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~Sag Gewerbekunde,
wie haltst Du es mit Deinem Energieversorger?*

Ulrike Niedergesdfs, Vera Litzka und Johannes Schimmel

Wie sehen Gewerbekunden in Deutschland und in der Schweiz ihre Energieversorgungsunternehmen? Wie beurteilen sie Leistungen,
wo sehen sie Stdrken und wo Schwdichen? Und wie loyal sind Gewerbekunden ihrem Energieversorger gegeniiber? Diesen und
anderen Fragen sind die ,Schwesterbefragungen“ ASEW Erfolgsbarometer Kundenbindung fiir Gewerbekunden in Deutschland
und der Swisspower Kundenbindungsmonitor in der (deutschsprachigen) Schweiz nachgegangen. Zentrale Ergebnisse dieser
Zufriedenheitsbefragungen von Gewerbekunden in beiden Lindern werden im Folgenden vorgestellt.

Gewerbekunden sind neben Privat- und
Geschéftskunden eine der drei wichtigen
Zielgruppen von Energieversorgungsunter-
nehmen. Schon ihr Anteil an Ab-und Umsatz
macht sie zur bedeutenden Kundengruppe.
Auch nehmen Gewerbetreibende im offent-
lichen Leben héufig eine zentrale Rolle ein,
sind Multiplikatoren und Meinungsfiihrer in
Stadt oder Region sowie oft Marktpartner der
EVU. Fiir die Energieversorgungsunter-
nehmen in Deutschland und in der Schweiz
ist die Ausrichtung ihrer Leistungs- und
Servicepalette an den Bediirfnissen der
Gewerbekunden vor diesem Hintergrund
eine zentrale Aufgabe. Um dieser gewachsen
zu sein, bendtigen sie gesicherte Erkennt-
nisse iiber die Faktoren, die die Gewerbe-
kunden an sie binden. Aufschluss dariiber
geben das ASEW Erfolgsharometer Kunden-
bindung fiir Gewerbekunden und der Swiss-
power Kundenbindungsmonitor.

Image der Energieversorgungs-
unternehmen

Der grundsitzliche Eindruck der deutschen
Gewerbekunden von ihrem Energieversorger
ist ,mittelprdachtig“. Von 100 moglichen
Punkten erreichen die deutschen Versorger
hier 64 Punkte. Das Image der schweizer
Energieversorger ist dagegen deutlich
positiver (79 von 100 moglichen Punkten,
siehe Abb. 1).

In der Tendenz zeigt sich, dass sich {iber die
letzten drei Jahre das Image der schweizer
Stadt- und Gemeindewerke bei ihren
Gewerbekunden verbessert hat (von 74
Punkten in 2006 iiber 75 Punkte in 2007 auf
79 Punkte in 2008), wiahrend das Image der
kommunalen Energieversorger in Deutsch-
land bei ihren Gewerbekunden nahezu kon-
stant bzw. marginal riicklaufig ist (von 66
Punkten in 2006 iiber 65 Punkte in 2007 auf
64 Punkte in 2008).

Der tiefere Blick in die Beurteilung einzelner
Imageaspekte zeigt, dass vor allem die Kom-
petenz der Energieversorger - sowohl in
Deutschland als auch in der Schweiz - positiv
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»Was fiir ein Bild haben Sie insgesamt von lhrem EVU?"

sehr positives

eher positives

weder noch

eher negatives

Indizes * Kil
ASEW Gewerbekunden 2008 64
Swisspower Gewerbekunden 2008 79

sehr negatives
1 W ASEW 2008

kannich nicht |1
sagen 1

O Swisspower

Gewerbekunden 2008

S A © & S RS

ASEW 2008: n = 2012; Swisspower Gewerbekunden 2008: n = 802;
Angaben in Prozent (Durchschnittswerte aller einbezogenen EVU)

“ Gesamtimage der befragten Unternehmen

bewertet wird, gefolgt von Auftreten und
Erscheinung der Unternehmen im mittleren
Bereich. Verantwortungs- und Kunden-
orientierung werden von den schweizer
Gewerbekunden ebenfalls positiv gesehen,
die deutschen Gewerbekunden bescheinigen
ihren Energieversorgern hier nur ein
befriedigendes Urteil. Der Imageaspekt
,Preise und Kosten“ schneidet sowohl in
Deutschland als auch in der Schweiz am
schwichsten ab, wenn auch in der Schweiz
auf deutlich hoherem Niveau als in Deutsch-
land (Abb. 2).

