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BDEW Kundenfokus 2022/2023

Reprasentativbefragung bei Privathaushalten im Kundengebiet der Energieversorger
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Eckdaten des BDEW Kundenfokus

Zielgruppe

@
Haushalte

Die Grundgesamtheit bilden
Privathaushalte in
Deutschland. Ansprechpartner
sind Personen, die fir die
Energieversorgung im Haushalt
(mit)verantwortlich sind.

Demografie

Methodik
a2
CATI

Die Datenerhebung erfolgte
mittels computergestitzter
telefonischer Interviews
(CATI).

in der Stichprobe

O 50 Jahre

Fragebogen

20 Min.

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

it

Stichprobe

LA

n=1.200

Die Bruttostichprobe umfasst
Interviews. Die
Stichprobenziehung erfolgte
nach Gabler-Hader.

1)

B52% weiblich

2 0 Personen
y im Haushalt

Zeitraum

Okt. 2022

Die Feldarbeit erfolgte in
einem Zeitraum von 4
Kalenderwochen im Oktober
2022.

4

5 1 o/o Eigentiimer:innen

48°/o Gasheizer:innen

Die Struktur der Stichprobe entspricht der Verteilung im Bundesgebiet.




Themen des BDEW Kundenfokus

!. Image

Neben dem Gesamtimage werden insgesamt

16 zentrale Einzelaspekte mittels Skala bewertet.

@Wahrnehmung

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

Zufriedenheit

Im Rahmen der Kundenzufriedenheitsmessung
werden alle relevanten Prozesse inkl. der
Gesamtzufriedenheit anhand einer Skala
bewertet.

4
ﬁ E-Mobilitit

Hierbei werden das grundlegende Interesse der
Haushalte sowie das Engagement/die Kompetenz
des EVU aus Sicht der Kunden gemessen.

® O
M Kundenbindung

Neben dem Wechselverhalten wird der Grad der
Kundenbindungin Form eines Kundenbindungs-
index aufgezeigt.

Klimaschutz

Zentrale Themen sind die Einstellung zum Klima-
schutz, die Rolle des Stromversorgers beim
Klimaschutz sowie die Bedeutung, Qualitats-
bewertung und Nutzung von Okostrom.

Neben den zentralen Faktoren der Kundenbeziehung werden

dariiber hinaus auch relevante Zukunftsthemen untersucht.

Angabenin %

P . o
Ly T
es



Wirkung der gegenwartigen Marktsituation auf die Bewertung der EVU s |

Grundsatzlich stellt sich die Frage, inwieweit gesellschaftliche Entwicklungen wie der Ukraine-Krieg, Energieverknappung, Inflation, etc., die die derzeitige Lebenssituation der privaten Haushaltein Deutschland massiv
verdndert haben, Einfluss auf die Beurteilung der EVU seitens der Privathaushalte haben. Dabei sind zwei Fragen von ausschlaggebender Bedeutung:

Gibt es Veranderungen bei Einflussfaktoren, Ist die Zufriedenheit mit dem EVU
die die Kundenloyalitat erklaren? bei den Kunden gesunken?

Wirkung von Einflussfaktoren (,Relevanz") auf Es hat eine deutliche Verschiebung bei den Berechnete Faktorenzufriedenheit (,Erfiillungsgrad") Die Zufriedenheit der Kunden ist 2022 auf
die Kundenloyalit&t (Angabenin %) Faktoren, die Kundenloyalitdt ausmachen, seit dhnlich hohem Niveau wie noch 2021. Daraus
2021 gegeben. Waren 2021 insbesondere die Kundenorientierung _2,71'2 lasst sich schlieBen, dass die gestiegenen
Kundenorientierung T—— 100 24,5 Kundenorientierung aber auch der Preis die Tarife 2,22 3 Belastungen der Haushalte durch die
Tarife C— 17,6 Faktoren mit der hochsten Relevanz fiir die ) ’ 4 Preissteigerungen fiir Energie im Moment
0.7 Kundenloyalitit, so ist Ende 2022 der Preis 22,4 noch nicht den EVU zu Lasten gelegt wird,
Preis _15,'1i6'9 Parameter Tarife unter Abschwachung der Verfiigharkeit S 2.201 sondern der Politik im Allgemeinen.
Verfiigbarkeit T 9,0 Kundenorientierung, hinzugekommen. Auch ’ Dabei ist jedoch zu beriicksichtigen, dass die
Beratung/D| —g7 die Verfugbarkeit des EVU hat deutlich an ) 2,3 Jahresabrechnungen flr Strom/Gas zum
) ’ Relevanz gewonnen. Okologie | ——3 3 Zeitpunkt der Erhebung im Oktober 2022 den
Okologie | —"9 3 Die gesamtgesellschaftliche Entwicklung hat EE—— ) ' Haushalten noch nicht vorlagen, sowie
Leistung '— 3 dafiir gesorgt, dass das Tarifangebot 1'% Preisanpassungen noch nicht flachendeckend
hinsichtlich Attraktivitat, Transparenz/Ein- Vertrag 2 angekiindigt waren.
fachheit und Anzahl verschiedener Tarife flr —— 5,1 Demgegeniiber kann auch die Wirkung der
Mitarbeiter die Haushalte gleichermalien wichtig 2, Einfiihrung einer Preisbremse fiir Strom und
Rechnung geworden ist. Auch die Verfligbarkeit des EVU, Rechnung Erdgas noch nicht bewertet werden.
also die Erreichbarkeit Vor-Ort, hat eine Regionalitit —2,2 o
hohere Relevanz bei den Kunden erlangt. !
Klimaschutz Diese Entwicklung kann u.a. auf die Klimaschutz
E-Mobilitit Insolvenzen von Discountern in den letzten E-Mobilitzat 2,5’5

beiden Jahren zurtickgefiihrt werden.

Ergebnis einer PLS-Analyse Aggregierte Mittelwerte einer Skalavon 1fir ,Aussage trifft voll und ganz zu
Detaillierte Ergebnisse kdnnen dem gesonderten Berichtsband entnommen (positiv)“ bis 5 =, Aussage trifft iberhaupt nicht zu (negativ)”

|
Beratung/DL 2,1

Leistung

_________________ N
Vertrag 2
Mitarbeiter

Regionalitat
I
%3

Grundsatzlich haben zusatzliche Faktoren zur Beurteilung der Kundenbindung an Stellenwert gewonnen. Die gesellschaftlichen Veranderungen und
damit auch verbundene finanzielle Belastungen, haben sich (noch) nicht auf die Zufriedenheit mit dem EVU ausgewirkt. Der BDEW wird die
Bundesstudie im Frithjahr 2023 kurzfristig wiederholen, um die Wirkung von Marktveranderungen auf die Kundenbindung abzubilden.

[J2022 [ 2021
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Bei der Imagemessung werden die Bereiche Emotion, Leistung, regionale Verantwortung und Okologie
bertcksichtigt. Die Messung erfolgt anhand von 16 Aussagen auf einer funf-stufigen Skala, wobei der Wert 1 der

I m age de r EVU Aussage voll und ganz zustimmt und der Wert 5 der Aussage Giberhaupt nicht zustimmt.
EMOTION OKOLOGIE
R
é;g—,o . é\& .\é‘}\ o < okologisch aktiv bei
'&6* & (\\é\ Q’Z,’{S\ &,boe’ \\\@ arbeitend Umstellung Forderung von
0 o 2 <2 f ti Elektrofah
& & & (§‘ &é S au :;ef::;gi ive ektrofahrzeugen
Top-2 in% 65
49 49 45 58 56 Top-2 in% 45 42

31

+0 +1
Verdnderung Vorjahr FAZIT
Das Image der deutschen EVU ist

Insgesamt gute Bewertung emotionaler Faktoren, mit Okologie als Imagefaktor ist ausbaufihig. insgesamt positiv. Regionales
uneinheitlicher Entwicklung. Engagement und 6kologische Aspekte
werden auch 2022 von den Kunden
Bedeutung fiir die Region wird attestiert, aber das Engagement hiufig nicht wahrgenommen und
Leistung ist die absolute Stirke der EVU. fiir die Region miisste stiarker kommuniziert werden. kénnen als Treiber fiir ein positives
Image ausgebaut werden.
& &
% 0 Q},\;\Q/ N )
. & .
ot & 5@‘& \oQ'OK\ S A\
& 2 8 N &P L e . e
& A N K2 N Qog» \ / wichtig fur Region engagiert sich im
68 77 ? Bereich Bildung, Soziales, Kultur, Sport
Top-2 in%
= 59 52 Top-2 in %59
34
+
+0 > +3
Verdnderung Vorjahr I————EEEE, Verédnderung Vorjahr |
-2 -2 -2 -3

LEISTUNG REGIONALE VERANTWORTUNG

Ausgewiesene Werte: Top-2 - Zusammenfassung der Anteile der Bewertungen 1 + 2 (Zustimmung) auf der fiinfstufigen Skala
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Dieses Thema beleuchtet alle relevanten Bereiche der Kundenbeziehung, von der Rechnung, Tarifangeboten tber

° ° Dienstleistungen bis hin zum direkten Kontakt. Hierflir wurden wiederum einzelne Aussagen einer Skalenbewertung
Ku nd e nZUfrI Ede n h e It von 1 fiir ,,Aussage trifft voll und ganz zu (positiv)“ bis 5 = ,Aussage trifft Gberhaupt nicht zu (negativ)“ unterzogen.

