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Pod iumsbei t rag  be i  den  6 .  Eu ropäischen  
St ra teg ie tagen  Baden-Baden 2008  
 
Podiumsdiskussion  2  /  Plenum 
Wie  gewinne ich  den  Kunden „50+“?  –   
Werto r ient ierte  Neukundengewinnung 
 
 
Me ine  sehr  geehr ten  Damen und  He r ren ,  

 

w i r  so l len  Ihnen  au f  d iesem Pod iu m aus  unse-

ren  Er fahrungen ber ich ten  w ie  ma n den  Kun-

den  über  50  gew inn t  und  Rezepte  v ors te l len :  

 

-  An fang  der  neunz iger  Jahre  war  be i  

Que l le ,  e inem  Versan dshande l sun te r -

nehmen.  Ab  M i t te  der  90er  Jahre  war  

ich  8  Jahre  be i  deb i te l ,  e inem  Te le -

kommun ika t ion sun te rnehmen,  dan ach  

a rbe i te te  ich  be i  REWE,  e inem gro ßen 

Hande lsko nzern  und  heu te ,  se i t  e in -

e inha lb  Jahre n  b in  ich  m i t  F ich tner  vo r  

a l lem im Bere i ch  der  Energ ie ,  a lso  

St rom und  Gas sow ie  e rneuerba ren  

Energ ien  tä t ig .  

 

In  a l len  v ie r  Abschn i t ten  ha t te  i ch  im-

mer  e twas m i t  Marke t ing  und  Ver t r ieb  

zu  tun ,  j a  war  le tz tend l ich  fü r  d i ese  

Bere iche  veran twor t l i ch .  

 

Me ine  p rak t is chen  Er fa hrungen der  

Kundengew innung möchte  ich  kurz  in  

den  v ie r  Bere ichen  sch i lde rn .  
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Versandhandel 
 

Wie  in  der  Ze i t  de r  Re ihen fo lge  me iner  beru f l i -

chen  En twi ck lung  beg innen  w i r  m i t  dem Ver -

sandhande l :  

 

Der  Bes t  Ager  is t  im  Versa ndhande l  in  der  Re-

ge l  e in  gu te r  Kun de.  Er  bes te l l t  überdurch-

schn i t t l i ch  v ie l ,  en tsche ide t  s ich  wen iger  a l s  

jüngere  Kunden,  d ie  Bes te l lung  a ls  Re toure  

zurückzusende n,  denn  e r  s teh t  zu  dem was  e r  

bes te l l t  ha t  und  auch  Zah lungsau sfä l le  s in d  

be i  ihm  se l t ener  a l s  be i  der  jünger en  Genera-

t ion .   

 

We i l  de r  Kunde über  50  Jahre  e in  g u te r  Kunde  

is t ,  ha t  man  ihn  auch  immer  e rns t  genommen  

und  is t  auch  be i  der  Kundena kqu is i t ion  au f  ihn  

e ingegangen.  Das d rück t  s i ch  dar i n  aus ,  dass  

d ie  Mode ls  im  Kata log  n ich t  nur  jung  und  

schön  s ind ,  á  la  G ermany ’s  ne x t  Top  Mode l ,  

sondern  dem Best  Ager  d ie  Mög l i ch ke i t  las sen ,  

s ich  se lbs t  m i t  dem  Mode l  zu  iden t i f i z ie ren .  Im  

Kata log  w i rd  darau f  ge ach te t ,  da s s  d ie  Be s t  

Ager  von  hübs chen,  ä l t e ren  Mode ls  angespro-

chen  werden .  

Schon f rüh  b rach te  man Spez ia lk a ta loge  fü r  

Bes t  Ager  heraus ,  im  Fa l le  Que l l e  fü r  Tex t i l  

z .B.  den  Spez ia lka ta log  Pe te r  Hahn  m i t  g roßen  

Schr i f t t ypen ,  berü cks i ch t ig te  d ie  an deren  Grö-

ßen  der  über  50- jähr igen  und  v ie le s  mehr .  D ie  

Spez ia lka ta loge  e rw i r tscha f ten  im Übr ige n  

auch  d ie  höc hs ten  Rend i ten .  
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Fazi t  fü r  den  Ve rsandhandel :  
 

H ie r  werden  d ie  Bes t  Ag er  e rns t  genommen 

und  der  Versandhande l  mach t  gu te  Geschä f te  

m i t  den  Best  Agern ,  heu te  auch  me hr  und  mehr  

im  On l ineb ere ich .  

 

Telekommunikation /  Mobi l funk 
 

Im  Te lco-Bere ich  i s t  das  Erns tn ehmen der  

Bes t  Ager  b i s lang  no ch  n ich t  so  au s gepräg t .  

 

I ch  war  fü r  Mar ke t ing  un d  Ver t r ieb  im  Vors tan d  

von  deb i te l  ve ran t wor t l i ch  und  a ls  i ch  das  Un-

te rnehmen ver l ieß  ha t t en  w i r  dama ls  noch  1 1  

M i l l ione n  Kunden.  Z ie lg ruppe  der  Te lekommu-

n ika t ion  waren  und  s ind  d ie  19-4 9  jähr igen ,  

wen iger  d ie  50+ Gen era t ion .  

