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Untersuchungssteckbrief

Projekt

Zielgruppe

Befragungsmethodik

Inhalte

BDEW Kundenfokus Gewerbe — Repradsentative Bundesstudie 2014
Jahrlich seit 1999 durchgefiihrte bundesweite Reprasentativbefragung

Gewerbekunden in Deutschland

* computergestiitzte telefonische Interview (CATI) anhand eines
standardisierten Fragebogens

* Interviewdauer ca. 25 Minuten

* Feldarbeit erfolgte in der 41. bis 46. Kalenderwoche 2014

Zentrale Themen:

* Bekanntheit und Wahrnehmung von Energieversorgern
* Image der Energieversorger

* Kontakte zum Energieversorger

* Kundenzufriedenheit und Kundenbindung
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Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick
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Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick
Auffalligkeiten im Gesamtergebnis

([prolytics]

Image- und
Zufriedenheitsaspekte zeigen
kaum Veranderungen!

Bessere Bewertung regionaler
Aspekte!

Unveranderte
Gesamtzufriedenheit!

Schlechtere Bewertung des
Kontakts!

Hohe Zufriedenheit mit Dienst-
leistungsangebot vor allem bei
Kunden mit tatsachlichen
Kontakterlebnissen!

Die Imageaspekte und die Aspekte der Kundenzufriedenheit werden im Vergleich zur Studie 2013
leicht besser bewertet. Die Bewertungen liegen dabei Gberwiegend auf einem guten Niveau.

Die regionalen Image-Aspekte werden gegenliber der Studie 2013 besser bewertet.

Sowohl die A'priori- als auch die A'posteriori-Gesamtzufriedenheit mit den Energieversorgern wird
unverandert bewertet.

Der Kontakt wird insgesamt leicht schlechter bewertet als im Vorjahr, vor allem aufgrund einer
schlechteren Bewertung des Kontakts bei Beschwerden.

Bei den Gewerbetreibenden herrscht eine hohe Zufriedenheit mit dem Dienstleistungsangebot der
Energieversorger, die gegenliber der Studie 2013 gestiegen ist. Die positivere Wahrnehmung des
Dienstleistungsangebotes resultiert dabei vor allem aus einer besseren Bewertung dieser Aspekte
durch Kunden mit einem tatsachlichen Kontakt zum Energieversorger (ausgenommen Beschwerden).



Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick
Energieversorger in der Offentlichkeit

([prolytics]

E.ON verliert an ungestiitzter
Bekanntheit!

Tageszeitungen und Mailing-
Aktionen dominieren als
Wahrnehmungsquelle!

Der offentliche Auftritt der
Energieversorger wird
unverandert bewertet!

Mehr als ein Drittel der
Befragten informieren sich
jahrlich liber Energieversorger
und deren Preise!

E.ON weist unverdndert die hochste ungestiitzte Bekanntheit auf (50%), gefolgt von Stadtwerken (44%)
und RWE (39%).

Dabei fallt im Jahresvergleich insbesondere auf, dass die Bekanntheit von E.ON um rund
5 Prozentpunkte gesunken ist.

Tageszeitungen (25%) sowie Mailing-Aktionen (15%) sind die wichtigsten Wahrnehmungsquellen.

Der Anteil der Befragten, die nichts von ihrem Energieversorger wahrgenommen haben, ist gegeniiber
2013 um 9 Prozentpunkte gestiegen.

Rund 37% der Befragten kdnnen sich an Werbung ihres Energieversorgers erinnern (-4%-Punkte).

Mailing-Aktionen und Tageszeitungen weisen die hochste Werbeerinnerung auf (32% bzw. 26%
der Werbeerinnerer).

Die @-Bewertung fiir die wahrgenommene Werbung ist auf einer funfstufigen Skala (1 = ,,hat mir sehr
gut gefallen” bis 5 = ,,hat mir Gberhaupt nicht gefallen“) um 0,1 Notenpunkte von 2,6 auf 2,5 gestiegen.
Die Bewertung des offentlichen Auftritts der Energieversorger liegt unverandert bei 2,5.

37% der Befragten informiert sich mindestens ein Mal pro Jahr Gber Energieversorger und Preise, 18%
informieren sich gar nicht.

Die wichtigste Informationsquelle ist das Internet: Vergleichsportale (59%) und Seiten von
Energieversorgern (57%) werden am haufigsten zur Information genutzt, gefolgt von Tageszeitungen/
Zeitschriften/Fachzeitschriften (16%).



Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick
Image und Kundenzufriedenheit

(prolytics)

Leicht verbessertes Image vor = Das Image hat sich insgesamt leicht verbessert, insbesondere die Zuverlassigkeit (2014: @ 1,6 vs. 2013:
allem bei Zuverlassigkeit, @ 1,7 auf einer funfstufigen Skala), die Innovationsfahigkeit (2014: @ 2,3 vs. 2013: @ 2,4), die Wichtig-
Innovationsfahigkeit und keit fur die Region (2014: @ 2,0 vs. 2013: @ 2,1) und die Férderung der Region (2014: @ 2,4 vs. 2013:
regionalen Aspekten! @ 2,5).

= |magestarke ist die Zuverlassigkeit (@ 1,6).

Gestiegene Kundenzufriedenheit | * Die Kundenzufriedenheit ist insgesamt gestiegen. Besonders nennenswert sind die Aktivitaten zur

inshesondere bei Aspekten des Stromeinsparung bei den Kunden (2014: @ 2,6; 2013: @ 2,9), die Unterstitzung bei Stérungen in der
Kundenservice, der Rechnung Kundenanlage (2014: @ 2,1; 2013: @ 2,3), die Verstandlichkeit der Rechnung (2014: @ 1,9; 2013: @ 2,1)
und der Vertragsgestaltung! sowie die Flexibilitidt der Vertragsgestaltung (2014: @ 2,3; 2013: @ 2,5).

= Die hochste Kundenzufriedenheit besteht wie im Vorjahr hinsichtlich der Sicherheit und Zuverlassigkeit
der Stromversorgung (@ 1,6) und der Korrektheit der Rechnung (@ 1,8).

Unveranderte Bewertung des = Die Bewertung des Preis-Leistungs-Verhaltnisses hat sich gegenliber 2013 nicht verandert (@ 2,7).
Preis-Leistungs-Verhaltnisses!

Unveranderte =  Die durchschnittliche Gesamtzufriedenheit liegt unverdandert bei 2,2.
Gesamtzufriedenheit!




Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick
Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

([prolytics]

Gestiegene Wechselquote! = Die Wechselquote ist um rund 4 Prozentpunkte gestiegen und liegt aktuell bei 35%.

Gestiegene Kundenbindung! = Zentrale Aspekte mit Einfluss auf die Kundenbindung weisen zur Vormessung insgesamt kaum
Veranderungen auf und wenn, dann mit positiver Tendenz. Bei einer Mittelwertbetrachtung werden die
Verbleibswahrscheinlichkeit (@ 2,2) und die Kundenzufriedenheit (siehe Seite 6) unverdndert bewertet.
Die Weiterempfehlungsbereitschaft (@ 2,5) und der Wettbewerbervergleich (@ 2,6) haben sich um 0,1
Notenpunkte verbessert.

=  Der Kundenbindungsgrad ist von 71% auf 72% gestiegen und liegt im guten Bereich.




Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft (prolgtics)

=  Die Sicherheit und Zuverlassigkeit der Erdgasversorgung erreicht wie im Vorjahr eine hohe, aber leicht
ricklaufige Kundenzufriedenheit (2014: @ 1,9; 2013: @ 1,7).

Verbesserte Bewertung des =  Das Preis-Leistungs-Verhaltnis fiir Erdgas hat sich leicht verbessert. So geben rd. 14% der Befragten an,
Preis-Leistungs-Verhaltnisses! dass das Preis-Leistungs-Verhaltnis ihres Erdgasversorgers maRig bzw. schlecht ist. 2013 betrug dieser
Anteil noch rd. 21%.

Leicht gesunkene =  Die durchschnittliche Gesamtzufriedenheit mit dem Erdgasversorger ist gegeniiber 2013 um 0,1
Gesamtzufriedenheit! Notenpunkte von 2,2 auf 2,3 gesunken.
Unverdanderte Kundenbindung! = Zentrale Aspekte mit Einfluss auf die Kundenbindung weisen zur Vormessung unterschiedliche

Entwicklungen auf. Bei einer Mittelwertbetrachtung hat sich die Verbleibswahrscheinlichkeit (@ 2,3) um
0,1 Notenpunkte verbessert wahrend die Kundenzufriedenheit (siehe oben) sich um den selben Anteil
verschlechtert hat. Die Weiterempfehlungsbereitschaft (@ 2,6) und der Wettbewerbervergleich (@ 2,8)
haben sich nicht verandert.

=  Der Kundenbindungsgrad liegt unverandert bei 70% knapp im guten Bereich.
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Energieversorger in der Offentlichkei
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Energieversorger in der Offentlichkeit
Bekanntheit von Energieversorgern und Wahrnehmungsquellen

([prolytics
I - in Tageszeitungen*
E.ON
Infopost,
Postwurfsendungen
Stadtwerke
_ 44,1 Internetseiten von
Energieversorgern
RWE im Fernsehen*
Energierechnung
Vattenfall
Yello habe nichts gehort, [N 20,7
- 20,1 gesehen oder gelesen I 17 7
* keine Differenzierung nach Anzeigen/Werbung und Artikel/Berichterstattung in 2014
Frage 5: Wo haben Sie in letzter Zeit etwas Uber Ihren Energieversorger
Frage 1: Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken fallen gehort, gesehen oder gelesen? (Mehrfachnennung, Auswahl der hdufigsten
Ihnen spontan ein? (Mehrfachnennung, Auswahl der hdufigsten Nennungen) Nennungen) Angaben in %

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040) 11



Energieversorger in der Offentlichkeit
Wahrnehmung von Werbung

ja

62,8

nein

59,4

Frage 6: Konnen Sie sich an Werbung lhres Energieversorgers in letzter Zeit
erinnern?

([prolytics
(Infopost,
Tageszeitungen
Fernsehen
et
-
Plakate
offentliche - 9,7
Verkehrsmittel - 11,1
Frage 6.1: Wo haben Sie Werbung Ihres Energieversorgers gehort,
gesehen oder gelesen? (Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten
Nennungen) Angaben in %

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040)

Il studie 2014 (n=387) [ Studie 2013 (n = 422) 12



Energieversorger in der Offentlichkeit

Bewertung wahrgenommener Werbung Eaigiics

4 1 [ o7

hat mir sehr gut gefallen - 8,9

37,4

12l 36,0

-

37,6

3] 38,5

-~

[4]

[5]
14
hat mir liberhaupt I
\ nicht gefallen . 3,7

kann ich nicht beurteilen -

Frage 6.2: Wie hat lhnen die Werbung insgesamt gefallen? Angaben in %

M studie 2014 (n =387) [ Studie 2013 (n = 422) 13



Energieversorger in der Offentlichkeit

Bewertung des offentlichen Auftritts Eaigiics

4 1 [ o3
sehr gut - 8,4

N 8 oo ¢
> g
/ 5,0
[4] '
N5z
51 |15
\ sehr schlecht I 2,7
kann ich nicht beurteilen = 1101'56
Frage 7: Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt Ihres Energieversorgers? .

