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Verbraucher verstehen ĂEnergieberatungñ mehrheitlich als 

Beratung zur Energieeinsparung 

Quelle: ASEW/imug Erfolgsbarometer Kundenbindung 2008

n = 2012; Angaben in Prozent

(Durchschnittswerte aller einbezogenen EVU)

ĂWas verstehen Sie unter Energieberatung?ñ

ÅKosten-/Einsparmöglichkeiten aufzeigen (977) 

ÅRegenerative Energien (145)

ÅUmweltfreundlicher Umgang mit Energie (81) 

ÅTarife/Angebote (267)

ÅBeratung allgemein (164)/ Informationen allgemein (88)

ÅPreisinformationen (112)

ÅSpezielle Serviceleistungen/Dienstleistungen (100)

ÅGeräteberatung (71)

ÅVerträge/Rechnungen (12)

Was ist Energieberatung?
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Energieberatung wird als wichtige Dienstleistung 

eingeschätzt ïbei Energieversorgern é

Quelle: ASEW/imug Erfolgsbarometer Kundenbindung 2008

n = 3929; Angaben in Prozent 

(Durchschnittswerte aller einbezogenen EVU)

ĂWie wichtig ist Ihnen das grundsªtzliche Angebot der folgenden 

Serviceleistungen Ihres Energieversorgers?ñ
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Was ist Energieberatung?
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Dienstleistungs- und Handwerkerverträge

Bankdienstleistungen und Geldanlagen

Altersvorsorge und Berufsunfähigkeit

Versicherungsfragen

Krankenversicherungen und -leistungen

Energiepreise und Anbieterwechsel

Energieeinsparung

Bauherrenberatung und Baufinanzierung

Kaufrecht und Reklamationen

Qualität von Lebensmitteln

Schulden und private Insolvenz

Abzocke im Internet

Gesunde Ernährung

Mobilfunk und Telekommunikationsangebote

Umwelt/nachhaltiger Konsum

imug/vzbv Verbraucherbefragung 2008

n = 3524; Angaben in Mittelwerten

-5 -4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4 5

é und Verbraucherzentralen

ĂBitte sagen Sie, ob die nachfolgenden Angebote der Verbraucherzentrale zur 

Information und Beratung f¿r Sie persºnlich wichtig oder unwichtig sind?ñ  

(*-5 = vollkommen unwichtig bis +5 = sehr wichtig)

Was ist Energieberatung?
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Hemmnisse bestehen in bezug auf é

1. Involvement in das Thema

2. Besuch der Energieberatung

3. Umsetzung von Beratungsempfehlungen

Verbraucherhemmnisse und Strategien zu ihrer 

Überwindung
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1.

Involvement in das Thema
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Energie ist kein Lebensthema é und ist oft negativ 

behaftet

Energie ist kein Lebensthema é 
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Bürger sehen bei sich kaum Handlungsmöglichkeiten

Verbraucher glauben, keine Energiesparmöglichkeiten zu 

haben

<Anteil der Bevölkerung, der sich um eine Reduzierung des 

Autofahrens bemüht, ist in den letzten 4 Jahren von 24% auf 

37% gestiegen.

<87% der Bevölkerung sieht für sich ansonsten aber nur noch 

wenig Möglichkeiten, nennenswert mehr Energie zu sparen.

<Verantwortung / Einflussmöglichkeiten werden in erster 

Linie der Politik, in zweiter Linie den Energiekonzernen 

zugeordnet.

Quelle: FAZ, 25.08.2008



V
e
rb

ra
u
c
h
e
rh

e
m

m
n
is

s
e
 

u
n
d

 S
tra

te
g

ie
n
 z

u
 ih

re
r Ü

b
e

rw
in

d
u

n
g

9

Einsparen: ja! Einschränkungen: nein!

Quelle: TAZ, 16.08.2008

Verbraucher glauben, keine Energiesparmöglichkeiten zu 

haben



V
e
rb

ra
u
c
h
e
rh

e
m

m
n
is

s
e
 

u
n
d

 S
tra

te
g

ie
n
 z

u
 ih

re
r Ü

b
e

rw
in

d
u

n
g

10

Stromverbrauch und ïpreis sind kaum bekannt

Energieverbrauch und ïkosten sind nicht bewusst  

<76% der Bürger können keine Aussage darüber machen, wie 

viele Kilowatt-Stunden Strom ihr Haushalt pro Jahr 

verbraucht

<oder wie viel Cent sie im vergangenen Jahr für eine 

Kilowatt-Stunde gezahlt haben.