BETREUUNG RECHNUNG VERTRAG DIENSTLEISTUNGSANGEBOT

Skalenausschnitt

FAZIT

Die Kundenzufriedenheit ist
insgesamt auf einem hohen
Niveau bei leicht positiver
Tendenz. Auch bei vielen

TARIFE SICHERHEIT & PREIS/LEISTUNG GESAMTZUFRIEDENHEIT Teilaspekten zeigen sich
Verbesserungen gegeniiber
2021.

Hohe Zufriedenheit mit der Hohe Zufriedenheit mit Hohe Zufriedenheit mit angebotenen
Rechnung Vertragsmodalitaten Dienstleistungen

[J 2022 [ 2021

Verbesserte Zufriedenheit Anstrengungen zeigen Sehr hohe Zufriedenheit bei der Sicherheit Zufriedenheit gestiegen. Niveau halten
mit Tarifen tendenziell Wirkung und Bestwert insgesamt. Auch hohe Marktentwicklung beobachten!
Zufriedenheit beim Preis-Leistungs-Verhaltnis

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



Kundenbindung

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

ZUFRIEDENHEIT VERBLEIB EMPFEHLUNG VERGLEICH

o
2.1 2,1 &cﬂ)& 2,2 'm 2,3 AR

66% sind mit Ihrem Stromversorger 64% geben an, sicher bis sehr 56% wiirden lhren Stromversorger 50% halten Ihren Stromversorger

zufrieden. Der Anteil Zufriedener wahrscheinlich bei Ihrem weiterempfehlen. Gegeniber der fiir besser als andere ihnen

ist im Vergleich zum Vorjahr um Stromversorger zu bleiben. Dies Vormessungist der Anteil um 4%- bekannte Stromversorger. Dies

2%-Punkte gestiegen. stellt eine deutliche Zunahme um Punkte gestiegen. entspricht einer Zunahme von 8%-
12%-Punkte gegeniiber 2021 dar. Punkten gegenliber 2021.

® O \erbesserte Kundenbindung weiterhin auf hohem Niveau
M Zentrale Aspekte mit Einfluss auf die Kundenbindung weisen zur Vormessung positive Veranderungen auf. Der

Kundenbindungsindex ist um 4%-Punkte gestiegen und liegt bei 76% (auf einer Skalavon 0 bis 100%).

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




Wahrnehmung

BEKANNTHEIT

N ¥
> @«

- E.ON Stadtwerke Vattenfall
%
47 40
23
+3 +3

Verdnderung Vorjahr

Keine Veranderungen in der Rangfolge

Gleichbleibende Quote bei der Werbeerinnerung

Mailings Plakate Tageszeitung
%
Werbe-
erinnerer 28 20 19
+1
__ — I
Verdnderung Vorjahr -4 -2

WERBEERINNERUNG

Dieses Thema beinhaltet zum einen die Messung von Bekanntheitswerten und zum anderen werden Wahrnehmungs-
quellen und das Informationsverhalten der Haushalte gemessen.

WAHRNEHMUNGSQUELLEN

Veranderung Vorjahr |

Die Wahrnehmung iiber Infopost/Postwurfsendungen ist stark
gestiegen. Deutlich mehr Haushalte haben ihr EVU wahrgenommen.

Aufgrund der Marktsituation stark ansteigender Anteil bei
Preisvergleichen. Internet als Info-Quelle nimmt weiter zu.

&
4920(3’ N <3°
%
Informations- 69 60
einholung
tiber EVU/Preise +10 12
+5
+0

Veranderung Vorjahr

INFORMATIONSVERHALTEN

FAZIT

Insgesamt zeigt sich eine erh6hte
Wahrnehmung von EVU in der
Offentlichkeit. Auch die gestiegene
aktive Informationseinholung,
insbesondere liber das Internet, ist
das Resultat der gegenwartigen
Marktentwicklung.




egeo, oo Dieses Thema beinhaltet die Messung des grundsatzlichen Interesses an E-Autos, die Rolle, die EVU
E' M O bl I Itat zugetraut wird sowie das Angebot an Ladestationen durch den Energieversorger.

... interessieren sich aktiv flr
Elektroautos, d.h. sie haben sich hierzu
bereits informiert bzw. planen den Kauf
oder nutzen ein E-Auto (-1%-Punkt)

... interessieren sich
Uberhaupt nicht fir
Elektroautos (+6%-Punkte)

28%

... halten lhren
Stromversorger fir
engagiert (+1%-Punkt)

EVU

... trauen dem EVU
bereits jetzt eine
kompetente
Beratung zu (+3%-

Punkt)
... sehen

Stromversorger als
kompetenten
Ansprechpartner
(-1%-Punkte)

... sehen
Stromversorger als
moglichen Anbieter
von Wall-Boxes an

...sehen das EVU
als moglichen
Anbieter eines
Autostromtarifan

... wissen nicht, ob ihr

Stromversorger offentliche 66%
Ladestationen bereithalt

(+5%-Punkte)

S

... geben an, dassihr
Stromversorger offentliche
Ladestationen bereithalt (-
6%-Punkte)

Das Thema stagniert vor dem Hintergrund anderer Problemfelder. Stromversorger sind
weiterhin (noch) nicht im Relevant Set des Markts ,,E-Mobilitat” verankert.

... wissen nicht, ob ihr
Stromversorger Wall-
Boxes im Angebot hat
(-5%-Punkte)

... geben an, dassihr
Stromversorger Wall-Boxes
anbietet (+4%-Punkte)




Dieses Thema greift die Einstellung zum Klimaschutz, die Rolle des Stromversorgers beim Klimaschutz sowie die n

KI I ma SCh UtZ Bedeutung, Qualitatsbewertung und Nutzung von Okostrom auf.

Ursache fiir den Klimawandel ist aus Sicht rund der Halfte aller Befragten Mehr als die Halfte der Haushalte wiinscht sich einen Verzicht von Kohlestrom
hauptséachlich das Handeln des Menschen. schon vor 2038.
(-2%-Punkte) (-7%-Punkte)

Engagement der EVU

... glauben, dass ihr Stromversorger den
Klimaschutz sehr ernst nimmt.
(+1%-Punkt)

... geben an, dass der Stromversorger in 38(y ... halten den Stromversorger
(1)

Klimaschutz-Projekte investiert. fir engagiert im Klimaschutz.
(+1%-Punkt) (+1%-Punkte)

40% ... sehen das Verhalten des Stromversorgers
beim Umweltschutz fur vorbildlich an.
(-0%-Punkte)

Vor dem Hintergrund der Energieknappheit brockelt der Anteil der Befiirworter eine Verzichts von Kohlestrom schon
vor 2038. Das Engagement von EVU im Bereich Klimaschutz wird unverandert auf steigerungsfahigem Niveau
wahrgenommen.




Kapitellibersicht

Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

E-Mobilitat

Klimaschutz

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft
Handlungsfelder und Ansatzpunkte fur EVU




Bekanntheit von Energieversorgern und Wahrnehmungsquellen

Infopost, Postwurf- | 30,8
l 472 sendungen (Mailing-Aktionen) 18,9
E.ON :
Lt S [ J2s58
n Tageszeitungen ¢
i Teseselneen I 207
| 39,6 :
Stadtwerke Internetseiten von 13,1
36,7 Energieversorgern 10,8

23,2 im Fernsehen
9,7

Vattenfall
_ 28,8

Plakatwerbung % 2’36'

Yello
RWE —
30,9 habe nichtsgehért, | ] 20,8
gesehen odergelesen [ ] 284
Frage 1: Welche Energieversorger, Energieanbieter bzw. Energiemarken fallen Ihnen spontan ein? Frage 5: Wo haben Sie in letzter Zeit etwas liber lhren Energieversorger gehort, gesehen oder gelesen?

(Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten Nennungen)

Der Bekanntheitsgrad von E.ON und Stadtwerken hat sich erhoht! Bei den Wahrnehmungsquellen steigen Infopost

(Mehrfachnennung, Auswahl der hdufigsten Nennungen)

und die Tageszeitung deutlich.
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Studie 2022 (n = 1.200) Studie 2021 (n = 1.200) Angabenin %



Social-Media-Prasenz

ja, Facebook % ii:z

ja, Youtube % 1101,’86

. | J107
ja, Instagram \: 7.7

[ Ja7

ja, Twitter
] 38

| 0,3

ja, sonstige
J 4 0,0

| 73,5
| 74,7

nein, nichts davon

Frage 6: Haben Sie sich schon einmal die Social-Media-Prasenzen Ihres Stromversorgers angesehen? Gemeint sind Facebook, Twitter, Instagram, Youtube usw.. (Mehrfachantwort)

Unverandert drei Viertel der Befragten nutzen die Social Media Prasenz der EVU nicht.
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Studie 2022 (n = 1.200) Studie 2021 (n = 1.200) Angabenin %



Wahrnehmung von Werbung

Mailing-Aktionen 27,9
(Infopost,
21,3 Postwurfsendungen) 32,3
ja
20,2
22,5 Plakate
19,2
—/
. 18,8
Tageszeitungen
78,7 21,3
nein
14,7
77,5 Fernsehen ‘
17,1
Bundesbenchmark
. 13,7
Werbung im Internet
Stadtwerke/Lokalversorger | 21,5 12,4
reine Okoanbieter | 12,8 | Regionalversorger
Frage 7: Kdnnen Sie sich an Werbung |hres Energieversorgers in letzter Zeit erinnern? Frage 7.1: Wo haben Sie Werbung lhres Energieversorgers gehort, gesehen oder gelesen?

(Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten Nennungen)

Die Werbung der EVU wird auf Vorjahresniveau wahrgenommen.

P BRE O
Studie 2022 (n = 1.200) [l Studie 2021 (n = 1.200) Studie 2022 (n = 256) [l Studie 2021 (n = 270) Angabenin% [l IS



Bewertung der wahrgenommenen Werbung

54,3
-
j ¢ Bundesbenchmark

/
[1] | 22,9
hat mir sehr gut gefallen | 20,5
34,3
= } || 33,8
\
| 28,3
3] | 29,6

- w | 7®
DRE

[5] []39

hat mir iiberhaupt
\ nicht gefallen |:| 4.4

\w \ Regionalversorger

[]27

kann ich nicht beurteilen
a3

Frage 7.2: Wie hat Ihnen die Werbung insgesamt gefallen?

Die Bewertung der wahrgenommenen Werbung liegt leicht (iber dem Niveau des Vorjahres!

Studie 2022 (n = 256) Studie 2021 (n = 270)
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Bewertung des offentlichen Auftritts

/
[1] sehr gut 15,0

20
s
= 26,9
& : ¢ Bundesbenchmark
B
[3]
25
/ [4] 7,6 Regionalversorger
74 10,0

[5] sehr schlecht

|

19,8

18,4

kann ich nicht beurteilen

Frage 8: Wie beurteilen Sie insgesamt den offentlichen Auftritt Ihres Energieversorgers?

Der offentliche Auftritt wird etwas positiver bewertet!

P BRE O
Ly T
es

Studie 2022 (n = 1.200) Studie 2021 (n = 1.200) Angabenin %



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

8,0
L33

13,7
8,9

19,6
15,7

| 28,0

| 34,8

13,5
17,8

14,3
17,9

[]29
01,7

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

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

Internetseiten von
Energieversorgern

Tageszeitungen/
Zeitschriften/
Fachzeitschriften

Infopost des Versorgers

Fernsehen

68,5

59,4

60,3

11,8
12,3

55,1

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

Der Informationsbedarf aber auch die Haufigkeit steigen; die Bedeutung von Vergleichsportalen

und Internetseiten erhoht sich signifikant.

Studie 2022 (n = 1.200) Studie 2021 (n = 1.200)

Studie 2022 (n = 994)

Studie 2021 (n = 962)
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Wahrnehmung vergangener Insolvenzen

Nein nicht gehort

31,0

Ja, habe davon gehort, i
bin aber nicht selbst betroffen !

Ja, bin auch davon betroffen 5,9

weil nicht/keine Angabe 10,3

Frage 9: Haben Sie von den Insolvenzen/Pleiten verschiedener Energielieferanten seit dem letzten Jahr schon einmal gehort oder waren Sie sogar selbst davon betroffen?

Knapp 6 von 10 Befragten haben von den Versorgerinsolvenzen gehort, ein kleiner Teil

Studie 2022 (n = 1.200)

dieser Gruppe war personlich betroffen.

Angabenin %
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Personliche Auswirkungen der Insolvenzen

Mein ortlicher Energieversorger hat hierdurch ein deutlich 513
hoéheres Ansehen bei mir gewonnen, da ich bei ihm sicher bin. ¢

Der Preis ist nun nicht mehr das Wichtigste, sondern ich wahle
meinen Lieferanten auch nach anderen Kriterien, 48,4
wie Zuverlassigkeit und Seriositat aus.

44,6

Ich bin vorsichtiger geworden und wiirde nicht mehr wechseln

28,2

Durch diese Ereignisse traue ich keinem Energielieferanten mehr

18,3

keine Aussage trifft zu

Frage 10: Was hat sich fir Sie verandert? Ich nenne lhnen nun einige Aussagen. Sagen Sie mir bitte, ob diese Aussagen fiir Sie zutreffen oder nicht?

Lokale Energieversorger sind die ,,Gewinner“ dieser Situation!
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Angabenin %

Studie 2022 (n = 1.200)
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Interesse an Elektromobilitat

| 27,9

interessieren mich iliberhaupt nicht

| 22,0

interessieren mich, habe mich aber 1

noch nicht ndher dazu informiert

habe mich informiert, 15,4
bin aber nicht interessiert 16,0

interessieren mich und mich 1

auch schon dazu informiert

interessieren mich und plane 10,3
ein E-Fahrzeug anzuschaffen 10,2

nutze ich bereits D 57

weil nicht/keine Angabe Ef&o

Frage 12: Wie interessant ist das Thema E-Mobilitatfir Sie? Elektrofahrzeuge ...

Interessierte und Informierte:
n =403 (33,6%; 2021: 35,1%)

Desinteressiert oder nicht Informierte:
n =797 (66,4%; 2021: 64,9%)

Art des Elektrofahrzeugs

Anschaffung geplant |Anschaffung bereits erfolgt (n
(n=123) =32)

vollelektrisches Fahrzeug
Plugin-Hybrid

weil nicht/keine Angabe

Das Interesse an Elektromobilitat ist nahezu unverandert.

Studie 2022 (n = 1.200) Studie 2021 (n = 1.200)
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Einschatzung des Stromversorgers im Bereich Elektromobilitat

AUGICa Sl En Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen Note5 | Noted Note2 | Notel
2022 2,4
. . .. . 2021 2,4
Mein Stromversorger ist im Bereich E- go[[[ [ [295 -~ PRr— :
Mobilitdt/Stromautos bereits sehr engagiert 7,5 [l: | 28,1 Bip 4 Stadtwerke/Lokalversorge .
Mein Stromvers.orger verfug.t. liber die nétige 7,5 [:l:] 335 .
Kompetenz, um bei der E-Mobilitdt/Stromautos 2,3 Discounter 2,4
ein Ansprechpartner der Kunden zu sein 8,0 [ 33,8 83 _ 2,4 Stadtwerke/Lokalversorger 2,4
reine Okoanbieter 1,8 Regionalversorger 2,1
452 I\_/Ielr\ Stromversorger kann mich 12,4 D::I:l 28,1
bereits jetzt kompetent zum Thema B -
46,1 E-Mobilitit/Stromautos beraten 13,4 [JE0 25,5 Big adtwerke/Lokalversorge
eine Okoanbiete Regionalversorge
o . s 2022 3,1
Ich kénnte mir atfch vorstelle.n, zu'l‘(unftlg eine 28,3 | | | l 27,4 2021 B
Wall-Box, also eine Ladestation fiir zu Hause, Bund Disco
E bei meinem Stromversorger zu kaufen Big 8 Stadtwerke/Lokalversorge
e Okoa plete Regio e orge
Ich konnjce mir auch vorstel.len, .zuku.nftlg 25,8 | | [ 31,8
einen Autostromtarif bei meinem 29 Discounter 2,9
I:I Stromversorger zu buchen 2,7 Stadtwerke/Lokalversorger 3,1

reine Okoanbieter 3,2 Regionalversorger 2,9

Frage 13: Wie schatzen Sie lhren aktuellen Stromversorger in Bezug auf die folgenden Aspekte rund um E-Mobilitatein? Vergeben Sie bitte jeweils eine
Bewertung zwischen 1 =, trifft voll und ganz zu” bis 5 = ,trifft berhauptnicht zu“.