Il studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040) 14



Energieversorger in der Offentlichkeit
Informationsverhalten

mindestens ein Mal
3,9
pro Monat

alle 2 bis 3 Monate . 7,2

alle 4 bis 6 Monate - 12,6
ein Mal pro Jahr _ 36,9

seltener als ein Mal
19,6
pro Jahr
informiere mich
. 17,6
gar nicht

keine Angabe

I
N
-
w

Frage 2: Wie regelméRig informieren Sie sich tiber Energieversorger und deren
Preise?

Vergleichsprotale
im Internet
(z.B. Verivox, Check24)

Internetseiten von
Energieversorgern

Tageszeitungen/
Zeitschriften/
Fachzeitschriften

direkt beim
Energieversorger
(Ansprechpartner/
Hotline/Infopost)

Beratungseinrichtungen
der Versorger

([prolytics]

59,4

56,9

Frage 3: Welche Informationsquellen nutzen Sie, um sich tGber
Energieversorger und deren Preise zu informieren? (Mehrfachnennung,
Auswabhl der haufigsten Nennungen) Angaben in %

M Studie 2014 (n = 1.040)

I studie 2014 (n = 833)

15



Image und Kundenzufriedenheit
([prolytics
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Image und Kundenzufriedenheit

A‘priori-Gesamtzufriedenheit Eaigiics

/ [1]

in hochstem Mafle zufrieden

24,3
21,0

46,5
[2] '
\ 48,0 ¢
23,1
[3] '
25,6
[4]
1 |,
\ unzufrieden l ,
L 22
kann ich nicht beurteilen
1,4
Frage 4: Wenn Sie an Ihren aktuellen Energieversorger denken, wie zufrieden sind Sie insgesamt mit Ihrem Energieversorger? Angaben in %

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040) 17



Image und Kundenzufriedenheit
Image der Energieversorger 1/4

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen”

6,6 . -
... ist ein leistungsfahiges
35 Unternehmen
3,0
... ist ein zuverlassiger Versorger
0,1
7,7
... arbeitet unbiirokratisch
1,9
13,4
... ist innovativ
10,5

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Note5 | Note4 Note2 | Notel
27| .
17 | 74,3
8,7 56,2
9,8 | 59,5
6,4 |
74 |

Frage 8: Welches Image hat Ihr Energieversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ...

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040)

([prolytics

Durchschnittliche Bewertung

trifft voll trifft iberhaupt
und ganz zu nicht zu
I T T T 1
1 5
2,0 2,0
1,6 1,7
23923
2,3 2,4

Angaben in %

18



Image und Kundenzufriedenheit
Image der Energieversorger 2/4

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen”

4,9
... ist kundenfreundlich

2,0

7,0
... ist serviceorientiert*

*neu in Studie 2014

24,3
’ ... arbeitet 6kologisch
205 verantwortungsvoll
16,3 ... betreibt eine offene und ehrliche
10.4 Informationspolitik

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Note5 | Note4 Note2 | Notel

74 |

I 758

43 |

o5 || =

79 | 41,5

422

3,9 |

11,8 |

B 48
B 49,5

11,4 |

Frage 8: Welches Image hat Ihr Energieversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ...

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040)

([prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
trifft voll trifft iberhaupt
und ganz zu nicht zu

5
2,0 T 2,1

2,2

2,4 @ 2,4

2,4 l 2,5

Angaben in %

19



Image und Kundenzufriedenheit

Image der Energieversorger 3/4 \

8 8 8 / ([prolytics]
Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Durchschnittliche Bewertung

Anteile ,kann ich Note5 | Note4d Note2 | Notel trifft voll trifft iberhaupt

absolut nicht beurteilen” und ganz zu nicht zu

I T T T 1
1 5

9,1 71 |
... ist sympathisch
8,4 6.2 |

: >4 2,2 T 2,2
60,1

5,6 66 | B s7.0
... ist vertrauenswiirdig 2,19 2.2
3,3 4,0 | B 69,5
... spricht mich persoénlich an* 2,5

*neu in Studie 2014

4,5 14,9 || - BE

... hat angemessene Preise 2,5 4 2,6

3,2 15,2 || W 475

Frage 8: Welches Image hat Ihr Energieversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf lhren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ... Angaben in %

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040) 20



Image und Kundenzufriedenheit
Image der Energieversorger 4/4

Anteile ,kann ich

absolut nicht beurteilen”

9,8

6,6

33,9

29,7

6,8

1,7

... ist wichtig fiir die Region

.. fordert Bildung, Soziales, Kultur

und Sport in der Region

... hat bei mir insgesamt ein sehr

hohes Ansehen

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Note5 | Note4 Note2 | Notel

7,4 68,5
10,0 67,5
8,8 I
10,1 I
o |
7,8 I 56,8

Frage 8: Welches Image hat Ihr Energieversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ...

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040)

([prolytics

Durchschnittliche Bewertung
trifft voll trifft iberhaupt
und ganz zu nicht zu

T T T 1
5

2,1

2,4 2,5

2,4 ﬂ 2,4

Angaben in %

21



Image und Kundenzufriedenheit

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

Durchschnittliche Bewertung
trifft voll trifft iberhaupt

und ganz zu nicht zu
I I I

... ist ein leistungsfahiges Unternehmen

... ist ein zuverlassiger Versorger

... arbeitet unbiirokratisch

... ist innovativ

... ist kundenfreundlich

... ist serviceorientiert

... arbeitet 6kologisch verantwortungsvoll

Frage 6: Welches Image hat Ihr Energieversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ... Durchschnittswerte

Prod./Verarb. Gewerbe (n =409) [l Handel (n = 359) Dienstleistung (n = 271) 22



Image und Kundenzufriedenheit

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

Durchschnittliche Bewertung

trifft voll trifft iberhaupt
und ganz zu nicht zu
| I
... betreibt eine offene und ehrliche )
Informationspolitik e
... ist sympathisch 2,1
, - 2,1
... ist vertrauenswiirdig .
... spricht mich personlich an 2,6

... hat angemessene Preise

... ist wichtig fiir die Region

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

... hat bei mir insgesamt ein hohes Ansehen : - 2,4

Frage 6: Welches Image hat Ihr Energieversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ... Durchschnittswerte

Prod./Verarb. Gewerbe (n =409) [l Handel (n = 359) Dienstleistung (n = 271) 23



Image und Kundenzufriedenheit

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

Durchschnittliche Bewertung
trifft voll trifft iberhaupt

und ganz zu nicht zu
I

... ist ein leistungsfahiges Unternehmen
... ist ein zuverlassiger Versorger
... arbeitet unbiirokratisch

2,4

... ist innovativ 2,3

e ey A AT e

... ist kundenfreundlich

... ist serviceorientiert

... arbeitet 6kologisch verantwortungsvoll 2,5

Frage 8: Welches Image hat Ihr Energieversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ... Durchschnittswerte

Il kein Versorgerwechsel (n = 674) Versorgerwechsel (n = 366) 24



Image und Kundenzufriedenheit

Image der Energieversorger — Differenziert nach Versorgerwechsel 2/2 (prolgtics)

Durchschnittliche Bewertung

trifft voll trifft iberhaupt
und ganz zu nicht zu
I |
... betreibt eine offene und ehrliche
. oo 2,5
Informationspolitik
... ist sympathisch 2,2
... ist vertrauenswiirdig 2,2
... spricht mich personlich an 2,6
... hat angemessene Preise 2,6

... ist wichtig fiir die Region 1,8

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

... hat bei mir insgesamt ein hohes Ansehen : 2,4

Frage 8: Welches Image hat Ihr Energieversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ... Durchschnittswerte

Il kein Versorgerwechsel (n = 674) Versorgerwechsel (n = 366) 25



Image und Kundenzufriedenheit

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit - Kernkompetenz Eaigiics

46,6
48,0

/ [1]

in hochstem Mafle zufrieden

44,5

12l 45,1

\_

Griinde fir die Unzufriedenheit

- = 6,0 Yy

1. generelle Unzufriedenheit

-

Storung/Stromausfall in der

[4] | 0,3 2. Vergangenheit
D 3 keine regelmagige Wartung von
’ Anlagen/Anschliissen
[5] | 0,4 a zu wenig Informationen iiber die
unzufrieden | 0.3 " Herkunft des Stroms

NG . )
I 21 . n=70

kann ich nicht beurteilen
10,2 @

Frage 11: Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverldssigkeit der Stromversorgung? Angaben in %

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040) 26



Image und Kundenzufriedenheit
Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Stromversorgung

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen”

37,7

38,8

39,6

40,2

46,4

49,6

... dem Informationsverhalten des
Energieversorgers bei Storungen im
Leitungsnetz

... der Geschwindigkeit der
Storungsbehebung

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

Frage 11: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Bottom-2-Boxes
Note5 | Note4

Top-2-Boxes
Note2 | Notel

B
B

6,6

ai |

3,0 ‘

29

2> [ <

3,4

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040)

([prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
in hochstem
MaRe zufrieden unzufrieden
I T T T 1
1 5

2,3 T 2,3

2,19 21

2,1 51 2,3

Angaben in %

27



Image und Kundenzufriedenheit
Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Rechnung

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4 Note2 | Notel
absolut nicht beurteilen”

3,2 47| 76,3
... der Verstandlichkeit der

Rechnung |

3,4 5,5 71,4

.-

5,0 3,5 |
... der Korrektheit der Rechnung
5,6 1,9 ‘

26,9 4,7 I
... dem Verhalten bei Nachfragen

zur Rechnung
28,8 2,7

Frage 11: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040)

([prolytics

Durchschnittliche Bewertung
in hochstem
MaRe zufrieden unzufrieden
I T T T 1
1 5

1,9 2,1

1,8 + 1,8

2,0 2,1

Angaben in %

28



Image und Kundenzufriedenheit
Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Preise & Vertrage

([prolytics]

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Durchschnittliche Bewertung
Anteile ,kann ich Note5 | Note4d Note2 | Notel in hochstem
absolut nicht beurteilen” MaRe zufrieden unzufrieden

1 5
57 " | B
..derT d
er ran.sparenz er 2,3 99 2,4
Preisgestaltung
59 o5 [N ==
s [N >
... der Flexibilitat bei der
2,3 2,5
Vertragsgestaltung
17,8 7,3 I I 43,7
19,1 ... der Flexibilitat bei den 7,9 I . 49,0
Zahlungsmodalitaten
. 23024
(Konjunkturschwankungen,
18,7 Jahreszeiten, ...) 5,8 | l 46,4
Frage 11: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Angaben in %

