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Aktives und offensives Marketing flur Energieberatung
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Fax: 511.12196-95 1
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Was ist AEnergieberatungifi?

Energieberatung ist eine Dienstleistung mit beratenden
Informationen und Analysen zu den Themen Erzeugung,

Speicherung, Transport, Bereitstellung, Verbrauch, Einsatz,
Einsparung, Umwandlung und Rickgewinnung von Energie
unter 0kologischen sowie 6konomischen Aspekten.

Quelle: Wikipedia
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Beitrag der Energieberatung zur
Steigerung des Markterfolges
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Energieberatung als Instrument zur Steigerung des
Markterfolges?

THESE
Energieberatung hat hohen Stellenwert im Erwartungshorizont der
Kunden. AGutefi Energieberatung hat| Ei nf

Image und Loyalitat.

Aber
Beratung muss Nutzer zufrieden stellen kbnnen. Man kann sich mit

Beratung Aauch einiges kaputt macheni.
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Wechsel macht Sorgen (TAM online vom 02.06.2008)

84% der Stromversorger rechnen mit héheren Wechselzahlen bei
Privathaushalten, so der "Branchenkompass 2008 Energieversorger"
von Steria Mummert Consulting, zu dem 100 Fihrungskrafte aus den
100 gro3ten deutschen EVU befragt wurden.

53% rechnen bis 2010 mit einer schlechteren Entwicklung als fir die
Gesamtwirtschaft. Insbesondere die grof3en Energieversorger
beurteilen die kiinftige Geschaftsentwicklung negativ. Auf die
Stimmung dricke neben der zunehmenden "Untreue" der Kunden die
Regulierungsbeschlisse, so die Studie.

Nach einer Hochrechnung der Verbraucherzentrale Berlin lasse jeder
Prozentpunkt Preiserhn6hung eines Stromversorgers 1% der
Abnehmer zum Wettbewerb abwandern. Die Unternehmen wollten die
Kundenloyalitat starken, z.B. durch eine hochwertige
Energieberatung.
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Aktives und offensives
Marketing flr Energieberatung
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Marketing

.... Zlelgerichtete und systematische Steuerung der

Austauschbeziehungen zwischen Unternehmen und seiner
Umwelt

Leitfrage des Marketing

Was kénnen wir tun, um bei unseren potenziellen oder

tatsachlichen Kunden Vorteile gegenliber unseren
Wettbewerbern zu erlangen ?

Was erwarten unsere Kunden ?
Was kdnnen wir leisten ?

Was wollen wir leisten ?

Was werden wir leisten ?
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Verbraucherzentrale Energieberatung . Homepage

Die Energieberatung der Verbraucherzentrale berat kompetent und unabhingig zu
Energieeinsparung und zurn Einsatz emeuerbarer Energien bei privaten ..
wwrw verbraucherzentrale-energieberatung. de/ - 27k - [ Cache - Ahnliche Seiten

Energisausweis bestellen - Energieberater finden - Energieberatung ...

Auf Das Energieportal kiinnen Sie lhren Energieberater finden und lhren Energieausweis
bestellen. Es ist lhre Wissensplattform rund um das Thema Energie und ...
wrwy. das-energieportal.de/ - B2k - Im Cache - Ahnliche Seiten

Das Energieberater Fortal - ENERGIEBERATUNG-REGICMAL de - Finden ...

Auf diesen Seiten suchen und finden Sie lhren Gebiudeenergieberater, Energieberater,
Energiepassaussteller und Energieberater vor Ort und alles dber die ...
. energieberatung-regional.def - 127k - [m Cache - Ahnliche Seiten

BAFA: Energiesparberatung

Sie wird an den Energieberater, der auch die Antragstellung abernimrmt und fir ... die for
eine Energieberatung notwendigen Fachkenntnisse enworben haben; ...
wrwr. bafa. desbafaide/energiefenergiesparberatungs - 30k - Im Cache - Ahnliche Seiten

Energieberatung — Wikipedia

Energieberatunyg ist eine Dienstleistung mit beratenden Informationen und Analysen zu den
Thermen Erzeugung, Speicherung, Transport, Bereitstellung, ...
de.wikipedia. orgfwiki/Energieberatung - 16k - lm Cache - Ahnliche Seiten

Energieberater, Energieberatung, Energiepass auf OKO-Adressen de

Energieberater - Das dkologische Branchenbuch liefert Ihnen Adressen von Firmen und
Herstellermn von energisausweis, energiesanierung, althausanierung, ...
warw. nekoadressen de/suche/fenergieberater/ - 40k - |m Cache - Ahnliche Seiten

Das Fachportal fur Haus- und Wohnungsbesitzer | Energieberatung ...

Alles Ober Energiesparen, energetische Modernisierung, Energisausweis und
Energieberatung sowie kostenlose Broschiren zum Bestellen ...
warw. energie-fachberater.de/ - 43k - [m Cache - Ahnliche Seiten

energieberatung

Die Gebaudeenergieberater von Bauer-Energieberatung beraten kompetent, neutral und
unabhangig nach BAFA gem. EnEY zu Fardermittelbeantragung (K, BAFA) und ...

wawew. enev-check def - Bl - m Cache -

Ahnliche Seiten

eta Energieberatung GhR - Kostenreduzierung durch Energiekonzept ...

