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Eckdaten des BDEW Kundenfokus

Zielgruppe Methodik Fragebogen Stichprobe Zeitraum

©] a A

Gewerbe CATI 20 Min. n=1.040 Okt. 2024

Die Grundgesamtheit bilden Die Datenerhebung erfolgte Die Befragung setzt einen Die Bruttostichprobe umfasst Die Feldarbeit erfolgte in
Gewerbebetriebe in mittels computergestiitzter standardisierten Fragebogen 1.040 Interviews. Die einem Zeitraum von 4
Deutschland. Ansprechpartner telefonischer Interviews ein. Die durchschnittliche Stichprobenziehung erfolgte Kalenderwochen im Oktober
sind Personen, die fur die (CATI). Interviewdauer betrug auf Basis der prolytics- 2024,

Energieversorgung
(mit)verantwortlich sind.

Firmografie ﬂ "W‘ &

in der Stichp-robe

ca. 20 Minuten. Gewerbedatenbank.

39‘%) Geschaftsfithrer*innen 39% >5 Mitarbeitende 49% Gasnutzer*innen

Die Struktur der Stichprobe entspricht der Verteilung im Bundesgebiet.



Themen des BDEW Kundenfokus

ﬁ' Image

Neben dem Gesamtimage werden insgesamt

18 zentrale Einzelaspekte mittels Skala bewertet.

@Wahrnehmung

Hierbei werden Art, Haufigkeit und Quelle der
Wahrnehmung von EVU in der Offentlichkeit
untersucht.

® O
Zufriedenheit M Kundenbindung

Im Rahmen der Kundenzufriedenheitsmessung Neben dem Wechselverhalten wird der Grad der
werden alle relevanten Prozesse inkl. der Kundenbindung in Form eines Kundenbindungs-
Gesamtzufriedenheit anhand einer Skala index aufgezeigt.

bewertet.

4

E-Mobilitat Produkte und
o [ ] . -
Hierbei werden das grundlegende Interesse der DlEﬂStIElStu ngen
Haushalte sowie das Engagement/die Kompetenz Zentrale Themen sind die die Bekanntheit und die
des EVU aus Sicht der Kunden gemessen. Nutzung von Produkten und Dienstleistungen des
EVU.

Neben den zentralen Faktoren der Kundenbeziehung werden

dariiber hinaus auch relevante Zukunftsthemen untersucht.
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Bei der Imagemessung werden die Bereiche Emotion, Leistung, regionale Verantwortung und Okologie

Image der EVU

EMOTION
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Top-2 in % 61 71
50 52 51 55 58

Veranderung Vorjahr

Insgesamt gute Bewertung emotionaler Faktoren, mit leicht
positiver Entwicklung.

Leistung ist die absolute Starke der EVU mit positiver Tendenz.
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Top-2 in % 71 81 67 62

51

2 4 1 2 )
Veranderung Vorjahr

LEISTUNG

okologisch aktiv bei Forderung Forderung
arbeitend Umstellung von der
auf regenerative Elektro-  Warmewende
Energien fahrzeugen

Top-2 in%

46 49 37 47

1 1
Veranderung Vorjahr
-1

Okologie als Imagefaktor liegt weitestgehend auf dem Niveau
des Vorjahres.

Bedeutung fiir die Region wird attestiert, aber das Engagement

fiir die Region miisste stiarker kommuniziert werden.

N
/AN
\ / wichtig fur Region

Top-2 in%

engagiert sich im
Bereich Bildung, Soziales, Kultur, Sport

38

Veranderung Vorjahr
-2 -2
REGIONALE VERANTWORTUNG

Ausgewiesene Werte: Top-2 - Zusammenfassung der Anteile der Bewertungen 1 + 2 (Zustimmung) auf der filinfstufigen Skala

bertcksichtigt. Die Messung erfolgt anhand von 19 Aussagen auf einer funfstufigen Skala, wobei der Wert 1 der
Aussage voll und ganz zustimmt und der Wert 5 der Aussage Uberhaupt nicht zustimmt.

FAZIT

Das Image der deutschen EVU ist
insgesamt positiv. Aspekte der
Leistung und regionale Aspekte
werden leicht besser bewertet.

Okologische und regionale Aspekte
werden von den Kunden jedoch haufig
nicht wahrgenommen und kdnnen als

Treiber fiir ein positives Image
ausgebaut werden.

P BRY O
LT
HEE



Dieses Thema beleuchtet alle relevanten Bereiche der Kundenbeziehung, von der Rechnung, Tarifangeboten lber
Dienstleistungen bis hin zum direkten Kontakt. Hierfiir wurden wiederum einzelne Aussagen einer Skalenbewertung n

Ku nd e n ZUfrIEd e n h e It von 1 fiir ,,Aussage trifft voll und ganz zu (positiv)“ bis 5 = ,Aussage trifft berhaupt nicht zu (negativ)” unterzogen.

BETREUUNG RECHNUNG VERTRAG TARIFE

Skalenausschnitt

FAZIT

Insgesamt hohe Zufriedenheit mit der Betreuung. Hohe Zufriedenheit mit der Leicht gestiegene Gestiegene Zufriedenheit mit Die Kundenzufriedenheit ist
Rechnung mit positiver Zufriedenheit mit angebotenen Tarifen. insgesamt unverindert auf
Entwicklung. Vertragsmodalitaten. einemibohen Niveautin
Teilaspekten zeigt sich teilweise

+

DIENSTLEISTUNGSANGEBOT STROMVERSORGUNG GESAMTZUFRIEDENHEIT eine positive Entwicklung.

[ 2024 [ 2023

Unveranderte Zufriedenheit mit den Zufriedenheit mit dem Sehr hohe Zufriedenheit bei der Sicherheit Niveau halten!

angebotenen Dienstleistungen. Verhalten bei Storungen und Bestwert insgesamt. Preis-Leistungs-
unverandert. Verhaltnis ist angemessen.

Ausgewiesene Werte: Mittelwerte auf einer Skala von 1 fir ,trifft voll und ganz zu“ bis 5 fir ,, trifft iberhaupt nicht zu“



Kundenbindung

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

mit Wettbewerbern abgeleitet.

ZUFRIEDENHEIT

. (d
2,2E

67% sind mit lhrem Stromversorger
zufrieden. Der Anteil Zufriedener
ist im Vergleich zum Vorjahr um
3%-Punkte gestiegen.

VERBLEIB

2, 3* éﬁ‘)@cﬁ;

59% geben an, sicher bis sehr
wahrscheinlich bei lhrem
Stromversorger zu bleiben.
Gegeniliber 2023 ist der Anteil um
1%-Punkte hoher.

Kundenbindung gestiegen

EMPFEHLUNG

2,4

54% wirden lhren Stromversorger
weiterempfehlen. Gegenlber der

Vormessung ist der Anteil um 6%-

Punkte gestiegen.

VERGLEICH

2,4 SR

50% halten lhren Stromversorger
fir besser als andere ihnen
bekannte Stromversorger. Dies
entspricht einem Anstieg um 2%-
Punkte gegentiiber der
Vormessung.

Zentrale Aspekte mit Einfluss auf die Kundenbindung weisen zur Vormessung leichte Verbesserungen auf. Der
Kundenbindungsindex liegt unverandert bei 73% (auf einer Skala von 0 bis 100%).

* Mittelwert auf einer Skala von 1 =, positive Bewertung” bis 5 =, negative Bewertung”
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Dieses Thema beinhaltet zum einen die Messung von Bekanntheitswerten und zum anderen werden Wahrnehmungs-

Wahrnehmung

BEKANNTHEIT

N M
->@ <«
- E.ON Stadtwerke Vattenfall
%
10)
42
29
1 2 1

Veranderung Vorjahr

Keine Veranderungen in der Rangfolge.

Unveranderte Werbeerinnerung insgesamt; Mailings und
soziale Netzwerke sind die wichtigste Wahrnehmungsquelle.

quellen und das Informationsverhalten der Haushalte gemessen.

WAHRNEHMUNGSQUELLEN

23 17 15 =
1 2 -
Veranderung Vorjahr ___ —
)

Insgesamt gesunkene Wahrnehmung; Infopost, Webseite der
EVU und Tageszeitungen dominieren.

Preisvergleiche sind popular. Internet als Quelle
weiter wichtig.

soziale
W ENIES NE A E Fernsehen
%
Werbe-
erinnerer 32%
21 21 19
0 2 0

Veranderung Vorjahr

WERBEERINNERUNG

Vergleichs- Website EVU Internet allg.
portale
% 66
Informations- i Vi
einholung 94%
tiber EVU/Preise 14
0
N .

