== BWE

Bundesverband WindEnergie

REPORT

Report zur BWE-Umfrage
,Servicezufriedenheit”

Februar 2021

www.wind-energie.de







REPORT

Report zur BWE-Umfrage
,Servicezufriedenheit”

Februar 2021






Inhaltsverzeichnis

Inhaltsverzeichnis

Einfiihrung

Ziele der Umfrage

Struktur der Umfrage

Wesentliche Ergebnisse

Teilnehmerzahlen

Vollwartungsvertrag

Anhang

16
21

21

Methodischer Hintergrund
Signifikanz

21

Konfidenzintervall

22

Untersuchungseinheit

22

Grundgesamtheit und Stichprobendesign
Anhang

22

Online-Fragebogen zur Umfrage

23

24

Impressum

26

Report zur BWE-Umfrage ,,Servicezufriedenheit”

5



Einfiihrung

Ziele der Umfrage

Im Herbst 2020 wurde vom BWE das 21. Jahr in Folge die ,,Umfrage zur
Servicezufriedenheit von Windenergieanlagenbetreibern” durchgefihrt.
Angeschrieben wurden 2172 Betreiber/-gesellschaften mit der Bitte, die
Qualitat ihres Servicedienstleisters zu bewerten. Alle Betreiber, die beim
BWE Anlagen gemeldet haben, kénnen sich jahrlich an dieser Umfrage
beteiligen. Derzeit gibt es —auch im Ausland — kein mit der Umfrage
vergleichbares Servicebarometer. Aus diesem Grund finden die Ergebnisse
regelmaRig grofRe Beachtung.

Ziel der Umfrage ist es, einen umfassenden Uberblick tiber die Qualitit des
Service bei Windenergieanlagen zu geben. Sie leistet dartiber hinaus einen
enormen Beitrag zur Transparenz und Qualitat auf dem Servicemarkt. Fir die
Servicedienstleister und Hersteller selbst bilden die Ergebnisse ein realisti-
sches Abbild ihrer eigenen Servicequalitdt und erlauben datengetriebene
Entscheidungen in Bezug auf mogliche Verbesserungen.

Struktur der Umfrage

Die Anlagenbetreiber erhalten die Einladung zur Online-Umfrage per E-Mail.
Die Umfrage gliedert sich in drei Teilbereiche: Regelmafige Wartungsarbeiten,
auBerplanmaRige Instandsetzungen/Reparaturen sowie aulRerordentliche
Serviceleistungen. Alle drei Bereiche gehen zu gleichen Teilen in die Bewer-
tung der Gesamtnote ein.

Der vollstdndige Fragebogen findet sich als Referenz im Anhang auf S.24ff.
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Wesentliche Ergebnisse

Teilnehmerzahlen

Die folgende Tabelle gibt Aufschluss liber die Anzahl der Respondenten, die
Anzahl der Fragebdgen und die Anzahl der bewerteten Anlagen. Responden-
ten im Sinne der Umfrage sind Anlagenbetreiber, die Mitglied im Bundesver-
band Windenergie sind und an der Umfrage teilgenommen haben. Die Zahl
der ausgefillten Fragebdgen liegt hoher, da Betreiber ggf. Gber mehrere An-
lagenstandorte verfiigen und somit mehrere Hersteller/Serviceunternehmen
bewerten kdnnen. Die Angaben sind getrennt nach Herstellern, die als Servi-
ceanbieter auftreten, und reinen Servicedienstleistern. Die letzte Spalte der
Tabelle enthdlt die Gesamtzahlen. In Klammern stehen jeweils zum Vergleich
die Werte aus dem Vorjahr. In der finalen Auswertung werden nur Hersteller/
Servicedienstleister bertcksichtigt, zu denen mindestens fiinf Bewertungen
von mindestens funf verschiedenen Respondenten vorliegen. Hersteller errei-
cheni.d.R. diese Hiirde, wahrend kleinere Servicedienstleister aufgrund einer
zu geringen Zahl an Bewertungen im Folgenden unberiicksichtigt bleiben. Von
den 124 Bewertungen zu Servicedienstleistern bleiben daher 30 in der Aus-
wertung unbericksichtigt. Die Anzahl der bei den Servicedienstleistern bewer-
teten Anlagen reduziert sich dadurch von 776 auf 568. Insgesamt ist die An-
zahl an bewerteten Anlagen von 5386 im Vorjahr auf 3296 in der aktuellen
Befragungswelle gesunken.

Ergebnisse der Serviceumfrage fiir 2020: Rucklauf

Gesamter Ricklauf | Hersteller Servicedienstleister | Gesamt
Respondenten 189 (445) | 84 (217) | 235 (618)
Fragebdgen 321 (613) [ 124 (258) | 445 (871)
Anlagezahl 2520 (4230) | 776 (1156) | 3296 (5386)
Die Werte fiir das Vorjahr stehen in Klammern.
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Ergebnisse der Serviceumfrage fiir 2020: Hersteller
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Folgende Hersteller wurden einer genaueren Analyse unterzogen: Enercon, GE-Wind Energy,
Nordex, Senvion, Siemens Gamesa und Vestas. Die Abbildung vergleicht den Riicklauf bezogen
auf Fragebogen und die Anzahl der bewerteten Windenergieanlagen.
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Note

Ergebnisse der Serviceumfrage fiir 2020: Hersteller

sehr gut -

gut 1

befr. 1

-e— Enercon
-

/_____—o\./_. GE-Wind Energy
o— Nordex

—o— Senvion

— P

—~—

Siemens Gamesa

—o— Vestas

ausr.