Herstellerneutral erarbeitet die eta Energieberatung Konzepte zur Energiekostenreduzierung
Grofie Erfahrung besitzt die eta Energieberatung auch bei der ...
wwy. eta-energieberatung. def - 14k - I Cache - Ahnliche Seiten

Googl e

AEner gilsle0d00&intuagey fi

Platz 12 7 Stadtwerke Dusseldorf

Platz 28 - EVO

Platz 291 Stadtwerke Miinchen

Ergebnisse 1 - 10 von ungefahr 1.680.000 fir Energieberatung. |

Anzeigen

EnEv Schulung 975 €
Bundesweite Intensivschulung 3 Tage
wenige Restplatze Tel 02153977629
waerey sbwgmbh. eu

Energieberatung

Weiterbildung zum "Sachverstandigen
fir Energieeffizienz von Gebiuden”
whn, Bipos. de

Energieberater gesucht?
Wir vermnitteln [hnen einen
Energieberater zus lhrer Region!
wrwr architektenweb. de

Energiekosten zu hoch?
Beratung und Optimierung ab
20.000 € Stromkosten pro Jahr
wn, energievertragsoptimierung. de

Energieberatung vor Ort
worn Experten. Senken Sie ihr co2
Ausstold. Gut fir Sie und das Klirna
whny valueSenergy. de

Energieberater-| chrgang
Berufsbegleitende Weiterbildung zum
Energieberater mit BAFA-Anerkennung
whwy, geb24. de

Miedersachsen

Energie Consulting GmbkH
unabhangiges Beratungsunternehmen
fur Industriekunden

wiy, energie-consulting com

TUY SUD Akademie GmbH
Weiterhildung zum Energieberater
mit BAFA Anerkennung

wan tUev-sued. defakademie




Beispiel: Verbraucherzentralen

verbraucherzentrale

Novolebioi-be

Informati

¥ Bauen + Wohnen
~ Energie + Umwelt

* Abfall

* Energiemarkt

' Energiesparen

* Klimaschutz

* Oko-Produkte

© Wasser

' Positionen Energie
' Positionen Umwelt
* Energieberatung

* Umweltberatung

Erndhrung

Finanzen
Gesundheit + Pflege
Haushalt + Garten
Markt + Recht

Medien + T

* v v v v v v v

Versicherung

Service

Reise, Freizeit + Mobilitat

F Ratgeber
¢ Beratungsangebote

¥ Verbrauchertelefon HRW

E-Mail-Beratung
Veranstaltungen
RS5 f Hewsletter
Presse
Stellenangebote

Wir iiber uns

* v v v v v v

Links

Projekte

¥ Online-Jugendmagazin
¥ Stopp den Lockvogel!
F  Schlichtungsstelle Hahverkehr

L Prninld ABhassssinann

Energie
Sie befinden sich hier: =/ = Energie + Umwelt = Energiesparen

" Energiesparen

= Der Energieausweis: Steckbrief fiir Wohngebzude
Das Gesetz schreibt fir alle Geb&ude einen Energieausweis vor. Damit sall es potentiellen
kaufern und Mietern erleichtertwerden, den Heizenergiebedarfvon Hausern und
Wiohnungen vor Vertragsabschluss zu vergleichen.

= Solarstrom
Alz Salarstrom ader Photowaltaik! bezeichnet man die direkte Umwandlung von
Sonnenlicht in Strom. Aufgrund des Erneuerbare Energien Gesetzes (EEG) wird derzeit
jede ins dffentliche Metz eingespeiste Kilowattstunde so hoch vergitet, dass sich im
Marmalfall eine PY-Anlage innerhalb ihrer Lebenszeit amaortisiert.

= Solarwarme
Unter Solarwarme oder  Salanthermie” versteht man die Nutzung von Sonnenenergie zur
Wiarmegewinnung. Eine thermische Solaranlage zur Erganzung der Heizungsanlage ist
technisch nicht kampliziert, aher sehr effizient.

= Stromanbieterwechsel
Sie haben es selber in der Hand, Energiekosten zu sparen, die Urnwelt zu schonen und
Ihren Beitrag fir mehr Wetthewerh im Strommarkt zu leisten.

= Elektrische Wairmepumpe: Gern empfohlene Alternative zu Heizol und Gas
(Oh sich die hohe Investition lohnt, hanatvon vielen Faktoren ab. Zumeist eignen sich
Warmepumpen nur fir gut gedammte Hauser.

= EU-Energielabel: Fingerzeig zum Strom- und Wassersparen

Handler sind verpflichtet, zum Yerkauf angehotene Haushaltsgrogerdte mit dem ELU-Label
auszustatten.

Beim Kauf von Raumklimager dten: kiihlen Kopf bewahren!

Wer den Kauf eines Raumklimagerats plant, sollte einen kithlen Kopf bewahren: Den
unterschiedlichen Geratetypen gemeingsam ist ein hoher Stromwerbrauch — und die
Froduktion oftmals stirender Gerdusche.

Energiesparen mit Expertenrat
Mit einer fachkundigen Energieheratung kinnen Mieter und Eigentdmer Urmwelt und
Geldbeutel schonen.

Energieeinsparverordnung (EnEV)

Die Energieginsparverardnung (EnEY) hatim Jahr 2002 die frihere
Warmeschutzverordnung abgeldst. Sie bezieht die frihere Heizungsanlagenverardnung mit
ein und kommt damit der Forderung vieler Fachleute nach, das Gebaude energetisch als

» Suche » Sitemap

Suchbegriff } Impressum

b Los » Kontakt

Schrift: grisser | Standard | kleiner

Weitere Beitrage

» 99 Wege zum Energiesparen
Broschilre mit zahlreichen
Infarmationen und Tipps, die hnen
behilflich sein kinnen heim Aufsplren
von Stromfressern und bei der
Werringerung des Stromverbrauches.

