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Eckdaten’\0:% s

zielgruppe GEWerbe B Methodik CATI | ]

Die Grundgesamtheit bilden Die Datenerhebung erfolgte mittels
Gewerbebetriebe in Deutschland. computergestitzter telefonischer Interviews
Ansprechpartner sind Personen, die fur die (CATI) im institutseigenen Telefonstudio.

Energieversorgung (mit)verantwortlich sind.

Der disproportionale Stichprobenansatz beriicksichtigt Stichprobe n= 1'040 .
insgesamt folgende 13 Branchen aus den Bereichen produzierendes Gewerbe, Handel und
Dienstleistung: Freiberufler, Baugewerbe, Einzelhandel (Food/Non-Food), Gesundheit/Fitness/
Kosmetik, Hotels und Gaststatten, GrolShandel, Kfz-Gewerbe, Landwirtschaft und Gartnereien,
Metallgewerbe und Maschinenbau, Backereien und Fleischereien, Holzgewerbe, Druck- und
Verlagsgewerbe, Chemie, Gummi und Kunststoffe. Fiir das Gesamtergebnis wurden die Daten

einer Designgewichtung, die die Branchenverteilung im Bundesgebiet wiedergibt, unterzogen.

Die Stichprobenziehung erfolgte auf Basis der prolytics-Gewerbedatenbank.

O
Firmografie

in der Stichprobe

3

Fragebogen 20 Min.

Die Befragung setzt einen standardisierten
Fragebogen ein. Die durchschnittliche
Interviewdauer betrug ca. 20 Minuten.

|
zeitraum NOV.-Dez. 2017

Die Feldarbeit erfolgte in einem Zeitraum
von 6 Kalenderwochen im November-
Dezember 2017.

@ o @ ¢ <5 Mitarbeiter . . .
61 %m 'h Die Struktur der Stichprobe entspricht

,‘\ 54%

Geschiftsfiihrer Erdgasnutzer

40% der Verteilung im Bundesgebiet.
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BDEW Kundenfokus 4

Themen

!. Image Zufriedenheit M Kundenbindung

Neben dem Gesamtimage werden insgesamt Im Rahmen der Kundenzufriedenheits- Neben dem Wechselverhalten wird der Grad
16 zentrale Einzelaspekte mittels Skala messung werden alle relevanten Prozesse der Kundenbindung in Form eines Kunden-
bewertet. inkl. der Gesamtzufriedenheit anhand einer bindungsindex aufgezeigt.

Skala bewertet.

’ -
@Wahrnehmung HE-MObilitﬁt N \:D Digitalisierung “*°

Hierbei werden Art, Haufigkeit und Quelle Hierbei werden das grundlegende Interesse Zentrales Thema sind die Méglichkeiten/

der Wahrnehmung von EVU in der der Betriebe sowie das Engagement/die Folgen hinsichtlich des Kontaktverhaltnisses

Offentlichkeit untersucht. Kompetenz des EVU aus Sicht der Kunden zum EVU, die aus der Digitalisierung resultie-
gemessen. ren. Des Weiteren werden Bekanntheit sowie

Akzeptanz digitaler Angebote erhoben.

Neben den zentralen Faktoren der Kundenbeziehung werden dartber hinaus auch
relevante Zukunftsthemen untersucht.
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Bei der Imagemessung werden die Bereiche Emotion, Leistung, regionale Verantwortung
und Okologie beriicksichtigt. Die Messung erfolgt anhand von 16 Aussagen auf einer
flinf-stufigen Skala, wobei der Wert 1 der Aussage voll und ganz zustimmt und der Wert
5 der Aussage Uberhaupt nicht zustimmt.

Image

Emotion Emotionale Image-ltems werden insgesamt durchschnittlich 6kologie Bei diesem Thema fallt insbesondere auf, dass

bis gut bewertet und fallen im Vergleich zum Vorjahr mehr als jeder vierte Gewerbebetrieb nicht in der
marginal schlechter aus. Die hochsten Top-2-Anteile* besitzt Lage ist, die Verbindung Okologie - EVU zu bewer-
die Vertrauenswiirdigkeit (66%). Danach folgen mit Abstand ten (Anteile ,kann ich nicht beurteilen”: 27%). Die
die Bewertungen der Faktoren Sympathie, Innovations- Bewertungen sind auf durchschnittlichem Niveau
fahigkeit, Blirokratie und Gefallen (58%-51%). Einziger Faktor, sowohl hinsichtlich der Bewertung des dkologisch
66% * der von weniger als der Halfte positiv bewertet wird, ist die " : verantwortungsvollen Arbeitens als auch beim

0 Offenheit/Ehrlichkeit mit 49%. Den héchsten Rickgang im okologisch Engagement bei der Umstellung der Energieversor-

I“ gung auf erneuerbare Energien.

] 46%

,arbeitet

yvertrauens- Vergleich zum Vorjahr verzeichnet der Faktor Sympathie mit verantwortungsvol
einem Minus von rd. 4%-Punkten auf 58%. Eine splirbare

Wurdi ll .o - . . 3
8 Verbesserung verzeichnet die Innovationsfahigkeit mit einem Okologie als Imagefaktor ist ausbaufahig
Zuwachs von 6%-Punkten auf 56%. L
Insgesamt gute bis durchschnittliche Bewertung Regionale EvU S.md weiterhin Wlshtlg fu.r die r?glonale
tionaler Faktoren. iedoch mit tendenziellem Verantwortun Entwicklung. Jedoch nimmt die Bevdlkerung das
errio 2 N g Engagement der EVU im Bereich Bildung, Soziales,
Riickgang Kultur und Sport sehr eingeschrankt wahr. Rund
@ 40% trauen sich eine Bewertung des Engagement
. o * q ) )
LE|stung Die héchsten Zustimmungsanteile erhalten die EVU, wenn 59/) \ / der EVU nicht zu. erd Sle Be.wertung
es um ihre Leistungsfahigkeit geht. Sie gelten als zuverldssig . ichtig fii welizseiin e, 1o i ol Uiell el el el
. o . »WIChlig Tur schnittlich bis unterdurchschnittlich zu bewerten.
(Top-2: 84%), leistungsfahig (69%), kundenfreundlich (66%) die Region” leder Zehnt ‘bt ei B ;
und serviceorientiert (61%). Auch beim sensiblen Thema g eder cehnte vergibt eine negative BEWErtung.
Preise sind die Bew'ertf,lngen ret.:ht p(isiti\.{ (Tpp—Z: 53%). Die Engagement fiir Region stirker kommunizieren
84¢y * Preisbewertung weist jedoch leicht riicklaufige
0 Zufriedenheitsanteile aus (-5%-Punkte). .. i .
,zuverlissig” Das Image der deutschen EVU ist insgesamt relativ positiv,

wobei die Tendenz fiir einen Negativtrend auszumachen ist,

Leistung ist die absolute Stirke der EVU der weiterhin beobachtet wird und dessen mogliche
Ursachen weiter erforscht werden sollten.

[prolytics)

* Top-2: Zusammenfassung der Anteile der Bewertungen 1 + 2 (Zustimmung) auf der flinfstufigen Skala



Kunden

Zufriedenheit

Dieses Thema beleuchtet alle relevanten Bereiche der Kundenbeziehung, von der Rechnung, Tarifangeboten tber Dienstleistungen bis
hin zum direkten Kontakt. Hierfir wurden wiederum einzelne Aussagen einer Skalenbewertung von 1 fiir ,Aussage trifft voll und ganz
zu“ bis 5 = , Aussage trifft Uberhaupt nicht zu“ unterzogen. Die folgenden ausgewiesenen Werte sind Mittelwerte*.

2,0
Offnungszeiten 2,1
2,0 Telef.

19 Einhaltung Erreichbarkeit
! : Termine
Freundlichkeit 2,2
2,0 Reklamationen
Engagement

Betreuung

Rechnung 1,9

Verhalten bei
Nachfragen

2,0
Verstandlichkeit

Vertrag 29

1,8
Korrektheit

Transparenz

. 2,4
Preisgestaltung !

Flexibilitat

2,2 Vertragsgestaltung
Flexibilitat
Zahlungsmodalititen

* Mittelwert auf einer Skala von 1 = ,positive Bewertung” bis 5 = , negative Bewertung”

Die Betreuungszufriedenheit halt sich konstant auf hohem Niveau,
wobei der Anteil, derjenigen, die keine Bewertung abgeben
konnten, mit 17-42% erwartungsgemald hoch ausfallt. Auch die
Bewertung des Reklamationsverhaltens ist vor dem Hintergrund
der Sensibilitat des Themas als gut zu bezeichnen.

Hohe Zufriedenheit mit der Betreuung

Die formalen Anforderungen an die Rechnungsstellung, wie
Korrektheit und Verstandlichkeit, sind weiterhin sehr gut erfillt.

Hohe Zufriedenheit mit der Rechnung

Die Transparenz der Preisgestaltung und die Flexibilitat bei
Zahlungsmodalitaten sind wie im Vorjahr auf einem relativ hohen Niveau,
kdnnten jedoch eine Optimierung erfahren. Tendenziell verschlechtert hat

sich aus Sicht der Kunden die Flexibilitat ihres Anbieters hinsichtlich der
Vertragsgestaltung (+4%-Punkte bei Bottom-2: Bewertungen 4 und 5)

Zufrieden mit Vertragsaspekten
relativ gut, aber verbesserungsfihig
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* Mittelwert auf einer Skala von 1 = ,positive Bewertung” bis 5 = , negative Bewertung”

Kunden

Zufriedenheit

Dieses Thema beleuchtet alle relevanten Bereiche der Kundenbeziehung, von der Rechnung, Tarifangeboten tber Dienstleistungen bis
hin zum direkten Kontakt. Hierfir wurden wiederum einzelne Aussagen einer Skalenbewertung von 1 fiir ,Aussage trifft voll und ganz
zu“ bis 5 = , Aussage trifft iberhaupt nicht zu“ unterzogen. Die folgenden ausgewiesenen Werte sind Mittelwerte*.

2,2
Branchen-
2,1 kompetenz

Qualitat 2,2
DL-Angebot

D'en5t|e|5tungsangeb0t Jeder Vierte traut sich keine Bewertung zu. Insgesamt fallt die Bewertung

der angebotenen Dienstleitungen und deren Ausfiihrung gut aus, wobei
hinsichtlich der Beratungskompetenz eine Verschlechterung

wahrzunehmen ist (- 0,2 Notenpunkte beim Mittelwert).
Kompetenz

21 Beratung . . . .
Versts (’J". hkeit 22 Relativ hohe Zufriedenheit mit angebotenen
erstandilicnkel ’

EEAT Umfang Dienstleistungen, jedoch mit EinbuRen bei der Kompetenz
DL-Angebot

Tarife 2,4 Die Zufriedenheit mit Tarifaspekten hat sich im Vergleich zu 2016 leicht
Einfachheit/ verschlechtert. Dies gilt insbesondere fir die Attraktivitat der angebo-

2,3 Transparenz tenen Tarife, bei der der Top-2-Anteil um rund 7%-Punkte gesun-
Anzahl Tarife 24 ken ist. Die Bewertungen sind eher auf durchschnittlichem Niveau.
’

Attraktivitit Durchschnittliche Zufriedenheit mit Tarifen mit negativem Trend

Stromversorgung 2,3
Info-Verhalten
2,1 bei Stérungen
Geschwindigkeit 2,2

Die Kernkompetenz von EVU, also die Sicherheit und Zuverlassigkeit der
Stromversorgung, ist als Grundvoraussetzung fir eine langfristige
Kundenbindung weiterhin mit Bestwert aller Kundenzufriedenheits-
Items sehr gut erfiillt. Auch bei Storungen scheiden die EVU gut ab.
Einzig das Informationsverhalten bei Storungen kdnnte besser sein.

1,5

Sicherheit/ Storungsbehebung

Zuverassigkeit

Unterstiitzung
Stérungen in
Kundenanlage Hohe Zufriedenheit und Bestwert insgesamt

|[Proiytics)



Kunden 8

Zufriedenheit

Dieses Thema beleuchtet alle relevanten Bereiche der Kundenbeziehung, von der Rechnung, Tarifangeboten tber Dienstleistungen bis
hin zum direkten Kontakt. Hierfir wurden wiederum einzelne Aussagen einer Skalenbewertung von 1 fiir ,Aussage trifft voll und ganz
zu“ bis 5 = , Aussage trifft iberhaupt nicht zu“ unterzogen. Die folgenden ausgewiesenen Werte sind Mittelwerte*.

Preise Die Zufriedenheit mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis kann als gut
2,6

bezeichnet werden, da beim Thema Preise andere Mal3stabe
gesetzt werden miussen. Ein Mittelwert von 2,6, der sonst als eher
negativ zu interpretieren ist, ist beim Thema Preis deutlich
aufzuwerten. Auffallig ist, dass die Preiszufriedenheit gegentiber
2016 deutlich nachgelassen hat (minus 9-Prozentpunkte bei Top-2-
Box: Bewertungen 1 und 2).

Preis-Leistungs-
Verhaltnis

Durchschnittliche Zufriedenheit mit deutlichem
Abwartstrend beim Preis-Leistungs-Verhaltnis

Gesamtzufriedenheit
Rund 2/3 vergeben (sehr) gute Bewertungen. Die

2,2 Gesamtzufriedenheit liegt damit auf relativ hohem Niveau,
Gesamtbewertung jedoch gegeniliber 2016 mit einem merklichen Negativtrend
(minus 7-Prozentpunkte bei Top-2-Box: Bewertungen 1 und 2).

