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Untersuchungssteckbrief und Anmerkungen

Projekt

Zielgruppe

BDEW Kundenbarometer Wasser im Saarland

Privathaushalte im Saarland, in denen sich eine Person fiir die Wasserversorgung des Haushaltes
verantwortlich oder mitverantwortlich sieht, unabhangig davon, ob ein direktes Vertragsverhaltnis zum
Wasserversorger besteht oder direkt mit dem Wasserversorger abgerechnet wird.

Mit dieser Zielgruppendefinition wird das Ziel verfolgt, das allgemeine Stimmungsbild zum Thema
Wasserversorgung in dem Teil der Bevolkerung, der sich zumindest subjektiv involviert flihlt, zu erheben.
Von den in der Stichprobe erfassten rund 30% Mieterhaushalten rechnen 71% die Wasserkosten tber die
Mietnebenkosten ab und 27% geben an, direkt eine Rechnung von ihrem Wasserversorger zu erhalten.

/ weil} nicht 2,0 Rechnung vor \

Wasserversor

69,6

Eigentimer

\9 78% der Befragten stehen in einem direkten Verhdltnis zu ihrem Versorger. /




Untersuchungssteckbrief und Anmerkungen

[prolytics]

Befragungsmethodik Computergestitztes Interview (CATI) anhand eines standardisierten Fragebogens
Interviewdauer ca. 15-20 Minuten

Feldarbeit in der 12. bis 15. Kalenderwoche 2017

500 Interviews

Stichprobenverfahren Gabler-Hader-Design

Inhalte Wasserversorger in der Offentlichkeit und Nutzungsverhalten
Image und Kundenzufriedenheit

Kontakte mit dem Wasserversorger

Kundenbindung

Zusatzfragen zum Abwasserversorger

Anmerkung Zusammenfassung der Bewertungsskala bei Item-Batterien zu ,,Top-2-Boxes“ und , Bottom-2-Boxes“ zur
Vereinfachung der Darstellung, die neutrale Bewertung (Note ,,3“) wird nicht dargestellt.

Im Bericht werden die aktuellen Ergebnisse aus dem Gebiet der VEWSAAR denen der BDEW-
Bundesstudie 2017 gegeniibergestellt. Die BDEW-Bundesstudie ist als Reprasentativbefragung fir die
unter der Rubrik ,Zielgruppe” (Seite 3) definierte Grundgesamtheit angelegt, unabhangig davon, ob der
eigene Wasserversorger benannt werden kann. Insgesamt wurden im Januar 2017 bundesweit 1.000
Haushalte anhand eines standardisierten Fragebogens mittels CATI-Interview befragt.
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Die wichtigsten Ergebnisse
Wasserversorger in der Offentlichkeit und Nutzungsverhalten

[prolytics]

Anzeigen in Tageszeitungen und =  Anzeigen in Tageszeitungen (22%) und die Wasserrechnung des Versorgers (15%) sind die wichtigsten
die Wasserrechnung dominieren Wahrnehmungsquellen.

]
als Wahrnehmungsquelle! = Allerdings haben rund ein Drittel der Befragten nichts Gber Ihren Wasserversorger gehort, gesehen

oder gelesen.

Wasserkunden bezeichnen sich =  Runddrei Viertel der Befragten behaupten von sich selbst, soviel Wasser wie méglich zu sparen. Dabei
selbst als sparsam und haben spielen vor allem 6kologische (61%) und finanzielle Griinde (58%) eine Rolle.
noch nichts von Problemen in

Folge des Wassersparens gehort! =  Von Problemen als Folge des Wassersparens haben bei ungestiitzter Abfrage 67% noch nichts gehort,

17% nennen hier Verunreinigungen/Verstopfungen der Leitungen und Kanile.

=  Bei gestitzter Nachfrage geben nur noch 27% an, nichts von Problemen gehort zu haben, die mit dem
Wassersparen verbunden sind. 61% der Befragten haben hingegen von zusatzlichen Kanalspilungen
gegen Geruchsbelastigungen als Problem gehort, 38% von steigenden Preisen/Gebiihren und 35% vom
Einsatz von Trinkwasser zur Rohrsplilung. 27% haben von zu grolRen Anlagen der Wasserversorger
gehort.




Die wichtigsten Ergebnisse
Image und Kundenzufriedenheit 1/2

[prolytics]

Trinkwasserqualitdt und Service | ® Die Qualitat des Trinkwassers wird mit einer Durchschnittsnote von 1,6 sehr gut bewertet.

des Versorgers erreichen gute =  Der Service des Wasserversorgers erreicht mit 1,7 ebenfalls eine gute Bewertung.

Bewertungen!

Uberwiegend positive = Imagestarken sind die die kontrolliert und garantiert gleichbleibend hohe Wasserqualitat und der

Bewertung des Image! Aspekt ,liefert ein besonders gutes Lebensmittel“(jeweils @ 1,5) sowie die Zuverlassigkeit (@ 1,6) und
die Wichtigkeit fur die Region (@ 1,7).

= Schwachen zeigen sich bei dem regionalen Engagement (@ 2,5).

Hohe Kundenzufriedenheit bei = Die Kundenzufriedenheit mit den Prozessfaktoren ist insgesamt hoch. Dies betrifft vor allem die

Prozessfaktoren! Zuverlassigkeit der Wasserversorgung (@ 1,4), die Sorgfalt und Zuverlassigkeit beim Ablesen des Z&hlers
(@ 1,5) sowie die Terminabsprache zur Zihlerablesung, die Sorgfalt und Zuverlassigkeit beim Wechsel
des Zahlers und die Korrektheit der Wasserrechnung (jeweils @ 1,6).

Beschwerdebearbeitung wird = Bei den Kontaktfaktoren wird die Freundlichkeit des Personals besonders positiv bewertet (@ 1,8).

1

schlecht bewertet! = Dagegen werden Aspekte der Beschwerdebearbeitung tendenziell schlechter bewertet, vor allem das

Ergebnis der Beschwerdebearbeitung (@ 2,6).




Die wichtigsten Ergebnisse
Image und Kundenzufriedenheit 2/2

[prolytics]

Hohe Kundenzufriedenheit bei = Die Kundenzufriedenheit mit den Ergebnisfaktoren ist insgesamt sehr hoch. Besonders deutlich zeigt
Ergebnisfaktoren! sich dies bei den Aspekten ,,... ist frisch und rein“ und ,,... Entspricht meinen Erwartungen beziglich
Geruch” (@ 1,4) sowie die Eignung zur Zubereitung von Kaffee oder Tee (@ 1,5).

Grofite Gefahrdungsquellen fiir = 97% haben keine Bedenken bei der Trinkwassernutzung.
die Trinkwasserqualitat sind
Diingemittel und
Pflanzenschutzmittel in der = Die starkste Gefahrenquelle fiir die Trinkwasserqualitat ist auf einer flinfstufigen Skala (1 = ,,hohe
Landwirtschaft! Gefahrdung” bis 5 =, geringe Gefahrdung”) der Diingemittel- und Pflanzenschutzmitteleinsatz in der
Landwirtschaft (@ 1,8).

=  54% der Befragten sehen keine Ursachen fiir die Verunreinigung von Trinkwasser.

= Dagegen ist aus Sicht der Befragten die Gefahrdung der Trinkwasserqualitat durch Rickstande von
Kosmetika (@ 3,2) und Mangel beim gesetzlichen Grundwasserschutz (@ 3,1) eher gering.

Angemessene Bewertung des = Das Preis-Leistungs-Verhiltnis des Wasserversorgers wird als angemessen bewertet (@ 2,7).
Preis-Leistungs-Verhaltnisses!

Hohe Gesamtzufriedenheit! »  Die durchschnittliche Gesamtzufriedenheit mit den Wasserversorgern ist relativ hoch (@ 1,9).




Die wichtigsten Ergebnisse

Kundenbindung (prolytics)

Sehr gute Kundenbindung! = Zentrale Aspekte mit Einfluss auf die hypothetische Kundenbindung weisen insgesamt sehr gute
Bewertungen auf. Bei einer Mittelwertbetrachtung wird die Weiterempfehlungsbereitschaft (@ 1,5) am
besten bewertet, gefolgt von der Entscheidung flir den eigenen Wasserversorger bei freier Wahl des

Versorgers (@ 1,6), der EinflussgroRe Kundenzufriedenheit (siehe Seite 8) und dem Wettbewerber-
vergleich (@ 2,1).

=  Der Kundenbindungsgrad liegt mit 85% im sehr im guten Bereich.




Die wichtigsten Ergebnisse
Zusatzfragen zum Abwasser*

Achtung!
Kleine Fallzahl!

Hohes Ansehen des = Das Ansehen des Abwasserentsorgers ist insgesamt gut (@ 2,1).
Abwasserentsorgers!

[prolytics]

* Bei den Aspekten zur Kundenzufriedenheit mit dem Abwasserentsorger wird die Ubersichtlichkeit und
die Korrektheit der Abwasserrechnung am besten bewertet (jeweils @ 2,0).

Angemessene Bewertung des = Das Preis-Leistungs-Verhiltnis des Abwasserentsorgers wird als angemessen bewertet (@ 2,7).
Preis-Leistungs-Verhaltnisses!

Durchschnittliche = Die durchschnittliche Gesamtzufriedenheit mit dem Abwasserentsorger liegt bei 2,2.
Gesamtzufriedenheit!

