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1. Abstract dieser Kurzzusammenfassung

Ausgangspunkt

Die Deutsche Energie-Agentur GmbH (dena) wurde 2000 als bundesweites Kompe-
tenzzentrum fiir Energieeffizienz und erneuerbare Energien in Berlin gegriindet. Wich-
tigste Aufgabe ist es, die ErschlieBung von Energieeffizienzpotenzialen sowie die Nut-
zung erneuerbarer Energie zu forcieren. Dafiir initiiert, koordiniert und realisiert die de-
na Projekte und Kampagnen auf nationaler und internationaler Ebene. Sie informiert
Endverbraucher, kooperiert mit gesellschaftlichen Kriften in Politik und Wirtschaft und
entwickelt Strategien fiir die zukiinftige Energieversorgung.

Gefordert durch das BMWi sowie den Hauptsponsor E.ON Ruhrgas AG wurden daher
unter dem Projektnamen ,,Informationsangebot Energie* eine kostenfreie 24-Stunden-
Energie-Hotline, ein Internetportal (www.thema-energie.de) und eine Wanderausstel-
lung (Energie @home) realisiert.

com.X Institut wurde nach rund vier Jahren Projektlaufzeit beauftragt, in Form einer
primér summativen Projektevaluation eine Bestandsaufnahme des ,,Informationsange-
bot Energie* und seiner Nutzung durchzufiihren und Optimierungsempfehlungen abzu-
leiten.

Forschungsansatz und methodische Durchfiihrung

Die Evaluation des ,,Informationsangebot Energie‘ betrachtet den gesamten Informati-
ons- und Kommunikationsprozess inklusive aller relevanten Perspektiven — von den Ini-
tiatoren/Kommunikatoren, den Fordermittelgebern im BMWi {iber externe Vertreter an-
derer informierender und beratender Institutionen im Markt, bis hin zu den Nutzern des
Angebots.

Eingesetzt wird ein Mix aus quantitativen und qualitativen Methoden, bestehend aus
Tiefeninterviews mit Kommunikatoren und externen Energie-(effizienz)-Fachexperten,
Befragungen von Nutzern der Energie-Hotline und von Usern des Webportals
www.thema-energie.de, einer vergleichenden Inhaltsanalyse sowie einem formalen
Usability Check des Webportals und schlielich Besuch und teilnehmender Beobach-
tung der Ausstellung.
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Zentrale Ergebnisse

Mit ,,Informationsangebot Energie* ist eine in dieser Form bislang nicht vorhandene,
attraktive Moglichkeit vor allem fiir Endverbraucher ins Leben gerufen worden, den
vorhandenen hohen Informationsbedarf zu Fragen der Energieeffizienz und zu erneuer-
baren Energien an zentraler Stelle, leicht zugénglich und auch fiir Laien verstdandlich zu
befriedigen. Es informiert unabhingig und neutral, wird von Investitions- und Sparwil-
ligen im intendierten Sinne genutzt und regt sie zu weiteren Aktivititen an: iiber den
Abruf von weiterer Information und Beratung bis hin zum Anstof3 von konkreten MaB-
nahmen. Insofern werden die Ziele hinsichtlich der Information und Aktivierung von
Nutzern in hohem Mafle erreicht.

Es hat sich aber auch gezeigt, dass ,,Informationsangebot Energie* sein Potenzial als
bundesweiter, zentraler Wegweiser fiir informations- und beratungssuchende End-
verbraucher zu den Themen Energieeffizienz und erneuerbare Energien noch nicht voll
ausschopft. Insbesondere sind — und dies betrifft durchgéngig alle drei Bausteine des
Projekts — Optimierungen im Bereich der Weiterverweisleistung auf bzw. der Vernet-
zung mit anderen Anbietern von Information, Beratung und Férderung notig. Zu nennen
sind hier etwa die Verbraucherzentralen und regionale Energieagenturen.

Die prizise und aktuelle Implementierung der Angebote dieser Akteure in die Verweis-
leistung des ,,Informationsangebot Energie* setzt jedoch hohe Anforderungen an die
Zusammenarbeit und den Vernetzungswillen aller beteiligten Partner voraus. Im Zuge
der Evaluation sind auch Hemmnisse beziiglich einer solchen Zusammenarbeit zwi-
schen einigen der in Frage kommenden Institutionen und der dena erkennbar geworden,
die im Zuge einer Optimierung des Angebots im Sinne aller Akteure — vor allem aber
im Sinne des informations- und beratungssuchenden Nutzers — abgebaut werden sollten.

Kurzzusammenfassung
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2.  Ausgangspunkt und Ziel der Evaluation

Die Deutsche Energie-Agentur GmbH (dena) wurde 2000 als bundesweites Kompe-
tenzzentrum fiir Energieeffizienz in Berlin gegriindet. Gesellschafter sind die Bundesre-
publik Deutschland, vertreten durch das Bundesministerium fiir Wirtschaft und Techno-
logie (BMWi) im Einvernehmen mit den Bundesministerien fiir Verkehr, Bau und
Stadtentwicklung (BMVBS) sowie Umwelt, Naturschutz und Reaktorsicherheit (BMU),
und die KfW Bankengruppe. Der operative Betrieb der dena wurde im Frithjahr 2001
aufgenommen. Unter dem Projektnamen ,,Informationsangebot Energie‘ und mit finan-
zieller Forderung durch das BMWi sowie durch private Sponsoren (zu Beginn Deutsche
Telekom und Ruhrgas AG als Hauptsponsoren, heute nur noch E.ON Ruhrgas AG) und
Vermarktungspartner (BINE FIZ Karlsruhe) wurde daher im April 2001 zunéchst eine
kostenfreie 24-Stunden-Energie-Hotline eingerichtet. Fast genau ein Jahr spéter gab es
eine Ergidnzung durch das Internetportal www.thema-energie.de. Als dritter Baustein
kam im Frithjahr 2004 die Wanderausstellung Energie @home hinzu, welche von der
dena gemeinsam mit dem Projektpartner Deutsche Bundesstiftung Umwelt (DBU) ent-
wickelt wurde.

Wichtigste Aufgabe des ,,Informationsangebot Energie* ist es, die Offentlichkeit iiber
Energieeinsparma3nahmen und die Nutzung erneuerbarer Energien zu informieren. Ziel
ist es, erstmals bundesweit ein Informationsangebot zu realisieren und zu pflegen, wel-
ches einerseits das vorhandene Wissen und die Fiille der bestehenden Informations-,
Beratungs- und Forderangebote zusammenfiihrt, und andererseits den Informations-
bzw. Beratungssuchenden an zentraler und leicht zugénglicher Stelle die Méglichkeit
bietet, sich einfiihrend zu informieren und sich hinsichtlich vorhandener weiterfiithren-
der Angebote zu orientieren (vgl. Abb. 1.). Damit ist die Aufgabe des ,,Informationsan-
gebot Energie* eine klar kommunikative: Als neu gegriindetes Angebot soll es eine bis
dahin nicht existente Wegweiserfunktion auf Bundesebene iibernehmen und auf eine
Vielzahl von — z.T. bereits seit vielen Jahren bestehenden — Angeboten hinweisen bzw.
den Suchenden gezielt dorthin leiten.

Primére Zielgruppe des ,,Informationsangebot Energie* sind private Endverbraucher:
insbesondere Hausneubauer, Haus- und Wohnungsmodernisierer, prinzipiell aber alle
Personen, die vor Investitionsentscheidungen rund um Energie stehen und/oder nach
Moglichkeiten zur Verringerung ihres Energieverbrauchs suchen. Daneben sollen auch
gewerbliche Endverbraucher angesprochen werden, wie Energieentscheider aus kleinen
und mittleren Unternehmen, Vermieter oder Hausverwalter. Fachakteure wie Architek-
ten, Planer oder Energieberater spielen als Zielgruppe eine untergeordnete Rolle.

Kurzzusammenfassung
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Funktion/Ziele des "Informationsangebot Energie"

Kooperation/Austausch

Bereitstellung von Content

Bundesweites
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die zu Energieeinsparung fiihrt

Evaluation des "Informationsangebot Energie" der Deutschen Energie-Agentur (dena)

Abb. 1. Funktion und Ziele des , Informationsangebot Energie*
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Nach mittlerweile iiber vier Jahren Projektlaufzeit des ,,Informationsangebot Energie*
wurde com.X Institut beauftragt, eine Bestandsaufnahme in Form einer Projektevaluati-
on durchzufiihren, die zwei primére Ziele verfolgt:

1. Uberpriifung des Erfolgs des ,,Informationsangebot Energie** und seiner drei Einzel-
bausteine vor dem Hintergrund der definierten Zielsetzungen.

