FWV-Privatkundenbaromeder

Kunden schiitzen die Energieberatung

Zufriedene Nutzer haben auch sonst ein positives Bild von ihrem Versorger

Ab Herbst 2010 soll ein Wechsel des Gas-
und Stromanbieters fiir Verbraucher in der
EU leichter werden — so sieht es die EU-Ener-
giegesetzgebung vor. Dies ist Ansporn fiir
kommunale Energieversorger, ihre Lei-
stungs- und Servicepalette auf den Priifstand
zu stellen. Welche Leistungen erwarten die
Kunden, welche sind den Kunden besonders
wichtig? Seit zehn Jahren geht das Privatlun-
denbarometer der Arbeitsgemeinschafl fiir
sparsame Energie- und Wasserverwendung
(ASEW) im Verband Kommunaler Unterneh-
men (VKU) diesen Fragen nach und hat dabei
besonders die Energieberatung der kommu-
nalen Energieversorger im Folaus.

Mit den ASEW-Erfolgsbarometern Kun-
denbindung bietet die ASEW ihren Mitglie-
dern jihrlich Kundenzufriedenheitsbefra-
gungen an. Die Erfolgsbarometer ermitteln
jeweils die Sicht der Privat-, Gewerbe- und
Geschiftskunden der Dbeteiligten Versor-
gungsunternelimen auf den Energiemarkt.
Dariiber hinaus behandeln die Erfolgsbaro-
meter Kernfragen beispielsweise zu den The-
men Kundenloyalitit, Kundenbetreuung, Zu-
friedenheit mit Leistungen und Prozessen
ader Preis-Leistungs-Zufriedenheit, Durch-
gefithrt werden die Studien von der imug Be-
ratungsgesellschaft aus Hannover. Das aktu-
elle ASEW- Privatkundenbarometer wandte
sich Ende 2008 an mehr als 4000 Privatkun-
den von zwilfl ASEW-Mitgliedsunterneh-
men.

Persiinliche Beratung ist wichtig

Das zentrale Ergebnis vorab: Privatkunden
schitzen die Energieberatung ihrer kommu-
nalen Versorger sehr. Auch wenn nur ein re-
lativ kleiner Anteil der Kunden diese Service-
leistung ihrer Versorger in Anspruch nimmt,
so hat die Energieberatung fiwr die Kunden
insgesamt doch einen zentralen Stellenwert.
Die Maglichkeit, diese Leistung in Anspruch
nehmen zu kénnen, wenn Bedarf besteht,
scheint aus Kundensicht sehr wichtig. Bei der
Frage nach der Wichtigkeit unterschiedlicher
Serviceleistungen, lag die Bedeutung der

Energieberatung bzw. der personlichen Be-
ratung dem aktuellen Privatkundenbarome-
ter zufolge mit einem Indexwert von 75 Punk-
ten deutlich héher als z. B. die Bedeutung von
Kundenzeitschrifien oder Online Services
(beide Indexwert bei 40 Punkten). Auch auf
die direkte Frage an die Kunden, wie wichtig
ihmen das Angebot der Energieberatung
durch ihren kommunalen Versorger ist, be-
scheinigten die Kunden der Energieberatung
eine zentrale Bedeutung (Index von 78 Punk-
ten). Die Kunden, die die Beratung schon ein-
mal in Anspruch genommen haben, bewer-
ten dabei die Wichtigkeit der Beratung beson-
ders hoch.

Was verstehen Privatlunden kommunaler
Energieversorger aber eigentlich unter , Ener-
gieberatung”? Die Frgebnisse des aktuellen
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Bedeutung Energieberatung aus Kundensicht

+Auch wenn Sie die Energleberatung vielleicht noch nicht in Anspruch
genommen hahen: Wie wichtig ist lhnen grundsétzlich dieses Angehot
von lhrem EVU? Wie wichtig ist es fiir Sie zu wissen, dass Sie dieses
Angebot bei Ihrem EVU in Anspruch nehmen kénnten, wenn Sie es
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Privatkunden halten Energieberatung grundséizlich fiir wichtig.

ASEW-Privatkundenbarometers zeigen, dass
bei den Privatlunden durchaus ein unter-
schiedliches Verstindnis, was unter Energie-
beratung zu verstehen ist, besteht, Der gréfiie
Teil der Kunden verbindet damit Beratung zu
Energie- und Ressourcensparmbglichkeiten,
also Energiesparberatung (nimlich 61% der
Nennungen auf die offene Frage, was unter
Energicberatung verstanden wiirde). Viele
Kunden verbinden mit Energieberatung auch
die Beratung zu Preisen, Tarifen, Rechnun-
gen und Vertriigen oder zn Inergietriigern.
Fin geringer Teil der Kunden verbindet mit
diesem Angebot eine Beratung zu aktuellen
Energiethemen Dbzw. zu Serviceleistungen
des EVU.