Die Einschatzung der EVU bei Elektromobilitat hat sich leicht verbessert; Wall-Boxes und ein Autostromtarif zeigen

vergleichsweise hohe Potenziale!
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Angebot von Ladesaulen und Wall-Boxes

31,4 20,3
ja ja
37,4 16,4
12,0 14,2
nein nein
11,0 12,3
56,6 65,6
weil nicht weil nicht
51,6 71,2
Frage 13.1: Bietet |hr Stromversorger bereits Ladesaulen fiir Stromautos im Frage 13.2: Hat |hr Stromversorger Ladestationen fiir die eigene Garage - sogenannte Wall-Boxes -
offentlichen Bereich an? im Angebot?

Das Ladesdulen-Angebot wird seltener, das Angebot von Wall-Boxes haufiger wahrgenommen.
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Kapitellibersicht

Ergebnisse im Uberblick
Energieversorger in der Offentlichkeit
E-Mobilitat
| Mimaschutz
Image und Kundenzufriedenheit
Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft
Handlungsfelder und Ansatzpunkte fur EVU




Einstellung zum Klimawandel

der Klimawandel ist hauptsachlich

52,5

menschengemacht

54,5

der Klimawandel ist hauptsachlich 11,5
ein natiirliches Phanomen 10.4

der Klimawandel ist gleichermaBen 29,3
menschlich verursacht und ein
natiirliches Phinomen 29,9

6,7

weil nicht/keine Angabe
5,2

Frage 14: Als erstes interessiert uns lhre Einstellungzum Klimawandel. Welche der folgenden Aussagen trifft Ihrer Meinung nach zu?

Die Wahrnehmung des Klimawandels als hauptsachlich menschengemachtes Phanomen hat abgenommen!

Studie 2022 (n = 1.200) Studie 2021 (n = 1.200)
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Einschatzung des Stromversorgers im Bereich Klimaschutz

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note5 | Note4 Note2 | Notel
2022 2,2
37,9 ... investiert in fortschrittliche 7,0 “::I:l 38,4 S 2,3 . : :
36,7 Projekte fiir den Klimaschutz 6,4 [I::I:I 37,4 Big - dtwerke/Lokalversorge
eine Okoanbiete 8 Regionalversorge 4
2022 2,2
30,9 . 7,9 ﬂ | | 45,2 2021 2,3
.. nimmt den Klimaschutz sehr ernst Bund Diccounte 0
o3 [N 2
eine Okoanbiete Regionalversorge
2022 2,3
e 97| [ Jaz 2001 23
.. engagiert sich fiir den Klimaschutz 3und Discounte
g4 [ 409
eine Okoanbiete Regionalversorge
2022 2,2
... handelt als Energieversorger im 8,6 H::I:l 39,8 2021 2,3
o o . B d D o) e
32.1 Klimaschutz vorbildlich 8,6 [I::I:I 39,6 . dtwerke/Lokalversorge
eine Okoanbiete Regionalversorge

Frage 15: Bitte bewerten Sie die folgenden Aussagen zu lhrem Stromversorger auf einer Skalavon 1 =, trifft voll und ganz zu“ bis 5 = ,trifft iberhaupt nicht zu“.
Mein Stromversorger ...

Die Bewertung der Klimaschutz-Aktivitaten der EVU hat sich tendenziell verbessert!
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Verzicht auf Kohleverstromung

42,2

schon vorher darauf verzichten

48,9

30,3

bis 2038 auch Kohlestrom verkaufen
29,8

27,5

weil} nicht

21,3

Frage 16: Sollten Energieversorger bereits vor dem beschlossenen Kohleausstiegim Jahr 2038 auf den Verkauf von Kohlestrom verzichten und nur noch Okostrom verkaufen?

Der friihere Verzicht auf Kohleverstromung wird von weniger Haushalten gewiinscht.
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Kapitellibersicht

Ergebnisse im Uberblick
Energieversorger in der Offentlichkeit

E-Mobilitat

Klimaschutz

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft
Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft
Handlungsfelder und Ansatzpunkte fur EVU




A'priori-Gesamtzufriedenheit

/

[1] 20,8
in hchstem MaRe zufrieden 21,3 @
21
2] 40,9
K ¢ ¢ Bundesbenchmark
25,7 m
3] ine Okoanbi
26,7 reine oanbieter
m Discounter
/ ‘\ Stadtwerke/Lokalversorger
6,1 Regionalversorger
0
51 ] 21 80|
unzufrieden D 2,3

|37

kann ich nicht beurteilen
32

Frage 4: Wenn Sie an lhren aktuellen Energieversorger denken, wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem Energieversorger?

Die A'priori-Gesamtzufriedenheit ist im Jahresvergleich unverandert.
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Image der Energieversorger 1/5

Anteile kannich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note5 | Note4 Note2 | Notel
2022 1,9
9,7 58 || | | 68,4 2021 |2,
... ist ein leistungsfahiges Unternehmen 9
8,2 5,0 | | | 70,1 -
e Okoa
2022 1,7
6,1 o o 3,7 || | | 76,9 2021 1,7
... ist ein zuverldssiger Versorger
3,9 34 | | REX: :
e Okoa o
2022 2,3
18,6 . . . 12,8 || | | 49,1 2021 2,3
... arbeitet unbiirokratisch
13,0 (] [ | 506 :
e Okoa 5
2022 2,2
L wall | | |ass
... ist innovativ
15,8 9,2 || | |89

Frage 11: Welches Image hat Ihr Energieversorger bei lhnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft Gberhauptnicht

zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ...

Die Zuverlassigkeit bleibt der Top-Imageaspekt der EVU; es folgt die Leistungsfahigkeit mit steigender Tendenz.

Studie 2022 (n = 1.200) Studie 2021 (n = 1.200)

Angabenin %



Image der Energieversorger 2/5

Anteile ,kannich

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note5 | Note4 Note2 | Notel
2022 2,5
41,3 ... fordert aktiv die Verbreitung 12,7 [j] 31,1 2021 2,5
40,9 von Elektrofahrzeugen 11,9 H::Ij 30,5
Oko
2022 2,1
9,0 8,8 [:lj 63,1 2021 2,1
... ist kundenfreundlich
71 9,4 [[] | 65,1
Oko O
2022 2,2
11,4 9,0 [ | 58,7 2021 2,2
... ist serviceorientiert
8,3 o5 [T 61,9
Okoanb 0 0

Frage 11: Welches Image hat Ihr Energieversorger bei lhnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft Gberhauptnicht
zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ...

Die Forderung der Elektromobilitiat wird vergleichsweise schlecht bewertet.

Studie 2022 (n = 1.200) Studie 2021 (n = 1.200)
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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
2022 2,2
27,3 8,9 45,4 2021 2,3
... arbeitet okologisch verantwortungsvoll Bund Diccounte :
25,8 8,9 46,1 Big 4 Stadtwerke/Lokalversorge
e e Okoa plete : Regiona e orge
2022 2,3
24,0 ... betreibt eine offene und 12,3 45,2 : At 2.3 . -
213 ehrliche Informationspolitik 10,7 46,3 Big 4 Stadtwerke/Lokalversorge )
eine Okoanbiete Regionalversorge 4
2022 2,2
10,4 10,2 Y. 2021 2,2
... ist sympathisch Bund Discounte 9
93 60,6 e
eine Okoanb e 6 Regionalversorge

Frage 11: Welches Image hat Ihr Energieversorger bei lhnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft Gberhauptnicht
zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ...

Das o6kologisch verantwortungsvolle Arbeiten zeigt eine leichte Positiv-Tendenz.

P BRE O
Ly T
es

Studie 2022 (n = 1.200) Studie 2021 (n = 1.200) Angabenin %



Image der Energieversorger 4/5

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note5 | Note4 Note2 | Notel
2022 2,1
7,9 7,4 65,1 2021 2,0
... ist vertrauenswiirdig Bund Diccounte 5
6,8 7,3 67,0 Big ad erke/Lokalversorge 9
eine Okoanbiete Regionalversorge
2022 2,3
10,0 11,1 55,8 2021 2,3
... spricht mich personlich an Bund Disco 0
8,2 13,6 53,5 Big adtwerke/Lokalversorge
eine Okoanbiete 8 Regionalversorge 4
2022 2,4
7,5 15,5 52,4 2021 2,4
... hat angemessene Preise Bund 4 Discounte
16,5 52,4 S
eine Okoanbiete 0 Regionalversorge

Frage 11: Welches Image hat Ihr Energieversorger bei lhnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft Gberhauptnicht
zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ...

