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1. Zahlen und Fakten zur Studie

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Auftraggeber Nachrichtensender ntv

Studienumfang 20 Stromanbieter

Studienzeitraum Oktober 2021 bis Januar 2022

Studienkonzept Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth
(OTH Regensburg)

Analysebereiche Online-Service und Konditionen

Online-Service Insgesamt 220 Servicekontakte (11 je Anbieter)

20 Analysen der Internetauftritte (1 je Anbieter)
200 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)

Konditionenanalyse Umfassende Bewertung von Preisen und Vertragsbedingungen der
jeweils glinstigsten ausgewiesenen Tarife flr Ladestrom flr Zuhause
in Berlin, Hamburg und Minchen (Stand: 16. November 2021)

Kombi-Tarife fir Ladestrom
Ladestromtarife mit separatem Zahler
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Online-Service Konditionenanalyse
Internet- Nutzer- : Vertrags-
Preise :
analyse betrachtung bedingungen
50% 50% 70% 30%
30% 70%

Gesamtergebnis Anbieter Ladestrom fur Zuhause 2022
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3. Die besten Unternehmen

Anbieter von Kombi-Tarifen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

2. Platz 3. Platz

Gesamtergebnis

Anbieter Ladestrom fir Zuhause Green Planet Energy EnviaM Yello Strom
Kombi-Tarife

Online-Service Vattenfall E.ON Energie Deutschland Green Planet Energy
Internetanalyse Vattenfall E.ON Energie Deutschland Green Planet Energy
Nutzerbetrachtung Lichtblick Vattenfall EnBW
Konditionenanalyse Green Planet Energy Yello Strom EnviaM
Preise Green Planet Energy EnviaM Mann Strom
Vertragsbedingungen Yello Strom Naturstrom Lichtblick
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3. Die besten Unternehmen

Anbieter von Tarifen mit separatem Zahler DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

2. Platz 3. Platz

Gesamtergebnis
Anbieter Ladestrom fir Zuhause EnviaM Green Planet Energy
Tarife mit separatem Zahler

Online-Service TEAG Green Planet Energy EnBW
Internetanalyse TEAG Green Planet Energy Montana
Nutzerbetrachtung TEAG EnBW Green Planet Energy
Konditionenanalyse EnviaM TEAG Mann Strom
Preise EnviaM TEAG Mann Strom
Vertragsbedingungen Energy Market Solution Polarstern Green Planet Energy
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4. Gesamtergebnis

Anbieter von Kombi-Tarifen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Anbieter Ladestrom flir Zuhause

Kombi-Tarife
Rang  Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Green Planet Energy 84,8 sehr gut
2 EnviaM 83,0 sehr gut
3 Yello Strom 82,9 sehr gut
4 Naturstrom 81,0 sehr gut
5 E.ON Energie Deutschland 80,3 sehr gut
6 EnBW 78,4 gut
7 Polarstern 76,2 gut
8 Mann Strom 75,0 gut
9 Knauber Strom 74,9 gut
10 Entega 74,6 gut
11 Montana 73,7 gut
12 Lekker Energie 72,5 gut
13 Vattenfall 70,9 gut
14 Fair Trade Power 66,8 befriedigend
15 Lichtblick 66,4 befriedigend
16 123energie 62,8 befriedigend
Branche (Mittelwert) 75,3

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Anbieter von Kombi-Tarifen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Anbieter Ladestrom flr Zuhause Online-Service Konditionenanalyse
Kombi-Tarife
100% 30% 70%
Rang  Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Green Planet Energy 84,8 3 75,6 1 88,8
2 EnviaM 83,0 10 70,3 3 88,4
3 Yello Strom 82,9 11 69,9 2 88,5
4 Naturstrom 81,0 7 71,5 4 85,1
5 E.ON Energie Deutschland 80,3 2 75,8 5 82,1
6 EnBW 78,4 5 73,3 7 80,6
7 Polarstern 76,2 6 71,8 9 78,1
8 Mann Strom 75,0 15 58,7 6 82,0
9 Knauber Strom 74,9 14 67,0 8 78,3
10 Entega 74,6 9 70,9 10 76,2
11 Montana 73,7 12 69,0 11 75,7
12 Lekker Energie 72,5 13 67,1 12 74,8
13 Vattenfall 70,9 1 80,3 14 66,8
14 Fair Trade Power 66,8 16 53,2 13 72,6
15 Lichtblick 66,4 4 75,2 15 62,7
16 123energie 62,8 8 71,5 16 59,1

