehmen - 14,7
kenne derzeit keine ‘12,3
8,4 bessere Alternative 18,5
43.6 n=326 [ Studie 2011
’ n=357 [ Studie 2010

sehr wahrscheinlich
bleiben - [2]

wahrscheinlich
bleiben - [3]

Warum werden Sie lhren bisherigen Erdgasversorger
eher unwahrscheinlich 6,1 wechseln?

bleiben - [4] 5.2 @ - Auswahl der haufigsten Nennungen -
> 86,5
Gaspreis
81,4

— ) 11,0
schlechter Service

unwahrscheinlich 3,9
bleiben - [5] 37

11,0

kann ich absolut 5,7
nicht beurteilen 34 Image des alten
’ @=25 n=38 [ studie 2011 Versorgers/des
@=25 n=408 [l Studie 2010 TIEEN VEEOEEE

w
O
=
)
o)
c
=]
o
[©)
=]
=4
o
2
c
)
(@
@
=
@
=
o
@
N
o
=3
P
=
N
(=]
P
[

1,0

n=39 [ Studie 2011
n=36 [ Studie 2010

1l

73

—— Frage 21, 21.1, 21.2: Angaben in Prozent



Zufriedenheits-Bindungs-Tableau — Erdgas

romut

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

Bewertungen 1 bis 3
(absolut sicher bis
wahrscheinlich bleiben)

Bewertungen 4 und 5
(eher unwahrscheinlich
und unwahrscheinlich
bleiben)

Angaben in Prozent

+

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT

LOYAL VERBUNDENE KUNDEN

53,0 47,7

SCHEINLOYALE KUNDEN

43,3
] .

5,2 2.8
]

PERMANENTE OPTMIERER

5,4 6.3
[ ] ]

UNZUFRIEDENE WECHSLER

+ ZUFRIEDENHEIT -

Bewertungen 1 und 2
(Zufriedene)

Bewertungen 3 bis 5
(Unzufriedene)
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Weiterempfehlungsquote — Erdgas
romut

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

15,4
absolut sicher - [1]

13,1

—~ @D

21,0
sehr wahrscheinlich - [2]
21,0

38,0
wahrscheinlich - [3]
39,8

eher unwahrscheinlich - [4]

-~ @

unwahrscheinlich - [5]

kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 22: Angaben in Prozent



Erdgasversorger im Vergleich
romut

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

viel besser - [1]

—~ @D

etwas besser - [2]

52,8
genau so gut - [3]
54,5

etwas schlechter - [4]

—~ @O

viel schlechter - [5]

14,6
kann ich absolut nicht beurteilen
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—— Frage 23: Angaben in Prozent



Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex — Erd gas

ZUFRIEDENHEIT BINDUNG
Gesamt- Weiterempfehlungs- Verbleibs- Wettbewerbs-
sufriedenheit bereitschaft wabhrscheinlichkeit vergleich
(rationale Bewertun (emotionale (intentionale (komparative
> Leistun serfullung) Bewertung Bewertung Bewertung
9 9 - Uberzeugungsgrad) - Verhaltensabsicht) -> Wettbewerbsstéarke)

KUNDEN-
BINDUNGS-
INDEX
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Kundenbindungsindex — Erdgas — Differenziert nach Kun dentypen

Kundenbindungsgrad (in %) = |
schlecht mittelmafig

68

GESAMT

66

Loyal verbundene Kunden

Scheinloyale Kunden

Permanente Optimierer Keine Darstellung wegen geringer Fallzahl

Unzufriedene Wechsler Keine Darstellung wegen geringer Fallzahl

TTOZ/TTOC 3qIamMa9 smyjojuspuni-m3dd

Il studie 2011 [ Studie 2010

78

—— Angaben in Prozent



Kundenbindungsindex — Erdgas — Differenziert nach Bra nchen

Kundenbindungsgrad (in %) =

68
GESAMT

Prod. / Verarb. Gewerbe

n= 119

Handel

Dienstleistungen
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Aspekte des Wettbewerbs in der Stromwirtschaft — Dif  ferenziert nach Branchen
romut

Durchschnittliche Bewertung

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

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

Wenn Sie von einem Geschaftsfreund um Rat
gefragt wirden, wie wahrscheinlich wéare es, 2,9

dass Sie ihm lhren aktuellen Erdgasversorger
empfehlen wirden? Wére es ...?

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

Wenn Sie Ihren aktuellen Erdgasversorger mit L
Ihnen bekannten anderen Erdgasversorgern 2,8
vergleichen, halten Sie ihn fur ...?

Skala von 1 = ,viel besser” bis 5 = ,viel schlechter”
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschatft
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Wettbewerb
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Branchen-Check ,Energieversorger — Erlauterung

romiut
Kritischer Grenzwert
15 L —
In dieses F_eld fallen > UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE Bei Sch-Wachen sind ge-
Aspekte_, _dle kunden- STARKEN SCHWACHEN ne_l_rell die Ursqchen Zu er-
mehrheitlich zwar als grunden. Vorliegende po-
Starken gewertet werden, . . _ ! _ sitiv urteilende Kunden
aber dennoch existieren Die meisten Kunden urteilen zwar eisten Kunden urteilen zwar weisen darauf hin. dass
Kunden. die hier anders positiv , andere aber auch negativ andere aber auch positiv ! hier mdglicherweiée
urteilen. Grunde hierftir Durchschnittlich betréagt die hschnittlich betragt die kleinere Zielgruppen
wéren zu priifen, oftmals Abweichung von der mittler ng von der mittleren durchaus erfolgreich
sind Leistungsinkonsis- a) Bewertung (Standardab angesprochen werden,
tenzen die Ursache. < der Stichprobe mehr jedoch nicht die Mehrheit.
o Notenpunkt.
(D Standardabweichung = 1,0
E Die Standardabweichung quantifiziert die
< Heterogenitat der Kundenbewertungen!
'l_ Ein Beispiel zur Verdeutlichung:
= 10 <« 5 Kunden vergeben die Note 2 und
Z ! 5 Kunden die Note 3. Daraus folgt ein
L Mittelwert von 2,5 und eine Standardab-
(D weichung von 0,5. Vergeben dagegen
O 5 Kunden die Note 1, 2 Kunden die
Hier sind die Kunden sich Y Note 3, 1 Kunde die Note 4 und 2
.. . Kunden die Note 5, so folgt ebenfalls ein | [
einig, dass es sich um L ) : . f - -
Sta?ken des Unter- E Die Kunden urteilen po n negativ und sind Mt;“e'YVﬁ” VOE 2t5 f'ebSt""P:a“i'G §
nehmens handelt T sich in dieser Hinsicht au er Hinsicht auch einig! eweiehung betragt aber ther 5. I
. =
Daher kann die generelle Durchschr_nttllch liegt die Abw ittlich Ilegt die Abweichung Bei diesen Aspekten 8
Strategie nur ,Halten & von der mlttlere_n Bewer_tung von der mlttler(_an Bewe_rtung handelt es sich um die )
Kommunizieren® lauten (Standardabweichung) in der (Standardabweichung) in der rimaren Schwachen des S
. ' Stichprobe unter einem Notenpunkt. ichprobe unter einem Notenpunkt. P o
letzteres insbesondere Unternehmens aus £
falls es sich um Starken Kundensicht. So kann die =5
mit Differenzierungs- - EINDEUTIGE EINDEUTIGE ’ generelle Strategie nur N
potenzial handeln sollte. "1 STARKEN SCHWACHEN .Beheben” lauten. 5
0,5 S
/.5 )
1 2 3