& Ratgeber zum Thema:

Gebaude modernisieren -
Energie sparen

12,90 EURD
288 Seiten

i

» Zum Ratgeber-Shop

Aktuelle Ergebnisse der

STIFTUNG WARENTEST

» Heizkirperthermostate
Sparen im Handumdrehen

-

Solaranlagen
Die besten fir warmes Wasser

-

Energiesparlampen
Mur jede dritte gut

Beratungsangehote

» Energieberatung bei lhnen zu Hause

Energieberatung in der
Beratungsstelle

Imug
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Beispiel: Verbraucherzentralen
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Verhraucherzentrale Startseite | Wir Uber uns | Haufige Fragen (FAQ) | Links | Impressum

~% Energieberatung der Verbraucherzentralen

Wir beraten kompetent und unabhangig zu Energieeinsparung und zum
Einsatz erneuerbarer Energien bei privaten Wohngebauden, auf diesem
Paortal finden Sie alle Energieberatungsstellen der Yerbraucherzentralen in

Energieberatung

PLZ eingeben I O,
Baden-Wirtemberg
Bayern

Berlin

Brandenburg

Bremen

Hamburg

Hessen
Mecklenburg-Yorpommern
Miedersachsen
Mordrhein-YWestfalan
Rheinland-Pfalz
Saarland

Sachsen
Sachsen-Anhalt
Schleswig-Haolstein

Thiringen

Deutschland.

So finden Sie lhre Beratungsstelle:
Klicken Sie auf die Karte oder das Menl

In mehr als 400 Orten beraten
erfahrene Architekten,
Ingenieure und Physiker zu
allen Fragen rund um den
effizienten Energieeinsatz:
Baulicher Warmeschutz

* Heizungs- und
Regelungstechnik
Salarenergie

Stromsparen

Warmepumpen
Férderprogramme

und alle weiteren Themen des
privaten Energieverbrauchs

Die Energieberatung ist ein
gemeinsames Projekt

= der Yerbraucherzentralen der
Bundeslander

e des Deutschen
Hausfrauenbundes
{Landesverband
Miedersachsen)

s des VerbraucherService Bayern

Die Energieberatung wird
geférdert worm

4 Bundesministerium
fur Wirtschaft

und Technologie

und koordiniert wvorm

R v

Beratungsgesprach
zwischen JUrgen
Klopp, Trainer des 1.
FS4 Mainz 05 und
Berater Hans
Weinreuter, Energiereferent
Werbraucherzentrale RLP e\,

Details =

Alle Yideos >

Info-Broschiiren

Wiarmedammung

Kennen Sie das: Hohe
Heizkosten, kalte
FuRe und vielleicht
auch noch Schimmel
an den Wanden?
Dann sollten Sie Thr
Haus dammen - es
lohnt sich!

Details =

Energie sparen — besser

leben. Die Energieberatung
der ¥erbraucherzentralen.

Bis anfang der 70er
Jahre galten die
globalen
Energiereserven als
unerschipflich. Einen
Schock losten daher
die Olkrisen in den
Jahren 1973 und
1979 aus, Seitdem stehen
Energiethemen ganz oben auf
der politischen und...

Details =




Beispiel: freier Energieberater

=II maier-energieberatung.de

Hannover

tiber... Kontakt Impressum

L L N
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J.Maier Gebﬁude-Energieberafur;—g

Vor-Ort-Beratung ¢ Energieausweis

Startseite Leistungen Referenzobjekte Informationen Kundenbereich
Energieberatung
allgemein
. Energiesparberatung . .
Willko| vor ort (eara) .maier-energieberatung.de
7 Energieausweis X 2 % : s
Im private 2in hohes Auf den folgenden Seiten kénnen Sie einen
Potential . Thermografie <eiten. Vor Uberblick Uber meine Leistungen gewinnen

allem betrifft dies Gebaude, die aus den
1950er bis Mitte der 1970er Jahre stammen
und oft erhebliche Mangel im Warmeschutz
aufweisen.

Nach einer Studie des Umweltbundesamtes
lieBe sich mit einer vollstandigen
energetischen Sanierung des
Gebaudebestands auf
Niedrigenergiehausniveau knapp 60% des
jetzigen Heizwarmebedarfs einsparen.

Sinnvoll werden energiesparende MalBnahmen
meistens, wenn ohnehin eine Sanierung des
Gebaudes ansteht, da dadurch
Investitionskosten minimiert werden kdnnen
und die MaBnahme so wirtschaftlicher wird.

Ich berate Sie gerne umfassend und neutral
bei der Planung einer energetischen
Sanierung und erstelle Ihnen ein Konzept,
das auf das jeweilige Gebaude abgestimmt
ist.

sowie grundlegende Informationen Uber das
Thema Energieeinsparung bei Gebauden
erhalten. Fur Kunden habe ich
weiterfuhrendes Informationsmaterial
zusammengestellt.

Ich bin zugelassen fur die gefdrderte Yor-Ort-
Beratung und kann als Sachverstandiger fur
das CO2-Gebaudesanierungsprogramm der
KfW-Firderbank Hilfestellung bei den
technischen Belangen geben sowie
notwendige Bestatigungen fur den
Kreditantrag ausstellen.

Eine wichtige Neuerung ist die Einfihrung des
Energieausweises fur Gebaude im Bestand.
Unter dem Punkt Gebaude-Energieausweis
stehen dazu die neuesten Informationen
sowie eine Bestellmdglichkeit bereit.

Unter Kontakt finden Sie schlieBlich alle
Angaben, um sich mit mir in VYerbindung zu
setzen.