Branche (Mittelwert) 75,3 70,1 77,5

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Anbieter von Tarifen mit separatem Zahler

Rang
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Gesamtergebnis

Anbieter Ladestrom fuir Zuhause

Tarife mit separatem Zahler

Unternehmen

TEAG

EnviaM

Green Planet Energy
Mann Strom

EnBW

Energy Market Solution
Montana

Polarstern
Grin.Power

Fair Trade Power
Natdrlich Griin
Branche (Mittelwert)

Punkte*
84,0
82,1
80,0
75,7
70,5
69,8
65,5
63,8
62,6
51,7
30,0
66,9

Qualitatsurteil
sehr gut
sehr gut
sehr gut

gut

gut
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
ausreichend
mangelhaft

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis
Anbieter von Tarifen mit separatem Zahler

*

Rang
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Gesamtergebnis

Anbieter Ladestrom fur Zuhause
Tarife mit separatem Zahler

100%
Unternehmen
TEAG
EnviaM
Green Planet Energy
Mann Strom
EnBW
Energy Market Solution
Montana
Polarstern
Grin.Power
Fair Trade Power
Natirlich Grin
Branche (Mittelwert)

Punkte*
84,0
82,1
80,0
75,7
70,5
69,8
65,5
63,8
62,6
51,7
30,0
66,9

Online-Service

Rang
1

0o OO WNNO

[
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30%
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Punkte*
79,0
70,3
75,6
58,7
73,3
53,9
69,0
71,8
58,3
53,2
51,8
65,0

Konditionenanalyse

Rang
2

~N© 0001 WA

el
(S

70%

Punkte*
86,1
87,1
81,9
83,0
69,3
76,6
63,9
60,3
64,4
51,1
20,7
67,7

DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Kombi-Tarife und Tarife mit separatem Zahler DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

- Konditionenanalyse
Konditionenanalyse y

.Anbi.eter Lades.trom. fir Zuhause Online-Service Kombi-Tarife Tarife mit separatem

Kombi-Tarife und Tarife mit separatem Zahler Zahler

100% 30% 35% 35%

Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 EnviaM 82,5 4 70,3 2 88,4 1 87,1
2 Green Planet Energy 82,4 1 75,6 1 88,8 3 81,9
3 Mann Strom 75,4 6 58,7 3 82,0 2 83,0
4 EnBW 74,5 2 73,3 4 80,6 4 69,3
5 Polarstern 70,0 3 71,8 5 78,1 6 60,3
6 Montana 69,6 5 69,0 6 75,7 5 63,9
7 Fair Trade Power 59,3 7 53,2 7 72,6 7 51,1

Branche (Mittelwert) 73,4 67,4 80,9 71,0

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

In Deutschland gehdrt das E-Auto inzwischen zum gewohnten Straf3enbild. Im Jahr 2021
wurden allein in den Monaten Januar bis September schon Giber 230.000 E-Autos zugelassen
— und damit mehr als im gesamten Jahr 2020.* Besitzer eines Elektrofahrzeugs haben
verschiedene Mdglichkeiten, die Batterie ihres Autos aufzuladen: zu Hause an der privaten
Ladestation (Wallbox) oder unterwegs an 6ffentlichen Ladesaulen. Eine aktuelle Befragung
unter E-Auto-Fahrern in Europa ergab, dass das Laden zu Hause von den Besitzern von
Elektrofahrzeugen bevorzugt wird. 68 Prozent der befragten Personen verfiigen demnach
bereits tiber einen privaten Ladepunkt und bei insgesamt fast 85 Prozent wére eine Installation
auf dem eigenen Parkplatz grundséatzlich moglich.**

