
D ie Kundenbilanz ist ein
Instrument, mit dem

die Transparenz über Preise und
Leistungen der Wasserversorgung
gegenüber Kunden, Politik und Öf-
fentlichkeit gesteigert wird. In einer
systematischen Methodik wird
aufgezeigt, welche Auswirkungen
strukturelle Rahmenbedingungen,
Leistungs- und Qualitätsmerkmale
sowie unterschiedliche Kalkulati-
onsansätze auf die Preise vor Ort
haben. Die Kundenbilanz wurde aus
Sicht der Verbraucher entwickelt.
Sie stellt eine Untersuchung der
Leistungen aus Kundensicht, nicht
der Prozesse aus Unternehmens-
sicht dar und erläutert die Auswirkun-
gen auf die Ausgaben je Verbraucher.

Die Methodik wurde von einer Projekt-
gruppe des BDEW in Zusammenarbeit mit
externen Beratern von civity entwickelt und
in einem Pilotversuch, für den zehn Unter-
nehmen ihre individuellen Daten zur Verfü-
gung stellten, getestet. Eine ministerielle
Expertenplattform, in der sich die für die
Wasserwirtschaft zuständigen Ministerien
und das Umweltbundesamt einbringen,
begleitet, berät und gibt Hinweise bei der
Implementierung der Kundenbilanz. Wei-
tere Experten, kommunale Spitzenverbän-
de sowie Umwelt- und Verbraucherorgani-
sationen werden ebenfalls eingebunden.
Durch die Zusammensetzung der Platt-
form soll ein höchstmögliches Maß an

mens, die diese systematische und über-
schneidungsfreie Zuordnung über die gan-
ze Breite der Wertschöpfungsstufen hin-
weg erlaubt. Die Ermittlung erfolgt jeweils
in drei Schritten: 

• Beschreibung der Ausprägung je Para-
meter durch Messgrößen und qualitative
Umschreibung

• Darstellung von Kosten, die dem Para-
meter direkt zugeordnet werden können

• Umrechnung über den spezifischen
Trinkwassergebrauch auf Ausgaben je
Einwohner und Jahr

Die Darstellung der Unterschiede in den
Ausgaben je Einwohner erfolgt nach dem
Minimalprinzip, also als Mehrausgaben ge-
genüber der Ausprägung mit den gerings-
ten Kosten. Sie beantwortet die Frage: Wie
viel muss der Kunde auf Grund eines be-
sonderen Struktur- oder Leistungsmerk-
mals mehr zahlen?

Führt man die Berechnungen zusammen,
so können systematisch die in den folgen-
den Kapiteln behandelten Fragen aus Kun-
densicht beantwortet werden. Am Beispiel
eines fiktiven Wasserversorgers soll dieser
Artikel das Instrument der Kundenbilanz im
Weiteren illustrieren.

Wie hoch sind die durchschnitt -
lichen Ausgaben je Einwohner?
Auf Stufe I werden durchschnittliche Aus-
gaben je Einwohner, Steuern, Abgaben
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Transparenz und Expertise gewährleistet
werden. Seit Sommer 2010 befindet sich
das Projekt in der Umsetzungsphase bei
einer zunehmenden Anzahl von Wasser-
versorgungsunternehmen in Deutschland.

Methodik der Kundenbilanz
Die Kundenbilanz besteht aus drei Stufen
und einem Annex (Abb. 1). Auf jeder Stufe
werden detaillierte Parameter erhoben, um
die Auswirkungen auf die Ausgaben für
Wasser in der jeweiligen Region zu ermit-
teln. Neu an der Kundenbilanz ist dabei die
analytische Zerlegung eines Unterneh-

| TRINKWASSER

Quelle: fotofuerst – Fotolia.com

Die Kundenbilanz – Transparenzinitiative 

der Wasserwirtschaft

Trinkwasserpreise stehen zunehmend im Fokus von Medien, Bürgern, Kartellbehörden und Politik.