Verdanderung Vorjahr -3 -4

INFORMATIONSVERHALTEN

FAZIT

Insgesamt zeigt sich eine geringere
Wahrnehmung von EVU in der
Offentlichkeit. Auch die gestiegene
aktive Informationseinholung,
insbesondere liber das Internet, ist
das Resultat der gegenwartigen
Marktentwicklung.
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oo, o Dieses Thema beinhaltet die Messung des grundsétzlichen Interesses an E-Autos, die Rolle, die EVU
E' M O b I I Itat zugetraut wird sowie das Angebot an Ladestationen durch den Energieversorger.

s ... halten lhren sehen ... wissen nicht, ob ihr

... interessieren sich aktiv fur 1 VA Stromversorger fiir Stromversorger 6ffentliche

38% Elektroautos, d.h. sie haben sich hierzu 40 A) engagiert (-2%-Punkte) St.r.orlr.whersopr‘gir ils Ladestationen bereithalt
bereits informiert bzw. planen den Kauf mog lchen ANDIELer

_ (-2%-Punkte)
oder nutzen ein E-Auto V?L';V\F/’a” I?oxes an ... wissen nicht, ob ihr
... sehen (-1%-Punkt) Stromversorger Wall-

Stromversorger als Boxes im Angebot hat

kompetenten (-1%-Punkt)
Ansprechpartner
(-1%-Punkt)

... trauen dem EVU .. sehen das EVU

bereits jetzt eine als moglichen ... geben an, dass ihr

kompetente Anbieter eines Stromversorger dffentliche  geben an, dass ihr

= mteressner.en Slfh Beratung zu (+3%- Autostromarifs an Ladestationen bereithalt Stromversorger Wall-Boxes
Uberhaupt nicht fur Punkte) bietet
anbiete

Elektroautos

Der Stellenwert des Themas ist unverandert. Die Wahrnehmung der Stromversorger und ihrer Angebote ist auf

dem Niveau des Vorjahrs.

A e




P rod u kte u nd Die n stleistu nge n I Hier geht es um das Thema neue Produkte und Dienstleistungen bei dem Stromversorger.

BEKANNTHEIT NUTZUNG

Warmepumpen sind das bekannteste Produkt. Ein Viertel kennt
keine Produkte des Stromversorgers.

Energieeffiziente Haushaltsgerate und Glasfaser-Internet

erreichen das grof3te Interesse.

GESAMTINTERESSE*

= = 14 12 9

Energieeffiziente Haushaltsgerate und Glasfaser-Internet
werden am haufigsten genutzt.

Die Kompetenz der EVU bei neuen Produkten wird
durchschnittlich eingeschatzt.

Kompetenz generell Beratungskompetenz

Top2 in% 28 54

KOMPETENZ EVU

FAZIT

Das Produktangebot der
Stromversorger ist haufig nicht
bekannt. Energieeffiziente
Haushaltsgerate und Glasfaser-
Internet werden am haufigsten bereits
genutzt und erreichen auch das
hoéchste Interesse. Die Kompetenz der
Stromversorger bei neuen Produkten
wird durchschnittlich bewertet.
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* Zusammenfassung der Nennungen ,nutze ich”, ,plane in Zukunft“ und ,generelles Interesse”
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Bekanntheit von Energieversorgern und Wahrnehmungsquellen

Infopost, —\
Postwurfsendungen 22,6

50,4
E.ON (Mailing-Aktionen) 21,7
49,3
Werbung im Internet 16,9
41,5 15,5
Stadtwerke ’
39,9
in Tageszeitungen 14,8
29,1 17,2
Vattenfall
28,3
Internetseiten von 12,5
Energieversorgern
20,5 L 170
Yello
17,3 S
11,0
Plakatwerbung
13,2
16,3
EnBW
18,7 habe nichts gehort, 23,2
gesehen oder gelesen 19,1
Frage 1: Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken fallen Ihnen spontan ein? Frage 4: Wo haben Sie in letzter Zeit etwas Uber Ihren Energieversorger gehort, gesehen oder gelesen?

(Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten Nennungen) (Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten Nennungen)

Bei der Bekanntheit hat sich die Reihenfolge der Top-3 nicht verandert.
Die Wahrnehmung der Energieversorger insgesamt ist zuriick gegangen.

A e

Studie 2024 (n = 1.040) Studie 2023 (n = 1.040) Angabenin% [jIEIIE




Social-Media-Prasenz

ja, auf Facebook | 26,7

: | 20,8
ja, auf Youtube 16,5

: 17,7
ja, auf Instagram I 16,9

7,2
6,6

ja, auf X (ehem. Twitter)

ja, bei Tiktok* 1 6,5
ja, in Podcasts* [ 138
ja, bei LinkedIn* 13,0

ja, bei Xing* 21

nein, nichts davon 48,4

. . . 175
nutze keine Social Media 79

* Neu in 2024

Frage 5: Wurden schon einmal Beitrage oder Werbung lhres Stromversorgers auf Social Media-Kanalen gelesen oder gesehen? (Mehrfachantwort, Auswahl der haufigsten Nennungen)

Mehr als die Halfte der Befragten hat Beitrage und Werbung der EVU auf Social Media nicht wahrgenommen.

A e

Studie 2024 (n = 1.040) Studie 2023 (n = 1.040) Angabenin% [jIEIIE



Wahrnehmung von Werbung

—
Mailing-Aktionen 21,5
(Infopost,
32,1 Postwurfsendungen) 20,6
ja .
soziale Netzwerke,
- 20,7
32,2 wie Facebook,
X (ehem. Twitter), etc. 18,8
—/
18,6
Fernsehen
67,9 19,4
nein
15,7
67,8 Werbung im Internet ‘
22,5
Bundesbenchmark
Plakate i
Stadtwerke/Lokalversorger | 32,1 23,9
reine Okoanbieter | 16,0 |Regionalversorger
Frage 6: Kdnnen Sie sich an Werbung lhres Energieversorgers in letzter Zeit erinnern? Frage 6.1: Wo haben Sie Werbung lhres Energieversorgers gehort, gesehen oder gelesen?

(Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten Nennungen)

Die Werbewahrnehmung ist unverandert, allerdings zeigen einige Medien eine deutlich negative Tendenz.

A e

Studie 2024 (n = 1.040) Studie 2023 (n = 1.040) Studie 2024 (n = 334) Studie 2023 (n = 334) Angabenin% [jIEIIE



Bewertung der wahrgenommenen Werbung

[1] 20,4
hat mir sehr gut gefallen 20,5 51,4
K 31,1 ¢ Bundesbenchmark
E]| 35,8 m reine Okoanbieter
38,8 Discounter
/ w Stadtwerke/Lokalversorger
8,2 \ Regionalversorger
[4] 5,6 11,0
hat mir iiberhaupt ’
\ nicht gefallen D 2,2
1,8
kann ich nicht beurteilen H .

Frage 6.2: Wie hat lhnen die Werbung insgesamt gefallen?

Die wahrgenommene Werbung wird nahezu unverandert durchschnittlich bewertet.

A e

Studie 2024 (n = 334) Studie 2023 (n = 334) Angabenin % [l




Bewertung des offentlichen Auftritts

[1] 19,7
sehr gut 16,3 m
52,7
34,6
[2] :
NG 36,5
26,5
3
[3] 29,2
9,2
(4]
7,9 11,3
51 |21 m
N sehr schlecht D1,3

kann ich nicht beurteilen

8,0
8,5

Frage 7: Wie beurteilen Sie insgesamt den 6ffentlichen Auftritt Ihres Energieversorgers?

Bundesbenchmark

reine Okoanbieter

Discounter
Stadtwerke/Lokalversorger
Regionalversorger

Der offentliche Auftritt befindet sich auf durchschnittlichem Niveau mit leicht positiver Tendenz.

A e

Studie 2024 (n = 1.040) Studie 2023 (n = 1.040)
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Informationsverhalten

mindestens ein Mal
pro Monat

alle 2 bis 3 Monate

alle 4 bis 6 Monate

ein Mal pro Jahr

seltener als ein Mal
pro Jahr

informiere mich
gar nicht

keine Angabe

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

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

Internetseiten von
Energieversorgern

Internet allgemein (z.B.
Suchmaschinen, Blogs)

Beratungseinrichtungen
der Versorger

Infopost des Versorgers

66,5

69,5

44,2

47,7

13,9
13,5
3,2
3,1
2,8

g

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

Die Betriebe informieren sich haufiger Giber Stromversorger und deren Preise;

das Internet bleibt dabei trotz leichtem Riickgang mit groBem Abstand die wichtigste Informationsquelle.