In Anbetracht der vielen verschiedenen Tarifmodelle ist es fur Verbraucher besonders wichtig,
sich auf dem Markt zurechtzufinden, um sich fir einen Anbieter zu entscheiden, der ihre
individuellen Bedtirfnisse erflllt. Um dem Verbraucher eine Orientierung zu bieten, werden die
Servicequalitat von Anbietern von Ladestrom flr zu Hause sowie ihre Konditionen eingehend
analysiert. Es soll aufgezeigt werden, welcher Internetauftritt den hdchsten Informationswert
und die beste Bedienungsfreundlichkeit bietet und welche Konditionen am nutzerfreundlichsten
sind.

* Vgl. Kraftfahrt-Bundesamt (2021): Neuzulassungsbarometer im September 2021, verfiigbar unter:
https://www.kba.de/DE/Statistik/Fahrzeuge/Neuzulassungen/MonatlicheNeuzulassungen/2021/202109_GIlmonatlich/202109_nzbarometer/202109_n_barometer.html?nn=3504038&m
onthFilter=09_September&fromStatistic=3504038&yearFilter=2021&fromStatistic=3536106&yearFilter=2021&monthFilter=09_September (Abrufdatum 25.10.2021).

*x Vgl. Horvath & Partners (2019): Horvath & Partners Fakten-Check E-Mobilitat 2019, verfiigbar unter: https://www.horvath-partners.com/fileadmin/horvath-
partners.com/assets/05_Media_Center/PDFs/Infografiken/190805_Grafik_E-Mobilitaet_Ladepunkte.jpg (Abrufdatum 25.10.2021).
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7. Methodik

Untersuchungsumfang B

Untersucht wurden Anbieter von Ladestrom fur E-Autos an privaten Ladestationen. Es wurden
ausschlief3lich Gberregionale Anbieter bertcksichtigt. Die Auswahl der zu untersuchenden
Anbieter basierte auf einer umfangreichen Internetrecherche unter Einbeziehung branchen-
relevanter Quellen flr Anbieter von Ladestrom fir E-Autos flr zu Hause. Zudem wurden
Anbieter aus der Studie Stromanbieter 2021 auf ihre Relevanz Uberprft. Es wurden diejenigen
Stromanbieter untersucht, welche Tarife flr Autostrom zum Laden an privaten Stationen
(Wallboxen) anbieten. Diese Anbieter mussten Tarife fir Neukunden anbieten. Es musste ein
Angebot fur Berlin, Hamburg und Minchen bestehen und ein Tarifrechner auf der Webseite
vorhanden sein.

Insgesamt umfasste die Auswahl folgende 20 Unternehmen:

123energie Green Planet Energy Naturlich Grin
E.ON Energie Deutschland  Grtin.Power Naturstrom
EnBW Knauber Strom Polarstern
Energy Market Solution Lekker TEAG

Entega Lichtblick Vattenfall
EnviaM Mann Strom Yello Strom
Fair Trade Power Montana
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7. Methodik

Untersuchungsumang -

Weiterhin wurden die Anbieter in zwei verschiedene Untersuchungssamples eingeteilt:
Anbieter von Kombi-Tarifen und Anbieter von Tarifen mit separatem Stromzahler.

Der Online-Service wurde fur alle Unternehmen gleichermal3en analysiert, ohne nach Kombi-
Tarif oder Tarif mit separatem Zahler zu unterscheiden, weshalb dieser in der
Studiendokumentation insgesamt betrachtet wird.

Die Auswahl der Anbieter von Kombi-Tarifen Die Auswahl der Anbieter von Tarifen mit separatem
umfasste folgende Unternehmen: Zahler umfasste folgende Unternehmen:
123energie Knauber Strom Vattenfall EnBW Montana
E.ON Energie Deutschland Lekker Energie Yello Strom Energy Market Solution  Naturlich Griin
EnBW Lichtblick EnviaM Polarstern
Entega Mann Strom Fair Trade Power TEAG
EmeEl: AIBTIEE. Green Planet Energy
Fair Trade Power Naturstrom .
Grun.Power
Green Planet Energy Polarstern
Mann Strom
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7. Methodik

