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—> Die 150 wichtigsten Gasversorger im Vergleich
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1. Uberblick: 150 Gasanbieter im Vergleich

Die Gas-Servicestudie 2012 analysiert die Vertragsgestaltung und die Servicequalitat der 150
wichtigsten Gasanbieter Deutschlands. Verivox versetzt sich dabei in die Rolle der
Verbraucher und bewertet die Gastarife fiir Privat- und Gewerbekunden aus deren
Blickwinkel.

Der Wettbewerb um die Gunst des Kunden findet in erster Linie Uber den Preis statt. Doch
neben den Preisdifferenzen unterscheiden sich die einzelnen Anbieter auch beim Service und
bei den AGB. Diese Unterschiede werden im Rahmen der Gas-Servicestudie beleuchtet und
bewertet.

Die Ergebnisse der Untersuchung werden im Preisvergleich und auf der jeweiligen Tarifseite
bei www.verivox.de dargestellt, um Verbrauchern eine schnelle und einfache Einschatzung
der AGB und der Kundenfreundlichkeit eines Gastarifs zu ermdglichen. Die transparente
Darstellung dieser Tarifparameter soll dazu beitragen, den Wettbewerb auf dem stetig
wachsenden Gasmarkt weiter anzukurbeln und bessere Bedingungen fir die Verbraucher zu
schaffen.

Alle zur Untersuchung herangezogenen Kriterien wurden pro Tarif erhoben. Dies ist
notwendig, da die Angebote eines Versorgers unterschiedliche Serviceniveaus aufweisen
konnen. Aus diesem Grund werden die von Verivox entwickelten Testsiegel pro Tarif vergeben.

Das Testsiegel wird durch 1 bis 5 Gasflammen visualisiert, wobei fiinf Gasflammen der Note
.sehr gut” und eine Gasflamme der Note ,,mangelhaft” entsprechen.

Das der Servicestudie zugrunde liegende Verfahren zur Ermittlung der Studienergebnisse
wird von Verivox seit dem Jahr 2005 verwendet. Seither wurde es kontinuierlich weiter-
entwickelt. Die Gas-Servicestudie erscheint im Jahr 2012 zum vierten Mal.

1.1 Bestandteile der Gas-Servicestudie
Die Gas-Servicestudie besteht aus zwei Teilen:

—> Service-Rating: Zur Bewertung der Servicequalitat wurden die Servicezeiten und die Kosten
der Hotlines bewertet. Zur Qualitatsermittlung wurden zehn verdeckte Anrufe (sog. ..Mystery
Calls”) durchgefiihrt und zehn verdeckte E-Mails (sog. ,Mystery Mails”] verschickt. Dariiber
hinaus wurden die Webseiten der Gasversorger auf Verfligbarkeit und Qualitat von Infor-
mationen, Hilfen und Interaktionsmaoglichkeiten hin untersucht.

— AGB-Rating: Bei der Untersuchung zur Vertragsgestaltung wurden Vertragslaufzeiten,
Kindigungsfristen, Umzugsklauseln, Preisgarantien und Zahlungsweisen bericksichtigt.
Benchmark waren die vom Gesetzgeber vorgeschriebenen Vertragsbedingungen fur Grund-
versorgungstarife.
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2. Methodik der Gas-Servicestudie

Die bericksichtigten Angebote entsprechen den Gastarifen, die bis zum Stichtag am
01. August 2012 bekannt waren. Aufgrund der schnellen Anderung der Marktverhaltnisse
konnten Angebotsanderungen nach diesem Zeitpunkt nicht mehr beriicksichtigt werden.

2.1 Auswahl der Versorger

Auf dem deutschen Gasmarkt fir Privatkunden mit Standardlastprofilen befinden sich heute
855 aktive Gasanbieter im Wettbewerb. Verivox hat fiur die Gas-Servicestudie 2012 eine
Auswahl von 150 Anbietern berlcksichtigt (Gas-Servicestudie 2011: 125 Anbieter). Es wurden
insgesamt 2219 Tarife bewertet.

Die Auswahl der 150 Anbieter erfolgte nach verschiedenen Kriterien:
— Versorgungsreichweite - potentiell erreichte Haushalte in den Versorgungsgebieten
— Marktprasenz gesamt - Gesamtzahl der erreichten Haushalte

—> Preisniveau - giinstigste Angebote im bundesweiten Vergleich nach dem Verivox-
Verbraucher-Preisindex Gas

Bei 104 der 150 Gasanbieter handelt es sich um Grundversorger. Hiervon unterhalten 76
Grundversorger einen externen Vertrieb flr Energielieferungen aufBlerhalb ihres ange-
stammten Grundversorgungsgebietes. Die restlichen 46 Anbieter sind Uberregionale Anbieter
und keine Grundversorger.

2.2 Untersuchungsbereiche

Gegenstand der Untersuchung sind die Vertragsbedingungen und die mit den Tarifen
verbundenen Serviceleistungen der Gasanbieter. Diesen liegen nachfolgende Bewer-
tungsmethoden zugrunde:

— Die Vertragsdokumente, die aus den Preisblattern, den Vertragsurkunden und den
Allgemeinen Geschaftsbedingungen (AGB) bestehen, wurden tarifbezogen Uberpriift und
bewertet. Die Bewertung der Vertragskonditionen erfolgte in Orientierung an allgemeinen
Vertragsbestimmungen wie der Gasgrundversorgungsverordnung (GasGVV), dem Energie-
wirtschaftsgesetz (EnWG) oder dem Biirgerlichen Gesetzbuch (BGB).

— Unter Serviceleistungen wurden die Informationen und Angebote der Gasversorger im
Internet und des Telefonservices zusammengefasst. Untersucht wurden Hotline-Service,
Online-Service, die Produktprasentation sowie die zur Verfiigung stehenden Energieeffi-
zienzangebote. Zur Bewertung der Qualitat des Telefonservice wurden die Servicenummern
aller Anbieter angerufen. Dariber hinaus wurden an jedes Unternehmen Testmails
versendet und die Ricklaufe bewertet.

Die erhobenen Daten sind, sofern offen zuganglich, jederzeit nachvollziehbar. Zur Bewertung
einiger Parameter in geschitzten Online-Portalen wurden von den Unternehmen Belege in
Form von Testzugangen oder aussagefahigen Screenshots zur Verfiigung gestellt.
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2.3 Bewertungsmodell

Die Bewertung der Angebote erfolgte mit Hilfe einer mehrdimensional gewichteten Matrix.

—> Gewichtung Parameter: Die jeweils beriicksichtigten Parameter wurden klassifiziert und die
Klassen gegeneinander gewichtet.

—> Fir die einzelnen Parameter wurden entsprechend der bestehenden Bandbreite Merkmals-
auspragungen definiert, denen Wertungen zwischen 1 (sehr gut] und 5 (mangelhaft) zuge-
ordnet sind.

> Der Anteil eines einzelnen Parameters am Gesamtergebnis ergibt sich aus dem Produkt
des jeweils zugeordneten Wertes und den tibergeordneten Gewichten.

—> Die Summe der so ermittelten Anteile jedes Parameters ergibt die Gesamtwertung.

-~ Bedingt durch die Begrenzung der Werte auf ein Intervall zwischen 1 und 5 befinden sich
auch samtliche Gesamtwertungen in diesem Intervall. Im Ergebnis erhalten samtliche
Angebote Noten zwischen 1 (sehr gut) und 5 (mangelhaft).

Im Vorfeld der Verdffentlichung wurden allen bewerteten Unternehmen die jeweils erhobenen
Daten zur Prifung Ubermittelt. Ziel war die Validierung der erhobenen Parameter-
auspragungen. 128 Unternehmen (85 Prozent) haben sich beziiglich der Bewertung zuriick-
gemeldet. Die einzelnen Parameter und ihre Gewichtung werden in den Tabellen 2 und 3
dargestellt.

2.4 Vergabe der Gasflammen

Verivox hat das Schulnotensystem verwendet, um Gewichtung und Bewertung der gepriften
Tarife zu definieren. Eine Bewertung mit finf Gasflammen entspricht der Note ,sehr gut”. Die
Vergabe einer Gasflammen ist der Note .mangelhaft” gleichzusetzen. Zur Berechnung der
Gesamtnote wird das Ergebnis auf eine Kommastelle gerundet. Die hieraus resultierenden
Benotungen und die Anzahl der Gasflammen werden in Tabelle 1 dargestellt.

Punkte Note Gasflammen

1,0-1,5 sehr gut (X XXX
1,6-2,5 gut 40444
2,6-3,5 befriedigend L XX
3,6-4,5 ausreichend V. X.)
4,6-5,0 mangelhaft )

Tabelle 1: Schulnotensystem und Vergabe der Gasflammen
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2.5 Verivox Siegel

Mit der Verdffentlichung der Gas-Servicestudie vergibt Verivox Siegel beziiglich der
gepriften Bereiche ,Vertragsgestaltung” und ..Service”. Das Siegel stellt das Ergebnis der
Gas-Servicestudie dar und kann von den untersuchten Gasanbietern zur Verdffentlichung
genutzt werden.