Als natürliches Monopol unterliegt die Wasserwirtschaft einer besonderen Aufmerksamkeit, auch

infolge des allgemeinen Anstiegs der Versorgungspreise und auf Grund der Preisunterschiede

 zwischen Versorgungsgebieten. Dabei steht die Branche unter Rechtfertigungsdruck, denn weder

strukturelle noch Leistungsunterschiede werden in der Diskussion ausreichend berücksichtigt. 

Mit dem Ziel einer leistungsbezogenen Objektivierung dieser Preisdiskussion hat der BDEW auf

 Initiative der Verbraucherzentrale die so genannte Kundenbilanz entwickelt. Neben Branchenbild

und Benchmarkingprozessen dient sie der weiteren Information und Aufklärung.
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und Gebühren sowie private und öffentliche
Zuschüsse erläutert (Abb. 2). Es wird damit
die zentrale Frage beantwortet: Wie viel
zahlt der Bürger in der Region im Durch-
schnitt für die Trinkwasserversorgung? In
der Regel setzen sich Preise aus einer
Grund- und einer Mengenkomponente zu-
sammen, die aus Kundensicht einfach und
verständlich dargestellt werden. 

Wesentliche Preiskomponenten der Was-
serversorger werden auch durch staatliche
Rahmenbedingungen bestimmt. Im Auf-
trag von Kommunen, Ländern und Bund
werden Steuern, Abgaben und Gebühren
erhoben. Darüber hinaus decken Baukos-
tenzuschüsse und öffentliche Zuschüsse,
die in der Vergangenheit von Kunden und
staatlichen Institutionen gezahlt wurden, ei-
nen Teil der Kapitalkosten (Abb. 3). Stufe I
gibt so im Überblick Auskunft über die Zu-
sammensetzung der Ausgaben je Verbrau-
cher vor Ort.

Welche strukturellen Rahmen -
bedingungen bestimmen die
 Ausgaben je Einwohner? 
Wasserversorger sehen sich bei der Er-
stellung ihrer Leistungen mit nicht beein-
flussbaren naturräumlichen und sied-
lungsstrukturellen Rahmenbedingungen
konfrontiert. Um stets eine sichere und
qualitativ hochwertige Versorgung zu ge-
währleisten, müssen die Wasserversorger
daher unterschiedliche Anlagen und Ver-
fahren vorhalten, aus denen Kostenunter-
schiede entstehen. Das Kernstück der
Kundenbilanz ist die transparente Auswei-
sung der Mehrausgaben, die den Kunden
durch strukturelle Rahmenbedingungen
entstehen. So wird beispielsweise die Fra-
ge beantwortet, welcher Mehraufwand
durch die Verlegung der Leitungen in felsi-
gen Böden im Vergleich mit sandigen Bö-
den entsteht. Dabei werden aufbauend
auf ein Forschungsvorhaben des DVGW
(Weiß et al. 2010) sechs wesentliche Para-
meter untersucht, die relevante natur-
räumliche und siedlungsstrukturelle Merk-
male erfassen. 

• Wasserherkunft: Welche Mehrausgaben
entstehen aus der Verwendung von
Oberflächenwasser, oberflächennahem
Grundwasser oder Tiefengrundwasser?
Welche Mehrausgaben entstehen durch
Fremdbezug?

• Rohwasserqualität: Welche Auswirkun-
gen haben naturnahe oder weitergehen-
de Aufbereitungsverfahren auf die Aus-
gaben der Kunden?

• Geologie (Bodenbeschaffenheit): Wie viel
kostet durchschnittlich die Verlegung von

Netzen in felsigen oder fließenden Bo-
denarten im Vergleich zu Kies-, Sand-
oder Tonböden?

• Topografie: Welche Mehrausgaben ent-
stehen für die Kunden durch die Höhen-
struktur im Versorgungsgebiet und damit
verbundene technische Anforderungen
an die Verteilung?

