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«Denken Sie bitte einmal an all Inre konkreten Erfahrungen, die Sie mit Leistung
Ihres EVU haben! Wie sind Sie insg mit Ihrem EVU?»
sehr
zufrieden
eher " .
bt Gesamtzufriedenheit K21
| Durchschnitt 2009 B0
weder/noch Durchschnitt 2008 B2
Durchschnitt 2007 81
eher |4 Durchschnitt 2006 80
Urizuriecen; Hochste Gesamizufriedenheit 82
sehr | Geringste Gesamtzuiriedenhait 76
unzufrieden [0 - T TN
weiss nicht/ |4
keine Ahnung
E I‘I-J__ ‘[J\I

Privat- und rbekunden sind mit den Lei

reit, noch einen Versuch zu starlen, sein
Stadtwerk zu erreichen, als sich mit einer
«0815-Antwort» zufriedenzugeben.

Unternehmer sind zufrieden - aber mit
leicht sinkender Tendenz

Insgesamt st die Zufriedenheit der Pri-
vat- und Gewerbekunden mit den Leistun-
gen ihrer Stadt- und Gemeindewerke hoch,
Der Index der Kundenzufriedenhelt betrigt
in der 2009%r-Studie 80 (von 100 magi-
chen) Punkten.

Mehrheitlich sind die Kunden mit den
Leistungen lhrer kommunalen Energiever-
sorger also «zufriedens oder sogar «sehr
zufriedens. Interessant sind dariber hinaus
3 Aspekte:

= Erstens: Gewerbekunden betrachten
ihre Energleversorger kritischer als Privat-
kunden. Der Zufriedenheitsindex der Ge-
werbekunden betrégt 78 Punkie, der Zu-
friedenheitsindex der Privatkunden 82
Punkte.

W Zweitens: Es bestehen deutiiche Un-
terschiede zwischen den verschiedenen
kommunalen Energieversorgern, Wihrend
das schlechteste Ergebnis hinsichtlich Kun-
denzufriedenheit 76 Punkte betrégt, «em-
tete= das beste Unternehmen von seinen
Kunden 82 Punkte.

W Drittens: Im Vergleich zu den Vorjah-
ren hat sich der Kundenzufriedenheitsindex
insgesamt leicht verschlechtert (im Vorjahr
betrug das Ergebinis 2 Punkte mehr).

Hinsichtiich einzelner Leistungsbereiche
sind die Privat- und Gewerbekunden vor
allem von den Kernleistungen ihrer Stadt-
werke (berzeugt — hervorragende Noten
gibt es f0r Versorgungssicherheit und
Schnelligkeit der Stdrungsbehebung. Gute
Noten erhalten auch die Kundenbetreuung

90

ihrer Stadt- und Gemeindawerke auch 2009 hoch zufrieden.

baw. direkte Kontakte zu den Stadtwerken,
die Verstandlichkeit der Abrechnung und
die Kundeninformation Ober das Leistungs-
angebot. Die Kundeninformation (ber
Preise und Tarife schneidet dagegen im
Kundenurted deutlich schlechter ab. Ebenso
sind die Kunden in Bezug auf das tkologi-
sche Engagement und die Kommunikation
ihrer Energieversorger nicht durchgehend
Uberzeugt.

Betreuung und Kommunikation
bei den Kunden sehr wichtig

Wie zentral Kontakte der Kunden zu
ihrern Stadtwerk aus Kundensicht sind,
zeigt der Blick auf die Erwartungshaltung

der Kunden. Die Swisspower-Studie macht
deutlich, dass vor allem die Kundenbetreu-
ung und die Kemmunikation der EVUs mit
inren Kuncen die wichtigsten Erwartungen
der Kunden an ihre Stadtwerke sind. Ran-
gierten die Kernleistungen der Stadtwerke
{Schnelligkeit der Storungsbehebung, Ver-
sorgungssicherheit) vor einigen Jahren
noch vorme im Erwartungshorizont der
Kunden, so sind sie heute in der Erwar-
tungshaltung der Kunden <nach hinten ge-
rickt=, Das darf allerdings nicht dariber
hinwegtauschen, dass es sich hier um «Be-
strafungsfaktoren= handelt. Vor dem Hin-
tergrund des hohen Niveaus der Energie-
versorgung in der Schweiz werden diese
Aspekte als selbstverstindiich gesehen
biw, vorausgesetzt und erst bel Michterfill-
lung als entsprechend wichtig beurteilt. Der
Fokus der aktuellen Erwartungen llegt da-
gegen auf marktorientierteren Eigenschaf-
ten, namiich Kundenbetreuung und Kom-
munikation.

Image der Stadtwerke riicklaufig

Das Image der Stadt- und Gemeinde-
werke bei den Privat- und Gewerbekunden
liegt mit einem Indaxwert von 76 Punkten
auf recht positivern Niveau — allerdings mit
sinkender Tendenz. Im Vergleich zum Vor-
jahr hat sich der Wert um 4 Punkle ver-
schiechtert.