Kundenzufriedenheit mit Leis-
tungen

Die Gesamtzufriedenheit mit Leistungen der
Energieversorger liegt in Deutschland im
mittleren Bereich. In der Schweiz ist sie
deutlich hoher. Insgesamt 67 % der deutschen
Gewerbekunden und sogar 88 % der
schweizer Gewerbekunden sind mit den Leis-
tungen ihres EVU ,sehr zufrieden“ oder,
yzufrieden” (Abb. 3). Dieser Bewertungs-

unterschied kann u. U. mit dem gestiegenen
Erwartungsniveau der gewerblichen Kunden
durch die Liberalisierung in Deutschland
erklart werden. Die zunehmende Normali-
sierung der Wetthewerbssituation fiihrt dazu,
dass hinsichtlich Serviceleistungen und
Kundenbetreuung hohere Anspriiche an die
Energieversorger gestellt werden als vor der
Liberalisierung.

Deutlich wird namlich: Sowohl in Deutsch-
land als auch in der Schweiz werden die
Zuverlédssigkeit der Versorgung und die
Schnelligkeit der Storungsbehebung von den
Gewerbekunden ausdriicklich gelobt. Unter-
schiede bestehen aber hinsichtlich der Beur-
teilung der Abrechnungsverstdndlichkeit
(wobei hier die Unterschiede der Anfor-
derungen an die Rechnung in Deutschland
und in der Schweiz zu beachten sind) und
der Kundeninformation. Wahrend diese Teil-
leistungen in der Schweiz gut bis sehr gut
beurteilt werden (Kundenzufriedenheits-
index (KZI) zwischen 73 und 78 von 100
moglichen Punkten), wird von den Gewerbe-
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kunden der deutschen Energieversorger hier
z. T. deutliche Kritik geiibt (KZI zwischen 57
und 66 Punkten von 100 moglichen Punk-
ten).

Auch bestehen Unterschiede zwischen
deutschen und schweizer Gewerbekunden
hinsichtlich der Beurteilung von Kontakten
zu ihrem Energieversorger. Deutsche
Gewerbekunden haben eindeutig hdufiger
Kontakt zu ihrem Stadtwerk. Sie beurteilen
diese Kontakte aber kritischer, als schweizer
Gewerbekunden solche zu ihren Stadt- und
Gemeindewerken bewerten - sowohl im
telefonischen, als auch im schriftlichen oder
personlichen Kontakt.

Die deutschen Energieversorger scheinen
sich jedoch der Herausforderung zu stellen.
So zeigt das ASEW Erfolgsbarometer
Gewerbekunden auf, dass sich die EVU im
scharfsten Kritikbereich - der Information
ihrer Gewerbekunden tber ihr Leistungs-
angebot und tiber ihre Preise und Tarife - in
den letzten drei Jahren nach Meinung ihrer
Kunden verbessert haben.

Die Preis-Leistungs-Zufriedenheit der
Gewerbekunden ist in Deutschland relativ
gering, in der Schweiz dagegen recht hoch.
Waihrend immerhin 63 % der schweizer
Gewerbekunden mit dem Preis-Leistungs-
Verhiltnis ,sehr zufrieden“ oder ,zufrieden®
sind, geben dieses in Deutschland 33 %, also
nur halb so viele Kunden, an (Abb. 4). Zu
beachten ist dabei sicher das unter-
schiedliche Preisgefiige in beiden Landern.
Im Vergleich zu Deutschland sind die Kosten
fiir Energie in der Schweiz niedriger,
wahrend aber die Preise der sonstigen
Lebensfiihrung hoher liegen. Die Kosten fiir
Energie spielen damit eine geringere Rolle
fiir die Lebens- bzw. Betriebsfiihrung als in
Deutschland.