2. Ableitung von Handlungsempfehlungen und Entwicklungsmoglichkeiten fiir die fort-
laufende Optimierung des Projekts.

Leitend fiir die Analyse und die Erfolgsbewertung sind folgende Ziele, die durch das
,Informationsangebot Energie* erreicht werden sollen:

¢ Erstinformationen rund um rationelle Energieverwendung, -nutzung und die Nut-
zung erneuerbarer Energien zu vermitteln (Informationsleistung)

¢ Anreize zu Verhaltensinderungen in Bezug auf die individuelle Energieverwendung
zu schaffen, indem Potenziale und Handlungsanregungen aufgezeigt werden
(Aktivierungsleistung)

e Das vielfiltige bestehende — und vor allem fiir den Endverbraucher nur schwer
iberschaubare und komplexe — Angebot an Informationen, Beratungsangeboten und
Fordermitteln an zentraler Stelle zusammenzufiihren und den Nutzer gezielt weiter
zu verweisen (Weiterverweisleistung/Vernetzung)

Um diesen komplexen kommunikativen Aufgaben gerecht werden zu kénnen, miissen
zwel zentrale Voraussetzungen erfiillt sein, die damit ebenfalls zum Mafstab fiir die Er-
folgsbewertung werden:

Kurzzusammenfassung
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¢ Bekanntheit: Das ,, Informationsangebot Energie” muss bekannt und auffindbar
sein, die Wegweiserrolle kann nur dann erfiillt werden, wenn der Wegweiser selbst
auch prominent und attraktiv platziert ist und dementsprechend intensiv genutzt
wird.

¢ Vernetzung: Das ,,Informationsangebot Energie und sdmtliche relevante Akteure,
die fiir weiterfiihrende Informations-, Beratungs- und Forderangebote in Frage
kommen, sollten sich im inhaltlichen Austausch befinden und gemeinsam Struktu-
ren schaffen, damit die Wegweiserfunktion auch im Sinne aller Beteiligten funktio-
nieren kann.

Aufgrund der dargestellten Mehrstufigkeit des Prozesses und der damit verbundenen
Rollenaufteilung zwischen ,,Informationsangebot Energie* und nachgelagerten Informa-
tions-, Beratungs- und Forderangeboten kann und soll der Beitrag des ,,Informationsan-
gebot Energie* zur Erreichung des Leitziels ,,Energieeinsparung® nur indirekt sein. Da-
her lédsst sich der Erfolg des Angebots serioserweise weder monetér in Form angestof3e-
ner Investitionen, noch in der Reduktion des CO,-Ausstofles messen: Dies sind mogli-
che Erfolgskriterien fiir die im Prozess nachgelagerten Stellen, wo konkrete individuelle
Beratung erfolgt, aus der direkter zurechenbare und bezifferbare Einzelprojekte erwach-
sen konnen.

Auch die im Rahmen der Evaluation befragten Energieexperten (vgl. Kapitel 3 ,,Metho-
dik der Evaluation®) vertraten die Auffassung, dass der Erfolg von informierend-
kommunikativen Angeboten wie ,,Informationsangebot Energie* sich nicht in quantifi-
zierbaren Einsparungen messen lasse, da es nicht isoliert, sondern nur im Zusammen-
hang mit nachgelagerten Beratungsleistungen zu betrachten sei. Insofern solle das ,,In-
formationsangebot Energie* als ,, erstes Glied in der Kette“ bei moglichst vielen Nut-
zern ,, Interesse wecken und fiir Energieeffizienz sensibilisieren‘ sowie ,, Handlungs-
empfehlungen‘ geben. Zentrales Erfolgskriterium sei dagegen vielmehr ,,eine gelungene
Vernetzung von Informationsangeboten verschiedener Institutionen mit unterschiedli-
chen Themenschwerpunkten und Zielgruppen “.

Kurzzusammenfassung



_dena

Dentncns eneriengsnter  PrOjektevaluation ,Informationsangebot Energie C°m'X|nstitut

3. Methodik der Evaluation

Im Rahmen der Evaluation wird — ausgehend von einem systemtheoretischen Kommu-
nikationsverstindnis — der gesamte Kommunikationsprozess rund um das ,,Informati-
onsangebot Energie* betrachtet. Damit werden nicht nur bei der Erfolgsbewertung des
Projekts bzw. seiner Einzelbausteine, sondern bereits bei der Festlegung von Bewer-
tungskriterien alle relevanten Perspektiven in die Evaluation integriert: die der Kommu-
nikatoren selbst, aber auch die von unabhingigen externen Experten aus dem Themen-
feld Energie/Energieffizienz sowie die der Nutzer.

Zum Einsatz kommt ein Mix aus quantitativen und qualitativen Methoden bzw. Evalua-
tionsmodulen:

¢ Basisrecherche/Dokumentenauswertung
Als Grundlage der gesamten Evaluation werden samtliche projektbezogenen Mate-
rialien und Dokumente sowie die Primédrerhebungen der dena zur Nutzung der Bau-
steine des ,,Informationsangebot Energie* gesichtet und systematisch ausgewer-
tet/verdichtet (Sekundéranalyse).

¢  Kommunikatorbefragung (N = 8)
Methode: Personliche Leitfadengespriche (60 bis 90 Minuten)

Bei der Befragung der Projektverantwortlichen und -initiatoren bzw. Fordermittel-
gebern (Kommunikatoren) des ,,Informationsangebot Energie* geht es um die Er-
mittlung der Zielvorstellungen (Gewinnung von Kriterien, anhand derer der Erfolg
des Projekts bewertet werden kann), eine vertiefende Informationsgewinnung zum
Gesamtprojekt und seinen Einzelbausteinen, sowie um die Sammlung von Ansétzen
zur fortlaufenden Optimierung des Projekts.

e Expertenbefragung (N = 11)
Methode: Telefonische Leitfadengespriche (30 bis 60 Minuten)

Die Befragung von themenspezifischen Fachakteuren aus dem Bereich Energieeffi-
zienz integriert die Perspektive externer Fachexperten in die Evaluation. Ziel ist es,
ein moglichst breites Spektrum von externen Expertisen zum ,,Informationsangebot
Energie* und seinen Einzelbausteinen zu erhalten. Unter den Befragten waren Ver-
treter von Content-Partnern des Webportals www.thema-energie.de, der Verbrau-
cherzentralen (sowohl Energieberater als auch Verbandsvertreter), regionaler Ener-
gie- und Klimaschutzagenturen, Vertreter von Fach- und Interessensverbinden und
von Fachmedien. Aus Anonymititsgriinden sind die konkreten Institutionen und
Gesprichspartner namentlich nur com.X als durchfiihrendem Institut bekannt.

¢ Befragung von Usern des Webportals www.thema-energie.de (N = 200)
Methode: Online-Befragung
Fiir einen befristeten Zeitraum wurden alle User des Webportals gebeten, einen On-
line-Fragebogen auszufiillen. Als Teilnahmeanreiz wurden Einkaufsgutscheine im
Wert von 20 € verlost.

Ziel dieses Moduls ist die Ermittlung der Nutzerstruktur, die Erfassung der Zufrie-
denheit der User sowie eine Ermittlung der durch die Informationen ausgeltsten
kurz- bis mittelfristigen Wirkungen (Aktivierung und Weiterverweis).

Kurzzusammenfassung
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¢ Befragung von Nutzern der kostenfreien Energie-Hotline (N = 156)
Methode: Standardisierte Telefonbefragung
Fiir einen befristeten Zeitraum wurden alle Hotline-Nutzer am Ende ihres Anrufs
um ihre Teilnahmebereitschaft fiir eine telefonische Nachbefragung innerhalb der
nichsten Tage gebeten. Auf dieser Basis wurde eine quotierte Zufallsstichprobe ge-
zogen und die ausgewdhlten Nutzer wurden telefonisch befragt.

Ziel ist eine Bestimmung des Profils der Hotline-Nutzer, die Ermittlung der Zufrie-
denheit sowie der ausgeldsten kurz- bis mittelfristigen Wirkungen (Aktivierung und
Weiterverweis).