Ab dem 1.Mai gelten deutlich
verbesserte
Forderbedingungen bei

der "Vor-Ort-Beratung"

Hun kénnen
Energieberatungen fiir Hauser
bis Baujahr 1994 gefordert
werden. Der Zuschuss fur ein
Ein- oder Zweifamilienhaus
betragt nun EUR 300,- und die
Einbindung von
thermografischen
Untersuchungen sowie
Hinweisen zur
Stromeinsparung wird mit
zusatzlichen Bonusbetragen
gefordert. (30.04.08)

weitere Informationen:

WOCHE

DER SONNE

imug
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Beispiel: Architekten/Ingenieure

* Startseite

* Einsparpotentiale
* Wir ber uns

® Energie sparen ?
* Energieverhrauch
* EnEV 2007

* Vor-On-Beratung

® Energieausweis

ERGIEBERATUNG
su D Architekten

! und
iedersachsen Ingenieure

* Beispiele

* Passivhaus - Standard

* Linkliste « Gebaudeenergieberatung,

* Fdrderprogramme geférdert vormn Bundesamt fir

® Kontakt Wirtschaft (BAFA)

® Impressum « Energiekonzepte fur Neu- und
Altbauten

Energiepass fur Gebaude
Bauplanung und
Baulbenswachung bei Neu-
und Umbau
KAN-Energiesparhauser 40
und 60, Passivhauser, auch
im Bestand

Beratung Uber unbedenkliche
Baustoffe und
energiebewusstes Bauen
Informationen und Tipps zur vorteilhaften Finanzierung

info@energieberatung-sued.de

Dienstleistungen rund um Haus und Energie
Kassel - Goéttingen - Hannover

Energie einsparen,
Gebaudewert steigern,
aktiven Umweltschutz leisten!



Beispiel: EVU

Stadtwerke ﬂ_ﬁ
Diisseldorf AG ==

Strom
Trinkwasser
Erdgas
Fernwirme
Energieberatung

Energiecheck
Gehdudetechnik
Haushattztechnik
Firderprogramime
Energieauswels
Dilzzelbltz
Fhatovoltaik
Hortakt

StromManager
Online Service
Umzugsservice
Spiel und Spaf
Stadtwerke Journal

Suchen

Privatkunden { Geschéftskunden ! Unternehmen

a

. - ‘\r -
e kiR ‘._ '}

! .

[
|

Energieberatung
Energie schlau einsetzen! Energieeffizienz steigern! Innovative Techniken nutzen!
Spannend und informatna

Interaktiver Rundgang durch
das Stadtwerke-Energiesparhaus

& Energiesparhaus

Heiztechnik
5 Heizungsberatung

5 Heizung inklusive
1 Warmwasserversorgung

fiw Wirmeddmmung

== 0l Gebaudeenergieausweis
Mutzen Sie unzere Energiesusyweis-Prognose und erfahren Sie mehr Gher den
o s Erirgicverbrauch lhres Gebiudss

-_—
. 5 F diag il
e 5] Richtig Liiften

[2 SAGA Serviceagentur Altbausanierung

Haushaltstechnik

5 Energiecheck

o Str geratverbr by
& Er i Kii

& Beleuchtung

SelfService

[ SelfService
Anzchritt &ndern
Rechnungsansicht
Zahlerstancsmeldung

i

{Enkrgieberatung

Tipp des Monats
Durchilusshegrenzer Tvwischen
Armaturenauslaut und
Luftsprudier (Petlator) senken
Energie- und Wasserkosten um
biz 7u 35 %

5 Energiequiz

Aktion

5 Thermografie
Heilte Fotos fir kilhle Rechner.
Die Macht bringt es an den Tag,

die WWarmehricken in lhrem Haus.

& Schimmelpilz

Online Angebote

3 Energiecheck-Strom

[2 Heizenergieverbrauch

[2 Wasch-Rechner

[2 Kiihlcheck-Geridtevergleich
[2 Elektrogeratecheck

5 Online-Beratung
Wi sind fir Sie rund um die Ubr
an sieben Tage die Woche
erreichbar.

3] Fiir unsere Partner

Imug
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Zufriedenheit mit Energieversorgungsunternehmen sinkt

/’

Kundenmonitor®

) Deutschland
1,96 Optiker (20)

1,99 Buchversand und -clubs (+11%)

2,12 PReiseveranstalter (-5)

2,14 Kiz-Prifstellen'/ Horgerateakustiker®

2,18 ElektrohaushaltsgroBgerate (Kundendienst) (+8%)

. 9
o0 __/— 2,;2 I;f:feef?ch?istcllif;e (+1)

’ 2 geriemarkte
2,25 Krankenkassen und -versicherungen (+57)
2,29 Schuhfachgeschafte (+5) / Banken und Sparkassen (-2)
| 2,33 Lebensmittelmarkte (+0)

2,00

-

0

2,10 A

H

2,30

2,54 Internetanbieter’

2,59 Fondsgesellschaften (+147)

i - 1 Gesamtbasis der Studie: 21.026 Befragte ab 16 Jahren
2’71 Finanzamter Befragungszeitraum: 02. April 2007 bis 03. September 2007
Mittewerte der Globalzufriedenhsit von
vollkommen zufrieden” (=1) bis unzufrieden” (=5)
In Klammem: Verdnderung zum Vorjahr 2008 in Basispunkten
* Signifikante Veranderung gegendber dem Veorjahr (90%-Niveau)
In 2005 und 2008 nicht untersucht
2VeraAnderung gegeniber 2005

2.40 _ﬁx\;z,as Bausparkassen (-1)
2,38 Briefpost (+147)
D1 [ R —— 2,48 Bau- und Heimwerkermarkte (-1)
%2,50 Mobilfunkanbieter (+9°)
2,60 %2,53 Postfilialen (-1)

2,73 Stromversorgungsunternehmen (-1)

Kundenmonitor Deutschland 2007 Mads by @ ServiceBarometer AG
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Zufriedenheit mit Energieversorgungsunternehmen sinkt

2,00

2,104

2,20 4

2,30 A

2,40 4

2,50

2,60

2,70 4

2,804

2,90

2,73

2,92

/’

Kundenmonitor®
Deutschland

Mobilfunkanbieter (2007)

Internetanbieter (2007) / Telekommunikationsanbieter (Festnetz) (2006)
Stromversorgungsunternehmen (2007)

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von
Gasversorgungsunternehmen (2005) Jvollkommen zufrieden® {=1) bis _unzufrieden® (=5)

In Klammern: Jahr der letzten Erhebung

Gesamtbasis der Studie 2007: 21.026 Befragte ab 16 Jahran

Befragungszeitraum 2007 02. April 2007 bis 02. September 2007

Gesamtbasis der Studie 2006: 26.923 Befragte ab 16 Jahren

Befragungszeitraum 2006: 29. Marz 2006 bis 10. August baw.