Die Gesamtzufriedenheit nimmt ab

* Mittelwert auf einer Skala von 1 = ,positive Bewertung” bis 5 = , negative Bewertung” [LO'_thS



Kunden

iIndun

Der Kundenbindungsgrad wird aus den vier Faktoren Zufriedenheit, Verbleibs-
wahrscheinlichkeit, Weiterempfehlungsbereitschaft und dem Vergleich
mit Wettbewerbern abgeleitet.

7N

41%

NS

Die Wechselquote ist gegentiber der
Welle 2016 um 0,4 Prozentpunkte
gestiegen und liegt aktuell bei 41,4%.

Wechslerquote konstant

ZUFRIEDENHEIT

sz

64% sind mit ihrem
Stromversorger zufrieden.
Der Anteil Zufriedener
hat sich im Vergleich zum
Vorjahr deutlich nach
unten verandert (minus
7-Prozentpunkte Top-2).

VERBLEIB

2, 5* cﬁ)&@

Nur noch 49% geben an,
(sehr) wahrscheinlich bei
ihrem Stromversorger zu
bleiben. Dies stellt eine
Abnahme um 10%-Punkte
gegenliber 2016 dar.

<

EMPFEHLUNG

!EF!!I
26*1[

Rd. 42% wiirden ihren Strom-
versorger absolut sicher oder
sehr wahrscheinlich weiterem-
pfehlen. Auch hier ist gegen-
Uber 2016 ein hoher Riickgang
von 8 Prozentpunkten zu
verzeichnen.

VERGLEICH

2,7 /AR

14% halten ihren Strom-
versorger flr etwas bzw. viel
schlechter als andere ihnen
Bekannte. Dies entspricht
einer Zunahme von 6%-
Punkten gegenilber 2016.

@® @ «Kundenbindung fillt deutlich ab > Zeichen fiir zunehmende Wechselaktivititen
M Zentrale Aspekte mit Einfluss auf die Kundenbindung weisen zur Vormessung zum Teil deutliche Veranderungen in negativer

und liegt an der Grenze zur MittelmaRigkeit.

* Mittelwert auf einer Skala von 1 = ,positive Bewertung” bis 5 = , negative Bewertung”

Richtung auf. Der Kundenbindungsindex nimmt um drei Punkte ab und liegt jetzt bei 70% (auf einer Skala von 0 bis 100%)

|prolytics)



Wahrnehmu

Dieses Thema beinhaltet zum einen die Messung von Bekanntheitswerten und zum anderen werden Wahrnehmungsquellen und

10

der EVU

das Informationsverhalten der Haushalte gemessen. AbschlieBend erfolgte die Bewertung wahrgenommener Werbung.

Bekanntheit

Hinsichtlich der Bekanntheit treten keine nennenswerten
Veranderungen gegeniiber 2016 auf (Ungestiitzte Bekanntheit: E.ON
48%, Stadtwerke 47%, RWE 37%). ,,Innogy“ weist nach
Markteinflihrung einen Wert von 3% aus.

Keine Veranderungen in der Rangfolge

|
Quellen

Tageszeitungen sind die wichtigsten Wahrnehmungsquellen (18%),
gefolgt von Infopost/Postwurfsendungen (15%). Die Anteile sind mit
Ausnahmen der Tageszeitungen (-4 Prozentpunkte) tiber alle Quellen
nahezu unverandert.

Tageszeitungen weiterhin haufigste Wahrnehmungsquelle,

jedoch ricklaufig

Werbeerinnerung

Rund 24% koénnen sich an Werbung ihres Energieversorgers erinnern.
Dies ist ein Rickgang von 5 Prozentpunkte gegenlber der
Vormessung. Mailing-Aktionen und Tageszeitungen weisen die
hochste Werbeerinnerung auf (33% bzw. 22% der Werbeerinnerer).

Abnehmende Werbeerinnerung

60%

informieren sich
mind. 1x im Jahr

-
vl

51%/46%
Internetseiten EVU/
Vergleichsportale

Werbebewertung

Informationsverhalten

60% informieren sich mindestens einmal
jahrlich Gber EVU und deren Preise. Jeder
Flinfte zeigt daran Uberhaupt kein
Interesse.

Preisvergleiche sind Standard

Die wichtigste Informationsquelle ist wie im
Vorjahr das Internet: Seiten von Energiever-
sorgern (51%; +3 Prozentpunkte) und Ver-
gleichsportale (46%; -3 Prozentpunkte)
werden am haufigsten zur Informationsein-
holung genutzt, mit deutlichem Abstand
gefolgt von Tageszeitungen/Zeitschriften/
Fachzeitschriften (9%; -3 Prozentpunkte).

Internet wichtigste Quelle
[

Die Werbung wird insgesamt besser als 2016 bewertet. Der Top-2-
- Anteil* hat um 4 Prozentpunkte zugelegt. Immerhin 58% vergeben

eine positive Note.

Verbesserte Werbung

* Top-2: Zusammenfassung der Anteile der Bewertungen 1 + 2 (Zustimmung) auf der flinfstufigen Skala

[prolytics)
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Dieses Thema beinhaltet die Messung des
grundsatzlichen Interesses an E-Autos,
die Rolle, die EVU zugetraut wird sowie
das Angebot an Ladestationen

durch den Energieversorger.

E-Mobilita

... interessieren sich aktiv fiir Elektroautos,

28% d.h. sie haben sich hierzu bereits informiert

o ... wissen nicht, ob ihr
66 A) Stromversorger 6ffentliche

. .. halten ihren Ladestationen bereithalt
bzw. planen den Kauf oder nutzen ein E-Auto Stromversorger fiir Y <ehen
engagiert Stromversorger
EVU als kompetenten EVU
, Ansprechpartner

78%

... wissen nicht, ob
ihr Stromversorger
Wall-Boxes im

A’A
- ... trauen dem EVU

... interessieren sich iberhaupt . sehen das EVU

43 A) nicht fiir Elektroautos bereits jetzt eine als moglichen ... geben an, das? ihr . Angebot hat
kompetente Aut auf Stromversorger offentliche
Beratung zu utoverkauteran Ladestationen bereithalt

Das Thema gewinnt an Stellenwert. Jedoch sind Stromversorger gegenwartig
(noch) nicht im Relevant Set verankert.

[prolytics)
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italisierung

Weniger als 1% der Betriebe erreicht das Kommuni-
kations-/Informationsmedium , Internet” nicht.

VOLLSTANDIGE DURCHDRINGUNG

Dieses Thema beschaftigt sich mit der Nutzung des Internets, den gg(y
Moglichkeiten bzw. Folgen der Digitalisierung im Bereich der Energie- 0
wirtschaft sowie dem Bedarf nach dem Ausbau elektronischer Kontakte.

Nutzer

Moglichkeiten/Folgen der fortschreitenden Digitalisierung

... sehen die jederzeitige Erreichbarkeit

... haben Angst, dass andere
Kontaktwege eingestellt werden

... glauben, dass ihre Anliegen o
schneller bearbeitet werden 60 A

... sparen Zeit

... sehen durch digitale Kontaktwege fir
sich einen Vorteil

... erhoffen sich durch Kostenein-
68% -
D (1l sparungen Preissenkungen

y A—

... machen sich Sorgen,
wenn es um das Thema
Datensicherheit geht

* Top-2: Zusammenfassung der Anteile der Bewertungen 1 + 2
(Zustimmung) auf einer flinfstufigen Skala

60%

Wunsch nach Ausbau elektronischer Kontakte tiberwiegt.

Die Giberwiegende Mehrheit der Betriebe beflirwortet den Ausbau elektronischer Kontakte via Internet. Lediglich etwas weniger als jeder

Zehnte lehnt diese Entwicklung ab. Hauptgegenargumente sind der Abbau anderer Kommunikationswege sowie das Thema Datensicherheit. |
" wn -',cs
fipsases,
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Energieversorger in der Offentlichkeit

Bekanntheit von Energieversorgern und Wahrnehmungsquellen

47,8

E.ON
Stadtwerke
RWE
Vattenfall
- 24,0 /Die neue RWE-Tochter\
»Iinnogy” wird nach
ihrer Markteinfiihrung
- 26,0 im Oktober 2016 von
Yello 3,0% (2016: 0,4%) der
- 22,9 Befragten ungestiitzt

\genannt. /

Frage 1: Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken fallen
Ihnen spontan ein? (Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten Nennungen)

1 H — 18’ 1
in Tageszeitungen

Infopost, R 14,5
Postwurfsendungen ’
(Mailing-Aktionen) _ 12,8

Internetseiten von - 8,6

Energieversorgern IR 6,6

im Fernsehen - 6.7

Bl s

Kundenzeitschrift
53

habe nichts gehért, _ 26,5
geschen oder gelesen [Tl 25,3

Frage 5: Wo haben Sie in letzter Zeit etwas iber Ihren Energieversorger
gehort, gesehen oder gelesen? (Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten
Nennungen) Angaben in %

M studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040)

[prolytics]



Energieversorger in der Offentlichkeit

Wahrnehmung von Werbung

23,5
ja
--
nein

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

Mailing-Aktionen

(Infopost,
Postwurfsendungen) _ 32,2
Tageszeitungen
19,4
Plakate
13,8
Fernsehen
Zeitschriften/ - 11,6
Fachzeitschriften - o

Frage 6.1: Wo haben Sie Werbung Ihres Energieversorgers gehort,
gesehen oder gelesen? (Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten
Nennungen) Angaben in %

M studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040)

M studie 2017 (n=244) [ Studie 2016 (n = 300) lPr 0'_tﬂ -ICS}



Energieversorger in der Offentlichkeit

Bewertung wahrgenommener Werbung

/ [1]

hat mir sehr gut gefallen

34,9
“ R s
D :o.
PR
K 4,6
[4] l.
2,5
51 B 2,4
hat mir iiberhaupt ’
K nicht gefallen I 3,0
4,6
kann ich nicht beurteilen = 6.2
Frage 6.2: Wie hat Ihnen die Werbung insgesamt gefallen? Angaben in %

Bl studie 2017 (n=244) [ Studie 2016 (n = 300) (prolytics



Energieversorger in der Offentlichkeit

Bewertung des offentlichen Auftritts

15,1
13,0

[1]
sehr gut

2l 38,4
B 7

SR 26

K 5,2

3,5

51 2.2

\ sehr schlecht I 1,7

kann ich nicht beurteilen _ 19,6
1 1 u 1
Frage 7: Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt hres Energieversorgers? Angaben in %

I studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040) (prolytics



Energieversorger in der Offentlichkeit

Informationsverhalten

mindestens ein Mal

oro Monat l »g Internetseiten von 51,1
Energieversorgern 48,4
6,1
alle 2 bis 3 Monate .
- 7,0 Vergleichsprotale 46,3
im Internet
e 4 bis & Monate B 13 (2.B. Verivox, Check24) B

376 Tageszeitungen/ . 8,8
ein Mal pro Jahr - ’ Zeitschriften/
35,5 Fachzeitschriften - 11,4

seltener als ein Mal
pro Jahr

informiere mich
gar nicht

keine Angabe

Frage 2: Wie regelmaRig informieren Sie sich Gber Energieversorger und deren

Preise?

direkt beim
Energieversorger . 7,3
(Ansprechpartner/ . 7.6

Hotline/Infopost)

Beratungseinrichtungen I3'0
der Versorger l a1

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

M studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040)

[prolytics]

M studie 2017 (n=830) [ Studie 2016 (n = 804)
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(prolytics)



Elektromobilitat

Interesse an Elektromobilitat

interessieren mich iiberhaupt nicht

interessieren mich, habe mich aber
noch nicht ndher dazu informiert

interessieren mich und mich
auch schon dazu informiert

interessieren mich und plane
ein E-Fahrzeug anzuschaffen

nutze ich bereits

weiB nicht/keine Angabe

Frage 9: Wie interessant ist das Thema E-Mobilitat fur Sie? Elektrofahrzeuge ...

An Elektro-
mobilitat
interessierte und
informierte:

n =296

M studie 2017 (n = 1.040)

An Elektro-
mobilitat desin-
teressiert oder
nicht informierte:
n=744

Angaben in %

[prolytics]



Elektromobilitat

Einschatzung des Stromversorgers im Bereich Elektromobilitat

Bottom-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4d
absolut nicht beurteilen”

Top-2-Boxes
Note2 | Notel

54,0 7,9

: —_ : 26,3
Mein Stromversorger ist im Bereich

29,2 E-Mobilitdt/Stromautos bereits sehr 8,5 43,8
63.8 engagiert
Mein Stromversorger verfigt liber

20,8 die notige Kompetenz, um bei der - 30,0
27,1 E-Mobilitdt/Stromautos ein B 438
60 2 Ansprechpartner der Kunden zu

’ sein
51,6

Mein Stromversorger kann mich
23,0 bereits jetzt kompetent zum Thema
630 E-Mobilitat/Stromautos beraten

36,4

31,3 Ich konnte mir auch vorstellen,
15,3 zukiinftig ein Auto bei meinem 25,2 [ B 38,0
Energieversorger zu kaufen

37,7 40,2 IIBE 12,4

Frage 10: Wie schatzen Sie lhren aktuellen Stromversorger in Bezug auf die folgenden Aspekte rund um E-Mobilitdt ein? Vergeben Sie bitte

jeweils eine Bewertung zwischen 1 =, trifft voll und ganz zu” bis 5 = ,trifft Gberhaupt nicht zu“.