<Zusammensetzung der Stromrechnung ist kaum bekannt.

<Alter, Geschlecht, Schulbildung und Einkommen zeigten 

dabei keinen statistischen Effekt.

Quelle: IBM Global Business Services, 2007
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Stromrechnung ist schwer verständlich ïwird aber kaum 

angezweifelt

Energieverbrauch und ïkosten sind nicht bewusst  

<Die Verbrauchsabrechnung wird von Verbrauchern vielfach 

als unverständlich bewertet

<Dennoch besteht ein ĂGrundvertrauenñ in die Richtigkeit der 
Abrechnung
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Keine relevante Rückmeldung zur Steuerung des eigenen 

Handelns

Rückmeldung zur Steuerung des eigenen Handelns fehlt

ÞStrom und Gas werden nicht wöchentlich oder 

monatlich abgerechnet
Strom und Gas werden erst lange nach dem tatsächlich 

erfolgten Verbrauch bezahlt, 1 Rechnung pro Jahr

ÞKein kontinuierliches Feedback über Verbrauch
Mit Ausnahme der jährlichen Abrechnung gibt es für den 

Verbraucher kein Feedback über seinen Verbrauch
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1.

Involvement in das Thema

Hemmnisse:

Å Energie ist kein Lebensthema

Å Verbraucher glauben, keine 

Energiesparmöglichkeit zu 

haben

Å Energieverbrauch- und kosten 

sind nicht bewusst

Å Rückmeldung zur Steuerung 

des eigenen Handelns fehlt
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Aber éé
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Thema wird aufgrund der steigenden Energiepreise 

interessanter
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Die Belastung der Haushalte durch die Energiekosten 

steigt

<Statistisches Bundesamt: 

Steigerung der Energieausgaben der privaten Haushalte von 

2002 bis 2006 um rund 28%, von 2006 bis Juli 2008 um noch 

einmal 21%. 

<vzbv: 

Steigerung der Stromausgaben für einen 4-Personen-

Haushalt von 2000 bis (Mitte) 2007 um 45%.

<Haus & Grund:

Steigerung der Energieausgaben privater Haushalte von 

2002 bis 2006 um 30%. 

Thema wird aufgrund der steigenden Energiepreise 

interessanter
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Verbraucher rechnen auch weiter mit steigenden Preisen 

84

3

7

6

88

1

4

7

79

2

9

10

werden steigen

werden fallen

werden in etwa gleich bleiben

unentschieden

Strom

Gas

Öl

QUELLE: Allensbacher Archiv, IfD-Umfragen 4047, 10014

FRAGE: ĂWas glauben Sie, wie sich die Preise f¿r Strom/Gas/Heizºl 

in den nächsten Jahren entwickeln werden? Werden Sie fallen oder 

eher steigen oder werden  sie in etwa gleich bleiben?"

12/2007

Thema wird aufgrund der steigenden Energiepreise 

interessanter
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12 %

13 %

17 %

17 %

19 %

19 %

23 %

25 %

25 %

28 %

32 %

34 %

34 %

35 %

41 %

50 %

50 %

51 %

0 20 40 60

Dass der wirtschaftliche Aufschwung nicht anhält

Dass notwendige Reformen nicht angepackt werden

Dass immer mehr deutsche Unternehmen ins Ausland abwandern

Dass es in Deutschland immer mehr alte Menschen gibt und immer Χ

Das die Spannungen zwischen der westlichen und der isalmischen Welt Χ

Dass unser Schul- und Ausbildungswesen nicht gut genug ist

Dass persönliche Daten immer weniger sicher sind

Dass die Verbrechen immer mehr zunehmen könnten

Über den Klimawandel

Dass es in Deutschland immer mehr Armut geben könnte

Ob die Renten sicher sind

Dass die Beiträge zur Krankenversicherung immer weiter steigen

Dass viele junge Menschen keinen Ausbildungsplatz oder Beruf finden

Wegen der hohen Steuern und Sozialabgaben

Dass sich die Gesundheitsversorgung verschlechtert

Dass die Preise für Gas und Heizöl immer mehr steigen

Dass die Strompreise immer mehr steigen

Dass die Benzinpreise immer mehr steigen

Darüber bin ich im Augenblick sehr besorgt

Quelle: Allensbacher Archiv, IfD-Umfrage 10014

Basis: Bundesrepublik Deutschland, Bevölkerung ab 16 Jahre

12/2007

Energiekosten in den Sorgen der Deutschen Ăganz obenñ

Thema wird aufgrund der steigenden Energiepreise 

interessanter
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Steigende Energiekosten rücken das Thema 