BRANCHENWERTE (@)




Branchen-Check Energieversorger — Unternehmensimage

romiut
Kritischer G
1 5 [ ritisc (pei Zj'gﬂZWel't
UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE
STARKEN SCHWACHEN
e
Leistungs-
inkonsistenz?
o)
<
o
O Forderung Region
(|£ offene Info-Politik || € X' 3 angemesse Preise
<L menschlich personlich .
— unbiirokratisch V'S Plel_stungs?er .
2 1,0 r u”mlﬁegﬁ.estatung Standardabweichung = 1,0
(Lg wichtig fir Region € SIZ(Z)T;g?;I;?
@) kundenfreundlich @ "\ Verantv\{ortung
@ vertrauenswrdig / ‘R in y\l;;;t)isthlsch @
Halten & T * er =
- Beheben! =
Kommunizieren! . - g
@ |leistungsfahig 2
zuverlassig €@ g
9
=
N w
EINDEUTIGE EINDEUTIGE %
STARKEN SCHWACHEN =
0,5 B
1 2 3 4y/...5

BRANCHENWERTE (¢
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Branchen-Check Energieversorger — Kundenzufriedenhei t

Leistungs-
inkonsistenz?

Halten &
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

1,5

1,0

0,5

Kritischer Grenzwert
0=25

r

UNEINHEITLICHE
STARKEN

letzter Kontakt 4

telef. Erreich. 4

UNEINHEITLICHE
SCHWACHEN

tfansp. Preis

* @ Stromeinspar.

Elexib. Zahlung

Verst. Rechnung @ *
Info Stérungen €
Geschaftszeiten
Unterst. Stor. L J
Fragen Rechn. \
Einsatz MA 0‘
Geschw. Stor.

Korr. Rechnung 49,
Termintreue

¢ B

€ Reklamation

€ Umfang DL
‘ Qualifat DL
@ Verst. Beratung

4@ Beratungskomp.

Flexib. Vertrag

g
@ Preis-Leistung
nchenkomp.

BRANCHENWERTE (¢)

freundl. MA
Sicherheit 4
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
1 2 3 4i...

Standardabweichung = 1,0

Beheben!
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Wettbewerb
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Aufgabe & Hintergrund der Treiberanalyse

1 |SATISFIER CRITICAL
I
: o ®© ®
- % O
£ 5 (5
5 E O
Qo
o=
o ©9
0 'g @
gl O
a5 g
= O
NEUTRAL DISSATISFIER
NIEDRIG HOCH

Einfluss auf die Zufriedenheit

bei negativer Wahrneh

Erfullung der Kundenzufriedenheits-/Imageaspekte
(Prozent auf Basis ohne Anteil ,.kann ich nicht beur

‘ »gut” ‘ ,schlecht*

. = ;i Wenn ,gut*und ,schlecht"
O ,,m|ttelmaf$|g nicht zutrifft

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

mung

teilen®):

Top-2-Notenanteil <= 50% oder
Bottom-2-Notenanteil >= 10%

\ 4

romut

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 schliel3lich drittens ein im Vergleich zu den Gbrigen Faktoren
eher neutraler Einfluss

=> Neutrals

Neben dem indirekten Einfluss der Detailimages und Detailzufrieden-
heiten auf die Kundenbindung Gber 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. 86
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Treiberanalyse — Detailimage in Bezug auf das Gesamt

image
romut

0 leistungsfahig
e zuverlassig
e unburokratisch
@ innovativ

@ kundenfreundlich

@ arbeitet 6kologisch verantwortungsvoll
@ kompetenter Partner seiner Kunden
Q leistungsgerechte Preisgestaltung
o offene und ehrliche Informationspolitik
wichtig fur die Region

@ umweltschonende Stromerzeugung
@ sympathisch

@ vertrauenswiurdig

@ menschlich und personlich

t [SATISFIER CRITICAL
o ®

E |z (1] O,

213 @

;_—U I

= (12)

[¢D)

=

o @
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©

% o@ 14

G lo @

£ |2 O

5|2

2

2

£

L
NEUTRAL DISSATISFIER

NIEDRIG HOCH
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@ angemessene Preise

Einfluss auf das Gesamtimage bei negativer Wahrnehm

ung

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

e Gesamtzufriedenheit
romit

Image

o

SATISFIER

O
© 0 ®
o

6

@ O
go_ &2
1: @

ahrnehmung

HOCH

@ @

2

Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit bei positiver W
NIEDRIG

CRITICAL

Sicherheit und Zuverlassigkeit
Verstandlichkeit der Rechnung

Korrektheit der Rechnung

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

Einsatz der Mitarbeiter

Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen
Einhaltung abgesprochener Termine
Verstandlichkeit der Beratung

Kompetenz der Beratung allgemein
Kompetenz der Beratung bezlgl. der Branche
Umfang des Dienstleistungsangebotes
Qualitat des Dienstleistungsangebotes
Aktivitdten zur Stromeinsparung
Informationsverhalten bei Stérung
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NEUTRAL DISSATISFIER Geschwindigkeit bei Stérungsbehebung
NIEDRIG HOCH R Unterstiitzung bei Stérungen
Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit bei negativer W ahrnehmung Preis-Leistungs-Verhaltnis

Kontakt

00GPRCEECECEOC0000-0-00
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Bindungsanalyse — Detailimage in Bezug auf die Kunde

nbindung

romut

IﬁALIZER

hmung

©
©

NIEDRIG

O

NEUTRAL

Einfluss auf die Kundenbindung bei positiver Wahrne

CRITICAL

DELOYALIZER

0 leistungsfahig
e zuverlassig
e unburokratisch
@ innovativ

@ kundenfreundlich

@ arbeitet 6kologisch verantwortungsvoll
@ kompetenter Partner seiner Kunden
Q leistungsgerechte Preisgestaltung
o offene und ehrliche Informationspolitik
wichtig fur die Region