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040) 29



Image und Kundenzufriedenheit

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Tarife

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen”

12,0
... dem Angebot unterschiedlicher
Tarife bei lhrem Energieversorger*
*neu in Studie 2014
9,9
... der Attraktivitat der angebotenen
Tarife*
*neu in Studie 2014
10,3

... der Einfachheit und Transparenz
der Tarife*

*neu in Studie 2014

Frage 11: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Bottom-2-Boxes
Note5 | Note4d

Top-2-Boxes
Note2 | Notel

o« [+

> I -

. |

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040)

([prolytics]

Durchschnittliche Bewertung

in hochstem
MaRe zufrieden unzufrieden

I
1

T T T 1
5

2,3 T

24 4

2,4 ¢

Angaben in %

30



Image und Kundenzufriedenheit
Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Erreichbarkeit & Termine

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4 Note2 | Notel
absolut nicht beurteilen”

15,8 ... der telefonischen Erreichbarkeit >7 | 39,0
eines Ansprechpartners bei lhrem
13,3 Energieversorger 6,0 | - 61,0

177 2 [ -

... den Geschaftszeiten lhres

Energieversorgers
19,5 2,5 ‘ . 58,6
29,3 2,3 | 54,9
... der Einhaltung abgesprochener
Termine
25,8 2,3 58,3

Frage 11: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040)

([prolytics

Durchschnittliche Bewertung
in hochstem
MaRe zufrieden unzufrieden

T T T 1
5

2,1 921

Angaben in %

31



Image und Kundenzufriedenheit
Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Mitarbeitermerkmale

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4 Note2 | Notel
absolut nicht beurteilen”

12,7 70,5

... der Freundlichkeit der

Mitarbeiter

10,2 77,1

162 -

... dem Einsatz der Mitarbeiter

38,0
... dem Verhalten bei

Beschwerden/Reklamationen
39,4

Frage 11: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040)

([prolytics

Durchschnittliche Bewertung

in hochstem
MaRe zufrieden

unzufrieden

I
1

1,9 T 1,9

2,0 + 2,0

2,2 l 2,2

1
5

Angaben in %

32



Image und Kundenzufriedenheit
Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Beratungskompetenz

Bottom-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4
absolut nicht beurteilen”

Top-2-Boxes
Note2 | Notel

20k ... der Versténdlichkeit von 44 | . ol
Beratungsleistungen lhres
21,4 Energieversorgers 2,2 ‘ . 53,0
207 55 [ 5o
... der Beratungskompetenz lhres
Energieversorgers allgemein
22,0 1,9 . 53,1
26,4 ... der Beratungskompetenz lhres 47 | . ot/
Energieversorgers bzgl. der
32,6 Besonderheiten lhrer Branche 4,1 ‘ l 39,8

Frage 11: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040)

([prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
in hochstem

MaRe zufrieden

unzufrieden

I
1

T T T 1
5

2,2 9 2,2

2,1

2,2

2,2 u 2,3

Angaben in %

33



Image und Kundenzufriedenheit
Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Beratungsumfang & -qualitat

Bottom-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4
absolut nicht beurteilen”

Top-2-Boxes
Note2 | Notel

21,1 4,4 | 51,2
... dem Umfang des Beratungs- und

Dienstleistungsangebotes

24,3 3,1 | 46,2
21, -
... der Qualitat des Beratungs- und
Dienstleistungsangebot
24,6 I 46,1
20,9 ... den Aktivitdten lhres Energie- 16,5 I S
versorgers zur Stromeinsparung bei
17,7 den Kunden beizutragen 21,3 I

Frage 11: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040)

([prolytics]

Durchschnittliche Bewertung

in hochstem
MaRe zufrieden unzufrieden

T T T 1
5

2,2 W 2,3

2,2 2,3

2,6 2,9

Angaben in %

34



Image und Kundenzufriedenheit

Preis-Leistungs-Verhaltnis — Strom Eaigiics

/
sehr gut - [1] - 10,3

gut - [2]

angemessen - [3]

10,5

43
schlecht - [5] .

B39
\_
B 2s

kann ich nicht beurteilen
B so

Frage 12: Wie fallt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Strompreise lhres Energieversorgers ins Verhaltnis zu dessen Leistung setzen?
Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis aus lhrer Sicht ...? Angaben in %

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040) 35



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

([prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

Malie zufrieden unzufrieden
I I

... der Sicherheit und Zuverlassigkeit der

1,6
Stromversorgung

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

L
=

... der Geschwindigkeit der
Storungsbehebung

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

N
=

Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis ... aus

lhrer Sicht?
(Skala von 1 = ,sehr gut” bis 5 = ,,schlecht)

2,6

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem
Energieversorger?

N - R e

Frage 11: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Durchschnittswerte

Prod./Verarb. Gewerbe (n =409) [l Handel (n = 359) Dienstleistung (n = 271) 36



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

([prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

Malie zufrieden unzufrieden

I I I
2,0

... der Verstandlichkeit der Rechnung

... der Korrektheit der Rechnung

... dem Verhalten bei Nachfragen zur
Rechnung

... der Transparenz der Preisgestaltung

... der Flexibilitat der Vertragsgestaltung

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

... dem Angebot unterschiedlicher Tarife bei
lhrem Energieversorger

... der Attraktivitdt der angebotenen Tarife

... der Einfachheit und Transparenz der Tarife

Frage 11: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Durchschnittswerte

Prod./Verarb. Gewerbe (n =409) [l Handel (n = 359) Dienstleistung (n = 271) 37



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

([prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

Malie zufrieden unzufrieden
I I

... der telefonischen Erreichbarkeit eines
Ansprechpartners bei lhrem
Energieversorger

... den Geschaftszeiten lhres
Energieversorgers

... der Einhaltung abgesprochener Termine

... der Freundlichkeit der Mitarbeiter

... dem Einsatz der Mitarbeiter

... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen

Frage 11: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Durchschnittswerte

Prod./Verarb. Gewerbe (n =409) [l Handel (n = 359) Dienstleistung (n = 271) 38



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

([prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

Malie zufrieden unzufrieden
I I

... der Verstandlichkeit von Beratungs-
leistungen lhres Energieversorgers

... der Beratungskompetenz lhres
Energieversorgers allgemein

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

... dem Umfang des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes

... der Qualitat des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes

... den Aktivitaten lhres Energieversorgers \’
zur Energieeinsparung bei den Kunden : :
beizutragen 2,6

Frage 11: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Durchschnittswerte

Prod./Verarb. Gewerbe (n =409) [l Handel (n = 359) Dienstleistung (n = 271) 39



Image und Kundenzufriedenheit
Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenziert nach Versorgerwechsel (1/4)

([prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

Malie zufrieden unzufrieden
I I

... der Sicherheit und Zuverlassigkeit der
Stromversorgung

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

... der Geschwindigkeit der
Storungsbehebung

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

Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis ... aus

lhrer Sicht?
(Skala von 1 = ,sehr gut” bis 5 = ,,schlecht)

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem
Energieversorger?

B o

:
1

2,3

Frage 11: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Durchschnittswerte

Il kein Versorgerwechsel (n = 674) Versorgerwechsel (n = 366) 40



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

([prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

Malie zufrieden unzufrieden
I I |

... der Verstandlichkeit der Rechnung

... der Korrektheit der Rechnung

... dem Verhalten bei Nachfragen zur
Rechnung

... der Transparenz der Preisgestaltung

... der Flexibilitat der Vertragsgestaltung

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

... dem Angebot unterschiedlicher Tarife bei
lhrem Energieversorger

... der Attraktivitdt der angebotenen Tarife

... der Einfachheit und Transparenz der Tarife

Frage 11: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Durchschnittswerte

Il kein Versorgerwechsel (n = 674) Versorgerwechsel (n = 366) 41



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

([prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

Malie zufrieden unzufrieden
I I

... der telefonischen Erreichbarkeit eines
Ansprechpartners bei lhrem
Energieversorger

... den Geschaftszeiten lhres
Energieversorgers

... der Einhaltung abgesprochener Termine

... der Freundlichkeit der Mitarbeiter

... dem Einsatz der Mitarbeiter

... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen

2,3

Frage 11: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Durchschnittswerte

Il kein Versorgerwechsel (n = 674) Versorgerwechsel (n = 366) 42



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

([prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

Malie zufrieden unzufrieden
I I

... der Verstandlichkeit von Beratungs-
leistungen lhres Energieversorgers

... der Beratungskompetenz lhres
Energieversorgers allgemein

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

... dem Umfang des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes

... der Qualitat des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes

... den Aktivitaten lhres Energieversorgers
zur Energieeinsparung bei den Kunden : : 2,5\
beizutragen

Frage 11: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Durchschnittswerte

Il kein Versorgerwechsel (n = 674) Versorgerwechsel (n = 366) 43



rolytics
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Image und Kundenzufriedenheit
Anlass flir den letzten Kontakt

Fragen zu Tarifen

Fragen zur Rechnung

Rechnungsreklamation

neuen Vertrag/Tarif abgeschlossen

Neuanmeldung/Ummeldung/Abmeldung

Strom-/Gaszihlerangelegenheiten

Abschlagsinderung

Vertragsverhandlungen

Frage 10.5: Was war der Anlass fir diesen letzten Kontakt?

M studie 2014 (n = 481) [ Studie 2013 (n = 464)

([prolytics

45



Image und Kundenzufriedenheit

Gesamtbewertung des letzten Kontaktes Eaigiics

/ [1]

in hochstem Mafle zufrieden

30,8
34,1

44,8

Sl
[3] -11'7

\_

Griinde fir die UnzufriedenheitJ

14,5 ..
- ! 1 Problem blieb ungel6st/Fragen
/ ’ blieben unbeantwortet
- 6,0 ) es dauerte zu lange, bis das
[4] . 49 ’ Problem geldst wurde
’
Ansprechpartner nicht
3. zustandig/Ansprechpartner nicht
[5] . 5,7 erreichbar
\ unzufrieden l 4,5 4 lange Wartezeiten im
’ Kundencenter oder der Hotline
I 1,0 5. unfreundlicher Ansprechpartner
kann ich nicht beurteilen
l 2,6 ¢ - n=113
Frage 10.6: Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Angaben in %

Il studie 2014 (n = 481) [ Studie 2013 (n = 464) 46



Image und Kundenzufriedenheit
Gesamtbewertung des letzten Kontaktes — Differenzierung nach Kontaktgrund 1/2

([prolytics
a 1 N s
in hochstem MaRe zufrieden l 31
[2]
[3]
[4]
51 22
\ unzufrieden 24,9
1,1
kann ich nicht beurteilen I
0,0
Frage 10.6: Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Angaben in %

M Anfrage/anderer Grund (n = 407) [l Beschwerde (n =72) 47



Image und Kundenzufriedenheit
Gesamtbewertung des letzten Kontaktes — Differenzierung nach Kontaktgrund 2/2

Anfrage/anderer Grund

([prolytics

K [1] K [1]

in hochstem in hochstem
MakRe zufrieden MaRe zufrieden - 8,8

35,7
39,9

[2]

-

32,5

- -

27,1
29,8

3]

-

4 a Bas 4 l B 145
119 176

51 |22 51 [ 229
\ unzufrieden I3,5 \ unzufrieden .8,7

kann ich nicht I 1,1 @ kann ich nicht 0,0
beurteilen lz's beurteilen |2'5

Frage 10.6: Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?