¢ Testanrufe bei der Energie-Hotline
Erginzend zur Hotline-Nutzerbefragung wurden durch com.X Testanrufe zu exem-
plarischen, unterschiedlichen Themen an diversen Wochentagen (inklusive Wo-
chenenden) und zu unterschiedlichen Tageszeiten durchgefiihrt.

¢ Vergleichende Inhaltsanalyse des Webportals www.thema-energie.de
Die Analyse der Inhalte von www.thema-energie.de erfolgte vor dem Hintergrund
der Zielintentionen, die sich u.a. aus der Basisrecherche/Dokumentenauswertung,
der Kommunikator- und der Expertenbefragung ergaben.
Zu ausgewdhlten Kriterien, die sinnvoll mit anderen Seiten zu vergleichen sind,
wurden zehn im Hinblick auf Thema, Intention und Zielgruppe vergleichbare Web-
portale als Referenzpunkte hinzugezogen, darunter Energie(effizienz)-Seiten (ea-
nrw.de, energie-fakten.de, energienetz.de, klima-sucht-schutz.de), verbraucherorien-
tierte Seiten mit Energie-Sektion (stiftung-warentest.de, verbraucher.org, vzbv.de),
dariiber hinaus aber auch sonstige themenfremde Verbraucher-Seiten, die iiber In-
formation und Aufklirung Verhaltensinderungen bewirken sollen (ecotopten.de,
gib-aids-keine-chance.de, polizeiberatung.de).

e Usability Check des Webportals www.thema-energie.de
Der Usability Check priift die Seite vor dem Hintergrund allgemeinverbindlicher
Normen, abgeleitet aus ISO 9241-10/11 (,,Grundsitze der Dialoggestaltung®), auf
ihre Gebrauchstauglichkeit.

¢ Besuch/teilnehmende Beobachtung der Wanderausstellung Energie @home
Zusitzlich zum Besuch und zur teilnehmenden Beobachtung am Ausstellungsort
Oldenburg erfolgten Gespridche mit den Organisatoren vor Ort. Dariiber hinaus war
die Ausstellung auch Thema in den Expertenbefragungen.

Kurzzusammenfassung
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4. Zentrale Evaluationsergebnisse kostenlose Energie-Hotline

Die folgende Darstellung der zentralen Evaluationsergebnisse folgt den oben skizzierten
Kriterien der Erfolgsbewertung. Die Erkenntnisse zu ,,Bekanntheit* und ,,Nutzern* bil-
den somit die Basis fiir die Erfolgsbewertung der drei zentralen Aufgaben des ,,Informa-
tionsangebot Energie*: ,,Informationsleistung®, ,,Aktivierungsleistung® und ,,Weiter-
verweisleistung/Vernetzung*.

Bekanntheit

Die Gesamtzahl der Anrufe hat sich seit dem Start der Hotline im April 2001 weitge-
hend auf dem Niveau von rund 9.000 Anrufen jihrlich eingependelt. In 2005 hat sich
die Gesamtzahl der Anrufe im Vergleich zu den Vorjahren jedoch mehr als verdoppelt
(vgl. Abb. 2), was iiberwiegend dem stark in der Diskussion befindlichen Thema Ge-
biaudeenergieausweis zuzurechnen ist.

Insofern ist ein stabiler Grundsockel an Bekanntheit geschaffen worden, der jedoch nur
zum Teil aus dem Projekt selbst resultiert: Presseaktivititen des ,,Informationsangebot
Energie* fanden in der Startphase statt. Danach und dariiber hinaus erfolgt die Nennung
der Hotline einerseits durch Partner und Forderer, im weiteren Verlauf vor allem durch
Kommunikation der dena insgesamt (z.B. sehr prominent auf www.dena.de) sowie im
Rahmen anderer dena-Projekte bzw. deren Websites, Broschiiren etc. Dies betrifft rein
endverbraucherorientierte Projekte (z.B. Initiative EnergieEffizienz) ebenso wie Projek-
te, die sich dariiber hinaus auch stark an ein Fachpublikum und Multiplikatoren richten,
wie z.B. Entscheider aus Wohnungsunternehmen, Architekten, Planer und Berater, Mit-
arbeiter aus offentlichen Einrichtungen, Industrie und Gewerbe oder Handwerker (z.B.
www.zukunft-haus.info und ,,Gebédudeenergiepass‘‘). Dadurch sind der Energie-Hotline
zusitzliche Nutzer zugefiihrt worden — sowohl aus der Hauptzielgruppe ,,Endverbrau-
cher®, als auch dem Kreis der genannten Fachakteure.

Entwicklung der Hotline-Anrufe 2001 - 2005

Quelle: Auswertung des Call-Centers ECG Leipzig
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Evaluation des "Informationsangebot Energie" der Deutschen Energie-Agentur (dena)

Abb. 2. Hotline: zahlenméBige Entwicklung der Anrufe, Themen und eMail-Anfragen
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Aus sich selbst heraus bzw. innerhalb des Budgetrahmens des Projekts ,,Informations-
angebot Energie* kann die Hotline die Rolle als zentrales Einfallstor fiir Rat suchende
Biirgerinnen und Biirger kaum weiter ausbauen. Insofern profitiert sie hier sehr stark
von anderen (laufenden und ggf. zukiinftigen) endverbraucherorientierten Kampagnen
der dena. Ein weiterer Ausbau dariiber hinaus wiirde eigene 6ffentlichkeitswirksame
MaBnahmen des ,,Informationsangebot Energie* verlangen.

Nutzer

Aufgrund der beschriebenen Publizititswege und zeitweilig stark gepusht iiber aktuelle
Themen wie EnEV oder ,,Gebdudeenergiepass* rekrutieren sich die Nutzer der Hotline
phasenweise stark aus der Fachwelt, sind also z.B. Architekten, Energieberater oder In-
genieure. Die Nutzerbefragung zeigt: Rund die Hélfte der Nutzer hat auch beruflich mit
Energiethemen zu tun, die andere Hilfte sind iiberwiegend private Endverbraucher und
damit weitestgehend Energie-Laien.

Generell ldsst sich der typische Nutzer wie folgt beschreiben: Minnlich, Mitte 40, ver-
fiigt tiber Haus- oder Wohnungseigentum, steht entweder selbst vor einer Anschaffung
oder Investition rund um Energie oder berit andere in solchen Entscheidungen. Insofern
wird die Hotline aus akutem Anlass im Zusammenhang mit Kauf- und Investitionsent-
scheidungen genutzt.

Die Hauptthemen sind Investitionsthemen, wihrend konsumnahe Themen wie Heiz-
energie oder Strom sparen von den befragten Nutzern seltener nachgefragt werden:
Gebidudeenergiepass (36%)

Energieeffizienz bei Bau oder Modernisierung (17%)

Investition in Erneuerbare Energien (16%)

Fordermittel (12%)

Strom sparen (10%)

Heizenergie sparen (9%)

Informationsleistung

Die inhaltlich-fachliche Informationsleistung der Hotline ist iiberwiegend gut, kompe-
tent, neutral und fachlich iiberzeugend. Dies bestitigen sowohl die im Rahmen der Eva-
luation befragten Energie-Experten als auch die erfolgten Testanrufe und die Nutzerbe-
fragung:

90% der befragten Anrufer sehen ihr unmittelbares Informationsanliegen befriedigt
76% beurteilen die erhaltenen Informationen als niitzlich fiir den weiteren Prozess
94% wiirden die Hotline wieder nutzen

89% wiirden sie weiterempfehlen

,, Der Mitarbeiter hat sofort verstanden, was ich wissen wollte und das waren sehr
fachspezifische Fragen. Ich war sehr begeistert, es war ein gutes Gesprdch fiir
mich.“  (Nutzerzitat)

»Da haben wir [...] einfach so mitten aus der Beratungspraxis, aber durchaus
auch abwegige Fragen gestellt und bekamen gute Antworten.