14. November bis 18. Dezember 2006
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Ansatzpunkte des
Marketing flr Energieberatung
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Qualitatsdimensionen von Dienstleistungen sind
zentrale Erfolgsfaktoren von Energieberatung
b

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

Zuverlassigkeit
d.h. die Fahigkeit, die versprochene Leistung auch auf dem versprochenen/hohen
Niveau erfullen zu kénnen

Einfihlungsvermogen
d.h. die Bereitschaft und die Fahigkeit, auf individuelle Wiinsche der Kunden
einzugehen

Annehmlichkeit des tangiblen Umfelds
dazu zahlt das aul3ere Erscheinungsbild des Dienstleistungsortes - Rdume, Personal,
Erreichbarkeit

Reaktionsfahigkeit
Fahigkeit, auf den spezifischen Bedarf und die Winsche der Kunden einzugehen und

sie erfdllen zu kénnen In Anlehnung an Bruhn: Dienstleistungsmarketing 17



Anspr¢che der Kunden an AEner

Grundsatzlich gilt:

Energie ist kein ALebenst hem:
Kunden streben nach Entlastung

Kunden streben nach Gratifikation



€ aber Anspr¢che der
auch sehr unterschiedlich

Kundentypen:

TYP

~

AAl | t agsk

TYP
AVertriebs

TYP AEner gi
Il M engeren

AAl |l tagsgeschafti,

Kunden a

Angabe Z2hl

anderung, Adress?2nderung, é.

Fragen zu Angeboten, Beschwerden,

Produktanderungen,

Energieeinsparung/Energieeffizienz,
Gebaudeenergiepass, Solarenergie,
Warmedammung, ....

Fragen zur
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Vielfach ist die Energie-/Kundenberatung auf
Vertriebsaufgaben nicht genugend vorbereitet

P Produktanfragen: Akquisitorisches Potenzial wird wenig genutzt

- Produktpalette wird nicht deutlich gemacht

-Angebote fallen Aunter den Tischi
-keine AVerkaufsgesprachei
-Mi tarbeiter eher Averwaltendidi als Aakti vi

P Beschwerden: Beschwerden werden nicht als Chance verstanden

- Unverstandnis

- unfreundliche/unsichere Mitarbeiter
- Vertrosten des Kunden

- unverbindliche Aussagen/Platitiden

Quelle: imug Service Checks bei EVU
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Imug

Vielfach ist die Energie-/Kundenberatung auf
Vertriebsaufgaben nicht gentigend vorbereitet

einen Sinn, wenn ich lhnen jetzt hier viel
r Homepage steht alles.,,

,Das macht tuberhaupt k
Erzihle. Gucken Sie ins Internet, auf unsere

(Produktanfrage)

»Melden Sie sich einfach, wenn Sie umgezogen sind." (Produktanfrage)

t mal im Standardtarif ein,

i je sowieso ers ) “ aqe)
,Ach, wir stufen Si h alles iiberlegen.eroduktantra

dann konnen Sie sich immer noc |
»Preise macht beij y

ns die 7 .
da kann ich auch ni Geschiftsleitung,

(BeSChWerde)

"3y (BeschWerde)
Al ch bi n auchwircMtarbeites miiseen diese
hohen Preise ja auch zahlen!" (geschwerde)

AEs wird eben @eadwigs teurer!”
t es stehtihnen doch

" (Beschwerde)
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Mogliche Strategien flr die Energieberatung

Energieberatung hat hohen
Stellenwert im
Erwartungshorizont der Kunden.

AGutefi Energieb

Einfluss auf Kundenzufriedenheit,
Image und Loyalitat.

Maoglichkeiten: (teilweise) Auslagerung der
AEnergi eberatungh

Dualisierung des
Beratungsangebots

Kompetenzsicherstellung tUber
Kooperationspartner o



Duale Strategie: Standardisierung und Programme

Kundenberatung

Kundenkontaktmanagement Beratungsprogramme

Pflicht <€ Kur
<

bequemer erlebnisreicher
leichter attraktiver
schneller Intensiver
einfacher wichtiger

billiger teurer



Kompetenzsicherstellung durch Kooperationspartner

Signalisieren von Kompetenz durch Verdeutlichung, dass mit
: Partnern (aus Energiegemeinschaft) zusammen gearbeitet wird

Angebot von Energieberatung in Kooperation mit Partnern (aus
Energiegemeinschaft).
Beispiele:

A Expertenpool zur Beantwortung von E-Mails (Beispiel Mark E)
A Gemeinsame Aktionen (Beispiel ESB, Stawag)

A Gemeinsamer Ratgeber von EVU und Experten auf Homepage
(Beispiel GASAG)

AExpertenideinkaufid f¢r befristete Ze
Sprechstundenzeiten im Kundenzentrum oder am Telefon

Aé .



