T s gemindtine
Untersuchungssteckbrief

Zielsetzung Erhebung der Kundenzufriedenheit und
Kundenloyalitat fur die Stadtwerke Tubingen

Grundgesamtheit Haushaltskunden der Stadtwerke Tubingen
Basis: 0fftl. Telefonregister und Kundendatenbank

Stichprobe 602 Befragte, darunter 402 regionale und 200
extraterritoriale Stromkunden sowie 113 Gaskunden.
Befragt wurden Personen ab 18 Jahren, die an der
Auswahl des Energieanbieters im Haushalt beteiligt
sind.

Gewichtung Region Tibingen: Haushaltskunden nach Alter,
Geschlecht, Gebiet und Produktbezug: 79% nur
Strom- und 21% Kombikunden

Methode Computergesttitzte Telefoninterviews (CATI)
Durchfihrung Gber das hauseigene Feldinstitut
Phone Research Fields

Zeitraum 11. Juli bis 5. August 2016



T s gemindtine
Benchmarks national

Das Energie-Radar bietet tiber alle Standardfragen Stadtwerke-Benchmarks flr private Strom-
und Gaskunden. Es handelt sich hierbei um einen bundesweiten Benchmark sowie um
Benchmarks nach drei Stadtwerke-GrolRenklassen:

Stadtwerke national ca. 120 Stadtwerke bundesweit
(1.100 Interviews im Strom- und Gasbereich)

kleine Stadtwerke unter 50 Mio. Euro Jahresumsatz
(ca. 40 Stadtwerke bundesweit)

mittelgrofRe Stadtwerke 50 bis unter 100 Mio. Euro Jahresumsatz
(ca. 40 Stadtwerke bundesweit)

grol3e Stadtwerke ab 100 Mio. Euro Jahresumsatz
(ca. 40 Stadtwerke bundesweit)

Ausgangsstichprobe sind in jeder der drei GrolRenklassen ca. 360 Privatkunden fir den
Produktbereich Strom.

Im Folgenden wird ausschlief3lich der Benchmark Uber alle grof3en Stadtwerke (bundesweit)
als Vergleichswert fur die Stadtwerke Ttbingen ausgewiesen.
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Die Imagewahrnehmung der Stadtwerke Tubingen bleibt

konstant auf Uberdurchschnittlichem Niveau

Stromkunden Region Tubingen

Die Stadtwerke Tubingen ...

Zustimmung in % (Top 2)

sind in ihrer Heimatregion fest verankert

sind verlasslich

sind glaubwurdig

setzen auf erneuerbare Energien

engagieren sich sehr fur ihre Heimatregion

sind zukunftsorientiert

Stromkunden der
Stadtwerke Tubingen

handeln 6kologisch verantwortungsvoll

® 2016

sind mir sympathischer als andere Energieanbieter

= 2015

verstehen ihre Kunden

Strom-Benchmark
EnergiePartner

bieten einen individuellen Kundenservice

® 2016

bieten ein giinstiges Preis-Leistungs-Verhaltnis

Strom-Benchmark
Stadtwerke national

sind ein groRRes, finanzstarkes Unternehmen

@ 2016

sind unburokratisch

machen originelle Werbung
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Basis:
Frage 5:

Stromkunden Region Tiibingen (n=402) | Angaben in Prozent | Top 2

welchem MaRe Sie der jeweiligen Aussage zustimmen bzw. nicht zustimmen. [...]

40 50 60 70 80 90 100

Die erste Frage bezieht sich auf lhren allgemeinen Eindruck von lhrem Energieanbieter. Ich lese Ihnen dazu nun einige Aussagen zu [...] vor. Sagen Sie mir bitte mit Hilfe einer 5-stufigen Skala, in

@mindline
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Loyalitatsindex - Methodenbesc |

Der Index zur Kundenloyalitat wird aus vier gewichteten
Loyalitatskriterien berechnet
Kundenloyalitatsindex
100
Nutzungsbereitschaft
Anbieter- in der Zukunft 80
Vertrauen

Nichtwechsel trotz
Preisunterschied

Weiterempfehlungs-
bereitschaft

Basis: Strom- bzw. Gaskunden | Angaben in Prozent/ Indexwert
Frage 8: Bitte sagen Sie mir nun, inwieweit Sie den folgenden Aussagen uber lhren Energieanbieter zustimmen kdnnen.
Bitte sagen Sie es mir wieder mit der Skala von 1 ,Ich stimme voll und ganz zu“ bis 5 ,Ich stimme ganz und gar nicht zu*“.

@nindiie
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__Loyalitatsindex der Stromkunden ]

Wahrend die Kundenloyalitat Tubinger Stromkunden leicht

Loyalitatsindex der Stromkunden 5 |5 @mindline

zunimmt, sinkt die der extraterritorialen Kunden

Stromkunden

Der Loyalitatsindex betragt ...

Stadtwerke Tiibingen Index M 100 bis 80 Il 79,9 bis 60 59,9 bis 40 M 39,9 bis 20 M 199 bis 0
Region Tubingen
2016 81 56 33 1
2015 79

Benchmark EnergiePartner
2016 76 48 33 4 2

2015 79

Benchmark Stadtwerke national

N

2016 76 48 32 7

2015 76

LN

Stadtwerke Tubingen
extraterritoriale Kunden

2016 75 44 38 S
2015 77 |
Basis: Stromkunden Region Tibingen (n=402)/ extraterritoriale Kunden (n=200) | Angaben in Prozent/ Indexwert
Frage 8: Bitte sagen Sie mir nun, inwieweit Sie den folgenden Aussagen uber lhren Energieanbieter zustimmen kdnnen.

Bitte sagen Sie es mir wieder mit der Skala von 1 ,Ich stimme voll und ganz zu“ bis 5 ,Ich stimme ganz und gar nicht zu*“.
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