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Was ist ĂEnergieberatungñ?

Energieberatung ist eine Dienstleistung mit beratenden 

Informationen und Analysen zu den Themen Erzeugung, 

Speicherung, Transport, Bereitstellung, Verbrauch, Einsatz, 

Einsparung, Umwandlung und Rückgewinnung von Energie 

unter ökologischen sowie ökonomischen Aspekten.

Quelle: Wikipedia
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Beitrag der Energieberatung zur 

Steigerung des Markterfolges
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Aber

Beratung muss Nutzer zufrieden stellen können. Man kann sich mit 

Beratung Ăauch einiges kaputt machenñ. 

Energieberatung als Instrument zur Steigerung des 

Markterfolges?

THESE

Energieberatung hat hohen Stellenwert im Erwartungshorizont der 

Kunden. ĂGuteñ Energieberatung hat Einfluss auf Kundenzufriedenheit, 

Image und Loyalität.
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Wechsel macht Sorgen (TAM online vom 02.06.2008)

84% der Stromversorger rechnen mit höheren Wechselzahlen bei 

Privathaushalten, so der "Branchenkompass 2008 Energieversorger" 

von Steria Mummert Consulting, zu dem 100 Führungskräfte aus den 

100 größten deutschen EVU befragt wurden.

53% rechnen bis 2010 mit einer schlechteren Entwicklung als für die 

Gesamtwirtschaft. Insbesondere die großen Energieversorger 

beurteilen die künftige Geschäftsentwicklung negativ. Auf die 

Stimmung drücke neben der zunehmenden "Untreue" der Kunden die 

Regulierungsbeschlüsse, so die Studie. 

Nach einer Hochrechnung der Verbraucherzentrale Berlin lasse jeder 

Prozentpunkt Preiserhöhung eines Stromversorgers 1% der 

Abnehmer zum Wettbewerb abwandern. Die Unternehmen wollten die 

Kundenloyalität stärken, z.B. durch eine hochwertige 

Energieberatung.

é.
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Aktives und offensives 

Marketing für Energieberatung 



Marketing

.... zielgerichtete und systematische Steuerung der 

Austauschbeziehungen zwischen Unternehmen und seiner 

Umwelt 

Leitfrage des Marketing

Was können wir tun, um bei unseren potenziellen oder 

tatsächlichen Kunden Vorteile gegenüber unseren 

Wettbewerbern zu erlangen ?

Was erwarten unsere Kunden ?

Was können wir leisten ?

Was wollen wir leisten ?

Was werden wir leisten ?



Google ĂEnergieberatungñ - 1.360.000 Einträge

Platz 12 ïStadtwerke Düsseldorf

Platz 28 - EVO

Platz 29 ïStadtwerke München 



Beispiel: Verbraucherzentralen



Beispiel: Verbraucherzentralen



Beispiel: freier Energieberater



Beispiel: Architekten/Ingenieure 



Beispiel: EVU
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Zufriedenheit mit Energieversorgungsunternehmen sinkt



Zufriedenheit mit Energieversorgungsunternehmen sinkt
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Ansatzpunkte des

Marketing für Energieberatung 
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Qualitätsdimensionen von Dienstleistungen sind 

zentrale Erfolgsfaktoren von 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



Anspr¿che der Kunden an ĂEnergieberatungñ sind Ăbasicñ 

Energie ist kein ĂLebensthemañ

Kunden streben nach Entlastung

Kunden streben nach Gratifikation

Grundsätzlich gilt:



é aber Anspr¿che der Kunden an ĂEnergieberatungñ sind 

auch sehr unterschiedlich

Kundentypen:

TYP 

ĂAlltagskramñ 

TYP 

ĂVertriebsfragenñ 

TYP ĂEnergiefragen 

im engeren Sinneñ 

ĂAlltagsgeschªftñ, Angabe Zªhlerstand, Namens-

änderung, Adressªnderung, é. 

Fragen zu Angeboten, Beschwerden, 

Produktªnderungen, Fragen zur Rechnung, é.