A e
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Studie 2024 (n = 978) [ Studie 2023 (n = 949)

Angabenin% [jIEIIE



Kapitellibersicht

Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

Produkte und Dienstleistungen

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Kundenbindung und Wettbewerb in der Gaswirtschaft

Handlungsfelder und Ansatzpunkte fur EVU

A e



Interesse an Elektromobilitat

interessieren uns liberhaupt nicht o
25,0
interessieren uns, haben uns aber | 22,8
noch nicht ndher dazu informiert | 21,8

haben uns informiert, 11,4
sind aber nicht interessiert 12,0

interessieren uns und haben 18,5
uns auch schon dazu informiert 19,6

interessieren uns und planen 8,7 Interessierte und Informierte: Desinteressiert oder nicht Informierte:
ein E-Fahrzeug anzuschaffen 8,0 n =391 (37,6%; 2023: 37,8%) n = 649 (62,4%; 2023: 62,2%)

10,4

nutzen wir bereits
10,2

J |

I

weil nicht/keine Angabe D SHE
D 3,3 Art des Elektrofahrzeugs

Anschaffung geplant Anschaffung bereits erfolgt

(n=290) (n=109)
vollelektrisches Fahrzeug
Frage 9: Wie interessant ist das Thema E-Mobilitat fiir Ihr Unternehmen? Elektrofahrzeuge ... Plugin-Hybrid

weil nicht/keine Angabe

Das Interesse an Elektromobilitat ist unverandert.
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Einschatzung des Stromversorgers im Bereich Elektromobilitat

AUGLOE e Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen Note5 | Note4 Note2 | Notel
2024 2,4
. . .. . 2023 2,4
mein Stromversorger ist im Bereich E- 10,3 [ | | 39,7 — ) Diccounte :
26,5 Mobilitdt/Stromautos bereits sehr engagiert 10,3 [] [ ] 416 Big adtwerke/Lokalversorge
mein Stromversorger verfiigt iiber die notige 10.4 | | | l 43.3
: Kompetenz, um bei der E-Mobilitdt/Stromautos ’ ’ 2,3 Discounter 2,7
ein Ansprechpartner der Kunden zu sein 10,0 [ [ |a3s8 83 2 SERRTELGIEEERIER
reine Okoanbieter 2,3 Regionalversorger 2,4
mein Stromversorger kann mich 14.3 | | | | 392
- bereits jetzt kompetent zum Thema ’ ‘ Bund Disco
E-Mobilitit/Stromautos beraten 14,0 [] [ 1365 Big 4 Stadtwerke/Lokalversorge 6
ich kénnte mir auch vorstellen, zukiinftig
16,2| Ladeinfrastruktur, also Ladestationen/Ladesiulen 22,7 | | | | 40,6 .
fiir unser Unternehmen, bei meinem ol Bl o
z 18,4 | | | | 41,6 2,7 Stadtwerke/Lokalversorger 2,8
Stromversorger zu kaufen reine Okoanbieter 2,3 Regionalversorger 2,6
173 ich konnte mir auch vorstellen, zukiinftig 206 | | | l 431
- Autostromtarife fiir unsere Geschaftswagen bei ’ ’ 2,6 Discounter 2,8
18,7 meinem Stromversorger zu buchen 16,1 || [ J431 2,6 Stadtwerke/Lokalversorger 2,7

reine Okoanbieter 2,5 Regionalversorger 2,4

Frage 10: Wie schatzen Sie Ihren 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 iberhaupt nicht zu“.

Die Einschatzung der EVU bei Elektromobilitat ist unverandert auf durchschnittlichem Niveau.
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Angebot von Ladesaulen und Wall-Boxes

42,7 30,9
ja ja
42,9 31,2
16,0 16,2
nein nein
14,4 14,7
41,3 52,9
weil} nicht weil} nicht
42,7 54,1
Frage 10.1: Bietet Ihr Stromversorger bereits Ladesaulen fiir Stromautos im Frage 10.2: Hat Ihr Stromversorger Ladestationen fir die eigene Garage - sogenannte Wall-Boxes -
offentlichen Bereich an? im Angebot?

Das Ladesaulen-Angebot und das Angebot von Wall-Boxes wird unverandert wahrgenommen.
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Studie 2024 (n = 1.040) Studie 2023 (n = 1.040) Angabenin% [jIEIIE
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Bekanntheit von Produkten und Dienstleistungen

Elektromobilitdt allgemein

PV-Anlagen

Telekommunikation
(Festnetz, Mobil,
Internet, TV)

Wall-Boxes

Beratungsdienstleistungen

weil} nicht/keine Angabe

3,4

3,3

} 2,2
|

82,0

Frage 11: Welche Produkte und Dienstleistungen, abseits der Versorgung mit Strom, Gas oder Wasser, bietet

Warmepumpen am haufigsten genannt, fast ein Viertel kann auch dann keine Produkte nennen.

lhr Stromversorger bereits an? (Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten Nennungen)

Ungestiitzt kann nur jeder Fiinfte Produkte seines Stromversorgers nennen. Bei gestiitzter Nachfrage werden

Warmepumpen

Ladestromtarife fiir
Elektrofahrzeuge

PV-Anlagen

Wall-Boxes

Ladekarten fiir Elektrofahrzeuge

keines dieser Produkte

32,4

29,7

27,0

26,7

Frage 12: Oft fallt einem ja nicht sofort alles ein. Welche der folgenden Produkte bietet lhr
Stromversorger bereits jetzt an? (Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten Nennungen)

23,6

23,9

Studie 2024 (n = 1.040)

Angabenin% [jIEIIE



Nutzung und Interesse an ausgewahlten Produkten 1/2

Smart-Home-Lésungen 13,8 19,2 31,4 25,1
Warmepumpen 6,5 14,2 32,1 31,7 15,4
PV-Anlagen 12,1 15,8 29,5 24,5
Balkonkraftwerke / Mini-PV-Anlagen 8,6 16,6 28,9 31,1
Energiespeichersysteme fiir PV-Anlagen 5,5 21,5 34,8 21,8

Obereits genutzt [ fiir die nahe Zukunft geplant O generell interessiert Okein Interesse M kann ich absolut nicht beurteilen

Frage 13: Und welche dieser Produkte nutzen Sie bereits jetzt, planen Sie fiir die nahe Zukunft, sind Sie generell interessiert oder haben Sie kein Interesse.

Smart-Home-L6sungen und PV-Anlagen erreichen hohere Nutzenanteile und Interesse.

A e

Studie 2024 (n = 1.040) Angabenin % [l



Nutzung und Interesse an ausgewahlten Produkten 2/2

Wall-Boxes | 5,5 15,0 27,6 33,0
Ladekarten fiir Elektrofahrzeuge 5,2 14,9 27,5 35,2 17,3
Ladestromtarife fiir Elektrofahrzeuge | 4,3 16,9 30,5 32,5
Glasfaser-Internet 22,4 24,9 27,6 14,0
Energieeffiziente Haushaltsgerate 24,5 19,5 34,3 11,5

Obereits genutzt [ fiir die nahe Zukunft geplant O generell interessiert Okein Interesse M kann ich absolut nicht beurteilen

Frage 13: Und welche dieser Produkte nutzen Sie bereits jetzt, planen Sie fiir die nahe Zukunft, sind Sie generell interessiert oder haben Sie kein Interesse.

Die Hochstwerte fiir Nutzung und Interesse erreichen energieeffiziente Haushaltsgerate und Glasfaser-Internet.

A e
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Kompetenz des Stromversorgers fiir das Produktangebot

[1] sehr hoch 24,2
57,7
[2] 33,5
D

K ¢ Bundesbenchmark

[3] 28,8 Ezj reine Okoanbieter

Discounter

/ \ Stadtwerke/Lokalversorger

(4] 59 \ ) Regionalversorger

75 ]
[5] sehr niedrig } 1,7

kann ich nicht beurteilen 6,0

Frage 14: Wie hoch schatzen Sie die Kompetenz Ihres Stromversorgers ein, diese neuen Produkte anbieten zu konnen?

Die Kompetenz der Stromversorger bei dem Angebot neuer Produkte wird eher durchschnittlich eingeschatzt.
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Beratungskompetenz des Stromversorgers fiir das Produktangebot

[1] sehr hoch 22,5
[2] 31,8
D

K ¢ Bundesbenchmark

[3] 26,9 Ea reine Okoanbieter

Discounter

/ \ Stadtwerke/Lokalversorger

(4] 9.1 \ ) Regionalversorger

B
[5] sehr niedrig ] 3,2

kann ich nicht beurteilen 6,6

Frage 15: Und wie hoch schatzen Sie die Beratungskompetenz lhres Stromversorgers fir diese neuen Produkte ein?

Die Beratungskompetenz fiir das Produktangebot wird ebenfalls eher durchschnittlich eingeschatzt.
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Weitere Produkte und Dienstleistungen

nein 74,8

glinstigere Preise/Tarife D 3,2
Telekommunikation (Festnetz, Mobil, Internet, TV) D 1,1
Photovoltaik/Balkonkraftwerke/Batteriespeicher H 0,9

Beratungsangebote/Energiesparberatung } 0,9

keine Angabe 13,7

Frage 16: Gibt es weitere Produkte und Dienstleistungen, die Sie sich von lhrem Stromversorger wiinschen? Wenn ja, nennen Sie bitte diese Produkte und Dienstleistungen.
(Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten Nennungen)

Drei Viertel der Befragten wiinschen keine weiteren Produkte.
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Kapitellibersicht

Ergebnisse im Uberblick
Energieversorger in der Offentlichkeit

E-Mobilitat

Produkte und Dienstleistungen

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Kundenbindung und Wettbewerb in der Gaswirtschaft

Handlungsfelder und Ansatzpunkte fur EVU

A e



Image der Energieversorger 1/5

Anteile ,kannich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note 4 Note2 | Note1l
2024 2,0
3,7 6,9 || | | 70,6 2023 2,0
... ist ein leistungsfahiges Unternehmen Bund 0 Disco
5,0 62 | | | 68,8 g 0 Stadtwerke/Lokalversorge 9
2024 1,8
16 e a7 | | |08 [om 19
... ist ein zuverlassiger Versorger B und 2 Disco
2,8 4,7 | | | 77,1 g . okalverso
2024 2,5
... arbeitet unbiirokratisch 10/ I I I l 98 2.023: - Disco 0
6,7 17,8 || | 473 : : okalverso ;
2024 2,3
e wall | | e
... ist innovativ Bund Disco
9,2 9,9 | | 503 g 4 Stad okalversa

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 ...

