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Lohnender Anbieterwechsel, aber Vorsicht vor Preisfallen —  nfo@disq.de, www.disq.de
nur ein Stromversorger mit Gesamturteil ,,sehr gut”

Hamburg, 19.02.2015 — Die hohen Strompreise sind und bleiben ein Argernis
— warum nicht zehn Prozent oder mehr einsparen? Dass dies in vielen Stadten
durch eine Abkehr vom Grundversorger maglich ist, zeigt der Test von 35 Strom-
anbietern, den das Deutsche Institut fir Service-Qualitat im Auftrag des Nach-
richtensenders n-tv durchgefiihrt hat. Hauptergebnisse der breit angelegten
Untersuchung: enorme Unterschiede bei den Strompreisen, Vertragsbedin-
gungen und auch beim Service.

Nach wie vor gilt: Durch einen Wechsel des Stromanbieters Iasst sich viel
Geld sparen. Selbst die giinstigsten Tarife der Grundversorger waren in vier
der funf untersuchten Grof3stadte tberdurchschnittlich hoch. Ein Preisver-
gleich ist empfehlenswert. Im Test lief3en sich durch einen Wechsel vom je-
weiligen Grundversorger zum gunstigsten Anbieter im Schnitt 12,6 Prozent
sparen, bei Okostrom durchschnittlich sogar 14,5 Prozent. ,Noch gréRer
wird der Spareffekt durch einen Wechsel, wenn der Verbraucher Strom im
meist teuren Basistarif des Grundversorgers bezieht®, erganzt Bianca Mdller,
Geschaftsfuhrerin des Deutschen Instituts fir Service-Qualitat.

Vor einem Anbieterwechsel sollten allerdings auch die Vertragsbedingungen
gepruft werden. Diese waren bei den giinstigeren Tarifen oft weniger kunden-
freundlich gestaltet. Beispielsweise verlangerten 19 von 35 Stromanbietern
den Vertrag des glinstigsten Tarifs gleich um ein ganzes Jahr, wenn dieser
nicht fristgerecht gekundigt wurde. ,Beim Preisvergleich sollte der Verbrau-
cher auch auf mdgliche Fallstricke achten. Tarife mit Vorauszahlung oder
Kaution und Pakettarife haben fiir den Verbraucher ihre Tiicken und sind
deshalb nicht zu empfehlen®, rat Marktforschungsexpertin Bianca Moller.
Beim Beispiel Pakettarif kauft der Kunde eine festgelegte Strommenge fur
eine ganz bestimmte Zeit. Liegt der Verbrauch letztlich darunter, zahlt man
mehr als nétig. Wird die vereinbarte Strommenge dagegen Uberschritten,
werden teils deutlich héhere Preise veranschlagt.

Kosten und Vertragsbedingungen sind fiir den Verbraucher oft gut vergleich-

bar, aber welchen Service bieten die Stromversorger? Spatestens bei Un-

stimmigkeiten mit der Abrechnung ist dieser von grof3er Bedeutung. Der

DISQ-Test deckte auch hier deutliche Qualitatsunterschiede zwischen den

Anbietern auf. Ein groRes Manko war der Service per E-Mail: Fast jede vierte

Anfrage blieb im Test ohne jede Reaktion. In den eingegangen Mails wurden

die Fragen der Kunden zudem in Uber einem Drittel der Félle nur unvollstéan-

dig beantwortet. Auch an den Hotlines zeigten sich Schwéachen. So fiel der

telefonische Service im Schnitt nur befriedigend aus. Gleich sechs Versorger ~ Geschaftsfihrung:

boten eine insgesamt nur ausreichende Serviceleistung; ein Unternehmen Bianca Mdller, Markus Hamer
kassierte sogar das Urteil ,mangelhaft®. Beirat:
Mehr dazu: n-tv Ratgeber — Test, Donnerstag, 19.02.2015, um 18:35 Uhr. Gunnar Uldall (Vors.), Jochen Dietrich,

Johann C. Lindenberg
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beispielsweise eine kundenfreundliche Kundigungsfrist von nur einem Monat
vor. Im Servicevergleich fielen insbesondere der informative Internetauftritt
und die sehr gute E-Mail-Bearbeitung positiv auf. Auf den Platzen zwei und
drei folgten Team Energie und Stadtwerke Minchen.

In der Kategorie ,Okostrom — {iberregionale Anbieter” sicherte sich Team
Energie den Testsieg. Der angebotene Tarif ,Teamstrom Silber” iiberzeugte
durch ausgesprochen glinstige Preise sowie kundenfreundliche Vertragsbe-
dingungen. So war etwa die Mindestvertragslaufzeit mit sechs Monaten kiir-
zer als bei vielen Mitbewerbern. Gute Leistungen zeigte der Energieversorger
zudem beim Service am Telefon und per E-Mail. Rang zwei belegte in dieser
Kategorie Extraenergie vor EVD auf Platz drei.

Das Deutsche Institut fur Service-Qualitat testete insgesamt 35 regionale und
Uberregionale Stromanbieter. Die Servicequalitat wurde bei jedem Anbieter
anhand von jeweils zehn verdeckten Telefon- und E-Mail-Tests (Mystery-Calls
und -Mails) ermittelt. Dariliber hinaus erfolgten jeweils zehn Prifungen der
Internetauftritte durch geschulte Testnutzer und eine detaillierte Inhaltsanalyse
der Website eines jeden Unternehmens. Im Fokus standen dabei unter an-
derem der Informationswert und die Bedienungsfreundlichkeit. In die Unter-
suchung flossen insgesamt Uber 1.000 Servicekontakte ein. Die Studie um-
fasste zudem eine Konditionenanalyse. Hierbei ermittelten die Experten
stichtagsbezogen die Kosten fiir die jeweils giinstigsten Strom- und Oko-
stromtarife auf Basis unterschiedlicher Verbrauchsmengen. Boni, langer-
fristige Vorauskasse, Kautionen, Sonderabschlage und Pakettarife fanden

bei der Kostenanalyse keine Berilicksichtigung. Die Studie umfasste zudem
eine Untersuchung der Vertragsbedingungen.
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Das Deutsche Institut fir Service-Qualitéat (DISQ) verfolgt das Ziel, die Servicequalitat
in Deutschland zu verbessern. Das Marktforschungsinstitut mit Sitz in Hamburg fuhrt
zu diesem Zweck unabh&ngige Wettbewerbsanalysen und Kundenbefragungen durch.
Rund 1.500 geschulte Tester sind in ganz Deutschland im Einsatz. Die Leitung der
Forschungsprojekte, bei denen wissenschaftlich anerkannte Methoden und Service-
Messverfahren zum Einsatz kommen, obliegt einem Team aus Soziologen, Okonomen
und Psychologen. Dem Verbraucher liefert das Institut wichtige Anhaltspunkte fur seine
Kaufentscheidungen. Unternehmen gewinnen wertvolle Informationen fiir das eigene
Qualitdétsmanagement. Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat arbeitet im Auftrag
von renommierten Print-Medien und TV-Sendern; Studien fur Unternehmen gehoéren
nicht zum Leistungsspektrum des DISQ.
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