M studie 2014 (n = 407) M studie 2013 (n = 376) Il studie 2014 (n = 72) M studie 2013 (n = 87)

L#

48



Image und Kundenzufriedenheit

Tatsachlich erlebte Kundenzufriedenheit (prolgtics]

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

Malie zufrieden unzufrieden
I I |

... der telefonischen Erreichbarkeit eines

Ansprechpartners bei lhrem Energieversorger 760

... den Geschdftszeiten lhres 19
Energieversorgers ’ 693
... der Freundlichkeit der Mitarbeiter 1,8 cos
. . . 347
... dem Einsatz der Mitarbeiter 693

... dem Verhalten bei m
Beschwerden/Reklamationen 946
... der Verstandlichkeit der 197
Beratungsleistungen lhres Energieversorgers 2,0 843

... der Beratungskompetenz lhres 197

Energieversorgers allgemein 1,9

843

... der Beratungskompetenz lhres Energie- 197

2,1

versorgers bzgl. Besonderheiten lhrer Branche 843
... dem Umfang des Beratungs- und . 197
Dienstleistungsangebotes 0 843
... der Qualitat des Beratungs- und 197
Dienstleistungsangebotes 2,0 843
Die Zufriedenheit der Kunden mit verschiedenen Aspekten kann anhand der Fragen zum letzten Kontakt auf zwei Gruppen aufgeteilt werden.
In der einen Gruppe haben die Befragten einen entsprechenden Kontakt mit inrem Energieversorger gehabt und beurteilen so eine tatsachlich
erlebte Zufriedenheit. Die zweite Gruppe hatte keinen Kontakt und gibt daher eine nicht erlebte, antizipierte Zufriedenheit wieder. Durchschnittswerte

M tatsichlich erlebte Zufriedenheit antizipierte Zufriedenheit 49



Image und Kundenzufriedenheit

A‘posteriori-Gesamtzufriedenheit Eaigiics

/ [1]

in hochstem Mafle zufrieden

13,6
15,2

[2] ’
\ 50,4 ¢
26,0
[3] '
28,9
[4]
51 |os
\ unzufrieden | A
L . EE
kann ich nicht beurteilen
| 0,6
Frage 13: Wenn Sie sich lhre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lhrem Energieversorger? Angaben in %

M studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040) 50



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

([prolytics

51



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Wechselquote (prolytics

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
Berlicksichtigung des vorherigen Versorgers und der Wechselhaufigkeit verglichen und ggf. korrigiert.

Das folgende Diagramm zeigt die aktuelle, bereinigte Wechselquote:

64,8

kein Wechsel des

Energieversorgers
69,1

Wechsel zu anderem
Energieversorger

Antworten in %

Il studie 2013 (n = 1.040) [ Studie 2012 (n = 1.040) 52



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Wechselverhalten Strom Eaigiics

wir haben bereits mehrfach unseren _ 18,3

Stromversorger gewechselt [ 14,3

wir haben unseren Stromversorger _ 16,9
schon einmal gewechselt — 16,7

wir haben schon intensiv iiber einen - a4
Wechsel nachgedacht und werde in . 3 é
Kiirze unseren Stromversorger wechseln !

wir haben schon intensiv iiber einen
Wechsel nachgedacht und uns
derzeit dagegen entschieden

’

wir haben schon mal iiber einen

’

B s
99
Wechsel nachgedacht, uns aber noch - E i

keine abschlieBende Meinung gebildet
wir haben noch nicht liber 38,4

einen Wechsel nachgedacht [ 43,4

keine Angabe

Frage SWI 4: 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. Angaben in %

M studie 2013 (n = 1.040) [ Studie 2012 (n = 1.040) 53



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Tarifwechsel Strom

([prolytics]

ja

nein

]

weil nicht

KX

Zusammenhang zwischen Tarifwechsel und Wechsel des Stromversorgers (siehe vorhergehende Folie):

Mehrfach- . Zukiinftige Wechsel- Wechsel- Wechsel-
Einfachwechsler . . . .
wechsler Wechsler ablehner unschliissige uninteressierte
Tarifwechsel 52,0 40,6 64,6 69,3 54,0 47,5
(n=99) (n=72) (n=29) (n=64) (n=63) (n=189)
e e e 47,5 59,4 35,4 30,0 44,9 49,5
(n=90) (n=105) (n=16) (n=28) (n=52) (n=197)

An 100 fehlende Prozent: weiB nicht/keine Angabe
- . |
L auffillige Unterschiede
Frage SWI 10: Sind Sie unabhangig von einem Wechsel zu einem anderen Stromversorger schon einmal von einem

H 0,
Tarif zu einem anderen Tarif bei Ihrem jetzigen oder fritheren Stromversorger gewechselt? Angaben in %

M studie 2013 (n = 1.040) [ Studie 2012 (n = 1.040) 54



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Wechsel zu einem Okostrom-Tarif Eaigiics

24,3
23,3

wir haben derzeit einen Okostrom-Tarif

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

-
[y

~-

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

A .
w
[N

N
~

wir haben schon intensiv dariiber
nachgedacht und uns derzeit gegen
einen Okostrom-Tarif entschieden - 9,4

wir haben schon einmal dariiber
nachgedacht, uns aber noch keine = 115660
abschlieBende Meinung gebildet !

Ut
w

wir haben noch nicht dariiber nachgedacht _ 45.2

keine Angabe

Frage SWI 11: In der folgenden Frage geht es um den Wechsel des Stromversorgers. Ich lese lhnen einige Aussagen

H 0,
vor. Bitte sagen Sie mir, welche auf Ihren Haushalt zutrifft. Angaben in %

M studie 2013 (n = 1.040) [ Studie 2012 (n = 1.040) 55



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Versorgerwechsel Strom und Okostrom-Tarif

([prolytics]

Gegeniiberstellung des Versorgerwechsels und der Wahl eines Okostrom-Tarifs

OKOSTROM-TARIF

VERSORGERWECHSEL
An 100 fehlende Prozent: keine Angabe Angaben in %

M studie 2013 (n = 1.040) 56
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Zufriedenheit-Bindungs-Tableau

([prolytics]

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

+ LOYAL VERBUNDENE KUNDEN SCHEINLOYALE KUNDEN

68,4
Bewertungen 1 bis 3 64,8

(absolut sicher bis

-
wahrscheinlich o 24,9 28,0
bleiben) I
Q
—
<
wl
T
O
(7]
o
<
=
(72}
)
iy
Bewertungen4und5 £
(eher unwahrscheinlich S
und unwahrscheinlich 0 5,8 5.4

bleiben) A A A -~~~y

PERMANENTE OPTIMIERER UNZUFRIEDENE WECHSLER
+ ZUFRIEDENHEIT -
Bewertungen 1 und 2 Bewertungen 3 bis 5
(Zufriedene) (Unzufriedene)
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Weiterempfehlungsquote Eaigiics

-~

absolut sicher - [1]

sehr wahrscheinlich - [2]

-

wahrscheinlich - [3]

-~

eher unwahrscheinlich - [4]

3,6
unwahrscheinlich - [5] h

\_
BB

kann ich nicht beurteilen
a7

Frage 15: Wenn Sie von einem Geschaftsfreund um Rat gefragt wiirden, wie wahrscheinlich wére es, dass Sie ihm Ihren aktuellen Stromversorger
empfehlen wiirden? Wiare es ...? Angaben in %

Il studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040) 59



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Stromversorger im Vergleich Eaigiics

a -

viel besser - [1]

etwas besser - [2]

-

genauso gut - [3]

-~

etwas schlechter - [4]

viel schlechter - [5] Il

-

B o
kann ich nicht beurteilen
Frage 16: Wenn Sie Ihren aktuellen Stromversorger mit Ihnen bekannten anderen Stromversorgern vergleichen, halten Sie ihn fir ...? Angaben in %

Il studie 2014 (n = 1.040) [ Studie 2013 (n = 1.040) 60
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Kundenbindungsindex — Strom Eaigiics

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Kundenbindungsgrad (in %) =

~N
N

GESAMT

~N
=

N
(-]

n= 683
Loyal verbundene Kunden

(=]

N
~N
[(o]

Scheinloyale Kunden

(=2
o

Keine Darstellung wegen geringer Fallzahl

Permanente Optimierer

43
Unzufriedene Wechsler

2

..|
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Kundenbindungsindex — Strom — Differenziert nach Branchen Eaigiics

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Kundenbindungsgrad (in %) =

~N
N

GESAMT

~N
[y

Prod. / Verarb. Gewerbe

~N
[

~N
N

~N
w

Handel

~N
N

~N
w

Dienstleistungen

~
o
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Aspekte des Wettbewerbs in der Stromwirtschaft — Differenziert nach Branchen

([prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

Malie zufrieden unzufrieden
I I

Wie wahrscheinlich wird lhr Unternehmen
aus jetziger Sicht Kunde bei seinem
aktuellen Stromversorger bleiben? Werden \ 2,3

Sie ...?
(Skala von 1 = ,,absolut sicher bleiben” bis 5 = ,,unwahrscheinlich
bleiben”)

Wenn Sie von einem Geschiaftsfreund um
Rat gefragt wiirden, wie wahrscheinlich
wadre es, dass Sie ihm lhren aktuellen
Stromversorger empfehlen wiirden? Ware

es...?
(Skala von 1 = ,,absolut sicher” bis 5 = ,,unwahrscheinlich”)

2,4

Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger
mit lhnen bekannten anderen &
Stromversorgern vergleichen, halten Sie lhn ' ' 2,6

fur...?
(Skala von 1 = ,viel besser” bis 5 =, viel schlechter)

Durchschnittswerte

Prod./Verarb. Gewerbe (n =409) [l Handel (n = 359) Dienstleistung (n = 271) 64



Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

([prolytics
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz Erdgas Eaigiics

/
[1]

in hochstem Mafle zufrieden

37,5
43,0

[2]
. e

[3] - 16,2
4 B2s

[4] I A
51 | o7
unzufrieden | )

-

kann ich nicht beurteilen

-

Frage 17: Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Erdgasversorgung bei Ihrem Erdgasversorger? Angaben in %
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Umweltvertraglichkeit des Erdgases Eaigiics

a 1 [ 2.1

in hchstem MaRe zufrieden - 10,6

39,6

8
.