Die Zuverlassigkeit ist unverandert der Top-Imageaspekt der EVU.

A e
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Image der Energieversorger 2/5

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note5 | Note4 Note2 | Notel
2024 2,5
S ... fordert aktiv die Verbreitung 12,3 [:Ij 37,2 2023 2,5
B d D 0 e
28,8 von Elektrofahrzeugen 10,7 [:D 38,1 Big T T p—
Okoanb S 6 Regionalversorge 6
2024 2,1
2,6 10,6 ’ | | \ 66,7 2023 2,2
... ist kundenfreundlich 3und Discounte
3,2 9,3 | | | 66,2 Big adtwerke/Lokalversorge
e e Oko 0 e O Regiona e orge
2024 2,2
3,1 12,2 H | ‘ 62,4 2023 2,3
... ist serviceorientiert 3und Discounte 5
3,7 10,8 | | | 59,7 Big . T e—
eine Okoanbiete 8 Regionalversorge 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 ...

Die Kundenfreundlichkeit und Serviceorientierung werden leicht besser bewertet.
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Image der Energieversorger 3/5

Anteile , kann ich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note5 | Note4 Note2 | Notel
2024 2,3
21,6 10,6 || | |a59 2023 23
... arbeitet okologisch verantwortungsvoll Bund Discounte
20,8 9,3 | | | 455 Big 4 stadtwerke/Lokalversorge
eine Okoanbiete 4 Regionalversorge 4
2024 2,3
15,1 ... betreibt eine offene und ehrliche 12,0 I I I l 50,5 2023 2,4
- g s B d D o) S
15,0 Informationspolitik 12,5 || | |48,6 Big 4 Stadtwerke/Lokalversorge )
eine Okoanbiete 9 Regionalversorge
2024 2,2
2,8 13,3 || | | 61,3 2023 23
... ist sympathisch Bund Discounte 9
12,6 | [ 578 1 Stadtwerke/Lokalversorge
e e Okoanbiete 3 Regiona e orge
2024 2,0
9,9 || | | 71,3 2023 2,1
... ist vertrauenswiirdig Bund 0 Discounte 8
3,6 838 | | | 67,2 Big adtwerke/Lokalversorge 0
eine Okoanbiete Regionalversorge

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 ...

Die Informationspolitik, die Sympathie und die Vertrauenswiirdigkeit werden leicht positiver bewertet.
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Image der Energieversorger 4/5

Anteile , kann ich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note5 | Note4 Note2 | Notel
2024 2,4
3,9 15,9 | | | | 55,2 2023 2,4
... spricht mich personlich an Bund 4 Disco
6,2 14,5 || | | 525 g : :
2024 2,5
2,0 17,6 | | | | 50,7 2023 2,6
... hat angemessene Preise Bund Disco
3,4 18,5 | | | ] 49,2 : . 0
2024 2,1
11,4 || | | 61,5 2023 2,1
... ist wichtig fiir die Region Bund Disco
100 [IIRI e2s = vkl
2024 2,5
... férdert Bildung, Soziales, Kultur und Sport in 12,5 I I I l 38,0 Zhes A
der Region Sune oise
28,0 s 12,9 [] [ ] 40,4 : dtwerke Lo

Frage 8: Welches Image hat |hr 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 ...

Die Angemessenheit der Preise wird leicht besser bewertet.

A e
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Image der Energieversorger 5/5

Anteile , kann ich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note5 | Note4 Note2 | Notel
2024 2,2
22,2 ... ist bei der Umstellung der 9,1 “ | l 48,7 2023 >3
Energieversorgung auf erneuerbare Energien Bund Disco
21,3 sehr aktiv 8,9 | | 478 g : okalverso
2024 2,2
11,8 8,6 H | | 58,1 2023 2,2
... ist ein fortschrittliches Unternehmen Bund Disco 0
11,4 838 | | 580 g . okalversa
2024 2,3
... bringt die Warmewende voran, in dem sie 10,7 I I I l 47,1 2023 =
I:I aktiv die Umstellung der Heizsysteme férdert - e ’ .' ) ) ’
o 0 0 o)
2024 2,3
11,8 [] [ ]s6s 2023 5
... hat bei mir insgesamt ein sehr hohes Ansehen Bund Bicee
11I6 || | | 57,0 g a 0 0 4

Frage 8: Welches Image hat |hr 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 ...

Das Ansehen der EVU insgesamt ist unverandert auf durchschnittlichem Niveau.
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Image der Energieversorger — Differenziert nach Branchen 1/2

trifft voll und Durchschnittliche trifft berhaupt

ganzzu Bewertung nicht zu
| | | | |

... ist ein leistungsfahiges Unternehmen : 1,9/

... ist ein zuverlassiger Versorger 1,7 Q
... arbeitet unbiirokratisch 2,4\
... ist innovativ %’2 <

... fordert aktiv die Verbreitung von Elektrofahrzeugen 2,5
... ist kundenfreundlich 5 1

... ist serviceorientiert

... arbeitet okologisch verantwortungsvoll

... betreibt eine offene und ehrliche Informationspolitik ; i,Z l

Frage 8: Welches Image hat |hr 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 ...

Die Dienstleister beurteilen die Image-Aspekte liberwiegend am besten.

A e
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Image der Energieversorger — Differenziert nach Branchen 2/2

trifft voll und Durchschnittliche trifft berhaupt
ganzzu Bewertung nicht zu
T T T T 1

... ist sympathisch , 2 2/

N

... ist vertrauenswiirdig 19

N

.. spricht mich personlich an

... hat angemessene Preise

... ist wichtig fiir die Region 2,1 <

... fordert Bildung, Soziales, Kultur und Sport in der Region 2,5
... ist bei der Umstellung der Energieversorgung auf erneuerbare 2i2
Energien sehr aktiv :
... ist ein fortschrittliches Unternehmen 2,1 l\
... bringt die Warmewende voran, in dem sie aktiv die Umstellung der \
Heizsysteme fordert ' 2,3

... hat bei mir insgesamt ein sehr hohes Ansehen : 2,2 l

Frage 8: Welches Image hat |hr 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 ...

Das produzierende/verarbeitende Gewerbe vergibt haufig die schlechtesten Bewertungen bei den Image-Aspekten.
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz

1] | | 46,6
in héchstem MaRe zufrieden | | 44,2 m
o) ’ | 38,5 m Bundesbenchmark
\_ | | 41,0
reine Okoanbieter
[3] E 9,3 Discounter
E 7,4 Stadtwerke/Lokalversorger
e Regionalversorger
2,0
s 25 |
m Griinde fiir die Unzufriedenheit
[5] H 0,4 generelle Unzufriedenheit
\ unzufrieden |] 0,8 St6érung/Stromausfall in der Vergangenheit
keine regelmaRige Wartung von Anlagen/Anschliissen
kann ich nicht beurteilen Dl:|3’511 ¢

Frage 19: Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung?

Die Sicherheit und Zuverlassigkeit ist sehr gut erfiillt und insgesamt der Top-Aspekt der Kundenzufriedenheit.
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Stromversorgung

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note5 | Note4 Note2 | Notel
2024 2,3
20,7 ... dem Informationsverhalten des Versorgers 12,1 II I l 49,5 2023 2,3
bei Stérungen im Leitungsnetz Sund Jiscounte .
K s s 11,6 ] [ 501 i adtwerke/Lokalve ;
eine Okoanbiete 6 Regionalversorge 4
2024 2,2
23,5 9,2 || | ] a9,2 203 22
... der Geschwindigkeit der Storungsbehebung Bund Discounte
20,5 9,1 || | 499 Big adtwerke/Lokalve
eine Okoanbiete 8 Regionalversorge
2024 2,2
... der Unterstiitzung des Energieversorgers 7,3 “ I l 47,8 S 2,2 . :
bei Storungen in der Kundenanlage 6,3 || | | 51,8 .
eine Okoanbiete 6 Regionalversorge

Frage 19: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Das Verhalten der EVU im Storungsfall wird auf dem Niveau des Vorjahres bewertet.