Wartung Reparatur Service Gesamtnote

Das Liniendiagramm zeigt die Bereichsnoten (Wartung, Reparatur, Service) sowie
die Gesamtnote fir die Hersteller. Die Notenskala richtet sich nach dem Schulnotensystem
(1-sehr gut, 2—gut, 3—befriedigend, 4—ausreichend, 5-mangelhaft, 6—ungeniigend).

Die Ergebnisse der Serviceumfrage enthalten fir jeden Hersteller und Servicedienstleister das
Gesamturteil, die drei Bereichsnoten fiir die Fragenkomplexe ,regelmaRige Wartungsarbeiten®,
,auBerplanmaRige Instandsetzung bzw. Reparatur” und ,,aullerordentliche Servicedienstleistun-
gen“ sowie die Durchschnittsnote zu jeder Einzelfrage. Die Gesamtnote setzt sich zu jeweils
gleichen Teilen aus diesen drei Bereichsnoten zusammen. Der entsprechende Vorjahreswert ist in
Klammern ausgewiesen. Im Kopf der Tabelle sind flr jeden Anbieter die Datengrundlage (Anzahl
der berlicksichtigten Fragebogen), die Anlagenanzahl, auf die sich die Bewertung bezieht, sowie
die Wechselbereitschaft in Prozent angegeben. Bei der Beurteilung der Wechselbereitschaft gilt es
besonders, die Anzahl der eingegangenen Fragebogen zu beachten. Die rechte Spalte der Tabelle
enthalt — als Referenzgruppe — den Durchschnitt tGber alle Hersteller bzw. Servicedienstleister und
ermoglicht eine Bewertung der einzelnen Dienstleister im Vergleich zum Durchschnitt. Aufgrund
der Konzentration des Markts im Bereich der Windenergie liegt die Zustandigkeit fir den Service
oft gebiindelt bei einzelnen Personen. Die Verantwortlichkeit erstreckt sich somit iber etliche
Betreiber und Standorte. Dies verschafft im Prinzip einzelnen Verantwortlichen einen gesteigerten
Einfluss auf die Ergebnisse der Umfrage.
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Die Umfrage basiert letztendlich auf einer Stichprobe, da nur fiir einen Teil
der Anlagenstandorte in Deutschland Bewertungen vorliegen. Die Ergeb-
nisse sind vor diesem Hintergrund mit einer gewissen Ungenauigkeit
behaftet. Die Ungenauigkeit spiegelt sich in der Signifikanzangabe anhand
von Sternchen wider. In Bezug auf Verbesserungen bzw. Verschlechterun-
gen im Vergleich zum Vorjahr gibt es folgende Symbolik:

drei Sternchen (***) — die Verdnderung ist mit sehr grofSer Sicherheit

systematisch (1% Signifikanzniveau)
zwei Sternchen (**) — die Verdnderung ist mit grof3er Sicherheit
systematisch (5% Signifikanzniveau)
ein Sternchen (*) — es gibt Hinweise auf eine systematische Verdnderung

(10% Signifikanzniveau)

Ist ein Wertepaar nicht mit mindestens einem Sternchen gekennzeichnet,

ist davon auszugehen, dass eine ggf. im Vergleich zum Vorjahr vorhandene

Verdnderung lediglich zufdllig, also durch die Stichprobe, bedingt ist und
somit als nicht-systematisch anzusehen ist.

Ergebnisse der Serviceumfrage fiir 2020: Hersteller

Hersteller Enercon ‘ GE-Wind Energy Nordex ‘ Senvion ‘ Siemens Gamesa ‘ Vestas ‘ (%) ‘
Gesamturteil 100% 233 (243 | 328 (3.28) 260 (270) |296 (3.07) |285 (2.94) 201 (2.85) 2.82
Datengrundlage Fragebdgen 191 (340) 18 (31) 26 (36) 28 (64) 14 (16) 44 (126) 53.50
Anlagenanzahl 1494 (2303) 175 (235) 117 (325) 149 (281) 102 (76) 483 (1010) | 420.00
Wechselbereitschaft in Prozent 1047 (10.65) | 33.33 (16.13) 1923 (16.67) |7.14 (8.77) | 0.00 (13.33) 15.91 (8.00)% 14.35
RegelmaBige Wartungsarbeiten 333 % 237 (2.43) 306 (312) 257 (269) | 288 (3.03) |278 (2.96) 276 (2.79) 2.74
Absprache und Einhaltung der Wartungster- 221  (2.38)" | 2.88  (2.84) 231 (2.36) 2.54 (2.92)" 243 (2.69) 2.68  (2.66) 2.51
mine

Qualitat der durchgefiihrten Arbeiten 2.02  (2.06) 2.61  (3.00) 246 (2.61) 2.50 (2.53) 2.23  (2.53 239 (2.26) 2.37
Riickmeldung vorgenommener Wartungsar- 235  (2.43) 3.28  (3.19) 2,62  (2.81) 3.68 (3.35) 314 (3.12) 2.66  (2.46) 2.95
beiten (Tétigkeits- berichte, Protokolle)

Zufriedenheit mit dem Preis- 2,92 (2.87) 3.47  (3.47) 291  (3.10) 2.81 (3.26)" 3.29  (3.47) 3.44  (3.53) 3.14
Leistungsverhéltnis

AuBlerplanmifige Instandsetzung bzw. 33.3 % 2.29  (2.36) 3.02  (3.04) 2.53  (2.65) 2,51 (2.90)" |2.69 (2.85) 2.77  (2.69) 2.64
Reparatur