* (nur fiir Befragte, bei denen keine Versorgeridentitat vorliegt, n = 21) 10
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Wasserversorger in der Offentlichkeit und Nutzungsverhalten
Bekanntheit von Wasserversorgern und Wahrnehmungsquellen

[prolytics]

M 329 W 12,7
Anzeigen in
M 15,0
M4
Wasserrechnung - 154
Gemeinde/Kommune - 17,0 des Versorgers ’
M 10

22,0

M 16,4
10.6 Artikel/
! Berichterstattung . 5,2
. in Tageszeitungen
Wasserverbande 10,0 o221
W 14,8 Werbebroschiiren u.a. . 4,8
Wasserwerk I 5,6 M 35
Kundenzeitschrift I 2,4
M 65
regionale/iiberregionale 38
Energieversorger !
M 22,3 )
M 29,8
weiR nicht 15.0 habe nichts gehért,
’ 34,0
gesehen oder gelesen

Frage 10: Wo haben Sie in letzter Zeit etwas lber Ihren Wasserversorger gehort,
Frage 9: Wie heiBt Ihr Wasserversorgungsunternehmen? gesehen oder gelesen? (Mehrfachnennung, Auswahl der haufigsten Nennungen)

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000) 12



Wasserversorger in der Offentlichkeit und Nutzungsverhalten

Wassereinsparung [prolytics

f M 40,8

[1]

voll und ganz zu

W 28,4
W 24,2 ¢
4 M 26 N\
Of EX:
62
[5]
stimme der Aussage I 2,4
k tiberhaupt nicht zu j
M o3
kann ich nicht beurteilen I 1,2
Frage 3: Inwieweit stimmen Sie der folgenden Aussage zu: ,Ich spare so viel Wasser wie moglich“ ? Antworten in %

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000) 13



Wasserversorger in der Offentlichkeit und Nutzungsverhalten

Grinde fir die Wassereinsparung (REGIOHEs

M 638

aus finanziellen Griinden

58,4
Schonung wertvoller Ressourcen I 1,2

sonstiges I 1,4

weil nicht . 6,8

Frage 4: Aus welchen Griinden bemiihen Sie sich, Wasser zu sparen? (Mehrfachnennung)

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000) 14



Wasserversorger in der Offentlichkeit und Nutzungsverhalten

Grinde fir die Wassereinsparung — Differenziert nach Zustimmung ,, ich spare immer so viel Wasser wie moglich” [prolgtics

63,2
aus 6kologischen Griinden R 6623:%3
38,7
64,5
aus financielen Grinder [
48,4
1,8
0,0
Schonung wertvoller Ressourcen 0.0
6,5
0,4
sonstiges 1,3
P13
9,7
53
51

weil} nicht - 39
25,8

Frage 4: Aus welchen Griinden bemiihen Sie sich, Wasser zu sparen? (Mehrfachnennung)
Frage 3: Inwieweit stimmen Sie der folgenden Aussage zu: ,Ich spare so viel Wasser wie moglich“ ?

Note 1 (n = 228) Note 2 (n=158) [ Note 3 (n=77) Note 445 (n = 31) 15



Wasserversorger in der Offentlichkeit und Nutzungsverhalten
Probleme als Folgen des Wassersparens — ungestitzte Abfrage

[prolytics
M 67,9

M 14,8
Verunreinigungen/Verstopfungen

. .. 16,6
der Leitungen/Kanile

M4
Spulen/Reinigen der Rohrleitungen - 11,0

steigender Preis/Gebiihren . 4,0
|

zu groBe Anlagen I 1,2

sonstiges . 4,8

Frage 5: Haben Sie schon von Problemen als Folgen des Wassersparens gehort und wenn ja, von welchen? (Mehrfachnennung, offene Frage)

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000) 16



Wasserversorger in der Offentlichkeit und Nutzungsverhalten
Probleme als Folgen des Wassersparens — gestlitzte Abfrage

[prolytics]

Ohne zusatzliche Kanalspiilungen kommt es zu
Geruchsbeladstigungen aus der Kanalisation, da der normale

60,8
Wasserverbrauch nicht ausreicht, die Kanale zu spiilen

Weiteres Wassersparen erhoht den Preis/die Gebiihren pro
Kubikmeter, da die geringere Verbrauchsmenge auf die kurz-

fristig nicht veranderbaren Kosten der Wassergewinnungs- _ 38,2
und Verteilungsanlagen umgelegt werden muss
M 35,5
Der 6kologische Gedanke verkehrt sich ins Gegenteil, weil
mit Aufwand aufbereitetes Trinkwasser zum Spiilen von 35,0

Rohrleitungen verwendet werden muss

M 26,0
Bezogen auf den aktuellen Verbrauch sind die Wasserver-

und Abwasserentsorgungsanlagen in einigen Orten
uberdimensioniert

26,8

keine der genannten Probleme 26,6

Frage 6: Oft fallt einem ja nicht gleich alles ein. Von welchen der folgenden mit dem Wassersparen verbundenen Problemen
haben Sie schon einmal gehort? (Mehrfachnennung)

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000) 17



Image und Kundenzufriedenheit
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Image und Kundenzufriedenheit

Qualitat des Trinkwassers (REGIOHEs

/ W 45,7

sehr gut !
M 38,6
H 33 @
[3] . 6,6
4 M 4,0 N\
[4] I 1,4
2
k hr schl [Iﬂ I 10
sehr schlec
H1i1 j
kann ich nicht beurteilen I 1,0
Frage 11: Wie beurteilen Sie insgesamt die Qualitat lhres Trinkwassers? Antworten in %

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000) 19



Image und Kundenzufriedenheit

Service des Wasserversorgers ,
g [prolytics

4 M 34,1
sehr gut 32,0

W 40,4

1 [ 7.0

@ | 1a
1
N 1,0 /8
[5] | 0,4
k sehr schlecht ! j

kann ich nicht beurteilen - 16,4

Frage 12: Wie beurteilen Sie insgesamt den Service lhres Wasserversorger? Antworten in %

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000) 20



Image und Kundenzufriedenheit
Image des Wasserversorgers 1/4

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen”

1752 .. ist kundenorientiert
27,4 ... ist flexibel
25,6 .. ist umweltorientiert

4.8 ... kontrolliert und garantiert eine

gleichbleibend hohe Wasserqualitat

Bottom-2-Boxes
|

Note 5

Top-2-Boxes
Note 4 Note2 | Notel
53 1 m 57,8
q e
6,1 N W 50,2
oo [N+
390 W 55,9
g
3,8 1 m 77,3

Frage 13: Welches Image hat Ihr Wasserversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf lhren Wasserversorger zutreffen. Mein Wasserversorger ...

M studie 2017 (n = 500)

Il BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000)

[prolytics]

Durchschnittliche Bewertung

trifft voll trifft Uberhaupt
und ganz zu nicht zu
i T T T 1
1 5
1,9 2,1
2,3 823
2,0 2,1
1,5 1,8

Angaben in %

21



Image und Kundenzufriedenheit
Image des Wasserversorgers 2/4

Anteile ,kann ich

absolut nicht beurteilen”

5,6

18,4

22,2

26,6

.. liefert lhnen ein besonders
gesundes Lebensmittel

... hat nachvollziehbare
Preise/Gebiihren

.. hat faire Preise/Gebiihren

... ist fachlich und technologisch
kompetent

Bottom-2-Boxes
Note 4 Note2 | Notel

Top-2-Boxes

4,6 B m 77,4

12,7 1 W 49,6

. [

11,4 W W 49,4

> [N -

3,6 H W 59,6

Frage 13: Welches Image hat Ihr Wasserversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf lhren Wasserversorger zutreffen. Mein Wasserversorger ...

M studie 2017 (n = 500)

Il BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000)

[prolytics]

Durchschnittliche Bewertung

trifft voll trifft Uberhaupt
und ganz zu nicht zu
i T T T 1
1 5
1,5 1,8
2,2 2,5
2,4 2,5
1,8 2,1

Angaben in %

22



Image und Kundenzufriedenheit
Image des Wasserversorgers 3/4

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen”

2,4 . -
... ist zuverlassig
32,0 ... ist sympathisch
43 6 ... ist ein wirtschaftlich und effizient
arbeitendes Unternehmen
40,4 ... ist ein unbiirokratisch

arbeitendes Unternehmen

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Note5 | Note4d Note2 | Notel
1,5 W 87,2
510 W 51,5
« [ -
4,2 n W 51,3
.+ [
11,1 m W 41,5
.« [ =

Frage 13: Welches Image hat Ihr Wasserversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf lhren Wasserversorger zutreffen. Mein Wasserversorger ...

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000)

[prolytics]

Durchschnittliche Bewertung

trifft voll trifft Uberhaupt
und ganz zu nicht zu
i T T T 1
1 5
1,6 1,6
1,9 2,2
2,0 2,2
2,3 2,5

Angaben in %

23



Image und Kundenzufriedenheit
Image des Wasserversorgers 4/4

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen”

54,8 ... ist regional engagiert in Kultur,
Sport und sozialen Belangen

7,4 ... ist wichtig fiir die Region
25,6 ... betreibt eine offene und ehrliche
Informationspolitik

12 6 ... hat bei mir insgesamt ein sehr

hohes Ansehen

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Note5 | Note4d Note2 | Notel
11,2 H W 40,6
[l =
2,3 H 81,5
.« |
6,4 B W 52,6
q | B
7,3 1 B 60,6
q B

Frage 13: Welches Image hat Ihr Wasserversorger bei Ihnen? Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewertungsskala von 1 (trifft voll zu) bis 5
(trifft Gberhaupt nicht zu), inwieweit folgende Aussagen auf lhren Wasserversorger zutreffen. Mein Wasserversorger ...

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000)

[prolytics]

Durchschnittliche Bewertung

trifft voll trifft Uberhaupt
und ganz zu nicht zu
i T T T 1
1 5
2,4 2,5
1,7 1,7
2,0 2,3

2,1 L 2,2

Angaben in %

24



Image und Kundenzufriedenheit

Zentrale Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Potenzialfaktoren (REGIOHEs

a W 384 N\

in hochstem MaRe zufrieden 41,8
W11 @

\ J

Mol

[3] . 5,6
/ KW, \

4 |12
14
5 o
k unzufrieden j
M 8,8

kann ich nicht beurteilen - 9,8

Frage 20: Wie zufrieden sind Sie mit dem Aspekt exakt und zuverldssig arbeitender Wasserzahler? Antworten in %

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000) 25



Image und Kundenzufriedenheit
Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Prozessfaktoren 1/3

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4d Note2 | Notel
absolut nicht beurteilen”
45 1 m 75,8
89 ... problemlose Terminabsprache fiir 11 83.9
’ Zihlerablesen* ! !
2,1 N um 71,7
... Sorgfalt und Zuverlassigkeit beim
11
/0 Wechsel des Z3hlers 3,8 80,8
2,3 N W 75,7
... Sorgfalt und Zuverlassigkeit beim
9,4 glalt Und cuveriassigkert el 1,6 85,8

Ablesen des Zdhlers

Frage 20: Wie zufrieden sind Sie mit dem Aspekt ... ?