A e
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Rechnung

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note5 | Note4 Note2 | Note1l
2024 2,0
3,7 7,7 || | | 72,6 2023 2,1
... der Verstandlichkeit der Rechnung Bund 0 Disco 9
2’5 7’8 || | | 72’1 Big 0 ad erke/Lokalversorge 0
eine Oko o S 8 Regionalversorge
2024 2,0
2,9 10,3 || | | 72,6 2003 |20
... der Korrektheit der Rechnung Bund 0 Disco
3r4 9,2|| | |73,3 Big 9 adtwerke/Lokalversorge
eine Okoanbiete 8 Regionalversorge
2024 2,1
15,7 9,6 || | | 59,1 2023 2,1
... dem Verhalten bei Nachfragen zur Rechnung Bund Discounte
eine Okoanbiete 8 Regionalversorge

Frage 19: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Die Zufriedenheit mit Aspekten der Rechnung liegt unverandert auf einem guten Niveau.
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Preise & Vertrage

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note5 | Note4 Note2 | Notel
2024 2,2
2,3 12,5 || | | 62,5 2023 2,2
... der Transparenz der Preisgestaltung Bund Discounte 0
3,9 10,7 || | | 60,4 i adtwerke/Lokalversorge
eine Okoanbiete 9 Regionalversorge
2024 2,4
7,0 13,4 || | |ss50 2023 |24
... Flexibilitat bei der Vertragsgestaltung Bund 4 Discounte
12,8 || | | 517 Big e I pe— ‘
eine Okoanbiete 9 Regionalversorge 4
2024 2,3
... der Flexibilitit bei den Zahlungsmodalititen 10,8 “ I l 56,4 S 2,3 . : :
(Konjunkturschwankungen, Jahreszeiten, ...) 10,1 ” | | 58,1 Big \dtwerke/Lokalversorge )
eine Okoanbiete 8 Regionalversorge

Frage 19: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Die Zufriedenheit mit den Preisen und Vertragen ist nahezu unverandert.
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Tarife

Anteile , kann ich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note 4 Note2 | Notel
2024 2,3
81 ... dem Angebot unterschiedlicher 12,3 I I l 55,3 2023 2,3
81 Tarife bei lhrem Energieversorger 10,5 || | 54,8 ,
Oko 0
2024 2,3
5,6 12,4 || | 55,4 2003 |24
... der Attraktivitat der angebotenen Tarife
133 ] [ 53 ‘
Oko
2024 2,3
4,6 11,5 | | 59,0 2023 |23
... der Einfachheit und Transparenz der Tarife
5,3 11,6 || | 589
Oko

Frage 19: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Tarifaspekte werden unverandert durchschnittlich bewertet; die Attraktivitat der Tarife verbessert sich leicht.

A e
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Erreichbarkeit & Termine

A=l i (9 Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note 4 Note2 | Notel
2024 2,3
9,1 ... der telefonischen Erreichbarkeit einer 14,5 I I I l 57,9 2023 2,3
12,1 Ansprechperson bei lhrem Energieversorger 118 | | | | 56,4 ‘
e Okoa 8
2024 2,2
U ... den Geschiftszeiten lhres 91 “ I l 62,6 2023 2,2
Energieversorgers 9,3 || | | 56,9
e Okoa
2024 2,1
15,3 ... mit der Einhaltung abgesprochener 7,9 “ I l 58,5 2023 2,1
Termine 7.7 ” | | 59,3
e Okoa
2024 2,1
8,9 “ I l 63,1 2023 .
... dem Angebot digitaler Kontaktmoglichkeiten
Oko

Frage 19: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Weiterhin werden relativ positive Bewertungen fiir die Erreichbarkeit und die Termine erreicht.

A e
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Mitarbeitendenmerkmale

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note5 | Note4 Note2 | Notel
2024 2,1
7,7 9,3 “ | | 64,7 2023 2,1
... der Freundlichkeit der Mitarbeitenden sund Discounte
10,1 83 || | | 63,8 i adtwerke/Lokalversorge
eine Oko o S 9 Regionalversorge 0
2024 2,2
9,2 11,0 || | | 58,9 203 22
... dem Einsatz der Mitarbeitenden Bund Discounte 0
12,8 8,2 || | | 58’8 Big ad erke/LokKalversorge
eine Okoanbiete Regionalversorge
2024 2,3
22,7 ... dem Verhalten bei 11,7 II I l 47,3 S 2,3 . : :
24.2 Beschwerden/Reklamationen 9,3 || | |49,6 Big LT T
eine Okoanb e 9 Regionalversorge 4

Frage 19: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Die Freundlichkeit der Mitarbeitenden wird unverandert gut bewertet.
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Beratungskompetenz

AUGLOE e Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen Note5 | Note4 Note2 | Notel
2024 2,2
12,0 ... der Verstandlichkeit von 10,6 “ I l 57,7 2023 2,2
Beratungsleistungen lhres Energieversorgers Sunc Discounte .
12,2 SEEEE SEEREE 81 | | ] 56,2 i ctwerke/Lokalversorge
eine Oko o S 8 Regionalversorge
2024 2,2
12,0 ... der Beratungskompetenz lhres 10,6 II I l 58,2 T 2,2
Energieversorgers allgemein o Jscounte
12,9 . gers alle 9,1 ] | | 56,3 Big adtwerke/Lokalversorge
eine Okoanb e 0 Regionalversorge
2024 2,3
18,0 ... der Beratungskompetenz lhres 10,0 “ | l 49,6 2023 23
Energieversorgers bzgl. der Besonderheiten Bund Discounte
17,6 lhrer Branche 8,5 || | | 49,6 Big adtwerke/Lokalversorge .
eine Okoanbiete 9 Regionalversorge

Frage 19: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Die Zufriedenheit mit der Beratungskompetenz ist unverandert.
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Beratungsumfang & -qualitat

AiElSg e - Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen Note5 | Note4 Note2 | Notel
2024 2,3
12,2 ... dem Umfang des Beratungs- und 11,6 “ I l 56,8 2023 2,3
Dienstleistungsangebotes Sund DIl
13,1 SSeie 9,5 | EE i adtwerke/Lokalversorge
eine Okoanbiete 9 Regionalversorge
2024 2,2
11,4 ... der Qualitat des Beratungs- und 10,5 “ I l 58,1 2023 2,2
Dienstleistungsangebotes Sund Discounte .
13,1 S 8,4 [ 575 Big -dtwerke/Lokalversorge
eine Okoanbiete 9 Regionalversorge
2024 2,3
141 ... den Aktivititen lhres Energieversorgers 11,0 | | | l 53,2 i 23
zur Energieeinsparung bei den Kunden und Bund Discounte
17,6 Kundinnen beizutragen 9,4 || | | 50,7 Big adtwerke/Lokalversorge
eine Okoanbiete 8 Regionalversorge

Frage 19: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Beratungsumfang und Beratungsqualitat werden unverandert durchschnittlich bewertet.

A e
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Preis-Leistungs-Verhaltnis — Strom

h t-[1] 20,6
sehr gut -
534
535
gut - [2] l
K 38,6 Bundesbenchmark
29,7 =
angemessen - [3] l reine Okoanbieter
28,6 Discounter
/ Stadtwerke/Lokalversorger
T 12,0 Regionalversorger
T
12,6

schlecht - [5] D 3,9
\_ HEX
o 10
kann ich nicht beurteilen
[ 21

Frage 20: Wie fallt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Strompreise lhres Energieversorgers ins Verhaltnis zu dessen Leistung setzen?
Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis aus lhrer Sicht ...?

Das Preis-Leistungs-Verhaltnis wird unverandert als angemessen bewertet.

A e
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenziert nach Branchen 1/4

... der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung

i e Durchschnittliche

MaRe zufrieden Bewertung unzufrieden
| | | |

... dem Informationsverhalten des Versorgers bei
Stérungen im Leitungsnetz

1,6 \;

2,3

... der Geschwindigkeit der Stérungsbehebung

2,2

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

2,2

Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis ... aus lhrer Sicht?
(Skala von 1 = ,sehr gut” bis 5 = ,,schlecht”)

2,5

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem Energieversorger?

Frage 19: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

22 /

Der Handel beurteilt Aspekte zur Stromversorgung und das Preis-Leistungs-Verhaltnis insgesamt am besten.
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenziert nach Branchen 2/4

In héchstem Durchschnittliche
MaRe zufrieden Bewertung 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 Zahlungsmodalititen
(Konjunkturschwankungen, Jahreszeiten, ...)

... dem Angebot unterschiedlicher Tarife bei Ilhrem Energieversorger

... der Attraktivitdt der angebotenen Tarife

... der Einfachheit und Transparenz der Tarife ; : l 2,3

Frage 19: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Aspekte zur Rechnung, Preisen, Vertrage und Tarife werden vom Handel am besten bewertet.
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenziert nach Branchen 3/4

Durchschnittliche

In héchstem
MaRe zufrieden Bewertung unzufrieden
I I I I [
. . o . . 2
... der telefonischen Erreichbarkeit einer Ansprechperson bei 3
lhrem Energieversorger 5 ; /
... den Geschaftszeiten lhres Energieversorgers ] 2,1 /

... mit der Einhaltung abgesprochener Termine 2,0 !