Erreichbarkeit des Serviceteams 1.87  (1.97) 271 (2.52) 219 (2.14) 1.65 (2.29)™" | 245  (2.06) 241 (2.18) 2.22
Schnelligkeit der Wiederinstandsetzung von 215  (2.26) 3.28  (2.87) 242 (2.69) 231 (2.95)™" 250 (2.81) 2.83  (2.72) 2.58
betriebsnotwendi- gen Teilen

Schnelligkeit der Wiederinstandsetzung von 233 (2.55)"7 | 3.39  (3.42) 2.69  (2.80) 2.54 (3.07)" [2.69 (3.38)" 2.90 (2.81) 2.76
sonstigen Teilen

Qualitiit der durchgefihrten Arbeiten 203 (1.99) 261 (3.00) 238 (251) | 226 (242) |25 (2.25) 231 (2.27) 2.29
Riickmeldung  vorgenommener  Arbeiten 242 (2.51) 272 (2.93) 2.65  (2.71) 3.52 (3.41) 333 (3.12) 2.71  (2.45)" 2.89
(Tatigkeitsberich- te, Protokolle)

Zufriedenheit mit, dem Preis- 2.90  (2.89) 3.60  (3.48) 2,76 (3.19) 2,69 (3.23)" [3.15 (3.53) 3.55  (3.59) 3.11
Leistungsverhéltnis

AuBlerordentliche Serviceleistungen 333% 238 (2.50)° 3.75  (3.64) 2.66  (2.91) 3.38 (3.31) 3.05 (3.12) 3.24  (3.00) 3.08
Verbesserungen ohne besonderen Auftrag 220 (2.26) 3.62  (3.85) 2.58  (2.74) 279 (3.27)™ 1290 (2.92) 3.08 (2.64)" 2.86
(Updates etc.)

Kulanzbereitschaft 257 (272)° | 3.89  (3.61) 255  (3.00) |4.00 (3.46)° |3.40 (3.25) 353  (3.43) 3.32

Die Werte aus dem Vorjahr stehen in Klammern. Signifikante Verédnderungen sind mit * gekennzeichnet.

Signifikanzniveau: 1% ***, 5% **, 10% *
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Note

Die folgende Grafik stellt die Gesamtnoten (gekennzeichnet mit
Vorjahr dar.

Ergebnisse der Serviceumfrage fiir 2020: Hersteller

sehr gut 4

gut A

Ez. 13 E2.33

befr. 4

einem Punkt) aus dem aktuellen Jahr sowie dem

2.85
{ 2.91

ausr.

Enercon GE-Wind Energy Nordex

® Gesamtnote 2020

®  Gesamtnote 2019

| 90%-Konfidenzinter

Senvion Siemens Gamesa Vestas

rvall

Die in der obigen Grafik die Punkte umgebenden Balken stellen die soge-

nannten 90%-Konfidenzintervalle dar. Die Intervalle geben

die Genauigkeit

der Note wieder. Je breiter ein Intervall ist, desto mehr Unsicherheit be-

steht und umgekehrt. Die Genauigkeit ist hoch, wenn viele

Bewertungen

zu einem Anbieter vorliegen und/oder, wenn vergleichsweise homogen
bewertet wurde. Die Genauigkeit ist niedrig fiir Anbieter mit einer gerin-
gen Zahl an Riickldufen und/oder stark schwankenden Bewertungen. Bei
gréferen Uberschneidungen zwischen zwei Intervallen ist eher von zufélli-
gen Unterschieden auszugehen. Sind zwei Intervalle dagegen lberschnei-

dungsfrei, deutet das auf einen systematischen Unterschie
rung /Verschlechterung) hin.

d (Verbesse-
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Ergebnisse der Serviceumfrage fiir 2020: Servicedienstleister

Mit Hinblick auf die Servicedienstleister schafften es Availon,
Deutsche Windtechnik, Enertrag Service und Wind Max in die Auswertung.

1001

Hiufigkeit in %

Availon Deutsche Windtechnik Enertrag Service Wind Max
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Ergebnisse der Serviceumfrage fiir 2020: Servicedienstleister

Das folgende Liniendiagramm zeigt fiir die Servicedienstleister die Bereichsnoten (Wartung, Reparatur, Service)
sowie die Gesamtnote. Die Notenskala richtet sich nach dem Schulnotensystem
(von 1-sehr gut bis 6-ungeniigend).

sehr gut -
gut 1
o —o— Availon
—o— Deutsche Windtechnik
—~o— Enertrag Service
—o— Wind Max
befr.
ausr.

Wartung Reparatur Service Gesamtnote
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Ergebnisse der Serviceumfrage fiir 2020: Servicedienstleister

‘ Serviecedienstleister

Availon

‘ Deutsche Windtechnik ‘ Enertrag Service ‘

Wind Max

(0]

!

Datengrundlage Fragebogen 9 (17) 70 (81) 7 (23) 8 (19) 23.50
Anlagenanzahl 54 (95) 466 (396) 23 (118) 25 (42) 142.00
Wechselbereitschaft in Prozent 11.11 (0.00) 11.43 (3.70)" 14.29 (8.70) 0.00 (11.11) 9.21

Absprache und Einhaltung der Wartungster- 222 (2.18) 2.16 (2.30) 2.57  (2.13) 1.50  (1.53) 2.11
mine

Qualitét der durchgefithrten Arbeiten 2.56  (2.50) 2.17 (2.19) 2.00 (2.13) 1.25  (1.32) 1.99
Riickmeldung vorgenommener Wartungsar- 2.33  (2.65) 2.40 (2.13)" | 2.86 (1.87)"" |1.50 (1.68) 2.27
beiten (Téatigkeits- berichte, Protokolle)

Zufriedenheit ~ mit  dem  Preis- 257 (2.06) 2.55 (2.39) 286 (204 [1.38 (1.42) 2.34
Leistungsverhéltnis