[2]

-

[3]

o b

51 | o6
unzufrieden 1

-

kann ich nicht beurteilen

Frage 18: Wie zufrieden sind Sie mit der Umweltvertraglichkeit des Erdgases bei lhrem Erdgasversorger? Angaben in %
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Preis-Leistungs-Verhaltnis — Erdgas Eaigiics

-~

sehr gut - [1]

gut - [2]

angemessen - [3]

maRig - [4]

schlecht - [5]

-

kann ich nicht beurteilen l-

Frage 19: Wie fallt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Erdgaspreise |hres Erdgasversorgers ins Verhaltnis zu dessen Leistung setzen?
Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis aus lhrer Sicht ...? Angaben in %
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

A‘posteriori-Gesamtzufriedenheit — Erdgas Eaigiics

/
[1]

in hochstem Mafle zufrieden

[2]
- @
[3]
[4]
51 | o6
unzufrieden |o,4

-

kann ich nicht beurteilen

Frage 20: Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lhrem Erdgasversorger? Angaben in %
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft
Zufriedenheit-Bindungs-Tableau

([prolytics]

Anhand der Gesamtzufriedenheit und der Wahrscheinlichkeit des Verbleibs konnen 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)

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT

LOYAL VERBUNDENE KUNDEN

SCHEINLOYALE KUNDEN

64,7 67,4
Stk 24,8
0,8 1,4 4,4 64
A A Y

PERMANENTE OPTIMIERER

UNZUFRIEDENE WECHSLER

+

ZUFRIEDENHEIT

Bewertungen 1 und 2

(Zufriedene)

M studie 2014 (n=327) [ Studie 2013 (n = 346)

Bewertungen 3 bis 5
(Unzufriedene)




Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft
Weiterempfehlungsquote Eaigiics

-~

absolut sicher - [1]

sehr wahrscheinlich - [2]

-

wahrscheinlich - [3]

-~

eher unwahrscheinlich - [4]

unwahrscheinlich - [5]

\_
| B

kann ich nicht beurteilen
Y

Frage 22: Wenn Sie von einem Geschaftsfreund um Rat gefragt wiirden, wie wahrscheinlich wére es, dass Sie ihm Ihren aktuellen Erdgasversorger
empfehlen wiirden? Wiare es ...? Angaben in %
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Erdgasversorger im Vergleich Eaigiics

4 - E

viel besser - [1]

etwas besser - [2]

-

53,0 2,8

enauso gut - [3]
8 g 52,2 X:

-~

etwas schlechter - [4]

3,2
viel schlechter - [5] I'

\_
kann ich nicht beurteilen
L

Frage 23: Wenn Sie Ihren aktuellen Erdgasversorger mit lhnen bekannten anderen Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie lhn far ...? Angaben in %
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Kundenbindungsindex — Erdgas

Kundenbindungsgrad (in %) =

GESAMT

Loyal verbundene Kunden

Scheinloyale Kunden

Permanente Optimierer

Unzufriedene Wechsler

([prolytics

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

n= 212

Keine Darstellung wegen geringer Fallzahl

Keine Darstellung wegen geringer Fallzahl

M studie 2014 M studie 2013
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Kundenbindungsindex — Erdgas — Differenziert nach Branchen Eaigiics

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Kundenbindungsgrad (in %) =

70

GESAMT

~N
o

~N
N

Prod. / Verarb. Gewerbe

~N
[y

Handel

~N
[y

N
o

()]
~N

Dienstleistungen

[+2]
(o]
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft
Aspekte des Wettbewerbs in der Erdgaswirtschaft — Differenziert nach Branchen

([prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

Malie zufrieden unzufrieden
I I

Wie wahrscheinlich wird lhr Unternehmen
aus jetziger Sicht Kunde bei seinem 2,3
aktuellen Erdgasversorger bleiben? Werden

Sie ...?
(Skala von 1 = ,,absolut sicher bleiben” bis 5 = ,,unwahrscheinlich
bleiben”)

Wenn Sie von einem Geschiaftsfreund um
Rat gefragt wiirden, wie wahrscheinlich
wadre es, dass Sie ihm lhren aktuellen
Erdgasversorger empfehlen wiirden? Ware

es...?
(Skala von 1 = ,,absolut sicher” bis 5 = ,,unwahrscheinlich”)

2,6

Wenn Sie lhren aktuellen Erdgasversorger
mit lhnen bekannten anderen
Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie
lhn fiir ...? 2,8

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

Durchschnittswerte

Prod./Verarb. Gewerbe (n = 135) [l Handel (n = 104) Dienstleistung (n = 107) 77



Handlungsfelder und Ansatzpunkte fir Unternehmen im Wettbewerb

([prolytics]
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Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb
Branchen-Check , Energieversorger” — Erlauterung

Bei diesen Aspekten
bewerten die Kunden
lhr Unternehmen
groRRtenteils positiv!

=>» Priifen, ob
Leistungsinkonsis-
tenzen vorliegen!

Bei diesen Aspekten
bewerten die Kun-
den lhr Unter-
nehmen einheitlich
positiv.

=>» Halten &
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

1,5

1,0

0,5

kritischer Grenzwert
@=25

([prolytics]

UNEINHEITLICHE
STARKEN

Fiktive Werte

UNEINHEITLICHE
SCHWACHEN

€@ angemessene Preise

Bei diesen Aspekten
bewerten die Kunden |hr
Unternehmen groftenteils
negativ!

=>» Prufen, ob durch
Verbesserungen eine
breite Masse ange-
sprochen werden kann!

sympathisch €

wichtig fiir Region € offenelnfa

vertrauenswiirdig @

kundenfreundlich €
leistungsfahig 0

@ uverlissig

EINDEUTIGE
STARKEN

‘ okologische Verantwortung
Politik € @ serviceorientiert
@ innovativ

@ spricht personlich an
@ Forderung Region

uTaﬁrokratisch

EINDEUTIGE
SCHWACHEN

Standardabweichung = 1 }

Bei diesen Aspekten
bewerten die Kunden lhr
Unternehmen einheitlich
negativ.

=» Beheben!

2

3

UNTERNEHMENSWERTE (J)

4//...5
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Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb
Branchen-Check , Energieversorger” — Unternehmensimage

Halten &
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

1,5

1,0

0,5

kritischer Grenzwert

u

spricht personlich an
Forderung Region €

nbiirokratisch_ @

zuverlissig €

(25:2,5
UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE
STARKEN SCHWACHEN
n

angemessene Preise

offenelnfo-Politik

wichtig fiir Region ¢
kundenfreundlich—> 2

serviceorientiertﬁo V'S L 2
vertrauenswiirdig € /I\ \i

sympathisch

@ leistungsfihig

rkologische Verantwortung

novativ

N
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
1 2 3 a/l...5
UNTERNEHMENSWERTE (D)

Standardabweichung = 1

Beheben!

([prolytics]
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Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb
Branchen-Check , Energieversorger” — Kundenzufriedenheit

Halten &
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

1,5

1,0

0,5

kritischer Grenzwert

freundl. VA —>

Termintreue

letzter Kontakt €

Info Stérungen
Reklamation

Verst. Beratung
Fragen Rechn. ’
Qualitit DL \%
Einsatz MA
Verst. Rechnung 3‘ 'K

Korr. Rechnung 7' I

¢=2,5
UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE
STARKEN SCHWACHEN
n

Transp. Preis

@ Sstromeinspar.

@ Preis-Leistung

Transp. Tarife
Attrakt. Tarife
Angebot Tarife
ranchenkomp.
mfang DL
Geschw. Stor.
Untérst. Stor.
Beratungskomp.

Geschiftszeiten

Sicherheit €
L
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
1 2 3 4/l...5
UNTERNEHMENSWERTE (D)

Standardabweichung = 1

Beheben!

([prolytics]
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Ergebnisse der Modellanalyse




Ergebnisse der Modellanalyse

Treiberanalyse — Wirkung von Einzelaspekten auf das Gesamtimage/die Gesamtzufriedenheit Slitics

Untersuchung des Einflussgrades sowie der Struktur des Einflusses von Einzelaspekten des Images/der Zufriedenheit auf
das Gesamtimage bzw. die Gesamtzufriedenheit. Die folgende Grafik zeigt am Beispiel des Gesamtimages die Sektoren, die
auch hinsichtlich der Dimension Kundenzufriedenheit Gultigkeit besitzen:

CRITICAL

Proportionaler Einfluss, d.h. positive
Wahrnehmung eines Einzelaspekts wirkt
sich positiv auf das Gesamtimage aus.
Negative Wahrnehmung wirkt sich
negativ auf das Gesamtimage aus.

Disproportionaler Einfluss, d.h. positive
Wahrnehmung wirkt sich nur wenig
positiv auf das Gesamtimage aus, aber
negative Wahrnehmung hat

hohen negativen Einfluss auf

Einfluss auf das Gesamtimage das Gesamtimage.
bei negativer Wahrnehmung

o w
©c S
E=
£ E
E.C
(1]
T c
(7 -
v o
O ©
")
83
()
5.2
c B
7
g o
3
€ ©
i.l-.l'n

DISSATISFIER

Top-2-Notenanteil > 75% und Top-2-Notenanteil <= 50% oder . .-« Wenn ,gut“und,schlecht”
u [ “ ” ”
“‘ »gut Bottom-2-Notenanteil < 5% “‘ »schlecht Bottom-2-Notenanteil >= 10% m »mittelmaRig nicht zutrifft

*Unter Anwendung einer Korrespondenzanalyse



Ergebnisse der Modellanalyse

Treiberanalyse — Detailimage in Bezug auf das Gesamtimage Slitics

CRITICAL

leistungsfihig

zuverladssig

unbiirokratisch

innovativ

kundenfreundlich

serviceorientiert

arbeitet 6kologisch verantwortungsvoll
offene und ehrliche Informationspolitik

sympathisch

& oo
@ S
E:S
= E
€9
3 £
<
O ©
9w S
©
-ch
9]
5 .2
c B
(7]
a0
-1
£ 3
=

vertrauenswiirdig

spricht mich persoénlich an

<1=1610] -1 - JOIO[O[O] -]

angemessene Preise

@ wichtig fiir die Region
Q fordert Kultur und Sport in der Region

Einfluss auf das Gesamtimage

bei negativer Wahrnehmung DISSATISFIER
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Ergebnisse der Modellanalyse

Treiberanalyse — Handlungshinweise Image Slitics

,Critical“- oder , Dissatisfier“-Aspekte, die schlecht oder mittelmaRig erfillt sind, haben einen besonders starken negativen Einfluss auf das
Gesamtimage. Hier sollten als erstes MalRnahmen zur Verbesserung untersucht und ergriffen werden.