VERIVOX VERIVOX VERIVOX

Gasanbietervergleich 2012 Gasanbietervergleich 2012
Kategorie: Servicequalitat Servicequalitat &

Gasanbietervergleich 2012
Kategorie: Vertragsgestaltung
SEHR GUT (1, 2]

Soins v Biorpteversoimges
nam
-

SEHR GUT (1, “ Vertragsgestaltung

ot warde:Energievec
itnar

Getestet wurde: Energieversorger

66666 AAAAQ GUT (1,6)

Abbildung 1: Verivox Siegel (Gasanbietervergleich)
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Gewichtung

Parameter
Fenle [Enifen
Kontakt & Dialog 0,615
Servicetests 0,487*
Mystery Calls 0,5 5 4 3 2 1
mangelhaft ausreichend befriedigend gut sehr gut
Mystery Mails 0,5 5 4 3 2 1
mangelhaft ausreichend befriedigend gut sehr gut
Hotline 0,146*
Interessenten
Kosten 0,5 5 4 3 2 1
9 Ct./Minute / ;
b . Ortstarif / .
14 Ct./N!.lnute/ 20 Ct./Gesprach 3.9 Ct/Minute 6 Ct./Gesprach Freecall
entfallt
Verfiigbarkeit 0,5
wochentags 0,5 5 4 3 2 1
<20 h/ entfallt 20 h bis3%9 h 40 h bis 59 h 60 h bis 79 h 80 h und mehr
Samstag 0,4 5 4 3 2 1
<2h/entfallt 2hbis3h 4hbis5h 6hbis7h 8 hund mehr
Sonntag 0,1 5 4 3 2 1
< 2h/entfallt 2hbis3h 4hbis5h 6 hbis7h 8 h und mehr
Hotline "
Bestandskunden R
Kosten 0,5 5 4 3 2 1
9 Ct./Minute / .
b . Ortstarif / .
14 Ct./Mllnute/ 20 Ct./Gesprach 3.9 Ct./Minute 6 Ct./Gesprach Freecall
entfallt
Verfiigbarkeit 0,5
wochentags 0,5 5 4 3 2 1
<20 h/ entfallt 20 h bis3%9 h 40 h bis 59 h 60 h bis 79 h 80 h und mehr
Samstag 0,4 5 4 3 2 1
< 2h/entfallt 2hbis3h 4hbis5h 6hbis7h 8 h und mehr
Sonntag 0,1 5 4 3 2 1
< 2h/entfallt 2hbis3h 4hbis5h 6 hbis7h 8 h und mehr
Kontakt/nqu & 0,024*
Services
Servicezeiten angegeben 0,1 5 1
nein ja
Emailadresse 0,05 5 1
nicht vorhanden vorhanden
Kontaktformular 0,05 5 1
nicht vorhanden vorhanden
Call Back 0,4 5 1
nicht vorhanden vorhanden
Beschwerdemanagement 0,4 5 4 3 2 1
Kommunikationska eigener [P —
nicht vorhanden nal Giber allg. Kommunik.-kanal A
nsprechpartner

Kundenservice

(Hotline)

Tabelle 2a: Kriterien Service-Rating Kontakt & Dialog (*Gewichte gerundet)
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M Sub Il {Sub 11l

Parameter
Produktprdsentation 0,035
Verfiigharkeitsabfrage 0,2 5
nein
Tarifrechner 0,3 5
nein
Vertragsinfomationen 0,3 5 4
nicht vorhanden nur Preise
Vertragsabschluss 0,2 5 4
wnmegien S s
Online Service 0,3
Self-Service 0,7
Zéihlerstandsmitteilung 0,15 5
nicht vorhanden
Stammdatenénderung 0,15 5
nicht vorhanden
Bankdatenénderung 0,15 5
nicht vorhanden
Abschlagsénderung 0,15 5
nicht vorhanden
Online-Rechnung 0,1 5
nicht vorhanden
Rechnungserléuterung 0,15 5
nicht vorhanden
Verbrauchshistorie 0,15 5
nicht vorhanden
Datensicherheit 0,3
Datenverschliisselung 0,6 5
nicht vorhanden
Datenschutzerklérung 0,4 5

nicht vorhanden

1
ja
1
ja
3 2 1
teilweise vollstandig vollstandig
vorhanden vorhanden zum Download
3 2 1

Online-Formular  Online-Formular
mit Registrierung ohne Registrierung

PDF zum Download

1
vorhanden
1
vorhanden
1
vorhanden
1
vorhanden
1
vorhanden
1
vorhanden
1

vorhanden

1
vorhanden
1

vorhanden

Tabelle 2b: Kriterien Service-Rating Produktprasentation & Online Service

Parameter
Energieeffizienz 0,05
Energieberatung 0,6 5 4
nicht vorhanden  Energiespartipps

Forderprogramme 0,2 5
nicht vorhanden

Energieausweis 0,1 5
nicht vorhanden

Thermographie 0,1 5

nicht vorhanden

Tabelle 2c: Kriterien Service-Rating Energieeffizienz

3 2 1
temp. Seminare/ Energieberatung Energieberatung
Veranstaltungen im Kundencenter beim Kunden
3 1

allg. Informationen eigenes Angebot
3 1

allg. Informationen

3 1

eigenes Angebot

allg. Informationen eigenes Angebot
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Parameter
aup 5ub 1 [ sub 1Jous 1
Laufzeiten 0,39
Erstlaufzeit 0,3
Verldngerung 0,3
Kiindigungsfrist 0,2
Vertragsmodus 0,1
Vertragsende bei
0,1
Umzug
0,6
0,4
Preisregelungen 0,39
Preisgarantie 0,5
0,4
0,3
0,3
Preisanpassung 0,5
0,8
0,08
0,02
0,1
Zahlungsmodalititen 0,19
Zahlungsweise 0,2
Abschlige 0,3
Sonderabschlag 0,3
Paket 0,2
Verbraucherschutz 0,03
Mitgliedschaft 1
Schlichtungsstelle

AGB
5 4 3
menrals 18 13bis 18 Monate 6 bis 12 Monate
onate
5 4 3
mehrals 12 . .
Monate / entfallt 7 bis 12 Monate 4 bis 6 Monate
5 4 3
mehrals 3 : .
Monate / entfallt bis 3 Monate bis 2 Monate
5 4 3
nicht geregelt neues Uberfiihrung in
gereg Vertragsangebot Sondertarif
5 4
nein keine Angabe
5 4
nein keine Angabe
5 4 3
bis 3 Monate 4 bis 6 Monate 7 bis 12 Monate
5 4 3
. . . nur Energieanteil
entfallt nur Energieanteil & NNE
5 4
entfallt nur AP/ nur GP
5 3
) eingeschrankt/
Bl entfallt (netto)
5 4 3
keine Angabe bis 4 Wochen 5 - 8 Wochen
5 4 3
keine Angabe  mehrals 6 Wochen 5-6 Wochen
5 4 3
keine Angabe /
0 Wochen 1 Woche 2 -3 Wochen
5 4 3
ausschl. 2 Alternativen e 2AEIEL,

Einzugsermachti- einschl. EZ und BZ il (2 uie

gung oder AA UVXﬁ?’ie%:g‘

5 4 3
jahrlich halbjahrlich vierteljahrlich
5 4 3
mehrals 100 Euro bis 100 Euro bis 50 Euro

5
ja
5

nein

2 1

2 bis 6 Monate bis 1 Monat
2 1

2 bis 3 Monate bis 1 Monat
2 1

bis 1 Monat bis 2 Wochen
2 1

Uberfiihrung in automatische

Grundversorgung Verlangerung
1
ja
1
ja
2 1
13bis 18Monate ~ Mefrals 18
Monate
2 1
ausgenommen auf den Bruttopreis
Steuern auf den Nettopreis
1
fir alle
Preisbestandteile
2 1
uneingeschrankt/ Yecjrtrag
tallt (brutto) __Mindestens
en monatlich kiindbar
2 1
mehrals 12
9-12Wochen \yo hen / entfallt
2 1
3-4Wochen b2 Wc.».chen/
entfallt
2 1
mehr als 4 Wochen
UL /entfallt
2 1
mind. 2
2 Alternativen Alternativen
einschl. EZ und DA _einschl.
Uberweisung
2 1
zweimonatlich monatlich
2 1
bis 25 Euro keiner
1
nein
1
ja
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3. Gesamtergebnisse

Das Unternehmen ESWE und die Marke DRIFT der Nordland Energie erhielten die besten
Gesamtergebnisse mit einer Note von jeweils 1,6. Sechs weitere Anbieter erreichten eine
Gesamtwertung von mindestens 2,0.

o Note g Note
Anbieter : Gesamtergebnis
Service AGB
ESWE Versorgungs AG 1,5 1,6 1,6
DRIFT - eine Marke der Nordland Energie 1,7 1,4 1,6
Mainova Aktiengesellschaft 1,7 1,8 1,8
ENTEGA Privatkunden GmbH & Co. KG 1,8 2,0 1,9
NEW Niederrhein Energie und Wasser GmbH 1,9 2,1 2,0
Stadtwerke Bielefeld GmbH 2,0 2,0 2,0
BayWa AG 2,2 1,7 2,0
SWM Versorqungs GmbH 2,2 1,7 2,0
Tabelle 4: Anbieter mit der besten Gesamtwertung
—o—Top 5 Anbieter —&— Durchschnitt

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

Service <«
Kontakt & Dialog \

Mystery Calls

*
>
Mystery Mails ))
Produktprisentation /

Online Service 0< ‘\
Energieeffizienz \‘p \/>
AGB yd
Laufzeiten ‘Q k
Preisregelungen ;»
Zahlungsmodalitéiten ——

Abbildung 2: Benchmark der Gesamtergebnisse in den Kernbereichen Service und AGB
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4. Service-Rating: Ergebnisse

Das Hauptaugenmerk des Service-Ratings liegt auf der Kundenkommunikation. Hierbei
werden sowohl die Leistungen des telefonischen Service wie auch die Kundenkommunikation
per E-Mail Tests unterzogen. Daneben wird das Kommunikationsangebot hinsichtlich
verschiedener Rahmenparameter der telefonischen Kundenbetreuung (Kosten und Verfiigbar-
keit) und der angebotenen Kommunikationskanéle untersucht.

Erganzt wird das Service-Rating durch verschiedene Erhebungen in den Bereichen Produkt-
prasentation, Online-Service und Energieeffizienz.

