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NACHGEFRAGT

»Stadtwerke diirfen

die Filiale
_ nichtnurals
¥ Vertriebskanal
N sehen.«

Klaus Kreutzer
Mitautor der »Vertriebskanalstudie Energie 2014«

1. Die Filiale akquiriert It. Ihrer Befragung bei
Stadtwerken und Regionalversorgern nur 18 %
der Neukunden. Ist sie iiberbewertet?

Diese Versorger durfen die Filiale nicht als rei-
nen Vertriebskanal sehen. Das Thema Kunden-
betreuung ist wichtiger, kiinftig auch der Ver-
kauf von Produkten und Dienstleistungen.
Uber alle Wechsler hinweg kommen tiber La-
dengeschéfte nur 5% der Strom- und Gas-
wechsler, bei den Stadtwerken aber 18 %. Viele
neue Anbieter haben ja keine Prasenz am Ort.

Preiserhhung und Rechnung bleiben der héu-
figste Wechselanlass. Wie sollten Schreiben
aussehen, um weniger dazu zu reizen?
Verschleiern sollte man nichts, sondern mog-
lichst transparent die Griinde darstellen. Eine
Idee ware, mit der Rechnung Gutscheine oder
Sonderangebote zu verschicken, die den Vorteil
des Stadtwerks vermitteln. Wenn der Ver-
brauch vergleichsweise hoch ist, bietet sich an,
den Kunden beim Energiesparen zu unterstit-
zen (ZfK 10/13, 15). Manche Versorger versen-
den verschiedene Preiserhohungsschreiben an
unterschiedliche Kundensegmente. Sinnvoll
waére auch, einen Wechsel zu einem anderen
Tarif des Hauses zu empfehlen und den konkre-
ten Preisvorteil aufzuzeigen.

Stadtwerke haben eine geringe Weiterempfeh-
lungsquote.

Wer noch in der Grundversorgung ist, ist offen-
sichtlich wenig involviert und wird das Stadt-
werk auch nicht weiterempfehlen. Fokus sollte
es daher eh auf die Neukunden legen. Hier ist
zu erwarten, dass sie hinter ihrer Entscheidung
stehen. Zudem: Wem sollen Stadtwerke am Ort
weiterempfohlen werden — bei einem Markt-
anteil von durchschnittlich immer noch 80 %?

Die Fragen stellte Georg Eble

Jeder sechste Neukunde
kommt uiber Ihre Website

VERSORGERWECHSEL Die detaillierteste Studie liber die Umstande des Wettbewerbs
um Haushaltskunden wird derzeit aktualisiert. Erste exklusive Einblicke

Von GEORG EBLE, Miinchen

er Altversorger bekommt vom Weg-

gang seines bisherigen Privatkun-

den zum Wettbewerb nur die nétigs-

ten Eckdaten mit, um ihn abzuwi-
ckeln. Die Ausloser, tieferliegende Motive und
Abschlusskanéle bleiben im Dunkeln und wa-
ren bis 2013 auch nur oberflachlich erforscht,
als Kreutzer Consulting und Nordlight Re-
search ihre erste »Vertriebskanalstudie Ener-
gie« veroffentlichten. Demnéachst ist die
2014er-Ausgabe fertig. Die Berater und For-
scher befragten reprasentativ gut 8000 Privat-
leute, davon 1000 Strom- oder Gaswechsler.Die
ZfK bekam auszugsweise Einblick.

Die Studie bestatigt frithere Erkenntnisse:
So finden die mit Abstand meisten Neuab-
schliisse, ndmlich 55 %, im Internet statt — was
schon Google nachgewiesen hat. 40 % der be-
fragten Wechsler schlossen tiber eine versor-
gerfremde Website ab, zumeist die Preisver-
gleichsportale. Diese spielen Stadtwerken und
Regionalversorgern (hier als »Lokalversorger«
zusammengefasst) naturgemaf; weniger Kun-
den zu, weil ihre Algorithmen andere begiinsti-
gen. 15 % kommen zum neuen Anbieter tiber
dessen Internetauftritt. Bei Lokalversorgern
sind es wohl mehr, aber hier war die Fallzahl
gering, worauf die Studie stets hinweist. Die
Website sollte also mit wenigen Klicks Kunden
akquirieren konnen. Fast jeder dritte Neukun-
de von Lokalversorgern ist obendrein tiber des-
sen Internetprasenz auf ihn aufmerksam ge-
worden —fast gleichauf mit Empfehlungen aus
dem sozialen Umfeld. Die zweitwichtigsten
Abschlusskandle fiir Lokalversorger sind des-
sen Filiale (siehe »Nachgefragt«) und Brief/Fax
mit jeweils 18 %. Uber alle Versorgergruppen
hinweg — die anderen sind die grof3en Vier, de-
ren Tochter, Discounter, Okoanbieter, Okodis-
counter und Sonstige — spielt der Haustiirver-
trieb mittlerweile die zweite Geige: mit 16 %.