@ umweltschonende Stromerzeugung
@ sympathisch

@ vertrauenswiurdig

@ menschlich und personlich

NIEDRIG

HOCH

[

Einfluss auf die Kundenbindung bei negativer Wahrne hmung
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@ angemessene Preise

@ fordert Kultur und Sport in der Region
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Bindungsanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf d

hmung

Einfluss auf die Kundenbindung bei positiver Wahrne

HOCH

NIEDRIG

LOYALIZER

NEUTRAL

CRITICAL

DELOYALIZER

NIEDRIG

HOCH

Einfluss auf die Kundenbindung bei negativer Wahrne hmung

v

00GPRCEECECEOC0000-0-00

le Kundenbindung

romut

Image

Sicherheit und Zuverlassigkeit
Verstandlichkeit der Rechnung
Korrektheit der Rechnung

Verhalten bei Rechnungsnachfragen
Transparenz der Preisgestaltung
Flexibilitat bei Vertragsgestaltung
Flexibilitat bei Zahlungsmodalitaten
telefonische Erreichbarkeit
Geschéftszeiten des Kundenzentrums
Freundlichkeit der Mitarbeiter

Einsatz der Mitarbeiter

Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen
Einhaltung abgesprochener Termine
Verstandlichkeit der Beratung
Kompetenz der Beratung allgemein
Kompetenz der Beratung bezlgl. der Branche
Umfang des Dienstleistungsangebotes
Qualitat des Dienstleistungsangebotes
Aktivitdten zur Stromeinsparung
Informationsverhalten bei Stérung
Geschwindigkeit bei Stérungsbehebung
Unterstitzung bei Stérungen
Preis-Leistungs-Verhaltnis

Kontakt
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Anhang: Fragebogen

Paeioe W o 05.09. 2011, kehegang 2

Gewerberanden
2011 - Buncesstadi

STANDARDFRAGEBOGEN — JAHRGANG 2011/2012

Dier vorliegende Fragebogen ist auf eine Interviewdauer von ca, 25 Minuten konzipiert. Der Fragebogen
wird fiir die Feldarbeit als CATHinterview umgesetzt. Intervieweranweizungen (z.B. der Hinweis auf Mehr-
fachnennungen), die intervieweinleitung sowie die Uberleitungen zu einzelnen Themenbereichen des Fra-
gelbogens sind nicht (vollstandig) enthakten.

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

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

Guten Tag, mein Mame ist ... vom Markiforschungsinstitut promit in Dortmund. Wir flhren derzeit eine
bundesweite Befragung rund um das Thema Energieversorgung durch. Die Befragung dauert ca. 25 Minu-

ten. Selbstverstdndlich werden Ihre Angaben, gemal dem Datenschutzgesetz, anonym behandeit.

Wenn zum Zeitpunkt des Anrufes der | er
Zeit hat 3 Terminvereinbaning

h zur Befragung bereit ist, aber keine

Screener 1 Sind Sie oder Angehirige von lhnen in der Marktforschungsbranche oder
Energiewirtschaft beschaftigt?
D1 8 et debians abianis b s bebians o niceec ENGE INtErview
02 nein
Screener 2 Entscheiden Sie selbstandig iiber die Wahl des Energieversorgers fir lhren
Betriebsstandort?
01 ja
D2 PBIN e resecsececeees NS FTTEMWVRW
03 welfnicht ..., Ende Interview
Screener 3 Sind Sie in lhrem Unternehmen allein- eder mitverantwortlich fir das Thema
Energieversorgung?

01 alleinverantwartlich
02  mitverantwortlich
03 keine Angabe

Gewerberanden
1~ Buatesstudie

v 05,0220 1), Jetvgang 200

Screener 4 Wie viele Mitarbeiter arbeiten in Ihrem Betrieb (gemeint ist an Ihrer Arbeitsstat-
te)?

01 unters Mitarbeiter
02 5 bis 10 Mitarbeiter

03  11bis 20 Mitarbeiter bis 20 Mitarbeiter quatiert — 80% der
Interviews
04 21 bis 50 Mitarbeiter 21 bis 50 Mitarbeiter guotiert = 20% der Interviews
05 >50Mitarbeiter Ende Interview
Screener 5 Welcher Branche gehirt lhr Betrieb an, was ist der betriebliche Schwerpunkt?
Interviewer; Genaue Branchenbezeichnung erfragen: Landwirtschaft mit ..., Herstellung von .,

Verarbeitung von ..., GroBhandel mit ..., Einzelhandel mit ..., Dienstielstung als ...,

Quotenvorgaben sind zu beachtenl!!

SWi 1 Wirden Sie mir bitte lhre Postleitzahl nennan?

GWl1 Setzen Sie an Ihrem Betriebsstandort Erdgas zum Heizen der Gebdude ein oder
nutzen Sie Erdgas filr andere Prozesse?

01 ja
02 nein
BexannNTHET vON EVU
Frage 1 Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken fallen lhnen
spontan ein?
Interviewer: Ausfishriich und wiederholt nachfragen: Fallt thnen vielleicht noch ein weiterer

Energieversorger ein?

1. 2.
3. a.
etL.
IDENTIFIZIERUNG DES EVU
Swi2 Welches Energieversorgungsunternahmen versorgt thren Betrieb rurzeit mit
Strom?
Energieversorger:
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Anhang: Fragebogen

Frogrbagen BOEW Kundenfoku G TR
o 05.09. 2011, kehvgang 201072001 - Buandesstadie

Gewerberanden
1 - Bandesstadie

i BOEW Eundenfokus
Q2201 Jabrgang 201070

SWil3

Beziehen Sie Erdgas ebenfalls bei ...[Einblendung SWi2]? Wenn nein, sagen Sie
mir bitte, bei welchem Energieversorger Sie Erdgas beziehen.

01 ja

02  nein, beziehe Erdgas bei

5wl 4

INTERVIEWER

In der folgenden Frage geht es um den Wechsel des Stromversorgers. Ich lese
Ihnen einige Aussagen vor. Bitte sagen Sie mir, welche auf Ihren Betrieb zutrifft?