Erreichbarkeit des Serviceteams 2.67 (1.94) 1.97 (1.86) 1.86 (1.87) 1.50  (1.47) 2.00
Schnelligkeit der Wiederinstandsetzung von 2.67 (2.94) 2.10 (2.20) 2.00 (2.04) 1.50  (1.26) 2.07
betriebsnotwendi- gen Teilen

Schnelligkeit der Wiederinstandsetzung von 3.11  (2.88) 2.49 (2.37) 2.29 (2.04) 1.62  (1.68) 2.38
sonstigen Teilen

Qualitét der durchgefiihrten Arbeiten 2.22 (2.31) 2.20 (2.17) 2.00 (1.91) 1.38  (1.37) 1.95
Riickmeldung  vorgenommener  Arbeiten 2.56  (2.06) 2.51 (2.11)"*" | 2.86 (1.96)" 1.88  (1.63) 2.45
(Téatigkeitsberich- te, Protokolle)

Zufriedenheit mit dem Preis- 2.43  (1.93) 2.71 (2.58) 3.14  (2.09)"*" | 1.50  (1.50) 2.45
Leistungsverhéltnis

Verbesserungen ohne besonderen Auftrag 3.38 (3.33) 3.08 (2.88) 320 (2.14) 1.75  (1.72) 2.85
(Updates etc.)
Kulanzbereitschaft 2.56 (2.15) 2.83 (2.53)" 3.50 (2.41) 1.33  (1.58) 2.55

Die Werte aus dem Vorjahr stehen in Klammern. Signifikante Verdnderungen sind mit * gekennzeichnet.

Signifikanzniveau: 1% *** 5% ** 10% *
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Note

Ergebnisse der Serviceumfrage fiir 2020: Servicedienstleister

Die folgende Grafik stellt die Gesamtnoten aus dem aktuellen Jahr sowie dem Vorjahr dar.
Die Gesamtnote ist in der Abbildung mit einem Punkt gekennzeichnet.

sehr gut 4

gut

befr.q

2.09

2.62

2.39
2.46
2.54

02.87

ausr.

Availon Deutsche Windtechnik Enertrag Service Wind Max

®  Gesamtnote 2020
® Gesamtnote 2019

| 90%-Konfidenzintervall

Die in der obigen Grafik die Punkte umgebenden Balken (90%-Konfidenzinter-
valle) geben die Genauigkeit der Note wieder. Je breiter ein Intervall ist, desto
mehr Unsicherheit besteht und umgekehrt. Sind zwei Intervalle iiberschnei-
dungsfrei, ist von einem systematischen Unterschied auszugehen, bei gréf3e-
ren Uberschneidungen lediglich von stichprobenbedingten Abweichungen in

der Bewertung
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Vollwa rtungsvertrag Erfahrungsgemall bewerten die Betreiber, die Giber einen Vollwartungsvertrag
verfligen, den Service besser als die Betreiber, die den Service von Fall zu Fall
beauftragen. Um diesem Umstand Rechnung zu tragen, schlisselt der Report
die Ergebnisse nach ,Vollwartung —ja/nein“ auf. Die folgenden Tabellen
zeigen die Unterschiede fiir die Hersteller (Seite 17ff.) und die Servicedienst-
leister (Seite 19ff.).

In der folgenden Tabelle ist neben der Anzahl der pro Anbieter vorliegenden
Fragebogen angegeben, wie hoch pro Anbieter der Anteil derjenigen Riick-
laufe ist, bei denen ein Vollwartungsvertrag besteht. Der untere Teil der
Tabelle stellt die Durchschnittsnoten fiir Riickldufe mit und ohne Vollwar-
tungsvertrag gegenliber. Bericksichtigt werden in dieser Auswertung
lediglich Anbieter, bei denen insgesamt mindestens 5 Riickldufe von
mindestens 5 verschiedenen Respondenten vorliegen.

Wurde die Frage, ob ein Vollwartungsvertrag besteht, fiir einen Anbieter
nicht auf allen Frageb6gen beantwortet, so weicht die Summe der Anzahl
der Riickldufe in der Aufschliisselung ,Vollwartung — ja/nein“ von der
Gesamtzahl der Riickldufe fiir den Anbieter ab.

Analog zur Gesamtauswertung wird auch hier ein statistischer Test durch-
gefiihrt, der i(iberpriift, ob ein bestehender Unterschied statistisch signifi-
kant ist, also als systematisch angesehen werden kann. Dabei gelten die
eingangs genannten Signifikanzangaben.
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Ergebnisse der Serviceumfrage fiir 2020: Hersteller, Vollwartungsvertrag: ja/nein

(mindestens 5 Fragebogen von mindestes 5 verschiedenen Respondenten)

Hersteller Enercon GE-Wind Energy Nordex Senvion Siemens Gamesa Vestas (%) ‘
Datengrundlage Fragebogen gesamt 191 18 26 28 14 44 54
Vollwartung in Prozent 86.39 72.22 100.00 100.00 100.00 81.82 90.07
Vollwartung ja | nein ja nein ja | nein ja | nein ja nein ja nein ja| nein
Datengrundlage Fragebogen 165 26 13 5 26 28 14 36 8 47.00 | 13.00
Anlagenanzahl 1367 | 127 134 41 117 149 102 416 67 380.83 | 78.33
Wechselbereitschaft in Prozent 10.91 | 7.69 30.77 | 40.00 19.23 7.14 0.00 11.11 | 37.50(") 13.19 | 28.40
Absprache und Einhaltung der Wartungster- 2.16 | 2.50(%) 2.67 3.40 2.31 2.54 2.43 2.61 | 3.00 245 | 297
mine