 

Fangen wi r  ma l  m i t  dem Ver t r iebspe rsona l  an :   

 

Das  war  im  Schn i t t  um  d ie  3 0  Jahre  a l t ,  h a t  a l -

so  das  Image der  jungen  und  innova t iven  Mo-

b i l funkbran che  hunder tp rozen t ig  rep räsen t ie r t .  

 

Junges Per sona l ,  m i t  Techn ik  g roß  geworden ,  

i s t  jedoch  o f tma l s  n ich t  in  der  La ge ,  s ich  in  

Prob leme der  Ä l te ren  h ine in zudenk en  und  ver -

füg t  auch  te i lwe ise  nur  über  mange lha f te  ana-

ly t i s che  und  kommun ika t ive  Fäh ig ke i ten .  
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Gehen wi r  we i te r  z u r  Sprache :  

 

Be im Kauf  e ines  Mob i l te le fons  neb s t  Kar te  e r -

hä l t  de r  Kund e o f tma l s  e ine  Ho chg lanzbro-

schüre  in  gewohn tem puber tä rem  Layou t .  In  

dem In fo rmat ions te x t  der  Mob i l f unkanb ie te r  

s teh t  o f t  d i rek t  zu  Beg inn :  Wenn  DU  heu te  

DEINE  Kar te  ak t iv ie rs t ,  nenns t  DU  DEI NEN  

Namen und  DEI NE  Adresse .  Für  de n  ach tzehn-

jähr igen  Käufe r  mag das  a l le s  i n  Ordnung  

se in ,  aber  der  auch  nur  e i n ige  J ahre  ä l te re  

Kunde wi l l  s ich  womög l ich  n ich t  „da uergedu tz t “  

w issen  und  fü h l t  s i ch  kaum von  d en  smar ten  

Jungs  und  Mäde ls  au f  der  Verpac kung reprä -

sen t ie r t .  

 

We i te rh in  fü r  ä l te re  Leu te  abschr eckend is t  

auch  d ie  in  der  Mob i l funkbranche  be i  v ie len  

Funk t iona l i tä ten  eng l isc he  und  techn is che  

Sprache .  

 

Von  den  Ang eboten  der  Mob i l funk anb ie te r  i n  

Form von  Tar i fen ,  v ie le  reden  von  Tar i f -

dschunge l  möc h te  ich  in  d ie ser  St e l lungnahme  

absehen.  Es  würde  zu  lange  dauer n ,  und  me in  

Faz i t ,  dass  d ie  Mob i l funkbran che  d en  Best  A-

ger  b is lang  n ich t  e rns t  n immt ,  we i t e r  ve rs tä r -

ken .  
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LEBENSMITTELBRANCHE  

 

Im  Lebensmi t te le in ze lhande l  s chä t z t  man d en  

ä l te ren  Kunden und  um es  vorweg  zu  nehmen,  

der  Kunde „50  +“  w i rd  e rns t  genom men.  

 

Das  ze ig t  s i ch  in  v ie len  Be isp ie len :  

 

D ie  Ansprache  e r fo lg t  e in fach  in  Form einer  

Bo tscha f t ,  einer  Produk tvar ian te  und  einem  

Pre is .  

 

Im  Bere ich  Ladengesta l tung  leg t  man au f  Ü-

bers ich t l i chke i t  und  e ine  angenehme Atmo-

sphäre  wer t .  

H ie rzu  gehören  op t ima le  Be le uch t ung ,  b re i te  

Gänge sowie  Ver we i l -  un d  Ruhezo n en.  

Be i  den  Regalen  w i rd  darau f  gea ch te t ,  das s  

s ie  n ich t  zu  hoc h  hängen,  dami t  e in  lange s  

Suchen e rspar t  und  e ine  le i ch te  En tnahme ge-

währ le is te t  i s t .  

 

D ie  Pre ise  an  den  Rega len  und  a n  den  Ar t i -

ke ln  se lbs t  werden  in  e iner  gu t  le sb aren  Größe 

angeboten .  

 

Das  Personal  n immt  s i ch  fü r  d ie  Bera tung  i n  

der  Rege l  Ze i t  und  i s t  au f  e in  p ro f ess ione l le s  

Au f t re ten  geschu l t .  Neben der  z usä tz l i chen  

Serv ice le is tung ,  w ie  b e isp ie lwe ise  dem Zu-

s te l l se r v ice ,  s teh t  v ie les  immer  mehr  un te r  

dem St ic hpunkt  Convenience .  
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Insgesamt  dar f  i ch  fes tha l ten ,  das s  in  ke inem  

meiner  b isher igen  Tä t i gke i t s fe lder  der  Kunde  

über  50  Jahre  so  e rn s t  genommen wurde ,  w ie  

im  Lebensmi t t e lhande l .  

 

ENERGIE  

 

Dami t  habe  i ch  ind i rek t  vo rweg genommen,  

dass  es  um Best  Ager  im  Bere i ch  Energ ie  n i ch t  

besonders  gu t  be s te l l t  i s t .  