• Urbanität: Wie beeinflussen die Sied-
lungstypen (ländlicher Raum, städtischer
Raum oder Großstadt) die Ausgaben pro
Kopf?

• Siedlungsdichte: Wie beeinflusst die
Siedlungsdichte die spezifische Netzaus-
stattung und die Ausgaben pro Kopf?

Anhand des Beispiels der Rohwasserqua-
lität sei die Methodik der Kundenbilanz im
Detail illustriert: Die Qualität des Rohwas-
sers hat Auswirkungen auf die Kapital- und
Betriebskosten eines Versorgers. Insbe-
sondere die Aufbereitungsverfahren Aktiv-

kohleadsorption, Flockung, Membranver-
fahren, Desinfektion, Ionentausch und zen-
trale Enthärtung führen zu deutlich höheren
Kosten. Zusätzliche Auflagen können die
Aufbereitung des Rohwassers noch weiter
verteuern. Tabelle 1 illustriert beispielhaft
die gängigen Verfahren und ihre Kosten-
auswirkung.

In der Kundenbilanz wird die Rohwasser-
qualität mit den individuellen Kapital- und
Betriebskosten der Aufbereitung des Was-
serversorgers nach den drei Kategorien
„keine Aufbereitung“, „naturnahe Aufberei-
tung“ und „konventionelle Aufbereitung“
quantifiziert. Der individuelle Versorger be-
reitet unter Umständen nicht seine gesam-
te Wassermenge mit dem gleichen Verfah-
ren auf, sodass die Kosten lediglich anteilig
für die Gesamtwasserabgabe berücksich-
tigt werden. Im nächsten Schritt werden
über den spezifischen Wasserver-

Tabelle 1: Gängige Verfahren für Wasseraufbereitung und ihre Kostenauswirkungen
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Verfahren                                               Kosten

Filtration                                                  0,0015-0,035 € je m³

Adsorption                                              0,10-0,60 € je m³

Desinfektion                                            0,40 € je m³

Enthärtung                                              0,012-0,023 € je m³ und °dH

Schnellentkarbonisierung                        0,12-0,20 € je m³

Ultra- und Mikrofiltration                          0,10-0,30 € je m³

Nanofiltration                                           0,30-0,50 € je m³

Umkehrosmose                                       0,50-1,00 € je m³

seit 1947
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brauch die Ausgaben je Einwohner be-
rechnet. Die Berechnung erfolgt für jeden
Parameter standardisiert und überschnei-
dungsfrei.

Jeder Wasserversorger stellt individuell die
in seinem Versorgungsgebiet zutreffenden
Parameter der Kundenbilanz dar. So mag
es für einen Wasserversorger in einem ber-
gigen Gebiet angebrachter sein, zu thema-
tisieren, welche Mehrausgaben pro Einwoh-
ner sich auf die geringe ländliche Siedlungs-
dichte und die Topografie zurückführen las-
sen. Abbildung 4 illustriert beispielhaft,
welche Rahmenbedingungen im Versor-
gungsgebiet relevant sind und welche
Mehrausgaben sie für den Kunden vor Ort
bedeuten.

Welche Leistungs- und Qualitäts-
merkmale bestimmen die Aus -
gaben je Einwohner?
Von zentraler Bedeutung für Wasserver-
sorger sind Qualität, Umweltschutz, Nach-
haltigkeit, Versorgungssicherheit und Ser-
vice. Die Ausgestaltung dieser Parameter
ist – anders als die strukturellen Rahmen-
bedingungen – durch die Unternehmen
beeinflussbar. In der Kundenbilanz zeigen
Wasserversorger ihren Kunden transpa-
rent ihre besonderen Leistungs- und Qua-
litätsmerkmale sowie die Auswirkungen
auf die Ausgaben je Einwohner. Dabei um-
fasst die Kundenbilanz fünf wesentliche
Parameter: 

• Wasserqualität: Welche zusätzlichen frei-
willigen Leistungen (bspw. Enthärtung)
erbringt das Wasserversorgungsunter-
nehmen? Was sind die Kosten für die
Kunden?