1. CRITICAL 2. DISSATISFIER

1. spricht mich personlich an angemessene Preise

2. sympathisch fordert Kultur und Sport in der Region

1
p

3. innovativ 3. arbeitet 6kologisch verantwortungsvoll
4

offene und ehrliche Informationspolitik

»Satisfier“-Aspekte, die schlecht erfiillt sind, wirken zwar nicht direkt negativ auf das Gesamtimage, es wird jedoch Potential verschenkt, den
Kunden zu begeistern. Auch hier kbnnen MalRnahmen zur Verbesserung untersucht und ergriffen werden.
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Ergebnisse der Modellanalyse

Treiberanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf die Gesamtzufriedenheit .
rolytics

Image

Sicherheit und Zuverlassigkeit
Verstandlichkeit der Rechnung
Korrektheit der Rechnung
Verhalten bei Rechnungsnachfragen
Transparenz der Preisgestaltung
Flexibilitat bei Vertragsgestaltung
Flexibilitat bei Zahlungsmodalitaten
Tarifangebote

Attraktivitat der Tarife

Transparenz der Tarife

telefonische Erreichbarkeit

CRITICAL

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 bzgl. der Branche
Umfang des Dienstleistungsangebotes
Qualitat des Dienstleistungsangebotes
Aktivitaten zur Stromeinsparung
Informationsverhalten bei Storung

Einfluss auf die Gesamtzufrieden-
heit bei positiver Wahrnehmung

Geschwindigkeit der Storungsbehebung
Unterstiitzung bei Stérungen

Einfluss auf die Gesamtzufrieden-
heit bei negativer Wahrnehmung DISSATISFIER

Preis-Leistungs-Verhaltnis
Kontakt 86




Ergebnisse der Modellanalyse
Treiberanalyse — Handlungshinweise Kundenzufriedenheit

|ll

,Critica

- oder ,Dissatisfier“-Aspekte, die schlecht oder mittelmaRig erfiillt sind, haben einen besonders starken negativen Einfluss auf die

Gesamtzufriedenheit. Hier sollten als erstes MalRnahmen zur Verbesserung untersucht und ergriffen werden.

1. CRITICAL

Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen

Kompetenz der Beratung
Image

Einsatz der Mitarbeiter
Verstandlichkeit der Beratung

Qualitdt des Dienstleistungsangebotes

»Satisfier“-Aspekte, die schlecht erfullt sind, wirken zwar nicht direkt
negativ auf die Gesamtzufriedenheit, es wird jedoch Potential
verschenkt, den Kunden zu begeistern. Auch hier kbnnen MalBnahmen
zur Verbesserung untersucht und ergriffen werden.

1
2
3
4
5.
6
7
8
9

2. DISSATISFIER

Preis-Leistungs-Verhaltnis

Aktivitaten zur Energieeinsparung
Attraktivitat der Tarife

Transparenz der Tarife

Transparenz der Preisgestaltung
Flexibilitat der Vertragsgestaltung
Tarifangebote

Kompetenz der Beratung bzgl. der Branche

Umfang des Dienstleistungsangebotes

rolytics
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Anhang: Fragebogen
(prolytics
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Anhang: Fragebogen
([prolytics]

e . [prolytics

Jahrgang 2014/2015 - Bundesstudie

Johrgang 2014/2015 - Bundesstudie

dew gon o€ . [prolytics

- Screener 4 Wie viele Mitarbeiter arbeiten in lhrem Betrieb (gemeint ist an lhrer Arbeitsstat-
STANDARDFRAGEBOGEN — JAHRGANG 2014/2015 te)?
n F p G
Der vorliegende Fragebogen ist auf eine Interviewdauer von ca. 25 Minuten konzipiert. Der Fragebogen 01 unter5 Mitarbeiter
wird fiir die Feldarbeit als CATI-Interview umgesetzt. Intervieweranweisungen (z.B. der Hinweis auf Mehr- 02 5 his 10 Mitarbeiter
fachnennungen), die Intervieweinleitung sowie die Uberleitungen zu einzelnen Themenbereichen des Fra- O3 11 bis 20 Mitarbeiter bis 20 Mitarbeiter guotiert — 80% der Interviews
en . A . Cart — 0% .
gebogens sind nicht {vollstindig) enthalten 04 21 bis 50 Mitarbeiter 21 bis 50 Mitarbeiter quotiert = 20% der Interviews
. —_— . - . 05 >50 Mitarbeiter Ende Interview
Guten Tag, mein Name ist ... vom Marktforschungsinstitut prolytics in Dortmund. Wir fihren derzeit eine
bundesweite Reprasentativbefragung rund um das Thema Energieversorgung durch. Kdnnte ich bitte mit Screener 5 Welcher Branche gehort |hr Betrieb an, was ist der betriebliche Schwerpunkt?
einer in lhrem Unternehmen fiir die Energieversorgung zustandigen Person sprechen?
Interviewer: Genaue Branchenbezeichnung erfragen: Landwirtschaft mit ..., Herstellung von ..

Wenn Zielperson nicht anwesend, Abfrage eines Zeitpunktes der Erreichbarkeit; wenn Zielperson anwe-

z Verarbeitung von ..., GroRhandel mit ..., Einzelhandel mit ..., Dienstleistung als ...,
send: verbinden lassen.

Guten Tag, mein Name ist ... vom Marktforschungsinstitut prolytics in Dortmund. Wir flihren derzeit eine

bundesweite Reprasentativbefragung rund um das Thema Energieversorgung durch. Die Befragung dauert Quotenvorgaben sind zu beachten!!

ca. 25 Minuten. Selbstverstindlich werden lhre Angaben, gemdl dem Datenschutzgesetz, anonym behan-
delt. Swil Wiirden Sie mir bitte Ihre Postleitzahl nennen?

Wenn zum Zeitpunkt des Anrufes der Interviewpartner grundsdtzlich zur Befragung bereit ist, aber keine

Zeit hat > Terminvereinbarung GWI1 Setzen Sie an lhrem Betriebsstandort Erdgas zum Heizen der Gebaude ein oder
nutzen Sie Erdgas fiir andere Prozesse?

R — 01 ja
Screener 1 Sind Sie oder Angehérige von Ihnen in der Marktforschungsbranche oder BEKANNTHEIT VON EVU

Energiewirtschaft beschaftigt?

O] 8 e eaereemseen e e ENAE INLETVIEW Frage 1 Welche Er!e;gleversurger, Energieanbieter bzw. Energiemarken fallen lhnen
02 nein spontan ein?
" F—— " - - Interviewer: Ausfihrlich und wiederholt nachfragen: Fallt lhnen vielleicht noch ein weiterer
Screener 2 Entscheiden Sie selbstdndig liber die Wahl des Energieversorgers fiir lhren 8

. Energieversorger ein?
Betriebsstandort? B -

1. 2.
01 ja
02 nein. ..... Ende Interview 3. 4.
O3 weil nicht. <ceeeeenne. Ende Interview

ete.

Screener 3 Sind Sie in lhrem Unternehmen allein- oder mitverantwortlich fir das Thema

Energieverso ng?
nergieversorgung IDENTIFIZIERUNG DES EVU

01 alleinverantwortlich
O 2 mitverantwortlich SwWi 2 Welches Energieversorgungsunternehmen versorgt lhren Betrieb zurzeit mit

(3 keine Angabe Strom?

Energieversorger:
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SWI 3 Beziehen Sie Erdgas ebenfalls bei ...[Einblendung SWI2]? Wenn nein, sagen Sie R
mir bitte, bei welchem Energieversorger Sie Erdgas beziehen. TARIFE STROM
01 ja SWi 10 Sind Sie unabhdngig von einem Wechsel zu einem anderen Stromversorger
02 nein, beziehe Erdgas bei schon einmal von einem Tarif zu einem anderen Tarif bei ihrem jetzigen oder

friheren Stromversorger gewechselt?

WECHSELVERHALTEN STROM 01 ja

02 nein
03 weil nicht

SWi 4 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? —
SWi11 In der folgenden Frage geht es um Okostrom-Tarife. Ich lese lhnen einige Aussa-
INTERVIEWER Antwortvorgaben vorlesen gen vor. Bitte sagen Sie mir, welche auf lhren Betrieb zutrifft?
1  wir haben bereits mehrfach unseren Stromversorger gewechselt = SWI 7 INTERVIEWER Antwortvergaben vorlesen
(2 wir haben unseren Stromversorger schon einmal gewechselt & Swi s o .
0O 3 wir haben schon intensiv iiber einen Wechsel nachgedacht und werden in Kiirze Q1 wir haben derzelt einen Okostrom-Tanf .
UNSEren StrOMVersorger weehseln ................. 2 swi 10 O 2 wir hatten in der Vergangenheit schon einmal einen Okostrom-Tarif, jetzt aber

O 4 wir haben schon intensiv Gber einen Wechsel nachgedacht, und uns derzeit dage- nicht mehr

gen entschieden . .......... e 2 5w 10 O 3 wir haben schon intensiv dariiber nachgedacht und werden in Kiirze einen Oko-
05 wir haben schon mal Gber en Wechsel nachgedacht, strom-Tarif abschliefen __
uns aber noch keine abschlieRende Meinung gebildet = SwWi10 04 wir haben schon intensiv dariiber nachgedacht und uns derzeit gegen einen Oko-

06 wir haben noch nicht iiber einen Wechsel nachgedacht 2 swi 10 strom-Tarif entschieden

05 wir haben schon mal darliber nachgedacht, uns aber noch keine abschlieBende

| FracovoweoVesoremWeonsir i habén noch
FRAGENKOMPLEX VERSORGER-WECHSLER 0 6 wir haben noch nicht dariiber nachgedacht
SWI7 NUR MEHRFACHWECHSLER
Wie oft haben Sie den Stromserger schon gewechselt? INFORMATIONSVERHALTEN ENERGIEVERSOR!

_ mal

Frage 2 Wie regelmiBig informieren Sie sich liber Energieversorger und deren Preise?

SWi g {Fiir Mehrfachwechsler: Denken Sie bitte nun an lhren letzten Wechsel.) Von

elchem Energieversorger haben Sie vorher Ihren Strom bekommen? Interviewer: Antworten vorlesen, zutreffende Antwort auswidhlen
w n eV rger N e vor| T ren I m ne

01 mindestens ein Mal pro Monat

Frithere/r Stromversorger: O 2 alle 2 bis 3 Monate
O3 alle 4 bis 6 Monate
SWIi g Hat der Wechsel innerhalb der letzten 3 Monate stattgefunden? 04 ein Mal pro Jahr
05 seltener als ein Mal pro Jahr
01 ja.. ~Fswi10 Q6 informiere mich gar nicht 2 Frage 4
02 nein . L FESWIOL
O3 Wil NICHE s P SWI DL Frage 3 Welche Informationsquellen nutzen Sie, um sich iiber Energieversorger und de-

ren Preise zu informieren?