Die besten Bewertungen erhielten Gastarife, die von einem breiten und umfangreichen
Serviceangebot begleitet werden. Dazu gehort der schnelle und kostenglinstige telefonische
Kontakt, kompetente Hilfe bei Problemfallen und die digitale Verfligbarkeit aller relevanten
Informationen. Erganzt werden diese Leistungen von unterschiedlich ausgepragten Angeboten
in den Bereichen Online-Service oder Energieeffizienz.

Im Bereich Service erhielten 14 Tarife (<1 Prozent) die Note ,sehr gut”. 62 Prozent der
bewerteten Angebote (1378 Tarife) erhielten die Gesamtnote ,gut”. 37 Prozent der Angebote
(814 Tarife) wurden mit ,befriedigend” bewertet. Die Bewertung ,ausreichend” entfiel auf 13
Angebote (<1 Prozent).

m sehr gut
gut
u pefriedigend

B gusreichend

Abbildung 3: Verteilung der Ergebnisse im Bereich Service (in Prozent aller bewerteten
Tarife; n=2219)
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Servicetests
Mystery Calls
Mystery Mails
Hotlinekosten
Hotlineverfiigbarkeit
Kontaktinfos & Services
Servicezeiten angegeben
Emailadresse
Kontaktformular
Riickrufformular
Beschwerdemanagement
Produktprasentation
Verfiigbarkeitsabfrage
Tarifrechner
Vertragsinformationen
Online Vertragsabschluss
Online Service
Self-Services
Zdhlerstandsmeldung
Stammdatendnderung
Bankdatendnderung
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Verbrauchshistorie
Datensicherheit
Datenverschliisselung
Datenschutzerklédrung
Energieeffizienz
Energieberatung
Férderprogramme
Energieausweis
Thermographie

—o— Top 5 Anbieter

1,0 2,0 3,0

4,0

—&— Durchschnitt

5,0

X2
) 4

>
<

4

A\
/

/
N

1,0 2,0 3,0

Abbildung 4: Benchmark der Ergebnisse im Bereich Service

4,0

5,0
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4.1 Service-Tests

4.1.1 Qualitat der telefonischen Beratung (Mystery Calls)

Ein sehr grofler Teil der Kundenkommunikation wird lber das Telefon gefiihrt. Die vom
Kunden wahrgenommene Qualitat hangt davon ab, inwieweit es dem Kundenservice gelingt,
ihn effizient und korrekt zu einer zufriedenstellenden Ldsung zu fihren. Zur Bewertung der
Qualitat des telefonischen Kundenservice wurden verdeckte Testanrufe von einem quali-
fizierten Team durchgefihrt.

Im Rahmen dieser .Mystery Calls” wurde jeder Anbieter zu verschiedenen Zeitpunkten
insgesamt zehn Mal kontaktiert. Dem Kundenservice wurden Fragen zu Vertragsinhalten,
Tarif- oder Anbieterwechsel oder technischen Problemen gestellt. Fir die Testanrufe wurden
die von den Unternehmen kommunizierten Servicenummern genutzt. Die gefiihrten Anrufe
wurden mit Hilfe eines standardisierten Erfassungsbogens bewertet.

m sehr gut

gut

m befriedigend

f ® mangelhaft

Abbildung 5: Verteilung der durchschnittlichen Ergebnisse der Testanrufe pro Anbieter in
Prozent (n=150)

- 10 Gasanbieter (7 Prozent] erhielten fir die telefonische Kundenberatung sehr gute Bewer-
tungen. In 2011 erreichte nur ein Unternehmen dieses Ergebnis.

- Die Mehrheit von 88 Prozent der Unternehmen (132 Anbieter] erhielten gute Bewertungen.
Dies stellt im gegentiber dem Vorjahr eine Verbesserung um 31 Prozentpunkte dar.

-5 Prozent der Unternehmen (7 Anbieter) wurde mit ,befriedigend” bewertet (Studie 2011:
41 Prozent).

- Die Note ,ausreichend” wurde nicht vergeben (Studie 2011: 2 Unternehmen).

- Die Note .mangelhaft” entfiel auf 1 Unternehmen (<1 Prozent). Der Stadtwerke Energie

Verbund bietet fir den Erstkontakt keine telefonische Beratung an.
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Die wesentlichen Bewertungskriterien der Mystery Calls sind:

Die Erreichbarkeit: Es wird geprift, wie schnell ein Kundenberater wahrend der angegebenen
Servicezeiten zur Verfligung steht. Im Rahmen der Erhebung wurde der Kundenservice jedes
Anbieters mit 10 Gesprachsszenarien konfrontiert. Ein Szenario pro Anbieter impliziert bis zu
vier Anrufversuche, wobei jeder vergebliche Versuch zu einer schlechteren Bewertung fihrt.
Scheiterten alle vier Anrufversuche, so wurde das gesamte Szenario mit der Note finf
bewertet. Fur jeden realisierten Kontakt wurde die Wartezeit bis zum Kontakt mit dem
Kundenberater gemessen und bewertet.

- Die Hélfte aller Anrufe (746) wurden innerhalb von 20 Sekunden entgegengenommen.

- Bei weiteren 23 Prozent (348) mussten die Tester bis zu 40 Sekunden warten, ehe der
Kontakt zum Kundenservice realisiert wurde.

= 12% aller Testanrufe (175) wurden spatestens nach 60 Sekunden entgegengenommen.

= 1In 213 Fallen (14%) mussten die Tester bis zu 120 Sekunden in der Warteschleife
verbringen.

- 8 Testanrufe (1 Prozent] konnten auch nach jeweils vier Anrufversuchen nicht vermittelt
werden.

Die fachliche Kompetenz: Die Beratungsgesprache werden hinsichtlich ihrer fachlichen
Losungskompetenz zu typischen Energiethemen und Problemen bewertet.

- Die Ergebnisse sind im Vergleich zum Vorjahr positiver ausgefallen: 74% (1102) der
Antworten erhielten eine Benotung zwischen sehr gut und gut, 2011 waren es 44% (558).

- Die mit .mangelhaft” bewerteten Antworten sind von 19% (245) im Jahr 2011 auf 9% (140)
im Jahr 2012 zuriickgegangen.

700

600

500

400

300

200

Anzahl der Antworten

100

sehr gut gut ausreichend mangelhaft

Abbildung é: Losungsniveau der realisierten Testanrufe (n=1482)
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Die personliche Kompetenz: Wie werden die Kunden begriif3t, wie verabschiedet? Ist der
Berater freundlich und kann er eine gute Gesprachsatmosphare schaffen?

Die rhetorische Kompetenz: Fihrt der Berater das Gesprach aktiv? Kann er sich verstandlich
ausdriicken und Zusammenhange erklaren?

4.1.2 Qualitat der schriftlichen Beratung (Mystery Mails)
Zur Bewertung der Qualitdt des Kundenservices wurden zehn verdeckte E-Mails an jeden

Anbieter versandt. Die Antworten auf die ,Mystery Mails” wurden mittels standardisierter
Erfassungsbogen bewertet.

m sehr gut
gut
m befriedigend
‘ H ausreichend

® mangelhaft

Abbildung 7: Verteilung der durchschnittlichen Ergebnisse der Testmails pro Anbieter in
Prozent (n=150)

5 Prozent der Anbieter (8 Unternehmen) erhielten fiir den Kundenservice per E-Mail die
Note ..sehr gut”. Allen gemein ist eine sehr ziigige Beantwortung der Anfragen, wobei diese
in der Regel vollstandig und korrekt beantwortet wurden (Studie 2011: 2 Prozent).

- 36 Prozent der Anbieter (54 Unternehmen) erreichten eine gute Bewertung fir die Qualitat
ihrer Rickmeldungen. Die E-Mails wurden ilberwiegend schnell, ausfihrlich und voll-
stédndig beantwortet (Studie 2011: 42 Prozent).

- Mehr als die Halfte der Anbieter (54 Prozent, 80 Unternehmen) wurden mit der Note
.befriedigend” oder ,ausreichend” bewertet. Im Vergleich zu den besseren Bewertungen
fehlte es hier meist an einer zeitnahen Beantwortung der E-Mails. Dariber hinaus lief3 die
inhaltliche Qualitat der zuriickgesandten Nachrichten zu wiinschen Ubrig. So wurde haufig
tberhaupt nicht auf die Fragestellungen des Kunden reagiert oder die Antworten enthielten
fachliche Mangel (Studie 2011: 54 Prozent).

—5 Prozent der Anbieter (8 Unternehmen) erhielten die Bewertung .mangelhaft” (Studie
2011: 6 Prozent). Hierfiir waren vor allem lange Reaktionszeiten verantwortlich.

VERIVOX
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Die wesentlichen Bewertungskriterien der Mystery Mails sind:

Die Reaktionszeit: Bewertungsgegenstand ist die Dauer bis zum Erhalt der Antwort des
Anbieters. E-Mails, die zu spat oder gar nicht beantwortet wurden, erhielten direkt die Note 5
.mangelhaft”. Jedem Unternehmen wurden zehn E-Mails zugesandt. Alle Antworten, die
innerhalb von 5 Werktagen eingingen, wurden inhaltlich bewertet. Spater zuriickgesandte
Antworten gingen pauschal mit Note 5 in die Bewertung ein.

— Insgesamt wurden 1136 (76%) der E-Mails innerhalb von 5 Werktagen beantwortet,
darunter 669 (45%) innerhalb eines Tages.

- 145 E-Mails (10%) wurden nicht innerhalb von 5 Werktagen beantwortet.

- Auf 219 E-Mail Anfragen (14%) wurde gar nicht reagiert.

