
Die Stammkunden- 
Sünden der Marketer
Kalkas Kommentar  Warum Kunden, die jahrelang ihren  
Marken treu sind, die Deppen der Marketing-Nation sind.  
Über die irren Strategien der Marken-Antiloyalisten.

 Angenommen, du gehst seit zehn Jahren 
immer zum gleichen Bäcker. Du zahlst 
immer brav und zuverlässig deine Bröt-
chen und stellst eines Tages fest, dass 

all die neuen Kunden um dich herum oft weniger 
als die Hälfte berappen. Einige Kunden können 
monatelang kostenlos ihre Brötchen mitnehmen, 
bis sie als Kunde zum nächsten Bäcker wechseln.
So in etwa funktioniert heute Kundenbindung als 
teuʮisches Berk vieler Marketer. 0gal ob StroX� 
oder Handyvertrag, ob im E-Commerce oder, 
nein, selten im stationären Handel.

Gucken wir uns doch mal den Strommarkt an, 
der hierzulande laut Handelsverband HDE ein 

MarktvoluXen von knapp $� MilliarOen 0uro hat. 
4XXerhin noch runO ��� Millionen 0uro an Ber-
begelOern ʮie§en Ourch Oie Leitungen, vor gut fünf 
5ahren baren es noch �#� Millionen.

�$$# burOe Oer StroXXarkt liberalisiert, Oas 
hei§t, es traten Xit gigantischen BerbebuOgets 
neue Marken aufs Parkett, uX ohne eigene 9etze 
oOer ohne eigene StroXerzeugung aX Markt zu 
partizipieren. Als Vertriebs-Junkie. Yello Strom – 
na, belche 1arbe* ɧ bar �$$$ Oie erste 0nergieXar-
ke OaXals, als ?ochter Oer 0n-B, Oie auf Oen Markt 
kam. E.on – na, welche Farbe war das nochmal?  
& Co zogen nach. Heute haben bir Xehr als � � 
StroX anbieter iX LanO.

1ür OieUenigen, Oie �$$# nicht Oie Berbeschlacht 
der Stromgiganten erleben durften: Zum Start in-
vestierte allein Dello Xehr als ��� Millionen 0uro in 
Oen ersten fünf 5ahren, 0.on sogar �$� Millionen.

Seither verloren Oie gro§en StroXanbieter ein 
Drittel ihrer Kunden, ist irgendwo auf Statista zu 
finOen, UeOes 5ahr bechseln zehn Prozent Oer 0nO-
verbraucher ihren Stromanbieter, quellt die Agentur 
für erneuerbare 0nergien. 2rübel�2rübel, bas bill 
uns der Autor damit sagen?

Wären Stromanbieter Bäcker, würden sie 
sich überlegen, wie sie ihre Kunden hal-
ten. Doch da Stromanbieter nur Strom-
anbieter sind, die so stark unter Strom 
stehen, dass ihnen nichts mehr einfällt, 
S?OPP% 4hnen ist bas eingefallen. Bir 
bollen Ua fair sein. StroXanbieter 
scheinen ihre Ideen der Kundenbin-
Oung von Oen -erliner Hütchenspielern 
abgeguckt zu haben. Kann man von 
lernen. Denn reihenweise haben die 
Strommarken ihre Kunden in diesem 
Jahr ganz liebevoll angeschrieben, 
ihnen mitgeteilt, dass sie so freund-
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lich sind, ihre Strompreise drastisch zu senken. 
Meist auf �� plus C Cent pro 6ilobattstunOe.

Der Trick: Mehr als �� Cent hat zuletzt kein 
Mensch in DeutschlanO gezahlt, Oa Oie StroX-
preisbremse ab diesem Betrag seit Januar greift 
ɧ zuXinOest für #� Prozent Oes privaten 
Stromvolumens.
Der Betrug: Da die Strompreise zuletzt dras-
tisch gesunken sind, kassieren viele Stroman-
bieter Oie Diʬerenz einfach ab ɧ unO zbar 
gleich doppelt, denn sie greifen damit auch 
skrupellos in die Staatskasse.
Der Dumme: Ja, das ist der treue Stammkun-
Oe. -esonOers OuXX, benn Xan sich über Oas 
Schreiben des eigenen Stromanbieters freut, 
beil er Oen Preis gesenkt hat.