 

Grundsä tz l i ch ,  bevor  ich  au f  den  Be st  Ager  be i  

der  Neukundenge winnung  e ingehe,  muss  ma n  

zuers t  e inma l  d ie  F rage  s te l len ,  ob  d ie  Ener -

g ieun te rnehmen den  Pr iva t kunden a ls  so l chen  

kennen.  

Gepräg t  durch  d ie  jah rzehn te lang e  Monopo l -

w i r tscha f t  i s t  d ies  le ider  immer  no c h  n ich t  der  

Fa l l .   

Der  Kunde i s t  a ls  Rechnung sempfä nger  reg is t -

r ie r t .  

Te i lwe i se  w i rd  e r  auch  a ls  Zäh le r ab leses te l le  

oder  Ansch luss  b eze ich ne t .  

 

Serv ice  bekommt  e r  so  oder  so  ke inen  und  

An twor ten  au f  s e ine  F ragen  b le ibe n  ihm ver -

wehr t .  
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Waru m auch?  

 

Er  kenn t  in  d er  Rege l  n i ch t  e i nma l  s e inen  jähr -

l i chen  St rom verbrauch ,  we iß  n i c h t  we lchen  

Pre is  e r  fü r  d ie  Inans pruchnahme  von  St rom  

oder  Gas bez ah l t ,  n immt  Erhöhung en gedu ld ig  

h in  und  zah l t  we i te r ,  ha t te  b is  vo r  ku rzem oh-

neh in  nur  d ie  Mög l ichke i t  den  e in en ,  loka len  

Anb ie te r  zu  wäh len .  

 

Me ine  Damen und  Her ren ,  dabe i  i s t  d ie  Ener -

g iebranche  d ie  zwe i tg röß te  In dus t r ie  in  

Deutsch land ,  be i  St rom rede n  wi r  be i  e ine m  

v ie r  Pers onen Haus ha l t  v on  ca .  ta usend  Eur o  

Kos ten  p ro  Jahr ,  Tendenz s te igen d ,  be i  Gas  

s ind  es  gar  zwe i taus end b is  zwe i t ausendfün f -

hunder t  Euro  p ro  Jahr ,  a l so  wesen t l i ch  mehr ,  

w ie  be i  Fe s tne tz , -  od er  Mob i l fu nk te l e fon ie .  

 

In  d ieser  S i tua t ion  gesch ieh t  den  Energ iever -

sorgern  d ie  Unversc hämthe i t ,  d ass  e in ig e  

Kunden,  es  werden  immer  mehr ,  vo r  a l lem  

durch  Tar i f rechner  und  In te rne tpo r ta le  mot i -

v ie r t ,  s ich  e rd re is ten  de n  über  ja h rzehn te lan g  

abgesch los senen Knebe lungsver t ra g  m i t  dem  

Energ iever sorger  e in fach  zu  künd igen  und  zu  

wechse ln .   

 

So etwas!  
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Neue  Anb ie te r  werben  aggress i v  m i t  güns t ige-

ren  Pre isen  und  gewähren  fü r  den  Wechse l  

„Wechse lbo n i “ .  Da  es  aber ,  w ie  bere i ts  be ton t ,  

be i  Energ ievers orgern  den  Pr i va t kunden a l s  

so lchen  gar  n ich t  g ib t ,  ex is t ie r t  na t ü r l i ch  au ch  

ke in  Rezep t ,  w ie  man den  Be st  Ag er  gewinn t ,  

oder  a ls  Kunden be hä l t .  H ie r  mu ss  e rs t  e inma l  

der  Konsument  a ls  Kunde en td eck t  werden .  

 

Absch l ießend möchte  ich  zusammen fassen :  

 

I ch  war  in  v ie r  Branchen tä t ig ,  in  zwe i  da von  

ha t  man mi t  den  ä l te ren  Kunden Er fo lg ,  we i l  

man den  Kunden 50+ e rns t  n immt ,  be i  zwe i  

Branchen namen t l i ch  der  Mob i l fu nk indus t r ie  

und  be i  den  Energ ieversorgern ,  n immt  man 

den  ä l te ren  Kund en n ich t  so  w i ch t ig  und  ha t  

desha lb  au ch  be i  der  Neukunde ngewinnun g  

wen iger  Er fo lg .  

 

Mein  Rat  und  mein  Rezept :  Un te rz iehen  S ie  

jede  Ih re r  Maßnahmen,  d ie  S ie  v e r t r iebs tech-

n isch  gebrau chen,  g le ichg ü l t ig  i n  we lch er  

Branche ,  dem  „ Ernsthaf t igke i tsch eck“  in  Be-

zug  au f  d ie  Bes t  Ag er .  Wenn d ie  Maßnahme 

d ieser  Prü fung  s tandhä l t  i s t  d ie  Maßnahme 

gee igne t ,  Bes t  Ager  a l s  Kunden zu  gewinnen ,  

denn  Kunde n über  50  Ja hre  wo l le n  e rns t  g e-

nommen werden ,  Qua l i tä t  kau fen ,  d ie  ihnen  

das  Leben e r le ich te r t .  

 

V ie len  Dank!  


