NEUES AUS DER WISSENSCHAFT

Wie man Kunden dazu bringt,
freiwillig zu viel zu bezahlen

Von NORBERT HARING

iele Menschen haben die Ten-

denz freiwillig zu viel zu be-
zahlen - und damit auch noch zu-
frieden zu sein. Warum das so ist
und wie Unternehmen davon profi-
tieren konnen, haben die Okono-
men Anja Lambrecht von der Uni-
versity of California in Los Angeles
und Bernd Skiera von der Universi-
tat Frankfurt in einer aufwindigen
empirischen Untersuchung analy-
siert. Vor allem Telekom-Netzbe-
treiber und Internet-Dienstleister
konnen dieses Phinomen ausnut-
zen - indem sie ih-
ren Kunden Pau-
schaltarife, so ge-
nannte ,Flat Ra-
tes“, anbieten.

Die Studie ba-
siert auf Transakti-
onsdaten von
mehr als 10000
Kunden eines An-
bieters von schnel-
len Internet-An-
schliissen via DSL-
Technik. Jeder Nut-
zer hatte die Wahl
zwischen einer
,Flat Rate“ und
mehreren Tarifen,
bei denen nach
Nutzung abgerech-
net wird - je nach H6éhe der Grund-
gebiihr gibt es dabei unterschied-
lich viele Freieinheiten.

Lambrecht und Skiera stellen
fest: Die Hilfte der Kunden, die
sich fiir die Monatspauschale oder
einen Tarif mit hoher Grundgebiihr
und vielen Freieinheiten entschie-
den haben, zahlen drauf - weil sie
zu wenig im Internet surfen. Diese
unsinnige Vorliebe zur Pauschale
nennen die Okonomen ,Flat-Rate-
Bias“. Dem DSL-Anbieter beschert
dies ein eintrégliches Geschift.
Denn verglichen mit dem fiir ihn
glinstigsten Tarif zahlt jeder zweite
Kunde mit irrationaler Pauschal-
Priferenz mehr als das Doppelte.

Um die Griinde fiir den Hang zur
»Flat Rate“ festzustellen, befragten
die beiden Okonomen 1000 Kunden
des Anbieters per E-Mail. Das Er-
gebnis: Die Mehrheit wihlt die Pau-
schale, weil sie ihre Internet-Nut-
zung Uberschitzt. Viele Nutzer
schitzen an der ,Flat Rate“ zudem,
dass sie damit Schwankungen der
Kosten von Monat zu Monat vermei-
den konnen. Auflerdem geniefRen
sie die Internetnutzung mehr, wenn
sie nicht mehr tiber die damit ver-
bundenen Kosten nachdenken miis-
sen -wenn also im Hintergrund
kein Taxameter mehr tickt.

Nun konnte es fiir die Anbieter
problematisch sein, ihre Kunden in
dem Irrtum zu lassen, mit einer Pau-
schale besser bedient zu sein. Denn
die unndtig hohen Kosten kdnnten
dazu fithren, dass sich die DSL-Nut-
zer bei anderen Anbietern umse-
hen und abwandern.

Doch die Autoren kommen zu
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dem Ergebnis: Die Wechselwahr-
scheinlichkeit von Kunden, die frei-
willig zu viel bezahlen, ist nicht sig-
nifikant h6her als die von Kunden,
die eine fiir sie optimale Gebiihren-
struktur gewihlt haben. Dagegen
ist die Abwanderungswahrschein-
lichkeit bei den Kunden, die pro Ein-
heit bezahlen, aber mit einer Pau-
schale giinstiger fahren wiirden,
drei bis zehn mal héher.

Deshalb ist ein Kunde mit ,Flat-
Rate-Bias“ fiir den Anbieter lang-
fristig etwa doppelt so wertvoll wie
ein rationaler
Kunde. Nutzer, die
sich in die entge-
gengesetzte Rich-
tung vertun, sind
langfristig sogar et-
was weniger wert
als richtig rech-
nende Kunden.

Die Autoren lei-
ten folgende Emp-
fehlungen fiir die
Anbieter ab: Wenn
moglich sollten die
Unternehmen ei-
nen Pauschalpreis
anbieten, um die
Vorliebe fiir Pau-
schaltarife auszu-
nutzen - und auf
keinen Fall die Option anbieten, au-
tomatisch zum giinstigsten Tarif ab-
zurechnen. Fiir die Unternehmen
lohnt es sich zudem, den ,Flat-
Rate-Bias“ durch Marketing zu ver-
stiarken.

Auch Konsumenten koénnen
Schliisse aus der Studie ziehen. Je-
der ,Flate-Rate“-Nutzer sollte sich
fragen, ob sich der Pauschaltarif
wirklich fiir ihn rechnet. Und er
konnte sich tiberlegen, wie er die
Vorteile eines Pauschaltarifs nut-
zen kann, ohne auch dessen Nach-
teile in Kauf zu nehmen. Eine radi-
kale Methode wiire es, ein besonde-
res Konto fiir Telefon- und Internet-
rechnungen einzurichten. Darauf
iiberweist man sich selbst jeden Mo-
nat den Betrag fiir die ,Flat-Rate“,
bezahlt den Anbieter aber nutzungs-
abhingig. Wire ein Pauschaltarif
glinstiger, wiirde man das schnell
merken. Im umgekehrten Fall, der
ja relativ wahrscheinlich ist, kann
man sich an einem wachsenden Gut-
haben erfreuen - und trotzdem
ohne monatlich schwankende Kos-
ten und ohne Taxameter im Hinter-
kopfim Internet surfen.
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