Die fachliche Kompetenz: Es wird gepriift, ob die Antworten einen sachlichen Bezug zur
Anfrage haben und ob die Antworten genau die Informationen enthielten, nach denen gefragt

wurde. Weiterhin wurde die sachliche Richtigkeit gepruft.

-~ 2011 bekamen 42% der Antworten die Note ,sehr gut” und ..gut”, 2012 erhdht sich der Anteil
auf 52% (782) davon 38% (565) mit der Note ,.sehr gut™.

- Die mit .mangelhaft” bewerteten Antworten sind von 40% im Jahr 2011 auf 31% (465) im
Jahr 2012 zuriickgegangen.

Die formale Gestaltung: Hier wurden unter anderem Aspekte wie die Kundenansprache, die
Verstandlichkeit der Aussagen sowie Grammatik und Orthographie bewertet.

600

500
465
400
300
200
N m ”
0

Anzahlder Antworten

sehr gut befriedigend ausreichend mangelhaft

Abbildung 8: Bewertung der fachlichen Kompetenz der Antworten auf die Testmails
(n=1500)
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4.1.3 Gesamtergebnis Mystery Analysen

Im Bereich der Mystery Calls kann im Vergleich zum Vorjahr eine Verbesserung festgestellt
werden. Der Gesamtdurchschnitt liegt mit 2,0 deutlich unter dem Wert vom Vorjahr (Studie
2011: 2,3). Der Anteil der Unternehmen mit Bestwertung stieg von einem Prozent auf 7
Prozent.

Im Gegensatz dazu sind die Ergebnisse der Mystery Mails nahezu konstant geblieben. Der
Gesamtdurchschnitt von 2,8 lag nur gering unter dem Durchschnitt des vergangenen Jahres
(Studie 2011: 2,9). W&hrend der Anteil der Unternehmen mit sehr guten Ergebnisse um 3
Prozentpunkte gestiegen erhohte sich auch der Anteil der Ergebnisse, die mit ,ausreichend”
oder .mangelhaft” bewertet wurden, um 2 Prozentpunkte.

Defizite konnen hier, wie auch im vergangenen Jahr, in allen bewerteten Bereichen
festgestellt werden. Besonders betroffen sind die Riicklaufzeiten und die fachliche
Kompetenz. So wird auf Anfragen haufig pauschal mit Vertragsangeboten reagiert, die nicht
die gestellten Fragen beantworten. Interessenten, die an einer Versorgung interessiert sind,
werden Antworten unter Verweis auf fehlende Kundennummern verweigert. In anderen Fallen
waren die gegebenen Antworten unvollstandig oder sachlich falsch.

—o—Top 5 Anbieter —&— Durchschnitt
1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

Mystery Calls
Erreichbarkeit
Persénliche Kompetenz
Fachliche Kompetenz
Rhetorische Kompetenz

Mystery Mails
Reaktionsverhalten
Fachliche Kompetenz

Formale Gestaltung

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

Abbildung 9: Benchmark der Gesamtergebnisse der Mystery-Analysen
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4.2 Hotline-Service

4.2.1 Kosten der Hotline

Die Differenzierung von Gesprachskosten erfolgt entsprechend der Vorwahlnummern
der Hotlines.

-~ 69 Unternehmen (46 Prozent) gewahren ihren Kunden den Kontakt zum Nulltarif (0800).
Deren Anteil hat im Vergleich zum vergangenen Jahr erneut zugenommen (2011: 39
Prozent).

> Die Verwendung von 01801-Nummern hat dagegen weiter abgenommen, waren es 2011
noch 13 Anbieter, sind es heute 7 (5 Prozent).

- Der Anteil der verwendeten Ortsanschlisse fiir den Kundenservice ist mit einem Anteil von
41 Prozent (61 Anbieter) gestiegen (2011: 35 Prozent).

- 8 Unternehmen (5 Prozent) bieten ein Hotline zu den Konditionen einer 01802 Service-
nummer (6 Cent/Gesprach).

-5 Unternehmen (3 Prozent) bieten ihren Kunden fiir den telefonischen Kontakt kost-
spieligere Nummern. Dies sind die 01805 zu 14 Cent/Minute (3 Anbieter) und die 01803 zu

9 Cent/Minute (2 Anbieter).

-~ Die Stadtwerke Energie Verbund SEV bieten fiir den Erstkontakt keine telefonische
Beratung. Die Stadtwerke Wedel haben die Kontaktmdoglichkeiten fir Interessenten ihrer
tberregionalen Marke auf ein E-Mail-Formular reduziert.

80

Servicenummern

0800 kostenlos

01801 3,9 Cent pro Minute
01802 6 Cent pro Gesprach
01803 9 Cent pro Minute
01804 20 Cent pro Gesprach
01805 14 Cent pro Minute

60

40

20

Anzahl Gasanbieter

kostenlos 6 ct/Gesprach 3,9 ct/Min Ortstarif 9- 14 ct/Min

¥ Neukunden ™ Bestandskunden

Abbildung 10: Kosten der angebotenen Hotlines und deren Verteilung
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4.2.2 Verfligbarkeit der Hotline

—> Der branchentypische Hotline-Service ist durchschnittlich 51 Stunden in der Woche
erreichbar. Ein Service am Wochenende ist selten und beschrankt sich auf den Samstag
(durchschnittlich zwei Stunden). Ein solches Angebot findet sich bei 107 der untersuchten
Anbieter (71 Prozent).

- 10 Unternehmen (15 Prozent) bieten einen Service rund und die Uhr, sowohl wochentags als
auch am Wochenende an. Bedingt durch Einschréankungen im Leistungsangebot (z.B. bei
Online-Angeboten] liegt die durchschnittliche wochentliche Verfligbarkeit bei 96 bzw. 117
Stunden in der Woche.

- 15 Unternehmen (10 Prozent) bieten einen durchschnittlichen wochentlichen Service von 65
Stunden und sind dariiber hinaus auch am Samstag erreichbar (durchschnittlich 6
Stunden).

> 18 Unternehmen bieten einen geringeren Service als der Branchendurchschnitt, wobei das
Serviceangebot sich bei zwei Unternehmen auf durchschnittlich nur 13 Wochenstunden
belauft.

4.2.3 Kontaktinformationen und Services

Die Bereitstellung von Mailadressen oder webbasierten Kontaktformularen zur Kunden-
kommunikation gehort heute zum Branchenstandard. Die Mehrheit der Unternehmen (112
Anbieter) bieten beide Méglichkeiten, die Ubrigen entscheiden sich fiir die eine oder andere
Variante. Der Anteil der Unternehmen, die ihre Servicezeiten nicht kommunizieren ist im
Vergleich zum vergangenen Jahr nahezu gleich geblieben (15 Prozent). Dagegen hat der Anteil
ausgewiesener Kommunikationskanale fir das Beschwerdemanagement deutlich von 14
Prozent auf 47 Prozent zugenommen.

e ————

Abbildung 11: Die von den Unternehmen (n=150) auf den Webseiten angebotenen
Kontaktinformationen und Services

Servicezeiten angegeben
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Beschwerdemanagement

Das Beschwerdemanagement dient als ein Instrument zur Steigerung der Servicequalitat und
zur Wahrung, Verbesserung oder Wiederherstellung der Kundenzufriedenheit. Ein aktiv
betriebenes Beschwerdemanagement liefert den Unternehmen wichtige Erkenntnisse Uber
Starken und Schwachen von Produkten oder Dienstleistungen im Kontext der Kundenbezieh-
ungen.

Durch das Gesetz zur Neuregelung energiewirtschaftsrechtlicher Vorschriften vom 26.07.2011
und der damit verbundenen Novelle des Energiewirtschaftsgesetzes gewinnt das Thema
Beschwerdemanagement an Bedeutung. Beschwerden missen spatestens vier Wochen nach
Zugang beim Unternehmen beantwortet werden. Wird der Beschwerde nicht entsprochen,
muss auf die neu eingerichtete Schlichtungsstelle Energie hingewiesen werden. Diese
Vorgaben zum Umgang mit Beanstandungen von Verbrauchern setzen daher ein gut
organisiertes Beschwerdemanagement voraus.

Nicht zuletzt wegen der Neuregelung der gesetzlichen Rahmenbedingen (§§ 41, 111a EnWG)
gibt es signifikante Veranderungen in diesem Teil der Erhebung. Der Anteil der Unternehmen,
die ihre Kontaktinformationen um das Thema Beschwerde erganzt haben, hat deutlich
zugenommen.

= konkreter Ansprechpartner
eigener Kommunikationskanal
¥ viaallgemeinen Kundenservice

® nichtvorhanden

Abbildung 12: Ergebnisse im Bereich Beschwerdemanagement
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4.3 Produktprasentation

Fir die Energiebranche ist das Internet einer der wichtigsten Vertriebskanale. Die Darstellung
der jeweiligen Angebote auf den Webseiten der Anbieter wurde hinsichtlich der Interaktions-
moglichkeiten und der Darstellung der Vertragsbedingungen untersucht:

Verfiigbarkeitsabfrage

— Durch Eingabe der Postleitzahl lasst sich das Tarifangebot sehr bequem ermitteln. Ein
solcher Service steht fir 67 Prozent (1480) der untersuchten Angebote zur Verfiigung.

Tarifrechner

- Die Ermittlung der zu erwartenden Jahreskosten kann fir 69 Prozent (1532) der Gaspro-
dukte mit Hilfe eines Tarifrechners ermittelt werden.

Vertragsbedingungen

= Fir 72 Prozent (1599) aller untersuchten Produktangebote waren die Lieferbedingungen
vollstandig im Internet einsehbar oder standen zum Download zur Verfligung.

- Bei 3 Prozent der Angebote (67) konnten allein die Preise nachgewiesen werden, wahrend
weitere 2 Prozent der Angebote (48) nicht auf den Produktseiten ausgewiesen wurden.