Qualitét der durchgefiihrten Arbeiten 1.96 | 2.35(") | 254 | 2.80 2.46 2.50 2.23 222 | 3.12(7) 2.32| 2.76
Riickmeldung vorgenommener Wartungsar- 2.32 | 2.54 3.15 3.60 2.62 3.68 3.14 2.53 3.25(%) 291 3.13
beiten (Tétigkeits- berichte, Protokolle)

Zufriedenheit mit dem Preis- 2.85 | 3.36("") | 3.00 4.75(*7) | 2.91 2.81 3.29 3.39 | 3.62 3.04| 391
Leistungsverhéltnis

Erreichbarkeit des Serviceteams 2.23(7) | 2.54 3.25 2.19 1.65 2.45 2.24 | 3.29 2.15| 2.92
Schnelligkeit der Wiederinstandsetzung von 2.06 | 2.77(""")| 3.15 3.60 2.42 2.31 2.50 2.55 | 4.00("") 2.50 | 3.46
betriebsnotwendi- gen Teilen

Schnelligkeit der Wiederinstandsetzung von 2.26 | 2.77(7) | 3.31 3.60 2.69 2.54 2.69 2.74 | 3.62(%) 270 | 3.33
sonstigen Teilen

Qualitét der durchgefiihrten Arbeiten 1.97 | 2.38(™) | 262 | 2.60 2.38 2.26 2.15 2.18 | 2.83(%) 2.26 | 2.62
Riickmeldung ~ vorgenommener  Arbeiten 2.40 | 2.54 2.46 3.40 2.65 3.52 3.33 2.50 | 3.62(*") 2.81 | 3.19
(Tétigkeitsberich- te, Protokolle)

Zufriedenheit mit dem Preis- 2.83 | 3.32("") | 3.18 4.75(%) 2.76 2.69 3.15 3.43 | 4.00 3.01| 4.02
Leistungsverhiltnis

Verbesserungen ohne besonderen Auftrag 2.10 | 2.86(*"")| 3.33 | 4.50 2.58 2.79 2.90 2.82 | 4.50(*") 2.75| 3.95
(Updates etc.)

Kulanzbereitschaft 2.51 | 2.95(%) 3.77 4.20 2.55 4.00 3.40 348 | 3.71 3.29| 3.62

Unterschiede sind mit * gekennzeichnet.
Signifikanzniveau: 1% *** 5% ** 10% *

Report zur BWE-Umfrage ,,Servicezufriedenheit”
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Ergebnisse der Serviceumfrage fiir 2020: Hersteller, Vollwartungsvertrag: ja/nein

(mindestens 5 Fragebdgen von mindestes 5 verschiedenen Respondenten)

Die folgende Grafik stellt die Gesamtnoten (gekennzeichnet mit einem Punkt) aufgeschlisselt nach dem Merkmal
,NVollwartungsvertrag — ja/nein” gegeniber. Zu beachten ist, dass aufgrund zu geringer Fallzahlen fur Nordex,

Senvion und Siemens Gamesa keine Bewertung im Bereich ohne Vollwartung in der Grafik enthalten ist.

sehr gut -

gut 1

befr. 4

ausr.

mangelh.

T T 2.60

2.85
2.96

®3.11

03.70

{2.78

03.56

Enercon GE-Wind Energy Nordex Senvion Siemens Gamesa

® Gesamtnote Vollwartung ja
® Gesamtnote Vollwartung nein

90%-Konfidenzintervall

Die in der obigen Grafik die Punkte umgebenden Balken (90%-Konfidenzinter-
valle) geben die Genauigkeit der Note wieder. Je breiter ein Intervall ist, desto
mehr Unsicherheit besteht und umgekehrt. Sind zwei Intervalle iiberschnei-
dungsfrei, ist von einem systematischen Unterschied auszugehen, im anderen
Fall lediglich von stichprobenbedingten Abweichungen in der Bewertung.

Vestas
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Ergebnisse der Serviceumfrage fiir 2020: Servicedienstleister, Vollwartungsvertrag: ja / nein
(mindestens 5 Fragebdgen von mindestes 5 verschiedenen Respondenten)

‘ Hersteller Deutsche Windtechnik ‘ Enertrag Service | Wind Max (0]
Datengrundlage Fragebdgen gesamt 70 7 8 28
Vollwartung in Prozent 52.86 28.57 25.00 35.48
Vollwartung ja nein ja nein ja | nein ja | nein
Gesamturteil 100 % | 2.70 2.36(7) 2.87 1.50 2.70 | 2.25
Datengrundlage Fragebogen 37 33 2 5 2 6 13.67 | 14.67
Anlagenanzahl 278 188 3 20 2 23 94.33 | 77.00
Wechselbereitschaft in Prozent 10.81 12.12 20.00 0.00 10.81 | 10.71
Regelmiflige Wartungsarbeiten 33.3 % | 2.40 2.23 2.85 1.46 2.40 | 2.18
Absprache und Einhaltung der Wartungster- 2.16 2.15 2.80 1.50 2.16 | 2.15
mine
Qualitét der durchgefithrten Arbeiten 2.30 2.03(%) 2.40 1.33 2.30 | 1.92
Riickmeldung vorgenommener Wartungsar- 2.54 2.24(") 3.20 1.50 2.54 | 2.31
beiten (Téatigkeits- berichte, Protokolle)

Zufriedenheit mit dem Preis- 2.59 2.50 3.00 1.50 2.59 | 2.33
Leistungsverhéltnis

Aulerplanmiflige Instandsetzung bzw. 33.3 % | 2.45 2.20(%) 2.57 1.53 2.45 | 2.10
Reparatur