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000)

*Nur Eigentliimer (2017: n = 348; Bundesstudie: n = 779)

[prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
In hochstem
MaRe zufrieden unzufrieden
I T T T 1
1 5

1,6 Tl 1,8

1,6 +T 1,8

Angaben in %
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Image und Kundenzufriedenheit
Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Prozessfaktoren 2/3

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4d Note2 | Notel
absolut nicht beurteilen”
1,7 H 90,2
... Zuverlassigkeit der
1,2 Wasserversorgung (rund um die 0,8 94,4
Uhr)
350 H 42,8
... Inf i hal im Fall
288 nformationsver aten.!m alle 1,0 -. 63,4
von Storungen
350 B 39,2

... Schnelligkeit der

35,2 Storungsbehebung

2,8

Frage 20: Wie zufrieden sind Sie mit dem Aspekt ... ?

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000)

[prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
In hochstem
MaRe zufrieden unzufrieden
I T T T 1
1 5

1,4 1,5

1,7 2,0

1,9 L 2,0

Angaben in %

27



Image und Kundenzufriedenheit
Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Prozessfaktoren 3/3

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4 Note2 | Notel
absolut nicht beurteilen”
4,6 & B 76,5
10,6 ... Ubersichtlichkeit der 3,2 ‘-- 78,4
Wasserrechnung*
3,1 1 m 79,0
11,8 ... Korrektheit der Wasserrechnung* 2,0 ‘ - 80,7
. . 7,1 1 N 69,1
... Nachvollziehbarkeit der
190 einzelnen Bestandteile bzw. 4.6 I-- 63.8
Zusammensetzung des Preises/der ’ ’
Gebiihren*
6,0 H N 65,1
... Nachvollziehbarkeit von
13,5 Informationen zu Preis-/ 4,0 |-- 69,0
Gebiihrenanderungen*

Frage 20: Wie zufrieden sind Sie mit dem Aspekt ... ?

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000)

*Nur Eigentliimer (2017: n = 348; Bundesstudie: n = 779)

[prolytics]

Durchschnittliche Bewertung

In hochstem

MaRe zufrieden unzufrieden

I T T T 1
1 5

1,8 ﬂ 1,9

1,6 1,8

2,0 2,0

2,0 4 2,1

Angaben in %

28



Image und Kundenzufriedenheit

Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kontaktfaktoren 1/3

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4d Note2 | Notel
absolut nicht beurteilen”

3,1 m H 55,0
30,8 ... Freundlichkeit des Personals 2,2 . 60,4
3,4 0 m 41,3
60,2 ... fachliche Beratung rund ums 3,8 lI 25.4
Wasser
39m W 43,8
41,6 ... Erreichbarkeit der Mitarbeiter 3,4 . 44,2

Frage 20: Wie zufrieden sind Sie mit dem Aspekt ... ?

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000)

[prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
In hochstem

MaRe zufrieden

unzufrieden

I
1

1,8

2,1

2,0 L 2,1

T T T 1
5

2,0

2,3

Angaben in %
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Image und Kundenzufriedenheit

Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kontaktfaktoren 2/3

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4d Note2 | Notel
absolut nicht beurteilen”

331 W 45,6

49,0 ... Kompetenz der Ansprechpartner 3,8 39,8
3,0 b W 47,3
... Einsatz/Engagement der
46,4 Mitarbeiter 2,6 40,0
3,4 0 M 52,5
462 ... Verstandlichkeit von
’ Informationen 3,8 39,8

Frage 20: Wie zufrieden sind Sie mit dem Aspekt ... ?

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000)

[prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
In hochstem
MaRe zufrieden unzufrieden

I
1

T T T 1
5

2,1 821

20821

2,1 4 2,1

Angaben in %
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Image und Kundenzufriedenheit

Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Kontaktfaktoren 3/3

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4d Note2 | Notel
absolut nicht beurteilen”
41 1 m 27,7

.. Verhalten bei Beschwerden/

71,8
’ Reklamationen e 17,4
4,2 0 H 26,3
... Geschwindigkeit der
740 Beschwerdebearbeitung 3,2 II 19,0
43 H H 23,3
73 8 ... Ergebnis der
’ Beschwerdebearbeitung 6,0 16,2

Frage 20: Wie zufrieden sind Sie mit dem Aspekt ... ?

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000)

[prolytics]

Durchschnittliche Bewertung

In hochstem
MaRe zufrieden unzufrieden

I
1

T T T 1
5

2,3 ? 2,3

2,3 2,3

2,2 L 2,6

Angaben in %
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Image und Kundenzufriedenheit

Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Ergebnisfaktoren 1/2

Bottom-2-Boxes

Anteile ,kann ich Note5 | Note4d
absolut nicht beurteilen”
3,41
3,2 ... das Wasser schmeckt frisch ur!d 0,6
rein
10,4
5,4 ... das Wasser trinke ich gern 2,4
321
... das Wasser entspricht meinen
2,0 Erwartungen an Trinkwasser 22
’

beziiglich Geruch

Frage 20: Wie zutreffend ist der Aspekt ... ?

Top-2-Boxes
Note2 | Notel

W 74,7

81,0

| m 87,8

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000)

[prolytics]

Durchschnittliche Bewertung

trifft Giberhaupt

trifft voll zu nicht zu
I T T T 1

1 5

1,6

144

1,6 + 1,9

1,4 1,6

Angaben in %
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Image und Kundenzufriedenheit

Aspekte zur Kundenzufriedenheit — Ergebnisfaktoren 2/2

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4d Note2 | Notel
absolut nicht beurteilen”

18,8 W W 52,6

... das Wasser entspricht meinen

9,2 Erwartungen beziiglich Hirtegrad 7,6 71,0
und Kalkgehalt
6,8 B H 80,2
24 .. das Wasser ist gut geeignet fiir die
’ Zubereitung von Kaffee oder Tee 2,2 89,6
6,9 1 W 51,9
502 .. das Wasser ist gut geeignet fiir die
! Zubereitung von Babynahrung 18 40,2

Frage 20: Wie zutreffend ist der Aspekt ... ?

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000)

[prolytics]

Durchschnittliche Bewertung

trifft Giberhaupt

trifft voll zu nicht zu
I T T T 1

1 5

1,9 2,5

1,5 1,8

1,7 li 2,0

Angaben in %

33



Image und Kundenzufriedenheit
Bedenken bei der Trinkwassernutzung

[prolytics
M 91,2
M 3,2
Verschmutzung/Belastung mit 1.0
Arzneimitteln, Pestiziden, Bakterien etc. !
M 0,0

Verschmutzung durch Industrieabille/Bergbau I 1,0

M 3,0
hoher Kalkgehalt | 0,4
H13
alte Leitungen (Rost/Bleirohre) | 0,2

Ho4

hoher Chlorgehalt | 0,2

Frage 21: Haben Sie Bedenken, Trinkwasser aus der Leitung zu trinken und wenn ja, welche? (Mehrfachantwort, offene Frage)

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000) 34



Image und Kundenzufriedenheit

Ursachen fiir Verunreinigung des Trinkwassers RTGIGHcs]
W 53,2
M 10,6
Nitrat/Uberdiingung/Giille - 14,6
M 6,9
Landwirtschaft aligemein - 8,2
M35
Industrieabfalle - 7,8
m 77
Pestizide/Diingemittel . 5,6
N 5,2
Umweltverschmutzung . 5,4
W 2,0
Bakterien/Keime . 3,0
M 6,6

Medikamentenriickstiande/Antibiotika/Hormone I 232
(auch aus der Landwirtschaft/Tierhaltung) !

Chemiekalien/Haushaltschemikalien I1,8

Frage 22: Welche Ursachen fiir Verunreinigungen oder Belastungen des Trinkwassers sehen Sie aktuell oder in naher Zukunft?
(Mehrfachnennung, offene Frage, Auswahl der haufigsten Nennungen)

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000) 35



Image und Kundenzufriedenheit

Gefahrenquellen fir die Trinkwasserqualitat 1/2 [prolgtics)
Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes Durchschnittliche Bewertung
Anteile ,kann ich Note5 | Note4d Note2 | Notel hohe geringe
absolut nicht beurteilen” Gefahrdung Gefahrdung
31,2 ® H 39,0 . | | | 5'
0 Medikamentenriickstinde 23,0 .-- 42,0 2,7 2,9
36,6 & B 30,6
16,2 Riickstande von Kosmetika 31,2 ... 21,4 3,2
26,5 1 W 41,6
76 Riickstinde von Haushaltsreinigern/ 23.4 I-. 38.0 28
Haushaltschemikalien ’ ’ ’
149 B N 61,0
Diingemittel- und
6,2 Pflanzenschutzmitteleinsatz in der 8,0 I-- 75,8 1,8 2,2
Landwirtschaft
Frage 23: Wie hoch schéatzen sie die folgenden méglichen Gefahrenquellen fiir die Qualitdt unseres Trinkwassers ein? Angaben in %

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000) 36



Image und Kundenzufriedenheit
Gefahrenquellen fir die Trinkwasserqualitat 2/2

Bottom-2-Boxes
Anteile ,kann ich Note5 | Note4d
absolut nicht beurteilen”

32,0 m

Diingemittel- und

11,2 Pflanzenschutzmitteleinsatz in den
privaten Garten
22,2 B
10,6 Industrieabwasser
18,3 H
Fracking/Schiefergasférderung in
36,8 Deutschland oder im benachbarten
Ausland
324 1
28 4 Mangel beim gesetzlichen
Grundwasserschutz

Frage 23: Wie hoch schatzen sie die folgenden moglichen Gefahrenquellen fiir die Qualitdt unseres Trinkwassers ein?

s I

- [

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000)

[prolytics]

Top-2-Boxes Durchschnittliche Bewertung
Note2 | Notel hohe geringe
Gefdhrdung Gefahrdung
[ T T T 1
N 34,1 1 5

2,8 f/ 3,0

N 53,2

W 46,5

s [ -+

H 223

24,4 .-I 26,6 3,1 3,2

Angaben in %
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Image und Kundenzufriedenheit

Bewertung des Preis-Leistungs-Verhaltnisses (REGIOHEs

f M 85

sehr gut - [1] . 6,6
W 28,4
K gut - [2] - 24,6
W1

f M 93
maRig - [4] . 6,8

W 3,6

schlecht - [5] I 2,4

kaj

W1
kann ich nicht beurteilen - 13,4

Frage 24: Wie beurteilen Sie das Preis-Leistungs-Verhaltnis Ihres Wasserversorger? Ist es ...? Antworten in %
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Image und Kundenzufriedenheit
Wassergebrauch und jahrliche Kosten

B 6,5
unter 50 m? I 7,4
N 11,3
50 m?3 bis 114
unter 100 m3 !
M 8,0
100 m? bis 114
unter 150 m3 ’
M50
150 m3 bis 20
unter 250 m3 !
W 4,7

250 m3 und mehr I 4,0

M 64,5
weil nicht/ 588
keine Angabe !