- Bei 23 Prozent (505) der untersuchten Tarife wurde die Darstellung der Vertragsinfor-
mationen als unvollstandig bewertet. Hier fehlten wesentliche Vertragsbestandteile wie die
AGB oder die Ergdnzenden Bedingungen zur Grundversorgungsverordnung (GasGVV) oder
diese selbst. Bei weiteren Angeboten wurden die Vertragsbedingungen erst im Laufe oder
gar am Ende eines Online-Prozesses zum Vertragsabschluss bereit gestellt. Die Vertrags-
bedingungen sind Entscheidungsgrundlage fir einen Vertragsabschluss, daher werden im
Rahmen dieser Erhebung allein jene Informationen gewertet, welche dem Interessenten vor
seiner Entscheidung zur Verfligung stehen.

Vertragsabschluss

- 58 Prozent aller Angebote (1288]) lieBen sich unmittelbar tber das Internet abschlieBen. Bei
11 Prozent (241) ist hierzu die Registrierung in einem Onlineportal notwendig. Fiir 22 Pro-
zent der Angebote (479) waren auf den Webseiten Auftragsformulare als PDF hinterlegt, so
dass sich Interessenten diese herunterladen und ausdrucken koénnen. Bei weiteren 5
Prozent der Angebote (112) konnte via Online-Formular ein solches Vertragsformular
angefordert werden.

- 340 Angebote (15 Prozent) boten keine Mdglichkeit des direkten Vertragsabschlusses.
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m vorhanden

Verfligbarkeitsabfrage B nichtvorhanden

W vorhanden

Tarifrechner B nichtvorhanden

m vollstandig zum Download

. vollsténdig vorhanden
Vertragsbedingungen 23% ¥ m unvollstindig
M nur Preise
M nichtvorhanden
online Vertragsabschluss 47%

Anteile derServices (bezogen auf 150 Unternehmen)

= online ohne Registrierung
online mit Registrierung

M perPDF

W Vertragsanfrage

B nichtmoglich

Abbildung 13: Angebotene Services im Produktvertrieb

4.4 Online-Service

Prozesse der Kundenbetreuung, die Uber das Internet abgewickelt werden, bringen beiden
Seiten Vorteile. Art und Umfang der angebotenen Informationen und Services sind jedoch sehr
verschieden. Im Rahmen dieser Erhebung wurden die Webseiten der Anbieter zu zwei
Themenschwerpunkten untersucht.

Self-Services: Zur Mitteilung von Zahlerstinden oder Anderungen von Adress- oder
Bankdaten bedarf es oftmals kaum noch eines personlichen oder postalischen Kontaktes mit
dem Versorger. Auch der Abruf von Jahresrechnungen oder der Zugriff auf spezifische
Verbrauchsdaten wird zunehmend Uber das Internet realisiert.

Datensicherheit: Die interaktive Kommunikation zwischen den Gasversorgern und den Kunden

setzt den Schutz der Ubermittelten Daten und eine durch den Betreiber des Onlineportals
gewahrleistete Datenschutzerklarung voraus.
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4.4.1 Administration (Self-Services)

So genannte Self-Services zur Mitteilung von Zahlerstinden (89 Prozent), Anderung von
Kundenstamm- (86 Prozent) oder Bankdaten (84 Prozent] gehdren heute zum Standard-
Repertoire der Versorger, nicht zuletzt wegen der damit verbundenen Kostenreduktion in den
Verwaltungsprozessen.

Weiterfihrende Services werden dagegen weniger haufig angeboten, obwohl deren Anteil im
Vergleich zum Vorjahr stieg. Dazu z&hlen etwa Formulare zur Anderung der Abschlagsbetrige
bei veranderten Verbrauchsparametern (65 Prozent, 2011: 56 Prozent], die Hinterlegung von
Rechnungen im Online-Bereich (58 Prozent, 2011: 55 Prozent] oder die Darstellung einer
Verbrauchshistorie (39 Prozent, 2011: 34 Prozent). Erlduterungen zu Gasrechnungen werden
von 59 Prozent der Versorger angeboten.

Auffallig ist eine Differenzierung der angebotenen Services. So wurden bei 12 Unternehmen (8
Prozent) Serviceleistungen festgestellt, die ausschlieBlich fiir einzelne Produkte oder
Produktlinien zur Verfigung stehen (Online-Tarife, Gewerbekundentarife, spezielle Produkt-
marken).

Verbrauchshistorie 39%

Rechnungserldauterung
Online Rechnung

Abschlagsdanderung

Bankdatendnderung 84% -

Stammdatenanderung 86% -
89% I

angebotene Services der 150 Anbieter- Anteile in Prozent

Zahlerstandsmeldung

Abbildung 14: Self-Service-Angebote der untersuchten Unternehmen (n=150)
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4.4.2 Datensicherheit

Datenschutzerklarung

95 Prozent (142) der untersuchten Webseiten enthalten eine Datenschutzerklarung, in denen
der Kunde Auskunft Gber den Umgang mit personlichen Daten erhalt. Im Rahmen der Studie
wurde eine inhaltliche Prifung nur soweit vorgenommen, als dass die bereitgestellten
Informationen Angaben zur Speicherung, Nutzung, Weitergabe an Dritte und die
Zweckbindung personenbezogener Daten enthalten missen.

Datenverschliisselung

76 Prozent der gepriften Unternehmen (114) nutzen Verschlisselungstechnologien, um die
Uber deren Webportale Ubertragenen Daten vor dem Zugriff Dritter zu schitzen. Bei weiteren
15 Prozent (22 Unternehmen) konnte eine Verschlisselung personenbezogener Daten nur fir
ein Teil der angebotenen Online-Formulare festgestellt werden. In diesen Fallen werden
haufig einzelne Webformulare zur Ubermittlung von spezifischen Kundendaten auBer acht
gelassen, die neben geschiitzten Bereichen auf der Webseite angeboten werden, wie zum
Beispiel Kontaktformulare oder Formulare zur Adressanderung oder Zahlerstandsmitteilung.

Bei 14 Anbietern (9 Prozent] konnte gar keine Verschlisselung der Ubertragenen Daten
festgestellt werden.

Datenverschliisselung

Datenschutzerklarung

Anteile in Prozent - bezogen auf 150 Anbieter

¥ vorhanden teilweise vorhanden  nichtvorhanden

Abbildung 15: Anteile der beiden Kriterien zur Datensicherheit in Prozent
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4.5 Energieeffizienz

Im Rahmen des Bereiches Energieeffizienz wurden die Webseiten der Anbieter hinsichtlich
des Informations- und Beratungsangebotes zum effizienten Umgang mit Energie, zum
Angebot von Fordermitteln und zur Erstellung von Energieausweisen oder Warmebild-
aufnahmen (Thermographie] untersucht. Diese Angebote sind grundsatzlich bei regional
ausgerichteten Grundversorgern starker vertreten als bei Uiberregional tatigen Gasanbietern.

4.5.1 Energieberatung

- 74 Unternehmen (49 Prozent) bieten lhren Kunden persénliche Beratungen zum Thema
Energieeffizienz an. Die Energieberater von 35 Versorgern (23 Prozent) fiihren die Beratung
auch beim Kunden vor Ort durch.

— Ein Anbieter bietet Beratungsleistungen allein in Form von Veranstaltungen, Veranstal-
tungsreihen oder Seminaren zu festgelegten Terminen an.

> 54 Anbieter (36 Prozent) beschrénken das Thema Energieeffizienz auf mehr oder weniger
umfangreiche Inhalte auf deren Webseiten (Energiespartipps).

> 21 Anbieter (14 Prozent) bieten keinerlei Beratungs- oder Informationsangebote zum
Thema Energieeffizienz.

-]

Energieberatung Seminare / ausschlieRlich kein Angebot
Veranstaltungen Energiespartipps

¥ im Kundencenter

beim Kunden

Abbildung 16: Beratungsangebote zum Thema Energiesparen

4.5.2 Forderprogramme

Erhoben wurde das Informationsangebot und das Angebot konkreter Forderprojekte der
Unternehmen fir ihre Gaskunden.

Beriicksichtigt wurden Forderungen zur Sanierung oder Umstellung von Heizungsanlagen,
zur Installation solarthermischer oder Kraftwarmekopplungsanlagen, Forderungen fur den
Einbau von Gaswarmepumpen, Forderungen von DammmafBinahmen fir Gebaude oder die
Bezuschussung von Beratungsleistungen externer Institutionen.
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Bei der Erhebung wurde unterschieden, ob der Versorger allein Informationen zur Erlangung
von Forderprogrammen Dritter bereithalt oder ob es eigene Forderangebote gibt.

- 72 Unternehmen (48 Prozent] halten fir ihre ihren Kunden eigene Férdermittelangebote bereit.

- 20 Unternehmen (13 Prozent) bieten auf ihren Webseiten zumindest Informationen zu
Férderprogrammen Dritter an.

- Die Ubrigen 58 Unternehmen (39 Prozent) bieten ihren Gaskunden weder Informationen zu
Fordermitteln Dritter noch eigene Forderprogramme an.