Mittlerweile entkoppelt sich der Wechsel-
vorgang zeitlich von der Informationssuche,
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Abschlussmedien: Stadtwerke und Regionalversorger (rechts) bekommen tiberdurchschnittlich vie-
le Neukunden tiber ihre Filialen (schwarz), dafiir relativ wenige (iber Portale (dunkelblau).

auch wenn beides im Internet stattfindet. Mit
einer einzigen Infoquelle geben sich 42 % der
Wechsler zufrieden.

Die Wechseldynamik, verrat Mitautor Klaus
Kreutzer, hat sich binnen Jahresfrist nicht ver-
langsamt, obwohl seither die grofien Preiser-
hohungswellen wie um die Jahreswechsel
2010/11 und 2012/13 herum ausgeblieben
sind. Eine konkrete Absicht, in den néchsten
sechs Monaten einen anderen Versorger zu
wahlen, duflert grob jeder Vierte.

Motivlage | Natiirlich bleibt der Preis die
grofite Triebfeder: Gegen den alten Versorger
fithren 60 % der Wechsler eine Tariferhdhung
ins Feld. 72 % wollen einfach so Kosten senken.
Unzufriedenheit fallt dagegen praktisch nicht
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ins Gewicht. Fiir den neuen Versorger sprach
bei 89 % der Wechsler sein Preis, bei 42 % sein
Serviceniveau und bei 29 % seine Prasenz am
Ort. Beim Gang zum Lokalversorger gab nicht
viel seltener sein Preis den Ausschlag —auch er
kann den Preiskampf gewinnen. Fiir 60 % sei-
ner Neukunden ist seine Filiale wichtig.

Die Studie klart auch auf uber die Verweil-
dauern, die Weiterempfehlungsquoten und die
Soziodemografie des Wechslers. (Er verdient
meistens als Beschéftigter oder Rentner gut,
verbraucht gar nicht so viel, ist mittelalt und
kein Single.) Am interessantesten wird die Ver-
kniipfung der Ergebnisse: So wechselten die
meisten Lokalversorger-Kunden bis 2012 zum
Discount — und umgekehrt. Wie das alles
2013/14 war, verrat Kreutzer hier nicht.

Georg Eble

Verbraucherschutz
per Rechtsbeugung

Vordergriindig sieht alles so toll aus fiir den
Verbraucherschutz, was Nils Wahl, ein Gene-
ralanwalt des Européischen Gerichtshofs,
Anfang Mai zur Preisanpassung deutscher
Grundversorgungstarife fiir Strom und Gas
beantragt haben soll: Es reiche nicht aus,
wenn der Grundversorger, der lokale Markt-
fiihrer, dieser Kundengruppe Preiserh6hun-
gen lediglich ankiindigt und sie auf ein Son-
derkiindigungsrecht hinweist. »Anlass, Vo-
raussetzungen und Umfang« gehorten zwin-
gend dazu, meinte der Schwede unter Beru-
fung auf die EU-Klauselrichtlinie.

Bei ndherem Blick darauf stellt sich die Sache
umgekehrt dar: Demnach miissen Lieferan-
ten gegeniiber dem Privatverbraucher, wenn
sie sich im Kleingedruckten auch Preiserhé-
hungen vorbehalten —und das ist bei
schwankenden Einkaufskosten von Strom
und Gas sowie unbefristeten Vertrdgen das
einzig Vertretbare —, diese transparent be-
griinden. Dies hatte der EuGH bei Energie-
Wabhltarifen durchgesetzt —im Prinzip zu
Recht (ZfK 4/13, 8).

Die Klauselrichtlinie sieht aber eine aus-
driickliche Ausnahme vor: nationalrechtli-
che Klauseln. Das sind in Deutschland die
Grundversorgungsverordnungen Strom und
Gas und ihre Vorldufer. Die gehen zwar we-
niger weit wie die Klauselrichtlinie. Doch die
Ausnahme wurde — wiederum explizit — da-
mit begriindet, dass die Nationalstaaten in
der Lage sind, ihre Verbraucher auf Augenho-
he mit den Unternehmen zu schiitzen. Das
ergibt sich auch aus dem Subsidiaritatsprin-
zip, wonach die grofRere Kérperschaft nichts
regeln soll, was die kleinere Einheit regeln
kann.

Wenn sich der EuGH also —wie zu beftirch-
ten ist —der Ansicht des Generalanwalts an-
schlie3t, beugt er Europarecht, statt es auf-
tragsgemaf} zu wahren. In Deutschland
wiére dann die letzte rechtssichere Bastion
fiir Energiepreiserh6hungen geschleift.