SWi9.1 Hat der Wechsel innerhalb des letzten Jahres stattgefunden?
Interviewer: Antworten nicht vorlesen, Mehrfachnennungen maglich
01 ja
0 zen/Zeitsc f itsc
032 nein 1 Tageszeitungen/Zeitschriften/Fachzeitschriften

02 Fernsehen

03 Messen

04 Freundes-/Verwandtenkreis, Arbeitskollegen

O 5 Internetseiten von Energieversorgern

06 Soziale Netzwerke, wie Facebook, Twitter, etc.

07 Vergleichsportale im Internet (2.B. verivox, Check24)
08 Beratungseinrichtungen der Versorger

03 weil nicht

09 Informationen der Verbraucherzentralen
O 10 sonstiges, und zwar
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RIORI-£LUFRIEDENHEIT
Frage 4 Wenn Sie an lhren aktuellen Energieversorger [Einblendung SWI 2] denken, wie

zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem Energieversorger [Einblendung SWI 2]?
Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 = ,in héchstem MaBe zufrieden”
und 5 =, unzufrieden”.

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

{ ) Bewertung

WAHRNEHMUNGSQUELLEN DES AKTUEL EV

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

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

1 inTageszeitungen

O 2 Zeitschriften/Fachzeitschriften

03 Kundenzeitschrift

04 im Radie

05 im Fernsehen

06 imKino

07 Messen

08 Plakatwerbung

09 Werbung in Sportstadien (Trikot, Banden etc.)

O 10 Werbung (Sponsoring) bei anderen Veranstaltungen
(O 11 im Freundes-/Verwandtenkreis o. Berufskollegen
0 12 Werbebroschiiren u.3.

(13 Energierechnung

0 14 Infopost, Postwurfsendungen (Mailing-Aktionen)
O 15 Werbung auf Fahrzeugen

(0 16 Internetseiten von Energieversorgern

O 17 Werbung im Internet

0 18 soziale Netzwerke, wie Facebook, Twitter, etc.

0 19 Vergleichsportale im Internet {2.B. verivox, Check24)
O 20 Kundenzentrum

O 21 habe nichts gehiirt, gesehen, gelesen

O 22 weil nicht mehr

O 23 sonstiges, und zwar

Frage 6 Kénnen Sie sich an Werbung Ihres Energieversorgers [Einblendung SWI 2] in
letzter Zeit erinnern?

01 ja

a2 L OO UUUOUUUUTVOUUUOOO. - o' -1" = i
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Frage 6.1 Wo haben Sie Werbung Ihres Energieversorgers [Einblendung SWI 2] gehirt,
gesehen oder gelesen?

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

01 Tageszeitungen
02 Zeitschriften /Fachzeitschriften

O3 Radio
04 Fernsehen
05 Kino

06 Plakate

07 difentliche Verkehrsmittel

O 8 Fahrzeuge des Versorgers, Infomobil

09 Infopost, Postwurfsendungen (Mailing-Aktionen)

0 10 Werbung (Sponsoring) bei anderen Veranstaltungen
0 11 Werbung im Internet

0 12 soziale Netzwerke, wie Facebook, Twitter, etc.

O 13 Vergleichsportale im Internet (2.B. verivox, Check24)
O 14 Kundenzentrum

0 15 sonstiges und zwar:

Frage 6.2 Wie hat Ihnen die Werbung insgesamt gefallen? Vergeben Sie bitte eine Bewer-
tung zwischen 1 = hat mir sehr gut gefallen” und 5 = ,hat mir iberhaupt nicht
gefallen®.

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

{ ) Bewertung
Frage 7 Wie beurteilen Sie insgesamt den Gffentlichen Auftritt lhres Energieversorgers

[Einblendung SWI 2]? Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 = ,sehr
gut” und 5 = ,sehr schlecht”!

Interviewer: Bei kann ich absalut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!
{ ) Bewertung
IMAGE DES AKTUELLEN EVU's
Frage 8 In der folgenden Frage geht es um das Image, das Ansehen, welches lhr Energie-

versorger [Einblendung SWI 2] bei Ihnen hat. Bitte beurteilen Sie anhand einer
Bewertungsskala von 1 bis 5, ob die folgenden Aussagen auf |lhren Energiever-
sorger [Einblendung SWI 2] zutreffen. Wenn Sie 1 sagen, heift dies, dass diese
Aussage voll zutrifft, die Bewertung 5 heilt, dass die Aussage liberhaupt nicht
zutrifft. Nennen Sie mir gleich bitte jeweils die Bewertung.

Beginnen miichte ich mit der Aussage ,Energieversorger [Einblendung SW12] ...

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

ist ein leistungsfahiges Unternehmen
ist ein zuverldssiger Versorger
arbeitet unbirokratisch

ist innovativ

ist kundenfreundlich

ist serviceorientiert
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Fortsetzung Frage 8

[
[
[
[
[
[
[
[
[

arbeitet dkologisch verantwortungsvol|

betreibt eine offene und ehrliche Informationspolitik
ist sympathisch

ist vertrauenswiirdi
spricht mich persénlich an

hat angemessene Preise

ist wichtig fir die Region

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

bdew

([prolytics]
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Frage 9 Haben Sie einen festen Ansprechpartner bei lhrem Energieversorgungsunter-
nehmen [Einblendung SWI 2]?
01 ja
02 nein
Frage 10 Haben Sie sich schon einmal mit einer Anfrage, Beschwerde oder aus einem
anderen Kontaktgrund an Ihren Energieversorger [Einblendung SWI 2] gewandt?
Interviewer: Mehrfachnennung
01 ja, mit Anfrage = Frage 10.1 oder Frage 10.2
02 ja, mit Beschwerde ............c..ccoccoeoooo..... = Frage 10.1 oder Frage 10.2
03 jaanderer Kontaktgrund ......o..ccocevvevereeenee.... =2 Frage 10.1 oder Frage 10.2
O 4 nein, noch nie = Frage 11
bei Mehrfachnennung = Frage 10.1, sonst Frage 10.2
Frage 10.1 Handelte es sich bei lhrem letzten Kontakt um eine Beschwerde, eine Anfrage
oder einen anderen Kontaktgrund?
01 Beschwerde
O 2 Anfrage
O3  anderer Kontaktgrund
Frage 10.2 (Bei Mehrfachnennung Frage 9: Denken Sie bei den folgenden Fragen an diesen
letzten Kontakt.) Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit lhrem Energieversorger
[Einblendung SWI 2] telefonisch, schriftlich, persénlich, iiber das Internet, per E-
Mail oder iiber soziale Netzwerke?
1 telefonisch
O 2 schriftlich
O3 personlich
O 4 dber Internet
05 perE-Mail
O 6 lber soziale Netzwerke, 2.B. Facebook

Saite 7 von 14

Enurgi. Watiar Laden,
Frage 10.3 Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu Ihrem Energieversorger [Einblendung
SWI 2] zuriick?
Interviewer: Genau nachfragen und Einheit notieren, z.B. eine Woche, ein Monat, ein Jahr,
etc.
Frage 10.4 MNUR BEI ERDGASBEZUG UND WENN IDENTISCH MIT STROMVERSORGER: Ging es
bei Ihrem letzten Kontakt um lhre Strom- oder Erdgasversorgung?
O 1 Stromversorgung
0O 2  Erdgasversorgung
Frage 10.5 Was war der Anlass fiir diesen letzten Kontakt?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und
wiederholt nachfragen!
0O 1 Inanspruchnahme einer allgemeinen Energiesparberatung
0 2 Inanspruchnahme einer Heizungsheratung
0 3 Inanspruchnahme einer Beratung zu regenerativen Energien
04 Inanspruchnahme einer Beratung zu Forderprogrammen
O 5 Beantragung einer Firderung
O 6 neuen Vertrag/Tarif abschlieRen
07 Neuwanmeldung/Ummeldung/Abmeldung
08 Fragen zur Rechnung
09 Fragen zu Tarifen
0 10 Rechnungsreklamation
O 11 Reklamation einer speziellen Leistung
O 12 Stirung allgemein
O 13 Vertragsverhandlung
0 14 sStrom-/Gaszahlerangelegenheiten
0 15 Reparatur/Installation
O 16 Abschlagsanderung
O 17 Zihlerstandsmeldung/Mitteilung
O 18 Produktinformation
0 19 Allg. Unternehmensinformation
0 20 Beschwerde liber den Service von
O 21 Preisbeschwerde
O 22 sonstiges, und
Iwar,
O 23 weilk nicht mehr
Frage 10.6 Haben Sie diesen letzten Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Bitte
vergeben Sie eine Bewertung zwischen 1 = ,in héchstem MaRe zufrieden” und 5
= ,unzufrieden®.
Interviewer: Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!

Bewertung........................Bewertung 0, 1, 2 =*Frage 11| Bewertung 3,4,5

SFrage 10.8
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Frage 10.7 Aus welchen Griinden waren Sie nicht véllig zufrieden mit diesem letzten Kon-
takt?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuerdnen und

wiederholt nachfragen!
01 unfreundlicher Ansprechpartner
0 2 mangelnde Kompetenz des Ansprechpartners
3 mangelnde Branchenkenntnisse
O 4  mangelnde Entscheidungskompetenz des Ansprechpartners
05 unverstindliche Beratung
O 6 Problem blieb ungelést/Fragen blieben unbeantwortet
07 mangelnde Kulanz
(8 Ansprechpartner nicht zustandig/Ansprechpartner nicht erreichbar
09  schlechte Qualitat der ausgehadndigten Informationsmaterialien
O 10 schriftliche Informationsmaterialien konnten nicht ausgehandigt werden
0 11 es dauerte zu lange, bis das Problem gelést wurde
0 12 lange Wartezeiten im Kundencenter oder der Hotline
(O 13 sonstiges, und zwar

GENERELLE ASPEKTE ZUR KUNDENZUFRIEDENHEIT

Frage 11 Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten Ihres Energieversorgers
[Einblendung SWI 2|? Bitte vergeben Sie fiir die einzelnen Aspekte Bewertungen
zwischen 1= héchstem MaRe zufrieden” und 5 = ,unzufrieden”. Versuchen
Sie bitte moglichst jeden Aspekt zu bewerten!

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

Bewertung

Stromversorgung

( ) der Sicherheit und Zuverldssigkeit der Stromversorgung
Note 3-5: Bitte begrinden Sie lhre Bewertung

Rechnung

der Verstandlichkeit der Rechnung
der Korrektheit der Rechnung

)
)
() dem Verhalten bei Nachfragen zur Rechnung
) der Transparenz der Preisgestaltung

) der Flexibilitat bei der Vertragsgestaltung

)

der Flexibilitdt bei den Zahlungsmodalitdten (Konjunkturschwankungen, Jahreszei-

ten, ...