... dem Angebot digitaler Kontaktméoglichkeiten 2,0 k

2,1
... der Freundlichkeit der Mitarbeitenden
... dem Einsatz der Mitarbeitenden \ 2,3
... dem Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen : ' x 2,4

Frage 19: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Aspekte der Betreuung werden von den drei Branchen uneinheitlich bewertet.
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Differenziert nach Branchen 4/4

Durchschnittliche

In héchstem
MaRe zufrieden Bewertung unzufrieden
I I I I [
... der Verstandlichkeit von Beratungsleistungen lhres Energieversorgers ; 2,2 T
. . 2,2
... der Beratungskompetenz lhres Energieversorgers allgemein 5 5
... der Beratungskompetenz lhres Energieversorgers bzgl. der 2,3
Besonderheiten lhrer Branche ' i
... dem Umfang des Beratungs- und Dienstleistungsangebotes :2,2
" o 2,2
... der Qualitdt des Beratungs- und Dienstleistungsangebotes i
... den Aktivitéiten lhres Energieversorgers zur 2 : X

Energieeinsparung bei den Kunden und Kundinnen beizutragen

Frage 19: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Der Handel beurteilt Dienstleistungsaspekte tendenziell am schlechtesten.
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Ablauf des letzten Kontaktes

] 54,1
| 49,7

—_— telefonisch i

491 schriftlich __178

Anfrage/

anderer Grund personlich 1116
47,6 T 96

liber Internet 1 6,4

per E-Mail 1 213
9,7

tiber soziale Netzwerke

Beschwerde

11,0

weild nicht mehr

Frage 18.2: Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit Ihrem Energieversorger telefonisch, schriftlich, persénlich oder tGber das
Internet, per E-Mail oder liber soziale Netzwerke?

| 19,8

41,2 weniger als einen Monat 31,3

kein Kontakt

. . [ ] 63,9
s bis zu einem Jahr | ] 59,6

langer als ein Jahr %] 16,2

o . 0,0
weilR nicht mehr 10,7

Frage 18/18.1: Haben Sie sich bei Ihrem letzten Kontakt mit einer Anfrage, Beschwerde Frage 15.3: Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu lhrem Energieversorger zuriick?
oder aus einem anderen Grund an |hren Energieversorger gewandt?

Die Haufigkeit von Kontakten ist unverandert. Allerdings liegt der letzte Kontakt etwas langer zuriick.
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Anlass fiir den letzten Kontakt

Fragen zu Tarifen/Preisen | 21|’923,6
Fragen zur Rechnung | 19|’120,8
Vertragsverhandlungen/neuen Vertrag/Tarif abgeschlossen | 9’4| 11,6
Rechnungsreklamation | 9|’010,1

Meldeaktivititen/Anderung von Daten % 55'57

" . 4,8
Storung allgemein 40

Strom-/Gaszdhlerangelegenheiten % :'3

Abschlagsanderung

3,3
]

4,7

Frage 18.5: Was war der Anlass fir diesen letzten Kontakt? (Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten Nennungen)

Fragen zu Tarifen bzw. Preisen und der Rechnung dominieren unverandert den Kontaktanlass,

aber mit abnehmender Tendenz.
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Gesamtbewertung des letzten Kontaktes

-

[1] | 30,9
in héchstem MaRe zufrieden 27,5 m
m Bundesbenchmark
| 35,2
[2]
\_ | 38,6
reine Okoanbieter
l 21,6 Discounter

E]| | Stadtwerke/Lokalversorger

23,1 Regionalversorger

-

w7

58 11,2 Griinde fiir die Unzufriedenheit
’
Problem blieb ungel6st/Fragen blieben unbeantwortet
[5] D 4,2 m es dauerte zu lange, bis das Problem gel6st wurde
K unzufrieden D 4.8 . | unfreundliche Ansprechperson
’

lange Wartezeiten im Kundencenter oder der Hotline

mangelnde Kompetenz der Ansprechperson

kann ich nicht beurteilen |

Frage 18.6: Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? m m

Die Zufriedenheit mit dem letzten Kontakt ist unverandert.
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Gesamtbewertung des letzten Kontaktes — Differenzierung nach Kontaktgrund

Anfrage/anderer Grund Beschwerde
[1] [1]
in hochstem 35,0 in hochstem :l 10,2 m
: | 32,8 : 1] a3
MaRe zufrieden MaRe zufrieden
2] | 39,4 2] 14,2 m
| 42,4 22,1
20,3 28,3
3 ’ 3 ’
E) I 1, 31 | 37,0
4] 13,2 (4] 25,8
i- 2 I s 453
51 [ 1,2 m [5] 19,5 m
unzufrieden [| 1,7 unzufrieden 18,2
kann ich nicht || 0,9 kann ich nicht [] 2,0
beurteilen | 0,3 beurteilen 0,0

Frage 19.6: Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?

Die Zufriedenheit mit dem Kontakt ist bei Anfragen/anderen Griinden unverdndert hoch; bei Beschwerden hat die

Zufriedenheit mit dem Kontakt abgenommen.
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A’posteriori-Gesamtzufriedenheit

-

[1] | 22,9
in héchstem MaRe zufrieden 20,5 67,4
o4
[2]
K 43,9 ¢ Bundesbenchmark
| 22,4 - —
[3] m reine Okoanbieter
| 26,5 Discounter
/ Stadtwerke/Lokalversorger

(4] E (! Regionalversorger
K

~
(6}

7,0
5] | |26
\ unzufrieden D 2,6
. o [l12
kann ich nicht beurteilen D 20

Frage 21: Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit Ihrem Energieversorger?

Die Gesamtzufriedenheit ist nahezu unverandert.
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Kapiteliibersicht 55

Ergebnisse im Uberblick
Energieversorger in der Offentlichkeit
E-Mobilitat

Produkte und Dienstleistungen

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Kundenbindung und Wettbewerb in der Gaswirtschaft

Handlungsfelder und Ansatzpunkte fur EVU
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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
irrtiimlich mit einem tatsachlichen Wechsel des Energieversorgers gleichsetzen. Die Kontrollfragen waren in diesem Zusammenhang:

e Postleitzahl

e vorheriger Stromversorger
*  Wechselhaufigkeit

Die Postleitzahl dient zur Identifizierung des Stammversorgers im Versorgungsgebiet des Kunden. Dieser wird mit der Angabe des Befragten unter Beriicksichtigung des vorherigen Versorgers und der
Wechselhaufigkeit verglichen und ggf. korrigiert.

Das folgende Diagramm zeigt die aktuelle, bereinigte Wechselquote:

45,0

Wechsel zu anderem Energieversorger

44,9

55,0

kein Wechsel zu anderem Energieversorger

55,1

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

Die Wechselquote ist unverandert.
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Wechselverhalten

wir haben bereits mehrfach unseren Stromversorger | 27,8
gewechselt | 24,8

wir haben unseren Stromversorger schon einmal gewechselt

wir haben schon intensiv liber einen Wechsel nachgedacht und | 11,2
werden in Kiirze unseren Stromversorger wechseln 9,3

wir haben schon intensiv Giber einen Wechsel nachgedacht und | 11,0
uns derzeit dagegen entscheiden | 9,8

wir haben schon mal liber einen Wechsel nachgedacht, uns | 12,7
aber noch keine abschlieBende Meinung gebildet | 11,8

wir haben noch nicht iiber einen Wechsel nachgedacht

keine Angab
eine Angabe :3’9

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

Einfachwechsel haben abgenommen, Mehrfachwechsel sind deutlich gestiegen.
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Tarifwechsel

60,3

ja

58,8

34,3

nein

33,9

5,4

weil nicht/keine Angabe

7,2

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

Die Mehrheit hat bereits einen Tarifwechsel vorgenommen.
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Wechsel zu einem Okostrom-Tarif

| 41,3
| 39,2

wir haben derzeit einen Okostrom-Tarif

wir hatten in der Vergangenheit schon einmal einen Okostrom- 7,6

Tarif, jetzt aber nicht mehr 9,5

wir haben schon intensiv dariiber nachgedacht und werden in | 12,8
Kiirze einen Okostrom-Tarif abschlieBen | 10,8

wir haben schon intensiv dariiber nachgedacht und uns derzeit 6,8
gegen einen Okostrom-Tarif entschieden 6,8

wir haben schon einmal dariiber nachgedacht, uns aber noch | 12,6
keine abschlieBende Meinung gebildet | 14,6

wir haben noch nicht dariiber nachgedacht

keine Angabe %

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 Betrieb zutrifft.

Rund 4 von 10 Betriebe haben derzeit einen Okostromtarif mit steigender Tendenz.
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Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Stromversorger
4

absolut sicher l 22,7 Griinde fiir den Verbleib
bleiben - [1] 20,0 ’ bin soweit zufrieden/nie Probleme gehabt
m Preis-Leistungs-Verhiltnis/ giinstiger Strompreis
. Sicherheit der Stromversorgung/Zuverlissigkeit
sehr wahrschein- 36,4 - - -
X . . guter Service/gute Erreichbarkeit
K lich bleiben - [2] | 38,4 . kenne derzeit keine bessere Alternative
regionaler Anbieter/vor Ort
wahrscheinlich 25,6
bleiben - [3] 26,8 Griinde fiir den Wechsel
/ . hohe Strompreise
. generelle Unzufriedenheit
eher unwahrscheinlich 7,8 . | schlechter Service
bleiben - [4] 7,3

Y
L
Ny

Bundesbenchmark

unwahrscheinlich D 4,7

\_ bleiben - [5] D 33

reine Okoanbieter
kann ich nicht D 2,9 ¢ Discounter

beurteilen D 4,2 Stadtwerke/Lokalversorger
Regionalversorger

Frage 22: Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen aus jetziger Sicht Kunde bei seinem aktuellen Stromversorger bleiben? Werden Sie ...?