Frage 14: Wie hoch ist der jahrliche Wassergebrauch in lhrem Haushalt (in Kubikmeter)?

[prolytics

W34

unter 100 € I 2,2

m71
100 € bis I 64
unter 250 € !
M 89
unt2e5r05€(:)(t; I:Z . 8,2
Wi
500 € bis I 54
unter 750 € !
W 43

750 € und mehr I 44

N 72,2

Frage 15: Wie hoch sind lhre jahrlichen Kosten fir den Bezug von Leitungswasser?

weil nicht/
keine Angabe

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000)
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Image und Kundenzufriedenheit

Kubikmeterpreis Leitungswasser (REGIOHEs

M 23
unter 1 €/m? | 0,6
M 11,2
1 €/m3 bis unter 2 €/m3 . 7,0
M 10,2 @

2 €/m3 bis unter 3 €/m3 - 9,0

Mo
3 €/m?3 bis unter 5 €/m3 - 8,2
Hs51
5 €/m? bis unter 10 €/m?3 . 6,0
W15
10 €/m3 und mehr I 0,8

M 60,1

Frage 16: Bitte schatzen Sie den Preis fir einen Kubikmeter (= 1.000 Liter) Leitungswasser.

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000) 40



Image und Kundenzufriedenheit
Kosten und Kubikmeterpreis Abwasser

[prolytics
N 22 11
unter 100 € ‘ 0,4 unter 1€/m?* | 0,2
M 6,6
M 6,6
3 3
100 € bis s 1€/m3 unter 2 €/m I 2,6
unter 250 € ! H7s
W67 2 €/m? unter 3 €/m? I 6,0
250 € bis 6.4
unter 500 € ’ M 90
M 2,9 3 €/m? unter 5 €/m? . 11,6
so0€bis N Hso
unter 750 € !
5 €/m?3 unter 10 €/m3 I 6,6
M 16
W27
750 € und mehr 1,6
10 €/m3 und mehr I 3,2
M 80,0
M 67,2
Frage 17: Wie hoch sind lhre jahrlichen Kosten flr die Entsorgung von Abwasser? Frage 18: Bitte schatzen Sie den Preis fir die Entsorgung von einem Kubikmeter Abwasser.

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000) 41



Image und Kundenzufriedenheit

Kontakte zum Wasserversorger und Abwasserentsorger (REGIOHEs
M5
Wasserversorgung 12,0 \
23
Kontakt zum
Wasserversorger
Abwasserentsorgung 20 —~ n=62
(siehe folgende
Kontakt zum Seiten)
Abwasserentsorger
—>
23 n=12
(siehe Seite 58) /
beides | 0,4 /
M 87,9
kein Kontakt 85,6

Frage 19.4: Ging es bei Ihrem Kontakt um das Thema Wasserversorgung oder Abwasserentsorgung?

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000) 42



Image und Kundenzufriedenheit

Ablauf des letzten Kontaktes

[prolytics
Achtung!
Kleine Fallzahl! m 57,1
W 735 telefonisch 90,3
N 22,4
Anfrage/ schriftlich 1,6
51,6
anderer Grund !
W 14,3
personlich 8,1
Frage 19.2: Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit lhrem Wasserversorger telefonisch,
schriftlich, personlich oder tiber das Internet?
W 18,6
weniger als einen
9,7
Beschwerde 48,4 Monat
M 53,6 14 Monate
bis zu einem Jahr 66,1
! 15 Monate
m 23,7
langer als ein Jahr - 24,2
Frage 19/19.1: Haben Sie sich bei Ihrem letzten Kontakt mit einer Anfrage,

Beschwerde oder aus einem anderen Grund an lhren Wasserversorger gewandt? Frage 19.3: Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu Ihrem Wasserversorger zuriick?

M studie 2017 (n = 62) Il BDEW Bundesstudie 2017 (n = 114) 43



Image und Kundenzufriedenheit
Anlass fur den letzten Kontakt

[prolytics
n ﬁlcer::\:nf;uzahn
He61
M 11,2
Technische Probleme/Storungen _ 11,3
M 10,2
Z3dhlerangelegenheiten _ 11,3
M 133
Reparatur/Installation _ 11,3
M 10,2
Fragen zur Rechnung _ 9,7

N 31

Fragen zum Hartegrad

-
[y

ms51

Fragen zum Wasserpreis

o
[y

H
-~
[N

Neuanmeldung/Ummeldung/Abmeldung

(*8)
-
N

Frage 19.5: Was war der Anlass fiir diesen letzten Kontakt? (Mehrfachantwort, Auswahl der haufigsten Nennungen)

M studie 2017 (n = 62) Il BDEW Bundesstudie 2017 (n = 114) 44



Image und Kundenzufriedenheit
Gesamtbewertung des letzten Kontaktes

“ Achtung!
Kleine Fallzahl!
/ M 40,8
in hochstem MaRe zufrieden !

[prolytics]

M 30,6
K [2] - 17,7
N 13,3 Griinde fiir die UnzufriedenheitJ
[3] - 9,7
mangelnde Kompetenz des

Ansprechpartners
4 W3 N\

5 Problem blieb ungel6st/Fragen
[4] . 8,1 " blieben unbeantwortet

17,8 3. unfreundlicher Ansprechpartner

e B
k unzufrieden /

N 31
kann ich nicht beurteilen 0,0 n =J
Frage 19.6: Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Antworten in %

M studie 2017 (n = 62) Il BDEW Bundesstudie 2017 (n = 114) 45



Image und Kundenzufriedenheit

Gesamtbewertung des letzten Kontaktes — Differenzierung nach Kontaktgrund

Achtung!
Kleine Fallzahl!

in héchstem MafRe zufrieden

| EE
o

-

4 -

53,1
56,7

0,0
3
3] 20,0

-~

15,6

(4] 0.0

[5] 0,0
unzufrieden

20,0

-

0,0
0,0

kann ich nicht beurteilen

Frage 19.6: Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung?

[prolytics

Antworten in %

M Anfrage/anderer Grund (n=32) [l Beschwerde (n =30)
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Image und Kundenzufriedenheit

Tatsachlich erlebte Kundenzufriedenheit — Herleitung der Basen RTGIGHcs]

Die Zufriedenheit der Kunden mit verschiedenen Aspekten kann anhand der Fragen zum letzten Kontakt auf zwei Gruppen aufgeteilt werden. In der
einen Gruppe haben die Befragten einen entsprechenden Kontakt mit ihrem Wasserversorger gehabt und beurteilen so eine tatsachlich erlebte
Zufriedenheit. Die zweite Gruppe hatte keinen Kontakt und gibt daher eine nicht erlebte, antizipierte Zufriedenheit wieder.

Fiir die einzelnen Aspekte ergeben sich daher unterschiedliche Basen:

Freundlichkeit des Personals => Alle Befragten mit personlichem oder telefonischem Kontakt (n = 72)
fachliche Beratung rund ums Wasser =>» Alle Befragten mit Kontaktgrund ,, Anfrage/anderer Grund“ (n = 44)
Erreichbarkeit der Mitarbeiter =>» Alle Befragten mit Kontakt (n = 74)

Kompetenz der Ansprechpartner =>» Alle Befragten mit persénlichem oder telefonischem Kontakt (n = 72)
Einsatz/Engagement der Mitarbeiter =>» Alle Befragten mit persdnlichem oder telefonischem Kontakt (n = 72)
Verstandlichkeit von Informationen =>» Alle Befragten mit Kontakt (n = 74)

Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen =>» Alle Befragten mit Kontaktgrund ,Beschwerde” (n = 34)
Geschwindigkeit der Beschwerdebearbeitung =>» Alle Befragten mit Kontaktgrund ,Beschwerde” (n = 34)

Ergebnis der Beschwerdebearbeitung =>» Alle Befragten mit Kontaktgrund ,Beschwerde” (n = 34)
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Image und Kundenzufriedenheit

Tatsachlich erlebte Kundenzufriedenheit [Frolgtics)]

Achtung!
Kleine Fallzahl!
Durchschnittliche Bewertung
In héchstem

Male zufrieden unzufrieden
I I I

7

!

... Freundlichkeit des Personals 228

... fachliche Beratung rund ums Wasser 2,6

Y
(9]
()]

~
H

... Erreichbarkeit der Mitarbeiter

)
N
()]

~N
N

... Kompetenz der Ansprechpartner

»
N
00

... Einsatz/Engagement der Mitarbeiter

»
N
(]

~ ~
! l

... Verstandlichkeit von Informationen

»
N
(<))

... Verhalten bei
Beschwerden/Reklamationen

B
<))
()]

... Geschwindigkeit der
Beschwerdebearbeitung

B
(<))
(<))

... Ergebnis der Beschwerdebearbeitung 2,6 466
Die Zufriedenheit der Kunden mit verschiedenen Aspekten kann anhand der Fragen zum letzten Kontakt auf zwei Gruppen aufgeteilt werden. In der einen
Gruppe haben die Befragten einen entsprechenden Kontakt mit ihrem Energieversorger gehabt und beurteilen so eine tatsachlich erlebte Zufriedenheit.
Die zweite Gruppe hatte keinen Kontakt und gibt daher eine nicht erlebte, antizipierte Zufriedenheit wieder. Durchschnittswerte

M tatsichlich erlebte Zufriedenheit antizipierte Zufriedenheit 48



Image und Kundenzufriedenheit

A‘posteriori-Gesamtzufriedenheit (REGIOHEs

4 W 184 N\
in hochstem MaRe zufrieden !
M 52,5

\ J

M 234

[3] - 11,8
/ M 32 \

[4] | 1,8

&

| 0,4

80,6

[5]
k unzufrieden

W18

kann ich nicht beurteilen . 5,4

Frage 25: Wenn Sie sich lhre Bewertungen noch einmal vergegenwartigen, wie zufrieden sind Sie dann insgesamt mit lhrem Wasserversorger? Antworten in %

M studie 2017 (n=500) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000) 49



Kundenbindung
[prolytics]

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse

Wasserversorger in der Offentlichkeit und Nutzungsverhalten
Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung

Zusatzfragen zum Abwasser

Anhang — Fragebogen
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Kundenbindung

Aspekte der Kundenbindung (hypothetisch)

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen”

Wenn ich die Wahl hatte, ich wiirde
12,6 mich immer wieder fiir meinen
Wasserversorger entscheiden

Meinen Wasserversorger konnte ich

13,4 jedem uneingeschrankt
weiterempfehlen

Mein Wasserversorger ist der beste

34,4 Wasserversorger, den ich mir

vorstellen kann

Bottom-2-Boxes
Note5 | Note4d

49

1,8

6,9 1

1,4

9,4 N

2,4

Top-2-Boxes

Note 1

H 71,4

77,8

W 46,4

45,0

Frage 26: Im Folgenden lese ich Ihnen einige Aussagen vor, die beschreiben, wie lhr Verhaltnis zu lhrem Wasserversorger ist, wie Gberzeugt

Sie von Ihrem Wasserversorger sind und wie verbunden Sie sich ihm fihlen.