Online-Service — Untersuchungskriterien

Internetanalyse [ | 50,0%

Nutzerbetrachtung | 50,0%

Internetanalyse 100,0%

*

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG

Spezielle Informationen und Funktionen
Tarifrechner Ladestrom E-Auto
Eingabe-Option: kWh-Verbrauch manuell (Hausstrom und Autostrom)
Eingabe-Option: kWh-Verbrauch des Autos pro 100 km
Eingabe-Option: Fahrleistung pro Jahr in km
Informationen zum Laden unterwegs/Ladesaulenibersicht
Informationen zur Wallbox
Voraussetzungen fir Eigentimer/Mieter

Informationen zur KfW-Férderung
Anleitung fiir verschiedene Anwendungsszenarien (z.B. gemeinsam
genutzte Garagen/Parkplatze)

Angebot Wallbox
Verfugbarkeit App

App Wallbox

App Ladesaulen im 6ffentlichen Raum
Stromkennzeichnung der Produkte (aufRerhalb der AGB)

Diese Kriterien wurden im Rahmen einer offiziellen Unternehmensanfrage validiert.

5,0%
1,0%
1,0%
1,0%
3,0%

3,0%
1,0%

1,0%
2,0%

1,5%
1,5%
3,0%

50,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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7. Methodik

Online-Service — Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Spezielle Informationen und Funktionen (Fortsetzung)

Umfassende Strom-Energiespartipps/Tipps zum Laden (E-Auto)

Tarifinformationen (vor Eingabe personlicher Daten)
Ausgestaltung der Preisgarantie (aul3erhalb der AGB)
Vertragslaufzeit
Kindigungsfrist

Informationen zur Unterstiitzung von Umweltprojekten

Anzahl Klicks bis zum Tarifrechner Ladestrom

Anzahl Klicks bis zu Informationen Ladestrom E-Autos

Anzahl Klicks bis zu Informationen Wallbox

Allgemeine Informationen

AGB/Rechtliches

FAQ/Hilfebereich

Glossar

Suchfunktion

Sitemap/Seitenbeschreibung

Newsletter

Mobiloptimierte Website

Anzahl Klicks bis zu den AGB/zum Rechtlichen

Anzahl Klicks bis zu den FAQ/zum Hilfebereich

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG

3,0%

2,0%
2,0%
2,0%
2,0%
5,0%
5,0%
5,0%

4,0%
3,5%
2,5%
2,5%
2,5%
2,5%
2,5%
5,0%
5,0%

30,0%
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7. Methodik

Online-Service — Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Kontaktinformationen

Telefonnummer (aulRerhalb des Impressums/der AGB)
Hinweis auf telefonische Erreichbarkeit
Call-Back-Service

E-Mail-Adresse (aul3erhalb des Impressums/der AGB)
Allgemeines Kontaktformular

Postanschrift (auRerhalb des Impressums/der AGB)
Explizite Kritik-Moglichkeit

Social-Media-Auftritt (Facebook, Twitter, Forum etc.)
Direct-Messaging (Chat, Skype, WhatsApp)

Anzahl Klicks bis zur Telefonnummer

Anzahl Klicks bis zur E-Mail Adresse/zum Kontaktformular

Nutzerbetrachtung Internetauftritt 100,0%

Bedienungsfreundlichkeit 50,0%
Einfache und intuitive Navigation 16,7%*
Ubersichtlichkeit des Internetauftritts 16,7%*
Optisch ansprechender Gesamteindruck 16,7%*
Inhalte 50,0%
Strukturierung der Inhalte 16,7%*
Verstandlichkeit der Inhalte 16,7%*
Umfang der Inhalte 16,7%*
* Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG

1,5%
1,5%
2,0%
1,5%
1,5%
2,0%
3,0%
1,0%
1,0%
2,5%
2,5%

20,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *
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7. Methodik
Getestete Internetauftritte