Die Verbleibswahrscheinlichkeit ist im Jahresvergleich unverandert.

A e

Studie 2024 (n = 1.040) Studie 2023 (n = 1.040) Angabenin% [jIEIIE




Zufriedenheit-Bindungs-Tableau

+ LOYAL VERBUNDENE KUNDEN SCHEINLOYALE KUNDEN
Anhand der Gesamtzufriedenheit und der
Wahrscheinlichkeit des Verbleibs, kénnen vier 65,7 64.1
unterschiedlich stark gebundene Bewertungen 1 bis 3 ’
Kundengruppen der Energieversorger (absolut sicher bis -
abgeleitet werden. wahrscheinlich E 248
bleiben) T 21,8 %
=
|
2
w
-
O
(%)
o«
<
=
(75}
)
-
Bundesbenchmark Bewertungen4und5 &
(eher unwahrscheinlich S
und unwahrscheinlich
— : bleiben) 9,3 8,4
reine Okoanbieter 3,3 2,7
Discounter
Stadtwerke/Lokalversorger = | PERMANENTE OPTIMIERER UNZUFRIEDENE WECHSLER
Regionalversorger
+ ZUFRIEDENHEIT -
Bewertungen 1 und 2 Bewertungen 3 bis 5
(Zufriedene) (Unzufriedene)

Der Anteil loyal verbundener Kunden ist leicht gestiegen.
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Weiterempfehlungsquote

. 20,6
absolut sicher - [1]
17,2
48,9
- | 33,8
sehr wahrscheinlich - [2]
31,7 ¢ Bundesbenchmark
26,6 — X
wahrscheinlich - [3] l m reine Okoanbieter
| 32,7 Discounter
/ Stadtwerke/Lokalversorger
10.9 Regionalversorger

eher unwahrscheinlich - [4]

91

a0

unwahrscheinlich - [5
5] a0

\

a0

kann ich nicht beurteilen j 53

Frage 23: Wenn Sie von einem geschéftlichen Kontakt um Rat gefragt wiirden, wie wahrscheinlich ware es, dass Sie ihm Ihren aktuellen Stromversorger empfehlen
wiirden? Ware es ...?

Die Weiterempfehlungsquote ist leicht gestiegen.
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Stromversorger im Vergleich

. 19,0
viel besser - [1]
18,3
e b - | 31,4 m
etwas besser -
K 29,9 ¢ Bundesbenchmark
33,8 =
genauso gut - [3] l m reine Okoanbieter
33,3 Discounter
/ Stadtwerke/Lokalversorger
7.9 Regionalversorger
etwas schlechter - [4] ‘
7,4
9,7
24

viel schlechter - [5
15] [ 24

\

5,5
kann ich nicht beurteilen 27

Frage 24: Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger mit lhnen bekannten anderen Stromversorgern vergleichen, halten Sie ihn fur ...?

Die Halfte der befragten Unternehmen schatzt den eigenen Versorger meist besser ein, als andere EVU.
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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
geprift, 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 MessgroRe, die den Grad der
Verbundenheit mit dem Versorger beschreibt, zusammengefasst. Dabei
werden sowohl die aktuellen Kundenbewertungen der vier
Einzelindikatoren als auch das resultierende aktuelle Korrelationsgefiige
der Indikatoren untereinander berticksichtigt

ZUFRIEDENHEIT

BINDUNG

Gesamt-
zufriedenheit
(rationale
Bewertung
- Leistungserfillung)

,Wenn Sie sich Ihre
Bewertungen noch
einmal vergegenwartigen,
wie zufrieden sind Sie

insgesamt mit lhrem
jetzigen
Energieversorger?”

Weiterempfehlungs-
bereitschaft
(emotionale

Bewertung
- Uberzeugungsgrad)

,Wenn Sie von einem
Freund oder Bekannten
um Rat gefragt wiirden,
wie wahrscheinlich ware

es, dass Sie ihm lhren

jetzigen Energieversorger
empfehlen wiirden

Verbleibs-
wahrscheinlichkeit
(intentionale
Bewertung
- Verhaltensabsicht)

»Wie wahrscheinlich
werden Sie aus jetziger
Sicht Kunde bei lhrem

jetzigen Energieversorger
bleiben?

Wettbewerbs-
vergleich
(komparative
Bewertung
- Wettbewerbsstarke)

»,Wenn Sie lhren jetzigen
Energieversorger mit
lhnen bekannten anderen
Energieversorgern
vergleichen, halten Sie ihn
flir besser oder
schlechter?”

KUNDEN-
BINDUNGS-
INDEX
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Kundenbindungsindex — Strom

0 10 20 30 40 50 60 70 80 20 100

Kundenbindungsgrad (in %) sehr
> schlecht gut
gut

| 73 n =1.040
GESAMT
RE n =1.040
| 82 n =658
Loyal verbundene Kunden | 21
n =632
| 65 n=218 Bundesbenchmark
Scheinloyale Kunden | =
n =245
n=33 reine Okoanbieter
Permanente Optimierer | 61 Discounter
| 57 n=26 Stadtwerke/Lokalversorger
Regionalversorger
. | 40 =93
Unzufriedene Wechsler | a1 "
n=

Die Kundenbindung liegt unverandert im guten Bereich.
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Kundenbindungsindex — Strom — Differenziert nach Branche

Kundenbindungsgrad (in %)

>

GESAMT

Prod. / Verarb. Gewerbe

Handel

Dienstleistungen

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
sehr

| 73 n = 1.040
| 73 n = 1.040

| 72 n =266

| 71 n= 267

l 75 n=260

| 73 n =259

l 73 n=>515

| 73 n=514

Die hochste Kundenbindung weist der Handel auf.
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Aspekte des Wettbewerbs in der Stromwirtschaft — Differenziert nach Branchen

i e Durchschnittliche

MaRe zufrieden Bewertung unzufrieden
| | | |

Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen aus jetziger Sicht
Kunde bei Ihrem 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? ] :
Wire es ...? 2,5

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

Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger mit
Ilhnen bekannten anderen Stromversorgern

vergleichen, halten Sie Ihn fiir ...?
(Skala von 1 = ,viel besser” bis 5 = ,,viel schlechter”) 214

Aspekte des Wettbewerbs werden vom Handel am besten bewertet.
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Kapitellibersicht

Ergebnisse im Uberblick
Energieversorger in der Offentlichkeit
E-Mobilitat

Produkte und Dienstleistungen

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Kundenbindung und Wettbewerb in der Gaswirtschaft

Handlungsfelder und Ansatzpunkte fur EVU
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Gasbezug

35,9

Gasnutzung - Gasbezug bei Stromversorger
33,4

10,9
10,1

Gasnutzung - Gasbezug bei anderem Versorger

50,6
53,5

keine Gasnutzung

weil nicht/keine Angabe %

Zusammenfassung der Fragen:
Frage GWI1: Setzen Sie an lhrem Betriebsstandort Gas zum Heizen der Gebaude ein oder nutzen Sie Gas fiir andere Prozesse?
Frage SWI3: Beziehen Sie Gas ebenfalls bei lhrem Stromversorger?
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz Gas

/
[1] l 29,1
in hochstem Mal3e zufrieden 25,2
2] | 42,4
\_ | 43,2
| 20,8
H | 21,9
/
|26
4 55,
5] || 13
\ unzufrieden H 1,3

kann ich nicht beurteilen j 5g

Frage 25: Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Gasversorgung bei lhrem Gasversorger?

Die Sicherheit und Zuverlassigkeit der Gasversorgung wird besser bewertet.
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Preis-Leistungs-Verhaltnis — Gas

i

15,0

sehr gut - [1
il 116

37,9
gut - [2]

K 37,9 ¢

angemessen - [3]

|
|
matig- (4] ) 1172

52
o

schlecht - [5] EI

kann ich nicht beurteilen D

Frage 26: Wie fallt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Gaspreise Ihres Gasversorgers ins Verhaltnis zu dessen Leistung setzen?
Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis aus lhrer Sicht ...?

Das Preis-Leistungs-Verhaltnis wird unverandert als angemessen bewertet.
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A’posteriori-Gesamtzufriedenheit — Gas

-

[1] | 21,6
in hochstem MaRe zufrieden 20,3 m
| 41,4 m
[2]

\_ | 44,0 )

25,5

3] 24,3

-

SRELL

7,3 10,7

5] |28
\ unzufrieden D 2,2
los8

kann ich nicht beurteilen D 19

Frage 27: Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lhrem Gasversorger?

