Stadtwerke und groe Versorger weisen nach einer neuen reprédsentativen Untersu-
chung von TNS Infratest Energiemarktforschung die héchsten Verlustpotenziale in ihrer
Kundenbasis auf. Gelingt es den Betroffenen nicht, ein schérferes Profil auszuarbeiten
und Kunden von der eigenen Positionierung zu iiberzeugen, werden sie weitere Markt-
anteile verlieren. Ein Gesprach mit TNS-Infratest-Geschéftsfiihrerin Dr. Margit Huber.

® Deutschland hat hunderte von Strom-
tarifen, und wochentlich kommen welche
dazu.Was muss ein Energieversorger bei
der Einfiihrung beachten, wenn er sich
nicht iiber den Preis positionieren kann?

In diesem Fall ist es wichtig, dass andere Kun-
denbediirfnisse aufgedeckt und erfiillt wer-
den, die wichtiger als der Preis in der Kun-
denwahrnehmung sind. So wiinschen sich
beispielsweise viele Kunden mehr Beratung
zu Produkten und Tarifen oder auch zu Ener-
giesparmoglichkeiten von ihren Energiever-
sorgern. Insbesondere die Stadtwerke und
grof3en iiberregionalen Anbieter kdnnten ih-
ren Kunden noch mehr Vielfalt und Auswahl-
moglichkeit an Produkten und Tarifen bie-
ten. Ein neues Segment von Kunden ist
eindeutig im Bereich von Okostrom anzu-
treffen, die den Preis nicht als Hauptent-
scheidungskriterium fiir die Wahl ihres
Stromtarifs oder Energieversorgers sehen.
Neben dem Angebot als solchem spielt aber
auch das Image eine bedeutende Rolle. Gera-
de langfristiges Vertrauen in den Energiever-
sorger und dessen Glaubwiirdigkeit stellen
zwei wichtige Dimensionen dar.

® Laut Inrer Studie besitzen Sympathie
und Vertrauen einen hohen Einfluss auf die
Kundenbindung ...

Sympathie und langfristiges Vertrauen haben
beide einen hohen Einfluss auf die Kunden-
bindung - mit dem Unterschied, dass Be-
fragte nur das Vertrauen in ihren Energiever-
sorger auch selbst als sehr wichtig erachten,
wihrend sie der Uberlegung, ob ihnen ein
Anbieter sympathisch ist, einen niedrigeren
Stellenwert einrdumen. Das bedeutet, dass,
auch wenn es meist nicht zugegeben wird,
die Sympathiewerte eines Anbieters die Kun-
denbindung in gleichem Mafe wie das lang-
fristige Vertrauen beeinflussen — eine ver-
steckte Chance, die bislang nur die
Naturstromanbieter fiir sich nutzen kénnen.

® wie wichtig ist es fiir Versorger, ein Ange-

bot an Okostrom zu haben?

Momentan hat das Angebot von Strom aus
okologischen bzw. erneuerbaren Energie-
quellen fiir die Masse der Stromkunden kei-
nen hohen Stellenwert. Klare Ausnahme
sind dabei die Kunden der Naturstroman-
bieter, die genau aus diesem Grund den An-
bieter gewechselt haben, zur Zeit aber nur
rund 4% im Markt ausmachen. Wir gehen al-
lerdings davon aus, dass die Bedeutung von
Okostrom auch fiir die klassischen Energie-
versorger in Zukunft zunehmen wird. So hat
die Umweltorientierung bei den Kunden der
Stadtwerke und anderer regionaler Versorger
bereits jetzt einen hohen Einfluss auf die
Kundenbindung. Und von den insgesamt
rund 7,4 Millionen Anbieterwechslern der
letzten zwei Jahre haben immerhin 13% 6ko-
logische Griinde als Motivation fiir den
Wechsel genannt.

6 sie prognostizieren, dass sich der Wech-
seltrend zugunsten der Naturstromanbie-
ter und kleiner Uberregionaler fortsetzt,
insbesondere dann, wenn das ,,Involve-
ment“ steigt? Wie definieren Sie das?

Unter Involvement verstehen wir, wie wich-
tig es den Befragten ist, bei einem bestimm-
ten Stromanbieter Kunde zu sein. Insgesamt
kennzeichnet sich der deutsche Strommarkt
durch ein geringes Involvement, denn fast
die Hailfte hélt es fiir unwichtig, von wel-
chem Anbieter sie ihren Strom bezieht. Ins-
besondere Anbieter wie die Stadtwerke oder
die grolRen iiberregionalen Versorger, die oft-
mals iiber jahrzehntelange Kundenbezie-
hungen verfiigen, profitieren von dieser Si-
tuation, weil der Grad des Involvements
meist auch Ausdruck fiir eine (mangelnde)
Beschiftigung mit einem Thema ist. Ge-
winnt also die Frage nach dem Stromanbie-
ter an Relevanz, so steigt die Wahrschein-
lichkeit, dass sich Kunden mit dem
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Strommarkt intensiver beschéftigen und
auch Wechseloptionen priifen. Betrachtet
man nun die bisherigen Wechselstréme und
analysiert die zukiinftige Wechselbereit-
schaft, so zeigt sich in beiden Fillen, dass
grolle {iberregionale Versorger und Stadt-
werke die hochsten Verlustpotenziale in ih-
rer Kundenbasis aufweisen. Die Stadtwerke
und grolen EVU miissen ihren Kunden das
Produkt Strom néherbringen und ihnen die
Vorteile erkldren, gerade bei ihrem jetzigen
Anbieter Kunde zu sein. Sie miissen also ein
schirferes Profil ausarbeiten. Gelingt ihnen
das nicht, so erwarten wir, dass die Natur-
stromanbieter sowie die kleineren Uberregi-
onalen mit ihrer meist klaren Positionierung
tiber Stromquelle bzw. Preis weiter Marktan-
teile gewinnen werden.

® Erlaubt Ihre aktuelle Wechselstudie Ein-
sichten iiber Einstellungen und Verhalten
der Kunden, oder kann man wegen des ge-
ringen Involvements der Branche gegenii-
ber nicht in die Tiefe gehen?

Wir haben einige Einstellungs- und auch
Verhaltensfragen in der Studie aufgenom-
men, die neben dem bisherigen Wechselver-
halten zum Beispiel Einstellungen zu den
verschiedenen Energiequellen umfassen.
Interessant ist beispielsweise, dass Strom
aus Atomkraftwerken sehr polarisierend be-
wertet wird. Wahrend die eine Hélfte Atom-
energie ablehnt, steht die andere Hilfte die-
ser zumindest neutral gegeniiber und stort
sich nicht an Tarifen, die Atomstrom bein-
halten. Dariiber hinaus haben wir Einstel-
lungen und Verhalten rund um das Thema
Energieeftizienz abgefragt. So zeigt sich zum
Beispiel, dass fast alle Befragten Stromspa-
ren als einen wichtigen Beitrag zum Um-
weltschutz erachten und im Alltag bereits
versuchen, energiesparend zu handeln, in-
dem beispielsweise beim Kauf elektrischer
Gerdte auf Energieeffizienz geachtet wird.