Antwortvorgaben voriesen
01 wirhaben berelts mehrfach unseren Stromversorger gewechselt, =*SWIT
02  wir haben unseren Stromwersorger schon einmal gewechsalt > SWIT
03  wir haben schon intensiv ber einen Wechsel nachgedacht

und werden in Klirze unseren Stramversorger wechsein & SWi12
04  wir haben schon intensiv Gber einen Wechsel nachgedacht,

und uns derzeit dagegen entschieden = Swi1s
05 wir haben schon mal dber einen Wechsel nachgedacht,

uns aber noch keine abschliefende Meinung gebildet =< SWi 18
06 wir haben noch nicht diber einen Wechsel nachgedacht = SWI20

SWI T NUR MEHRFACHWECHSLER
‘Wie oft haben 5ie den Stromsorger schon gewechselt?
mal
Swis {Fiir Mehrfachwechsler: Denken Sie bitte nun an lhren letzten Wechsel.) Von
welchem Energieversorger haben Sie vorher Ihren Strom bekommen?
Frilhere/r Stromversorger:
SWi1 9 'Wie sind Sie auf den neuen Stromversorger aufmerksam geworden?
Interviewsr: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfra-

genl

01 Anzeigen in Tageszeitungen

22 ArtikelfBerichrerstattung in Tageszeitungen
03  Anzeigen in Fachzeitschriften

04 ArtikelfBerichterstattung In Fachzeitschriften
05 Kundenzeitschrift

06 Radio-Werbespots

07 Berichterstattung im Radio

08 Fernsehwerbung

D9 Berichterstattung im Fernsehen

0 10 Messen

011 Plakatwerbung

0 12 bei Diskussionen mit Berufskollegen

013 Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen)
0 14 Internetseiten von Energieversorgemn

Fortsetzung Frage SWI 9:

0 15 Internetportale

0 16 Werbung auf Fahrzeugen

0 17 hazbe nichts gehart, gesehen, gelesan
0 18 weiB nicht mehr

019 sonstiges, und zwar

SWI 10 Hat der Wechsel innerhalb der letrten 3 Monate stattgefunden?
01 j= LFsWIIL
02 nein - EM 101
O3 weil nicht.....ooeee e 3 SWI 1001
Swi10.1 Hat der Wechsel im Jahr 2011 stattgefunden?
01 ja
02 nein
03 welf nicht
swiil Was waren die Hauptgriinde, warum Sie lhren Stromversorger gewechselt ha-

ben?

=¥ weiter Frage SWI 20

swi 12 Zu welchem Stromversorger werden Sie voraussichtlich wechseln?

Swii3 ‘Wie sind Sie auf den neven Stromversorger, zu dem 5ie wechseln werden, auf-
merksam geworden?

Interviewer: Antwortvorgaben nicht varlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfra-

genl

01 Anzeigen in Tageszeitungen

02 Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen
03 Anzeigen in Fachzeitschriften

04  Artikel/Berichterstattung in Fachzeitschriften
05 Kundenzeitschrift

06 Radio-Werbespots

07 Berichterstattung im Radio

08 rernsehwerbung

09 Berichterstattung im Fernsehen

0 10 Messen

0 11 Plakatwerbung

0 12 bei Diskussionen mit Berufskollegen

0 13 Mailing-Aktionen {Infopost, Postwurfsendungen)
0 14 internetseiten von Energieversorgern

015 Internetportale

0 16 Werbung auf Fahrzeugen
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Fortsetzung Frage SWI 13;
017 habe niches gehir, gesehen, gelesen
O 18 weik nicht mehr
019 sonstiges, und zwar

SWi 14 ‘Was sind die Hauptgriinde, warum Sie zu einem anderen Stromversorger wech-
s2in werden?

= weiter Frage SW120
FRAGENKOMPLEX WECHSEL LINWIL L IGE
SWI 15 Welche Stromversorger kamen bei Ihren Wechselliberiegungen in Frage?
SWl 16 ‘Welche Informationsquellen haben Sie bei ihren Wechseliiberlegungen genutzt?
Interviewsr: Anrwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfra-
genl

01 Anzeigen in Tageszeitungen

02 ArtikelfBerichterstattung In Tageszeitungen
03 Anzeigen in Fachzeitschriften

04 Artikel/Berichterstattung in Fachzeitschriften
05 Kundenzeitschrift

06 Radio-Werbespots

D7 Berichterstattung im Radio

08  Fernsehwerbung

D9 Berichterstattung im Fernsehen

010 Messen

011 Plakatwerbung

012 bej Diskussionen mit Berufskollegen

0 13 Mailing-Aktionen [Infopost, Postwurfsendungen|
0 14 Internetseiten von Energieversorgern

0 15 Internetportale

D 16 Werbung auf Fahrzeugen

17 habe nichts gehort, gesehen, gelesen

0 18 weif nicht mehr

0 19 sonstiges, und rwar

SWI 17 ‘Was sind die Hauptgrinde, warum Sie sich gegen efnen Wechsel entschieden
haben?
=¥ weiter Frage SWI1 20
FRAGENKDMP! WECHSELWILIIGE M ENTSCHEDUNGSPROZESS
SWi 18 Welche Stromversorger kommen bei Ihren Wechseliiberlegungen in Frage?
S ven 1|

bdew il

mits o 05,02 201, dsbrgong 20102011 - Busdessrudi
sSwi19 Welche Informationsquellen haben Sie bei ihren Wechseliiberlegungen genutzt?
Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfra-
genl

01 Anzeigen in Tageszeitungen

02  ArikelfBerichterstattung In Tageszeitungen
03 Anzeigen in Fachzeitschriften

04  Armikel/Berichterstattung in Fachzeitschriften
05 Kundenzeitschrift

06 Radio-Werbespots

07 Berichterstattung im Radio

OB Fernsehwerbung

09 Berichterstattung im Fernsehen

0 10 Messen

011 Plakatwerbung

012 bei Diskussionan mit Berufskollegen

0 13 Mailing-Aktionen [Infopast, Postwurfsendungen)
0 14 Internetseiten von Energieversorgern

015 Imermetportale

0 16 Werbung auf Fahrzsugen

0 17 habe nichts gehiirt, gesehen, gelesen

0 18 weik nicht mehr

0 19 sonstiges, und zwar

SWi 20 Sind Sie unabhangig von einem Wechsel zu einem anderen Stromversorger
schon einmal von einem Tarif zu einem anderen Tarif bei ihrem jetzrigen oder
friheren Stromversorger gewechseit?

01 ja
02 nein
03 welf nicht

Swizl in der folgenden Frage geht es um Okostrom-Tarife. ich lese Ihnen einige Aussa-
gen vor. Bitte sagen Sie mir, welche auf Thren Batrieb zutrifft?

