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Bedeutung
des Internet
wird stark
zunehmen

IVertrieb

Marktverteidigung
bei Energleversorgern

Welche Vertriebsmittel zur
Sicherung des Kundenstammes
zur Verfligung stehen, erldutern
Thomas Imber und Jean
Boucsein*,

ufgrund der aktuellen Wettbe-
A\'overbssituation ist die Verteidigung
entabler Kunden im Heimat-
markt eines der dominierenden Themen
des Energievertriebes. Hier gilt es, die
eigenen Mittel effizient einzusetzen und
die Aktionen des Wettbewerbs richtig
und rechtzeitig einzuschétzen. Der Ver-
trieb ist von allen Seiten gefordert.

Die LBD-Beratungsgesellschaft (LBD)
hat vor diesem Hintergrund 26 Marke-
ting- und Vertriebsleiter unterschied-
licher Energieversorger im gesamten
Bundesgebiet mit Hilfe einer Online-
Befragung zu den Themen Wettbewerb,
Wechselquoten, Segmentierung und
Marktverteidigung interviewt.

Nach Einschitzung der Vertriebs-
experten wird sich der Wettbewerb im
Gasgeschift deutlich verstirken und
im Strombereich moderat ansteigen.
Wesentliche Wettbewerbstreiber sind
der Preiswettbewerb und die Beschaf-
fungsmarkte, da vor allem die Endkun-
den primir auf Preisunterschiede und
Preisanpassungen reagieren. Smart Me-
tering, die kurzfristige Ergebniserwar-
tung und die interne Prozessgestaltung
spielen nach Ansicht der Marketing- und
Vertriebsexperten vor dem Hintergrund
der Marktverteidigung eine eher unter-
geordnete Rolle.

Die Akquisition der neuen Wettbe-
werber erfolgt in erster Linie {iber den
Direktvertrieb mittels Haustiirgeschift,
E-Commerce, Telefonverkauf sowie Di-
rekt-Mailing, wobei die Akquisition iiber
Vertriebspartner von rund 20 Prozent
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der Wettbewerber gewahlt wird. Mit Hil-
fe flankierender Mafnahmen wie Mes-
sen oder sonstiger Verbrauchsstinde,
Infomobile oder direkt iiber das Kun-
denzentrum konnen die neuen Wett-
bewerber nur bedingt erfolgreich neue
Kunden werben. Die Akquisition wird
insbesondere in Print- und Plakatmedi-
en sowie im Internet begleitet, wobei die
Bedeutung des Internet zukiinftig stark
zunehmen wird. Andere Medien wie Ra-

Der Direktvertrieb wie beispielsweise
iiber Call-Center bleibt die wichtigste
Waffe bei der Werbung neuer Kunden

dio, TV oder Kino werden fiir werbliche
Zwecke vom Wettbewerb zwar verwen-
det, eine hohe Wirkung und Bedeutung
wird diesen Medien jedoch nicht zuge-
schrieben.

Der Wechselimpuls geht in erster Linie
von der Mitteilung einer Preiserhohung
sowie den kommunikativen Maffnahmen
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des Wettbewerbs aus. Medienberichte
zum Oligopol der Energiewirtschaft und
die offentliche Diskussion zum Klima-
wandel spielen nach Einschidtzung der
Teilnehmer eine eher untergeordnete
Rolle beim Anbieterwechsel. Auch ein
Umzug wird den erstgenannten Impul-
sen deutlich untergeordnet. Fiir alle
Anbieter gilt, dass diesen Impulsen ent-
sprechend kommunikativ und angebots-
seitig entgegengewirkt werden muss,
um die Wechselquoten geringzuhalten.
Darfiber hinaus sollten alle MaRnahmen
und Methoden der Wettbewerber zu-
kiinftig in einem regelmiBigen Monito-
ring analysiert werden, um vorbereitete
Losungen zu entwickeln.

Gemessen an den geringen Markt-
anteilsverlusten konnten die Heimat-
mirkte der befragten Teilnehmer bisher
erfolgreich verteidigt werden. Positio-
nierungsmerkmale der Grundversorger
sind dabei vor allem Preis, Regionali-
tit und Image des Marktverteidigers.
Grafik 1 visualisiert die Einschétzung
der Teilnehmer zur Bedeutung unter-
schiedlicher Positionierungsmerkmale.
Regionalitat, Preis und Image wurden
von je sieben Teilnehmern als wichtigs-
tes Merkmal genannt. Die finanziellen
Aufwendungen zur Marktverteidigung
pro Kunde fallen im Vergleich zu den
heute iiblichen Wechselboni von 50 bis
100 Euro relativ gering aus. Im Durch-
schnitt werden sowohl im Gas- als auch
im Stromgeschift etwa 9,50 Euro pro
Kunde zur Marktverteidigung aufge-
wendet (siehe Grafik 2).

Dabei bewegt sich die Spanne des Auf-
wandes zwischen null und 30 Euro, wo-
bei diese im Gasbereich deutlich hoher
ist als im Stromgeschift.

Die zweite Grafik visualisiert die maxi-
malen Aufwendungen pro Bestandskun-
de in Euro und Jahr in Abhéngigkeit vom
Prozentsatz der Teilnehmer. Fiinf Euro
wiirden 70 Prozent der
Teilnehmer im Strom- und
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Grafik 1: Erfolgsfaktoren fiir den Heimatmarkt
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Grafik 2: Aufwendungen pro Bestandskunde zur Marktverteidigung

Marktanteilssicherung, sondern die
Rentabilitdt von Kunden und Produk-
ten im Vertrieb ausschlaggebend sind.
Kombiniert mit einer Kundensegmen-
tierung, die teilweise bereits im Kontext
der Marktverteidigung ihre
Anwendung findet, liegt ein

60 Prozent der Teilnehmer Methoden Erfolgsfaktor des Vertrie-
im Gasbereich aufwenden,  der Wettb.ewerber bes in der wertorientierten
um Thre Kunden zu hal- analysieren Vertriebssteuerung.

ten. Bei zehn Euro liegt
die Quote nur noch bei rund 60 Pro-
zent (Strom) beziehungsweise bei etwa
40 Prozent (Gas).

Im Zuge des Vertriebscontrollings
gilt es, zukiinftig diesen Mitteleinsatz
zu {iberpriifen, wobei nicht allein die

Zur Marktverteidigung
sind es insbesondere Manahmen, wie
zum Beispiel das Lancieren neuer Pro-
dukte oder das Anbieten weiterfiihren-
der Serviceleistungen, die als besonders
effizient bewertet werden. Dabei zielen
die tatsichlich angebotenen Verteidi-

gungsprodukte fast ausschlieBlich auf
preisliche Vorteile in Verbindung mit ei-
ner einjahrigen Laufzeit. Eine Bindung
des Kunden iiber mehr Service spiegelt
sich in den Verteidigungsprodukten nur
in Ausnahmefllen wider.

Die Bedeutung des Internet wurde bei
der Entwicklung der Verteidigungspro-
dukte weitestgehend erkannt. Typische
Verteidigungsprodukte weisen eine On-
line-Komponente auf, bei der Prozesskos-
tensenkungen im Preis wiedergegeben
werden. Aufgrund der zu erwartenden
Entwicklung der Bedeutung des Internet
im Kontext der Marktverteidigung sind
die Online-Anwendungen auch zukiinftig
weiter auszubauen. E&M
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