Loyalitat der Gewerbekunden

Hinsichtlich der Loyalitdit der Gewerbe-
kunden zeigen das ASEW Gewerbekunden-
barometer und der Swisspower Kunden-
bindungsmonitor ein sehr interessantes
Ergebnis: Wahrend die schweizer Gewerbe-
kunden ihre Energieversorger hinsichtlich
Image, Kundenzufriedenheit und Preis-Leis-
tungs-Zufriedenheit deutlich besser beur-
teilen als die deutschen Gewerbekunden ihre
EVU, so setzt sich dieses bei der Kunden-
loyalitit nicht fort (Abb. 5).

Zieht man die GroBe ,Bleibebereitschaft” als
Loyalitdtsindikatoren heran, so zeigt sich,
dass in der Schweiz 58 % der Gewerbe-
kunden ,auf jeden Fall* oder ,wahr-
scheinlich® Kunde ihres Stadt- und Ge-
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“ Beurteilung einzelner Imageaspekte

meindewerks bleiben wollen (auch wenn sie
wechseln konnen). Insgesamt erreichen die
Stadt- und Gemeindewerke in der deutsch-
sprachigen Schweiz einen Loyalitdtsindex
von 72 Punkten. Bei den Stadtwerken in
Deutschland betrédgt dieser Loyalitatsindex
73 Punkte, liegt also nicht niedriger! Hier
sind es sogar 68 % der Gewerbekunden, die
»auf jeden Fall“ oder ,,wahrscheinlich” Kunde
ihres kommunalen Energieversorgers
bleiben wollen. Allerdings scheinen die
deutschen Gewerbekunden ,entschiedener:
Auch der Anteil derer, die nach eigenen

KIl67 | Kl 77

Angaben wechseln wollen, ist deutlich hoher
als in der Schweiz.

Vor dem Hintergrund der durchgehend
positiveren Beurteilung der schweizer EVU
gegeniiber den deutschen ist dieses Ergebnis
iberraschend. Die Erkldrung kann in der
aktuellen Situation der schweizer Gewerbe-
kunden vermutet werden. In der Schweiz
steht eine Teilliberalisierung des Strom-
marktes an, Kunden mit einem Jahres-
stromverbrauch von 100 000 kWh und mehr
konnen ab Anfang 2009 ihren Stromver-

»,Denken Sie bitte einmal an all Ihre konkreten Erfahrungen, die Sie mit Ihrem EVU gemacht
haben! Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit Leistungen und Prozessen lhres EVU?"

sehr zufrieden

57
57

eher zufrieden

weder/noch

eher unzufrieden

sehr unzufrieden

Indizes Kz1
ASEW Gewerbekunden 2008 67
Swisspower Gewerbekunden 2008 80

B ASEW 2008
kann ich nicht

sagen

O Swisspower Gewerbekunden 2008

° o © & R

ASEW 2008: n = 2012; Swisspower
& Gewerbekunden 2007: n = 802;
Angaben in Prozent

“ Gesamtzufriedenheit der Gewerbekunden gegeniiber ihrem EVU
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,Wenn Sie nun an die Preise denken, die Sie fiir Leistungen Ihres EVU bezahlen und an lhre Erfahrungen
mit lhrem EVU. Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhltnis?"

Indizes KzI
sehr zufrieden
ASEW Gewerbekunden 2008 52 .
Swisspower Gewerbekunden 2008 69
eher zufrieden
48
weder/noch
eher unzufrieden
sehr unzufrieden
B ASEW 2008
kann ich nicht
sagen 15 O Swisspower Gewerbekunden 2008
S » ® N & KOl

einem moglichen Wechsel ihres Energie-
versorgers auseinandersetzen, Angebote ein-
holen und Preise vergleichen, desto starker
gewinnen diese konkreten Aspekte an
Gewicht. Dabei haben die Gewerbekunden
aber Erwartungen an ihr EVU hinsichtlich
Leistungen und Verhaltensweisen.