INTERVIEWER Antwortvorgaben vorlesen

01 wir haben derzeit einen Okostrom-Tarif
02  wir hatten in der Vergangenheit schon einmal einen Okostrom-Tarif, jetzt aber
nicht mehr
03  wir haben schon intensiv darliber nachgedacht und werden in
Kirze einen Okestrom-Tarif abschiiefen
04  wir haben schon intensiv dariiber nachgedacht und uns
derzeit gegen einen Okostrom-Tarif entschieden
05  wir haben schon mal darbber nachgedacht, uns zber
noch keine abschlieBende Meinung gebildet
06 wir haben noch nicht dariiber nachgedacht
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romut

Fragrbagen B0FW Kundenfodu Gewerbiranden Fragrbagen S0FW Kundenfokus Gewe bR
s o 05,09 201, dsbrgong 20102011 - Busdessrudi mids o 05,09 201, dsbrgong 20002011 - Buadesstadie
Frage 4.1 Wo haben Sie Werbung lhres Energieversorgers [Einblendung SW1 2] gehirt,

gesehen oder gelesen?

UFRIEDENHEIT

Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederhalt nachfra-

Frage 2 ‘Wenn Sie an hren aktuellen Energieversorger |Einblendung SW1 2] denken, wie genl

zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem Energieversorger [Einblendung SWI 27

Vergeben Sie bitte eine Bewertung rwischen 1 = ,in hichstem Malie rufrieden” 01 Tageszeitungen

und 5§ = _unmufrieden”. 02 Zeitschriften

03 Radio
Interviewer: Bei kann ich absalut nicht bewrteiien” Bewertung 0 eintragen! 04 Fernsehen
{ ) Bewertung 05 Flakate

06 &ffentliche Verkehrsmittel
[ Wamenwwsoumsv s By | 38 Mg anen g, Posar
WAHRNEHMUNGSQUELLEN DES AKTUELLEN E 08 Mailing-Aktionen {Infopost, Postwurfsendungen)
2% Werbung [Sponsoring) bei anderen Veranstaltungen
Frage 3 Wo haben Sie in letzter Zeit etwas iber lhren Energieversorger [Einblendung 0 10 sonstiges und zwar:

SWI1 2] gehdrt, gesehen oder gelesen? Begrenzung auf 5 Mennungen!

Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zucrdnen und wiederhalt nachfra-
gen!
01  Anzeigen in Tageszeitungen
02  Artikel/Berichterstattung in Tageszeitungen
03  Anzeigen in Fachzeitschriften
04  Artikel/Berichterstattung in Fachzeitschriften
05  Kundenzeitschrift
06  Radio-Werbespots
07  Berichrerstattung im Radio
08  Femsshwerbung
09  Berichterstattung im Fernsehan
010 Messen
011 Plzkatwerbung
012 wWerbung in Sportstadien (Trikot, Banden etc.)
013 Werbung (Sponsoring) bei anderen Veranstaltungen
014  bei Diskussionen mit Berufskoliegen
015 bei Diskussionen im Freundes-/Verwandtenkreis
0186 Werbebroschiren u.d.
017  Energierechnung
218 Mailing-Aktionen {Infopest, Postwurfsendungen)
019 Internet
@20 habe nichts gehéirt, gesehen, gelesen
021 Werbung auf Fahrzeugen
022  weil nicht mehr
023 sonstiges, und zwar
Fraged K&nnen Sie sich an Werbung lhres Energieversorgers |Einblendung SWI1 2] in
letzter Zeit erinnem?
D1 ja
B2 e e SRR

Frage 4.2

Wie hat Ihnen die Werbung insgesamt gefallen? Vergeben Sie bitte eine Bawer-
tung zwischen 1 = ,hat mir sehr gut gefallen™ und 5 = ,hat mir dberhaupt nicht
gefallen®™.

Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung O eintragen!
Bewertung

)

Wie beurteilen Sie insgesamt den Gffentlichen Auftritt Ihres Energieversorgers
|Einblendung 5Wl 2]? Vergeben Sie bitte eine Bewertung rwischen 1= sehr
gut” und 5 = ,sehr schiecht”!

Bei ,kann ich absolut nicht beurteiten® Bawertung O eintragen!

Bewertung

Frage b

In der folgenden Frage geht es um das Image, das Ansehen, welches thr Energie-
versorger [Einblendung 5WI 2 bei lhnen hat. Zu diesem Zweck nenne ich lhnen
gleich einige Aussagen, mit denen Sie lhre Einstellung zu Ihrem Energieversorger
|Einblendung S5WI 2] charakterisieren kinnen. Bitte beurteilen Sie anhand einer
Bewertungsskala won 1 bis 5, ob diese Aussagen auf lhren Energieversorger
|Einblendung SWI 2] zutreffen. Wenn Sie 1 sagen, heilit dies, dass diese Aussage
voll zutrifft, die Bewertung 5 heilit, dass die Aussage iberhaupt nicht zutrifft.
Nennen Sie mir gleich bitte jeweils die Bewertung.

Beginnen machte ich mit der Aussage ,Energieversorger [Einblendung SW1 2] ...

Bel kann ich absolut nicht beurtellen” Bewertung O eintragen!

ist ein leistungsfahiges Unternehmen

kst ein zuverl3ssiger Versorger

arbeitet unbirokratisch

st innovativ

st kundenfreundlich

arbeitat dkologisch verantwortungsvall

ist ein kompetenter Partner seiner Kunden

bietet eine leistungsgerechte Preisgestaltung
betreibt eine offene und ehrliche Informationspalitik
kst wichtig fiir die Region

sorgt flr eine umweltschonende Stromerzeugung
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bdew

Frogrbagen BOEW Rundenfolus G TR
iwm 0502201, debvgang 20002001 - BundesiTadi

Fortsetzung Frage 6:

(1
[}
{1}
(]
(B
(]

st sympathisch

st vertrauenswiirdig

st menschiich und persdnlich

hat angemessene Preizse

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

bdew

Fragrbagen S0FW Kundenfokus Gl TR
v 05,0220 1), Jabvgang 20002001 - Bundesitadie

Frage B.4

NUR BEl ERDGASBEZUG UND WENN IDENTISCH MIT STROMVERSORGER: Ging es
bei Ihrem letzten Kontakt um Ihre Strom- oder Erdgasversorgung?

01 Stromversorgung
02 Erdgasversorgung

Frage B.5

Interviewer:

Was war der Anlass filr diesen letzten Kontakt?

Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht veriesen, Antworten zuordnen und
wiederhoft nachfragen!
01 Inanspruchnahme einer allgemeinen Energiesparberatung
02 Inanspruchnzhme giner Heizungsberatung
03  Inanspruchnahme einer Beratung zu regenerativen Energien
04  Inanspruchnzhme einer Beratung zu Firderprogrammen
05 Beantragung einer Forderung
06  neuen Vertrag/Tanif abschlieffen
07 Neuanmeldung/Ummeldung/Abmeldung
08 Fragen zur Rechnung
09 Fragen zu Tarifen
0 10 Rechnungsreklamation
011 reklamation einer spezieflen Leistung
012 sedrung allgemein
0 13 Vertragsverhandiung
0 14 Strom-/Gaszihlerangelegenheiten
0 15 Reparatur/installation
0 16 Abschizgsinderung
0 17 Zdhlerstandsmeldung/Mitteilung
0 18 Produktinformation
0 19 Allg. Unternehmensinformation
0 20 Beschwerde iiber den Service van _.
0 21 Preisbeschwerde
0 22 sonstiges, und
Twar
0 23 weif nicht mehr

Frage 7 Haben Sie einen festen Ansprechpartner bei lhrem Energieversorgungsunter-
nehmen [Einblendung SW1 2]?
01 ja
02 nein
Frage 8 Haben Sie sich schon einmal mit einer Anfrage, Beschwerde oder aus einem
anderen Kontaktgrund an thren Energieversorger [Einblendung 5WIi 2] gewandt?
Interviewsr: Mehrfachnennung
01 ja, mit Anfrage.... ... ¥ Frage 8.1 oder Frage 8.2
02 ja, mit Beschwerde .. = Frage 8.1 oder Frage 8.2
23  ja anderer Kontaktgrund. . =» Frage 8.1 oder Frage 8.2
04 nein, noch nie . ¥ Frage d
bei Mehrfachnennung —* Frage 8.1, sonst Frage 8.2
Frage 8.1 Handelte es sich bei lhrem letzten Kontakt um eine Beschwerde, eine Anfrage
ader einen anderen Kontaktgrund?
01 Beschwerde
02 Anfrage
03 anderer Kontaktgrund
Frage 8.2 {Bel Mehrfachnennung Frage 8: Denken 5ie bei den folgenden Fragen an diesen
letzten Kontakt.) Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit lhrem Energieversorger
[Einblendung 5W1 2] telefonisch, schriftlich, persdnliich oder iiber das Internet?
01 telefonisch
02 schriftfich
03 persanlich
04  dberInternet
Frage 8.3 'Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu lhrem Energieversorger [Einblendung
SWI 2] zurilck?
Interviewer: Genau nachfragen und Einheit notieren, 2.8. eine Woche, ein Monat, in lahr,

et

Frage B.6

Sie sagten gerade, dass lhr letrter Kontakt zu Ihrem Energieversorger [telefo-
nischy/persanlich/schriftlich] war.

nur telefonischer Kontakt:
Sind Sie direkt beim ersten Anwahlen der Telefonnummer durchgekommen, ohne
dass die Leitung besetrt war oder Sie in einer Warteschleife warten mussten?
01 ja
02 nein

Konnte lhnen der erste Gesprichspartner direkt helfen ohne Sie weiter zu verbin-

den?
01 ja
02 nein
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Frogebagen SDEW Kundénfolu: Gl bR Fragebagen BOF W Kundenfokus Gewe bR
& i 05,02 2011, Mshrgang 2010/2001 - Buadesstudie ks i 5. 09 2011, Jsbrgang 2010/201 1 - Buadesstudie
Bitte bewerten Sie im Folgenden einige Aussagen zu diesem letzten Kontakt, Fortsetzung Frage 9:
Hierzu steht Ihnen eine Bewertungsskala von 1 = JAussage trifft voll zu” bis 5 = Rechnung

JAussage trifft diberhaupt nicht u® zur Verfiigung.

mein Gespréchspartner hat betent und nicht monoton gesprochen
mein Gespréchspartner hatte ein angenehme Stimme

mein Gespréchspartner hat mir kompetent weitergeholfen

mein Gespréchspartner gab mir das Gefiihl, dass mein Anliegen ernst genommen
wird

!
!
!
|
l
|

der Verstandlichkeit der Rechnung

der Korrektheit der Rechnung

dem Verhalten bei Nachfragen zur Rechnung
der Transparenz der Preisgestaltung

der Flexibilitdt bei der Vertragsgestaftung

der Flexibilitdt bei den Zzhlungsmodalitaten (Konjunkturschwankungen, lahreszei-
ten, ...)

Frage 8.7 Haben Sie diesen letrten Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Bitte Kandenlietieihg

wergeben Sie eine Bewertung rwischen 1 = _in hichstem MaRe zufrieden” und 5 { )} dertelefonischen Erreichbarkeit eines Ansprechpartners bei lhrem Energieversar-

=  unzufrieden”. ger

o 2 — . { | den Geschaftszeiten [hres Energieversorgers
Interviewer; Bei ,kann ich absolut nicht beurteiten” Bewertung O sintragen! {} der Frecmdlichisit der Mitarseiter
[} Bewertung.............Bewertung0, 1, 2 S*Frage 9 | Bewertung 34,5 { | dem Einsatz der Mitarbeiter

Fgeda { |} dem Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen
Frage 8.8 Aus welchen Grilnden waren Sie nicht wSllig zufrieden mit diesem letzten Kon- { |} mit der Einhaltung abgesprochener Termine

takt? Beratung

{ 1 derVerstandlichkeit von Beratungsleistungen lhres Energieversorgers

Interviewer: Mehrfachnennung - Antwaortvorgaben nicht vork Antwarten und

wiederhoft nachfragenl

der Beratungskompetenz lhres Energieversorgers allgemein

01 unfreundiicher Ansprechpartner { | der Beratungskompetenz lhres Energieversorgers bzgl. der Besonderheiten threr
02 mangeinde Kompetenz des Ansprechpartners Branche
03 mangeinde Branchenkenntnisse ( } dem Umfang des Beratungs- und Dienstleistungsangebotes
04  mangeinde Entscheidungskompetenz des Ansprechpartners { | der Qualitit des Beratungs- und Dienstleistungsangebotes
25  unverstandliche Beratung [ |} den Aktivitten lhres Energieversorgers zur Energieeinsparung bel den Kunden
06 Problem blieb ungeldst/Fragen blisben unbeantwortet befzutragen
07 mangeinde Kulanz Stdrungen der Stromversorgung
D8 Ansprechpartner nicht zustdndig/Ansprechpartner nicht erreichbar 2 S o : =
g il Xt d g | } dem Informationsverhalten des Versorgers bei Stdrungen im Leftungsnetz
09 schiechte Qualitit der ausgehandigten Informationsmaterialien

0 10 schriftiche Informationsmaterialien kannten nicht ausgehandigt werden
011 esdauerte zu lange, bis das Problem gelést wurde
D 12 sonstiges, und zwar