BESTENS VERSORGT

» Wir Gber uns

» Presse

Privatkunden

» Geschaftskunden

» Marktpartner
» Installateurverz.
» Installateureintrag
» Heizungshersteller

» EMB Strom

» Energicausweis

» EME DIREKT

» Biocmethan

» Gastransport

» Entstérungsdienst

» FreiRaum-Projekt

» Links

P Kontakt P Sitemap P Impressum P Datenschutz P Suche |

Startseite | Marktpartner

Gemeinsam fiir unsere Kunden

EMB ist immer bestrebt, den Bedurfnissen und Winschen ihrer Kunden
nachzukommen. Hierbei werden wir von unseren Marktpartnern mit Know-how
und Service unterstltzt. Unsere Partner im Bereich Installation und
Heizungstechnik sind Meister ihres Fachs und entsprechen den hohen
MaBstaben, den EMB an Fachwissen und Qualitdt setzt. Aus der Bilindelung
dieser Kompetenzen entsteht die Leistungsstarke, von der unsere Kunden in
vollem Umfang profitieren.

EMB bietet seinen Partnern vielfaltige Beratung, Informationen, Planungshilfen
und lasst technische wie wirtschaftliche Sachkenntnis in die Partnerschaft
einflieBen.

Wenn Sie oder Ihre Firma sich als neuer Marktpartner bei EMB bewerben wollen
oder schon bestehender Marktpartner sind, finden Sie hier die wichtigsten
Informationen.

A

-

Gemeinsam im Dien C (unde Erdgas im Zentrum unserer Partnerschaft
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Kompetenzsicherstellung durch Kooperationspartner

Signalisieren von Kompetenz durch Verdeutlichung, dass mit
: Partnern (aus Energiegemeinschaft) zusammen gearbeitet wird

Angebot von Energieberatung in Kooperation mit Partnern (aus
Energiegemeinschaft).
Beispiele:

A Expertenpool zur Beantwortung von E-Mails (Beispiel Mark E)
A Gemeinsame Aktionen (Beispiel ESB, Stawag)

A Gemeinsamer Ratgeber von EVU und Experten auf Homepage
(Beispiel GASAG)

AExpertenideinkaufid f¢r befristete Ze
Sprechstundenzeiten im Kundenzentrum oder am Telefon

Aé .



mark (3

Energie, die bewegt.

Aktuelles
Pressearchiv
Presseanfrage

Kontakt

Anregung und Kritik
Sitemap
Impressum

Datenschutz

Regionales Partnernetzwerk ,,Qualitero™ hat
bereits 100 Handwerksbetriebe gewinnen
kdonnen

® Gemeinsames Projekt von Kreishandwerkerschaften, Mark-E und
Stadtwerke Liidenscheid starkt heimische Wirtschaftskraft

# Neues Internet-Portal mit erweitertem Produkt- und
Dienstleistungsangebot

# Nutzer des Klimaschutzprogramms von Mark-E und Stadtwerken
Liidenscheid erhalten Vergiinstigungen

Im April 2007 startete auf Initiative der Kreishandwerkerschaften Hagen und
Markischer Kreis sowie der Energiedienstleister Mark-E und Stadtwerke
Ludenscheid ein neues Partnernetzwerk unter dem Namen ,.Qualitera™. Nach
gut zehn Monaten zichen die Initiatoren eine positive Zwischenbilanz und
stellen gleichzeitig wichtige Meuerungen des Projektes der Offentlichkeit vor.
.Wir haben bereits rund 100 Handwerksbetriebe aus der Region fir
Qualitero™ gewinnen kdnnen - das ist eine sehr positive Entwicklung, die wir
aber noch weiter vorantreiben und ausbauen wollen™, so Wolfganag Struwe,
Vertriebsvorstand der SEWAG und fir den Vertrieb der Mark-E und
Stadtwerke Ludenscheid zustandig.

In .. Qualitera™ werden Produkte und Dienstleistungen aus den Bereichen
Energie, Elektro- und Heizungstechnik, Sanitaranlagen sowie
Gebiudetechnik gebundelt und den Kunden aus der Region angeboten.
Zentrale Zielsetzungen sind die Verbesserung der Kundenaorientierung, das
Angebot und die Entwicklung von qualitativ hochwertigen Produkten und
Dienstleistungen sowie die Starkung der heimischen Wirtschaftskraft,

Informationen und Angebote im Internet ausgeweitet

Zentraler Bestandteil des Partnernetzwerkes ist die nun neu Uberarbeitete
und erweiterte Internetplattform www.qualitero.de. Hier prasentieren sich
die beteiligten Handwerksbetriebe mit ihren Produkten und Dienstleistungen.
Interessenten finden zudem detaillierte Informationen zum Partnernetzwerk
sowie eine Ubersicht samtlicher Qualitero-Betriebe. Kernstiick des neuen
Angebots ist ein ,.Shop-System”, in dem Kunden online Anfragen zu
Produkten und Dienstleistungen stellen kdnnen. Innerhalb von 48 Stunden
erhalt jeder potenzielle Kunde gine Antwort auf seine Anfrage und bei Bedarf
auch ein konkretes Angebot. Um ein méglichst hohes Dienstleistungsniveau
zu gewahrleisten, haben sich alle teilnehmenden Qualitero-
Handwerksbetriebe zur Einhaltung von vertraglich fixierten
Qualitatsstandards verpflichtet.

Doppelter Nutzen fiir Kunden iiber Klimaschutzprogramm mdéglich

Besonders vorteilhaft ist das Qualitero-Angebot fir Kunden der Stadtwerke
Ludenscheid und Mark-E, die Firderungen im derzeit laufenden
Kl|maschutzprogramm be|der Unternehmen beantragt haben: Bei einer

Amfrmme im deem Parminkam Cmaeninboe—boam e ek A dakmelmils Thhooemaioeks .