Erreichbarkeit des Serviceteams 2.03 1.91 2.00 1.50 2.03 | 1.80
Schnelligkeit der Wiederinstandsetzung von 2.25 1.94(™) 2.20 1.50 2.25 | 1.88
betriebsnotwendi- gen Teilen

Schnelligkeit der Wiederinstandsetzung von 2.65 2.30(%) 2.40 1.67 2.65 | 2.12
sonstigen Teilen

Qualitat der durchgefiihrten Arbeiten 2.27 2.12 2.40 1.33 227 1.95
Riickmeldung vorgenommener Arbeiten 2.73 2.27(") 3.20 1.67 2.73 | 2.38
(T4tigkeitsberich- te, Protokolle)

Zufriedenheit mit dem Preis- 2.78 2.62 3.20 1.50 2.78 | 2.44
Leistungsverhéltnis

Auflerordentliche Serviceleistungen 333 % | 3.17 2.63("") 3.20 1.50 3.17 | 2.44
Verbesserungen ohne besonderen Auftrag 3.37 2.73(") 3.20 1.75 3.37 | 2.56
(Updates etc.)

Kulanzbereitschaft 3.06 2.54(*") 3.50 1.40 3.06 | 2.48

Unterschiede sind mit * gekennzeichnet.
Signifikanzniveau: 1% *** 5% ** 10% *

Report zur BWE-Umfrage ,,Servicezufriedenheit”

19



Ergebnisse der Serviceumfrage fiir 2020: Servicedienstleister, Vollwartungsvertrag: ja / nein
(mindestens 5 Fragebdgen von mindestes 5 verschiedenen Respondenten)

Die folgende Grafik stellt die Gesamtnoten (gekennzeichnet mit einem Punkt) aufgeschlisselt nach dem Merkmal
,Vollwartungsvertrag — ja/nein” gegeniber. Zu Enertrag Service und Wind Max liegen lediglich Bewertungen zu
Service- und Wartungsvertrag vor. Ein Vergleich der unterschiedlichen Vertragsarten ist somit nicht moglich.

sehr gut - N
®1.50
gutq E—
© 2.36
2
<]
4
2.70
92.87
befr.
ausr.
Deutsche Windtechnik Enertrag Service Wind Max

® Gesamtnote Vollwartung ja
® Gesamtnote Vollwartung nein

| 90%-Konfidenzintervall

Die in der obigen Grafik die Punkte umgebenden Balken (90%-Konfiden-
zintervalle) geben die Genauigkeit der Note wieder. Je breiter ein Intervall
ist, desto mehr Unsicherheit besteht und umgekehrt. Sind zwei Intervalle
liberschneidungsfrei, ist von einem systematischen Unterschied auszuge-
hen, im anderen Fall lediglich von stichprobenbedingten Abweichungen in

der Bewertung.

Aufgrund einer geringen Anzahl an Fragebdgen zu Dienstleistungen unter
Vollwartungsvertrag sind die Intervalle in dieser Kategorie teilweise sehr breit.
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Anhang

Methodischer
Hintergrund

Signifikanz

Zu Beginn des Fragebogens werden Informationen zu den Anlagen am bewer-
teten Standort (Hersteller, Anzahl der Anlagen, Standort) und zum Service-
partner (Unternehmen, Absicht zum Wechsel des Servicepartners, Art des
Wartungsvertrags) abgefragt. Der Hauptteil des Fragebogens enthélt Fragen
zu den drei Bereichen ,regelmalige Wartungsarbeiten”, ,auerplanmafige
Instandsetzungen” und ,,auRerordentliche Serviceleistungen”. Bewertungen
werden einheitlich auf einer sechs-stufigen Schulnotenskala von 1-sehr gut

bis 6—ungeniigend abgegeben. Raum fir Freitext-Kommentare ist vorhanden.

Uber die Notenskala wird das arithmetische Mittel Giber die Riickldufe be-
rechnet. Durch Bildung des arithmetischen Mittels Gber die entsprechenden
Teilfragen pro Respondent wird jeweils die Bereichsnote bestimmt. Die Ge-
samtnote wird als arithmetisches Mittel aus den drei Bereichsnoten bestimmt.
Jeder Bereich erhilt ein Gewicht von 33.3%, wobei zu beachten ist, dass die
Anzahl der Fragen innerhalb der Bereiche variiert (regelmaRige Wartungsar-
beiten: 4 Fragen, auBerplanmaRige Instandsetzungen: 6 Fragen und auReror-
dentliche Serviceleistungen: 2 Fragen).

Die Verdichtung der Einzelergebnisse zu Bereichs- und Gesamtnoten erhdht
die Ubersichtlichkeit der Ergebnisse und vereinfacht den Vergleich zwischen
verschiedenen Herstellern und Anbietern. Die zuséatzliche Angabe der Vorjah-
resergebnisse erlaubt es, die Verdanderung der Servicequalitat im zeitlichen
Verlauf zu beurteilen. Eine Prifung dieser Verdanderung auf Signifikanz durch
Verwendung (einseitiger) t-Tests bietet zuséatzlich die Moglichkeit, signifikante
Trends zu erkennen und von — lediglich stichprobenbedingten — zufélligen
Schwankungen zu trennen. In den Grafiken werden Konfidenzintervalle zur Vi-
sualisierung eingesetzt.