Zu beachten ist dabei, dass sich der
Kundenblick auf die Stadt- und Gemeinde-
werke in verschiedenen Themenfeldern
verschiechtert hat, am stirksten jedoch in
Bezug auf Preise und Kosten (die Ergeb-
nisse der verschiedenen Stadt- und Ge-

it mit Teillei:

st —-

Sch ket o
b me—
i e m o Bl

K21 92 (MIN BB MAX 84)
KZ1 85 (MIN 84 MAX 86)

KZI 78 (MIN 71 MaX 84)

= weder noch

1
Kundenbetreuuny INEETIEVEENNE G JIEEN 12! 80 (MIN 76 MAX 82)
iiber mwm 6N <277 (MIN 72 MAX 80)
Kﬂn"grw Flrr:sﬁaﬂalj?fg 21 K273 (MIN 67 MAX 77)
Okologisches -

Engagement e K274 (MIN T MAX 78)
Kommunikation h 6 Wl K21 76 (MIN 75 MAX 77)

0 20 40 60 80 100

m sehr zufrieden  m zufrieden

m sehr unzufrieden = keine Angabe

= unzufrieden

Insbesondere zufrieden zeigen sich die Kunden mit der Zuverkissigkeit der Versorgung,
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Gesamtimage - Zeitreihe

—

., Durchschnitt aller Stadt-
und Gemeindewerke

538838338888

2006

2007 2008 2000

Das Gesamtimage hat sich im Verglelch zu 2008
um 4 Indexpunkte verschiechtert.

meindewerke unterscheiden sich an dieser
Stelle deutlich). Und diese Verunsicherung
der Kunden strahlt auf alle anderen Berei-
che ab.

Die differenzierte Analyse der Befra-
gungsergebnisse zeigt allerdings auch,
dass die Kunden schlecht informiert sind,
welches die Ausloser der Strompreissteige-
rungen der letzten Monate sind. So kinnen
/3 der Kunden aul die Frage, warum die
Energieversorger denn die Preise angeho-
ben hatten, Oberhaupt keine Antwort
geben. 16% der Kunden halten Netzinves-
titionen fir ausschlaggebend, 13% Ge-
winnmaximierungsabsichten der Energle-
versorger, und 8% machen die vom Bund
erhobene Férderabgabe fiir erneuerbare
Energien verantwortlich, Allerdings unter-

scheiden sich die Ergebnisse auch hier bei
den verschiedenen Stadiwerken massiv.

Kundenblick ist differenzierter geworden

Der Blick auf die verschiedenen Ergeb-
nisse der Swisspower-Studie zeigt, dass sich
mit zunehmender Diskussion (iber den Ener-
giemarkt in der Schweiz der Kundenblick auf
die Stadtwerke veréindert hat und in vielen
Bereichen differenzierter geworden ist. Fir
die Stadtwerke beinhaltet dieses «Von-den-
Kunden-mehr-in-die-Pflicht-genommen-
Werden» umfassende Herausforderungen,

sich neben ihren Kernlgistungen auch in an-
deren Bergichen zu profilieren. In den Berei-
chen Kundenbetreuung und Kommunikation
Ansatzpunkte zu finden, Kunden zufrieden-
zustellen, ihre Erwartungen und Beddrnisse
2u treffen, sind flir die Stadtwerke Chancen,
ihre Kunden noch starker und auch in Zu-
kunft von sich zu Uberzeugen.

Informationen zur Swisspower-Kunden-
befragung: Swisspower AG, Dr. Johannes
Schimml, Tedefon 044 253 82 13, johannes.
schimmel@swisspower.ch.  (Swisspower/
bs)

... 8ind unkompliziert
... haben freundliche Mitarbeiter

... 8ind unblrok

...8ind kostenbewusst

...haben angemessene Preise

...haben marktgerechte Preise

...haben eine nachvoliziehbare
Preisstruktur

.. 8ind zuverlassig

... sind lafsturlgrfléh&;
«. SN innovat <1l 80
... haben einen hohen

Stellenwert fiir cie Region

XA 2000 '

Beurteilung einzelner Imageaspekte - Vergleich Vorjahr

...bieten eine kompatente Beratung

... 8ind vertravenswiirdig

...varhalten sich gegen
Kuniden fair

... sind umweltorientiert

n offene und
ehriiche Informationen

ngsbild
-..8ind in der Stadt/Region
prasent

Preise und Kosten werden nach wie vor kritisch beurtailt.

Anzog

Wir kaufen getrauchte

STROMAGGREGATE

Diesel oder Gas auch fir Ersaztelle.

LIHAMIJ

LIHAMIJ

T

Ab 250 kVA bis 5000 kVA. Alle Fabrikaten und Baujahre,

Leende / Holland, Tel. 0031 40 2061440, Sales@Lihamij.com

»

VISUELLE GES

Bulletin SEV/AES 1042009

Suchen Sie eine Fachperson, die Thre
Drucksachen gestaltet und realisiert?

Hardturmstrasse 261, 8005 Ziirich
Tel 044 563 86 76, Fax 044 563 86 86

piathuer@gmx.ch
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