ĂEnergiepreiseñ stªrker in den Vordergrund

Verbrauchersicht

Die Formel: 

ĂEnergiekosten = Energiepreise x Technik x Verbrauchsverhaltenñ

wird von Verbrauchern auffällig auf das Element

ĂEnergiepreiseñ Ăgek¿rztñ. 

Thema wird aufgrund der steigenden Energiepreise 

interessanter
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2.

Hemmnisse für den Besuch 

der Energieberatung
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Der Markt für Energieberatung ist unübersichtlich
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Der Markt für Energieberatung ist unübersichtlich
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Prioritäten bei der Wahl der Beratungsinstanz sind 

unterschiedlich

Quelle: ASEW/imug Erfolgsbarometer Kundenbindung 2008

n = 2012; Angaben in Prozent

(Durchschnittswerte aller einbezogenen EVU)

ĂAn wen w¿rden Sie sich f¿r eine Energiesparberatung am ehesten wenden?ñ

12

13

18

25

27

41

42

67

0 20 40 60 80 10
0

keine Angabe

Kammer/Innung

Energieagentur

Schornsteinfeger

unabhängige

Ingenieurbüros

Verbraucherzentralen

Elektro/Heizungsbauer

jeweiliges EVU

Der Markt für Energieberatung ist unübersichtlich
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Qualität von Dienstleistungen ist zentraler 

Erfolgsfaktoren für Energieberatung

Þ Leistungskompetenz

d.h. die Fähigkeit, insb. das fachliche, aber auch die soziale Kompetenz

Þ Zuverlässigkeit

d.h. die Fähigkeit, die versprochene Leistung auch auf dem versprochenen/hohen 

Niveau erfüllen zu können 

Þ Einfühlungsvermögen

d.h. die Bereitschaft und die Fähigkeit, auf individuelle Wünsche der Kunden 

einzugehen

Þ Annehmlichkeit des tangiblen Umfelds

dazu zählt das äußere Erscheinungsbild des Dienstleistungsortes - Räume, Personal, 

Erreichbarkeit

Þ Reaktionsfähigkeit

Fähigkeit, auf den spezifischen Bedarf und die Wünsche der Kunden einzugehen und 

sie erfüllen zu können 

In Anlehnung an Bruhn: Dienstleistungsmarketing

Mangelnde Attraktivität des Beratungsangebots 
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Der Aufwand für Energieberatung ist einfach, der Nutzen 

schwierig einzuschätzen

Geringe Abschätzbarkeit des Nutzens 

Aufwand:

Å Zeit

Å Entgelt

Å An- und Abfahrt

Å Terminorganisation

Å é 

Nutzen:

Å

Å

Å

Å

Å
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2.

Hemmnisse für den Besuch 

der Energieberatung

Hemmnisse:

Å Der Markt für Energieberatung 

ist unübersichtlich

Å Mangelnde Attraktivität des 

Beratungsangebots

Å Geringe Abschätzbarkeit des 

Nutzens der Beratung
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3.

Hemmnisse für die 

Umsetzung von 

Beratungsempfehlungen
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Beratungsergebnisse überzeugen nicht

Beratungsergebnis aus Verbrauchersicht (noch) 

nicht deutlich genug

<Zweifel an der tatsächlichen Spürbarkeit der Maßnahmen 

(Was bringt das denn nun eigentlich?)

<Einholen einer Ăzweiten Meinungñ und abweichende 
Ratschlªge von anderer Seite (Heizungsbauer, é.)
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Beispiel: Mehrheit der Energieberater ist männlich

Beratung zu wenig in der Lebenswelt der Verbraucher

Bundesweit: 521 Beratungsstellen

<Energieberater sind vorrangig Männer ïmit technischer 

Ausbildung.