= eigenes Fordermittelangebot
“ nur Informationen

B kein Angebot

Abbildung 17: Anteil der Unternehmen mit Férdermittelangeboten (n=150)

Der Hauptteil der angebotenen Fordermittel bezieht sich auf die Umstellung von Erdgas-
heizungsanlagen oder deren Sanierung oder auf die Installation von Miniblockheizkraft-
werken. Fir die Errichtung solarthermischer Anlagen oder die Installation von Gaswarme-
pumpen stehen den Gaskunden nur wenige Férdermittel zur Verfiigung. Die Bezuschussung
von BaumafBnahmen zur Gebdudedammung oder von Beratungsleistungen Dritter findet sich
bei den untersuchten Unternehmen nur selten.
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70

Anzahl Fordertopfe

Sanierung/  solarthermische KWK/BHKW /  Gaswdrme- Damm- externe
Umstellung von Anlagen WRGA pumpen maRnahmen Beratungs-
Heizungsanlagen leistungen

Abbildung 18: Verteilung der Fordertopfe der 72 Unternehmen mit Forderangeboten
(mehrere Topfe pro Anbieter moglich)

4.5.3 Energieausweis & Thermographie

Die Webseiten der Anbieter wurden hinsichtlich der Leistungsangebote zur Ausfertigung von
Energieausweisen und der Erstellung von Thermographieaufnahmen untersucht.

- Bei 61 Unternehmen (41 Prozent] konnten entsprechende Angebote zur Ausfertigung von
Energieausweisen nachgewiesen werden.

- Ein Service zur Erstellung von Warmebildaufnahmen wird von 69 Unternehmen (46 Prozent)
angeboten.

50%

40% -

=150)

30% -

20% -

10% -

Anteil der Anbieter (n

0% -

Energieausweis Thermographie

Abbildung 19: Anteil der Anbieter mit Energieausweis- und Thermographieangeboten (n=150)
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5. AGB-Rating: Ergebnisse

Kurze Laufzeiten und Kindigungsfristen, Sonderkiindigungsrechte bei Umzug oder
Preisanpassungen, garantierte Preise, alternative Zahlungsweisen bei monatlichen
Abschlagszahlungen - diese Parameter beschreiben einen Idealtarif. Der Wettbewerb auf dem
Energiemarkt fihrt jedoch zu mehr oder weniger grof3en Abstrichen von diesem Ideal. Kurze
Laufzeiten stehen Kundenbindungsproblemen gegeniber, stabile Preise widersprechen den
Unsicherheiten einer langfristigen Planung und angebotene Zahlungsweisen haben Einfluss
auf die Kostenstruktur der Unternehmen.

In dem Mafle, wie es den Unternehmen gelingt, diesen Zwangen zu begegnen, fallt die
Gestaltung der Liefervertrage aus, von denen im Rahmen dieser Erhebung 2219 Tarifvarianten
bewertet wurden.

> 2 Prozent (41) der untersuchten Vertragskonditionen wurden mit ,sehr gut” bewertet.
Dieser Anteil hat gegeniiber dem Vorjahr abgenommen (Studie 2011: 3 Prozent]. Allen
Tarifen mit Bestwertung ist gemeinsam, dass sie monatlich kiindbar sind, alternative
Zahlungsweisen ermdglichen und fiir die Dauer von bis zu 17 Monaten stabile Preise bieten.
Unter ihnen befinden sich keine Pakettarife und keine Angebote mit Jahresvorauszahlung.

51 Prozent (1127) der untersuchten Tarife wurden mit ,gut” bewertet. Diese Tarife
unterscheiden sich von den Tarifen mit Bestwertung durch meist langere Laufzeiten,
fehlende oder sehr kurze Preisgarantien sowie eingeschrankte Zahlungsmodalitaten. Von
den 150 bewerteten Unternehmen bieten 120 mindestens einen Tarif aufBerhalb der
Grundversorgung an, der mit ,gut” oder ,sehr gut” bewertet wurde.

> 47 Prozent (1051) der bewerteten Tarife wurden als ,befriedigend” eingeschétzt. Diese
Tarife enthalten zum Teil erheblich langere Laufzeiten und Verlangerungsfristen. Nur 432
dieser Angebote bieten eine Preisgarantie von mindestens 12 Monaten. Weiterhin befinden
sich hierunter nahezu samtliche Festpreisangebote, Tarife mit Jahresvorauszahlung oder
Sonderabschlagen.

= sehrgut
gut

" pefriedigend

Abbildung 20: Verteilung der Ergebnisse im Bereich AGB (in Prozent aller bewerteten Tarife;
n=2219)
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Abbildung 21: Benchmark der Ergebnisse im Bereich AGB
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5.1 Vertragslaufzeiten

Untersucht wurden die in den Vertragen festgelegte Erstlaufzeit und die Regelungen zur
Vertragsverlangerung.

5.1.1 Erstlaufzeit

Kurze Laufzeiten von Energieliefervertragen ermdglichen den Verbrauchern, kurzfristig auf
veranderte Marktbedingungen zu reagieren.

- Die Novelle der Gasgrundversorgungsverordnung zeigt sich in 358 Tarifen (16 Prozent), die,
bedingt durch ein vierzehntagiges Kiindigungsrecht, eine Laufzeit von 14 Tagen vorsehen.
Hierunter fallen nahezu alle Tarife der Grundversorgung (275) sowie einige daran
angelehnte Tarife oder Sondervertrage (83].

- 20 Prozent (451) der untersuchten Tarife besitzen eine Laufzeit von einem Monat. Der Anteil
der Monatsvertrage hat zugunsten der kirzer laufenden Vertrage abgenommen. Insgesamt
ist der Anteil der Vertrdge mit kurzen Laufzeiten (2 Wochen, 1 Monat] leicht gestiegen
(2012: 36 Prozent; 2011: 32 Prozent).

- Ein Anteil von 6 Prozent (112) verteilt sich auf Laufzeiten zwischen zwei und neun Monaten.

> 43 Prozent (965] der Vertrége bieten eine Erstlaufzeit von 12 Monaten an. Diese
Vertragsform hat sich weiter als Branchenstandard etabliert (2011: 40 Prozent).
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Wochen Monat Monate Monate Monate Monate Jahr Jahre Jahre Jahre

Erstlaufzeiten

Abbildung 22: Verteilung der Erstlaufzeiten
- 15 Prozent der untersuchten Angebote (333] bieten Laufzeiten von mehr als 12 Monaten. In

der Mehrheit handelt es sich um Zweijahresvertrage (316). Sechs Vertrage besitzen eine
Laufzeit von 18 Monaten. In elf Vertragen werden Laufzeiten von drei Jahren ausgewiesen.
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5.1.2 Vertragsverlangerung

— Der Anteil von Vertragen mit fester Laufzeit und ohne Vertragsverlangerung liegt bei 13
Prozent (295) und ist anndhernd gleich geblieben. 87 Prozent der Gasliefervertrage (1924)
sehen eine automatische Vertragsverlangerung vor, sofern der Vertrag nicht gekiindigt
wird.

- Bei 71 Prozent der untersuchten Vertrage (1564) sind die Fristen der Vertragsverlangerung
mit der Erstlaufzeit identisch. Dabei handelt es sich in der Regel um Jahresvertrage (704),
Monatsvertrage (451) oder Vertrége mit vierzehntégiger Kindigungsfrist (358]).

- 5 Prozent der Angebote (111) sind nach Ablauf der Erstlaufzeit mit Monatsfrist kiindbar.

1000

800

600

AnzahlTarife

2Wochen 1Monat 3 Monate 6 Monate 1Jahr 2 Jahre keine
Verlangerung

Verlangerungsfristen

Abbildung 23: Verlangerungsfristen der untersuchten Tarife

5.1.3 Vertragsmodus

Insgesamt 295 der untersuchten Tarife (13 Prozent) verldngern sich nach Ablauf der
Erstlaufzeit nicht, sondern sehen besondere Regelungen vor.

- Die Mehrheit der Vertrdge (126) ohne automatische Verléangerung legt fest, den Kunden
nach dem Ende der Laufzeit zu den dann geltenden Konditionen eines anderen Vertrages
weiter zu beliefern. Weitere sechs Vertrage sehen eine Weiterbelieferung zu den
Konditionen der Grundversorgung fest.

- 81 Vertrage regeln den Fortlauf der Versorgung mit der Unterbreitung eines neuen
Vertragsangebotes. Haufig sehen diese Vertrage Regelungen vor, wonach eine fehlende
Reaktion des Kunden zur Vertragsannahme fiihrt.

- Waren keine Angaben vorhanden, zu welchen Konditionen die Weiterversorgung erfolgt,
wurde der Vertragsmodus mit .nicht geregelt” bewertet. Dies galt fiir 82 Vertrdge ohne
automatische Vertragsverlangerung.
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= Uberfiihrungin Grundversorgung
Uberfiihrungin Sondertarif
= neues Vertragsangebot

M nichtgeregelt

Abbildung 24: Regelungen fiir Vertrage ohne automatische Verlangerung

5.1.4 Kiindigungsfrist

> 19 Prozent (417) der untersuchten Angebote bieten Kindigungsfristen von zwei Wochen.
Hierunter fallen nahezu alle Tarife der Grundversorgung (275) aber auch in 142

Sondervertragen hat diese Regelung Anwendung gefunden.

- Die Mehrheit von 38 Prozent bilden Vertrage (846) mit Kiindigungsfristen von vier Wochen
bzw. einem Monat.

> 11 Prozent der Vertrédge (241) legen eine Kiindigungsfrist von 6 Wochen fest.

-~ Weitere 19 Prozent besitzen Kiindigungsfristen von zwei Monaten (118) oder drei Monaten
(302).

- Die Ubrigen 13 Prozent (295) entfallen auf Vertrdge, die andere Regelungen als eine
automatische Vertragsverlangerung, verbunden mit einer Frist zur ordentlichen Kiindigung,
vorsehen.
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Abbildung 25: Verteilung der Kiindigungsfristen
5.1.5 Umzugsklauseln
—> Sollte ein Kunde wahrend der Laufzeit eines Energieliefervertrages den Wohnort wechseln,
so wird er darauf bauen, den Vertrag bei seinem Gaslieferanten entsprechend beenden zu

konnen. Dies gilt jedoch nur fir 1982 (89 Prozent) der untersuchten Tarife.