M studie 2017 (n = 500)

Il BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000)

[prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
stimme voll stimme gar
und ganz zu nicht zu
i T T T 1

1 5

1,6 T T 1,9

2,1 2,3

Angaben in %
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Kundenbindung
Zufriedenheit-Bindungs-Tableau

[prolytics]

Anhand der Gesamtzufriedenheit und der Wahrscheinlichkeit des Verbleibs kdnnen vier unterschiedlich stark gebundene
Kundengruppen der Wasserversorger abgeleitet werden.

+ LOYAL VERBUNDENE KUNDEN SCHEINLOYALE KUNDEN
86,1
72,9
Bewertungen 1 bis 3
(absolut sicher bis —
wahrsc'helnllch E 21,9
bleiben) I 11,8
o
o y y
T
o
(75]
o
=
=
(7]
o
w
Bewertungen4und5 2
(eher unwahrscheinlich S
und un;:::\;::‘?emllch P 0,7 0,6 P 14 45
~ | ZUFRIEDENE UNGEBUNDENE UNZUFRIEDENE UNGEBUNDENE
+ ZUFRIEDENHEIT -
Bewertungen 1 und 2 Bewertungen 3 bis 5
(Zufriedene) (Unzufriedene)

I studie 2017 (n=432) M BDEW Bundesstudie 2017 (n = 927) 52



Kundenbindung

Struktur und Ableitung des Kundenbindungsindex RTGIGHcs]

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 weiterempfehlen wiirde,

von daher auch keinerlei Wechselabsichten hegt, zumal er auch keine attraktiveren Alternativen im Wettbewerb wahrnimmt.

Diese Hypothese wird mit Hilfe einer konfirmatorischen Faktorenanalyse gepriift, 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 MessgrolRRe, die den
Grad der Verbundenheit mit dem Versorger beschreibt, zusammengefasst. Dabei werden sowohl die aktuellen Kundenbewertungen der vier Einzelindikatoren als auch das
resultierende aktuelle Korrelationsgeflige der Indikatoren untereinander beriicksichtigt

ZUFRIEDENHEIT BINDUNG

Gesamt-
zufriedenheit
(rationale
Bewertung
- Leistungserfillung)

,Wenn Sie sich lhre
Bewertungen noch
einmal vergegenwartigen,
wie zufrieden sind Sie
insgesamt mit lhrem
jetzigen
Wasserversorger?“

Weiterempfehlungs-
bereitschaft
(emotionale

Bewertung
- Uberzeugungsgrad)

»Meinen Wasserversorger
kénnte ich jedem
uneingeschrankt

weiterempfehlen”

Verbleibs-
wahrscheinlichkeit
(intentionale
Bewertung
- Verhaltensabsicht)

»Auch wenn ich die Wahl
hatte, ich wiirde mich
immer wieder fir meinen
Wasserversorger
entscheiden”

Wettbewerbs-
vergleich
(komparative
Bewertung
- Wettbewerbsstarke)

»Mein Wasserversorger ist
der beste
Wasserversorger, den ich
mir vorstellen kann”

~

KUNDEN-
BINDUNGS-
INDEX
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Kundenbindung
Kundenbindungsindex - Wasser

Kundenbindungsgrad (in %) =

GESAMT

Loyal verbundene Kunden

Scheinloyale Kunden

Permanente Optimierer

Unzufriedene Wechsler

Keine Darstellung wegen geringer Fallzahl

Keine Darstellung wegen geringer Fallzahl

M Studie 2017 Il BDEW Bundesstudie 2017
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Zusatzfragen zum Abwasser

[prolytics]

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse

Wasserversorger in der Offentlichkeit und Nutzungsverhalten
Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung

Zusatzfragen zum Abwasser

Anhang — Fragebogen
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Zusatzfragen zum Abwasser
Anbieterzuordnung — Abwasser

Achtung!
Kleine Fallzahl!

W 79,1

ja 81,0

nein 4,2

W 121

weild nicht 14,8

Frage 7: Ist bei lhnen das gleiche Unternehmen fiir Wasserversorgung und
Abwasserentsorgung zustandig?

[prolytics]

W 375
Gemeinde/Kommune 33,3
Stadtwerke 23,8
M 15,9
Abwasserverbande 23,8
weil nicht - 19,0

Frage 9.1: Wie heilt Ihr fiir das Abwasser zustandige
Entsorgungsunternehmen?

M studie 2016 (n = 500)
Il BDEW Bundesstudie 2017 (n = 1.000)

M studie 2016 (n = 21)

56
Il BDEW Bundesstudie 2017 (n = 88)



Zusatzfragen zum Abwasser
Ansehen des Abwasserentsorgers

n Achtung!

Kleine Fallzahl!

/ M 15,9
sehr hohes Ansehen ’

[prolytics

M 54,5
M 20,5 ¢

[3] - 19,0
4 M 23 N\

[4] l 4,8

M 0,0 m
\_sehr geringes A h[5] 0,0
sehr geringes Ansehen
M 6,38 j
kann ich nicht beurteilen - 14,3
Frage 27: Welches Image, d.h. Ansehen genieRt Ihr Abwasserentsorger bei Ihnen insgesamt? Antworten in %

Il Studie 2017 (n = 21) Il BDEW Bundesstudie 2017 (n = 88) 57



Zusatzfragen zum Abwasser

Ablauf des letzten Kontaktes zum Abwasserentsorger

Achtung!
Kleine Fallzahl!

M 82,6

Anfrage/

anderer Grund 91,7

W 174

Beschwerde 8,3

Frage 28/28.1: Haben Sie sich bei lhrem letzten Kontakt mit einer Anfrage,
Beschwerde oder aus einem anderen Grund an lhren Abwasserentsorger

gewandt?

W 435

telefonisch 58,3

schriftlich 33,3
M 19,6

liber Internet 8,3

Frage 28.2: Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit lhrem Abwasserentsorger telefonisch,
schriftlich, personlich oder iber das Internet?

H 26,1
weniger als einen - 250
Monat ’
W 43,5 24 Monate
bis zu einem Jahr _ 41,7 14 Monate
H 26,1

langer als ein Jahr - 33,3

Frage 28.3: Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu lhrem Abwasserentsorger zurtick?

Il Studie 2017 (n = 12) Il BDEW Bundesstudie 2017 (n = 46)

[prolytics
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Zusatzfragen zum Abwasser
Anlass fur den letzten Kontakt zum Abwasserentsorger

Achtung!
Kleine Fallzahl!

[prolytics

M 65

M 15,2

Reparatur/Installation 50,0

Rechnungsreklamation

16,7

Storung allgemein 16,7

M 0,0

Aligemeiner Informationsbedarf 8,3
M 19,6
Fragen zur Rechnung 8,3

weil nicht mehr 8,3

Frage 28.4: Was war der Anlass fiir diesen letzten Kontakt? (Mehrfachantwort, Auswahl der haufigsten Nennungen)

Il Studie 2017 (n = 12) Il BDEW Bundesstudie 2017 (n = 46) 59



Zusatzfragen zum Abwasser
Gesamtbewertung des letzten Kontaktes zum Abwasserentsorger

[prolytics
n Achtung!
Kleine Fallzahl!
4 W 23,9
in hochstem MafRe zufrieden !
B 32,6
M 23,9 Griinde fiir die Unzufriedenheit J
1 Problem blieb ungel6st/Fragen
’ blieben unbeantwortet
4 W43 N\
2. mangeinde Kulanz
o [l
53
5
. [5] 0,0
k unzufrieden /
H 6,5
kann ich nicht beurteilen 0,0 n =J
Frage 26.5: Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Antworten in %

Il Studie 2017 (n = 12) Il BDEW Bundesstudie 2017 (n = 46) 60



Zusatzfragen zum Abwasser
Gesamtbewertung des letzten Kontaktes — Differenzierung nach Kontaktgrund

Achtung!
Kleine Fallzahl!

[prolytics

[1]

in héchstem MafRe zufrieden

100,0
\ [2] 0.0
?

[y
&
N

[3] - 18,2

/ 91

(4]

o
o

o
o

[5]

unzufrieden g

’

-

0,0
kann ich nicht beurteilen '
0,0
Frage 26.5: Haben Sie diesen Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Antworten in %

M Anfrage/anderer Grund (n=11) [l Beschwerde (n=1) 61



Zusatzfragen zum Abwasser
Aspekte zur Kundenzufriedenheit mit dem Abwasserentsorger

Anteile ,kann ich
absolut nicht beurteilen”

0,0

0,0

0,0

0,0

Kleine Fallzahl!

... der Ubersichtlichkeit der
Abwasserrechnung

... der Korrektheit der
Abwasserrechnung

.. der Nachvollziehbarkeit der

einzelnen Bestandteile bzw.
Zusammensetzung der
Preise/Gebiihren

... Nachvollziehbarkeit von
Informationen zu Preis-/
Gebiihrenanderungen

Frage 29: Wie zufrieden sind Sie bei lhrem Abwasserentsorger mit ...