Tarife

() dem Angebot unterschiedlicher Tarife bei lhrem Energieversorger [Einblendung
SWI 2]

() der Attraktivitat der angebotenen Tarife

( ) der Einfachheit und Transparenz der Tarife

fSeite 0 von 14
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Fortsetzung Frage 11

Kundenbetreuung

der telefonischen Erreichbarkeit eines Ansprechpartners bei lhrem Energieversor-
ger

den Geschiftszeiten lhres Energieversorgers

der Freundlichkeit der Mitarbeiter

dem Einsatz der Mitarbeiter

dem Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen

mit der Einhaltung abgesprochener Termine

Beratung

der Verstandlichkeit von Beratungsleistungen lhres Energieversorgers
der Beratungskompetenz lhres Energieversorgers allgemein

der Beratungskompetenz lhres Energieversorgers bzgl. der Besonderheiten lhrer
Branche

dem Umfang des Beratungs- und Dienstleistungsangebotes
der Qualitdt des Beratungs- und Dienstleistungsangebotes

den Aktivitidten lhres Energieversorgers zur Energieginsparung bei den Kunden
beizutragen

Stdrungen der Stromversorgung

dem Informationsverhalten des Versorgers bei Stérungen im Leitungsnetz
der Geschwindigkeit der Stérungsbehebung
der Unterstiitzung des Energieversorgers bei Stdrungen in der Kundenanlage

NACHFRAGEN PREISE/PREIS-LEISTUNGSVERHALTNIS - STROM

Frage 12

Interviewer:
01
02
03
04
05

Wie fillt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Strompreise |hres Energieversorgers [Ein-
blendung SWI 2] ins Verhiitnis zu dessen Leistungen setzen? Ist das Preis-
Leistungsverhiiltnis aus lhrer Sicht ...?

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

sehr gut

gut
angemessen
madRig
schlecht

A'POSTERIORI-ZUFRIEDENHEIT

Frage 13

Interviewer:

Wir haben Sie jetzt sehr ausfihrlich zu verschiedenen Aspekten der Zufrieden-
heit mit lhrem Energieversorger befragt. Wenn Sie sich lhre Bewertungen noch
einmal vergegenwirtigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lhrem
Energieversorger [Einblendung SWI 2]? Bitte vergeben Sie eine Bewertung zwi-
schen 1= ,in hchstem MaRe zufrieden” und 5 = ,unzufrieden”.

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

Bewertung
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WETTBEWERB IN DER STROMWIRTSCHA

Frage 14 Wie wahrscheinlich wird Ihr Unter aus jetziger Sicht Kunde bei seinem
aktuellen Stromversorger [Einblendung SWI 2] bleiben? Werden Sie ...7

Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0
eintragen! Bei ,0" > Frage 1

01  absolut sicher bIEIBen ...ccoveciciieiece e, 2 Frage 14,1
2 sehr wahrscheinlich bleiben. .= Frage 14.1
O 3 wahrscheinlich bleiben..... =2 Frage 14.1
O 4  eher unwahrscheinlich bleiben .= Frage 14.2
O 5  unwahrscheinlich bleiben ....... . =¥ Frage 14.2

Frage 14.1 Warum werden Sie bei lhrem bisherigen Stromversorger [Einblendung SWI 2]
bleiben?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und

wiederholt nachfragen!

01 giinstiger Strompreis

(2 kenne derzeit keine bessere Alternative
('3 bin soweit zufrieden / nie Probleme gehabt
O 4 die Preise werden sich ochnehin angleichen
05  Bequemlichkeit/Gewohnheit/Zeitmangel
O 6 regionaler Anbieter/vor Ort

(7 Sicherheit der Stromversorgung

08 wWechsel ist zu aufwendig/lohnt nicht

9  guter Service des bisherigen Anbieter

O 10 bietet Okostrom/engagiert sich im Umweltschutz
0 11 sonstige Griinde, und zwar

Frage 14.2 Warum werden Sie Ihren bisherigen Stromversorger [Einblendung SW1 2] wech-
seln?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und

wiederholt nachfragen!

1 Strompreis

O 2 unflexible Zahlungskonditionen

3 schlechter Service

O 4 Beitrag zum Klimaschutz

05 Image des alten Versorgers/des neuen Versorgers
(O 6 sonstige Grinde, und zwar

07 weil nicht mehr
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Frage 15 Wenn Sie von einem Geschiftsfreund um Rat gefragt wiirden, wie wahrschein-
lich wire es, dass Sie ihm lhren aktuellen Stromversorger [Einblendung SWI 2]
empfehlen wiirden?

Wirees...?

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

O 1 absolut sicher

O 2 sehr wahrscheinlich

O 3  wahrscheinlich

04 eher unwahrscheinlich
O 5  unwahrscheinlich

Frage 16 Wenn Sie Ihren aktuellen Stromversorger [Einblendung SWI 2] mit Ihnen be-
kannten anderen Stromversorgern vergleichen, halten Sie ihn fir ...?

O1 viel besser

O 2 etwas besser
O3 genau so gut

O 4 etwas schlechter
O5 viel schlechter

ZUFRIEDENHEITSURTEILE ERDGAS

Frage 17 Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverldssigkeit der Erdgasversor-
gung bei lhrem Erdgasversorger [Einblendung SWI 2/SWI 3]? Vergeben Sie bitte
eine Bewertung zwischen 1 = ,,in héchstem MaRe zufrieden bis 5 = ,,unzufrie-

Bewertung

Frage 18 Wie zufrieden sind Sie mit der Umweltvertréglichkeit des Erdgases lhres Erdgas-
versorgers [Einblendung SWI 2/SWI 3]? Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwi-
schen 1= ,in hchstem MaRe zufrieden” bis 5 = ,unzufrieden”.

Bewertung

Frage 19 Und wie féllt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Erdgaspreise lhres Erdgasversorgers
[Einblendung SWI 2/SWI 3] ins Verhiltnis zu dessen Leistungen setzen?
Ist das Preis-Leistungsverhdltnis aus lhrer Sicht ...?

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

01 sehrgut
02 gut

0O 3 angemessen
04 makig

OS5 schlecht
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Frage 20 NUR ERDGASVERSORGER NICHT IDENTISCH MIT STROMVERSORGER:
Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch einmal vergegenwirtigen, wie zufrieden
sind Sie dann insgesamt mit lhrem Erdgasversorger [Einblendung SWI 2/SWI1 3]?
Bitte vergeben Sie eine Bewertung zwischen 1 = ,in hdchstem MaBRe zufrieden”
und 5 =, unzufrieden”.

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

()} Bewertung

WETTBEWERB IN DER ERDGASWIRTSCHAFT

Frage 21 Wenn Sie sich jetzt lhre gesamte Geschiftsbeziehung mit Ihrem jetzigen Erdgas-
versorger [Einblendung SWI 2/SWI 3] vergegenwartigen und sich dabei vorstel-
len, dass verschiedene andere Erdgasversorger zur Auswahl stehen, wie wahr-
scheinlich wiirden Sie aus jetziger Sicht dennoch bei lhrem Erdgasversorger
[Einblendung SWI 2/SWI 3] bleiben? Wiirden Sie ...7

Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0
eintragen!
01 absolut sicher bleiben .......cuciieeieieee oo = Frape 21.1

.= Frage 21.1
.= Frage 21.1
... =¥ Frage 21.2
.. =¥ Frage 21.2

2 sehr wahrscheinlich bleiben.
O 3 wahrscheinlich bleiben...
0 4 eher unwahrscheinlich bleiben ..
05  unwahrscheinlich bleiben .......

Frage 21.1 Warum werden Sie bei Ihrem bisherigen Gasversorger [Einblendung SWI 2/SWi1
3] bleiben?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und

wiederholt nachfragen!

01 pgiinstiger Gaspreis

0 2 kenne derzeit keine bessere Alternative
(3 bin soweit zufrieden / nie Probleme gehabt
(4 die Preise werden sich ohnehin angleichen
05 noch keine Zeit fiir Information/Wechsel
O 6 riaumliche Nihe/heimisches Unternehmen
07 Sicherheit der Gasversorgung

O 8 aus Bequemlichkeit

09 Wechsel lohnt sich nicht

O 10 guter Service des bisherigen Anbieter

O 11 sonstige Grinde, und zwar

Frage 21.2 Warum werden Sie Ihren bisherigen Gasversorger [Einblendung SWI 2/5SWI 3]
wechseln?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und

wiederholt nachfragen!

01 Gaspreis

0 2 unflexible Zahlungskonditionen

03 schlechter Service

O 4 Image des alten Versorgers/des neuen Versorgers
O 5  sonstige Grinde, und zwar
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Frage 22 Wenn Sie von einem Geschiftsfreund um Rat gefragt wiirden, wiirden, wie
wahrscheinlich wire es, dass Sie ihm lhren aktuellen Gasversorger [Einblendung
SWI 2/SWI 3] empfehlen wiirden? Wire es .7
Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bei, kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0
eintragen!
01 absolut sicher
0 2 sehr wahrscheinlich
0 3 wahrscheinlich
04 eher unwahrscheinlich
O 5  unwahrscheinlich
Frage 23 Wenn Sie Ihren aktuellen Erdgasversorger [Einblendung SWI 2/SWI 3] mit lhnen
bekannten anderen Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie ihn fir ...2
O1 viel besser
02 etwas besser
03 genauso gut
04 etwas schlechter
O 5  viel schlechter

FIRMOGRAPHIE

Abschliefiend bitte ich Sie noch um einige Angaben zu Ihrer betrieblichen Position und Ihrem Unternehmen.
Die Angaben sind selbstverstandlich freiwillig und werden nur in statistischer Form ausgewertet. Ein Rick-
schiuss auf thren Betrieb wird, wie bei allen Gbrigen Angaben auch, ausgeschlossen. Der Datenschutz wird

strikt eingehalten!

Frage 24 Welche Position bzw. Stellung nehmen Sie in lhrem Unternehmen ein?
01 Geschidftsfihrer/Inhaber
02 Leitung Einkauf
0 3 Leitung Technik (Anwendungstechnik/Produktion)
O 4 Einkauf/kaufmannischer Bereich
05  Technik (Anwendungstechnik/Produktion)
06 sonstiges, und zwar
07 keine Angabe
Frage 25 Wie hoch ist der Jahresumsatz lhres Betriebes (gemeint ist der Nettoumsatz, der
an |hrer Arbeitsstitte erwirtschaftet wird)?
01 unter 250 Tsd. EURO
02 250 Tsd. EURD bis unter 500 Tsd. EURD
O3 500 Tsd. EURQ bis unter 2,5 Mio. EURO
O 4 2,5 bis unter 5 Mio. EURQ
O 5 5 Mic. EURO und mehr
06  keine Angabe
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