Andere Kollegen haben das Gegenteil berichtet [...]. Aber das, was ich personlich
mitbekommen habe |[...] das war gut.”“  (Expertenzitat)

Kurzzusammenfassung
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Es zeigt sich zugleich aber auch, dass diese Leistung zwar weitaus iiberwiegend, aber
nicht systematisch und durchgingig erbracht werden kann: Auch werden Erwartungen
der Nutzer hinsichtlich Umfang und Tiefe der Informationsleistung und der Zeit, die
man sich fiir ihn nimmt, teilweise nicht voll erfiillt. So wird entgegen dem Ziel der Hot-
line eine gewisse Minimalberatung erwartet, zumal viele Nutzer durchaus bereits vorin-
formiert sind und entsprechend substanzielle Fragen haben:

»Da ich eine grofiere Baumafinahme plane, hatte ich mehrere Fragen, die mir un-
zureichend beantwortet wurden. Der Mitarbeiter [...] hat mich dann auch nur auf
eine Internetseite verwiesen.  (Nutzerzitat)

Zufriedenheit mit verschiedenen Aspekten der Hotline
Basis: Alle Befragten
I Note 1 + 2 Note3+4 [l Note5+6 [ weiB nicht
c 0% 20% 40% 60% 80% 100%
2 : , , , \ . Mittelwert
s
= Freundlichkeit 1,4
i
ﬁ Verstandlichkeit der Informationen 1,7
2
g Wartedauer bis zur 1.9
5
é’ Entgegennahme des Anrufs
o
= Fachkompetenz 2,0
X~
5
E Neutralitat/Unabhangigkeit 1,7
N
= Aktualitat der vermittelten Informationen 1,9
]
3
£
£ ,Gesamtnote” fiir die Energie-Hotline 1,9
(=)
o Angaben in Prozent
>
o
@ Bitte vergeben Sie Schulnoten von 1 = sehr gut bis 6 = ungentgend firr die Energie-Hotline
im Hinblick auf folgende Punkte.
Evaluation des "Informationsangebot Energie" der Deutschen Energie-Agentur (dena)

Abb. 3. Hotline: Nutzer-Befragung — Zufriedenheit mit verschiedenen Aspekten

Aktivierungsleistung

60% der befragten Anrufer wurden auf Basis der von der Hotline erhaltenen Informati-
onen aktiviert bzw. angeregt, weitere Schritte zu unternehmen oder dies zu planen (vgl.
Abb. 4.). In erster Linie betrifft dies — selbstverstindlich abhingig vom angefragten
Themenbereich — groBere investive Mainahmen im Geb#dudebereich, den Einsatz rege-
nerativer Energien sowie die Nutzung von Férderangeboten.

Immerhin jeder vierte Nutzer hat zum Zeitpunkt der Befragung, die wenige Tage nach
dem Hotline-Anruf stattfand, die erhaltenen Informationen sogar bereits weiter genutzt
und erste Aktivitdten eingeleitet, wie z.B. weiterfiihrende Informationsangebote konsul-
tiert (Internetangebote aufgesucht, bei besagter Stelle/Institution angerufen). In 8% aller
Fiélle wurde im Anschluss an das Hotline-Gesprich ein Beratungstermin mit unter-
schiedlichen Akteuren (Vor-Ort-Energieberater, Architekten, Schornsteinfeger, Hand-
werker etc.) vereinbart bzw. ist dies geplant (vgl. Abb. 4.).

Kurzzusammenfassung

10



_dena

Deutsche Engrghe-Agentur

Projektevaluation ,Informationsangebot Energie”

(ComXnstitut

Ein sehr groler Anteil der befragten Nutzer (87%) gibt zudem an, die erhaltenen Infor-
mationen mit anderen Personen zu teilen bzw. das gewonnene Wissen weiter zu geben,
so dass sich hier ein erheblicher Multiplikatoreffekt ergibt.

Weitere Schritte auf Basis der Hotline-Informationen

Basis: Alle Befragten

Il Habe bereits Schritte unternommen

A " Offene Frage,
Plane weitere Schritte

Antworten kategorisiert

0 20 40 60 80 100

60% der Nutzer haben weitere Schritte
unternommen oder planen, dies zu tun

12 Weitere Aktivitdten zum
Gebaudeenergieausweis
(weitere Info/Beratung dazu)

Keine weiteren
Schritte auf
Basis der
Hotline-Infos
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40

Angaben in Prozent

Plane weitere
Schritte

35

8

Habe bereits weitere
Schritte unternommen

12 Energieeffizient bauen/modernisieren

Beratungstermin vereinbaren (mit

6 Nutzung weiterer Infoangebote unspezifisch
(genannte Stelle anrufen, im Internet aufsuchen)

(bzw. weitere Info/Beratung dazu)

Energieberatern, Architekt etc.)

Einsatz regenerativer Energien
(bzw. weitere Info/Beratung dazu)

Nutzung Forderangebote
(bzw. weitere Info/Beratung dazu)

Effizienter heizen

Weitere Nennungen (unter 3%): Nutzung innovativer
Energieerzeugungsverfahren, Strom einsparen

Evaluation des "Informationsangebot Energie" der Deutschen Energie-Agentur (dena)

Angaben in Prozent

Mehrfachantworten méglich

Abb. 4. Hotline: Nutzer-Befragung — Weitere Schritte

Weiterverweisleistung/Vernetzung
Die Erwartungen an die Hotline seitens der Fachwelt (Energieeffizienz-Experten, Part-

ner und potenzielle Partner des ,,Informationsangebot Energie*) gehen dahin, neben der
verbraucheradidquaten Information regional prizise, jedoch nicht zu kleinteilig an regio-

nale Multiplikatoren zu verweisen:

,,Sie [die Hotline: Anmerkung d. Verfasser] soll aktuelle Entwicklungen verstdnd-
lich vermitteln und auf lokale Ebenen verweisen. Allerdings nicht direkt auf Fach-
leute wie Handwerker, Architekten etc., sondern auf [...] Verbraucherverbdnde,
Energieagenturen, Stadtwerke oder Kammern. Alles andere ist von einer bundes-

weiten Ebene aus nicht zu leisten.

(Expertenzitat)

Die Mehrzahl der befragten Nutzer (61%) erhilt im Rahmen des Telefonats weiterfiih-

rende Hinweise auf vertiefende Informations- und Beratungsangebote (Internetadressen,

Telefonnummern usw.), darunter insbesondere Hinweise auf lokale Vor-Ort-Energie-
berater des BAFA. Dariiber hinaus wird vor allem auch an Informationsangebote (ins-
besondere Websites) der dena selbst verwiesen sowie an die KfW, das BAFA als Ge-
samtinstitution, Ministerien und diverse Verbinde.

Kurzzusammenfassung
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Die Nutzerbefragung zeigt dabei aber, ebenso wie die Testanrufe und auch Hinweise
von Experten, dass die Verweisleistung in Bezug auf Zielgenauigkeit und regionale wie
inhaltliche Prizision optimierbar ist, und zudem auf einige weiterfithrende Angebote ei-
niger Kooperationspartner des ,,Informationsangebot Energie* wie Verbraucherzentra-
len oder auch regionale Energieagenturen nur zu einem geringen Anteil und teilweise
lediglich in pauschaler Form (,,die ortliche Verbraucherzentrale) verwiesen wird.

,, Die regionalen Informationen konnte man mir nicht geben.* (Nutzerzitat)

Abschlielend lasst sich festhalten, dass die Hotline sich seit ihrer Etablierung 2001 zu
einem gut genutzten Angebot entwickelt hat, welches zielkonform kompetente und kurz
gefasste Erstinformationen bietet, um den Nutzer dann ziigig an im Prozess weiter nach-
gelagerte Stellen zu vermitteln. Hinsichtlich der aufgezeigten Schwachpunkte beziiglich
der Weiterverweisleistung ist zwischen der dena und den jeweiligen Partnern abzu-
stimmen und ggf. neu zu justieren, wie bzw. in welchem Detailgrad und Umfang dieser
Weiterverweis erfolgen sollte und welche Informationen in welchem Aufbereitungs-
format dazu von den Partnern zur Verfiigung zu stellen sind.

Kurzzusammenfassung
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5. Zentrale Evaluationsergebnisse Webportal www.thema-energie.de

Auch hier folgt die Darstellung den Kriterien der Erfolgsbewertung, sie subsumiert die
zentralen Ergebnisse unter: ,,Bekanntheit* und ,,Nutzer* sowie den zentralen Aufgaben
,Informationsleistung®, ,,Aktivierungsleistung* und ,,Weiterverweisleistung*.