Bottom-2-Boxes Top-2-Boxes
Note5 | Note4d Note2 | Notel
4,51 W 72,7
45 1 m 73,9
57 1 Hm 70,5
s [ NN <
6,8 N N 64,8

M studie 2017 (n = 21)

Il BDEW Bundesstudie 2017 (n = 88)

[prolytics]

Durchschnittliche Bewertung
In hochstem
MaRe zufrieden unzufrieden
I T T T 1
1 5

2,0 T 2,0

20820

2,0 2,2

2,0 L# 2.2

Angaben in %
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Zusatzfragen zum Abwasser
Bewertung des Preis-Leistungs-Verhaltnisses des Abwasserentsorgers

Achtung!
Kleine Fallzahl!

f M 8,0

sehr gut - [1] . 4,8

M 30,7

M 36,4

f W 13,6
miRig - [4] - 14,3

N 23

schlecht - [5] . 4,8

o

N1

kann ich nicht beurteilen 0,0

Frage 30: Wie fallt Ihr Urteil aus, wenn Sie die Preise Ilhres Abwasserentsorgers ins Verhaltnis zu dessen Leistung setzen? Ist das
Preis-Leistungsverhaltnis aus lhrer Sicht ...?

M Studie 2017 (n = 21) Il BDEW Bundesstudie 2017 (n = 88)

[prolytics

Antworten in %
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Zusatzfragen zum Abwasser
Gesamtzufriedenheit mit dem Abwasserentsorger

Achtung!
Kleine Fallzahl!
a W 193 N\

" -
in hochstem MaRe zufrieden 14,3
M 48,9

\ J

M 20,5
of X

/ MW 45 \
(4] - 9,5
143

[5] l 4,8
unzufrieden !

N 5,7

[prolytics

81,0

-

kann ich nicht beurteilen 0,0

Frage 31: Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit Ihrem Abwasserentsorger? Antworten in %

Il Studie 2017 (n = 21) Il BDEW Bundesstudie 2017 (n = 88) 64



Handlungsfelder — Fazit aus Branchencheck und Treiberanalyse

[prolytics]

Untersuchungssteckbrief

Die wichtigsten Ergebnisse

Wasserversorger in der Offentlichkeit und Nutzungsverhalten
Image und Kundenzufriedenheit

Kundenbindung

Zusatzfragen zum Abwasser

Anhang — Fragebogen
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Anhang: Fragebogen

bdeUJ gebogen EDEW. Wasser 2017 ﬂ&]!!'cs?

eben 16.01.2017, Bundesstudie markel research

STANDARDFRAGEBOGEN — JAHRGANG 2017

Guten Tag, mein Name ist ... vom Markiforschungsinstitut prolytics in Dortmund. Wir filhren derzeit eine Marktuntersu-
chung Uber die Zufriedenheit der Kunden mit inrem Wasserversorger durch. Die Befragung dauert ca. 23 Minuten.
Selbstverstindiich werden lhre Angaben, gemal dem Datenschutzgesetz, anenym behandelt.

Screener 1 Wenn es um das Thema Wasserversorgung geht, sind Sie in lhrem Haushalt dafiir
allein oder mitverantwortlich?

01 allein verantwortich/mitverantwortiich ...................... = Screener 3

O 2 weder noch
Bei Antwort 1: Wenn zum Zeitpunkt des Anrufes der Interviewpartner grundsitzlich
zur Befragung bereit ist, aber keine Zeit hat - Terminvereinbarung

Screener 2 Konnte ich bitte mit einer hinsichtlich der Wasserversorgung verantwortlichen
Person in lhrem Haushalt sprechen?

01 ja
02 nein

Wenn Zielperson nicht anwesend, Abfrage eines Zeitpunktes der Erreichbarkeit;
wenn Zielperson anwesend: Einleitung siehe oben. Wenn zum Zeitpunkt des Anrufes
der Interviewpartner grundsitzlich zur Befragung bereit ist, aber keine Zeit hat =
Terminvereinbarung

Screener 3 Sind Sie oder Angehdrige von lhnen in der Marktforschungsbranche oder
Wasserwirtschaft beschaftigt?
01 ja Ende Inferview
02 nen
[ Wometmovemacsamumnon |
Frage 1 Weohnen Sie derzeit zur Miete oder in Eigentum?
01 Miete
O 2 Eigentum
Frage 2 Weohnen Sie in einer Wohnung oder in einem Einfamilienhaus?

01 Wohnung
O 2 Einfamilienhaus

Frage 2.1 NUR MIETER:

Erhalten Sie lhre Wasserrechnung direkt von lhrem Wasserversorger oder rechnen
Sie die Wasserkosten (iber die Mietnebenkosten mit lhrem Vermieter ab?

O 1 Rechnung vom Wasserversorger
02 Mistnebenkosten
O3 weils nicht

Seits 1 von 12

[prolytics]

bdel.U Fragebogen EDEW-Kundentiarometer Wasser 2017 Pr ﬂly tics 17

16.01.2017, Bundesstudie market ressarch

NUTZUNGSVERHAI

o

Frage 3 Sie der folg Aussage zu:
«Jch spare so viel Wasser wie méglich” ?
Antwerten Sie bitte anhand einer Skala ven 1= ,.stimme der Aussage veoll und ganz

zu® bis 5= ,stimme (iberhaupt nicht zu®.

( } Bewertung

Frage 4 Aus welchen Griinden bemiithen Sie sich, Wasser zu sparen?

Antworten nicht vorlesen!

O 1 Aus dkologischen Grinden
02 Aus finanziellen Grinden
O3 Sonsfiges , und zwar

Frage 5 Haben Sie schon von Problemen als Folgen des Wassersparens gehért und wenn ja,
von welchen?

01 ja, undzwar

02 nein

Ik n

Frage & Oft fallt einem ja nicht gleich alles ein. Von der folg mit dem W

sparen verbundenen Problemen haben Sie schon einmal geh&rt?

01 Bezogen auf den akfuellen Verbrauch sind die Wasserver- und Abwasserentsorgungsania-
gen in einigen Orten Gberdimensioniert

0 2 Ohne zusatzliche Kanalspllungen kommt e zu Geruchsbel&stigungen aus der Kanalisati-
on, da der normale Wasserverbrauch nichf ausreicht, die Kanzle zu spilen

(3 Der Gkologische Gedanke verkehrt sich ins Gegenteil, weil mit Aufwand aufbersitetes
Trinkwasser zum Spilen von Rohrleifungen verwendet werden muss

04 Weiteres Wassersparen erhoht den Preis/die Gebihren pro Kubikmeter, da die geringere
erbrauchsmenge auf die kurzfristig nicht veranderbaren Kosten der Wassergewinnungs-
und Verteilungsanlagen umgelegt werden muss

BEKANNTHEIT/IDENTIFIZIERUNG DES WASSERVERSORGERS

Frage 7 Ist bei Ihnen das gleiche Unternehmen fiir Wasserversorgung und Abwasserentsor-
gung zustindig?

Ol ja
02 nein
O3 weil nicht

Frage 8 Wiirden Sie mir bitte Ihre PLZ nennen?
PLZ:

Frage 9 Wie heifit Ihr Wasserversorgungsunternehmen?
Wasserversorger:
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Anhang: Fragebogen

bdew Fragebogen EPDEWJ(mdenbmmerWasseer.-‘ ﬂEl‘DIHEICSF

6.01.2017, Bundesshudie markel research

Frage 9.1 Wie heiftt hr fiir das Ab

andige Entsorgung hmen?

Abwasserentsorger:

WAHRNEHMUNGSQUELLEN DES WASSERVERSORGERS

Frage 10 Wo haben Sie in letzter Zeit etwas {iber lhren Wasserversorger [Einblendung Frage 8]
gehért, gesehen oder gelesen?

Interviewer: Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt nachfragen!
01  Anzeigen in Tageszeitungen
02 ArikelBenchterstatiung in Tageszeitungen
O3 Anzeigen in Fachzeitschriften

04 ArfikelBenchterstatiung in Fachzeitschrifien
05  Kundenzetschrift

06 Radio-Werbespots

07  Berichterstattung im Radio

08  Femsshwerbung

09  Berichterstattung im Femsehen

010 Messen

011  Plakatwerbung

(12 Werbung in Sporistadien (Trikot, Banden etc_}
013 Werbung (Sponsoning) bei anderen Veranstaltungen
0 14 bei Diskussionen mit Berufskollagen

O 15 bei Diskussionen im Freundes-/\erwandtenkreis
0 16 Werbebroschiiren ua

0 17 Wasserrechnung des Versorgers

018 Meinebenkostenabrechnung des Vermieters
019 Mailing-Aktionen (Infopost, Postwurfsendungen)
020 Intemet

021 Werbung auf Fahrzeugen

0 22 habe nichis gehdrt, gesehen, gelesen

O 23 weilt nicht mehr
0 24 sonstiges, und zwar

IMAGE DES AKTUELLEN WASSERVERSORGERS

Frage 11 Wie beurteilen Sie insgesamt die Qualitit lhres Trinkwassers? Vergeben Sie bitte eine
Bewertung zwischen 1= ,sehr gut” und 5 = ,sehr schlecht™!

Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!
) Bewertung
Frage 12 Wie beurteilen Sie insgesamt den Service lhres Wasserversorgers? Vergeben Sie
bitte eine Bewertung zwischen 1= ,sehr gut” und § = _sehr schlecht”!
Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!
) Bewertung

Seils 3 von 12

bdew

[prolytics]

Fragebogen EDEW-Kundenbarometer Wasser 3017 !m’y__ﬂ'ﬁ

16.01.2017, Bundesstudie market ressarch

Frage 13

Interviewer:

In der folgenden Frage geht es um das Image, das Ansehen, welches lhr Wasserver-
sorger [Einblendung Frage 8] bei lhnen hat. Zu diesem Zweck nenne ich lhnen gleich
einige Aussagen, mit denen Sie |hre Einstellung zu lhrem Wasserversorger [Einblen-
dung Frage 9] charakterisieren kénnen. Bitte beurteilen Sie anhand einer Bewer-
tungsskala von 1 bis 5, ob diese Aussagen auf lhren Wasserversorger [Einblendung
Frage 9] zutreffen. Wenn Sie 1 sagen, heilt dies, dass diese Aussage veoll zutrifft, die
Bewertung 5 heilit, dass die Aussage {iberhaupt nicht zutrifft. Nennen Sie mir gleich
bitte jeweils die Bewertung.

Beginnen méchte ich mit der Aussage ..lhr Wasserverserger [Einblendung Frage 9] ...