Die Vertrauenswiirdigkeit wird leicht negativer wahrgenommen.
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Image der Energieversorger 5/5

AUGICa Sl En Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen Note5 | Note4 Note2 | Notel
2022 2,0
17,6 81 | | | 58,9 2021 |22
... ist wichtig fiir die Region Bund 0 Discounte
17,4 9,6 | | | 54,4 Big adtwerke/Lokalversorge g
eine Okoanbiete Regionalversorge 9
2022 2,4
40,1 ... fordert Bildung, Soziales, Kultur und Sport 12,0 [:Ij 33,6 : 2021 2,5
in der Region - * Discounte
11,9 30,6 Big 4 Stadtwerke/Lokalversorge
. . 2022 2,2
... ist bei der Umstellung der 8,1 [:Ij 41,7 5001 53
Energieversorgung auf erneuerbare Energien e G 0
30,0 sehr aktiv 8,9 || | | 42,4 Big adtwerke/Lokalversorge
eine Okoanbiete Regionalversorge
2022 2,2
L . 10,2 || | | 55,7 2021 2,3
... hat bei mir insgesamt ein sehr hohes Ansehen Bund Diccounte 0
9,2 12,5 [ | 535 i A —
eine Oko o 2 0 Regionalversorge

Frage 11: Welches Image hat Ihr Energieversorger bei lhnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5 (trifft Gberhauptnicht
zu), inwieweit folgende Aussagen auf Ihren Energieversorger zutreffen. Mein Energieversorger ...

Entgegen der Erwartungen hat sich das Gesamt-Image der Branche positiv entwickelt!
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz

-~

[1] | 42,2
in hochstem MaRe zufrieden | 47,0 m
[2] l 40,2 m Bundesbenchmark
LY

3] |56

6.2 Discounter
’
Stadtwerke/Lokalversorger
/ Regionalversorger
(] 26
(4]
= o
Griinde fiir die Unzufriedenheit
s1 | 04 26 |
. [5] ¢ generelle Unzufriedenheit
unzufrieden || 0,9
K . Unsicher ob Versorgung auch in Zukunft zuverlassig erfolgt
. Storung/Stromausfall in der Vergangenheit
. . . 9,0
kann ich nicht beurteilen
s

Frage 18: Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Stromversorgung?

Sicherheit und Zuverlassigkeit bleibt sehr gut erfiillt, zeigt aber einen negativen Trend.
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Rechnung

AUGICa Sl En Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen Note5 | Note4 Note2 | Notel
2022 1,9
7,6 3,6 [ 70,5 2021 1,9
... der Verstandlichkeit der Rechnung BUNG 9 Discounte
6,7 5,1[ | 71,0 Big 9 adtwerke/Lokalversorge
e e Okoa plete 8 Regiona e orge
2022 1,8
8,6 55 | | 7131 2021 19
... der Korrektheit der Rechnung Bund 8 Discounte
eine Oko o e 4 Regionalversorge
2022 2,1
8,4 ... der Transparenz der Preisgestaltung 8,8 H::I:l 64,6 : At 24 5 - -
71 (Zusammensetzung der Preise) 9,0 [I::I:I 63,0 Rig adtwerke/Lokalversorge 0
eine Okoanbiete 8 Regionalversorge

Frage 18: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Die Rechnungsaspekte werden auf dem Niveau des Vorjahres bewertet, die Korrektheit

der Rechnung mit positiver Tendenz.
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Tarife

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note5 | Note4 Note2 | Notel
2022 2,1
13,2 ... dem Angebot unterschiedlicher 8,5 59,3 2021 2,2
. o . B d D 0 = 0
15,7 Tarife bei lhrem Energieversorger 7,5 55,4 g dtwerke/Lokalversorge
e e Oko 0 e 9 Regio e orge 4
2022 2,2
11,3 10,8 58,4 2021 2,3
... der Attraktivitdt der angebotenen Tarife Bund Discounte
13,8 9,3 53,9 adtwerke/Lokalversorge
eine Okoanbiete Regionalversorge
2022 2,2
10,0 10,0 59,2 2021 2,2
... der Einfachheit und Transparenz der Tarife Bund Discounte 9
12,9 7’6 58’1 Big adtwerke/Lokalversorge
eine Okoanb e 9 Regionalversorge

Frage 18: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Die Zufriedenheit mit Tarifen ist leicht gestiegen!
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit —

Vertragsmodalitaten & Preisanpassungsschreiben

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note5 | Note4 Note2 | Notel
2022 2,0
9,2 ... der Vertragslaufzeit bei 6,7 65,9 2021 2,1
H B d 0D 0 e 9
85 lhrem Energieversorger 7,5 63,0 g dtwerke/Lokalversorge ;
e e Okoa plete Regiona e orge
2022 2,1
14,9 5,7 59,3 2021 2,2
... der Kiindigungsfrist lhres Vertrages Bund Discounte 0
10,9 8'8 59’1 Big adtwerke/Lokalversorge 0
eine Okoanbiete 9 Regionalversorge
2022 2,3
... der Nachvollziehbarkeit der Begriindung ol g - A 23 S
in Preisanpassungsschreiben 11,0 55,0 Rig adtwerke/Lokalversorge
eine Okoanbiete 9 Regionalversorge

Frage 18: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Positive Tendenz bei der Vertragslaufzeit und der Kiindigungsfrist der Vertrage!
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kundenbetreuung 1/2

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note5 | Note4 Note2 | Notel
2022 2,1
18,4 ... der telefonischen Erreichbarkeit einer 7.9 38,2 2021 21
- . B d D 0 = 0
212 Ansprechperson bei lhrem Energieversorger 7.6 56,4 - dtwerke/Lokalversorge ;
eine Okoanbiete 6 Regionalversorge
2022 2,0
15,6 7,6 61,1 2021 2,0
... der Freundlichkeit der Mitarbeitenden Bund 0 Disco
19,6 6,2 58,2 Big 0 Stadtwerke/Lokalversorge
eine Okoanbiete Regionalversorge
2022 2,0
19,9 ... dem Einsatz/dem 6,1 57,1 : e 2'.1 .
19,9 Engagement der Mitarbeitenden 7.9 57,3 Big adtwerke/Lokalversorge 0
eine Okoanbiete Regionalversorge

Frage 18: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Die Erreichbarkeit und Personalaspekte werden gut bewertet!

P BRE O
Ly T
es

Studie 2022 (n = 1.200) Studie 2021 (n = 1.200) Angabenin %



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kundenbetreuung 2/2

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note5 | Note4 Note2 | Notel
2022 2,2
35,8 ... dem Verhalten bei 8,3 41,9 2021 2,3
Beschwerden/Reklamationen sunc Dikseleld L7
36,3 / 7,6 40,4 Big adtwerke/Lokalve
e e Okoanbiete .‘: ona e orge
2022 2,0
25,5 ... mit der Einhaltung abgesprochener 5,4 54,5 2021 2,0
B d 0 D 0 9
Termine
26,6 6,7 53,6 Big 0 Stadtwerke/Lokalve :
eine Okoanbiete Regionalversorge 0
2022 2,1
26,4 ... den Geschifts-/Offnungszeiten des 6,9 50,9 S 2,1 . : .
26,1 Kundenzentrums/der Beratungseinrichtung 6,4 51,9 Big 2 dtwerke/Lokalve
eine Okoanbiete Regionalversorge

Frage 18: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Das Verhalten der EVU bei Beschwerden/Reklamationen verbessert sich tendenziell.

Studie 2022 (n = 1.200) Studie 2021 (n = 1.200)
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Dienstleistungen

Anteile ,kannich

Bottom-2-Boxes

Top-2-Boxes

Mittelwerte/Benchmarks

absolut nicht beurteilen” Note 4 Note 1
2022 2,1
23,4 ... dem Umfang des Beratungs-/ 6,4 54,6 2021 2,1
Dienstleistungsangebotes Jiseo ’
2513 7,3 52,1 0 ad 0 0
Oko D e erso
2022 2,0
22,1 6,1 57,5 2021 2,1
... der Verstandlichkeit der Beratung 0 Disco
25,2 6,5 53,0 0 Stad 0 0 0
Oko o 0 erso
2022 2,0
22,5 5,9 57,9 2021 2,1
... der Kompetenz der Beratung 0 Disco
25,2 6,8 54,0 0 Stad 0 0
Oko o 4 g10 0

Frage 18: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Das Beratungs- und Dienstleistungsangebot wird leicht besser bewertet.

Studie 2022 (n = 1.200) Studie 2021 (n = 1.200)
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Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Okologie

Anteile ,kann ich Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Mittelwerte/Benchmarks
absolut nicht beurteilen” Note 4 Note2 | Notel
28,7 - . 6,3 47,2 2022 22
... den Aktivitaten lhres Energieversorgers 2021 21
bei der Forderung erneuerbarer Energien
(Sonne, Wind, Wasser)
30,2 5,9 48,8 U
28,2 . it , 7,9 45,8 2022 22
' ...den A tl'V|t?ten lhres 2021 2,2
Energieversorgers, zur Energieeinsparung
bei den Kunden beizutragen
27,8 9,4 48,0 o

Frage 18: Wie zufrieden sind Sie mit ... ?