MNACHFRAGEN PREISE/ PREIS- LEISTUNGSVERHALTNIS - STROM

der Geschwindigkeit der Stirungsbehebung
der Unterstiitzung des Energieversorgers bei Stdrungen in der Kundenanlage

romut

Frage 10 Wie fallt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Strompreise [hres Energieversorgers [Ein-
GENERELLE ASPEKTE ZUR KUNDENZUFRIEDENHE blendung SWi 2] ins Verhaltnis zu dessen Leistungen setzen? Ist das Preis-
-—_—/ Leistungswerhaltnis aus lhrer Sicht ...7
Frage 8 'Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten lhres Energieversorgers
[Einblendung SWI 2]? Bitte vergeben Sie fiir die einzelnen Aspekte Bewertungen Interviewer: Bei , kann ich absolut nicht beurtellen” Bewertung O eintragen! @
rwischen 1 = ,in hochstem MaBe zufrieden® und 5 = ,unzufrieden”. Versuchen g
Sie hitte maglichst jden Aspekt zu bewerten! 01 sehrgut b
02 gut =
Wie zufrieden sind Sie mit ...? 03 angemessen ©
Interviewer: Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen! 04 miBig 8
035 schlecht =
Bewertung (=Y
=
Stromuersorgung 8
{ | der Sicherheit und ZuveriSssigkeit der Stromversorgung ﬁ
Mote 3-5: Bitte begriinden Sie Ihre Bewertung
Beiae 11 von 17} Beiae 12 von 17}

97



Anhang: Fragebogen

Frogrbagen BOEW Kundenfoku G TR
o 05.09. 2011, kehvgang 201072001 - Buandesstadie

Frage 11

Interviewer;

()

A'POSTERIORI-ZUFRIEDENHET

Wir haben Sie jetzt sehr ausfiihrlich zu verschiedenen Aspekten der Zufrieden-
heit mit ihrem Energieversorger befragt. Wenn Sie sich [hre Bewertungen noch
einmal vergegenwdrtigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit threm
Energieversorger [Einblendung SWi 2]7 Bitte vergeben Sie eine Bewertung owi-
schen 1 = ,in hichstem MaBe rufrieden” und 5 = Lunzufrieden”.

Bei ,kann ich absolut nicht beurteiten” Bewertung 0 eintragen!

Bewertung

[promit]

Frogehogen BOEW. Kundenfokus
v 05,09 2011, dsbrgong 2000/N

Gewerbenanden
Bumdesstodie

Frage 12 Haben Sie in Ihrem Untermehmen seit der Offnung des Strommarktes bereits die
Angebote verschiedener Energieversorger eingeholt oder beabsichtigen Sie dies
in den ndchsten & Monaten zu tun?

01 habe bereits Angebote eingehaolt
02 werde innerhalb der kommenden & Monate Angebote einholen
03 nein

Frage 13 Wie wahrscheinlich wird thr Unternehmen aus jetziger Sicht Kunde bei seinem
aktuellen Stromversorger [Einblendung SWI1 2] bieiben? Werden Sie .7

Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bei  kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0
eintragen! Bei 0" = Frage 14

01 absolutsicher bleiben ..o # Frage 13.1
02  sehrwahrscheinlich bleitben .. Frage 13.1
03  wahsrscheinlich bleiben.... .. Frage13.1
04 eher unwahrscheinlich bleiben .vincrvcee. # Frage 13.2
05  unwahrscheinlich bleiben ... e W Frage 132

Frage 13.1 Warum werden Sie bei Ihrem bisherigen Stromversorger [Einblendung 5W1 2]
bleiben?

Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vors . Antworten dnen und
wiederholt nachfragenl

01 ginstiger Strompreis

02 kenne derzeit keine bessere Altemative
03  bin soweit zufrieden

04  die Preise werden sich chnehin angleichen
05  noch keine Zeit fir Information/Wechsel
D6  raumliche Nihe/heimisches Unternehmen
D7 Sicherheit der Stromversorgung

08  aus Bequemlichkeit

09 Wechsel fohnt sich nicht

0 10 guter Service des bisherigen Anbister
011 sonstige Grinde, und

TWar

012 weif nicht mehr

Frage 13.2 Warum werden Sie Ihren bisherigen Stromwversorger |Einblendung SW1 2] wech-
seln?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und
wiederholt nachfragen!
01 Strompreis
02 unflexible Zahlungskonditionsn
03 schiechter Service
04  Beitrag z2um Klimaschutz
@5 Image des alten Versorgers/des neuen Versorgers
06  sonstige Grinde, und zwar
07 weil nicht mehr
Frage 14 Wenn Sie von einem Geschiftsfreund um Rat gefragt wiirden, wie wahrschein-
lich widre es, dass Sie ihm lhren aktuellen Stromversorger [Einblendung SWi 2]
empfehien wilrden?
Ware 85 .7
Interviewer: Antwortvorgaben vorlesent Bed kann ich absolut nicht beurtellen”™ Bewertung O
eintragen!
01 absolut sicher
02 sehrwahrscheinlich
03 wahrscheinlich
04 eher unwahrschieinlich
05  unwahrscheinlich
Frage 15 Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger [Einblendung SWI 2] mit lhnen be-
kannten anderen Stromwersorgern vergleichen, halten Sie ihn fir ...7
01 viel besser
02 etwas besser
03 genausogut
04 etwas schlechter
035 viel schlechter

Frage 16

Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverldssigkeit der Erdgasversor-
gung bei Ihrem Erdgasversorger [Einblendung SW1 2/5W1 3]7 Vergeben Sie bitte
eine Bewertung rwischen 1 = _in hichstem MaBe zufrieden” bis 5 » ,unzufrie-
den™.

Bewertung

Frage 17

{

)

Wie zufrieden sind Sie mit der Urmweitvertraglichkeit des Erdgases lhres Erdgas-
versorgers [Einblendung SWI 2/5WI 3]7 Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwi-
schen 1 = ,in hichstem MaBe zufrieden” bis 5 » ,unzufrieden”.

Bewertung
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Anhang: Fragebogen
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Frage 18

Interviewsr:

01
02
03
04
05

Und wie fillt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Erdgaspreise Ihres Erdgasversorgers
|Einblendung SWi 2/5WI1 3] ins Verhdltnis zu dessen Leistungen setzen?