• Umweltschutz: Welche Maßnahmen er-
greift das Wasserversorgungsunterneh-
men zum Schutz der Umwelt und der
Wasservorkommen? Hierunter fallen bei-
spielsweise Kooperationen mit der Land-
wirtschaft, wasserschutzbezogener Flä-
chenkauf, zusätzliche Grundwasseran-
reicherung und Laboruntersuchungen,
die mit ihren Auswirkungen auf die Aus-
gaben der Kunden erläutert werden.

• Nachhaltige Instandhaltung: Was tut das
Wasserversorgungsunternehmen, um die
Netzinfrastruktur nachhaltig und langfristig
zu erhalten und zu sichern?
• Versorgungssicherheit: Welche Vorkeh-
rungen trifft das Wasserversorgungsun-
ternehmen, um die Versorgungssicher-
heit stets zu gewährleisten? Welche An-
lagen werden dafür vorgehalten?

• Kundenservice: Welches Serviceange-
bot bietet das Wasserversorgungsunter-
nehmen seinen Kunden?

• Durchschnittliche
Ausgaben

• Steuern, Abgaben
und Gebühren

• Baukosten-
zuschüsse

• Öffentliche
Zuschüsse

Die Kundenbilanz besteht aus drei Stufen und einem Annex

Stufe I

Durchschnittliche
Ausgaben pro Kopf

Stufe II

Strukturelle Rahmen-
bedingungen

Stufe III

Leistungs- und
Qualitätsmerkmale

• Wasserherkunft

• Rohwasserqualität

• Geologie

• Topografie

• Urbanität

• Siedlungsdichte

• Wasserqualität

• Umweltschutz

• Nachhaltige
Instandhaltung

• Versorgungs-
sicherheit

• Kundenservice

Annex

Kalkulationsprinzipien

• Kalkulatorische
Abschreibung

• Kalkulatorische
Kapitalverzinsung

Abb. 1: Stufen der Kundenbilanz
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Sie zahlen 97 € pro Jahr für Ihr Trinkwasser

Mengenentgelt 

Grundentgelt

97 

83 

42 €/Zähler
Grundpreis

3 EW/Zähler
Einwohner
je Zähler

XX

//

49 m3/EW
Spezifischer
Verbrauch

BEISPIEL

1,68 €/m3

Arbeitspreis

14 

Durchschnittliche
Ausgaben je

Einwohner und Jahr

€

€

€

Abb. 2: Durchschnittliche Ausgaben pro Jahr
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Ihr Trinkwasserentgelt enthält 25 € an Steuern, Abgaben und Gebühren

Steuern, 
Abgaben und 

Gebühren

Durchschnittliche
Ausgaben je

Einwohner und Jahr

97 

72 

25 Konzessions-
abgaben

11,00

Mehrwertsteuer 6,80 

Sonstige
Abgaben

6,00 

Wasserent-
nahmeentgelt

2,40 

ZuschüsseZuschüsse

Darüber hinaus

• decken die Baukosten-
zuschüsse, die Sie
beim Anschluss Ihres
Hauses gezahlt haben,
5,20 € der jährlichen
Kosten

• decken die öffentlichen
Zuschüsse, die das
Land beim Bau des
Wasserwerks gezahlt
hat, 2,90 € der jährli-
chen Kosten

Darüber hinaus

• decken die Baukosten-
zuschüsse, die Sie
beim Anschluss Ihres
Hauses gezahlt haben,
5,20 € der jährlichen
Kosten

• decken die öffentlichen
Zuschüsse, die das
Land beim Bau des
Wasserwerks gezahlt
hat, 2,90 € der jährli-
chen Kosten

BEISPIEL
€

€

€

€

€

€

€

Abb. 3: Steuern, Abgaben und Gebühren, Zuschüsse
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Mit der Kundenbilanz kann jedes Wasser-
versorgungsunternehmen so ausweisen,
welche Leistung und Qualität es sichert
und welche Ausgaben je Einwohner da-
durch entstehen. Abbildung 5 zeigt am
Beispiel eines fiktiven Unternehmens, wie
dies kommuniziert werden kann.