Die Zufriedenheit mit 6kologischen Aspekten ist gesunken.

Studie 2022 (n = 1.200) Studie 2021 (n = 1.200)
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Preis-Leistungs-Verhaltnis — Strom

4 19,4
sehr gut - [1]

2 51,5
o2
Al | 34,3
& : ¢ Bundesbenchmark
3] o ﬁ
angemessen -
7 25
/ 9,7

Regionalversorger

maRig - [4]
L 103 13,4

||
&
N

schlecht - [5]
] 34

kann ich nicht beurteilen
] as

Frage 19: Wie fallt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Strompreise lhres Energieversorgers ins Verhaltnis zu dessen Leistung setzen?
Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis aus |hrer Sicht...?

Trotz der schwierigen Energiemarktsituation wird das Preis-Leistungs-Verhaltnis

der EVU sogar besser bewertet.
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Ablauf des letzten Kontaktes

| 48,5
| | 42,5

schriftlich —— 94

telefonisch

33,2

Anfrage/

anderer Grund ey [ 173
31,0 personlich I 13,4

tiber Internet I 95

212
per E-Mail ! 22,1

1,8
0,2

5,6

Beschwerde iiber soziale Netzwerke

— L]

5,8 2,5

0,8

B

weild nicht mehr UD

Frage 17.2: Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit Ihrem Energieversorger telefonisch, schriftlich, persénlich oder tiber das
Internet, per E-Mail oder Gber soziale Netzwerke?

- : [ ] 29,1
61,2 weniger als einen Monat 20,3

kein Kontakt ¢

. . | ] 55,1
bis zu einem Jahr 1
. . [ 1727
langer als ein Jahr (| 15,8 m

) 18,0
weild nicht mehr B 4,0

Frage 17/17.1: Haben Sie sich bei Ihrem letzten Kontakt mit einer Anfrage, Beschwerde Frage 17.3: Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu lhrem Energieversorger zuriick?
oder aus einem anderen Grund an lhren Energieversorger gewandt?

Die Kontakte zu den EVU haben zugenommen; es dominiert weiterhin der telefonische Kontakt.

Studie 2022 (n = 1.200) Studie 2021 (n = 1.200) Studie 2022 (n = 466) Studie 2021 (n = 444) Angabenin %
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Anlass fiir den letzten Kontakt

Fragen zur Rechnung 209 | 24,8
Abschlagsdnderung EX) | 15,8
neuen Vertrag/Tarif abgeschlossen | |121'§’9
Rechnungsreklamation EX | 11,8
Fragen zu Tarifen | 11|'713'2
Neuanmeldung/Ummeldung/Abmeldung 5,9 9.1

5,9
T 54

3,4
]

Zahlerstandsmeldung/Mitteilung

Storung allgemein

51

Frage 17.5: Was war der Anlass fiir diesen letzten Kontakt? (Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten Nennungen)

Rechnungsaspekte sowie die Abschlagsanderung haben als Kontaktanlass stark zugenommen!

p IR o
' HER
Studie 2022 (n = 466) ...

Studie 2021 (n = 444) Angabenin %



Gesamtbewertung des letzten Kontaktes

-

[1] | 32,9
in héchstem MaRe zufrieden 29,2 m
2] | 33,1 m Bundesbenchmark
N | 33,9
S reine Okoanbieter
E) 20,0 Discounter
| 22,6 Stadtwerke/Lokalversorger
Regionalversorger
/ 6,5

“
51 |69

unzufrieden 5,5 . | esdauerte zu lange, bis das Problem gelést wurde

Griinde fiir die Unzufriedenheit

Problem blieb ungelost/Fragen blieben unbeantwortet

[
£
w

unfreundlicher Ansprechpartner

unverstandliche Beratung

- . . H 0,6 . mangelnde Kulanz
kann ich nicht beurteilen D 5
’

Frage 17.6: Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? a a
Der letzte Kontakt wird insgesamt positiv bewertet!
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Gesamtbewertung des letzten Kontaktes — Differenzierung nach Kontaktgrund

Anfrage/anderer Grund Beschwerde

[1]
in hochstem
Mafe zufrieden

| 37,0

[1]
| 32,8 in hochstem :l 8,3

MaRe zufrieden :I 11,4

2] 20,6
18,6

18,9 3] 26,6

20,4 | 31,9

[4] 13,9
18,1

[5] 29,2
unzufrieden 17,9

| 35,2
| 37,0

[2]

[3]

1

[4]

~

v
= N

[5]

unzufrieden

. B
W w
N =

H
L
[y

kann ich nicht H 0,6 kann ich nicht ﬂ 0,9
beurteilen || 1,4 beurteilen [] 2,0

Frage 17.6: Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?

Befragte mit Beschwerden bewerten den Kontakt negativer als im Vorjahr.
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A'posteriori-Gesamtzufriedenheit

-

[1] | 22,9
in héchstem MaRe zufrieden 20,1 m
0 540
2 43,9
K ¢ Bundesbenchmark
21,5
[3]
25,8
/ 4] 5,6 Regionalversorger
5,6

51 [ 1,
unzufrieden Hl

kann ich nicht beurteilen D 21

Frage 20: Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie danninsgesamt mit lhrem Energieversorger?

Die A'posteriori-Gesamtzufriedenheit ist leicht gestiegen!
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Kapiteliibersicht 50|

Ergebnisse im Uberblick
Energieversorger in der Offentlichkeit
E-Mobilitat

Klimaschutz

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft
Handlungsfelder und Ansatzpunkte fur EVU




Quartalsweise Wechselquote

Zur Ermittlung der exakten Wechselquote fiir ein Quartal werden neben der Frage nach einem bereits erfolgten Versorgerwechsel im Quartal verschiedene Kontrollfragen gestellt, da Kunden haufig einen Tarif-,

Vertrags- oder Markenwechsel irrtiimlich mit einem tatsachlichen Wechsel des Energieversorgers gleichsetzen. Die Kontrollfragen waren in diesem Zusammenhang:

* Postleitzahl
* vorheriger Stromversorger
* Umzug

Die Postleitzahl dient zur Identifizierung des Stammuversorgers im Versorgungsgebiet des Kunden. Dieser wird mit der Angabe des Befragten unter Berlicksichtigung des vorherigen Versorgers und eines eventuellen

Umzugs verglichen und ggf. korrigiert.

Das folgende Diagramm zeigt die aktuelle, bereinigte Wechselquote:

| 2,7

D 3,6
1

= 97,3

96,4

96,3

kein Wechsel des Energieversorgers = Wechsel zu anderem Energieversorger
SWI 7: Hat der (letzte) Wechsel im 3. Quartal 2022, also Juli, August oder September, stattgefunden?

Die quartalsweise Wechselquote liegt auf dem Niveau des Vorjahres.

Studie 2022 (n = 1.200) Studie 2021 (n = 1.200) BDEW Energietrends 08/22 (n = 1.200)

Angabenin %
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Quartalsweise Wechselquote — Zeitreihe

6,0
5,5

51 W) 5,3

4,9
16 45 4,7
! 4,4

4,0
3,6 ’
3,7

2,1 3’0
2,8

2,7

2,0

1,4

1,0

H
(6§)

1,2
0,9 1,1

0,0

1. 2. 3. 4, 1. 2. 3. 4, 1. 2. 3. 4, 1. 2. 3. 4, 1. 2. 3.
Quartal Quartal Quartal Quartal Quartal Quartal Quartal Quartal Quartal Quartal Quartal Quartal Quartal Quartal Quartal Quartal Quartal Quartal Quartal
2018 2018 2018 2018 2019 2019 2019 2019 2020 2020 2020 2020 2021 2021 2021 2021 2022 2022 2022

SWI 7: Hat der (letzte) Wechsel im 3. Quartal 2022, also Juli, August oder September, stattgefunden?
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Kumulierte Wechselquote

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

* Postleitzahl
* vorheriger Stromversorger
* Umzug

Die Postleitzahl dient zur Identifizierung des Stammuversorgers im Versorgungsgebiet des Kunden. Dieser wird mit der Angabe des Befragten unter Berlicksichtigung des vorherigen Versorgers und eines eventuellen
Umzugs verglichen und ggf. korrigiert.

Das folgende Diagramm zeigt die aktuelle, bereinigte Wechselquote:

® 50,0
49,9
Wechsel zu anderem Energieversorger
49,8 Hochrechnung
(Basis: 40,656 Mio. Haushaltskunden)
E 50,0 Anzahl Wechsler (exkl. Rickwechsler) 20,35 Mio. HH
Anzahl Rickwechsler 4,43 Mio. HH
50.1 Anzahl Mehrfachwechsler (inkl. Riickwechsler 15,05 Mio. HH
’
kein Wechsel zu anderem Energieversorger
50,2

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 Haushalt zutrifft? (aggregiert)

Die Wechselquote ist unverandert!