Die Umfrage basiert auf einer Stichprobe, so dass die Ergebnisse einer gewis-
sen Ungenauigkeit unterliegen. Z.B. beim Vergleich der aktuellen Note und
der Note aus dem Vorjahr (oder analog beim Vergleich der Noten zweier An-
bieter) stellt sich die Frage, ob kleinere Unterschiede auf die stichproben-
bedingte Ungenauigkeit zuriickzufiihren sind oder als systematisch angese-
hen werden kénnen. Diese Frage beantwortet ein statistischer Signifikanztest.
Sind hinter dem Vorjahreswert drei Sternchen (***) angegeben, so kann mit
sehr groRRer Sicherheit (zum Signifikanzniveau 1%) davon ausgegangen wer-
den, dass ein Unterschied systematisch ist, es sich also um eine ,,signifikante”
Verbesserung bzw. Verschlechterung zum Vorjahr handelt. Bei zwei Sternchen
(**) kann mit groRer Sicherheit (Signifikanzniveau 5%) von einer signifikan-
ten Verdnderung ausgegangen werden, bei einem Sternchen (*) gibt es zumin-
dest Hinweise auf eine mogliche Verdanderung (Signifikanzniveau 10%). Sind
keine Sternchen angegeben, ist davon auszugehen, dass ein beim Vergleich
der Durchschnittsnoten sichtbarer Unterschied rein zufallig ist und somit keine
systematische Verbesserung bzw. Verschlechterung vorliegt. Die Signifikan-
zangabe (Sternchen) bezieht sich auf eine sogenannte einseitige Hypothese,
es wird also gezielt Gberpriift, ob es eine Verbesserung bzw. Verschlechterung
gegeben hat.
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Konfidenzintervall

Untersuchungseinheit

Grundgesamtheit und
Stichprobendesign

Die oben beschriebene Ungenauigkeit der Ergebnisse ist ebenfalls in einigen
Grafiken visualisiert. Meist ist die Gesamtnote in der Abbildung mit einem
Punkt gekennzeichnet. Die den Punkt umgebenden vertikalen Balken stellen
das sogenannte Konfidenzintervall dar. Je breiter ein Intervall ist, desto mehr
Unsicherheit besteht. Schmale Intervalle deuten dagegen auf eine hohe Ge-
nauigkeit hin. Die Genauigkeit ist dann hoch, wenn bspw. viele Bewertungen
zu einem Anbieter vorliegen und die abgegebenen Bewertungen vergleichs-
weise homogen sind. Fiir Anbieter mit einer geringen Zahl an Rucklaufen und/
oder stark schwankenden Bewertungen werden die Konfidenzintervalle brei-
ter. Je groRer die Uberschneidung zwischen zwei Intervallen (zwischen zwei
Anbietern oder fiir einen Anbieter zwischen den Ergebnissen aus dem aktu-
ellen und dem Vorjahr) ausféllt, desto eher ist lediglich von stichprobenbe-
dingten Unterschieden auszugehen. Sind zwei Intervalle dagegen liberschnei-
dungsfrei, deutet das auf einen systematischen Unterschied (Verbesserung/
Verschlechterung) hin. Um weitestgehende Vergleichbarkeit zum Signifikanz-
test (s. vorheriger Absatz) zu gewahrleisten, sind die 90%-Konfidenzinterva-
lle angegeben, da i.d.R. gezielt nach einer Verbesserung/Verschlechterung ge-
schaut wird und nicht nach einer (ungerichteten) Verdnderung.

Die saubere Definition einer Untersuchungseinheit, die Abgrenzung der
Grundgesamtheit sowie das Stichprobendesign stellen das methodische Fun-
dament jeder Befragung dar. Damit zusammen hangt die Interpretation der
Ergebnisse sowie die Frage der Repradsentativitdt und somit letztendlich die
Aussagekraft der Befragung. Die Begriffe werden zunachst gegeneinander
abgegrenzt:

Die ,,Untersuchungseinheit” ist Element der Grundgesamtheit und Trager von
(interessierenden) Merkmalen. In Bezug auf die Serviceumfrage sind die Un-
tersuchungseinheiten die Betreiber, die den Service fir die Windanlagen an
einem Standort bewerten.

Die Grundgesamtheit definiert die Menge der interessierenden Untersu-
chungseinheiten. Im Kontext der BWE-Umfrage ,Servicezufriedenheit” wird
die Grundgesamtheit durch alle Anlagenstandorte (in der Bundesrepublik
Deutschland) der Betreiber gebildet, die Mitglied im BWE sind. Methodisch
wird zwischen Vollerhebungen (es werden alle Elemente der Grundgesamt-
heit untersucht) und Teilerhebungen (es wird eine Stichprobe gezogen und
nur diese untersucht) unterschieden. Die Umfrage zur Servicezufriedenheit ist
vom Ansatz als Vollerhebung konzipiert, wobei die Responsequote nicht ge-
nau angegeben werden kann, da dem BWE keine (vollstdndigen) Daten tiber
die Anlagenstandorte seiner Mitglieder vorliegen. Die Moglichkeit, verschie-
dene Standorte getrennt zu bewerten, wurde auf expliziten Wunsch einiger
Betreiber geschaffen, die unterschiedliche Servicequalitat an einigen Stand-
orten beklagten. Viele Betreiber, die liber Anlagenparks an unterschiedlichen
Standorten verfugen, neigen allerdings dazu, stellvertretend nur einen Stand-
ort zu bewerten, sofern sie sich nicht mit einem solchen Problem konfrontiert
sehen.
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Anhang

In Zusammenhang mit der Aussagekraft der Ergebnisse ist der Begriff der ,,Re-
prasentativitat” von zentraler Bedeutung. Reprdsentativitat spielt immer dann
eine Rolle, wenn nicht alle Einheiten der Grundgesamtheit untersucht werden
kénnen, aber dennoch eine generalisierte Aussage Uber die Grundgesamtheit
angestrebt wird. Dazu ist eine Verallgemeinerung von der Stichprobe auf die
Grundgesamtheit erforderlich. Diese ist mit Ublichen inferenzstatistischen Me-
thoden nur moglich, wenn die Stichprobe als reprasentativ gelten kann. Im
vorliegenden Fall diirfen dazu die Bewertungen der Servicequalitat, die fiir die
Teilmenge der bewerteten Anlagenstandorte abgegeben wurden, nicht syste-
matisch von den nicht bewerteten Standorten abweichen.