Teil 1/2

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

123energie

E.ON Energie Deutschland
EnBW

Energy Market Solution
Entega

EnviaM

Fair Trade Power
Green Planet Energy
Grun.Power

Knauber Strom

Lekker Energie
Lichtblick

Mann Strom

Montana

Naturlich Griin
Naturstrom

Polarstern

Testzeitraum

www.123energie.de

www.eon.de

www.enbw.com
www.energymarket.solutions
www.entega.de

www.enviam.de
www.fairtradepower.de
green-planet-energy.de
gruenpower.eu
www.knauberstrom.de
www.lekker.de

www.lichtblick.de
www.mannstrom.de
www.montana-energie.de/privatkunden
www.natuerlich-gruen-strom.de/de
www.naturstrom.de
www.polarstern-energie.de

22. - 26. November
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7. Methodik
Getestete Internetauftritte

Teil 2/2

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

TEAG www.thueringerenergie.de

Vattenfall www.vattenfall.de

Yello www.yello.de
Testzeitraum 22. - 26. November

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Rahmen der Konditionenanalyse wurden die Kosten der Versorgung mit Ladestrom fir
Zuhause in den drei grof3ten deutschen Stadten (Berlin, Hamburg, Miinchen) erhoben.
Aufgrund der unterschiedlichen Bepreisung wurde zwischen Kombi-Tarifen und Tarifen mit
separatem Zahler unterschieden.* Wenn mdglich, wurden je Anbieter beide Tarife erhoben. Der
vergleichenden Bewertung lagen pro Stadt vier unterschiedliche Verbrauchsmengen zu
Grunde. Gegenstand der Analyse waren zudem die Vertragsbedingungen der fur die Analyse
herangezogenen Tarife. Die entsprechenden Daten wurden stichtagbezogen am 16. November
2021 Uber Primarquellen (Websites/Tarifrechner der Unternehmen) erhoben. Bei jedem
Anbieter wurden die jeweils glinstigsten Stromtarife berticksichtigt (ohne Bonuszahlungen und
Neukunden-Rabatte).

Tarife mit langerfristiger Vorauskasse fiir einen definierten Zeitraum sowie Paket-Tarife, also
die Zahlung fir eine festgelegte Strommenge, fanden ebenso keine Beriicksichtigung wie
spezielle Angebote, die ausschliel3lich tber Drittanbieter/Vermittler verfligbar waren. Tarife mit
Kaution, bei denen vor Lieferbeginn ein Sonderabschlag zu leisten war, blieben ebenfalls
unbericksichtigt. Produkte mit besonderen Auflagen oder Beschrankungen, offensichtlich
zeitlich befristete Aktionen oder Sonderkonditionen fir bestimmte Kundengruppen waren
ausgeschlossen. Etwaige Boni fanden im Teilbereich der Vertragsbedingungen Beriick-
sichtigung.

Ladestromtarife fUr einen separaten Zahler sind giinstiger, da es sich um eine separate Verbrauchseinheit handelt, deren Stromzufuhr temporéar begrenzt sein kann. Dies ist bei
einem Kombi-Tarif nicht der Fall. Hier wird der Ladestrom mit dem Haushaltsstrom Uliber einen gemeinsamen Stromzahler abgerechnet.
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

In die Analyse konnten mehrere Tarife eines Unternehmens einfliel3en. Dies war dann der Fall,
wenn der Stromversorger in den untersuchten Stadten unterschiedliche Produkte anbot und
das jeweils gunstigste Produkt nicht identisch war. Zum anderen war dies moéglich, wenn es
vom Verbrauch abhing, welcher Tarif der glinstigste war.

Die Analyse beinhaltete die Preise und Vertragsbedingungen der Tarife flir vier unterschied-
liche Jahresverbrauchsmengen fir ein E-Auto (1.350 kWh / 2.250 kwWh / 3.000 kWh / 3.750
kWh). Bei der Bewertung der erhobenen Preise erhielten Unternehmen mit dem jeweils
gunstigsten Angebot 100 Punkte. Stromanbieter, bei denen die Tarifkosten das gtlinstigste
Angebot im Test um mindestens das Doppelte (100,0 Prozent) Uberstiegen, erhielten O Punkte.
Dazwischen liegende Preise wurden relativ zu den Extremen bewertet.