Studie 2022 (n = 1.200) Studie 2021 (n = 1.200) BDEW Energietrends 08/22 (n = 1.200) Angabenin %

P BRE O
Ly T
es



Wechselverhalten

= 35,8
: : : | | 37,0
ich habe bereits mehrfach meinen Stromversorger gewechselt | 35,7
H 14,2
. . . ! | 12,9
ich habe meinen Stromversorger schon einmal gewechselt | | 14.2
@ 10,6
ich habe schon intensiv liber einen Wechsel nachgedacht und : 9,6
werde in Kiirze meinen Stromversorger wechseln [ g8
= 11,9
ich habe schon intensiv iiber einen Wechsel nachgedacht und | | 12,5
mich derzeit dagegen entscheiden 9,3
H 14,6
ich habe schon mal iiber einen Wechsel nachgedacht, mir aber | | 14,3
noch keine abschlieBende Meinung gebildet | | 16,7
E 16,4
. L . ! | 15,7
ich habe noch nicht liber einen Wechsel nachgedacht | 18,4

® 19
keine Angabe D s

] 1,5

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 lhren Haushalt zutrifft?

Mehrfachwechsel haben zugenommen!
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Tarifwechsel

60,0

ja

59,2

36,2

nein

36,8

D 3'8
weil nicht

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

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

ich habe derzeit einen Okostrom-Tarif I l 36,2
| | 34,8
ich hatte in der Vergangenheit schon einmal einen Okostrom- | | 11,7
Tarif, jetzt aber nicht mehr | | 12,0
ich habe schon intensiv dariiber nachgedacht und werde in | | 10,4

Kiirze einen Okostrom-Tarif abschlieRen 7,6

ich habe schon intensiv dariiber nachgedacht und mich derzeit \: 81
gegen einen Okostrom-Tarif entschieden [0 7,6

ich habe schon einmal dariiber nachgedacht, mir aber noch | | 17,1
keine abschlieRende Meinung gebildet | | 20,5

ich habe noch nicht dariiber nachgedacht } | |141': 6

keine Angabe D 2,0

DK

Frage SWI 11: In der folgenden Frage geht es um Okostrom-Tarife. Ich lese Ihnen einige Aussagen vor. Bitte sagen Sie mir,
welche auf lhren Haushalt zutrifft.

Mebhr als ein Drittel der Haushalte hat einen Okostromtarif.
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Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Stromversorger

/ l e Griinde fiir den Verbleib
abso!ut sicher ! . bin soweit zufrieden/nie Probleme gehabt
bleiben - [1] 19:6 . glinstiger Strompreis
Sicherheit der Stromversorgung
. 51,7 .| suter Service des bisherigen Anbieter
sehr wahrschein- l 36,1 - . kenne derzeit keine bessere Alternative

lich bleiben - [2] 32,1 . | Bequemlichkeit/Gewohnheit/Zeitmangel

wahrscheinlich 19,4 Griinde fiir den Wechsel
bleiben - [3] 29,8 . Strompreis

schlechter Service

Image des alten Versorgers/des neuen Versorgers

eher unwahrscheinlich 53

bleiben - [4] | 10,3

unwahrscheinlich D 2,5
bleiben - [5] |:| 4,2 reine Okoanbieter

\ Discounter

Stadtwerke/Lokalversorger
Regionalversorger

Bundesbenchmark

N
)

kann ich nicht \: 8,9
beurteilen |:| 4,0

Frage 21: Wenn Sie sich jetzt noch einmal Ihre gesamte Geschaftsbeziehung mit Ihrem Stromversorger vergegenwartigen und sich dabeivorstellen, dass
verschiedene andere Stromversorger zur Auswahl stehen, wie wahrscheinlich wiirden Sie aus jetziger Sicht bei Ihrem Stromversorger bleiben? Wiirden Sie ...?

Die Verbleibswahrscheinlichkeit ist deutlich gestiegen!
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Zufriedenheit-Bindungs-Tableau

+ LOYAL VERBUNDENE KUNDEN SCHEINLOYALE KUNDEN
Anhand der Gesamtzufriedenheit und der
Wahrscheinlichkeit des Verbleibs, kdnnen vier 69,9 62.9
unterschiedlich stark gebundene Bewertungen 1 bis 3 .
Kundengruppen der Energieversorger (absolut sicher bis -
abgeleitet werden. wahrscheinlich E
bleiben) z 21,7 22,0
|
2
w
T
(@)
(7]
o
<
S
(7))
o
w
-
Bundesbenchmark Bewertungen4und5 2
(eher unwahrscheinlich S
und unwahrscheinlich s
reine Okoanbieter bleiben) 1,5 3,5 6,9 |—|
Discounter EES——
Stadtwerke/Lokalversorger = |PERMANENTE OPTIMIERER UNZUFRIEDENE WECHSLER
Regionalversorger
+ ZUFRIEDENHEIT -
Bewertungen 1 und 2 Bewertungen 3 bis 5
(Zufriedene) (Unzufriedene)

Der Anteil unzufriedener Wechsler ist deutlich gesunken!
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Weiterempfehlungsquote

. | 27,2
absolut sicher - [1] ok m
o | | 28,7 m
sehr wahrscheinlich - [2]
‘ | 31,7 ¢ Bundesbenchmark
22
wahrscheinlich - [3] | 58,0 m
/ 6,2 Regionalversorger

h hrscheinlich - [4
eher unwahrscheinlich - [4] 9.5 10,0

3,8
unwahrscheinlich - [5] D
] as

\

10,3

5,8

kann ich nicht beurteilen

Frage 22: Wenn Sie von einer befreundeten oder bekannten Person um Rat gefragt wiirden, wie wahrscheinlich ware es, dass Sie ihm lhren aktuellen Stromversorger
empfehlen wiirden? Ware es ...?

Die Bereitschaft, sein EVU weiterzuempfehlen hat zugenommen!
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Stromversorger im Vergleich

19,3
viel besser - [1] s m
£
etwas besser - [2] ’ l
K ‘ | 29,5 ¢ Bundesbenchmark
genauso gut - [3] 31,6 a
uso gut -
L B
/ D 51 Regionalversorger

etwas schlechter - [4] j

N
-
N

8,8

viel schlechter - [5] H

\

12,2

11,1

kann ich nicht beurteilen

Frage 23: Wenn Sie lhren aktuellen Stromversorger mit Ihnen bekannten anderen Stromversorgern vergleichen, halten Sie ihn fir ...?

Der eigene Stromversorger wird haufiger fiir besser gehalten.
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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 Messgrole, 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 bericksichtigt

| ZUFRIEDENHEIT |

BINDUNG

Gesamt-
zufriedenheit
(rationale
Bewertung
- Leistungserfullung)

,Wenn Sie sich lhre
Bewertungen noch
einmal vergegenwartigen,
wie zufrieden sind Sie
insgesamt mit Ihrem
jetzigen

Energieversorger?“

Weiterempfehlungs-
bereitschaft
(emotionale

Bewertung
- Uberzeugungsgrad)

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

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
- Wettbewerbsstérke)

,Wenn Sie Ihren jetzigen
Energieversorger mit
lhnen bekannten anderen
Energieversorgern
vergleichen, halten Sie ihn
fiir besser oder
schlechter?”

KUNDEN-
BINDUNGS-
INDEX
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Kundenbindungsindex — Strom

0 10 20 30 40 50 60 70 t{0) 920 100

Kundenbindungsgrad (in %) ) - sehr
> schlecht mittelmaRig gut "
GESAMT | | 76 020
| | 72 n=1.200
84 n=756
Loyal verbundene Kunden l
| 81 n=715
n=235 Bundesbenchmark
Scheinloyale Kunden
Y n=251
23
n=16 reine Okoanbieter

Keine Darstellung wegen Discounter

geringer Fallzahl n=40 Stadtwerke/Lokalversorger
Regionalversorger

Permanente Optimierer

Unzufriedene Wechsler

Der Kundenbindungsindex ist deutlich gestiegen!
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Kapitellibersicht

Ergebnisse im Uberblick
Energieversorger in der Offentlichkeit
E-Mobilitat

Klimaschutz

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

Handlungsfelder und Ansatzpunkte fur EVU
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Erdgasbezug

. 48,2 \ 61,3
Erdgas 45,1 ja
58,4
20,2
(o]
25,8 271
nein
15,3 29,1
Strom
12,3
‘R 11,7
12,5 \fveIB nicht/
sonstiges 13,9 keine Angabe 12,5
weil nicht/ ] 3,8
keine Angabe :I 3,0
Frage GWI1: Womit heizen Sie vorwiegend lhre Wohnung/lhr Haus? Frage SWI2: Beziehen Sie Erdgas ebenfalls bei Ihrem Stromversorger?
P PR O
HEE
Studie 2022 (n = 1.200) Studie 2021 (n = 1.200) Studie 2022 (n = 578) Studie 2021 (n = 541) Angabenin% [l EIIE



Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kernkompetenz Erdgas

-

[1]

in hochstem MafRe zufrieden

N [2] 37,4 ¢
3] 21,5 2,1
19,0 a
: )48
I o
CNIER 25|
unzufrieden H !
\

kann ich nicht beurteilen

Frage 24: Wie zufrieden sind Sie mit der Sicherheit und Zuverlassigkeit der Erdgasversorgung bei lhrem Erdgasversorger?

