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Pressemitteilung
Angebotsgestaltung im Telekommunikations- und
Energiemarkt verunsichert Verbraucher

Ungenutzte Kundenpotenziale vor allem bei Energieversorgern - Angst vor
komplexen Vertragen oder technischen Pannen hindern massiv den Wettbewerb -
Gerade einmal 30 Prozent der Bundebiirger priifen wenigstens gelegentlich, ob es
sich lohnt, den Gas- oder Stromanbieter zu wechseln.

Bonn, 2.8.2010 - Die freie Wahlmoglichkeit bei Strom, Gas und
Telekommunikation wird nur von einem geringen Anteil der Bevdlkerung
wahrgenommen. Nur etwa ein Drittel prift zumindest gelegentlich einen
Wechsel des Telefon-Festnetzanbieters (34 Prozent) oder des Stromversorgers (30
Prozent), nur 26 Prozent ziehen einen Wechsel des Gasversorgers in Betracht. Das
ist ein Ergebnis des gerade abgeschlossenen infas-Monitors zu den
Schwerpunkten Telekommunikation und Energieversorgung. Die grofie
Mehrheit bleibt - allen moglichen Einsparungen zum Trotz - bei ihrem
angestammten Anbieter.

Die Grinde fiir die eher gering ausgeprigte Wechselbereitschaft der
Bundesbtiger sind vielschichtig. Neben dem Aufwand und der zu geringen
Kostenersparnis erwarten viele bei einem Wechsel des Energieversorgers
technische Pannen: Fast ein Drittel befiirchtet, nach einem Wechsel aufgrund
von Pannen moglicherweise ohne Strom oder Heizung dazustehen. Bei der
Generation ab 65 Jahre teilen sogar 44 Prozent diese Sorge. Hinzu kommt eine
weit verbreitete Skepsis gegeniiber der Angebotslandschaft. Nach den
Ergebnissen der Studie schrecken die vielfach als kompliziert empfundenen
Angebote und Tarife ab. Nicht kundenfreundlich - so lautet das Urteil von
immerhin 60 Prozent der Befragten bei der Energieversorgung und
Telekommunikation.

Historisch bedingt, profitieren hiervon die Deutsche Telekom beim
Telefonfestnetz und die angestammten Versorger bei Strom und Gas. Deren
bisher treu gebliebene Kunden zdhlen zu den besonders Wechselunwilligen: Ein
klarer Nachteil fiir die Wettbewerber, die sich ihren Kundenstamm erst
erarbeiten mussten. Die angestammten Anbieter mit vielen Altkunden kénnen
sich indes nicht ausruhen: Diejenigen, die schon einmal gewechselt haben, sind
eher bereit, dies auch erneut zu tun. Ist die Huirde erstmalig genommen, sinkt die
Kundenbindung deutlich. Umgekehrt ergibt sich daraus auch fiir die neuen
Marktteilnehmer die Notwendigkeit, neu gewonnene Kunden mit
uberzeugenden Leistungen dauerhaft zu binden. Beim Service etwa vergeben
rund ein Drittel der Telefon-, Strom- oder Gaskunden nur die Schulnote drei oder
schlechter.

Den Wechselsorgen der Bundesbiirger konnen die Energieanbieter mit einer
Funktionsgarantie @ und  weiteren  vertrauensbildenden = Mafinahmen
entgegenwirken. Technische Stérungen beim Wechselprozess - wie sie aus dem
Bereich Festnetz und Internet immer wieder berichtet werden - sind beim Strom
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und Gasanschluss kaum zu erwarten. Transparente vertragliche Unterlagen und
eine klare Kommunikation der Angebote kénnen sowohl in der Energie- als auch
der Telekommunikationssparte neue Potenziale erreichen. Dabei sind die
Kunden hiufig schon weiter als mancher Anbieter. So wiinscht sich knapp die
Halfte der Befragten im Bereich Telefon integrierte Angebote aus Festnetz,
Internet und Mobilfunk - also alles aus einer Hand.

Uber den infas-Monitor zu Telekommunikation und Energieversorgung:

Der infas-Monitor zur Telekommunikation und Energieversorgung ist eine
reprasentative bundesweite Untersuchung, die gemeinsam von der infas GmbH
und der infas Geodaten GmbH, beide Bonn, durchgefiihrt wird. Die Studie
umfasst zahlreiche Aspekte des Telekommunikationsverhaltens der
Bundesbiirger. Themenfelder des infas-Telekommunikationsmonitors sind:

e Marktanteile von Dienstleistern und Produkten im Bereich
Festnetztelefonie, Mobilfunk, Internet sowie Fernsehen und Energie.

e Nutzungsart- und -hdufigkeiten von Internet, Festnetz, Mobilfunk und
Fernsehen - einschliefilich entsprechender Segmentierungen.

e Einstellung zu Telekommunikations- und Energiethemen.
e Zufriedenheit mit Energie- und Telekommunikationsdienstleistern.

e Spezielle Themenfenster: Bereitschaft und Hiirden zum Wechsel eines
Energieversorgers, Potentiale fiir umweltgerechtere Autos und
Elektromobilitat.

Der infas-Monitor wird von zwei Unternehmen durchgefiihrt: infas fithrte im
Mai die bundesweite telefonische Befragung bei 1.493 Personen ab 16 Jahre
durch. Dabei wurde erstmalig ein Dual-Frame-Ansatz gewéahlt: Um die etwa 13
Prozent der Bevolkerung einzubeziehen, die nur noch mobil erreichbar sind,
wurden fur einen Teil der Befragung Handynummern kontaktiert.

infas Geodaten fiihrte die mikrogeografische Regionalisierung der Studie durch.
Damit sind samtliche Daten der Studie kleinrdumig zuzuordnen. So kénnen
beispielsweise = Marktanteile nach Bundesland, Regionalstruktur oder
Wohnumfeldmilieu ausgewiesen werden.

Uber infas:

infas ist ein privates und unabhéangiges Sozial- und Marktforschungsinstitut, das
Forschungs- und Beratungsleistungen fiir Unternehmen aller Branchen, fiir die
Wissenschaft, die Verwaltung auf Bundes- und Linderebene sowie die Politik
erbringt. infas ist eines der renommiertesten Forschungsinstitute in Deutschland
und seit 1959 am Markt.
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Uber infas Geodaten:

Wissen, wo: infas Geodaten mit Sitz in Bonn und Miinchen ist als Pionier im
Geomarketing einer der Marktfiihrer bei geografischen Zielgruppen- und
Potenzialanalysen. Das Unternehmen liefert mit LOCAL(R)2010 alle relevanten
Marktkennziffern als regionale Potenziale auf allen Ebenen bis hin zum
Einzelhaus. Eigene Softwareprodukte wie der MarktAnalyst ermoglichen
professionelles Geomarketing.

Ansprechpartner bei infas

Joachim Scholz
Leiter Unternehmenskommunikation

Tel. 0228-3822-448
Fax 0228-310071
Mail: j.scholz@infas.de
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