In Teilen der amtlichen Statistik gibt es hauptsachlich fir Befragungen, an de-
nen die Teilnahme von Haushalten gesetzlich verpflichtend ist, die aufwendige
Moglichkeit der Nachbefragung von Haushalten, die zunachst nicht geantwor-
tet haben. So lasst sich beurteilen, ob Haushalte, die nicht teilgenommen ha-
ben, systematisch abweichende Einschdtzungen zu einzelnen Fragen gege-
ben hatten und die Ergebnisse der Befragung lassen sich ggf. um eine dadurch
verursachte Verzerrung korrigieren. Im Kontext einer Befragung mit nicht ver-
pflichtender Teilnahme ist ein solches Vorgehen regelmaRig nicht praktika-
bel. Auch wenn die Responsequote in der BWE-Befragung (aufgrund des feh-
lenden Verzeichnisses aller Anlagenstandorte) nicht exakt angegeben werden
kann, liegt die Responsequote in ihrer GréRBenordnung deutlich Gber dem, was
in anderen Umfragen erreicht wird (in der Markt- und Meinungsforschung
sind Responsequoten von deutlich unter 10% keine Seltenheit). Dieser Um-
stand und auch das Feedback aus persénlichen Gesprachen mit den Betrei-
bern liefern keine Anhaltspunkte fiir systematisch bedingte Verzerrungen bei
der BWE-Umfrage zur Service-Zufriedenheit.

Bei der Befragung von Unternehmen stellt sich — anders als bei der Befragung
von Einzelpersonen — zusétzlich die Frage der Vergleichbarkeit. Aufgrund der
Heterogenitat der Unternehmen (in diesem Fall der Betreiber) wird oft eine
Gewichtung nach der — wie auch immer definierten — GroRe oder Wirtschafts-
leistung der Unternehmen diskutiert. Im vorliegenden Fall wurde auf eine sol-
che Gewichtung bewusst verzichtet. Stattdessen ist in den Auswertungen
neben der Zahl der bericksichtigten Fragebdgen die Zahl der bewerteten An-
lagen ausgewiesen. So kann der Leser ggf. durch die GroRe der Anlagenstand-
orte bedingte Besonderheiten selbst einschatzen.
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Online-Fragebogen zur Umfrage

Anmerkung: In diesem Jahr fand die Umfrage im Gegensatz zu den Vorjahren, in denen es auch eine schriftliche Version gab,
ausschlieflich online statt.

Hersteller der Anlage(n):

AN BONUS Senvion
DeWind SIEMENS
ENERCON SUDWIND
Fuhrlander Vensys

GE Wind Energy VESTAS
NEG-Micon Sonstige
Nordex

Mit Wartung und Service beauftragtes Unternehmen:

ABO Wind Service ENOVA Service SIEMENS

Availon GE-Wind Energy Vensys
Connected Wind Service NTES. VESTAS
Deutsche Windtechnik Service NORDEX Wind Max Service
ENERCON PSM Sonstige

Enertrag Service Senvion

Planen Sie zukiinftig ein anderes Wartungs- bzw. Serviceunternehmen zu beauftragen?

keine Antwort

Haben Sie einen Vollwartungsvertrag abgeschlossen?

keine Antwort

Standort der Anlage(n):

Baden-Wiirttemberg Nordrhein-Westfalen
Bayern Rheinland-Pfalz
Berlin Saarland
Brandenburg Sachsen

Bremen Sachsen-Anhalt
Hamburg Schleswig-Holstein
Hessen Thiringen
Mecklenburg-Vorpommern ®  keine Antwort

Niedersachsen
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Anzahl der Anlagen:

RegelmiaRige Wartungsarbeiten:

1 2 3 4 5 6

sehr gut gut befriedigend ausreichend mangelhaft ungeniigend keine Antwort
Absprache und Einhaltung der °
Wartungstermine
Qualitat der durchgefiihrten ®
Arbeiten
Riickmeldung vorgenommener °
Wartungsarbeiten
(Tatigkeitsberichte, Protokolle)
Zufriedenheit mit dem Preis- L)

Leistungsverhaltnis

AuBerplanmiBige Instandsetzungen und Reparaturen:

1 2 3 4 5 6

sehr gut gut befriedigend ausreichend mangelhaft ungeniigend keine Antwort
Erreichbarkeit des Serviceteams L )
Schnelligkeit der (]
Wiederinstandsetzung von
betriebsnotwendigen Teilen
Schnelligkeit der ®
Wiederinstandsetzung von
sonstigen Teilen
Qualitit der durchgefiihrten °
Arbeiten
Riickmeldung vorgenommener ®
Arbeiten (Tatigkeitsberichte,
Protokolle)
Zufriedenheit mit dem Preis- ®

Leistungsverhiltnis

AuRerordentliche Serviceleistungen:

1 2 3 4 5 6
sehr gut gut befriedigend ausreichend mangelhaft ungeniigend keine Antwort
Verbesserungen ohne ()
besonderen Auftrag (Updates
etc.)
Kulanzbereitschaft ®

Hier kdnnen Sie ggf. Anmerkungen und Kommentare hinterlassen.
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