Energieeinsparung/Energieeffizienz, 

Gebäudeenergiepass, Solarenergie, 

Wärmedämmung, ....
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Vielfach ist die Energie-/Kundenberatung auf 

Vertriebsaufgaben nicht genügend vorbereitet

Þ Produktanfragen: Akquisitorisches Potenzial wird wenig genutzt

- Produktpalette wird nicht deutlich gemacht

- Angebote fallen Ăunter den Tischñ 

- keine ĂVerkaufsgesprªcheñ

- Mitarbeiter eher Ăverwaltendñ als Ăaktivñ

Þ Beschwerden:  Beschwerden werden nicht als Chance verstanden

- Unverständnis

- unfreundliche/unsichere Mitarbeiter

- Vertrösten des Kunden 

- unverbindliche Aussagen/Platitüden

Quelle: imug Service Checks bei EVU
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ĂIch bin auch echt sauer ïwir Mitarbeiter müssen diese

hohen Preise ja auch zahlen!" (Beschwerde)

Vielfach ist die Energie-/Kundenberatung auf 

Vertriebsaufgaben nicht genügend vorbereitet

ĂEs wird eben alles teurer!" (Beschwerde)



22

Mögliche Strategien für die Energieberatung

Energieberatung hat hohen 

Stellenwert im 

Erwartungshorizont der Kunden. 

ĂGuteñ Energieberatung hat 

Einfluss auf Kundenzufriedenheit, 

Image und Loyalität.

Möglichkeiten: (teilweise) Auslagerung der 

ĂEnergieberatungñ

Dualisierung des 

Beratungsangebots

Kompetenzsicherstellung über 

Kooperationspartner 



Duale Strategie: Standardisierung und Programme

Kundenberatung

Kundenkontaktmanagement Beratungsprogramme

Pflicht Kür

reaktiv aktiv

bequemer

leichter

schneller

einfacher

billiger 

.....

erlebnisreicher

attraktiver

intensiver

wichtiger

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:

ÅExpertenpool zur Beantwortung von E-Mails (Beispiel Mark E)

ÅGemeinsame Aktionen (Beispiel ESB, Stawag)

ÅGemeinsamer Ratgeber von EVU und Experten auf Homepage 
(Beispiel GASAG)

ÅExpertenñeinkaufñ f¿r befristete Zeitrªume z.B. durch Vortrªge, 

Sprechstundenzeiten im Kundenzentrum oder am Telefon

Åé..

1. 

2. 



25



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:

ÅExpertenpool zur Beantwortung von E-Mails (Beispiel Mark E)

ÅGemeinsame Aktionen (Beispiel ESB, Stawag)

ÅGemeinsamer Ratgeber von EVU und Experten auf Homepage 
(Beispiel GASAG)

ÅExpertenñeinkaufñ f¿r befristete Zeitrªume z.B. durch Vortrªge, 

Sprechstundenzeiten im Kundenzentrum oder am Telefon

Åé..

1. 

2. 



27



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:

ÅExpertenpool zur Beantwortung von E-Mails (Beispiel Mark E)

ÅGemeinsame Aktionen (Beispiel ESB, Stawag)

ÅGemeinsamer Ratgeber von EVU und Experten auf Homepage 
(Beispiel GASAG)

ÅExpertenñeinkaufñ f¿r befristete Zeitrªume z.B. durch Vortrªge, 

Sprechstundenzeiten im Kundenzentrum oder am Telefon

Åé..

1. 

2. 



29



30



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:

ÅExpertenpool zur Beantwortung von E-Mails (Beispiel Mark E)

ÅGemeinsame Aktionen (Beispiel ESB, Stawag)

ÅGemeinsamer Ratgeber von EVU und Experten auf Homepage 
(Beispiel GASAG)

ÅExpertenñeinkaufñ f¿r befristete Zeitrªume z.B. durch Vortrªge, 

Sprechstundenzeiten im Kundenzentrum oder am Telefon

Åé..

1. 

2. 



32



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:

ÅExpertenpool zur Beantwortung von E-Mails (Beispiel Mark E)

ÅGemeinsame Aktionen (Beispiel ESB, Stawag)

ÅGemeinsamer Ratgeber von EVU und Experten auf Homepage 
(Beispiel GASAG)

ÅExpertenñeinkaufñ f¿r befristete Zeitrªume z.B. durch Vortrªge, 

Sprechstundenzeiten im Kundenzentrum oder am Telefon

Åé..

1. 

2. 



34

Ausschnitt aus GASAG Portrait

Durch Verweise und Anwesenheit der

Ingenieure im Kundenzentrum der GASAG.