Il Studie 2017 (n = 1.040) M Interessierte und informierte (n = 296) Ml Desinteressierte oder nicht informierte (n = 744)

Durchschnittliche Bewertung
trifft voll trifft Gberhaupt
und ganz zu nicht zu
T T T T 1
1 5

2,4

2,3

2,5

3,9

Angaben in %

[prolytics]



Elektromobilitat
Angebot von Ladesaulen und Wall-Boxes

66,2 77,9

weild nicht weild nicht

_ 72,7 _ 82,6
Frage 10.1: Bietet lhr Stromversorger bereits Ladesdulen fiir Stromautos im Frage 10.2: Hat lhr Stromversorger Ladestationen fiir die eigene Garage -
offentlichen Bereich an? sogenannte Wall-Boxes - im Angebot? Angaben in %

Il Studie 2017 (n = 1.040) M Interessierte und informierte (n = 296) Ml Desinteressierte oder nicht informierte (n = 744) [EI'O’_'!'HICS)
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(prolytics)



Digitalisierung

Nutzung des Internets

privat 96,3
beruflich 85,0
nein 0,7
keine Angabe | 0,5
Frage 11: Nutzen Sie privat und/oder beruflich das Internet? (Mehrfachnennung) Angaben in %

B studie 2017 (n = 1.040) [prolytics)



Digitalisierung

Folgen der Digitalisierung fiir den Kunden 1/2

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Durchschnittliche Bewertung
Anteile ,kannich Note5 | Note4d Note2 | Notel trifft voll trifft Gberhaupt
absolut nicht beurteilen” und ganz zu nicht zu
I T T T 1
1 5

Ich spare Zeit bei der Erledigung

. . 75,6 1,9
meiner Anliegen

0,7

Ich mache mir Sorgen, ob meine
1,3 Daten sicher sind und sie dahin 23,4 50,1 2,6
gelangen, wo sie hingehoren

Meine Anliegen werden schneller
bearbeitet

Nur Befragte, die das Internet privat und/oder beruflich nutzen

Frage 12: Die Digitalisierung erhalt auch immer starkeren Einzug bei den Energieversorgern. Die meisten Anliegen kénnen bereits jetzt schon auf elektronischem
Wege via Internet erledigt werden, ohne dass ein personlicher Kontakt notig ist. Welche Folgen erwarten Sie als Energiekunde von dieser Entwicklung? Angaben in %

B studie 2017 (n = 1.028) [prolytics)

4,5 59,9 2,2




Digitalisierung

Folgen der Digitalisierung fiir den Kunden 2/2

Bottom-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4d

Top-2-Boxes Durchschnittliche Bewertung
Note2 | Notel trifft voll trifft Gberhaupt

absolut nicht beurteilen” und ganz zu nicht zu
I T T T 1
1 5
Ich habe Angst, dass mein
38 Energieversorger die Moglichkeiten 42,4 29,2 3,4
des telefonischen oder personlichen
Kontaktes einstellt
Die Erreichbarkeit meines
4,2 Energieversorgers ist jederzeit 5,7 | 69,9 2,0
gegeben
Digitale Kontaktwege sind fiir mich
L2 als Kunde von Vorteil 6.9 I 72,3 2,0 f

Durch Kosteneinsparungen beim
6,4 Energieversorger erhoffe ich mir 11,3 I
gunstigere Preise

Nur Befragte, die das Internet privat und/oder beruflich nutzen

Frage 12: Die Digitalisierung erhalt auch immer starkeren Einzug bei den Energieversorgern. Die meisten Anliegen kénnen bereits jetzt schon auf elektronischem
Wege via Internet erledigt werden, ohne dass ein personlicher Kontakt notig ist. Welche Folgen erwarten Sie als Energiekunde von dieser Entwicklung? Angaben in %

B studie 2017 (n = 1.028) [prolytics)



Digitalisierung

Ausbau des elektronischen Kontakts

/

[1]

befiirworte ich sehr 28,6

[2] 31,1

[3]

[4] . 5,5

26,2

[5] I 35
lehne ich ganz und gar ab !

kann ich nicht beurteilen l 5,0

Nur Befragte, die das Internet privat und/oder beruflich nutzen

Frage 13: Wiirden Sie den Ausbau des elektronischen Kontakts zu lhrem Energieversorger via Internet in Zukunft beflirworten oder ablehnen. Angaben in %

B studie 2017 (n = 1.028) [prolytics)




Digitalisierung

Digitale Angebote

keine 63,0

Zihlerstandsmeldung/Ablesung

Kontaktaufnahme
(E-Mail, Chat, Kontaktformular)

Anderung/Einsehen von Tarifen/
Abschldgen/Vertragsbestandteilen

Kundenportal

Online Abrechnung

Nur Befragte, die das Internet privat und/oder beruflich nutzen

Frage 14: Welche digitalen Angebote Ihres Stromversorgers kennen Sie? (Mehrfachnennung, Auswahl der hdufigsten Nennungen) Angaben in %

B studie 2017 (n = 1.028) [prolytics)
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(prolytics)



Image und Kundenzufriedenheit

A‘priori-Gesamtzufriedenheit

-

[1] 21,8
in hochstem MaRe zufrieden 25,6
40,0
2] 45,3
S 22
/ 2,9
[4] =
3,2
51 |15
K unzufrieden I )
. e EZ
kann ich nicht beurteilen .
Frage 4: Wenn Sie an Ihren aktuellen Energieversorger denken, wie zufrieden sind Sie insgesamt mit Ihrem Energieversorger? Angaben in %

I studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040) (prolytics



Image und Kundenzufriedenheit

Image der Energieversorger 1/4

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Anteile ,kannich Note5 | Note4d Note2 | Notel
absolut nicht beurteilen”

9,5
... ist ein leistungsfahiges 2,2 ‘ 69,2
102 Unternehmen 29 | 68.6

3,5 2,8 |
... ist ein zuverlassiger Versorger
3,5 3,0 |

10,4 12,3 55,1
... arbeitet unbiirokratisch

9,9 10,1 58,5

14,4 6.2 |
... ist innovativ
15,3 7,0 |

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

M studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040)

Durchschnittliche Bewertung

trifft voll trifft Gberhaupt
und ganz zu nicht zu
I T T T 1
1 5
1,919

1,6 € 1,6

2,2 2,3

2,2 2,3

Angaben in %

[prolytics]



Image und Kundenzufriedenheit

Image der Energieversorger 2/4

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen”

6,6
.. ist kundenfreundlich

6,3

8,0
.. ist serviceorientiert

8,0
26,5 ... arbeitet 6kologisch
275 verantwortungsvoll
16,8 ... betreibt eine offene und ehrliche
16.9 Informationspolitik

Bottom-2-Boxes
Note5 | Note4

Top-2-Boxes
Note2 | Notel

7,2 | 65,7

4,6 | 68,4

7,6 | B o6
5,6 | B 63,9

65 | 46,1

6,9 41,8

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

M studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040)

Durchschnittliche Bewertung
trifft voll trifft Gberhaupt
und ganz zu nicht zu
T T T T 1
1 5

2,0 T 2,1

2,10 2,1
2,2 2,4
23023

Angaben in %

[prolytics]



Image und Kundenzufriedenheit

Image der Energieversorger 3/4

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Durchschnittliche Bewertung
Anteile ,kannich Note5 | Note4 Note2 | Notel trifft voll trifft Gberhaupt
absolut nicht beurteilen” und ganz zu nicht zu
[ T T T 1
1 5
9,4 79 | 58,3
... ist sympathisch 2,1 @ 2,2
9,4 6,5 | 62,0
10,1 4,38 | B 655
... ist vertrauenswiirdig 2,09 2,0
8,8 4,6 | B 66,1
8,2 15,1 50,7
... spricht mich persénlich an 24 @ 24
9,1 13’3 5311
7,4 13,2 || - BE
... hat angemessene Preise 2,3 2,4

10,1 87 | B 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 Giberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf lhren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ...

M studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040)

Angaben in %

[prolytics]



Image und Kundenzufriedenheit

Image der Energieversorger 4/4

Bottom-2-Boxes
Anteile ,kannich Note5 | Note4d
absolut nicht beurteilen”

Top-2-Boxes
Note2 | Notel

17,0 6,6 I
... ist wichtig fiir die Region
13,7 8,4

39,2 ... fordert Bildung, Soziales, Kultur 9,7 I . 34,3
34,8 und Sport in der Region 11,7 I . 36,7
26,7 ... ist bei der Umstellung der 6,7 I-. 43,8
Energieversorgung auf erneuerbare
Energien sehr aktiv*
*neu in Studie 2017
9,3 ... hat bei mir insgesamt ein sehr 8,8 I - 50,1
72 hohes Ansehen 7.8 I - 514

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

M studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040)

Durchschnittliche Bewertung

59,3

61,7

trifft voll trifft Gberhaupt
und ganz zu nicht zu
T T T 1
5
200 2,0
2,4 2,5

2,3 +

2,4 ‘ 2,4

Angaben in %

[prolytics]



Image und Kundenzufriedenheit

Image der Energieversorger — Differenziert nach Branchen 1/2

Durchschnittliche Bewertung
trifft voll trifft Gberhaupt

und ganz zu nicht zu
| | | | |

... ist ein leistungsfahiges Unternehmen

... ist ein zuverlassiger Versorger

... arbeitet unbiirokratisch

... ist innovativ

... ist kundenfreundlich

... ist serviceorientiert

... arbeitet 6kologisch verantwortungsvoll 2,3

... betreibt eine offene und ehrliche
Informationspolitik

2,5

Frage 8: Welches Image hat Ihr Energieversorger bei lhnen? 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 =267) [ Handel (n =257) Dienstleistung (n = 516) ZLOI_“CS




Image und Kundenzufriedenheit

Image der Energieversorger — Differenziert nach Branchen 2/2

Durchschnittliche Bewertung
trifft voll trifft Gberhaupt

und ganz zu nicht zu
| | | | |

... ist sympathisch
... ist vertrauenswiirdig
... spricht mich persénlich an

... hat angemessene Preise

! 2,5
2,4

... ist wichtig fiir die Region 2,1

... fordert Bildung, Soziales, Kultur und

Sport in der Region 2,5

... ist bei der Umstellung der Energieversor-

gung auf erneuerbare Energien sehr aktiv e

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

Frage 8: Welches Image hat Ihr Energieversorger bei lhnen? 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 =267) [ Handel (n =257) Dienstleistung (n = 516) ZLOI_“CS




Image und Kundenzufriedenheit

Image der Energieversorger — Differenziert nach Versorgerwechsel 1/2

Durchschnittliche Bewertung
trifft voll trifft Gberhaupt

und ganz zu nicht zu
| | | | |

... ist ein leistungsfahiges Unternehmen

... ist ein zuverlassiger Versorger

... arbeitet unbiirokratisch

... ist innovativ

... ist kundenfreundlich

... ist serviceorientiert

... arbeitet 6kologisch verantwortungsvoll

... betreibt eine offene und ehrliche
Informationspolitik

2,4

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

M kein Versorgerwechsel (n = 609) Versorgerwechsel (n = 431) lLOI_t' €s




Image und Kundenzufriedenheit

Image der Energieversorger — Differenziert nach Versorgerwechsel 2/2

Durchschnittliche Bewertung
trifft voll trifft Gberhaupt

und ganz zu nicht zu
| | | | |

... ist sympathisch 2,3

... ist vertrauenswiirdig

... spricht mich persénlich an 2,5

... hat angemessene Preise 2,6

... ist wichtig fiir die Region

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

... ist bei der Umstellung der Energieversor-

gung auf erneuerbare Energien sehr aktiv of

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

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

M kein Versorgerwechsel (n = 609) Versorgerwechsel (n = 431) ZLOI_“CS




Image und Kundenzufriedenheit

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz

4 [1]

in hochstem MaRe zufrieden

[2]

\_

Griinde fiir die Unzufriedenheit

3]

1. generelle Unzufriedenheit

/

Storung/Stromausfall in der

2. .
I 11 Vergangenheit

[4] I

’ 3 Unsicher ob Versorgung auch in
) Zukunft zuverlassig erfolgt
[5] | 0,3 a. keine regelméil!ige Wartung von
K unzufrieden | 0,3 Anlagen/Anschliissen
n=69
L e X
kann ich nicht beurteilen . 5 7
’ @

Frage 16: Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung? Angaben in %

I studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040) (prolytics



Image und Kundenzufriedenheit

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Stromversorgung

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes

Anteile ,kannich Note5 | Note4d Note2 | Notel

absolut nicht beurteilen”

FLE ... dem Informationsverhalten des = I =
Energieversorgers bei Storungen im
40,6 Leitungsnetz 7,2 | 34,6
45,3 4,1 38,4
... der Geschwindigkeit der
Storungsbehebung
44,1 4,2 37,6
47,5 ... der Unterstiitzung des 4,0 ‘ 35,2
Energieversorgers bei Storungen in
520 der Kundenanlage 4,1 ‘ 30,0

Frage 16: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

M studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040)

Durchschnittliche Bewertung
in hochstem
Male zufrieden unzufrieden

T T T 1
5

2,1 ® 2,1

22 @ 2,2

Angaben in %

[prolytics]