Bisher war Marketing das Herausarbeiten der 
Stärken, bisher hat Marketing versucht, Kunden 
zu gewinnen, was meist sehr kostspielig ist, und 
hat die eigenen Kunden auf Händen getragen.

Bas, bitte sch¾n, birO heute an Oen @nis gelehrt, 
Oass iXXer Xehr Marketer ihren 6unOen sagen% 
Verpisst Euch! Je länger Ihr unsere doofen Kunden 
seid, desto mehr sollt Ihr blechen.

Ber Oen StroXtarif heute bechselt, spart Xeist 
mehr als ein Drittel. Ein Grund markenloyal zu 
bleiben? Bei versuchtem Betrug meines Anbieters?

6unOenbinOung* Bas soll Oenn schon bieOer 
sein* Loyalty�PrograXXe* 9ie von geh¾rt�

Ähnlich wie beim Strom geht es bei den Handy-
Tarifdschungeltarifeinwohnern zu. Treudoofe 
Menschen zahlen gigantische ?arife Xit l¬cherlichen 
2-�VoluXina. Ber bei Oer ?elekoX gar noch einen 
1estnetztarif für runO �� 0uro hat, kann OaXit noch 
nicht einXal HanOynuXXern anrufen, ohne Oafür 
ectra in Oie ?asche greifen zu Xüssen. Aber bahr-

scheinlich wollen das die Kunden nicht anders, denkt 
Oie ?elekoX* Ber lange 6unOe bei Oer ?elekoX bleibt, 
hat es verOient, nie in Oer 9euzeit anzukoXXen*

Ok, die anderen sind auch nicht besser. Die il-
lustre Markenvielfalt Oes �&��4XperiuXs geht bei 
langU¬hrigen 6unOen auch auf Anfrage nicht Xit 
OeX Preis runter oOer OeX VoluXen rauf. Da Xuss 
man die Stromkonzerne wiederum loben: Ein Anruf 
genügt unO Xan zahlt nur noch einen -ruchteil Oes 
bisherigen Tarifs.

!� Marken buhlen inzbischen uX 6unOen. Al-
lein ?elekoX, O� unO VoOafone investieren  # Pro-
zent Oer ��# Millionen an BerbebuOgets, so =e-
search ?ools, ohne auch nur einen Lousy Penny an 
Kundenbindung zu investieren, so der Schein.

-eiX HanOyvertrag geht es natürlich auch uX 
OraXatische =ufnuXXernXitnahXen, 0Xpfangs�
�ngste, 2ebühren selbst beiX Bechsel innerhalb 
Oes gleichen @nternehXens, unO bei Xanchen An-
bietern, echt bahr, uX XutXa§lich erlogene 6ün-
digungszeiten, die sich sicher mit Juristenlatein 
begrünOen lassen. Auch Oas kann natürlich eine 
L¾sung für 6unOenbinOungsXa§nahXen sein.

Fakt ist, dass nach Ablauf der Erstlaufzeit (meist 
ein oder zwei Jahre) eine gesetzlich vorgeschriebe-
ne einXonatige 6ünOigungsfrist herrscht. Das ist 
leiOer nur fast korrekt. Denn für StaXXkunOen 
gelten schlechtere Bedingungen. Ihr Vertrag ver-
längert sich automatisch um ein Jahr und kann nur 
zuX LaufzeitenOe gekünOigt berOen. OOer so ¬hn-
lich, Ue nach kriXineller 0nergie alias 6unOen-
freunOlichkeit Oer Marken�-etreiber.

So fies wäre mein Bäcker nie. Im Gegenteil. Er gibt 
mir immer mal wieder was zum Probieren dazu. 
OOer er gibt Xir 0Xpfehlungen für ganz besonOere 
Leckereien.

Von Oieser Pʮege Oer StaXXkunOen sinO etli-
che Marketer inzbischen Xeilenbeit entfernt. F
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