Bei kann ich absolut nicht beurteilen® Bewertung 0 einfragen!

ist kundenorientiert

ist flexibel

15t umweltorientiert

kontrolliert und garanfiert eine gleichbleibend hohe Wasserqualitat
lisfert Ihnen ein besonders gesundes Lebensmittel

hat nachvollziehbare Preise/Gebihren

hat faire Preise/Gebihren

ist fachlich und technologisch kompetent

ist zuverlZssig

ist sympathisch

ist ein wirtschaftlich und effizient arbeitendes Untemehmean
ist ein unbirokratisch arbeitendes Unternehmen

ist regional engagiert in Kultur, Sport und sozialen Belangen
ist wichtig filr die Region

befreibt eine offens und ehrliche Informationspolitik

hat ke mir insgezamt ein sehr hohes Ansehen

KOSTENBEWUSSTSE!

Frage 14

00

Wie hoch ist der jihrliche Wassergebrauch in lhrem Haushalt (in Kubikmeter)?

weil} nicht/keine £ngabe
Kubikmeter!Jahr

Frage 15

00

Wie hoch sind lhre jihrlichen Kosten fiir den Bezug von Leitungswasser?

weill nichtkeine Angabe
Euro im Jahr

Frage 16

o0

Bitte schitzen Sie den Preis/die Gebiihr fiir den Bezug von einen Kubikmeter Lei-
tungswasser
(1 Kubikmeter = 1.000 Liter).
weilt nicht/keine Angabe
Euro pro Kubikmeter

Frage 17

00

Wie hoch sind lhre jahrlichen Kosten fiir die Entsorgung von Abwasser?

weill nicht/keine Angabe
Euro im Jahr

Frage 18

00

Bitte schitzen Sie den Preis/die Gebiihr filr die Entsorgung von einem Kubikmeter
Abwasser.

weill nicht/keine Angabe
Euro pro Kubikmeter
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bdew

Fragebogen EDEW-Kunderbaromster Wasser 2017 pro (4]

16.01.2017, Bundesstudie markel research

KONTAKTE ZUM WASSERVERSORGER

bdew

[prolytics]

fie marke! reseanch

Fragebogen EDEW-Kundentiarometer Wasser 2017 pro [4]
16.01.207, Bundssstuai

Frage 19.5
Interviewer:

Was war der Anlass fiir diesen letzten Kontakt?

Mehrfachnennung - Antwortvorgaken nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wisderholt
nachfragen!

01 Technische Probleme/Stérungen

0 2 Fragen zum Hartegrad

O 3 Fragen zum Wasserpreisen/-gebiihren

O 4 Fragen zur Wasserqualitat

05 Allgemeiner Informationsbedarf

06  NeuanmeldungUmmeldung/Abmeldung

O 7 Fragen zur Rechnung

08 Rechnungsreklamation

09 Fragen zum Vertrag

O 10 Reklamation einer speziellen Leistung

O 11 Stcrung allgemein

O 12 Zahlerangelegenheiten

O 13 ReparaturlInstallation

0O 14 Abschlagsanderung

O 15 ZahlerstandsmeldungMitteilung

0 16 Allgemeine Untemehmensinformation

O 17 Beschwerde (ber den Service von ..

() 18 Beschwerde zu Preisen/Gebihren

O 19 sonstiges, und Zwar

O 20 weil nicht mehr

Frage 19.6

Interviewer:

Haben Sie diesen letzten Kontakt in pesitiver oder negativer Erinnerung? Bitte verge-
ben Sie eine Bewertung zwischen 1 = ,in hdchstem Male zufrieden” und 5 = unzu-
frieden®.
Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!

{ ) Bewerung............Bewerung 0.1, 2 9PFrage 20 | Bewertung 3 4.5 DFrage 19.7

Frage 19 Haben Sie sich schon einmal mit einer Anfrage, Beschwerde eder aus einem anderen
Kontaktgrund an Ihren Wasserversorger [Einblendung Frage 9] gewandt?
Interviewer: Mehrfachnennung
01 ja mitAnfrage =¥ Frage 19.1 oder Frage 19.2
02 ja mitBeschwerde ... ... Frage 19.1 oder Frage 19.2
O3 jaanderer Kontakigrund... .= Frage 19.1 oder Frage 19.2
(4 nein, noch nie = Frage 20
bei Mehrfachnennung —» Frage 19.1, sonst Frage 19.2
Frage 19.1 Handelte es sich bei lhrem letzten Kontakt um eine Beschwerde, eine Anfrage oder
einen anderen Kontaktgrund?
1 Beschwerde
O 2 Anfrage
O3 anderer Kontaktgrund
Frage 19.2 (Bei Mehrfachnennung Frage 19: Denken Sie bei den folgenden Fragen an diesen
letzten Kentakt.) Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit Ihrem Wasserversorger
[Einblendung Frage 9] telefonisch, schriftlich, personlich oder {iber das Internet?
O 1 telefonisch
02 schriftiich
O3 personlich
04 iber Intemnet
Frage 19.3 Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu lhrem Wasserversorger [Einblendung Frage 8]
zuriick?
Interviewer: Genau nachfragen und Einheit notieren, z.B. eine Woche, ein Monat, ein Jahr, ete.
Frage 19.4 NUR WENN WASSERVERSORGER UND ABWASSERENTSORGER IDENTISCH:
Ging es bei diesem letzten Kontakt um das Thema Wasserversorgung oder Abwas-
serentsorgung?
01 Wasserersorgung
O 2 Abwasserentsorgung
03 beides
04 Weill nicht

Seils 3 von 12

Frage 19.7

Interviewer:

Aus welchen Griinden waren Sie nicht v6llig zufrieden mit diesem letzten Kontakt?

Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederhalt
nachfragen!

01 unfreundlicher Ansprechpartner

O 2 mangeinde Kompetenz des Ansprechpartners

O 3 unverstandiiche Berafung

O 4 Problem blieb ungelést/Fragen bliehen unbeantwortst

05 mangelnde Kulanz

06 Ansprechpartner nicht zustandig/Ansprechpartner nicht erreichbar

(7 schlechte Qualitat der ausgehandigten Informationsmaterialien

08 schriffiche Informationsmaterialien konnten nicht ausgehandigt werden

09 esdauerte zulange, bis das Problem geldst wurde

O 10 sonstiges, und zwar

Seits & von 12
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bdew Fragebogen EDEW-Kunderbarmmster Wasser 2017 prolytics,

16.01.2017, Bundesstudie [rrp—
T fooscomemesr
Frage 20 Wie zufrieden sind Sie mit verschiedenen Aspekten Ihres Wasserversorgers [Ein-

blendung Frage 9]7 Bitte vergeben Sie fiir die einzelnen Aspekte Bewertungen zwi-
schen 1=,in héchstem Mafe zufrieden” und 5 = ,unzufrieden®. Versuchen Sie bitte
méglichst jeden Aspektzu bewerten!

Wie zufrieden sind Sie mit dem Aspekt ...7
Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 einfragen!
Bewertung

Potentialfaktoren

exakt und zuverldssig arbeitende Wasserzahler

Frozessfaktoren
() problemlose Terminabsprache fir Zahlerablesen
Sorgfalt und Zuverl3ssigkeit beim Wechse! des Zhlers
Sorgfalt und Zuverl3ssigkeit beim Ablesen des Zahlers
Zuverldssigkeit der Wasserversorgung (rund um die Uhr)
() Informationsverhalten im Falle von Stérungen
() Schnelligkeit der Storungsbehebung
Ubersichtiichkeit der Wasserrechnung
) der Korrektheit der Wasserrechnung
) Machvollziehbarkeit der einzelnen Bestandieile bzw. Zusammensetzung des Preisesfder
Gehbiihren
) Nachvollzishbarkeit von Informationen zu Preis-/Gebihrenanderungen
Kontaktfaktoren
Freundlichkeit des Personals
fachliche Beratung rund ums Wasser
Erreichbarkeit der Mitarberter
Kompetenz der Ansprechpartner
Einzatzl Engagement der Mitarbaiter
Verstandlichkeit von Informationen
Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen
Geschwindigkeit der Beschwerdebearbeitung
Ergebnis der Beschwerdebearbeitung
Ergebnisfakioren
Es folgen nun einige Aussagen, die sich auf die Qualitit lhres Trinkwassers beziehen.

Bitte bewerten Sie die folgenden Aspekte auf einer Skala von 1 =, trifft voll zu® bis 5=
Wtrifft Gberhaupt nicht zu”.

Wie zutreffend ist die Aussage ...7

( das Wasser schmeckt frisch und rein

( das Wasser trinke ich geme

() das Wasser entspricht meinen Erwartungen an Trinkwasser beziiglich Geruch
() das Wasser entspricht meinen Erwartungen bezliglich Hértegrad und Kalkgehalt
Ty

(

) das Wasser ist gut gesignet fiir die Zubereitung von Kaffee und Tee
) das Wasser ist gut gesignet fiir die Zubereitung von Babynahrung

Frage 21 Haben Sie Bedenken, Trinkwasser aus der Leitung zu trinken und wenn ja, welche?

01 ja undzwar

02 nein

bdew Fragebogen EDEW-Hundenbarmster Wasser 2017 prolytics,

16.01.2017, Bundesstuie market research
Frage 22 Welehe Ursachen fiir Verunreinigungen oder Bel gen des Trink sehen
Sie aktuell oder in naher Zukunft?
01 keine
02
Frage 23 Wie hoch schitzen sie die folgenden méglichen Gefahrenquellen fiir die Qualitst

unsers Trinkwassers ein? Antworten Sie anhand einer Skala von 1="hohe Gefihr-
dung* bis 5="geringe Gefihrdung"”.

Medikamentenriickstande

Riickstanden von Kosmetika

Riickstanden von Haushaltreinigern/Haushalizchemikalien

Diingemittel- und Pflanzenschutzmitteleinsatz in der Landwirtschaft

Diingemittel- und Planzenschutzmitteleinsatz in den privaten Garten

Industrieabwssser

Fracking/Schiefergasfirderung in Deutschland oder im benachbarten Ausland

Mange! beim gesetziichen Grundwasserschuiz

Fir die Kontakifakioren wird bei der Auswertung zwischen gefiihlter” und tatsachlich” erlebter” Kundenzufriedenheit
unterschieden. Zur Unterscheidung dient Frage 19:

Bewertung der Einhaltung getroffener Vereinbarungen, Verstandichkeit der Informationen
= alle Befragte mit Kontakt

Bewertung der Erreichbarkeit am Telefon
= wenn Frage 19.2 = telefonisch”

Bewertung der Erreichbarkeit im Kundencenter
= wenn Frage 19.2 = _persanlich®

Bewertung der Erreichbarkeit im Internet
= wenn Frage 19.2 = iiber Intemnet*

Bewertung der Freundlichkeit des Personals, der Kompetenz der Ansprechpartner, des Einsatz/Engagements der Mit-
arbeifer und der Geschafts- Offnungszeiten des Kundenzenfrums/der Beratungseinrichtung
= wenn Frage 19.2 = telefonisch” 0. persanlich”

Bewertung des Verhalten bei Beschwerden/Reklamationen, der Geschwindigkeit der Beschwerdebearbeitung und dem
Ergebnis der Beschwerdebearbeitung

= wenn Frage 19 oder Frage 19.1 = Beschwerde”

[prolytics
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bdew gebogen EDEW- Wasser 2017

16.01.2017, Bundesstudie
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marke! reseanch

Fragebogen BDEW-Kundenbarometer Wasser 5017
16.01.2017, Bundesatudie

Es Leben.
NACHFRAGEN GEBUHREN/PREIS-LEISTUNGSVERHALTNIS

Frage 24 Wie beurteilen Sie das Preis-Leistungsverhaltnis lhres Wasserversorgers? Istes ...