S IS

ERIIRTrI-1Y]

Imug
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Kompetenzsicherstellung durch Kooperationspartner

Signalisieren von Kompetenz durch Verdeutlichung, dass mit
: Partnern (aus Energiegemeinschaft) zusammen gearbeitet wird

Angebot von Energieberatung in Kooperation mit Partnern (aus
Energiegemeinschaft).
Beispiele:

A Expertenpool zur Beantwortung von E-Mails (Beispiel Mark E)
A Gemeinsame Aktionen (Beispiel ESB, Stawag)

A Gemeinsamer Ratgeber von EVU und Experten auf Homepage
(Beispiel GASAG)

AExpertenideinkaufid f¢r befristete Ze
Sprechstundenzeiten im Kundenzentrum oder am Telefon

Aé .



Erdgas Siidbayern

26.05.2008

Kinderleicht Energie sparen mit dem ESB-Energiespar-Campus

{Benediktbeuern) Mit einem Energiespar-Campus informiert die Erdgas Sudbayern
(ESB) Verbraucher uber Energiesparmaglichkeiten und Innovationen beim Lernfest
am 31. Mai 2008 im Kloster Benediktbeuern. as ESB-Programm von 9.00 bis 15.00
Uhr bietet eine Kombination aus Mitmach-\Workshops, Informationen, Unterhaltung
und interaktiven Angeboten fir die ganze Familie.

Im Meierhof am Stand 308 wird dag Energiesparen spielerisch am Energiespar-Campus erkldrt.
An den einzelnen Mitmachstationen kinnen sich grofle wie kleine Besucher iber den
gpargamen Umgang mit Energie informieren.

Vom Energie-Quiz bis zum Sparschweinrennen

Wer hat das schnellste Sparschwein? Nur wer die meisten Energiespar-Treffer beim Kugelspiel
landet, ist als erster im Ziel. Auf dem Campus steht auerdem gine Energie-Rollbahn mit
integrierten Dynamos bereit, auf der Kinder selbst Energie erzeugen kinnen. Eine Anzeigetafel
informiert, wie viel Energie produziert wurde und erfdhrt welche Haushahsgerdte damit
angetricben werden kiinnten. Das Energie-Labor und das Energie-Quiz sind weitere tolls
Alktienen, die zum Mitmachen einladen. Alle Teinehmer erhalten nach Absoclvieren der einzelnen
Stationen einen Stempel auf ihrem Laufpass und abschliefend ein Energiespar-Diplom.

[Der Energiespar-Campus macht Energiesparen nicht nur fir Kinder interessant®, sagt Bernhard
Reith, Regionallsiter S0d der ESB in VWolfratshausen. .Denn die Mitmachakticnen bieten
Energieeffizienz zum Anfassen und gerade das Energie-Quiz last auch bei Erwachzenen Aha-
Effekte aus®, flugt Reith hinzu.

BHKW: Energieberatung und Mitmach-Workshop

Fir die Groften gibt e= am EZB-Stand Workshops zum Thema Heizen und Sparen mit Erdgas.
Aulkerdem geben die Energieberater ven Erdgas Sodbayern Energiespar-Tipps und zeigen in
Kooperation mit den Firmen ecopower und OTAG, wie mit der eigenen Heizung Strom erzeugt
werden kann: Scgenannte Mini-BHKWW — Kraftwerke im Kleinformat — kidnnen in
Einfamilienhdusern zur Stromerzeugung und VWarmegewinnung eingesetzt werden. Beim
Mimachworkshep am Stand werden Fragen wig WWarum ligfert Inre Heizung keinen Strom?*
und .Eis mit Gas - Wie ist das miglich? beantwortet. Die Workshops zu innovativen
Anwendungstechniken finden jeweils um 10:00, 12:00 und 14:00 Uhr statt. Als Ergdnzung
wrerden am ESB-5tand alle Fragen zum Fahren mit Erdgas beantwortet — am praktischen
Anschauungsobjekt, einem Erdgasauto.

JWir freuen uns beim diesjdhrigen Lernfest mitzuwirken und die Besucher zum Energiesparen
aufzumuntern® sagt Bernhardt Reith. Das Lernfest ist eine Weranstaltung im Rahmen der 355
Orte im Land der ldeen®. Nihere Informationen zum Programm unter ernfest?008 de.

Medienkontakt:

Mareike Lehnhardt

Erdgaz Sodbayern GmbH (ESB)
Tel: 085-52003-544

Fax.: 088-58003-519

Imug

Suche *

Mareike Lehnhardt
Unternehmens-
kommunikation

'}‘ Telefon: 022/88002-544
d mareike.|lehnhardt@esh. de

Aktuelle Presseartikel

»» ESB-Kunden in eigenem Team beim
Traunreuter Stadtlauf

»» Mewsletter Energie&Sparen -
Ausgabe Mai 2008
»» Lernfest im Kloster Benediktbeuern
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Suche

O STAWAG

Home Privat- und Gewerbekunden Industrie- und Geschiftskunden Unternehmen Presse Kontakt
— Produkte Home = Privat- und Gewerbekunden & Veranstaltungen &+ 2 Die 6. Aachener Sclartage
= Online-Service
—* Energieberatung . . . . .
Lassel¥Sie die Sonne fiir sich arbeiten: 6. Aachener Solartage
—* Veranstaltungen

-* Kalender 2008

+

Kontakt

In Kooperation mit Aachener Solarfirmen und
=* Aachen li
senen fve dffentlichen Institutionen finden am 15. und
16. September 2007 die 6. Aachener

Solartage statt.