Image und Kundenzufriedenheit

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Rechnung

Bottom-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4d
absolut nicht beurteilen”

Top-2-Boxes
Note2 | Notel

4,3 6,1 | 71,4

... der Verstandlichkeit der

Rechnung
6,6 4,2 | 73,6
8,6 3,8 79,2
... der Korrektheit der Rechnung
7,4 4,4 | 78,6
32,8 3,2 ‘ 51,2

... dem Verhalten bei Nachfragen

zur Rechnung

32,2 4,4 I 53,1

Frage 16: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

M studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040)

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

1,9 2,0

—

1,8 + 1,8

2,0 l 1,9

Angaben in %

[prolytics]



Image und Kundenzufriedenheit

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Preise & Vertrage

Bottom-2-Boxes
Note5 | Note4d

Top-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note2 | Note

absolut nicht beurteilen”

Durchschnittliche Bewertung
in hochstem

Male zufrieden
I T T T 1

1
unzufrieden

1 5
8,6 61,3
... der Tran.sparenz der 22 @ 2.2
Preisgestaltung T
8,5 59,6 ‘
12,8 51,4
... der Flexibilitat bei der 23 24
Vertragsgestaltung
15,2 53,7
26,0 ... der Flexibilitdt bei den 49,0
Zahlungsmodalititen L
. 2,2 ® 2,2
(Konjunkturschwankungen,
20,1 Jahreszeiten, ...) 51,4

Frage 16: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

M studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040)

Angaben in %

[prolytics]



Image und Kundenzufriedenheit

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Tarife

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Anteile ,kannich Note5 | Note4d Note2 | Notel
absolut nicht beurteilen”

49,5

14,9 8,7 I
... dem Angebot unterschiedlicher

Tarife bei lhrem Energieversorger

15,1 6,3 | 51,1

10,1 12,7 I 46,8
... der Attraktivitat der angebotenen
Tarife
13,4 8,3 | 53,4
10,2 11,7 51,1
... der Einfachheit und Transparenz
der Tarife
12,6 6,9 50,5

Frage 16: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

M studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040)

Durchschnittliche Bewertung
in hochstem
Male zufrieden unzufrieden

T T T 1
5

2,3 T 2,3
|

2,3 ﬁ 2,4

2,3© 24

Angaben in %

[prolytics]



Image und Kundenzufriedenheit

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Erreichbarkeit & Termine

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Durchschnittliche Bewertung
Anteile ,kannich Note5 | Note4d Note2 | Notel in hochstem
absolut nicht beurteilen” Male zufrieden unzufrieden
I T T T 1
1 5
16,9 ... der telefonischen Erreichbarkeit 59,4
eines Ansprechpartners bei lhrem 21921
18,2 Energieversorger 57,0
15,8 60,0
... den Geschaftszeiten lhres
. 2,0 2,1
Energieversorgers
19,7 55,7
I
35,1 47,2
... der Einhaltung abgesprochener
. 1,9 2,0
Termine
30,8 54,2
Frage 16: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Angaben in %

I studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040) (prolytics



Image und Kundenzufriedenheit

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Mitarbeitermerkmale

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen”

15,1
... der Freundlichkeit der
Mitarbeiter

16,3

18,8
... dem Einsatz der Mitarbeiter

18,3

42,2
... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen

43,7

Frage 16: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Bottom-2-Boxes
Note 4

Top-2-Boxes Durchschnittliche Bewertung
Note2 | Notel in hochstem
MaRe zufrieden unzufrieden
[ T T T 1
1 5
3,9 | 68,0
1,9 T 1,9
4,3 | 67,1
4,3 ’ 59,6
2,0 + 2,0
5,5 | 60,5
4,7 | 38,5
2,1 i 2,2
5,5 | 39,8

M studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040)

Angaben in %

[prolytics]



Image und Kundenzufriedenheit

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Beratungskompetenz

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Durchschnittliche Bewertung
Anteile ,kannich Note5 | Note4d Note2 | Notel in hochstem
absolut nicht beurteilen” MaRe zufrieden unzufrieden
I T T T 1
1 5
23,3 ... der Verstandlichkeit von 31 | =
Beratungsleistungen lhres 2,1 ? 2,1
25,9 Energieversorgers 3,0 | 51,4
21,7 5,3 | 52,5
... der Beratungskompetenz lhres
. . 2,0 2,2
Energieversorgers allgemein
26,0 3,8 | 54,6
26,7 ... der Beratungskompetenz lhres >,0 | 47,5
Energieversorgers bzgl. der 2,2 ¢ 2,2
31,3 Besonderheiten lhrer Branche 5,2 | 44,8
Frage 16: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Angaben in %

I studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040) (prolytics



Image und Kundenzufriedenheit

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Beratungsumfang & -qualitat

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Anteile ,kannich Note5 | Note4d Note2 | Notel
absolut nicht beurteilen”
23,9 5,4 | 50,6
... dem Umfang des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes
25,0 4,1 | 50,3
24,8 4,3 52,5
... der Qualitat des Beratungs- und
Dienstleistungsangebot
24,3 4,3 51,3
25,2 ... den Aktivitaten lhres Energie- 3,2 42,9
versorgers zur Stromeinsparung bei
245 den Kunden beizutragen 14,6 37,8

Frage 16: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

M studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040)

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

2,2 ? 2,2

21922

2,4 2,6

Angaben in %

[prolytics]



Image und Kundenzufriedenheit

Preis-Leistungs-Verhaltnis — Strom

/

14,3

sehrgut - [1
gut - [1] 10

|-\I

gut - [2]

38,9

40,6

angemessen - [3]

30,8

: it .

3,5
schlecht - [5] l

N 23

N
Bss

kann ich nicht beurteilen . 55

Frage 17: Wie fallt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Strompreise Ihres Energieversorgers ins Verhaltnis zu dessen Leistung setzen?
Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis aus lhrer Sicht ...?

M studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040)

Angaben in %

[prolytics]



Image und Kundenzufriedenheit

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

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

MaRe zufrieden unzufrieden
| | | | |

... der Sicherheit und Zuverlassigkeit der
Stromversorgung

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

... der Geschwindigkeit der
Storungsbehebung

2,2

... der Unterstiitzung des Energieversorgers 2,2

bei Stérungen in der Kundenanlage

Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis ... aus

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

2 2,6

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem
Energieversorger?

Frage 16: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Durchschnittswerte

Prod./Verarb. Gewerbe (n =267) [ Handel (n =257) Dienstleistung (n = 516) ZLOI_“CS




Image und Kundenzufriedenheit

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

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

MaRe zufrieden unzufrieden
| | | | |

... 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 Zahlungsmodalitdten
(Konjunkturschwankungen, Jahreszeiten, ...)

... dem Angebot unterschiedlicher Tarife bei
lhrem Energieversorger

... der Attraktivitat der angebotenen Tarife /)

N

... der Einfachheit und Transparenz der Tarife | | s

Frage 16: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Durchschnittswerte

Prod./Verarb. Gewerbe (n =267) [ Handel (n =257) Dienstleistung (n = 516) ZLOI_“CS




Image und Kundenzufriedenheit

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

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

MaRe zufrieden unzufrieden
| | | | |

... der telefonischen Erreichbarkeit eines
Ansprechpartners bei lhrem
Energieversorger

2,2

... den Geschaftszeiten lhres
Energieversorgers

... der Einhaltung abgesprochener Termine

... der Freundlichkeit der Mitarbeiter

... dem Einsatz der Mitarbeiter

... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen

Frage 16: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Durchschnittswerte

Prod./Verarb. Gewerbe (n =267) [ Handel (n =257) Dienstleistung (n = 516) ZLOI_“CS




Image und Kundenzufriedenheit

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

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

MaRe zufrieden unzufrieden
| | | | |

... der Verstandlichkeit von Beratungs-

leistungen lhres Energieversorgers 2,1

... der Beratungskompetenz lhres

. . 2,2
Energieversorgers allgemein

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

2,2

... dem Umfang des Beratungs- und
Dienstleistungsangebotes

2,2

... der Qualitat des Beratungs- und

Dienstleistungsangebotes 2,2

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

Frage 16: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Durchschnittswerte

Prod./Verarb. Gewerbe (n =267) [ Handel (n =257) Dienstleistung (n = 516) ZLOI_“CS




Image und Kundenzufriedenheit

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

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

MaRe zufrieden unzufrieden
| | | | |

... der Sicherheit und Zuverlassigkeit der

Stromversorgung 1,5 ¢

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

... der Geschwindigkeit der
Storungsbehebung

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

Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis ... aus

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

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem

Energieversorger? 2,3

Frage 16: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Durchschnittswerte

M kein Versorgerwechsel (n = 609) Versorgerwechsel (n = 431) lLOI_t' €s




Image und Kundenzufriedenheit

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

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

MaRe zufrieden unzufrieden
| | | | |

... 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 Zahlungsmodalitdten
(Konjunkturschwankungen, Jahreszeiten, ...)

... dem Angebot unterschiedlicher Tarife bei
lhrem Energieversorger

... der Attraktivitat der angebotenen Tarife

... der Einfachheit und Transparenz der Tarife

Frage 16: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Durchschnittswerte

M kein Versorgerwechsel (n = 609) Versorgerwechsel (n = 431) ZLOI_“CS




Image und Kundenzufriedenheit

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

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

MaRe zufrieden unzufrieden
| | | | |

... der telefonischen Erreichbarkeit eines
Ansprechpartners bei lhrem
Energieversorger

... den Geschaftszeiten lhres

. 2,0
Energieversorgers

... der Einhaltung abgesprochener Termine

... der Freundlichkeit der Mitarbeiter

... dem Einsatz der Mitarbeiter

... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen

Frage 16: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Durchschnittswerte

M kein Versorgerwechsel (n = 609) Versorgerwechsel (n = 431) lLOI_t' €s




Image und Kundenzufriedenheit

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

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

MaRe zufrieden unzufrieden
| | | | |

... 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

Frage 16: Wie zufrieden sind Sie mit ... ? Durchschnittswerte

M kein Versorgerwechsel (n = 609) Versorgerwechsel (n = 431) ZLOI_“CS




Image und Kundenzufriedenheit

Ablauf des letzten Kontaktes

33,3
Anfrage/
anderer Grund
36,8
Beschwerde

&
00

S
L
w

60,4
kein Kontakt

57,5

Frage 15/15.1: Haben Sie sich bei Ihrem letzten Kontakt mit einer
Anfrage, Beschwerde oder aus einem anderen Grund an lhren
Energieversorger gewandt?

telefonisch

58,6

- 7,5
schriftlich 91

T 15,9
personlich -13,3
. 10,8
uber Internet E
. 17,6
per E-Mail '12,6

liber soziale Netzwerke I %’08
- . . 1'7
weil} nicht/keine Angabe 5.9

Frage 15.2: Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit Inrem Energieversorger telefonisch,
schriftlich, personlich oder tGber das Internet?

weniger als einen -16,6
Monat 18,0
bis zu einem Jahr — 569(;,77
langer als ein Jahr '12’(1)7'8
weil} nicht mehr l';'gA

Frage 15.3: Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu lhrem Energieversorger zuriick?

M studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040)

B studie 2017 (n=412) M Studie 2016 (n = 442) (prolytics



Image und Kundenzufriedenheit

Anlass fiir den letzten Kontakt

Fragen zur Rechnung

Fragen zu Tarifen

neuen Vertrag/Tarif abgeschlossen

Neuanmeldung/Ummeldung/Abmeldung

Rechnungsreklamation

Abschlagsanderung

Storungen allgemein

Reklamation einer speziellen Leistung

Frage 15.5: Was war der Anlass fir diesen letzten Kontakt?

