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Warmepumpen

Warmepumpen als Erfolgsfaktor bei der

Kundenbindung

Die Warmepumpen-Verkdufe haben im vergangenen Jahr einen
erneuten Sprung nach oben gemacht. Immer mehr Schweizer
ersetzen ihre alten Feuerungsanlagen durch umweltfreundliche
Warmepumpen-Heizungen. Diese erfreuliche Marktentwicklung
ist fur die Elektrizitatswirtschaft in verschiedener Hinsicht eine

grosse Chance.

B Franz Beyeler

Die Dynamik der Verdnderun-
gen wird in Zukunft weiter
wachsen

In den vergangenen Jahren hat sich
das Umfeld fiir die Elektrizitdtsver-
sorgungsunternehmen in unserem Lande
verdndert. Verschiedene Einfliisse pri-
gen bereits heute die Unternehmungen
der Elektrizitdtswirtschaft:

+ Offnung des Strommarktes

* abnehmendes Wachstum

* Okologische Forderungen

* Wettbewerb zwischen den Energie-
trdgern

» Kostendruck

* Strukturbereinigung

* politische Einflussnahme

» Risiko von Fehlinvestitionen

* neue Technologien

In wenigen Jahren wird der Kunde sei-
nen Stromlieferanten frei wihlen kon-
nen. Kunden- und Marktorientierung
wird zum Erfolgsfaktor der kommenden
Jahre. Die Kundenorientierung gewinnt
zusitzlich an Bedeutung, da sich die
Energiewirtschaft verstarkt im Fokus der
offentlichen Diskussion befindet, die
Kunden vermehrt den Kostenblock
«Energie» senken wollen und neue Ge-
schiftsfelder angegangen werden. Um
das bestehende Kerngeschiift «Stromver-
sorgung» abzusichern, ist bereits heute
eine aktivere Grundhaltung notwendig.
Um neue Potentiale im Stammgeschift
oder sogar neue Mirkte erschliessen zu
konnen, wird eine konsequente Kunden-
orientierung zur unabdingbaren Voraus-
setzung.
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aus Wasserkraft gezielt

Marketing ist angesagt

In einer kiinftig kundenorientierten
Unternehmensfiihrung wird Marketing
einerseits den Stellenwert einer gleichbe-
rechtigten Unternehmensfunktion, ande-
rerseits den einer grundlegenden Denk-
haltung erhalten. Unter Marketing muss
folglich weit mehr als nur Werbung oder
Verkauf verstanden werden.

Eine aktive Marketinggrundhaltung
kann an der Intensitdt des Einsatzes der
Instrumente Werbung, Verkaufsforde-
rung, personlicher Verkauf und Preis be-
urteilt werden. Neben den Instrumenten
hat jedoch auch das personliche Verhal-
ten jedes Mitarbeiters und jeder Mitarbei-
terin einen entscheidenden Einfluss auf
die Wahrnehmung des Versorgers durch
die Kundschaft.

Rationelle Energieanwendun-
gen als Mittel zum Zweck

Nicht selten wird der Elektrizitdtswirt-
schaft vorgeworfen, dass sie mit der
Forderung der Wirmepumpen-Heizung
indirekt den Stromabsatz fordern will.
Dieser Vorwurf ist aus der Sicht der Ener-
gieeffizienz nicht stich-
haltig, da kein anderes
Heizsystem mit einem so
geringen Anteil an Primér- |
energie eine so hohe Lei-
stungszahl aufweisen kann
wie die Elektrowdrme-
pumpe. Als weiteres und
sehr wichtiges Argument
muss die Stromwirtschaft |
den hohen Anteil an Strom

kommunizieren. Rationel-
le Anwendungen erhShen
die Wettbewerbsfihigkeit o
des Stromes und tragen L
damit zur Gewinnung

n Altbaumodernisierungsmesse in Ziirich

An der diesjahrige
présentierten sich sechs Elektrizitdtswerke gemeinsam mit vier

profiliert sich die Unternehmung mit
einem Engagement im Bereich des effi-
zienten Energieeinsatzes als sympathi-
scher, moderner und glaubwiirdiger Ener-
gieversorger.

Der Lack halt nur auf gutem
Untergrund

Die raffiniertesten und umfassendsten
Strategien und Konzepte zur Forderung
der Wirmepumpen werden ihre Wirkung
nicht entfalten, wenn bestimmte Voraus-
setzungen nicht gegeben sind. Kunden-
orientierte Massnahmen werden ihre
Wirkung verfehlen, wenn beispielsweise
die Unternehmenskultur noch stark in-
nengerichtet ist. Eine weitere Vorausset-
zung betrifft den Bereich der neuen Qua-
lifikationen der Mitarbeiter und Fiih-
rungskrifte. Neue Energiedienstleistun-
gen im harten Konkurrenzumfeld zu
vermarkten, erfordert eine breit angelegte
Ausbildungsoffensive oder neue Res-
sourcen.