Bekanntheit

Das Webportal ist insgesamt gut vermarktet und verzeichnet stark wachsende Zugriffs-
zahlen bis 2005: die erreichten 44.000 Visits monatlich sind ein guter Wert fiir gréere
Unternehmens- oder Verbandsseiten (vgl. Abb. 5.). Die Tendenz in 2006 ist weiter stark
steigend.

Webportal www.thema-energie.de: User-Zugriffe

2002 bis 2005 Monatsdurchschnitt Visits

(bereinigt um Suchmaschinen-Zugriffe)

44194

20327

oo 4646 I
== H B

T

2002 2003 2004 2005
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Evaluation des "Informationsangebot Energie" der Deutschen Energie-Agentur (dena)

Abb. 5. Webportal: Bekanntheit — Zugriffszahlen (Visits)

Wesentliche Beitrdge dazu leisten die Verlinkung von anderen Webseiten und die
Suchmaschinen-Optimierung: hier trigt der breite Ansatz der Seite als ,,Wissensportal*
zum Thema Energie mit umfangreichem Themenkatalog Erhebliches bei, da die Seite
auf dieser Grundlage bei zahlreichen relevanten Suchwortern prominent platziert wer-
den konnte. Dies zieht viele User an, die nicht nur zu Themenbereichen rund um Ener-
gie und Energieeffizienz gezielt recherchieren, sondern sich auch anderweitig auf dem
Portal umschauen (82% der befragten User geben an, iiber das gesuchte Thema hinaus
weitere niitzliche Informationen erhalten zu haben). Insofern hat www.thema-energie.de
mit vertretbarem Vermarktungs-Aufwand schnell die Rolle eines bundesweiten Ein-
fallstores erlangt.

Es besteht aber zugleich noch weiteres Potenzial z.B. hinsichtlich der Verlinkung mit
themenspezifischen Seiten, der Suchmaschinen-Vermarktung und auch des Cross-
Marketing zwischen den Bausteinen des ,,Informationsangebot Energie* selbst, insbe-
sondere im Rahmen der Ausstellung, aber auch der mogliche Verweis am Ende von
Hotline-Gesprichen.

Kurzzusammenfassung
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Nutzer

Die User-Befragung zeigt: Der durchschnittliche User von www.thema-energie.de ist
minnlich, Mitte 40 und Besitzer von Haus- bzw. Wohnungseigentum und steht iiber-
wiegend entweder selbst vor Investitionsentscheidungen oder berit andere bei solchen.
Daher kommen die User mit konkreten, umsetzungsbezogenen Anliegen auf die Seite
und nutzen sie intensiv und aktiv: Sie beschiftigen sich in aller Regel mit mehreren
tibergreifenden Themenbereichen (vgl. Abb. 6.), nutzen haufig Druckversionen, Down-
loads und auch die ,,Artikel empfehlen‘‘-Funktion.

Genutzte Themenbereiche (bei heutigem Besuch der Seite)

Basis: Alle Befragten

0 20 40 60 80 100

Erneuerbare Energien 55

Heizenergie sparen

Energieeffizient bauen/modernisieren/sanieren
Strom sparen

Férdermittel/Finanzierungshilfen

Gebaudeenergiepass

Innovative Energieerzeugung
(KWK, BHKW etc:)

Klimaschutz und Energie

Gesetze/Verordnungen/Energiepolitik

Im Durchschnitt haben sich
User 3 der genannten
Themenbereiche angesehen.

Lexikon
Mobilitat

Verweise auf weitere Info-/Beratungsanbote
(Linklisten, Adressen, Literaturhinweise etc.)

Angaben in Prozent Mehrfachantworten méglich
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Welche Themen/Themenbereiche haben Sie sich heute auf www.thema-energie.de angesehen?
(Geschlossene Frage, Antwortmdglichkeiten sind hier gekiirzt wiedergegeben, im Fragebogen waren sie mit Beispielen hinterlegt)

Evaluation des "Informationsangebot Energie" der Deutschen Energie-Agentur (dena)

Abb. 6. Webportal: Userbefragung — genutzte Themenbereiche

Insgesamt ist der Anteil von Endverbrauchern und Energie-Laien unter den Webportal-
Usern hoher als bei der Hotline, wobei jedoch im Rahmen der durchgefiihrten Online-
Befragung gewerblich/berufliche Fach-Nutzer ebenfalls in relativ hohem Male vertre-
ten sind (45%). Offenbar stof3t auch ein Fachpublikum (i.w.S.) durch die gute Verlin-
kung und Suchmaschinen-Platzierung beim Recherchieren im eigenen Themengebiet
auf www.thema-energie.de und erachtet ein entsprechend breites Angebot als probat,
um sich in benachbarten Gebieten zu informieren.

Informationsleistung

Die Vielzahl an Themen aus dem Komplex Energieeffizienz, insgesamt attraktiv, neut-
ral und endverbrauchergerecht aufbereitet, sorgt nicht zuletzt aus Expertensicht dafiir,
dass es ein zu www.thema-energie.de vergleichbares Angebot nicht gibt, welches in
dieser Breite dem ebenso hohen wie breiten Informationsbedarf gerecht wird. Auch die
vergleichende Inhaltsanalyse sowie der Usability-Check belegen, dass die Seite im Ver-
gleich mit anderen Energieeffizienz-Seiten gut positioniert ist.

Kurzzusammenfassung
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,» Es gibt derzeit auf Bundesebene sozusagen nichts Vergleichbares.
(Expertenzitat)

,» Die Aufbereitung fiir Endverbraucher ist gut, auch grafisch, die Texte verstdind-
lich.“  (Expertenzitat)

Die Nutzerbefragung sowie die Auswertung der Serverdaten zeigt: Das Webportal wird
vor allem als Ratgeber fiir Spar- und Investitionsvorhaben genutzt. Die vorhandenen
Definitionen und Hintergrundinformationen werden in aller Regel ergiinzend konsul-
tiert, um sich in das jeweilige Thema einzuarbeiten. Die Nutzer suchen praktische Hil-
fen und Spartipps (Heizen, Liiften, Stromsparen) und nutzen dariiber hinaus vorrangig
Inhalte zu marktreifen, endverbraucherrelevanten Techniken der Energieeffizienz und
erneuerbarer Energien, Informationen zum Kosten-Nutzen-Verhiltnis, interaktive
Checks und Datenbank-Suchen nach Fordermitteln und weiterfithrenden Beratungsan-
geboten.

Niitzliche Informationen in mindestens einem der zentralen Themenbereiche finden auf
www.thema-energie.de 95% der User. Entsprechend hoch ist auch hier die Bereitschaft,
die Seite wieder zu nutzen (94%) oder weiter zu empfehlen (91%). 73% der Nutzer, die
mit einem gezielten Suchinteresse auf die Seite kamen, haben die gesuchte Information
auch gefunden. Rechnet man diejenigen heraus, die sich zum Befragungszeitpunkt der
online durchgefiihrten Befragung noch in der Recherche befanden, sind es sogar 94%,
deren priméres Informationsbediirfnis befriedigt wurde.

., Was ich gut finde [...], dass ein Nutzer, ein Laie, erst einmal so einen Komplett-
iiberblick kriegt, wo er sagen kann: o. k., hier habe ich eigentlich alles. “
(Expertenzitat)

Nicht ganz so positive Bewertungen stellen User und Experten der Seite im Hinblick
auf die Aktualitidt aus. Zwar wird ihr grundsétzlich eine zuverlédssige Aktualitit beschei-
nigt, aber zugleich darauf verwiesen, dass sich die aktuellsten Artikel nur schwer auf-
finden lassen, vereinzelte Artikel inaktuell seien bzw. sich die Aktualitit aufgrund z.T.
nicht vorhandener Datumsangaben schwer einschitzen lasse.

Aktivierungsleistung

Als Informationsangebot kann www.thema-energie.de nur erstes Glied in einer Kette
sein und einen intensiveren (Beratungs-)Prozess einleiten, an dessen Ende im Idealfall
Energieeinsparungen stehen. Thematisch-inhaltlich wird das Portal dieser Rolle weitge-
hend gerecht, aber auch hier muss nach Meinung vieler Experten und auch aufgrund der
Ergebnisse der Inhaltsanalyse auf die suboptimale Strukturierung und Orientierung hin-
gewiesen werden: Die Zuordnung der Inhalte erfolgt nach rein thematischen Kriterien
und somit auch das damit eng verkniipfte Angebot an Zugriffsmoglichkeiten fiir die
User, sie werden nicht eindeutig angesprochen bzw. gelenkt und miissen daher biswei-

len zwischen Hintergrundthemen und technischen Details ihr Verbraucherthema suchen.