- Fur 201 Angebote (9 Prozent) ist die Beendigung des Vertrages nur dann maglich, wenn der
Kunde das aktuelle Netzgebiet verlasst.

2 Prozent der untersuchten Vertrage (36) schlieBen eine Beendigung des Vertrags-

verhaltnisses bei Umzug komplett aus. Deren Anteil hat im Vergleich zum Vorjahr um drei
Prozentpunkte abgenommen.
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5.2 Preisanpassung

5.2.1 Preisgarantien

Preisgarantien schliefen Preiserhohungen fiir einen bestimmten Zeitraum aus und bieten
Stabilitat. Fir die Verbraucher stellen diese Garantien einen klaren zusatzlichen Nutzen dar,
denn die Gaspreise bewegen sich seit Uber zehn Jahren stetig nach oben.

= 61 Prozent der untersuchten Vertrédge (1347] enthalten keine Preisgarantie.

= 4 Vertrage (< 1 Prozent) gewdhren eine Preisgarantie von maximal 3 Monaten.

- Bei 4 Prozent der Tarife (93) wird eine Preisgarantie von bis zu 6 Monaten gewahrt.

= 17 Prozent der Tarife (385) gewahren eine Preisgarantie von bis zu 12 Monaten.

- Weitere 17 Prozent (390 Tarife) enthalten eine Preisgarantie von mehr als 12 Monaten.
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Abbildung 26: Dauer von Preisgarantien

Bei den 872 Tarifvarianten mit bestehenden Preisgarantien dominiert mit 54 Prozent (469) die
eingeschrankte Preisgarantie. Hierbei beschrankt sich der garantierte Preis auf den
Energieanteil und die Netznutzungsentgelte (NNE). Das bedeutet, dass Steuern- und
Abgabenerhohungen trotz Preisgarantie an den Verbraucher weitergegeben werden konnen.
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Abbildung 27: Preisgarantietypen

5.2.2 Sonderkiindigungsrecht bei Preisanpassungen

So wie Anpassungen des Energiepreises unterschiedlich begriindet sind, ergeben sich aus
den Preisanpassungsklauseln verschiedene Handlungsmdglichkeiten fir die Kunden. In der
Regel ist eine Preisanpassung mit einem Sonderkindigungsrecht verbunden. Die in den
Vertragen ausgewiesenen Klauseln zum Sonderkiindigungsrecht kdnnen danach klassifiziert
werden, fir welche Formen von Preisanpassungen sie Anwendung finden. Preisanpassungen
kénnen mit marktbedingten Verdnderungen oder mit Anderungen oder Neueinfiihrung von
Steuern, Abgaben oder weiteren verwaltungsrelevanten Belastungen begriindet werden.

— Bei 670 Vertragen (30 Prozent] die ein Sonderkindigungsrecht festlegen, gilt dieses allein
bei marktbedingten Preisanpassungen. Bei Anderungen hoheitlicher Belastungen wie
Steuern oder Abgaben, besteht kein Kiindigungsrecht.

— 444 Vertrdge (20 Prozent] weisen ein Sonderkiindigungsrecht aus, welches unabhéngig von
der Art der Preisanpassung gewahrt wird oder allein Anderungen des steuerlichen Anteils
ausschlief3t.

- 295 Vertrage (13 Prozent) enthalten kein Sonderkiindigungsrecht, da fir die gesamte
Laufzeit ein fester Preis vereinbart ist. Der vereinbarte Preis schliet hoheitlich
Belastungen in der Regel nicht ein.

- 5 Vertrédge (<1 Prozent] gingen in die Erhebung ohne Sonderkiindigungsrecht ein.

- 36 Prozent der untersuchten Vertrage (805) sind unabhangig von Preisanpassungen jeder-
zeit mit zweiwdchiger Frist oder monatlich kiindbar, wodurch dem Kunden Handlungs-
moglichkeiten offen stehen, die weniger auf die Fristen von Sonderkiindigungsrechten
fokussiert sind.
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5.2.3 Veroffentlichungsfrist

Finden Preisanderungen statt, ist es im Interesse der Kunden, friihzeitig dariber informiert zu
werden. In den meisten Gasliefervertragen hat sich dabei die sechswochige Veroffent-
lichungsfrist geman der Gasgrundversorgungsverordnung (§5 Abs.2 GasGVV) durchgesetzt.

> 79 Prozent aller untersuchten Vertrége (1758) geben an, den Kunden spé&testens 6 Wochen
vor Inkrafttreten neuer Preise zu informieren.

= 6 Prozent (141 Vertrage) gehen dariiber hinaus und legen eine Frist von 8 bis 10 Wochen
fest.

- 8 Vertragsmodelle (<1 Prozent] sehen eine Ankiindigungsfrist von 4 Wochen vor.

- Unter den bewerteten Tarifen befanden sich 12 Vertragsmodelle (<1 Prozent), deren AGB
keine Angaben zur Veroffentlichungsfrist von Preisanpassungen machen.

- Die Ubrigen 300 Vertrége (14 Prozent] enthalten entweder keine Preisanpassungsklauseln
(Festvertrage ohne Vertragsverldngerung) oder sehen kein Sonderkiindigungsrecht vor.

5.2.4 Kindigungsfrist bei Preisanpassungen

Im Rahmen des Sonderkindigungsrechtes bei Preisanpassungen werden in der Regel
besondere Kiindigungsfristen ausgewiesen. Die Novelle der Gasgrundversorgungsverordnung
sieht bei Preisanpassungen eine Kiindigung ohne Einhaltung einer Kiindigungsfrist vor. Diese
Regelung hat teilweise auch in Sondervertragen Einzug gehalten.

= 46 Prozent aller bewerteten Tarife (1026) sehen bei Preisanpassungen ein Kiindigungsrecht
ohne Einhaltung einer Frist bis zum Wirksamwerden der Preisanderung vor.

—> Bei 2 Prozent der Tarife (53) muss der Kunde seinen Vertrag spatestens 2 Wochen vor
Inkrafttreten der neuen Preise kiindigen.

— 36 Prozent der Vertrage (796) legen eine Kiindigungsfrist von einem Monat bzw. 4 Wochen
fest.

- In 32 Vertrdgen (2 Prozent) wird eine Kiindigungsfrist von 6 Wochen ausgewiesen.

—> Die restlichen Anteile verteilen sich auf Vertrage die entweder keine Preisanpassungen
oder Sonderkiindigungsrechte vorsehen (300; 14 Prozent) oder denen entsprechende Anga-
ben hierzu fehlen (12; 1 Prozent).

5.2.5 Entscheidungsfrist

Die in den vorangestellten Absatzen behandelten Fristen zur Verdffentlichung von Preis-
anderungen und zur Sonderkiindigung stehen fiir die Verbraucher in einem nicht unerheb-
lichen Zusammenhang. Die Differenz zwischen beiden Fristen ergibt ein Zeitfenster, in wel-
chem der Kunde sich fir die Fortfiihrung des Vertragsverhaltnisses unter Bericksichtigung
der neuen Konditionen oder fur einen Anbieterwechsel entscheiden kann.
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— Bei 978 Vertragen (44 Prozent) bedingen die Veroffentlichungsfrist von 6 Wochen und der
Verzicht auf eine Kiindigungsfrist einen Handlungszeitraum von 6 Wochen. Darunter fallen
insbesondere die Tarife der Grundversorgung.

> Weitere 721 Vertrdge (32 Prozent) folgen dem alten Standard einer sechswdchigen
Veroffentlichungsfrist bei monatlicher Kiindigungsfrist.

—1In 6 Vertragen (1 Prozent) betrdgt die Ankiindigungsfrist wie auch die Kindigungsfrist 6
Wochen, womit dem Kunden faktisch keine Handlungsmaoglichkeit bleibt.

=14 Prozent der Vertrage (312) sehen wéahrend der Laufzeit entweder keine Preisan-
passungen vor oder machen keine oder unvollstandige Angaben zu den Fristen.

> Die Ubrigen 9 Prozent der Vertrdge (202) sehen, wie in der Abbildung unten dargestellt,
verschiedene Konditionen mit Spielraumen von bis zu acht Wochen vor.
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Abbildung 28: Fristen im Rahmen des Sonderkiindigungsrechts
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5.3 Zahlungsmodalitaten

5.3.1 Zahlungsweise, Abschlage und Sonderabschlage

Die Bewertung der Zahlungsweisen erfolgte durch die Erfassung der in den Energielieferver-
tragen festgelegten Angaben. Hiernach wurde nach Ja/Nein-Logik die Ausweisung folgender
5 Zahlungsweisen untersucht:

- Uberweisung

-~ Dauerauftrag

— Einzugsermachtigung

-~ Abbuchungsauftrag

-~ Barzahlung

Die separate Erfassung der beiden Uberweisungsformen ,Einzeliiberweisung” und .Dauer-
auftrag” findet seinen Grund in Energieliefervertragen, die explizit den Dauerauftrag als
Zahlungsweise angeben und zum Teil einen Beleg fir dessen Einrichtung fordern.

Grundlage der Bewertung sind ausschlieBlich die Angaben in den Vertragsdokumenten. Fir
samtliche Vertrage nach GasGVV wurden entsprechend §16 Abs. 3 GasGVV die Angaben in den
Erganzenden Bedingungen herangezogen. Hiernach sind den Kunden in der Grundversorgung
mindestens zwei mogliche Zahlungsweisen anzubieten.

Die Bewertung der Zahlungsweisen aller Vertrage erfolgte nach drei Kriterien:

- Werden mindestens zwei alternative Zahlungsweisen angeboten?

- Welche Zahlungsweisen werden angeboten?