Bl studie 2017 (n=412) [ Studie 2016 (n = 442) (prolytics




Image und Kundenzufriedenheit

Gesamtbewertung des letzten Kontaktes

35,4
34,1

a [1]

in hochstem Mafle zufrieden

12l 39,2

\_

Griinde fiir die Unzufriedenheit

3]

Problem blieb ungeldst/Fragen

1. .
/ blieben unbeantwortet
. 53 ) es dauerte zu lange, bis das
[4] . 45 ) Problem gel6st wurde
’
3. mangelnde Kulanz
[5] - 6,2 4.  unverstindliche Beratung
k unzufrieden - 6,4 5 lange Wartezeiten im
) Kundencenter oder der Hotline

kann ich nicht beurteilen

©
W

]
-

¢ n=131

Frage 15.6: Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Angaben in %

Bl studie 2017 (n=412) [ Studie 2016 (n = 442) (prolytics




Image und Kundenzufriedenheit

Gesamtbewertung des letzten Kontaktes — Differenzierung nach Kontaktgrund 1/2

-

[1] 41,3

in hochstem MafRe zufrieden

4,0

32,3

2] 27,7

20,7
18,9

“ . o

[5]

unzufrieden

[
s~
[

29,6

1,4
0,0

kann ich nicht beurteilen

Frage 15.6: Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Angaben in %

M Anfrage/anderer Grund (n = 347) [l Beschwerde (n = 65) lLO’_'EICS




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

Anfrage/anderer Grund
4 [ 4 [

41,3 4,0
nhichstern TN inhchstem B
MaRe zufrieden _ 38,9 73,6 MaRe zufrieden I 4,0
80,7
32,3 ’ 27,7
2 2
[2] [2] 224

41,8
N

20,7 - B 159
14,4 R 224

-

\_

3]

-

’

[4] [4]

[ _—_—
N
-

51 [ 29,6
k unzufrieden _ 34,7

[5]

unzufrieden

I
-

\_

kann ich nicht I 1,4 ¢ kann ich nicht 0,0 ¢
beurteilen | 0,3 beurteilen 0,0
Frage 15.6: Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Angaben in %

B studie 2017 (n=347) [ Studie 2016 (n = 382) B studie 2017 (n=65) [ Studie 2016 (n = 60) (prolytics



Image und Kundenzufriedenheit

Tatsachlich erlebte Kundenzufriedenheit

Durchschnittliche Bewertung

In hochstem

Male zufrieden unzufrieden

| | | | |
... der telefonischen Erreichbarkeit eines 191
Ansprechpartners bei lhrem Energieversorger 849
... den Geschaftszeiten lhres 257
Energieversorgers 783
- - - - 257
... der Freundlichkeit der Mitarbeiter =

257
... dem Einsatz der Mitarbeiter

~N
N
LN W

... dem Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen

(G-
(<))
(V]

... der Versténdlichkeit der
Beratungsleistungen lhres Energieversorgers 887
... der Beratungskompetenz lhres 153
Energieversorgers allgemein 887
... der Beratungskompetenz lhres Energie- 153
versorgers bzgl. Besonderheiten lhrer Branche 887
... dem Umfang des Beratungs- und 153
Dienstleistungsangebotes 887
... der Qualitat des Beratungs- und 153
Dienstleistungsangebotes 887

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. Durchschnittswerte

Ml tatsichlich erlebte Zufriedenheit antizipierte Zufriedenheit ZLOI_'&'CS




Image und Kundenzufriedenheit

A‘posteriori-Gesamtzufriedenheit

f [1]

in hochstem MafRe zufrieden

[2]
[3]
/
[4]
[5]
unzufrieden

.

kann ich nicht beurteilen l 29

Frage 18: Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit Ihrem Energieversorger? Angaben in %

I studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040) (prolytics




BDEW Kundenfokus We I I e i
Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

E-Mobilitat

Digitalisierung

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Handlungsfelder und Ansatzpunkte fir EVU

Ergebnisse der Modellanalyse

Anhang — Fragebogen

(prolytics)



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Wechselquote

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

= Postleitzahl
= vorheriger Stromversorger
= Wechselhadufigkeit

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:

58,6
kein Wechsel des

Energieversorgers
59,0

Wechsel zu anderem
Energieversorger

Antworten in %

I studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040) (prolytics




Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Wechselverhalten Strom

wir haben bereits mehrfach unseren
Stromversorger gewechselt

wir haben unseren Stromversorger
schon einmal gewechselt

wir haben schon intensiv liber einen
Wechsel nachgedacht und werde in
Kiirze unseren Stromversorger wechseln

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

wir haben schon mal iiber einen
Wechsel nachgedacht, uns aber noch = 99 7
keine abschlieBende Meinung gebildet !

wir haben noch nicht liber _ 30,8
einen Wechsel nachgedacht [l 33 0

1

keine Angabe = 2,4

Frage SWI 4: In der folgenden Frage geht es um den Wechsel des Stromversorgers. Ich lese lhnen einige Aussagen vor.
Bitte sagen Sie mir, welche auf Ihren Betrieb zutrifft.

I studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040) (prolytics

Angaben in %




Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Tarifwechsel Strom

55,2
ja
54,0

42,6
nein
44,0

]

weild nicht
20

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

Wechsel-

uninteressierte

Mehrfach- Einfachwechsler Zukiinftige Wechsel- Wechsel-
wechsler Wechsler ablehner unschliissige
Tarifwechsel 46,8 53,9 67,1 81,8 42,5
(n=109) (n=106) (n=30) (n=97) (n=43)
kein Tarifwechsel 50,2 44,5 32,6 18,2 54,7
(n=117) (n=88) (n=15) (n=22) (n=55)

An 100 fehlende Prozent: weiB nicht/keine Angabe
L auffillige Unterschiede ———

Frage SWI 10: Sind Sie unabhéngig von einem Wechsel zu einem anderen Stromversorger schon einmal von einem
Tarif zu einem anderen Tarif bei Ilhrem jetzigen oder friiheren Stromversorger gewechselt?

M Studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040)

54,8
(n=176)

44,1
(n=141)

Angaben in %

[prolytics]



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Wechsel zu einem Okostrom-Tarif

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 abschlieBen

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 dariiber nachgedacht

keine Angabe I A

Frage SWI 11: In der folgenden Frage geht es um den Wechsel des Stromversorgers. Ich lese Ihnen einige Aussagen
vor. Bitte sagen Sie mir, welche auf Ihren Haushalt zutrifft.

I studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040) (prolytics

Angaben in %




Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Versorgerwechsel Strom und Okostrom-Tarif

Gegeniiberstellung des Versorgerwechsels und der Wahl eines Okostrom-Tarifs

O o -

= 10% haben sich nicht mit einem Versorgerwechsel
befasst, aber einen Okostrom-Tarif abgeschlossen

= 6% haben sich nicht mit einem Versorgerwechsel befasst,
aber Giber den Wechsel in einen Okostrom-Tarif
nachgedacht

= 9% sind bezliglich eines Versorgerwechsels bereits aktiv
geworden, haben sich aber nicht mit einem Okostrom-
Tarif befasst

2 e = 15% haben sich bisher weder mit einem

Versorgerwechsel noch mit einem Wechsel zu einem
Okostrom-Tarif befasst

aktiv

unentschlossen
()
[ )
()

OKOSTROM-TARIF

ablehnend
o
N
o
N
o
N

Definition der Gruppen:

aktiv: mehrfacher, einmaliger oder geplanter
Versorgerwechsel
aktueller oder geplanter Wechsel zu einem Okostrom-

2 2 Tarif
° unentschlossen: mit Versorgerwechsel bzw. Okostrom-Tarif befasst,
aber keine Entscheidung getroffen
gegen Versorgerwechsel entschieden
gegen Okostrom-Tarif entschieden oder wieder zu

desinteressiert
[ )
[ )

ablehnend:

desinteressiert

ablehnend

unentschlossen

VERSORGERWECHSEL
An 100 fehlende Prozent: keine Angabe

aktiv

normalen Tarif zuriickgekehrt

M Studie 2017 (n = 1.040)

desinteressiert:

nicht mit Versorgerwechsel bzw. Okostrom-Tarif
befasst

Angaben in %

[prolytics]



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Stromversorger

Griinde fiir den Verbleib

-~

abso!ut Ay - 1 bin soweit zufrieden/nie Probleme
bleiben - [1] . gehabt
2. gunstiger Strompreis
sehr wahrschein- _ 29,0 - kenne derzeit keine bessere
\ lich bleiben - [2] — 36,7 | Alternative
4, regionaler Anbieter/vor Ort
wahrscheinlich _ 30,1 5 Sicherheit der Stromversorgung
beiben-[3] [N 26.
Griinde fiir den Wechsel
eher unwahrscheinlich - 9,3
bleiben - [4] . 5,2 1. Strompreis
2. schlechter Service
unwahrscheinlich . 5,7
bleiben - [5] l 2.9 3. Beitrag zum Klimaschutz

o

kann ich nicht
beurteilen

w o
o O
S

-

n =156

Frage 19: Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen aus jetziger Sicht Kunde bei seinem aktuellen Stromversorger
bleiben? Werden Sie ...? Angaben in %

I studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040) (prolytics




Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Zufriedenheit-Bindungs-Tableau

Anhand der Gesamtzufriedenheit und der Wahrscheinlichkeit des Verbleibs kdnnen 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

72,2
) '

SCHEINLOYALE KUNDEN

23,2 19,1

PERMANENTE OPTIMIERER

12,3 73
D =~

UNZUFRIEDENE WECHSLER

+ ZUFRIEDENHEIT -

Bewertungen 1 und 2
(Zufriedene)

Bewertungen 3 bis 5
(Unzufriedene)

M Studie 2017 (n = 975) M studie 2016 (n = 977)
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Weiterempfehlungsquote
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Frage 20: Wenn Sie von einem Geschaftsfreund um Rat gefragt wiirden, wie wahrscheinlich ware es, dass Sie ihm lhren aktuellen Stromversorger
empfehlen wiirden? Ware es ...? Angaben in %

I studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040) (prolytics




Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Stromversorger im Vergleich

4 B 104
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Frage 21: Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger mit lhnen bekannten anderen Stromversorgern vergleichen, halten Sie ihn fir ...? Angaben in %

I studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040) (prolytics



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex

Der Kundenbindungsindex im Sinne eines Loyalitatsindex basiert auf der empirisch bestatigten Hypothese,
dass ein Kunde um so verbundener ist, je zufriedener er mit seinem Versorger ist, so zufrieden, dass er ihn auch jederzeit weiter empfehlen wiirde,
von daher auch keinerlei Wechselabsichten hegt, zumal er auch keine attraktiveren Alternativen im Wettbewerb wahrnimmt.

Diese Hypothese wird mit Hilfe einer konfirmatorischen Faktorenanalyse gepriift, die auch gleichzeitig die Gewichte der vier Faktoren fiir den auf den Wertebereich von 0 bis
100 Punkten normierten summativen Index liefert. Im Kundenbindungsindex werden somit vier hochkorrelierte Einzelindikatoren zu einer gemeinsamen Messgrof3e, die den
Grad der Verbundenheit mit dem Versorger beschreibt, zusammengefasst. Dabei werden sowohl die aktuellen Kundenbewertungen der vier Einzelindikatoren als auch das

resultierende aktuelle Korrelationsgefilige der Indikatoren untereinander beriicksichtigt

ZUFRIEDENHEIT BINDUNG
Gesamt- Weiterempfehlungs- Verbleibs- Wettbewerbs-
zufriedenheit bereitschaft wahrscheinlichkeit vergleich
(rationale (emotionale (intentionale (komparative
Bewertung Bewertung Bewertung Bewertung
- Leistungserfillung) - Uberzeugungsgrad) - Verhaltensabsicht) - Wettbewerbsstarke)
,Wenn Sie sich lhre ,Wenn Sie von einem ,Wie wahrscheinlich »Wenn Sie lhren jetzigen
Bewertungen noch Freund oder Bekannten werden Sie aus jetziger Energieversorger mit
einmal vergegenwartigen, um Rat gefragt wirden, Sicht Kunde bei lhrem Ihnen bekannten anderen
wie zufrieden sind Sie wie wahrscheinlich ware jetzigen Energieversorger Energieversorgern
insgesamt mit lhrem es, dass Sie ihm lhren bleiben?” vergleichen, halten Sie ihn
jetzigen jetzigen Energieversorger fir besser oder
Energieversorger?” empfehlen wiirden?“ schlechter?”
~ X 4 P4

KUNDEN-
BINDUNGS-
INDEX

[prolytics]



Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Kundenbindungsindex — Strom
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Kundenbindungsindex — Strom — Differenziert nach Branchen
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Aspekte des Wettbewerbs in der Stromwirtschaft — Differenziert nach Branchen

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

MaRe zufrieden unzufrieden
| | | | |

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

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

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

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

Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger
mit lhnen bekannten anderen

Stromversorgern vergleichen, halten Sie lhn
fur...? 2,7

(Skalavon 1 =, viel besser” bis 5 = ,,viel schlechter”)

Durchschnittswerte

Prod./Verarb. Gewerbe (n =267) [ Handel (n =257) Dienstleistung (n = 516) ZLOI_“CS
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Erdgasbezug

39,7
ja

38,1

60,3
nein

61,9

Frage GWI1: Setzen Sie an Ihrem Betriebsstandort Erdgas zum Heizen der Gebaude ein
oder nutzen Sie Erdgas flr andere Prozesse?

65,7
ja
64,4

30,6
nein
31,3

3,8

weild nicht/

keine Angabe
4,3

Frage SWI2: Bezieht Ihr Unternehmen Erdgas ebenfalls bei lhrem
Stromversorger?

M studie 2017 (n = 1.040) [ Studie 2016 (n = 1.040)

Bl studie 2017 (n=413) [ Studie 2016 (n = 396) (prolytics



Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz Erdgas

/
[1]

in hochstem MafRe zufrieden

29,7
28,5

37,5

[2]
. D <52
o T
/ . 5,8
[4]
a3
5] | o5
\ unzufrieden | 0,5
3,8
kann ich nicht beurteilen . ’
W se
Frage 22: Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverldssigkeit der Erdgasversorgung bei lhrem Erdgasversorger? Angaben in %

Bl studie 2017 (n=413) [ Studie 2016 (n = 396) (prolytics



Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Umweltvertraglichkeit des Erdgases
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Frage 23: Wie zufrieden sind Sie mit der Umweltvertraglichkeit des Erdgases bei Ihrem Erdgasversorger? Angaben in %

Bl studie 2017 (n=413) [ Studie 2016 (n = 396) (prolytics




Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Preis-Leistungs-Verhaltnis — Erdgas

/
sehr gut - [1] =011'9
’ 38,9

41,0
gut - [2]

angemessen - [3]

maRig - [4]

53
schlecht - [5] .