Welche Kalkulationsansätze
 beeinflussen die Ausgaben je
 Einwohner?
Die Kapitalkosten machen in der Wasser-
versorgung einen großen Teil der Gesamt-
kosten aus. In welcher Höhe diese Kapital-
kosten für Anlagen und Netze in der Ermitt-
lung der Preise angesetzt werden, hängt
von den Kalkulationsansätzen ab. Diese va-
riieren jedoch zum Teil erheblich. Die Kun-
denbilanz bietet optional die Möglichkeit,
die Auswirkung kalkulatorischer Ansätze
auf die Ausgaben pro Kopf aufzuzeigen.

• Kalkulatorische Abschreibung: Welche
Ausgaben pro Kopf entstehen dafür,
dass der Wert der Anlagen nachhaltig er-
halten bleibt? Hier werden Bewertungs-
ansätze der Anlagen (Anschaffungs-
/Herstellkosten oder Wiederbeschaf-
fungswert), Anrechnung von Zuschüssen
sowie Nutzungs- und Abschreibungs-
dauer aufgenommen.

• Kalkulatorische Verzinsung: Wie wirkt
sich die Sicherstellung einer soliden Fi-
nanzierung auf die Ausgaben pro Kopf
aus? Der Parameter zeigt die Auswir-
kung von Zinssatz und Bemessungs-
grundlage auf die Ausgaben pro Kopf.

Ausblick
Die Systematik der Kundenbilanz hat sich
bewährt. Mit der Piloterhebung wurde be-
stätigt, dass mit strukturellen Rahmenbe-
dingungen, Leistungs- und Qualitätsmerk-

malen sowie Kalkulationsprinzipien Unter-
schiede in den Trinkwasserpreisen erklärt
werden können. Die vorläufigen Ergebnis-
se der Piloterhebung belegen, dass Para-
meter auf allen drei Stufen sowie Kalkula-
tionsprinzipien relevante Ansätze für we-
sentliche Preisunterschiede zwischen den
Wasserversorgern bieten. Die Bandbrei-
ten, in denen Preisunterschiede so erklär-
bar sind, sind dabei sehr groß.

Die drei Stufen der Kundenbilanz und ihre
Parameter bieten eine Methodik, mit der
die Komplexität der Wasserwirtschaft im
Überblick abgebildet werden kann. Gleich-
zeitig ist die Kundenbilanz ein geeignetes
Instrument für die transparente Kommuni-
kation mit Kunden und Kommunen. 

Für die individuellen Unternehmen werden
die Ergebnisse in einer Präsentation aufge-
arbeitet, die in der Kommunikation mit Kun-
den, Politik und Öffentlichkeit genutzt wer-
den kann. Die zugrunde liegenden Berech-
nungen werden transparent in einem Ex-
cel-Model zur Verfügung gestellt. Für die
Branche, Experten aus Wissenschaft und
Praxis sowie die interessierte Öffentlichkeit
werden die Erfahrungen mit der Methodik
dokumentiert und je Stufe und Parameter
Hintergrund, Vorgehen, Forschungsstand
und Ergebnisse erläutert. 

Die Kundenbilanz befindet sich bei einer zu-
nehmenden Anzahl Unternehmen in der
Umsetzungsphase. Mit einer breiten Teilnah-
me an der Kundenbilanz des BDEW kann
die Wasserwirtschaft so ihren Willen zu mehr
Transparenz und Dialog mit den Kunden de-
monstrieren. Zu der Beteiligung daran sind
alle Wasserversorger eingeladen.
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Welche strukturellen Rahmenbedingungen beeinflussen Ihre Ausgaben?