Bestimmte Elemente der Unterneh-
menskultur sind in den Energieversor-
gungsunternehmen eher schwach ausge-
prigt (z.B. Risikoorientierung), andere
dafiir ausgesprochen stark (z.B. Techno-
logieorientierung). Der innere Wandel
der Unternehmungen ist stark mit dem
Wandel der Mitarbeiterfiihrung verbun-
den. Die Delegation von Aufgaben, der
notwendigen Kompetenzen und Verant-
wortung sowie die umfassende Informati-
on der Mitarbeiter sind fiir einen erfolg-
reichen Marktauftritt von entscheidender
Bedeutung.

und Haltung des eigenen Hejzungsinstallateuren und der FWS auf der Sonderschau: «Sauberes
Marktanteils bei. Zudem Heizen mit Warmepumpen» (Fotos: Franz Beyeler, Bern).
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Kausalitédt der Angebotstiefe
und der Kundenbindung

Bei der Bearbeitung des Wirmemark-
tes durch die Elektrizititswirtschaft ist
eine der zentralen Fragen die Frage der
Angebotstiefe. Grundsitzlich gilt: je
grosser die Angebotstiefe, desto hoher
der Grad der Kundenbindung. Folgende
Fragen sind bei der Definition der Ange-
botstiefe zu beantworten:

* Welche Produkte bzw. Dienstleistun-
gen bilden in Zukunft die Basis
unseres Erfolges?

* In welchen Kundensegmenten wollen
wir langfristig Erfolgspotentiale auf-
bauen?

* Welche Leistungen erbringen wir fiir
welche Marktsegmente?

Beratung und Férderung

Uberlegungen zur Angebotstiefe im Bereich des
Wérmemarktes.

Die Warmepumpe fiir die
qualitative und quantitative
Verbesserung der Kunden-
kontakte

Die Uberlegungen zur Angebotstiefe
zeigen auf, dass das Elektrizititswerk
dank der Wirmepumpe neue Inhalte und
Griinde fiir den Kundenkontakt gestalten
und realisieren kann.

Bei der «gewdhnlichen» Stromliefe-
rung ergeben sich fiir das Elektrizitéits-
werk besonders im Kundensegment Pri-
vatkunden wie Hausbesitzer und Bau-
herrschaften oft nur bescheidene oder
keine Kundenkontakte mit wesentlichen
Inhalten, sprich Nutzen, fiir den Strom-
kunden. Mit der Wirmepumpenheizung
eroffnen sich fiir die Stromwirtschaft
neue Chancen fiir Kundenkontakte, die
fiir beide Partner wertvoll sind und Nut-
zen stiften. Nachstehend einige Moglich-
keiten fiir die aktive Marktkommunika-
tion der Thematik «Wirme aus Strom»:
* bei der periodischen Installationskon-

trolle kann der Kontrolleur Wirme aus

Strom thematisieren und erste Unter-

lagen abgeben, bestehende Installatio-

nen aufnehmen und den Verkauf im

Elektrizititswerk melden
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* als Beilage bei der Energierechnung

* als Kundenmailing an ausgewihlte
Kundengruppen

« als Inhalt fiir Informationsveranstal-
tungen eventuell in Zusammenarbeit
mit Marktpartnern wie Architekten,
Planern, Installationsbranche, Herstel-
lern usw. (ob eine Zusammenarbeit
mit den Marktpartnern in Frage
kommt, hingt von der Angebotstiefe
des Elektrizititswerkes ab)

e als Inhalt bei Aktionen der eigenen
Energieberatung (Wanderausstellung,
Ausstellung in eigenen Lokalen)

« als Inhalt von Tagen der offenen Tiir
auf Referenzobjekten.

Immer mehr Schweizer heizen
sauber

Die Wirmepumpen-Verkiu-
fe haben im vergangenen Jahr
einen erneuten Sprung nach
oben gemacht. 1998 wurden
insgesamt 6155 Wirmepumpen
installiert, das entspricht einer
Zunahme von 18% gegeniiber
dem Vorjahr und einem Markt-
anteil von rund 40% im Bereich
der neuerstellten Einfamilienhéuser.
Auch immer mehr Schweizer ersetzen
ihre alten Feuerungsanlagen durch um-
weltfreundliche Wirmepumpen-Heizun-
gen.

Diese erfreuliche Marktentwicklung
ist fiir die Stromwirtschaft in verschie-
dener Hinsicht eine grosse Chance, die es
zu packen gilt:

* Strom als Primirenergie fiir Wirme-
pumpenheizungen ist energetisch und
Okologisch sehr sinnvoll. Dies ergibt
eine Profilierungschance fiir die effi-
ziente Anwendung von Strom

* besonders im Wirmemarkt herrscht
freier Markt. Hier kann die Stromwirt-
schaft ihre Verkaufskompetenz iiben
und im Vergleich mit anderen Ener-
gietrigern testen

e im Wirmemarkt lassen sich eher
schwer austauschbare Kundenbindun-
gen aufbauen als bei «gewdhnlichen»
Stromlieferungen

Warmepumpen

Als Vorbereitung fiir die Sonderschau «sauberes
Heizen mit Warmepumpen» trainierten Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter von Elektrizitatswerken
und Heizungsinstallationsfirmen das erfolgreiche
Argumentieren und Verkaufen von Warmepumpen.

e

@ . Bl 4, 3 -~
s Tag der offenen Tiir ¥
. Warmepumpen  §

Troti chneegestiiber besuchten merere hundert V
Besucher den Tag der offenen Tiir: Warmepumpen
der EKZ in Einsiedeln.

e Wirme aus Strom ermdglicht es der
Stromwirtschaft, neue und attraktive
Kontaktchancen zu realisieren

e Strom aus der Region fiir die Kunden
der Region.

Gemeinsam anpacken

Die Fordergemeinschaft Wirmepum-
pen Schweiz FWS unterstiitzt mit geziel-
ten Massnahmen die Stromwirtschaft bei
der aktiven Marktbearbeitung. Nicht we-
nige Elektrizititswerke wissen bereits
seit Jahren die von der FWS angebotenen
Marketingwerkzeuge zu ihrem Vorteil
gezielt einzusetzen und sich so am Markt
zu profilieren.

23



	Wärmepumpen als Erfolgsfaktor bei der Kundenbindung