D56
B 49

Bs55

N

kann ich nicht beurteilen

Frage 24: Wie fallt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Erdgaspreise lhres Erdgasversorgers ins Verhaltnis zu dessen Leistung setzen?
Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis aus lhrer Sicht ...? Angaben in %

Bl studie 2017 (n=413) [ Studie 2016 (n = 396) (prolytics




Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

A‘posteriori-Gesamtzufriedenheit — Erdgas

/
[1]

in hochstem MafRe zufrieden

[2]
[3]
/
[4]
[5]
unzufrieden

-

j 22
kann ich nicht beurteilen
D25
Frage 25: Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lhrem Erdgasversorger? Angaben in %

Bl studie 2017 (n=413) [ Studie 2016 (n = 396) (prolytics



Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Erdgasversorger

/ Griinde fiir den Verbleib
abso!ut sicher - 15,1 bin soweit zufrieden/nie Probleme
bleiben - [1] - 16,6 e gehabt
2. gunstiger Gaspreis
s?hr wa.hrschein- _ 30,7 3. Sicherheit der Gasversorgung
ich leiben - 2] [ 357
\ 4, regionaler Anbieter/vor Ort
kenne derzeit keine bessere
wahrscheinlich _ 31,2 > Alternative
bleiben - [3] _ 29,1 n=318
Griinde fiir den Wechsel
eher unwahrscheinlich - 14,0
bleiben - [4] - 8,8 1. Gaspreis
2. schlechter Service
unwahrscheinlich l 3,5
\ bleiben - [5] I 3,2
kann ich nicht . 5,5 ¢
beurteilen 6,6
. n=72

Frage 26: Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen aus jetziger Sicht Kunde bei seinem aktuellen Erdgasversorger
bleiben? Werden Sie ...? Angaben in %

Il studie 2017 (n=413) M Studie 2016 (n = 396) [Erol_tg 'n:s]




Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Zufriedenheit-Bindungs-Tableau

Anhand der Gesamtzufriedenheit und der Wahrscheinlichkeit des Verbleibs kdnnen 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

62,6
) .

SCHEINLOYALE KUNDEN

28,5 24,7

5,1 35

AP ==

PERMANENTE OPTIMIERER

13,4 9,2

A =

UNZUFRIEDENE WECHSLER

+ ZUFRIEDENHEIT -

Bewertungen 1 und 2
(Zufriedene)

Bewertungen 3 bis 5
(Unzufriedene)

M Studie 2017 (n=390) [ Studie 2016 (n = 366)

[prolytics]



Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Weiterempfehlungsquote
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Frage 27: Wenn Sie von einem Geschaftsfreund um Rat gefragt wiirden, wie wahrscheinlich ware es, dass Sie ihm lhren aktuellen Erdgasversorger
empfehlen wiirden? Ware es ...? Angaben in %

Bl studie 2017 (n=413) [ Studie 2016 (n = 396) (prolytics




Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Erdgasversorger im Vergleich
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Frage 28: Wenn Sie lhren aktuellen Erdgasversorger mit Ihnen bekannten anderen Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie Ihn fir ...? Angaben in %

Bl studie 2017 (n=413) [ Studie 2016 (n = 396) (prolytics



Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Kundenbindungsindex — Erdgas
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Kundenbindungsindex — Erdgas — Differenziert nach Branchen
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Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Aspekte des Wettbewerbs in der Erdgaswirtschaft — Differenziert nach Branchen

Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

MaRe zufrieden unzufrieden
| | | | |

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

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

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

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

2,7

Wenn Sie lhren aktuellen Erdgasversorger
mit lhnen bekannten anderen i
Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie 2,7

lhn fir ...?
(Skalavon 1 =, viel besser” bis 5 = ,,viel schlechter”)

Durchschnittswerte

Prod./Verarb. Gewerbe (n =122) [l Handel (n = 82) Dienstleistung (n = 209) ZLOI_“CS
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Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb

Branchen-Check ,,Energieversorger” — Erlauterung

kritischer Grenzwert

@=2,5
1,5
UNEINHEITLICHE Fiktive Werte UNEINHEITLICHE
Bei diesen Aspekten STARKEN SCHWACHEN | Bei diesen Aspekten
bewerten die Kunden bewerten die Kunden lhr
Ihr Unternehmen Unternehmen grofltenteils
grofStenteils positiv! negativ!
=>» Prifen, ob =» Priifen, ob durch
Leistungsinkonsis- Verbesserungen eine
tenzen vorliegen! 2 breite Masse ange-
g sprochen werden kann!
n @ angemessene Preise
=
I.ZI.I 1’0 . ‘ okologische Verantwortung Standardabweichung = 1
] sympathisch € i
(@) wichtig fiir Region 4  offenelnfo:Politik € @ serviceorientiert
Bei diesen Aspekten 5 vertrauenswiirdig 4 | @ innovativ Bei diesen Aspekten
bewerten die Kun- I.Il_J @ spricht persénlich an bewerten die Kunden lhr
den lhr Unter- L kundenfreundlich 4 I eegion Unternehmen einheitlich
nehmen einheitlich leistungsfahig @ Hrpirokratisch negativ.
positiv.
0 zuverlassig 9 Beheben!
=>» Halten &
Kommunizieren!
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
0,5
1 2 3 4//...5

UNTERNEHMENSWERTE (@) [prolyftics)



Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb

Branchen-Check ,,Energieversorger” — Unternehmensimage

Halten &
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

1,5

1,0

0,5

kritischer Grenzwert

spricht personlichan €

unbiirokratisch € P

wichtig fiir Region € <
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Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir Unternehmen im Wettbewerb

Branchen-Check , Energieversorger” — Kundenzufriedenheit

Halten &
Kommunizieren!
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Ergebnisse der Modellanalyse

Treiberanalyse — Wirkung von Einzelaspekten auf das Gesamtimage/die Gesamtzufriedenheit 96

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 Giltigkeit besitzen:

SATISFIER CRITICAL
Disproportionaler Einfluss, d.h.
negative Wahrnehmung wirkt sich nur . Fiktive Werte Proportionaler Einfluss, d.h. positive
wenig negativ auf das Gesamtimage S War'\rnehn'?u'ng eines Einzelaspekts wirkt

hohen positiven Einfluss auf das

e Negative Wahrnehmung wirkt sich
Gesamtimage.

negativ auf das Gesamtimage aus.

Einfluss auf das Gesamtimage
bei positiver Wahrnehmung

3
Disproportionaler Einfluss, d.h. positive

0] ° Wahrnehmung wirkt sich nur wenig

é positiv auf das Gesamtimage aus, aber

2 negative Wahrnehmung hat

Im Vergleich zu den iibrigen NIEDRIG hohen negativen Einfluss auf
Faktoren eher neutraler Einfluss. Einfluss auf das Gesamtimage das Gesamtimage.

bei negativer Wahrnehmung
NEUTRAL DISSATISFIER

Top-2-Notenanteil > 75% und Top-2-Notenanteil <= 50% oder . .. Wenn ,gut“und ,schlecht”
u u «“ ” ”
“‘ »BUt"  Bittom-2-Notenanteil < 5% ..o nschlecht Bottom-2-Notenanteil >= 10% ‘O. »mittelmaRig nicht zutrifft

*Unter Anwendung einer Korrespondenzanalyse [LO'_tICS



Ergebnisse der Modellanalyse

Treiberanalyse — Detailimage in Bezug auf das Gesamtimage

SATISFIER

o leistungsfahig
o zuverlassig

@ unbiirokratisch
@ innovativ

@ kundenfreundlich
@ serviceorientiert

@ arbeitet 6kologisch verantwortungsvoll

HOCH

offene und ehrliche Informationspolitik

@ sympathisch
vertrauenswiirdig

o spricht mich personlich an

@ angemessene Preise

Einfluss auf das Gesamtimage
bei positiver Wahrnehmung

;_3 @ wichtig fiir die Region
a
= @ fordert Kultur und Sport in der Region
322G @ aktiv Umstellung auf erneuerbare Energien
Einfluss auf das Gesamtimage
NEUTRAL bei negativer Wahrnehmung

[prolytics]



Ergebnisse der Modellanalyse

Treiberanalyse — Handlungshinweise Image 08

,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 C 1. fordert Kultur und Sport in der Region

2. offene und ehrliche Informationspolitik ; 2. angemessene Preise

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

[prolytics]




Ergebnisse der Modellanalyse

Treiberanalyse — Detailzufriedenheit in Bezug auf die Gesamtzufriedenheit

Image
A Sicherheit und Zuverlassigkeit
- Verstdndlichkeit der Rechnung
8 Korrektheit der Rechnung
T

Verhalten bei Rechnungsnachfragen
Transparenz der Preisgestaltung
Flexibilitdt bei Vertragsgestaltung
Flexibilitat bei Zahlungsmodalititen
Tarifangebote

Attraktivitat der Tarife

Transparenz der Tarife

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 bzgl. der Branche
Umfang des Dienstleistungsangebotes
Qualitat des Dienstleistungsangebotes

Einfluss auf die Gesamtzufrieden-
heit bei positiver Wahrnehmung

O
g Aktivitaten zur Stromeinsparung
= Informationsverhalten bei Storungen
NIEDRIG Geschwindigkeit der Storungsbehebung
Unterstiitzung bei Storungen
Einfluss auf die Gesamtzufrieden- Preis-Leist Verhiltni
NEUTRAL heit bei negativer Wahrnehmung reis-Leistungs-vernaitnis

Kontakt [prolytics)



Ergebnisse der Modellanalyse

Treiberanalyse — Handlungshinweise Kundenzufriedenheit 100

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

1. CRITICAL

Image

Transparenz der Preisgestaltung
Qualitat des Dienstleistungsangebotes
Einsatz der Mitarbeiter

Umfang des Dienstleistungsangebotes

Verstandlichkeit der Beratung

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

1
2
3
4
5.
6
7
8
9

10.

2. DISSATISFIER

Preis-Leistungs-Verhaltnis

Aktivitaten zur Energieeinsparung
Flexibilitat der Vertragsgestaltung
Informationsverhalten bei Storungen
Transparenz der Tarife

Flexibilitdt der Zahlungsmodalitdten
Attraktivitat der Tarife

Kompetenz der Beratung bzgl. der Branche
Tarifangebote

Unterstiitzung bei Storungen

[prolytics]
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Anhang: Fragebogen

Frageb BDEW Kundenfokus — Tarif-Gewerbekund
Johrgang 2017/2018 - Bundesstudie

STANDARDFRAGEBOGEN — JAHRGANG 2017/2018

Der vorliegende Fragebogen ist auf eine Interviewdauer von ca. 25 Minuten konzipiert. Der Fragebogen
wird fur die Feldarbeit als CATI-Interview umgesetzt. Intervieweranweisungen (2.B. der Hinweis auf Mehr-
fachnennungen), die Intervieweinleitung sowie die Uberleitungen zu einzelnen Themenbereichen des Fra-
gebogens sind nicht (vollstindig) enthalten.

Guten Tag, mein Name ist ... vom Marktforschungsinstitut prolytics in Dortmund, Wir fihren derzeit eine
bundesweite Reprasentativbefragung rund um das Thema Energieversorgung durch. Kénnte ich bitte mit
einer in lhrem Unternehmen flr die Energieversorgung zustandigen Person sprechen?

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

Guten Tag, mein Name ist ... vom Marktforschungsinstitut prolytics in Dortmund, Wir fihren derzeit eine
bundesweite Reprasentativbefragung rund um das Thema Energieversorgung durch. Die Befragung dauert
ca. 25 Minuten, Selbstverstindlich werden Ihre Angaben, gemaf dem Datenschutzgesetz, anonym behan-
delt.

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

SCREENING

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

01 ja Ende Interview
02 nein
Screener 2 Entscheiden Sie selbstandig liber die Wahl des Energieversorgers fir lhren

Betriebsstandort?

01 ja
02 nein Ende Interview
03 weil nicht........ Ende Interview
Screener 3 Sind Sie in lhrem Unternehmen allein- oder mitverantwortlich fiir das Thema

Energieversorgung?

01 alleinverantwortlich
2 mitverantwortlich
3 keine Angabe
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Screener 4 Wie viele Mitarbeiter arbeiten in lhrem Betrieb (gemeint ist an Ihrer Arbeitsstat-
te)?

01 unter5 Mitarbeiter
O 2 5 bis 10 Mitarbeiter

()3 11 bis 20 Mitarbeiter bis 20 Mitarbeiter quotiert — 80% der Interviews
(24 21 bis 50 Mitarbeiter 21 bis 50 Mitarbeiter quotiert — 20% der Interviews
05 =>50 Mitarbeiter Ende Interview
Screener 5 Welcher Branche gehort Ihr Betrieb an, was ist der betriebliche Schwerpunkt?
Interviewer: Genaue Branchenbezeichnung erfragen: Landwirtschaft mit ..., Herstellung von ...,

Verarbeitung von ..., GroBhandel mit ..,

inzelhandel mit ..., Dienstleistung als ...,

Quotenvorgaben sind zu beachten!!

Swil Wiirden Sie mir bitte Ihre Postleitzahl nennen?

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

01 ja
02 nein
BEKANNTHEIT VON EVU
Frage 1 Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken fallen thnen

spontan ein?

Interviewer: Ausfihrlich und wiederholt nachfragen: Féllt Ihnen vielleicht noch ein weiterer
Energieversorger ein?

1. 2
3 4,
etc.
IDENTIFIZIERUNG DES EVU
SwWi2 Welches Energieversorgungsunternehmen versorgt lhren Betrieb zurzeit mit
Strom?