Thema: 6. Aachener Solartage

am: 15. und 16. September 2007

um: jeweils wvon 10 Uhr bis 18 Uhr

fiir: Privat- und Geschaftskunden ® Flyer 6. Aachener
Veranstaltungsort: STAWAG, Lombardenstr, 12-22, Aachen Solartage (pdf-Datel

zum Herunterladen)

Bei den 6. Aachener Solartagen bieten wir Ihnen in Kooperation mit
affentlichen Institutionen Fachvortrage zu solarthermischen Anlagen und
Photovoltaik.

Zudem stehen Ihnen Experten von Aachener Solarfirmen an Info-Standen
r Werfugunag. Ein buntes Programm sorgt dafiir, dass auch Ihre Kleinsten

nicht zu kurz kommen.

Machten Sie als Aussteller oder Kooperationspartner Kontalkt mit uns
aufnehmen? Dann wenden Sie sich per E-Mail an Peter Zimmermann unter
peter.zimmermann@stawag.de.

imug
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Kompetenzsicherstellung durch Kooperationspartner

Signalisieren von Kompetenz durch Verdeutlichung, dass mit
: Partnern (aus Energiegemeinschaft) zusammen gearbeitet wird

Angebot von Energieberatung in Kooperation mit Partnern (aus
Energiegemeinschaft).
Beispiele:

A Expertenpool zur Beantwortung von E-Mails (Beispiel Mark E)
A Gemeinsame Aktionen (Beispiel ESB, Stawag)

A Gemeinsamer Ratgeber von EVU und Experten auf Homepage
(Beispiel GASAG)

AExpertenideinkaufid f¢r befristete Ze
Sprechstundenzeiten im Kundenzentrum oder am Telefon

Aé .



erdgas

e & Services

Energiesparen

Energiesparen-in-
Berlin

Energiespar-Tipps
Energieratgeber

Energie-Links

Privatkunden

Meue Erdgasheizung [CEnergieberatung | MNetzinfo [Unternehmen News & Messen

k B Uinternehmensportrat

imug

GASAG in Zahlen

Energie-Ratgeber Varstand

Konzernstruktur
Anteilseigner
Geschaftsbericht
Karriere
Sponsoring

« Hihe des HeizenergieverbrauchsfeiXtNeREN

Gemeinsam mit der gemeinnitzigen Be
umfassend zum Thema Energie und Mo
Beratungs- und Berechnungstools zu d

« Wahl des Heizsystems Erdgasspeicher Berlin
« Sinnvolle Modernisierungsmalna S Ekl

+ Angebotene Firdermittel Werbemittel-Onlineshop
s+ Best-Practice-Beispiele

Hier finden Sie unsere Ratgeberbox

GCASHG

thl die Ene

i Bre Helzuneg sparsam oder verschanderizeh ist, hingt such von
den Thermonststvertien sh. Ot chens noch dem Stand der Techn »
ertsprachan, sag Ieen der TharmostatCheck

b oo o Uberprifen S e Healoaden urd den Helzemergheves b auch
R 1| mwes Gebaudos. S orhaten de Adreste Fres Mmtnrverens, der L3
g etk istr vl sy Geee i MsTeba e vr Ol

[ Sie suchen das pinsti: s ¥
= fuir Muen Deubianr? Her eraten S ene Chersicrt Gber ostenura | B
r

EMmiztan Dowe ene Hite U8 wiimetechrachan Berechrung

Sired e Hemungipumpen S omiresser? Opbral srgeitels Pumpen
@ sparen Geld url Envegie, W visl Sie sparen, wnn Sie dePurgen | B
v Derzer regein ooer NRNSEM.!”WWF‘“H‘N&(‘

e gristeny s e WS Cha B H e v M kb s aningys.
A mafinahmeen. Sie vergisichen de Belastung sut der Refrancierung |
i 2 h der Frvestton st der Ertiastung sus der Heiomisner sparis.

Firaten S fir Bu paplanten Mot nisier e maiinadenen de
pssendee Fordor proge amane der Komeuns, des Landeg unddes | B
T\ Bundes 50 pasaen Forderprotl und Madinaheengr o4l Tisnander

B Sim machien B Maus Modammesssren, Lng moh voehat me Bsunarmen
wred Firmen srderer Propeide sustsuschen? Besuchen Sie urser | 3
(==

BestPractice Archhy mit o fokeichen Bespesien ouch in Frer i

Ein Saavica von 00 umd Suryie oM atag i - eS8 s

Online gGmbH bieten wir Thnen die Maglichkeit, sich
en. In unserer Ratgeberbox finden Sie gesammelte

= Ansprechpartner

GASAG Service-Center
24-h-Hotline

Tel.: 0180 1
Fax: 030 78

-h-Hetline, 3,2 Cent/min
aus dem Festnetz der
Deutschen Telekom,
abweichender Mobilfunktarif

Links

- RAL Deutsches Institut fiir
Gitesicherung und
Kennzeichnung g.
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Kompetenzsicherstellung durch Kooperationspartner

Signalisieren von Kompetenz durch Verdeutlichung, dass mit
: Partnern (aus Energiegemeinschaft) zusammen gearbeitet wird

Angebot von Energieberatung in Kooperation mit Partnern (aus
Energiegemeinschaft).
Beispiele:

A Expertenpool zur Beantwortung von E-Mails (Beispiel Mark E)
A Gemeinsame Aktionen (Beispiel ESB, Stawag)

A Gemeinsamer Ratgeber von EVU und Experten auf Homepage
(Beispiel GASAG)

AExpertenideinkaufid f¢r befristete Ze
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Durch Verweise und Anwesenheit der
Ingenieure im Kundenzentrum der GASAG. Ausschnitt aus GASAG Portrait
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