Die Sicherheit der Erdgasversorgung wird kritischer gesehen!

Studie 2022 (n = 578) Studie 2021 (n = 541)

Angabenin %
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Preis-Leistungs-Verhaltnis — Erdgas

sehr gut - [1] % 1‘:3

gut - 2] l |227£;56
. | ‘
_ | 26,2 =
angemessen - [3] | 29,3 a
/

miRig - [4] :: 2 :;4'6

schlecht - [5] % 96'2
& ’

10,9
kann ich nicht beurteilen % i

Frage 25: Wie fallt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Erdgaspreise Ihres Erdgasversorgers ins Verhaltniszu dessen Leistung setzen?
Ist das Preis-Leistungs-Verhaltnis aus lhrer Sicht ...?

Das Preis-Leistungs-Verhaltnis bei Erdgas wird deutlich schlechter bewertet!
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A'posteriori-Gesamtzufriedenheit — Erdgas

-

[1] 20,9
in héchstem MaRe zufrieden 22,0 m
£
[2]
& 41,8 ¢
22,1 m
[3]
=

/
a7

5,2 10,1

5] | |29

unzufrieden D 1,7

kann ich nicht beurteilen j 55

Frage 26: Wenn Sie sich Ihre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lhrem Erdgasversorger?

Die A'posteriori-Gesamtzufriedenheit bei Erdgas fallt leicht schlechter aus.
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Wahrscheinlichkeit des Verbleibs beim aktuellen Erdgasversorger

absolut sicher | 27,4
bleiben - [1] 17,7 m
sehr wahrschein- 29,1 Griinde fiir den Verbleib
lich bleiben - [2] 33,7 bin soweit zufrieden/nie Probleme gehabt
glinstiger Gaspreis
Sicherheit der Gasversorgung
wahrscheinlich 21,6 . | suter Service des bisherigen Anbieter
. . regionaler Anbieter/vor Ort
bleiben - [3] 26,4
eher unwahrscheinlich 5,5 Griinde fiir den Wechsel

unflexible Zahlungskonditionen

bleiben - [4] 4,5 ﬂ . | Gaspreis
. Wechselbonus

unwabhrscheinlich D 4,0
bleiben - [5] [ 4,3

o

kann ich nicht 12,4 ¢

beurteilen | 13,3 a m

Frage 27: Wenn Sie sich jetzt noch einmal lhre gesamte Geschéaftsbeziehung mit Ihrem Erdgasversorger vergegenwartigen und sich dabei vorstellen, dass
verschiedene andere Erdgasversorger zur Auswahl stehen, wie wahrscheinlich wiirden Sie aus jetziger Sicht bei Ihrem Erdgasversorger bleiben? Wiirden Sie ...?

Die Verbleibswahrscheinlichkeit der Erdgaskunden ist deutlich gestiegen!

P BRE O
Ly T
es

Studie 2022 (n = 578) Studie 2021 (n = 541) Angabenin %



Zufriedenheit-Bindungs-Tableau — Erdgas

+ LOYAL VERBUNDENE KUNDEN SCHEINLOYALE KUNDEN
Anhand der Gesamtzufriedenheit und der
Wahrscheinlichkeit des Verbleibs, kénnen vier 66.0
. ’ 63,0
unterschiedlich stark gebundene Bewertungen 1 bis 3
Kundengruppen der Energieversorger (absolut sicher bis -
abgeleitet werden. wahrscheinlich |
. ¥ 23,3 26,8
bleiben) o ’
4
o |
2
w
-
O
(%2)
o
<
S
(%)
0
(¥}
-
Bewertungen4und5 2
(eher unwahrscheinlich S
und unwahrscheinlich
~ | PERMANENTE OPTIMIERER UNZUFRIEDENE WECHSLER
+ ZUFRIEDENHEIT -
Bewertungen 1 und 2 Bewertungen 3 bis 5
(Zufriedene) (Unzufriedene)

Der Anteil unzufriedene Wechsler hat leicht zugenommen.
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Weiterempfehlungsquote — Erdgas

, | 21,5
absolut sicher - [1] 6.8
o | | 25,3
sehr wahrscheinlich - [2] ‘ 207
26,9 m
wahrscheinlich - [3] | 78 m

- |25

6,6 11,6

a1

unwahrscheinlich - [5
5! s

eher unwahrscheinlich - [4]

\

14,7

12,8

kann ich nicht beurteilen

Frage 28: Wenn Sie von einer befreundeten oder bekannten Person um Rat gefragt wiirden, wie wahrscheinlich ware es, dass Sie ihm lhren
aktuellen Erdgasversorger empfehlen wiirden? Ware es ...?

Die Weiterempfehlungsbereitschaft zeigt eine positive Tendenz.

Studie 2022 (n = 578) Studie 2021 (n = 541)
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Erdgasversorger im Vergleich

19,0

91 41,7

viel besser - [1]

| 22,7
| 26,4 )

34,2
42,0

etwas besser - [2]

\

genauso gut - [3]

/
etwas schlechter - [4] \:’ >r2

>
o

7,3
H D 3’7
viel schlechter - [5]
D 2

\

15,2
15,2

kann ich nicht beurteilen

Frage 29: Wenn Sie lhren aktuellen Erdgasversorger mit lhnen bekannten anderen Erdgasversorgern vergleichen, halten Sie ihn fir ...?

Der eigene Erdgasversorger wird deutlich haufiger fiir besser gehalten.
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Kundenbindungsindex — Erdgas

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Kundenbindungsgrad (in % h
-)g grad (in %) schlecht mittelmaRig gut SN
gut
GESAMT | |73 il
| | 72 n=541
82 n=329
Loyal verbundene Kunden l
| 80 n =290
n=116
Scheinloyale Kunden
n=124
Keine Darstell n=7
Permanente Optimierer elpe arsteiiung wegen
geringer Fallzahl n=18
n=46
Unzufriedene Wechsler Keine Darstellung wegen
geringer Fallzahl n=29

Der Kundenbindungsindex ist leicht gestiegen und liegt auf gutem Niveau.
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Kapitellibersicht

Ergebnisse im Uberblick

Energieversorger in der Offentlichkeit

E-Mobilitat

Klimaschutz

Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Wettbewerb in der Stromwirtschaft

Kundenbindung und Wettbewerb in der Erdgaswirtschaft

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

kritischer Grenzwert
@=25
1,5
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‘ zuverldssig
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Unternehmens-Check , Energieversorger” — Unternehmensimage

kritischer Grenzwert
@=2,5

UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE
STARKEN SCHWACHEN

Forderung E-Mobilitdt

(o) offene Info-Politik Férderung Region
< unbiirokratisch ————p, ' .
5 erneuerbare Energien —— @ Jangemessene Preise
‘Ic sympathisch —, okologische
d o " " . Vi t rt
£ e o nern g W] Yemong,
=z 10 — - - Standardabweichung= 1
w vertrauenswiirdig innovativ
8 leistungsfhig ’ serviceorientiert
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Ll
I
Halten &
5 Beheben!
Kommunizieren!
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
STARKEN SCHWACHEN
0,5
1 2 3 4//...5
UNTERNEHMENSWERTE (@)

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

kritischer Grenzwert
@=2,5

UNEINHEITLICHE UNEINHEITLICHE
STARKEN SCHWACHEN

()] @ letztJKontakt
<
5 telef. Erreichb.
(V) Freundlichkeit
:E Einsatz Preis-Leistung
= 1.0 Termintreue ‘ attrakt. Tarif )
E 5 Rompetens Beratung. —p ) Stromeinsparung Standardabweichung=1
G Korr. Rechnung }V ’ transp. Tarif
2 Vertragslaufzeit /V Tarifangebote
w Verst. Beratung n
= erneuerbare Energien
T Verst. Rechnung 4 Geschiftszeiten
I transp. Preisgest.
Halten & Sicherheit 4 ll.l:\f:.ng DL-:?T Beheben!
Kommunizieren! HAGIEHRESTE ’
EINDEUTIGE EINDEUTIGE
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0,5
1 P 3 4//...5
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Es zeigen sich keine Schwachen, auBer tendenziell das Preis-Leistungs-Verhaltnis.

P . o
Ly T
es

Angabenin %