Energieversorger:

[prolytics]
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SWi 3 Beziehen Sie Erdgas ebenfalls bei ...[Einblend SWI2]? Wenn nein, sagen Sie
mir bitte, bei welchem Energieversorger Sie Erdgas beziehen.

01 ja
() 2 nein, beziehe Erdgas bei

WECHSELVERHALTEN STROM

Swia 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?

INTERVIEWER Antwortvorgaben vorlesen
1  wir haben bereits mehrfach unseren Stromversorger gewechselt. =S 7
() 2 wir haben unseren Stromversorger schon einmal gewechselt e RS
() 3 wir haben schon intensiv (ber einen Wechsel nachgedacht und werden in Kiirze
unseren Stromversorger wechseln ... = SWi 10
04 wir haben schon intensiv liber einen Wechsel nachgedacht, und uns derzeit dage-
gen entschieden = SWi 10
(5 wir haben schon mal (ber einen Wechsel nachgedacht,
uns aber noch keine abschlieRende Meinung gebildet = 5Wi 10
() 6 wir haben noch nicht Ober einen Wechsel nachgedacht = 5wl 10
FRAGENKOMPLEX VERSORGE ECHSLER
SWi 7 NUR MEHRFACHWECHSLER
Wie oft haben Sie den Stromsorger schon gewechselt?
~mal
SWi 8 (Fiir Mehrfachwechsler: Denken Sie bitte nun an lhren letzten Wechsel.) Von

welchem Energieversorger haben Sie vorher lhren Strom bekommen?

Frihere/r Stromversorger:

s5wWi 9 Hat der Wechsel innerhalb der letzten 3 Monate stattgefunden?
01 ja =2 5Wi 10
02 nein = 5Wi9.1
O3 weil nicht 2 swial

5Wi 9.1 Hat der Wechsel innerhalb des letzten Jahres stattgefunden?
01 ja
2 nein

O3 weill nicht

e s e (PFOEES]
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TARIFE STROM

SWi 10 Sind Sie unabhidngig von einem Wechsel zu einem anderen Stromversorger
schon einmal von einem Tarif zu einem anderen Tarif bei ihrem jetzigen oder
friheren Stromversorger gewechselt?

01 ja
2 nein
O3 weill nicht

SWi11 In der folgenden Frage geht es um Gkostrom-Tarife, Ich lese lhnen einige Aussa-
gen vor. Bitte sagen Sie mir, welche auf lhren Betrieb zutrifft?

INTERVIEWER Antwortvorgaben vorlesen

01 wir haben derzeit einen Okostrom-Tarif

O 2 wir hatten in der Vergangenheit schon einmal einen Okostrom-Tarif, jetzt aber
nicht mehr

(3 3 wir haben schon intensiv dariiber nachgedacht und werden in Kirze einen Oko-
strom-Tarif abschlieBen

(4 wir haben schon intensiv dariiber nachgedacht und uns derzeit gegen einen Oko-
strom-Tarif entschieden

(5 wir haben schon mal dariber nachgedacht, uns aber noch keine abschlieBende
Meinung gebildet

(6 wir haben noch nicht darGber nachgedacht

INFORMATIONSVERHALTEN ENERGIEVERSORGUNG

Frage 2 Wie regelmaRig informieren Sie sich (iber Energieversorger und deren Preise?

Interviewer: Antworten vorlesen, zutreffende Antwort auswahlen

(}1 mindestens ein Mal pro Monat

O 2 alle 2 bis 3 Monate

(3 alle 4 bis 6 Monate

(4 ein Mal pro Jahr

(35 seltener als ein Mal pro Jahr

O 6 informigre mich gar nicht...oooicciiiiins = Frage 4

Frage 3 Welche informationsquellen nutzen Sie, um sich iiber Energieversorger und de-
ren Preise zu informieren?

Interviewer: Antworten nicht vorlesen, Mehrfachnennungen miglich

1 Tageszeitungen/Zeitschriften/Fachzeitschriften

(2 Fernsehen

(3 Messen

4 Freundes-/Verwandtenkreis, Arbeitskollegen

(35 Internetseiten von Energieversorgern

()6 Sorale Netzwerke, wie Facebook, Twitter, etc.

(7 Vergleichsportale im Internet (2.B. verivox, Check24)
(} 8  Beratungseinrichtungen der Versorger

09 Informationen der Verbraucherzentralen

O 10 sonstiges, und zwar
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RIORI-ZUFRIEDENHEIT
Frage 4 Wenn Sie an lhren aktuellen Energieversorger [Einblendung SWIi 2] denken, wie

zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem Energieversorger [Einblendung SW1 2]?
Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 = ,in héchstem MaRe zufrieden”
und 5 = ,unzufrieden”.

Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!
() Bewertung
WAHRNEHMUNGSQUELLEN DES AKTUELLEN EVU
Frage 5 Wo haben Sie in letzter Zeit etwas tiber lhren Energieversorger [Einblendung

SWi 2] gehort, gesehen oder gelesen? Begrenzung auf 5 Nennungen!

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

(1 inTageszeitungen
() 2 Zeitschriften/Fachzeitschriften
(3 Kundenzeitschrift

04 im Radio

(} 5 im Fernsehen
06 imKino

7 Messen

O 8  Plakatwerbung
09 Werbung in Sportstadien (Trikot, Banden etc.)

3 10} Werbung (Sponsoring) bei anderen Veranstaltungen
() 11 im Freundes-/Verwandtenkreis o. Berufskollegen

() 12 Werbebroschiren w.a.

0 13 Energierechnung

() 14 Infopost, Postwurfsendungen (Mailing-Aktionen)

() 15 Werbung auf Fahrzeugen

O 16 Internetseiten von Energieversorgern

(3 17 Werbung im Internet

(1 18 soziale Netzwerke, wie Facebook, Twitter, etc.

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

() 21 habe nichts gehért, gesehen, gelesen

0 22 weil nicht mehr

O 23 sonstiges, und zwar

Frage 6 Konnen Sie sich an Werbung lhres E i sorgers [Einblendung SWI 2] in
letzter Zeit erinnern?

a1 ja
02  nein Drrage 7
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Frage 6.1 Wo haben Sie Werbung lhres E i sorgers [Einblend SWI 2] gehort,
gesehen oder gelesen?

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

(31 Tageszeitungen
(0 2 Zeitschriften /Fachzeitschriften

03 Radio
4 Fernsehen
05 Kino

06 Plakate

(3} 7 6ffentliche Verkehrsmittel

8 Fahrzeuge des Versorgers, Informobil

(9  Infopost, Postwurfsendungen (Mailing-Aktionen)

() 100 Werbung (Sponsoring) bei anderen Veranstaltungen
() 11 Werbung im Internet

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

0 13 Vergleichsportale im Internet (2.B. verivox, Check24)
O 14 Kundenzentrum

(1 15 sonstiges und zwar:

Frage 6.2 ‘Wie hat lhnen 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 O eintragen!

{ ) Bewertung

Frage 7 Wie beurteilen Sie insgesamt den offentlichen Auftritt thres Energieversorgers
[Einblendung SWI 2]? Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwischen 1 =  sehr
gut” und 5 = sehr schlecht”!

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

[ ) Bewertung
IMAGE DES AKTUELLEN EVU’s
Frage 8 In der folgenden Frage geht es um das Image, das Ansehen, welches lhr Energie-

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

Beginnen mochte ich mit der A E i sorger [Einblend SWi 2] ...

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

ist ein leistungsfahiges Unternehmen
ist ein zuverlassiger Versorger
arbeitet unburokratisch

ist innovativ

ist kundenfreundlich

ist serviceorientiert
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Fortsetzung Frage 8

(
(
(
(
(
(
(
(

arbeitet 6kologisch verantwortungsvoll

betreibt eine offene und ehrliche Informationspolitik
ist sympathisch

ist vertravenswirdig

spricht mich personlich an

hat angemessene Preise

ist wichtig fur die Region

fordert Bildung, Soziales, Kultur und Sport in der Region

ist bei der Umstellung der Ene rgung auf erneverbare Energlen sehr aktiv

hat bei mir insgesamt ein sehr hohes Ansehen

abili m F ge, die mit Strom betrieben w

Frage 9

Interviewer:

Wie intersssant ist das Thema E-Mobilitat fiir thr Unternehmen? Elektrofahrzeuge ...

Antworten vorlesen!

u informiert
ormiert
ffen

Frage 10

rund um E-Mobilitit ein? Vergeben Sie bitts jeweils eine
WArifft voll und ganz zu® bis 5 = trifft liberhaupt nicht zu®.

ewertung zwischen 1=

Interviewer: Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!
(| tatfStromautos bereits sehr engagiert
stromautos
( fromautos
berate
{ Ich kinnte mir auc tellen, zukdnfti i meinem Energieversorger zu kaufen
Frage 101 Bietet Ihr Stromversorger bereits Lades3ulen fiir Stromautos im &ffentlichen Bersich
an?
01
02
O3 weill nicht
Frage 10.2 Hat Ihr Stromversorger Ladestationen fiir die eigens Garage - sogenannts Wallboxes -
im Angebot?
01
62
03
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m Folgender sierung
Frage 11 Nutzen Sie privat und/eder beruflich das Internet?
Interviewer: Antworten nicht vorlesen, Mehrfachnennungen méglich
06 prvat
07 beruflich
OB MBI eeesrermen e ss e sees e srmereaeserren —>» Frage 15
Frage 12 Die Digitalisierung erhlt auch immer stirkeren Einzug bei den Energieversorgern.

Die meisten Anliegen kénnen bersits jetzt schon auf elektronischem Wege via Inter-

net erledigt werden, ohne dass ein persdnlicher Kontakt nétig ist. Welche Folgen er-
warten Sie als Energiekunde von dieser Entwicklung? Vergeben Sie bitte fir die fol-

genden Aussagen eine Bewertung zwischen 1= trifft voll und ganz zu" bis 5 = trifft
iberhaupt nicht zu".

{ der Erledigung meiner Anlieg

beim Energieversonger erl ch mir ginstigere Prase.

Frage 13 Wiirden Sie den Ausbau des slektronischen Kontakts zu lhrem Energieversorger via
Internet in Zukunft befiirworten oder ablehnen. Vergeben Sie bitte sine Bawertung
zwischen 1 fiir  beflrworte ich sehr * bis 5 fiir, lehne ich ganz und gar ab".

Interviewer: Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung O eintragen!
{ ) Bewerung
Frage 14 Welche digitalen Angebote hres Stromversorgers kennen Sie?

Frage 15 Haben Sie einen festen Ansprechpartner bei lhrem Energieversorgungsunter-
nehmen [Einblendung SWI 2]?
01 ja
2 nein
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07
08
09

Neuanmeldung/Ummeldung/Abmeldung
Fragen zur Rechnung
Fragen zu Tarifen

O 10 Rechnungsreklamation

() 11 Reklamation einer speziellen Leistung
(12 stérung allgemein

0 13 Vertragsverhandlung

(3 14 Strom-/Gaszihlerangelegenheiten
(3 15 Reparatur/Installation

() 16 Abschlagsanderung

O 17 Zihlerstandsmeldung/Mitteilung

O 18 Produktinformation

(3 19 Allg. Unternehmensinformation

0 20 Beschwerde (iber den Service von ...
(21 Preisbeschwerde

() 22 sonstiges, und

Iwar

O 23 weil nicht mehr

Frage 16 Haben Sie sich schon einmal mit einer Anfrage, Beschwerde oder aus einem
anderen Kontaktgrund an lhren Energieversorger [Einblend SWi2]g dt?
Interviewer: Mehrfachnennung
01 ja, mit Anfrage. = Frage 16.1 oder Frage 16.2
02 ja, mit Beschwerde . = Frage 16.1 oder Frage 16.2
() 3 ja anderer Kontaktgrund .= Frage 16.1 oder Frage 16.2
4 nein, noch nie = Frage 17
bei Mehrfachnennung = Frage 16.1, sonst Frage 16.2
Frage 16.1 Handelte es sich bei lhrem letzten Kontakt um eine Beschwerde, eine Anfrage
oder einen anderen Kontaktgrund?
01 Beschwerde
02  Anfrage
() 3 anderer Kontaktgrund
Frage 16.2 (Bei Mehrfachnennung Frage 1516: Denken Sie bei den folgenden Fragen an
diesen letzten Kontakt.) Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit lhrem Energiever-
sorger
[Einblendung SWI 2] telefonisch, schriftlich, personlich, iiber das Internet, per E-
Mail oder liber soziale Netzwerke?
(1 telefonisch
0 2 schriftlich
(3 personlich
O 4 lber Internet
05 per E-Mail
(6 (ber soziale Netzwerke, 2.B. Facebook
Frage 16.3 Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu lhrem Energieversorger [Einblendung
SWI 2] zuriick?
Interviewer: Genau nachfragen und Einheit notieren, z.B. eine Woche, ein Monat, ein lahr,
etc,
Frage 16.4 MNUR BEI ERDGASBEZUG UND WENN IDENTISCH MIT STROMVERSORGER: Ging es
bei lhrem letzten Kontakt um lhre Strom- oder Erdgasversorgung?
01 Stromversorgung
(r 2 Erdgasversorgung
Frage 16.5 Was war der Anlass fir diesen letzten Kontakt?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und
wiederholt nachfragen!
01 Inanspruchnahme einer allgemeinen Energiesparberatung
() 2 Inanspruchnahme einer Heizungsberatung
() 3 Inanspruchnahme einer Beratung zu regenerativen Energien
(b4 Inanspruchnahme einer Beratung zu Férderprogrammen
O 5 Beantragung einer Firderung
(6 neuen Vertrag/Tarif abschlieRen
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Frage 16.6 Haben Sie diesen letzten Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Bitte
vergeben Sie eine Bewertung zwischen 1 = ,in hochstem MaBe zufrieden” und 5
= unzufrieden”.