Ein Großteil der Entscheidungen rund um Haus/Wohnung 

und Haushalt wird aber von Frauen gefällt. 
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Beispiel: Das technisch Machbare ist nicht immer auch 

das gefühlte Optimum

Beratung zu wenig in der Lebenswelt der Verbraucher

<Beratung fokussiert häufig auf das technisch 

Machbare ïEmotionen werden vielfach außer 

Acht gelassen

SynergieHaus-Studie: Die Mehrheit der Bewohner 

lüftet regelmäßig ïweil es eben schön ist. Obwohl 

dieses die optimale Funktionsweise der 

automatischen Belüftung einschränkt. 
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3.

Hemmnisse für die 

Umsetzung von 

Beratungsempfehlungen

Hemmnisse:

Å Beratungsergebnis aus 

Verbrauchersicht nicht deutlich 

genug

Å Beratung zu wenig in der 

Lebenswelt der Verbraucher
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Strategien zur Überwindung 

dieser Hemmnisse
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1.

Energieverbrauch /-kosten

erlebbarer machen



44

50

52

58

67

72

0 20 40 60 80 10
0

Ein Vergleich mit ähnlichen Haushalten zur

Motivation und Orientierung

Die Möglichkeit Ihren aktuellen Verbrauch

täglich im Internet abzurufen

Eine persönliche Energiesparberatung von

einem unabhängigen Experten

Kostenloser Verleih eines Energiemessgeräts

Energiespartipps von meinem Stromanbieter

Eine monatliche, verbrauchsgenaue

Rechnung

Quelle:  Branchenkompass 2008 Energieversorger

n = 244; Mehrfachnennungen möglich

Was würde Ihnen helfen, Ihren Stromverbrauch zu senken?

Energieverbrauch / -kosten erlebbarer machen

Verbrauchersicht: Wunsch nach monatlicher Rechnung
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Innovative Verbrauchsmessgeräte: Smart Meter

Energieverbrauch / -kosten erlebbarer machen

<Statt 1x jährlich kann der Kunde mit einem Smart Meter im 

Sekunden- oder Minutentakt angezeigt bekommen, wo 

ĂStromfresserñ liegen und wie viel Strom er verbraucht. 

<Vielfältige Probleme: technische und ökonomische 

Hindernisse, Angst vor Kontrolle, Diäteffekt
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Innovative Verbrauchsabrechnung

Energieverbrauch/-kosten erlebbarer machen

<mehr Verständlichkeit durch Abbildungen (nicht nur Text/Tabellen)

<Vergleiche aufführen 

historisches Feedback (persönlicher Verbrauch auf Zeitachse)

vergleichendes Feedback (persönlicher Verbrauch in Relation zu Vergleichsgruppe)

<Erhöhung der Rechnungsfrequenz

<Zusatzinformationen (z.B. Kontaktadressen Energieberatung, é)

<Nutzung neuer Kommunikationskanäle (z.B. Internetportal)

<Zielkonflikte, z.B. Genauigkeit vs. Verständlichkeit
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2.

Finanzielle Anreize für

effizienten Umgang mit 

Energie erhöhen
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Effizienztarife: Stromtarif ohne Grundgebühr

Finanzielle Anreize für effizienten Umgang mit Energie 

erhöhen
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Effizienztarife: Stromtarif mit ĂSparprªmieñ

Finanzielle Anreize für effizienten Umgang mit Energie 

erhöhen
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Effizienztarife: Stromtarif mit ĂUmweltbonusñ

Finanzielle Anreize für effizienten Umgang mit Energie 

erhöhen
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Effizienztarif: Günstiger Grundbetrag an Energie

Quelle: Welt Kompakt, 25.08.2008

Finanzielle Anreize für effizienten Umgang mit Energie 

erhöhen
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3.

(einheitliche) Qualität 

signalisieren 
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Beratungs-ĂDschungelñ f¿r Verbraucher lichten

>>  (einheitliche) Qualität signalisieren

<Kennzeichnung als Ăexzellenteñ Beratung 

<ggf. Kooperationen mit anderen Energieberatungsanbietern

<Siegel/Label
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(einheitliche) Qualität signalisieren

Quelle: FR, 02.09.2008

Glaubw¿rdigkeit durch ĂSiegelñ - Beispiel

Quelle: TEST, 9/2008

VZ Empfehlung für 

Energieberatung?