Die Gesamtzufriedenheit ist unverandert nur durchschnittlich.
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Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Gasversorger
4

absolut sicher l 20,2
bleiben - [1] 15,7 55,7
Griinde fiir den Verbleib
. 55'7 bin soweit zufrieden/nie Probleme gehabt
Se_hr wa.hrSChem- 35,5 . Preis-Leistungs-Verhiltnis/ giinstiger Gaspreis
K lich bleiben - [2] 40,0 . | sicherheit der Gasversorgung/Zuverlissigkeit
guter Service/gute Erreichbarkeit
kenne derzeit keine bessere Alternative
wahrtheinIich l 27,1 Bequemlichkeit/Gewohnheit
bleiben - [3] | 27,5
/ Griinde fiir den Wechsel
eher unwahrscheinlich 9,6 " | hohe Gaspreise
bleiben - [4] 8,6 12,8 . schlechter Service
. generelle Unzufriedenheit
unwahrscheinlich D 31 m
\_ bleiben - [5] D 2.4

kann ich nicht

H
beurteilen j 5,8 m m

Frage 28: Wenn Sie sich jetzt noch einmal lhre gesamte Geschaftsbeziehung mit Ihrem Gasversorger vergegenwartigen und sich dabei vorstellen, dass
verschiedene andere Gasversorger zur Auswahl stehen, wie wahrscheinlich wiirden Sie aus jetziger Sicht bei Ihrem Gasversorger bleiben? Wirden Sie ...?

Die Verbleibswahrscheinlichkeit beim aktuellen Gasversorger ist unverandert durchschnittlich.
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Zufriedenheit-Bindungs-Tableau — Gas

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

Bewertungen 1 bis 3
(absolut sicher bis
wahrscheinlich
bleiben)

Bewertungen 4 und 5
(eher unwahrscheinlich
und unwahrscheinlich
bleiben)

VERBLEIBSWAHRSCHEINLICHKEIT

LOYAL VERBUNDENE KUNDEN SCHEINLOYALE KUNDEN
62,5 63,0
24,4 25,3
14 28 11,7 8,9
! ‘ L
PERMANENTE OPTIMIERER UNZUFRIEDENE WECHSLER

+

ZUFRIEDENHEIT -

Bewertungen 1 und 2 Bewertungen 3 bis 5

(Zufriedene)

(Unzufriedene)

Der Anteil loyal verbundener Gaskunden ist leicht gesunken.
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Weiterempfehlungsquote — Gas

19,1

14,0

absolut sicher - [1]

o | 32,7
sehr wahrscheinlich - [2]

\_ [ELX:

| 27,9
| 31,9

wahrscheinlich - [3]

11,2

10,3 14,1

eher unwahrscheinlich - [4]

unwahrscheinlich - [5]

/
.

6,1
6,1

kann ich nicht beurteilen

Frage 29: Wenn Sie von einem geschaftlichen Kontakt um Rat gefragt wiirden, wie wahrscheinlich ware es, dass Sie ihm lhren aktuellen
Gasversorger empfehlen wiirden? Ware es ...?

Die Weiterempfehlungsquote ist leicht gestiegen.
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Gasversorger im Vergleich

17,1

15,1 44,8

viel besser - [1]

| 27,7
etwas besser - [2]

K 25,5 ¢

| 37,6
| 41,1

genauso gut - [3]

9,2

8,3 11,5

etwas schlechter - [4]

viel schlechter - [5]

B

\

6,1
kann ich nicht beurteilen 2.4

Frage 30: Wenn Sie lhren aktuellen Gasversorger mit lhnen bekannten anderen Gasversorgern vergleichen, halten Sie lhn fir ...?

Der eigene Gasversorger wird im Vergleich mit anderen liberwiegend als genauso gut oder besser bewertet.

A e

Studie 2024 (n = 514) Studie 2023 (n = 484) Angabenin % [l




Kundenbindungsindex — Gas

Kundenbindungsgrad (in %)

4

GESAMT

Loyal verbundene Kunden

Scheinloyale Kunden

Permanente Optimierer

Unzufriedene Wechsler

10 20 30 40 50 60 70

| 72

| 72

80

gut

| 81

| 80

Der Kundenbindungsindex liegt unverandert im guten Bereich.

90

100

sehr
gut

n=>514

n =484

n =306

n =286

n=119

n=115
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Kundenbindungsindex — Gas — Differenziert nach Branche

Kundenbindungsgrad (in %)

>

GESAMT

Prod. / Verarb. Gewerbe

Handel

Dienstleistungen

10 20 30 40 10) 60 70 80 90 100
sehr
hlech

| 72 n=514
| 72 n=484
| 71 n =266
| 71 n= 267

l 74 n =260
| 72 n =259
l 72 n=>515
| 72 n=514

Die hochste Kundenbindung beim Gas erreicht der Handel.
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Aspekte des Wettbewerbs in der Gaswirtschaft — Differenziert nach Branchen

i e Durchschnittliche

MaRe zufrieden Bewertung unzufrieden
| | | |

Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen aus jetziger Sicht
Kunde bei Ihrem aktuellen Gasversorger 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 Gasversorger empfehlen wiirden? ] :

Wire es ...? 2,5

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

Wenn Sie lhren aktuellen Gasversorger mit

lhnen bekannten anderen Stromversorgern l
vergleichen, halten Sie Ihn fiir ...?
(Skala von 1 = ,viel besser” bis 5 = ,,viel schlechter”) 2,5

Der Handel beurteilt die Aspekte des Wettbewerbs in der Gaswirtschaft am besten.
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Kapitellibersicht

Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

E-Mobilitat

Produkte und Dienstleistungen

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Kundenbindung und Wettbewerb in der Gaswirtschaft

Handlungsfelder und Ansatzpunkte fiir EVU
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Unternehmens-Check ,,Energieversorger” — Erlauterung

kritischer Grenzwert
@=25
1,5

Bei diesen Aspekten UNEINHEITLICHE- Fiktive UNEINHEITLICHE- Bei diesen Aspekten

bewerten die Kunden Ihr STARKEN Werte SCHWACHEN bewerten die Kurjden Ihr.
Unternehmen groRtenteils Unternehmen groRtenteils

positiv! negativ!

=> Priifen, ob => Priifen, ob durch
Leistungsinkonsis- Verbesserungen eine
tenzen vorliegen! breite Masse
angesprochen werden
kann!
€@ angemessene Preise

6kologische
; Verantwortung Standardabweichung = 1
Bei diesen Aspekten sympathisch 4 Bei diesen Aspekten

. wichtig fiir Region @effenelnfo-Pblitik 4 @ serviceorientiert
bewerten die Kun-den

lhr Unter-nehmen

bewerten die Kunden
lhr Unternehmen

vertrauenswiirdig 4 |49 innovativ

L . & spricht persénlich an 1runte .
einheitlich positiv. kundenfreundlich 4 4 Forderung Region einheitlich negativ.

leistungsfihig €4 @ dhbiirokratisch

= Halten & =>» Beheben!
Kommunizieren!

HETEROGENITATSGRAD

@ uverlissig

EINDEUTIGE- EINDEUTIGE-
STARKEN SCHWACHEN
1 2 3 4//..5
UNTERNEHMENSWERTE (@)
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Unternehmens-Check , Energieversorger” — Unternehmensimage

kritischer Grenzwert
@=25

UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE
STARKEN SCHWACHEN

1,5
leistungsfahig

zuverldssig

unbiirokratisch

Priifen! Priifen!

innovativ

Férderung E-Mobilitat
kundenfreundlich
serviceorientiert

okologische Verantwortung

O 00 N O U1 A W N =

1,0 offene Info-Politik

Standardabweichung = 1

[y
(=}

sympathisch

Y
Y

vertrauenswiirdig

HETEROGENITATSGRAD

(Y
[ ]

spricht mich an
Halten &

Kommunizieren!

[y
w

Beheben! angemessene Preise

=
H

wichtig fiir Region

[y
(%]

Férderung Region
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN

[y
(=)]

erneuerbare Energien
fortschrittlich

[y
~N

0,5
1 2 3 4//..5

UNTERNEHMENSWERTE (@)

Eindeutigen Starken der EVU sind die Zuverlassigkeit und die Leistungsfahigkeit.
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Unternehmens-Check , Energieversorger” — Kundenzufriedenheit

kritischer Grenzwert
@=25

UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE
STARKEN SCHWACHEN

Sicherheit

Verstandlichkeit Rechnung
Korrektheit Rechnung
Nachfragen Rechnung
transparente Preisgestaltung
Flexibilitdt Vertragsgestaltung
Flexibilitdt Zahlungsmodalitaten
Tarifangebote

atttraktive Tarife
transparente Tarife

telef. Erreichbarkeit
Geschéftszeiten
Freundlichkeit

Einsatz

Reklamationen

Termintreue

digitaler Kontakt
Verstandlichkeit Beratung
Beratungskompetenz
Branchenkompetenz

Umfang DL-Angebot

Qualitat DL-Angebot
Stromeinsparung

Info Storungen
Geschwindigkeit Storungsbehebung
Unterstiitzung Stérung

letzter Kontakt

Preis-Leistung

1,5

Priifen! Priifen!

OCoONOUVAEWNLPR

=
= O

Y
(T )

1,0

Standardabweichung = 1

HETEROGENITATSGRAD
[T G S Y
N o U b

[
00

Halten &
Kommunizieren!

[
(-}

Beheben!

NNNDN
N = O

EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN

NN
H W

0,5

N
(%]

1 p 3 4//..5

NN
N O

UNTERNEHMENSWERTE (@)

N
[*.]

Die Sicherheit der Stromversorgung ist die deutlichste eindeutige Starke der EVU.
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