Ist das Preis-Leistungsverhaltnis aus Ihrer Sicht .7

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

sehr gut

gut
angemessen
mifig
schiecht

Fortsetzung Frage 22.1:

07 Ssicherheit der Gasversorgung

OB  aus Bequemlichkeit

09 Wechsel lohnt sich nicht

0 10 guter Service des bisherigen Anbieter
011 sonstige Grinde, und zwar,

Frage 19

(1

NUR ERDGASVERSORGER NICHT IDENTISCH MIT STROMVERSORGER:

‘Wenn Sie sich lhre Bewertungen noch einmal vergegenwirtigen, wie wufrieden
sind Sie dann insgesamt mit lhrem Erdgasversorger [Einblendung SWI 2/5W1 317
Bitte vergeben Sie eine Bewertung rwischen 1 = ,in hichstem MaBe mufrieden™
und 5 =  unzufrieden”.

Bei ,kann ich absoiut nicht beurteiien” Bewertung 0 eintragen!

Bewertung

Frage 20 Haben Sie in Ihrem Untemehmen seit der $ffnung des Erdgasmarktes bereits
die Angebote verschiedener Energieversorger eingeholt oder beabsichtigen Sie
dies in den ndchsten 6 Monaten zu tun?

01 habe bersits Angebote eingeholt
02 werde innerhalb der kommenden & Monate Angebote sinholen
03 nein

Frage 21 Wenn Sie sich jetzt Ihre gesamte Geschaftsbeziehung mit lhrem jetzigen Erdgas-
versorger [Einblendung SWI 2/SWI 3] vergegenwirtigen und sich dabei vorstel-
len, dass verschiedene andere Erdgasversorger zur Auswahl stehen, wie wahr-
scheinlich wilrden Sie aus jetziger Sicht dennoch bei lhrem Erdgasversorger
|Einblendung SWI 2/SWI1 3] bleiben? Wirden Sie ...7

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

01  absolut sicher bleiben ... . Frage 22.1
02  sehrwahrscheinlich blefben . 2 Frage 22.1
03  wahrscheinlich bleiben. . Frage 22.1
04  eher unwahrscheinlich bleiben . . > Frage22.2
05  unwahrscheinlich bleiben ... # Frage 22.2

Frage 21.1 Warum werden Sie bei ihrem bisherigen Gasversorger [Einblendung 5W1 2/5Wi
3] bieiben?

Interviewsr: Mehrfachnennung - Antwaortvorgaben nicht vork , Antworten und
wiederholt nachfragen!

01 gonstiger Gaspreis

02 kenne derzeit keine bessere Alternative
03 bin soweit zufrieden

04 die Preize werden sich ochnehin angleichen
05  noch keine Zeit fur Infarmation/Wechsel
06 raumliche Nihe/heimisches Unternehmen

Frage 21.2 Warum werden Sie Ihren bisherigen Gasversorger [Einblendung SWI 2/5W1 3]
wechseln?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorfesen, Antworten zuordnen und
wiederhaft nachfragen!
01 Gaspreis
02 unflexible Zahlungskonditionen
03 schiechter Senvice
04 Image des aiten Versorgers/des neuen Versorgers
OS5 sonstige Grinde, und zwar,
Frage 22 ‘Wenn Sie von ginem Geschiftsfreund um Rat gefragt wirden, wirden, wie
wahrscheinlich wire es, dass Sie ihm lhren aktuellen Gasversorger [Einblendung
SWI 2/5WI 3] empfehlen wilrden? Ware es .7
Intervigwer: Antwortvorgaben vorlesen! Bei  kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung O
eintragen!
01 absolut sicher
02 sehrwahrscheinlich
03 wahrscheinlich
04  eher unwahrscheinlich
05 unwahrscheinlich
Frage 23 ‘Wenn Sie Ihren aktuellen Erdgasversorger [Einblendung SW1 2/5W1 3] mit Ihnen

bekannten anderen Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie ihn fir ...7

01 viel besser

02 etwas besser
03 genausogut
04 etwas schiechter
05 viel schlechter
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Anhang: Fragebogen
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FIRMOGRAPHIE
Abschliefiend bitte ich Sie noch um einige Angaben zu threr betrieblichen Position und threm Linternehmen.
Die Angoben sind selbstverstindiich freiwillig und werden nur in stotistischer Form gusgewertet. Ein Rick-
schiuss ouf thren Betrieb wird, wie bef glien Gbrigen Angoben ouch, ousgeschlossen. Der Dotenschutz wird
strikt eingehoiten!

Frage 24 ‘Welche Position bow. Stellung nehmen Sie in [hrem Unternehmen ein?

01 Geschiftstihrer/Inhaber

02 Leitung Einkauf

03 Leitung Technik {Anwendungstechnik/Produktion)
04  Enkauf/kaufménnischer Bereich

05 Technik {Anwendungstechnik/Produktion)

06 sonstiges, und zwar
07 keine Angabe

Frage 25 Wie hoch ist der Jahresumsatz hres Betriebes {gemeint ist der Nettoumsatz, der
an Ihrer Arbeitsstatte erwirtschaftet wird)?

01 wnter 250 Tsd. EURO

02 250 Tsd. EURD bis unter 500 Tsd. EURD
03 500 Tsd. EURO bés unter 2,5 Mio. EURD
04 2.5 bis unter 5 Mio, EURD

05 5 Mio. EURO und mehr

06 keine Angabe
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BDEW Kundenfokus

Der BDEW Kundenfokus ist das flihrende Image- und Kundenzufriedenheitsinstrument fiir die Energiewirtschaft in Deutschland. Seit 1999 lassen
jahrlich bis zu 45 Energieversorgungsunternehmen die Befragung in ihrem Kundengebiet durchfiihren. Den BDEW Kundenfokus gibt es fir
Privathaushalte und Gewerbekunden.

Der BDEW Kundenfokus bietet teilnehmenden Unternehmen ...

= die Diagnose von eigenen Starken und Schwachen

= den Vergleich mit dem bundesweiten Benchmark und dem anonymisierten Teilnehmerbenchmark zur Bestimmung der eigenen Position im
Wettbewerb

= die Sondierung von Kundeninteressen zur Profilierung und Differenzierung im Wettbewerb

= die Option der individuellen Erweiterung des Fragebogens zu unternehmensspezifischen Themen

lhr Nutzen:
Sie erkennen Defizite friihzeitig, gestalten aktiv die Zufriedenheit lhrer Kunden und binden
sie damit starker an lhr Unternehmen!

bdew [promit)

Energie. Wasser. Leben. Marktforschung Weitere Informationen finden Sie unter

ReinhardtstraRe 32 Westfalendamm 251 www.promit.de oder rufen Sie uns einfach an.
D-10117 Berlin D-44141 Dortmund
Michael Nickel Martin Schulz

Fon (030) 300 199 - 1600 Fon (02 31)5648-201
Fax (030) 300 199 - 3600 Fax (02 31) 56 48 - 500
Mail michael.nickel@bdew.de Mail martin.schulz@promit.de