Die Beurteilung der Energieberatung bei
den kommunalen Energieversorgern ist ins-
gesamt recht positiv. Im akluellen ASEW-
Privatkundenbarometer erreichten die an
der Studie beteiligten zwdalf EVU einen Kun-
denzufriedenheitsindex von 74 (von 100 mog-
lichen) Punkten, was ungefihr der Schulnote
wgut” entspricht, Die Zeitreihe der Kunden-
zufriedenheitsindizes zur Energieberatung
iiber die vergangenen zehn Jahre zeigt aber,
dass sie von den Kunden durchaus auch
schon besser bewertet wurde,

Allerdings schneiden nicht alle kommuna-
len Energieversorger mit ihrer Energicbera-
tung gut ab. Im Gegenteil: Zwischen dem
Unternehmen mit der besten Bewertung und
dem ,,Schlusslicht” liegen deutliche, zum Teil
gravierende Unterschiede. Wihrend einige
kommunale Unternehmen mit der Energie-
beratung ihre Kunden richtig von sich iiber-
zeugen, gar ,Fans" haben, scheinen andere
die Chance ungenutzt verstreichen zu lassen.

Fine die Beratungssuchenden nicht zu-
friedenstellende Fnergieberatung kann dabei
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weitreichende Konsequenzen haben. So zei-
gen die Ergebnisse des ASEW-Privatlkunden-
barometers, dass zufriedene Beratungsnut-
zer auch insgesamt mit ihren kommunalen
Energieversorgern sehr viel zufriedener sind,
dass sie das Preis-Leistungs-Verhiltnis bes-
ser bewerten und auch ein positiveres Image

von ihrem EVU haben. Zufriedene Bera-
tungsnutzer sind insgesamt deutlich loyaler
ihrem kommunalen EVU gegeniiber, sowohl
was die Bleibe- als auch was die Weiteremp-
fehlungsbereitschaft befrifft. Unzufriedene
Beratungsnuizer bewerten ihre Energiever-
sorger in den genannten Aspelten sehr viel
schlechter, auch schlechter als solche Kun-
den, die die Energieberatung bisher gar nicht
aufgesucht haben, Unzufriedene Beratungs-
nutzer sind entsprechend deutlich weniger
Joyal. Grund genug fiir kommunale Energie-
versorger, diese Chance, die die Fnergiebera-
tung fitr die Kundenloyalitiit darstellt bzw. die
Sicht der Kunden auf die EVU, zu nutzen.

Stadiwerlke sind nicht die Einzigen

Last, not least: Die komimunalen Energie-
versorger haben auch bei der Energiebera-
tung mit Wettbewerbern zu tun: So wiirden
sich Kunden deswegen durchaus auch an die
Vetbraucherzentralen wenden — eine Aufga-
De fiir die kommunalen EVU, ihre Enerpiebe-
ratung bekannt zu machen und fiir Kunden
attrakliv zu halten,

Die Arbeitsgemeinschaft fiir sparsame
Fnergie- und Wasscwmweuclung [ASEW),
die vor 20 Jahren gegriindet wurde, fordert
Stadtwerke bei der Optimierung der Kunden-
beratung und -betrenung. Sie qualifiziert die
Mitarbeiter von Stadtwerken im Rahmen des
ASEW-Qualifizierungslehrgangs Kundenbe-
rater Energie und Umwelt, der kontinuierlich
aktuelle Inhalte aufgreift und die wesentli-
chen Grundlagen fiir die Energieberatung
vermittelt. Die ASEW bietet einen Arbeits-
kreis zum Kundenbeziehungsmanagement
an und unterstiitzt die Kundenberatung ihrer
Mitglieder durch interaktive Softwaretools
wie das virtuelle Beratungszentrum und

ASEW-Broschiiren — auch in digitaler Form|

fitrs Internet — zu Themen rund um Energie-
effizienz und erneuerbare Energien.

Verstédndnis von En

»Was ist Ihrem Verstdndnis nach Energieberatung?®

Beratung zu Energie- und
Ressourcensparmdglichkelten

Beratung zur
Preisen/Tarifen/Rechnungen/Verirdgen

Informationen zu Energleversorgung
und Energietrégern

allgemeine Beratung
zur Energiethemen

Beratung zu speziellen
Serviceleistungen
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Mit Energieberalung verbinden die melsten I<unden Beratung zu Energieeffizienz,