Zentral sind hier z. B. die Kundenbetreuung
und Serviceleistungen wie Kundeninforma-
tiop oder Kundenberatung, aber auch eine
addquate Vertragsgestaltung etc. Fir die
schweizer Gewerbekunden wird sich diese
Situation erst noch einstellen. Welche
Anspriiche und Erwartungen an die Ener-
gieversorger sich dann herauskristallisieren,
wird sich zeigen.

ASEW 2008: n = 2012; Swisspower Gewerbekunden 2008: n = 802; Angab

in Prozent (Durch

te aller einb EVU)

NN Verteilung der Preis-Leistungs-Zufriedenheit bei den befragten Gewerbekunden

,Wie wahrscheinlich wird Ihr Unternehmen Stromkunde lhres EVU bleiben, oder zu einem anderen

Unternehmen wechseln?”

bleiben auf jeden Fall Kunde

bleiben wahrscheinlich Kunde

kann sein, kann nicht sein

werden wahrscheinlich wechseln

werden auf jeden Fall wechseln

kann ich nicht sagen

Indizes Kil

ASEW Gewerbekunden 2008 73

Swisspower Gewerbekunden 2008 72
W ASEW 2008

O Siwsspower

Gewerbekunden 2008

° '\b © '\7(3 ‘3}) .\@
ASEW 2008: n = 2012; Swissp Gewer den 2008: n = 802; Angaben in
Prozent (Durch te aller einb EVU)

Bleibebereitschaft

sorger frei wihlen. Fiir die Kunden sind
bestimmte Erwartungen und Handlungs-
optionen mit dieser neuen Marktsituation
verbundén.

Das Image der EVU ist ein zentraler
Einflussfaktor

Dieses zeigt sich auch in der Analyse, durch
welche GroBen die Kundenloyalitidt beein-
flusst wird. Deutlich wird: Sowohl die Kun-
denzufriedenheit als auch das Image und die
Preis-Leistungs-Zufriedenheit haben Einfluss
auf die Loyalitit der Gewerbekunden.
Besonders hervorzuheben ist die starke
Wirkung des Images der EVU auf die Kun-
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denloyalitdt. Das Unternehmensimage beein-
flusst die Kundenloyalitdt nicht nur direkt,
sondern wirkt auch auf die Kunden-
zufriedenheit mit Leistungen des Unter-
nehmens und auf die Preis-Leistungs-
Zufriedenheit der Gewerbekunden.

Grund genug fiir Energieversorgungs-

unternehmen, sich um ihr Bild in der Offent-
lichkeit und bei ihren Kunden zu kiimmern.
Wihrend aber in der Schweiz der Einfluss
von Kundenzufriedenheit und Image auf die
Loyalitiit stérker ist als der des Preises, hat
sich in den letzten Jahren in Deutschland der
Stellenwert des Preises fiir die Kunden-
loyalitit erhdht. Je mehr sich Kunden mit

U. Niedergesif3, Partner und Senior Consul-
tant imug GmbH, Hannover; Dipl.-Ing.
V. Litzka, Geschdftsfiihrerin der Arbeits-
gemeinschaft fiir sparsame Energie-
und Wasserverwendung ASEW, Kéln; Dr.
J. Schimmel, Mitglied der Geschdiftsleitung
Swisspower AG, Ziirich
niedergesaess@imug.de

litzka@asew.de
Johannes.Schimmel@swisspower.ch

Das ASEW Erfolgsbarometer Kunden-
bindung wird jdhrlich fiir die Kunden-
gruppen Privat-, Gewerbe- und Geschéfts-
kunden erhoben. In 2008 wurden 2012
Gewerbekunden befragt. Der Kunden-
bindungsmonitor fiir Swisspower Partner
wird jdhrlich bei Privat- und Gewerbe-
kunden durchgefiihrt. In 2008 wurden
802 Gewerbekunden interviewt. Zustandig
fiir die Durchfiihrung der Befragungen ist
die imug Beratungsgesellschaft mbH in
Hannover.
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