OberflächenwasserOberflächenwasser

Im Vergleich zu Grund- und Quellwasser ist Oberflächenwasser
Umwelteinflüssen stärker ausgesetzt. Deshalb muss Ober-
flächenwasser aufwändiger aufbereitet werden (Membranfiltra-
tion, Adsorption an Aktivkohle, biologische Verfahren).

Im Vergleich zu Grund- und Quellwasser ist Oberflächenwasser
Umwelteinflüssen stärker ausgesetzt. Deshalb muss Ober-
flächenwasser aufwändiger aufbereitet werden (Membranfiltra-
tion, Adsorption an Aktivkohle, biologische Verfahren).

Felsiger BodenFelsiger Boden

Die Beschaffenheit des Bodens hat Einfluss auf die Kosten der
Verteilung und des Transports. Die Verlegung von Wasserroh-
ren in felsigen Bodenarten verursacht höhere Kosten als die
Verlegung in Sand.

Die Beschaffenheit des Bodens hat Einfluss auf die Kosten der
Verteilung und des Transports. Die Verlegung von Wasserroh-
ren in felsigen Bodenarten verursacht höhere Kosten als die
Verlegung in Sand.

Städtische InfrastrukturStädtische Infrastruktur

In einer Stadt, die durch eine komplexe Infrastruktur (Straßen,
ÖPNV, Strom- und Telekommunikationsleitungen etc.) gekenn-
zeichnet ist, kann höherer Aufwand bei der Wiederherstellung
der Oberflächen nach Baumaßnahmen entstehen.

In einer Stadt, die durch eine komplexe Infrastruktur (Straßen,
ÖPNV, Strom- und Telekommunikationsleitungen etc.) gekenn-
zeichnet ist, kann höherer Aufwand bei der Wiederherstellung
der Oberflächen nach Baumaßnahmen entstehen.

…mehr als
in sandigem

Boden

…mehr als
bei Tiefen-

grundwasser

…mehr als
in ländlichen

Gebieten

Ausgaben je
Einwohner

13,50 €

5,90 €

2,50 € 

BEISPIEL

Abb. 4: Strukturmerkmale
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Durch den Kauf von Flächen, Kooperationen mit der Landwirt-
schaft, Grundwasseranreicherung und Pflegemaßnahmen in
Wasserschutzzonen engagieren wir uns im vorbeugenden
Ressourcenschutz

Durch den Kauf von Flächen, Kooperationen mit der Landwirt-
schaft, Grundwasseranreicherung und Pflegemaßnahmen in
Wasserschutzzonen engagieren wir uns im vorbeugenden

Welche zusätzliche Leistung und Qualität bestimmen Ihre Ausgaben?

UmweltschutzUmweltschutz

Nachhaltige InstandhaltungNachhaltige Instandhaltung

KundenserviceKundenservice

Mit einem umfassenden Kundenservice betreuen wir Sie: Kun-
dencenter, Internet, Öffentlichkeitsarbeit, Störungsstelle und
Beschwerdemanagement. Regelmäßige Kundenzufriedenheits-
befragungen belegen unseren Qualitätsanspruch.

Mit einem umfassenden Kundenservice betreuen wir Sie: Kun-
dencenter, Internet, Öffentlichkeitsarbeit, Störungsstelle und
Beschwerdemanagement. Regelmäßige Kundenzufriedenheits-
befragungen belegen unseren Qualitätsanspruch.

Ausgaben je
Einwohner

2,50 €

15,00 €

1,80 €

Instandhaltung und Ersatzinvestitionen halten die Infrastruktur
auf einem hervorragenden Niveau. Wir hinterlassen den nach-
folgenden Generationen keinen Investitionsstau.

Instandhaltung und Ersatzinvestitionen halten die Infrastruktur
auf einem hervorragenden Niveau. Wir hinterlassen den nach-
folgenden Generationen keinen Investitionsstau.

BEISPIEL

Ressourcenschutz.

Abb. 5: Leistung und Qualität
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