Frage 28.1

Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!

01 sehrgut

Handelte es sich bei Ihrem letzten Kentakt um eine Beschwerde, eine Anfrage oder
einen anderen Kontaktgrund?

(1 Beschwerde
02 Anfrage
O3 anderer Konfakigrund

02 gut

03 angemessen
04 matig

(5 schlecht

Frage 28.2

A'POSTERIORI-ZUFRIEDENHEIT

Wir haben Sie jetzt sehr ausfiihrlich zu verschiedenen Aspekten der Zufriedenheit mit
Ihrem Wasserversorger befragt. Wenn Sie sich [hre Bewertungen noch einmal verge-

Frage 25

Hatten Sie diesen letzten Kontakt mit Ihnrem Abwasserentsorger
[Einblendung Frage 9.1] telefonisch, schriftlich, persénlich oder Giber das Internet?

O 1 telefonisch
0 2 schrifich

O 3 persanlich
04 iber Intemet

genwirtigen, wie zufrieden sind Sie dann i mit Ihrem Wasser [Ein- Frage28.3

blendung SWI 2]? Bitte vergeben Sie eine Bewertung zwischen 1 = ,in hEchs;ern Ma-
Be zufrieden” und § = ,unzufrieden®.

Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen! Interviewer:

Interviewer:

() Bewertung

Wie lange liegt dieser letzte Kontakt zu lhrem Ab:

ger [Einblend
9.1] zurlick?

g Frage

Genau nachfragen und Einheit notieren, z.B. eine Woche, ein Monat, ein Jahr, etc.

Frage 28.4

Interviewer:

 weomewme

Frage 26

Im Folgenden lese ich lhnen einige Aussagen vor, die lhr Verhltnis zu Ihrem Was-
serversorger beschreiben, wie iiberzeugt Sie von lhrem Wasserversorger sind und
wie verbunden Sie sich ihm fiihlen. Bitte sagen Sie mir fiir jede Aussage, in wie weit
Sie ihr zustimmen. Dabei heilt 1= ,stimme der Aussage voll und ganz zu” und
imme der Aussage gar nicht zu®“.

() Wennich die Wahl hatte, ich wiirde mich immer wieder fiir meinen
Wasserversorger entscheiden

[} Meinen Wasserversorger kinnte ich jedem uneingeschrénkt weiterempfehlen

[ ) Mein Wasserversorger ist der beste Wasserversorger, den ich mir vorsiellen kann

ZUSATZFRAGEN ZUM ABWASSER

Die folgenden Fragen werden nur gestellt, wenn der ABWASSERENTSORGER NICHT IDENTISCH MIT DEM
WASSERVERSORGER ist

Frage 27 Welches Image, d.h. Ansehen geniefit Ihr Ak ger [Einblendung Frage 9.1]
bei lhnen insgesamt. Bitte vergeben Sie eine Bewertung zwischen 1= .sehr hohes

Ansehen” und 5 =, sehr geringes Ansehen®,

Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!

Was war der Anlass fiir diesen letzten Kontakt?

Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederhalt
nachfragen!

01 Technische Probleme/Stérungen

O 2 Fragen zum Abwasserpreiziden Abwassergebdhren

O3 Allgemeiner Informationsbedarf

04 MNeuanmeldungUmmeldung/Abmeldung

05  Fragen zur Rechnung

06 Rechnungsreklamation

07 Fragen zum \ertrag

O 8 Reklamation einer speziellen Leistung

09 Sidrung allgemein

O 10 ReparaturiInstallation

(O 11 Abschlagsanderung

0 12 Aligemeine Untemehmensinformation

0 13 Beschwerde iber den Service von _..

O 14 Beschwerde zum Preis/den Geblhren

O 15 Geruchsbel3stigung aus der Kanalization

O 16 sonstiges, und Zwar

O 17 weill nicht mehr

Frage 28.5
) Bewertung e

Frage 28 Haben Sie sich schon einmal mit einer Anfrage, Beschwerde oder aus einem anderen

Kontaktgrund an lhren Abwasserentsorger [Einblendung Frage 9.1] gewandt? Interviewer:

Interviewer: Mehrfachnennung

O1 ja mitAnfrage

O 2 ja, mit Beschwerde
O3 jaanderer Kontakigrund

O 4 nein, noch nie = Frage 29

bei Mehrfachnennung —» Frage 28.1, sonst Frage 28.2

Seits § von 12

Haben Sie diesen letzten Kontakt in positiver oder negativer Erinnerung? Bitte verge-
ben Sie eine Bewertung zwischen 1 = ,in héchstem Male zufrieden und 5§ = ,.unzu-
frieden®.

Bei kann ich absolut nicht beurteilen® Bewertung 0 einfragen!
Bewsrtung........................Bewertung 0, 1, 2 ¥Frage 29 Bewertung 345 »Frage 286
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Fragebogen EDEW-Kunderbaromster Wasser 2017

bdeg:

Fragebogen EDEW-undenbammeter Wasser 27 pro ICS

16.01.2017, Bundesstudie market ressarch

Frage 33
01
02
03
04

a5

Welche Schule haben Sie zuletzt besucht, bzw. welchen Schulabschluss haben Sie?

Wolks- oder Hauptschule (8-klassig), ohne abgeschlossene Lehre

Volks- oder Hauptschule (8-klassig), mit abgeschlossener Lehre

weiterbildende Schule ohne Abitur (10-klassige polytechnische Oberschule, friher Mittel
schule)

Abitur, Hochschulreife, Fachhochschulreife {Gymnasium, 12-klassige erweiterte Oberschu-
le, friiher Oberschule)

abgeschlossenes Studium (Universitat, Akademie, Fachhochschule, Technikum)

Frage 34

Darf ich fragen, wie alt Sie sind?

Jahre

Frage 35

01
02
03
04
05
06
07
08
09

Welche berufliche Tatigkeit {ibt der Haushaltsvorstand aus?

Arbeiter(ing
Facharbeiter(in)/Handwerker|
Angestelltefr)

m
a
o)
E
]

-5

(rGewerbetreibende(r)/Freier Beruf

Hausfrau-mann
Student(in)
Rentner/Penzionar

O 10 Auszubildende(r)

0O 11 arbeitssuchend/arbeitslos
0 12 geringfiigig beschaftigt
0 13 sonsfiges

Energic Wasser Leben. 16.01. 2017, Bundesshudie market resasrrch
Frage 28.6 Aus welchen Griinden waren Sie nicht véllig zufrieden mit diesem letzten Kontakt?
Interviewer: Mehrfachnennung - Antwortvorgaben nicht vorlesen, Antworten zuordnen und wiederholt
nachftagen!
O 1 unfreundlicher Ansprechpartner
0 2 mangelnde Kompetenz des Ansprechpartners
O3 unverstandliche Beratung
O 4  Problem blieb ungelést/Fragen blishen unbeantwortet
05 mangelnde Kulanz
O 6 Ansprechpartner nicht zustandig/Ansprechpartner nicht erreichbar
07 schlechte Qualitst der ausgehandigten Informationsmaterialien
08  schriffiche Informationsmaterialien kannten nicht ausgehandigt werden
09  esdauerte zu lange, bis das Problem geldst wurds
O 10 sonstiges, und zwar
Frage 29 leh nenne Ihnen jetzt ein paar Aspekte mit denen Sie lhre Zufriedenheit mit lhrem
Abwasserentserger bewerten kénnen. Verwenden Sie wieder eine Skalaven1=,in
héchstem Mafle zufrieden® bis 5 = .unzufrieden”. Wie zufrieden sind Sie bei lhrem
Abwasserentsorger [Einblendung] mit ...
) Ubersichtlichkeit der Abwasserrechnung
) der Korrekdheit der Abwasserrechnung
Machvollziehbarkeit der einzelnen Bestandieile bzw. Zusammensetzung der
PreiselGebithren
i Machvallziehbarkeit der Informationen zu Preis-/Gebihrenerhéhungen
Frage 30 Wie fillt lhr Urteil aus, wenn Sie die Preise/Gebiihren lhres Abwasserentsorgers [Ein-
blendung Frage 9.1] ins Verhiltnis zu dessen Leistungen setzen? st das Preis-
Leistungsverhiltnis aus lhrer Sicht ...?
Interviewer: Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!
01 sehrgut
02 qut
03 angemessen
04 mabig
05  schlecht
Frage 31 Wie zufrieden sind Sie insg mit lhrem Ab ger? Bitte vergeben Sie
eine Bewertung zwischen 1 = .in héchstem Make zufrieden® und 5 = unzufrieden*.
INTERVIEWER: Bei kann ich absolut nicht beurteilen” Bewertung 0 eintragen!

Abschliellend bitte ich Sie noch um eini

() Bewerung

rein statishschen Zwecken bendfigen.

Frage 36

01
02
03
04
05
06

Wie hoch ist etwa das monatliche Nettoeink des g ten Haushalts?

unter $00 Euro

900 bis unter 1.500 Euro
1.500 bis unter 2.000 Euro
2.000 bis unter 2.500 Euro
2 500 bis unter 3.500 Euro
3.500 Euro und mehr

Frage 32

01
02
03
04
a5

Wie viele Personen leben stindig in lhrem Haushalt, Sie selbst mit eingeschlossen?

1 Person

2 Persanen

3 Persanen

4 Personen

5 und mehr Personen

Frage 37
o1
02

Geschlecht der Befragungsperson
weiblich
mannlich

[prolytics
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