- Werden Aufschlage fir bestimmte Zahlungsweisen erhoben?
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Abbildung 29: In den Vertragen angebotene Zahlungsweisen (n=2219)

- Unter den bewerteten Vertragen befanden sich 33 Angebote (1 Prozent], bei denen Angaben
zu den Zahlungsweisen vollkommen fehlten.

-~ Insgesamt 612 (28 Prozent] Vertrage legen ausschliefilich die Einzugsermachtigung oder
den Abbuchungsauftrag als Zahlungsweise fest.

—In 50 Vertragen (2 Prozent) werden neben der Einzugsermachtigung allein der Abbuch-
ungsauftrag als weiteres Lastschriftverfahren oder die Barzahlung angeboten, welche fir
die meisten Kunden keine Alternative darstellen.

— 215 Vertrage (10 Prozent) bieten zwar die Uberweisung oder den Dauerauftrag als
alternative Zahlungsweise an, legen aber einen Servicebetrag fest, der hierfir auf die
Jahresrechnung aufgeschlagen wird. Die jahrlichen Servicebetrage reichen dabeivon 11,90
Euro bis 60 Euro jahrlich.

~ Den Dauerauftrag als Alternative zur Einzugsermdachtigung bieten 132 Vertrége (6 Prozent).
Die Uberweisung wird in 1177 Vertrdgen (53 Prozent] als weitere Zahlungsmaglichkeit
angeboten.

—> Die Zahlung von monatlichen Abschlagen ist nach wie vor der Ubliche Zahlungsmodus auf
dem Gasmarkt. 2129 Angebote (96 Prozent] sehen ein Abrechnungsverfahren mit monat-
lichen Abschldgen vor. 60 der untersuchten Tarife (3 Prozent) sind Angebote mit Voraus-
kasse, bei denen die Abschlagszahlungen jahrlich vorab zu entrichten sind. Bei 21 Vertra-
gen (1 Prozent) werden die Abschlége vierteljghrlich im Voraus fallig. Vier Vertrage sehen
halbjahrliche Zahlungen vor. Insgesamt bieten 12 Anbieter Tarife an, die eine Vorauszah-
lung der Abschlage voraussetzen.
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= Tarife mit monatlichen Abschlagen

B Tarife mit jahrlichen Abschlagen
(Vorauskasse)

= Tarife mit halbjahrlichen Abschlagen
(Vorauskasse)

B Tarife mit vierteljahrlichen Abschlagen
(Vorauskasse)

Abbildung 30: Verteilung der Abschlage

5.4 Anderungen der gesetzlichen Rahmenbedingungen

Die Novellierung des Energiewirtschaftsgesetze (EnWG) im vergangenen Jahr wie auch die
Neufassung der Grundversorgungsverordnung (GVV) vom 9. Mai 2012 zeigen ihre Auswir-
kungen in der Energiebranche. Die wesentlichen Anderungen sind neben einer Anpassung der
Informationspflichten eine ordentliche Kiindigungsfrist von zwei Wochen sowie die Maglichkeit
zur fristlosen Kiundigung bei Preisanpassungen.

Wahrend die zweiwochige Kindigungsfrist allein in die GVV aufgenommen wurde, finden sich
Paragraphen zum fristlosen Kiindigungsrecht sowohl in der GVV als auch im EnWG, welches
fir die Vertrage auflerhalb der Grundversorgung verbindlich ist. Die Auslegung der Neure-
gelung im EnWG ist jedoch umstritten. Die Grundversorgungsverordnung bezieht die fristlose
Kiindigung explizit auf Anderungen der Preise oder der ergianzenden Bedingungen. Das
Energiewirtschaftsgesetz benennt dagegen allgemein die Anderung der Vertragsbeding-
ungen. Ob die Vertragsbedingungen die Preise einschlieen oder ob diese im Sinne von Haupt-
leistungspflichten neben den Vertragsbedingen stehen, definiert das EnWG nicht.

Entsprechend sind knapp die Halfte (46 Prozent] der untersuchten Vertrége hinsichtlich einer
.Kindigung ohne Einhaltung einer Frist” angepasst worden, wahrend die tbrigen 54 Prozent
andere Regelungen vorsehen.
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Abbildung 31: Umsetzung der gesetzlichen Neuregelungen
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Abbildung 32: Anpassung der Dokumente zur GVV auf den Webseiten der Anbieter

Im Verlauf der Erhebung wurden die auf den Webseiten der Anbieter bereitgestellten
Dokumente auf ihre Aktualitat untersucht. Unter den Unternehmen, die auf ihren Webseiten
die Gasgrundversorgungsverordnung zum Download oder zum Nachlesen bereitstellen,
befanden sich 19 Anbieter (13 Prozent), welche die veralteten Rechtsnormen bereitstellten.
Berticksichtigt man allein die Grundversorger, so betrdgt dieser Anteil 16 Prozent (16
Unternehmen). Sechs Grundversorger (6 Prozent] stellten die Grundversorgungsverordnung
Uberhaupt nicht zur Verfiigung.

VERIVOX

41 Die beste Entscheidung



5.5 Verbraucherschutz: Mitgliedschaft in der Schlichtungsstelle Energie

Die im November 2011 ins Leben gerufene Schlichtungsstelle Energie hilft bei Konflikten
zwischen Verbrauchern und Energieversorgern. Kénnen sich Kunden und Unternehmen nicht
einigen,  bietet  diese  Institution die  Moglichkeit  eines  aufBlergerichtlichen
Schlichtungsverfahrens.

In der Studie wird bericksichtigt, ob der Anbieter ein ordentliches Mitglied der Schlich-
tungsstelle Energie ist oder nicht. Gewertet werden allein Mitgliedschaften der Unternehmen,
fur welche die Satzung bindend ist. Mitgliedschaften von Tochterunternehmen bzw. nach-
gestellten Korperschaften finden keine Berlcksichtigung.

Die Mitgliedschaft bei der Schlichtungsstelle Energie wird im Rahmen der Verivox Gas-
Servicestudie positiv bewertet, da sie fur das jeweilige Unternehmen mit verbraucher-
freundlichen Verpflichtungen einher geht. Wenn ein Anbieter 80 Prozent der Schlichtungs-
empfehlungen des Vorjahres nicht anerkannt hat, missen die Schlichtungsempfehlungen ab
dem 1. Mai des Folgejahres als bindend anerkannt werden.

Unter den derzeit zehn ordentlichen Mitgliedern befinden sich derzeit vier Energieversor-
gungsunternehmen. In dieser Studie wurden die folgenden Gasanbieter als ordentliche
Mitglieder beriicksichtigt:

- E.VITA GmbH

—> Stadtwerke Krefeld AG

— Wuppertaler Stadtwerke AG
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6. Zusammenfassung

Auf dem liberalisierten Gasmarkt geht es langst nicht mehr ausschliefilich um den Preis pro
Kilowattstunde. Servicequalitat und der Vertragsgestaltung sind Produktmerkmale, die von
den Verbrauchern deutlich wahrgenommen werden. Die Gasversorger missen glinstig sein
und sich gleichzeitig auch im Wettbewerb um die Kundenzufriedenheit bewahren. Die Verivox
Gas-Servicestudie 2012 zeigt, dass die meisten Versorger in diesem Bereich bereits gut
aufgestellt sind und weiter an guten Kundenbeziehungen arbeiten.

Im Bereich Service konnte die Note ,sehr gut” fir 14 Tarife vergeben werden. Weit mehr als
die Halfte der untersuchten Tarife (62 Prozent] erhielt die Note ,gut”. Fast der gesamte Rest
(37 Prozent) erhielt die Note ,.befriedigend”.

Gute Ergebnisse erhielten die Unternehmen beim Service am Telefon. Die Hotlines der
Versorger sind meistens kostenlos oder werden zum Ortstarif abgerechnet, die telefonische
Beratung ist in der Regel freundlich und kompetent. Verbesserungsmaglichkeiten gibt es nach
wie vor beim schriftlichen Service. Hier waren schnellere und kompetentere Antworten
wiinschenswert.

Im Bereich Vertragsgestaltung haben 2 Prozent (41) der untersuchten Tarife die Bestnote
.sehr gut” erreicht. Weitere 51 Prozent der Tarife erhielten die Note ,.gut”, was ein positives
Gesamtbild ergibt. Die besten Tarife bieten neben kurzen Vertragslaufzeiten und
Kindigungsfristen relativ langlaufende Preisgarantien, die den Verbrauchern Sicherheit
bieten. Schlechter bewertete Tarife unterscheiden sich vor allem durch langere Laufzeiten
und fehlende Preisgarantien.

Die monatliche Zahlungsweise ist auf dem Gasmarkt nach wie vor der Branchenstandard. 96
Prozent aller untersuchten Tarife bieten diese Art der Zahlung an.

Der ideale Gastarif hat eine kurze Laufzeit, wird monatlich bezahlt, ist jederzeit kiindbar und
bietet dennoch langfristige Preisstabilitat. Dazu kommt ein gut gestaltetes Kundenportal,
welches ausfihrliche Informationen und nitzliche Zusatzfunktionen bietet. Fir Rickfragen
steht eine kostenlose Hotline mit kompetentem Servicepersonal zur Verfigung.

Es steht aufler Frage, dass ein derart gestaltetes Angebot auf der Seite der Gasversorger
Kosten verursacht, die Uber den Preis weitergeben werden missen. Wie hoch der Faktor
Kundenservice im Vergleich zum Preis gewichtet wird, hangt von den Verbrauchern und ihren
individuellen Bedlrfnissen ab. Die Verivox Gas-Servicestudie 2012 hilft ihnen dabei, das
Verhaltnis von Preisniveau, Kundenservice und Vertragsgestaltung schnell einzuschatzen und
die beste Entscheidung zu treffen.
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