In der Konditionenanalyse wurden die Ergebnisse aus den separat ausgewerteten Stadten
Berlin, Hamburg und Minchen zusammengefihrt. Dabei lagen sowohl flr die Preise als auch
far die Vertragsbedingungen die Mittelwerte der im regionalen Vergleich erzielten Ergebnisse
zu Grunde. Die Anbieter von Kombi-Tarifen wurden separat von denen mit Tarifen mit
separatem Zahler analysiert und aufgrund der unterschiedlichen Preisstruktur nicht zueinander
ins Verhaltnis gesetzt.

Die Preise der Grundversorgung wurden zu Vergleichszwecken je Stadt erhoben. Diese
betreffen den regularen Haushaltsstrom und stellen keine spezifischen Ladestromtarife dar.
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Untersuchungskriterien

Konditionenanalyse Anbieter Ladestrom fur Zuhause

100,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Preise (Berlin, Hamburg, Miinchen)*** 70,0%

Kosten fuir 1.350 kWh/Jahr Ladestrom 17,5%

Kosten fiir 2.250 kWh/Jahr Ladestrom 17,5%

Kosten fur 3.000 kwWh/Jahr Ladestrom 17,5%

Kosten fiur 3.750 kwWh/Jahr Ladestrom 17,5%

Vertragsbedingungen (Berlin, Hamburg, Minchen)* 30,0%

Vertragslaufzeit 8,0%

Kindigungsfrist 7,0%

Automatische Vertragsverlangerung nach Ende der Erstlaufzeit 4,0%

Laufzeit der Preisgarantie 5,0%

Ausgestaltung der Preisgarantie*** 3,0%

Bonuszahlung (in Euro) 3,0%
* Die Bewertungen der Preise und Vertragsbedingungen in den einzelnen Stadten flossen gleichgewichtet in das Ergebnis ein.
** Wurde zu einer Verbrauchsmenge kein passender Tarif angeboten, flossen die Bewertungen der Ubrigen Tarife gleichgewichtet in das Ergebnis ein.
e Es wurde zwischen vier Auspragungen differenziert: Keine Preisgarantie, Energiepreisgarantie (mindestens Energiekostenanteil); Eingeschrankte Preisgarantie (mindestens

Energiekostenanteil inklusive Netzentgelt); Vollstandige Preisgarantie (samtliche Preisbestandteile mit Ausnahme der MwsSt.).
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E. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprifbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltenskonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fur Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat,
App, Video-Call, Internetprasenz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Testerinnen und Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festge-
legten und standardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chats,
Test-Video-Calls auf Basis streng definierter, branchentibergreifender Vorgaben hinsichtlich
Fragebdgen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 56



E. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld Virtuelles
Umfeld Internet Bedlenungs Versand
Angebot analyse freundlichkeit qualitat
r | Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von AuBses?tg: g\/solilzgggiteg ZBeantwortun etc ten, Umfang || Menufiihrung, RIS
. 9 gen, 9 g ete. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
( N\ - H
s el a;::)f;g:lo;rtr;a Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. ) I\ I\ )
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ N Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. :
\ J| betrachtung Nutzwert bedingungen
- < . . S
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na\C/)ipg‘t(i;Jn Funlljrt:gnen at?:r(:::ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ I\ I\ )

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit flinf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (O bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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F. Klimaneutralitat

Auszeichnung durch myclimate DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate

neutral

myclimate.de/01-20-270674

! N t
i ~.....~L.,,W ¥ E -
B ..M .-,

Jahrliche Berechnung des CO,-Ful3abdrucks des
DISQ durch Umweltexperten von myclimate

Regelmaliige Prifung und Umsetzung weiterer
CO,-Reduktionsmalinahmen

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren
CO,-Emissionen in einem Projekt zur Renaturierung
des Kdnigsmoores in Schleswig-Holstein

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

. . . Aktuelles Projekt: Wiedervernassung von Hochmoor-
Mehr dazu online unter: disg.de/klima grinland im Kénigsmoor in Schleswig-Holstein

Fotoquelle: myclimate
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