., Die einzelnen Zielgruppen werden nicht gleich an die Hand genommen |[...],
man muss sich erst durch das Angebot auf der Seite durcharbeiten.
(Expertenzitat)

Kurzzusammenfassung
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Dennoch zeigt sich die prinzipiell sehr gute Eignung zur Aktivierung der User: Die gro-
Be Mehrheit der Nutzer will auf Basis der Infos weitere Schritte unternehmen (86%),
d.h. sich weiter im jeweiligen Thema informieren und beraten lassen oder unmittelbar
Veridnderungen vornehmen (vgl. Abb. 7.).

Die Nachfrage zum Bereich ,,Energie einzusparen* (vgl. Abb. 8.), bei der die Befragten
konkrete Angaben zu ihren Einsparvorhaben machen sollten, ergibt vor allem sehr hohe
Werte fiir ,,Heizenergie sparen (wollen 44% aller Befragten auf Basis der erhaltenen
Informationen) und ,,Strom sparen* (37%): diese konsumtiven MaB3nahmen stehen an-
ders als bei der Hotline (wo eher investitionsintensive Malnahmen Gegenstand des Ge-
spriachs sind) hier weit vorne. Auch die erhaltenen Informationen zu ,,energieeffizien-
tem Bauen und Modernisieren® (29%) sowie ,,Heizkessel tauschen® (18%) und ,,Mobili-
tat” (u.a. kraftstoffsparender Fahrstil, 16%) regen Teile der befragten User zu weiteren
Aktivititen an.

Dariiber hinaus planen 16% aller User, sich weitergehend zu informieren und beraten zu
lassen, indem sie einen Energieberatungstermin wahrnehmen mochten.

Weitere Schritte auf Basis der Informationen (insgesamt)

Basis: Alle Befragt
asis: Ao Belragien LDer Internetauftritt ist sehr wichtig,

um eine Grundinformation und
Grundsensibilisierung zu geben.“

(Expertenzitat)

Planen auf Basis der Planen keine weiteren
gefundenen Informationen 14 schritte auf Basis der
in mindestens einem der 86 gefundenen Informationen

genannten Themen-
bereiche weitere Schritte

Angaben in Prozent

©by (om-X Institut fir Kommunikations-Analyse & Evaluation

Und zu welchen der gerade genannten Themen, zu denen Sie interessante und niitzliche Informationen erhalten haben,
beabsichtigen Sie, weitere Schritte zu unternehmen?

Evaluation des "Informationsangebot Energie" der Deutschen Energie-Agentur (dena)

Abb. 7. Webportal: Userbefragung — Weitere Schritte insgesamt

Kurzzusammenfassung
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Weitere Schritte auf Basis der Informationen (nach Bereichen)
(Frage gestutzt, Antwortmaoglichkeiten waren vorgegeben)

Basis: Alle Befragten

Gestellt wurde die Frage nur an Personen, die zu dem jeweiligen

Themenbereich niitzliche Informationen gefunden haben.

Fir diese Darstellung ist das Ergebnis umgerechnet auf alle Befragten.

Energie einzusparen
bzw. effizienter einzusetzen 56
(im Haushalt, beim Bauen/Modernisieren, Autofahren etc.)

Erneuerbare Energien einzusetzen bzw. 37
mich weiter dazu beraten zu lassen

Foérderangebote und Finanzierungshilfen
zu nutzen bzw. mich weiter dazu 33
beraten zu lassen

Innovative Verfahren zur Energiege-
winnung zu nutzen bzw. mich weiter 22
dazu beraten zu lassen (z.B. BHKW)

Weiterfilhrende/vertiefende

Beratungs- und Infoangebote zu nutzen 16
(z.B. Termin bei Energiesparberatung vereinbaren)

Angaben in Prozent Mehrfachantworten méglich
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Und zu welchen der gerade genannten Themen, zu denen Sie interessante und niitzliche Informationen erhalten haben,
beabsichtigen Sie, weitere Schritte zu unternehmen?

Evaluation des "Informationsangebot Energie" der Deutschen Energie-Agentur (dena)

Abb. 8. Webportal: Userbefragung — Weitere Schritte nach Bereichen

Bei 42% der Wiederholungsnutzer des Webportals (gemil3 Userbefragung sind dies
rund 1/3 der Seitenbesucher) haben die eingeleiteten Schritte bereits zu Einsparungen
gefiihrt, bei weiteren 48% dieser Gruppe ist dies noch offen und damit méglich

(vgl. Abb. 9.).

Basis: Alle Befragten, die www.thema-energie.de bereits frilher genutzt haben (n = 62)

Haben Infos bei friiheren Usern zur Energieeinsparung gefihrt?

100

Trifft nicht zu/habe nicht
nach Infos zu geringerem :l 7

0 20 40 60 80
Ich selbst/mein Haushalt/meine Firma 29
haben weniger Energie verbraucht
Durch meine Beratung haben o7
andere weniger Energie verbraucht .
Mehrfachantworten méglich
Kann ich (noch) nicht abschatzen | 48
Nein |3

Energieverbrauch gesucht  -zrgapenmn Prozent

Insgesamt haben 42% aller fritheren User auf www.thema-energie.de
Informationen erhalten, die zu Energieeinsparung gefiihrt haben.

Sie sagten gerade, Sie haben www.thema-energie.de friiher schon mal genutzt. Haben die damals erhaltenen Informationen
aus lhrer Sicht mit dazu beigetragen, dass Sie weniger Energie verbraucht haben?

Damit meinen wir nicht zwangslaufig geringere Kosten, sondern dass Sie sich z.B. energiebewusster verhalten haben, sich
weitergehend haben beraten lassen, auf regenerative Energien umgestiegen sind etc.

©by (Com-X Institut fiir Kommunikations-Analyse & Evaluation

Evaluation des "Informationsangebot Energie" der Deutschen Energie-Agentur (dena)

Abb. 9. Webportal: Userbefragung — Haben Infos bei fritheren Usern zu Energieeinsparung gefiihrt?

Kurzzusammenfassung
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Dariiber hinaus zeigt sich ein sehr hoher Multiplikatoreffekt: 93% der User (und damit
sogar ein noch hoherer Teil als unter den Hotline-Nutzern) geben an, ihr hier gewonne-
nes Wissen weitergeben zu wollen.

Weiterverweisleistung/Vernetzung

Auch wenn die entsprechenden Inhalte gemil} Serverstatistiken stark genutzt werden
und ein guter Teil der User Termine mit Energieberatern wahrnehmen mochte (s.0.), be-
steht im Bereich der vertiefenden Beratungs- und Informationsverweise Optimierungs-
potenzial.

Knapp die Hilfte der User (und damit weniger als zu anderen inhaltlichen Bereichen)
findet hier Interessantes und Niitzliches, und recht viele geben an, sich dazu gar nichts
angesehen zu haben. Die vergleichende Inhaltsanalyse und der Usability Check zeigen,
dass zwar zahlreiche Hinweise auf vertiefende Beratungs- und Informationsleistungen
bzw. dementsprechende Angebote auf der Seite vorhanden sind, diese teilweise aber
recht versteckt sind, was dafiir spricht, dass viele User diese Inhalte nicht auffinden, so-
fern sie nicht schon gezielt nach Beratung suchen.

Sowohl die Expertenbefragung als auch die Inhaltsanalyse zeigen, dass wichtige Ange-
bote zum Weiterverweis der User nicht zentral auffindbar und dariiber hinaus auch im
direkten Kontext von Einzelthemen (z.B. Dammung) ausbaubar sind.

,, Dann miisste er [der User: Anmerkung d. Verfasser) irgendwas in die Hand
kriegen: wer ihn denn z.B. dabei unterstiitzt [...] diese Didmmung anzubringen
oder wo man sie iiberhaupt kriegen kann [...] im Grunde genommen ist das immer
noch ein klassischer Job der Verbraucherzentralen.  (Expertenzitat)

So sind insbesondere die aus Endverbrauchersicht sehr nahe liegenden Beratungsange-
bote der Verbraucherzentralen zu schwach eingebunden und regionale Energie- und
Klimaschutzagenturen lediglich in der Linkliste aufgefiihrt, ohne dass der User durch
entsprechende Anmoderation wissen konnte, ob und welche Beratung er dort erhalten
kann. Ahnliches gilt fiir Profil und Leistungsangebote von Content-Partnern und Auto-
ren. Reine Linklisten sind als Verweisform von den Usern nicht akzeptiert und werden
im Vergleich zu anderen Angeboten auf www.thema-energie.de wenig genutzt, die User
erwarten vielmehr kontextbezogene Links auf weiterfiihrende Angebote.