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

{ ) Bewertung.......cein Bewertung 0, 1, 2 =Frage 16| Bewertung 3,4,5
=>Frage 15.7

Frage 16.7 Aus welchen Griinden waren Sie nicht vollig zufrieden mit diesem letzten Kon-
takt?

Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und

01
02
03
04
&5
06
07
08
09

wiederhoit nachfragen!

unfreundlicher Ansprechpartner

mangelnde Kompetenz des Ansprechpartners

mangelnde Branchenkenntnisse

mangelnde Entscheidungskompeten: des Ansprechpartners
unverstindliche Beratung

Problem blieb ungeldst/Fragen blieben unbeantwortet

mangelnde Kulanz

Ansprechpartner nicht zustdndig/Ansprechpartner nicht erreichbar
schlechte Qualitat der ausgehandigten Informationsmaterialien

(3 10 schriftliche Informationsmaterialien konnten nicht ausgehandigt werden
() 11 es dauerte zu lange, bis das Problem gelost wurde

(12 Jange Wartezeiten im Kundencenter oder der Hotline

() 13 sonstiges, und zwar
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Fortsetzung Frage 16:

GENERELLE ASPEKTE ZUR K ENZUFRIEDENHEIT Storungen der Stromversorgung

Frage 17 Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten lhres Energieversorgers { ) dem Informationsverhalten des Versorgers bei Storungen im Leitungsnetz
[Einblendung SWI 2]? Bitte vergeben Sie fiir die einzelnen Aspekte Bewertungen { ) der Geschwindigkeit der Stérungsbehebung
zwischen 1 = ,in hochstem MaRe zufrieden” und 5 = ,unzufrieden”. Versuchen (|
Sie bitte moglichst jeden Aspekt zu bewerten!

Wie zufrieden sind Sie mit ...? NACHFRAGEN PREISE/PREIS-LEISTUNGSVERHALTNIS - STROM

der Unterstitzung des Energieversorgers bei Storungen in der Kundenanlage

Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung O eintragen! Frage 18 Wie fallt thr Urteil aus, wenn Sie die Strompreise Ihres Energieversorgers [Ein-
Bewertung blendung SWI 2] ins Verhaltnis zu dessen Leistungen setzen? ist das Preis-
Leistungsverhdltnis aus threr Sicht ...?
Stromversorgung
{ ) der Sicherheit und Zuverldssigkeit der Stromversorgung Interviewer: Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung O eintragen!
Note 3-5: Bitte begriinden Sie lhre Bewertung 01 sehrgut
Rechnung 02 pgut
. . N 03
der Verstandlichkeit der Rechnung anﬂge.messen
04 mikig

der Korrektheit der Rechnung (35 schlecht

dern Verhalten bei Nachfragen zur Rechnung

()
Wi}
()
[
()

der Flexibilitat bei der Vertragsgestaltung

Frage 19 Wir haben Sie jetzt sehr ausfithrlich zu verschiedenen Aspekten der Zufrieden-
der Flexibilitat bei den Zahlungsmodalitaten (Konjunkturschwankungen, Jahreszei- heit mit Ihrem Energieversorger befragt. Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch
ten, ..} einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lhrem
Tarife Energieversorger [Einblendung SWi 2]? Bitte vergeben Sie eine Bewertung zwi-

{ ) dem Angebot unterschiedlicher Tarife bei Ihrem Energieversorger [Einblendung . Sd,'e" 1= ,.‘,!n hochsterr? Kabe mf,"Ed"E“ und 5.~ ,,unFufrleden :
swWi2] Interviewer: Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung O eintragen!
{ ) der Attraktivitat der angebotenen Tarife { ) Bewertung

{ ) der Einfachheit und Transparenz der Tarife T T T ——

Kundenbetreuung

[ ) der telefonischen Erreichbarkeit eines Ansprechpartners bei lhrem Energieversor- Frage 20 Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen aus jetziger Sicht Kunde bei seinem
ger aktuellen Stromversorger [Einblendung SWI 2] bleiben? Werden Sie ...7
{ ) den Geschaftszeiten lhres Energieversorgers Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bel ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0
{ ) der Freundlichkeit der Mitarbeiter eintragen! Bei ,0" = Frage 21
Ly - demsiamsce Mitarbeiter 3 (1 absolut sicher bleiben ... =» Frage 20.1
{ )} dem Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen 03 sshrwshrschetnlich blstbe; .. Frage 201
{ ) mit der Einhaltung abgesprochener Termine 03 wahrecheinlich Blathen > Frage 20.1
Beratung (4 eher unwahrscheinlich bleiben. .. = Frage 20.2
{ ) derVerstandlichkeit von Beratungsleistungen lhres Energieversorgers 05  unwahrscheinlich bleib 2 Frage 202
{ | der Beratungskompetenz thres Energieversorgers allgemein
{ ) der Beratungskompetenz lhres Energieversorgers bzgl. der Besonderheiten lhrer
Branche
{ ) dem Umfang des Beratungs- und Dienstleistungsangebotes
{ ) der Qualitat des Beratungs- und Dienstleistungsangebotes
{ ) den Aktivititen lhres Energieversorgers zur Energieeinsparung bei den Kunden
beizutragen

[prolytics]



Anhang: Fragebogen
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Encrgic Wazser Leben

Fragebagen BOEW-Kundenfokus — Tarif-Gewerbekund

Johrgang 2017/2018 - Bundesstudie

bdew e o e g

Encrgie Wasser Leben Johrgang 2017/2018 — Bundesstudie

Frage 20.1 Warum werden Sie bei lhrem bisherigen Stromversorger [Einblendung SWi 2]
bleiben?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und
wiederholt nachfragen!
1 glnstiger Strompreis
O 2 kenne derzeit keine bessere Alternative
O 3 binsoweit zufrieden / nie Probleme gehabt
(4 die Preise werden sich ohnehin angleichen
5 Bequemlichkeit/Gewohnheit/Zeitmangel
()6 regionaler Anbieter/vor Ort
()7 Sicherheit der Stromversorgung
(8 Wechsel ist zu aufwendig/lohnt nicht
(9 puter Service des bisherigen Anbieter
O 10 bietet ﬁkostrum,fengagiert sich im Umweltschutz
(3 11 sonstige Griinde, und zwar
=» Frage 21
Frage 20.2 Warum werden Sie thren bisherigen 5t sorger [Einblend SWi 2] wech-
seln?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und
wiederholt nachfragen!
(1 Strompreis
0 2 unflexible Zahlungskenditionen
(33 schlechter Service
(4 Beitrag zum Klimaschutz
(35 Image des alten Versorgers/des neuen Versorgers
()6 sonstige Grinde, und zwar
(7 weill nicht mehr
Frage 21 ‘Wenn Sie von einem Geschaftsfreund um Rat gefragt wiirden, wie wahrschein-
lich wire es, dass Sie ihm lhren aktuellen Stromversorger [Einblendung SWi 2]
empfehlen wiirden?
Waire es .7
Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0

eintragen!

O 1 absolut sicher

O 2 sehr wahrscheinlich

0 3 wahrscheinlich

O 4 eher unwahrscheinlich
O 5 unwahrscheinlich

Frage 22 Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger [Einblendung SWi 2] mit thnen be-
kannten anderen Stromversorgern vergleichen, halten Sie ihn fur ...7

01 wviel besser

02 etwas besser
()3 genausogut
4 etwas schlechter
O 5 viel schlechter

ZUFRIEDENHEITSURTEILE ERDGAS

Frage 23 Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Erdgasversor-
gung bei lhrem Erdgasversorger [Einblendung SWI 2/SWI 3]? Vergeben Sie bitte
eine Bewertung zwischen 1 = _in hichstem MaRe zufrieden” bis 5 = ,unzufrie-

den”.

{ ) Bewertung

Frage 24 ‘Wie zufrieden sind Sie mit der Umweltvertraglichkeit des Erdgases lhres Erdgas-
versorgers [Einblendung SWI 2/SWI 3]? Vergeben Sie bitte eine Bewertung zwi-
schen 1 = ,in hochstem MaBe zufrieden” bis 5 = ,unzufrieden”.

{ ) Bewertung

Frage 25 Und wie fillt thr Urteil aus, wenn Sie die Erdgaspreise lhres Erdgasversorgers
[Einblendung SWI 2/SWI 3] ins Verhiltnis zu dessen Leistungen setzen?
Ist das Preis-Leistungsverhaltnis aus lhrer Sicht ...7

Interviewer: Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung O eintragen!
01 sehrgut
02 gut
()3 angemessen
04 makig
O 5 schlecht
Frage 26 MNUR ERDGASVERSORGER NICHT IDENTISCH MIT STROMVERSORGER:

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

Interviewer: Bel ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung O eintragen!

{ ) Bewertung
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Anhang: Fragebogen
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Enérgie Wasstr Leben Johrgang 2017/2018 — Bundesstudie Ervérgie. Wasstt Leben. Johrgang 2017/2018 — Bundesstudie
Frage 28 Wenn Sie von einem Geschaftsfreund um Rat gefragt wiirden, wiirden, wie

wahrscheinlich ware es, dass Sie ihm Ihren aktuellen Gasversorger [Einblendung
_— SWI 2/SW1 3] empfehlen wiirden? Wire es ...7
Frage 27 Wenn Sie sich jetzt Ihre gesamte Geschaftsbeziehung mit threm jetzigen Erdgas-

versorger [Einblendung SWI 2/5WI 3] vergegenwirtigen und sich dabei vorstel- Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bei ,kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0

len, dass verschiedene andere Erdg sorger zur A hl stehen, wie wahr- eintragen!

scheinlich wiirden Sie aus jetziger Sicht dennoch bei lhrem Erdgasversorger

[Einblendung SWI 2/5WI 3] bleiben? Wiirden Sie ...? 01 absolutsicher
Interviewer: Antwortvorgaben vorlesen! Bel kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 02 sehrwahrschaiilich

eintragen! 03 wahrscheinlich

4 eher unwahrscheinlich
1 absolut sicher bleiben ......cccooiiicinaienns PR = Frage 27.1 05

() 2 sehr wahrscheinlich bleiben .= Frage 27.1
O 3 wahrscheinlich bleiben .= Frage 27.1

unwahrscheinlich

it 5 Frage 29 Wenn Sie lhren aktuellen Erdg ger [Einblendung SWI 2/SWi 3] mit lhnen
04 eher unwahrscheinlich bleiben ..., = Frage 27.2 bekannten anderen Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie ihn fiir ...?
05 unwahrscheinlich bleib = Frage 27.2
Frage 27.1 Warum werden Sie bei lhrem bisherigen Gasversorger [Einblendung SWI1 2/SWI O1 viel besser
e 02 etwas besser
3] bleiben?
()3 genausogut
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und 04 etwas schlechter
wiederholt nachfragen! 05 viel schlechter

0 kemmecarnstion
0 2 kenne derzeit keine bessere Alternative IRMOGRAPHIE

3 bin soweit zufrieden / nie Probleme gehabt Abschliefend bitte ich Sie noch um einige Angoben zu threr betrieblichen Position und threm Unternehmen.
(4 die Preise werden sich ohnehin angleichen Die Angaben sind selbstverstandlich freiwillig und werden nur In statistischer Form ausgewertet. Ein Rick-
(} 5 noch keine Zeit fir Information/Wechsel schiuss guf thren Betrieb wird, wie bei allen Ubrigen Angaoben ouch, ousgeschlossen. Der Datenschutz wird
0 6 raumliche Nahe/heimisches Unternehmen strikt eingehalten!

()7 Sicherheit der Gasversorgung

8  aus Beguemlichkeit

09 Wechsel lohnt sich nicht

(3 11} guter Service des bisherigen Anbieter
(1 11 sonstige Grinde, und zwar

Frage 30 Welche Position bzw. Stellung nehmen Sie in lhrem Unternehmen ein?

1 Geschiftsflihrer/Inhaber
(2 Leitung Einkauf
O 3 Leitung Technik (Anwendungstechnik/Produktion)

S Frage 28 4 Einkauf/kaufmannischer Bereich
(5 Technik (Anwendungstechnik/Produktion)
Frage 27.2 Warum werden Sie thren bisherigen Gasversorger [Einblendung SWi 2/SwW1i 3] O 6 sonstiges, und 2war
wechseln? 07 keine Angabe
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und
wiederholt nachfragen! Frage 31 Wie hoch ist der Jahresumsatz lhres Betriebes (gemeint ist der Nettoumsatz, der

an lhrer Arbeitsstatte erwirtschaftet wird)?

01 Gaspreis
5 01 unter 250 Tsd. EURO

(32 250 Tsd. EURO bis unter 500 Tsd. EURO
(3 500 Tsd. EURO bis unter 2,5 Mio. EURO
(34 2,5 bis unter 5 Mio. EUROD

O 5 5 Mio. EURO und mehr

()6 keine Angabe

(2 unflexible Zahlungskonditionen

O 3 schlechter Service

(4 Image des alten Versorgers/des neuen Versorgers
5 sonstige Griinde, und zwar
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