., Eventuell gleich einen Link setzen, um im eigenen Wohn- und Planungsgebiet
Finanzierungshilfen und technische Beratungshilfen zu erhalten.”  (Nutzerzitat)

Ahnlich wie bei der Verweisleistung fiir die User bestehen auch in der Content-
Vernetzung noch Potenziale. Zwar verwendet www.thema-energie.de iiberwiegend
Content von externen Partnern und kann auf Partnerschaften wie die mit dem BINE In-
formationsdienst zuriickgreifen, insgesamt ist aber das urspriingliche Partnerkonzept
eher in den Hintergrund geraten und z.B. Verbraucherzentralen oder die regionalen
Energieagenturen spielen eine heute kaum noch erkennbare Rolle bei der Erstellung von
Inhalten.
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Insgesamt wird deutlich, dass das Webportal www.thema-energie.de sich zu einem gut
vermarkteten und genutzten Angebot entwickelt hat, welches unmittelbar zu energiespa-
rendem und ressourcenschonendem Verhalten anregt und dazu beitrdgt, weitere Infor-
mations- und Beratungsangebote in diesem Bereich zu nutzen. Durch seinen breiten
Ansatz hat es bereits jetzt quasi eine Alleinstellung. Es erweist sich daher aus vielen
Griinden (hohe und immer noch weiter steigende Internetnutzungsrate, Kostenaspekte,
Moglichkeit der breiten Themenprésentation) als der Baustein des ,,Informationsange-
bot Energie* mit dem groBten Potenzial, die Rolle als bundesweiter, zentraler Wegwei-
ser rund um Energieeffizienz und erneuerbare Energien durch Optimierungen im Be-
reich der Weiterverweisleistungen und Vernetzung mit anderen Akteuren weiter auszu-
bauen.
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6. Zentrale Evaluationsergebnisse Wanderausstellung
Energie @home

Die Darstellung der Ergebnisse folgt wiederum den einleitend skizzierten Kriterien der
Erfolgsbewertung sowie den zentralen Aufgaben: ,,Bekanntheit®, ,,Nutzer* ,,Informati-
onsleistung®, ,,Aktivierungsleistung* und ,,Weiterverweisleistung*.

Im Gegensatz zu den beiden ersten Bausteinen des ,,Informationsangebot Energie® —
Hotline und Webportal — bezieht die Evaluation aus forschungspragmatischen bzw.
Kostengriinden explizit keine Befragung der Nutzer ein. Die folgenden Ausfiithrungen
basieren demnach vor allem auf dem Besuch der Ausstellung inklusive teilnehmender
Beobachtung und Gesprichen mit den Ausleihern vor Ort.

Bekanntheit

Als Wanderausstellung kann Energie @home naturgemif keine flichendeckende, bun-
desweite Bekanntheit erreichen. Die Erkenntnisse aus den bisherigen sieben, unter an-
derem hinsichtlich des Besucherpotenzials (zwischen 250 und mehr als 10.000 Besu-
cher pro Woche) sehr heterogenen Standorten zeigen, dass vor allem der Einsatz im
Rahmen von GroBereignissen geeignet ist, ein groleres Publikum direkt, und iiber die
bei solchen Events iibliche Medienresonanz, auch indirekt zu erreichen. Andere Stand-
ortfaktoren, wie die Anbindung an lokale Netzwerke und Angebote, attraktive hoch fre-
quentierte Lagen, Riaumlichkeiten, Stand- und Offnungszeiten haben auch positive
quantitative Auswirkungen, jedoch nicht in diesem MaBle.

Leider ist die regionale Vermarktung und Offentlichkeitsarbeit bislang ausschlieBlich
dem Engagement der Ausleiher vor Ort iiberlassen, und die bundesweite Bekanntheit
leidet dariiber hinaus auch unter dem Mangel an iiberregionaler medialer Begleitung.
Bislang waren nach Angaben der Aussteller knapp 50.000 Menschen in der Ausstellung
(Stand: Mirz 2006).

Nutzer

Die Ausstellung richtet sich geméll Ursprungskonzept der Deutschen Bundesstiftung
Umwelt (DBU) insbesondere an Hausbauer, Hauserwerber, Hausbesitzer und Mieter
sowie an Studierende und idltere Schiiler und in zweiter Linie auch an Multiplikatoren
wie Medien, Verbraucherberatungen, Bausparkassen und Umweltverbédnde.

Nach den im Rahmen dieser Evaluation erhobenen Daten wird Energie @home, abgese-
hen von Schul- und Schiilerprogrammen, tatséchlich iiberwiegend von Einzelbesuchern
aus der ,,Kernzielgruppe‘“ der Hausbauer bzw. Haus- und Wohnungseigentiimer be-
sucht. Diese Gruppe stellt auch den groBten Teil der Teilnehmer an abendlichen Be-
gleitprogrammen, welche iiberwiegend an Fragestellungen der praktischen Umsetzung
orientierte Angebote bereithalten. Die Besucher kommen in der Regel mit sehr konkre-
tem Interesse in die Ausstellung und sind fokussiert auf Praxistauglichkeit und Kosten-
Nutzen-Aspekte. Daher liegen Exponate mit Praxisbeispielen und umsetzungsorientierte
Begleitmaterialien wie der ,,Modernisierungsratgeber Energie* der dena in der Besu-
chergunst weit vorne.

Die priméren Zielgruppen lieBen sich, wie die teilnehmende Beobachtung zeigt, durch
gezielten und angeleiteten Zugang durchaus noch erweitern, beispielsweise um Hand-
werker, Grundschiiler oder Senioren, da die Ausstellung aufgrund ihres modularen
Konzeptes auch fiir segmentierte Nutzungen offen und geeignet ist.

Die ,,Sekundirzielgruppen‘ oder Multiplikatoren sind dagegen weniger iiber die Aus-
stellung selbst, als vielmehr iiber die Einbindung in Offentlichkeitsarbeit (Medien), die
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Begleitprogramme und Netzwerke (Verbraucherberatungen, Umweltverbinde) an-
sprechbar.

Informationsleistung

Themen und Inhalte der Energie @home — aufbereitet mit Blick auf einsteigeraddquate
Erstinformationen sowie Einsparpotenziale durch Verhaltensdnderung und gezielte In-
vestitionen — sind fiir die Zielgruppe zumindest auf mittlere Sicht von bleibender oder
sogar noch steigender Aktualitidt und Bedeutung. Das didaktische Konzept der Ausstel-
lung geht — unterstiitzt durch die gute Qualitdt der Exponate in Design und Funktionali-
tit — insofern auf, als es gelingt, Zugangsmoglichkeiten fiir erwachsene Laien, Fachleu-
te und Schiiler gleichermalen zu schaffen. Die Besucher werden in ihrer Alltagswelt
,»abgeholt* und die dort vorhandenen Einsparpotenziale gut nachvollziehbar aufgezeigt.

Vereinzelte Praxisbeispiele wirken fiir manche Endverbraucher allerdings etwas zu ,,ab-
gehoben® und aufwindig, auf der anderen Seite erscheinen Themen wie Niedrigener-
giehaus/Passivhaus zu knapp behandelt.

Aktivierungsleistung

Es gelingt Energie @home, den Besuchern eine klare Handlungsorientierung in der Aus-
stellung selbst (Aktions-Elemente) und durch konkrete Tipps und Handreichungen zu
geben: Der Effekt von Verhaltensidnderungen und Energieeffizienz-Investitionen wird
plastisch sichtbar. Sie stellt dariiber hinaus aufgrund ihrer Thematik und der gelunge-
nen, alltagsnahen Ansprache mehrerer grof3er Zielgruppen prinzipiell einen sehr guten
Ausgangspunkt fiir diverse begleitende und vertiefende Informations- und Beratungs-
leistungen dar: Etwa fiir Vortrags- und Seminarprogramme, Angebote der beruflichen
und der Erwachsenenbildung sowie Schul- und Schiilerprogramme.

Das Potenzial der Ausstellung geht aber iiber die Moglichkeiten eines solchen Rahmen-
programms noch weit hinaus und kann sogar zur Aktivierung bzw. Bildung lokaler und
regionaler Netzwerke beitragen, etwa des Umweltberatungszentrums, der Handwerks-
kammer, der Kommune, der Verbraucherzentrale und anderer wie im Falle des Stand-
orts Oldenburg. So kann es iiber das Ausstellungsende hinaus nachhaltige Effekte ge-
ben: In Oldenburg plant und ermdoglicht die ,,Aktionsgemeinschaft Klima(+)* Folgeak-
tivitaten wie die ,,Kommunalkonferenz Energie®, einen Info-Bus mit Ideen aus der Aus-
stellung, der im Rahmen einer Bauausstellung eingesetzt werden soll sowie Vortrags-
reihen. Energie @home hatte hier quasi eine Katalysatorfunktion.

,Nachdem das Begleitprogramm zur Ausstellung "‘Energie @home ” so erfolgreich
war, hat sich die Arbeitsgemeinschaft Klimaplus Oldenburg entschlossen, regel-
mdfig an jedem zweiten Montag im Monat den "Klima(+ )-Info-Montag ~ mit einen
Vortrag fiir den sorgsamen Umgang mit Energie anzubieten.

(Hinweis auf www .klimaplus-oldenburg.de mit nachfolgendem Programm, z.B.
am 13.3. ,,.Die neuen Forderungen zum Energiesparen®, Stand Mérz 2006)

Offenbar wurde an dieses Potenzial der Ausstellung seitens der Initiatoren aber wenig
gedacht, da im konkreten Fall die Vernetzung nur durch Initiative der lokalen Akteure
zustande kam. Leider konnte das von der dena bereits speziell fiir diesen Zweck geplan-
te Aussteller-Manual aus Kostengriinden bislang nicht realisiert werden.
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,» Die Ausstellung ist insgesamt ansprechend und gut gelungen, sie hat technisch
gute Qualitdit und gute ldeen [...], aber ohne Rahmenprogramm ist sie eher funk-
tionslos und lockt nur wenige Besucher an.”  (Expertenzitat)

Weiterverweisleistung/Vernetzung

Im Ausstellungs-Konzept nicht vorgesehen sind konkrete Verweise auf — insbesondere
lokale — weiterfithrende Beratung und Information, auf Finanzierungs- und Fordermog-
lichkeiten. Die Besucher sind darauf angewiesen, dass die entsprechenden Hinweise in
Form von Flyern, Broschiiren und anderen medialen Angeboten (z.B. Internet-Zugriff)
vor Ort ergénzt werden. Da dies aber dezentral mehr oder weniger zufillig bzw. abhén-
gig von der jeweiligen Initiative lokaler Akteure geschieht, wird dem Ziel der Weiter-
verweisung bzw. Vernetzung in der Ausstellung selbst nicht ausreichend entsprochen.
Auf die beiden anderen Bausteine des ,,Informationsangebot Energie*, die Energie-Hot-
line und das Webportal, wird ebenfalls nur relativ ,,dezent* im Begleitmaterial und nicht
explizit im Set der Ausstellung selbst hingewiesen.

Somit basiert die Verweis- und Vernetzungsfunktion der Energie @home zurzeit vor al-
lem auf der duBerst begriiBenswerten Aktivierung lokaler Netzwerke und ihrer Angebo-
te, welche durch systematischere Betreuung und Unterstiitzung der Ausleiher von zent-
raler Stelle weiter optimiert werden konnte.

Insgesamt stellt die Ausstellung somit ein inhaltlich attraktives, fiir die Zielgruppe End-
verbraucher gut geeignetes Angebot dar, welches gleichzeitig ein hohes Potenzial fiir
die Vernetzung lokaler Partner vor Ort bietet. Um dieses Potenzial jedoch optimal aus-
zuschopfen und die Wegweiserfunktion als Leitgedanken des ,,Informationsangebot
Energie* auch dezentral lebendig werden zu lassen, sind auch bei diesem dritten Pro-
jektbaustein Optimierungen der Weiterverweisung notig. Um die regionalen Akteure
hierbei im Sinne der Gesamtzielsetzung des ,,Informationsangebot Energie* optimal zu
unterstiitzen, ist eine stdrkere zentrale Fithrung nétig.
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7. Fazit und nichste Schritte

Mit dem dena-Projekt ,,Informationsangebot Energie* ist eine in dieser Form bislang
nicht vorhandene, attraktive Moglichkeit vor allem fiir Endverbraucher ins Leben geru-
fen worden, den vorhandenen hohen Informationsbedarf zu Fragen der Energieeffizienz
und der erneuerbaren Energien an zentraler Stelle, leicht zuginglich und auch fiir Laien
verstindlich zu befriedigen. Es informiert unabhéngig und neutral, wird von Investiti-
ons- und Sparwilligen im intendierten Sinne genutzt und regt sie zu weiteren Aktivita-
ten an: iiber den Abruf von weiterer Information und Beratung bis hin zum Anstof3 von
konkreten Mainahmen. Insofern werden die Ziele hinsichtlich der Information und Ak-
tivierung von Nutzern in hohem Mafe erreicht.

Es hat sich aber auch gezeigt, dass ,,Informationsangebot Energie* sein Potenzial als
bundesweiter, zentraler Wegweiser fiir informations- und beratungssuchende End-
verbraucher zu den Themen Energieeffizienz und erneuerbare Energien noch nicht voll
ausschopft. Insbesondere sind Optimierungen im Bereich der Weiterverweisleistung auf
bzw. der Vernetzung mit anderen Anbietern von Information, Beratung und Forderung
notig. Das urspriingliche Partnerkonzept, der inhaltliche Austausch mit Verbraucher-
zentralen, regionalen Energieagenturen, Verbdnden usw. ist in den Hintergrund geraten,
was zum einen auf Entwicklung und Wachstum der dena zuriickzufiihren ist: Know-
how, Themenkompetenz und Content sind in zunehmenden Mal3e bereits dena-
,inhouse* vorhanden und stehen somit als Quelle oder potenzieller Weiterverweis-
Partner zur Verfiigung . Zum anderen sind aber auch inhaltliche und konzeptionelle Dis-
tanzen sowie Fordermittelkonkurrenzen zwischen externen (potenziellen) Partnern und
der dena erkennbar.

Um seine zentralen Aufgaben der Information, Aktivierung und des addquaten Weiter-
verweises an nachgelagerte Stellen der Information, Beratung und Férderung erfiillen zu
konnen, muss ,,Informationsangebot Energie* dariiber hinaus aber auch weiterhin die
Moglichkeit haben, iiber die reine Verweisleistung hinaus fiir alle seine Einzelbausteine
eine eigene inhaltliche Informationsqualitiit zu entwickeln und iiber Eigenvermark-
tungsaktivititen seine Bekanntheit weiter zu steigern.

Seitens ,,Informationsangebot Energie stehen auf Basis der Ergebnisse dieser Evaluati-
on gezielte Optimierungsschritte an. So soll die Weiterverweisleistung insbesondere des
Webportals und der Hotline verbessert werden, indem alle relevanten Informations-,
Beratungs- und Forderangebote an zentraler Stelle gebiindelt und leichter zugénglich
gemacht werden. Zudem werden Vollstindigkeit und Aktualitit der Inhalte weiter opti-
miert.

Neben Weiterentwicklungen bei der Hotline (z.B. Schulungen der Agents im Hinblick
auf Weiterverweisleistung, Angebot separater Eingangskanile fiir Endverbraucher und
Fachakteure) sollen auch gezielte Hilfestellungen fiir die Aussteller der Energie @home
entwickelt werden, um die Unterstiitzung bei der Organisation und kommunikativen
Vermarktung der Ausstellung vor Ort zu verbessern.

Die prizise und aktuelle Implementierung von Informations- und Beratungsangeboten
in die Verweisleistung des ,,Informationsangebot Energie* stellt hohe Anforderungen an
die Zusammenarbeit und den Vernetzungswillen aller beteiligten Partner. Im Zuge der
Evaluation sind auch Hemmnisse beziiglich einer solchen Zusammenarbeit zwischen
der dena und einigen der in Frage kommenden Institutionen erkennbar geworden, die im
Zuge einer Optimierung des Angebots im Sinne aller abgebaut werden sollten.
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