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Clients industriels

Marché de Pélectricité en Suisse -

quo vadis?

Part 1: Comportement des clients industriels

Le marché suisse de I’électricité est en pleine mutation. Dés le
1¢" janvier 2009, les grands clients industriels ayant une consom-
mation annuelle d’au moins 100 MWh pourront accéder au mar-
ché libéralisé et changer de fournisseur électrique. C’est ainsi
que débutera la premiére phase de la libéralisation du marché
suisse de I'électricité selon la Loi sur I’Approvisionnement en
Electricité (LApEI, 23 mars 2007). Le présent article apporte tout
d’abord un éclairage sur la partie client et donne également une
premiere évaluation quant au comportement actuel et futur des
clients industriels dans un environnement de marché.

Les réponses sont issues d’une enquéte
systématique aupres d’entreprises indus-
trielles suisses, menée conjointement par la

Jérg Georg, Dominic Burri

HES du Nord-Ouest Suisse et la société de
conseil Dynamo Energie Sarl dans le cadre
d’un travail de dipléme.

9 interviews personnelles et 32 inter-
views online ont été menées entre début juin
et début ao(t 2008 avec les responsables
du domaine de I'acquisition d’électricité.

De maniére générale, les questions sui-
vantes ont été traitées:

— Quel est le degré d’information actuel
des clients éligibles quant a I'ouverture
du marché de I'électricité?

— Quel est le degré de volonté des clients
de changer de fournisseur?

— Quelles sont les exigences des clients
vis-a-vis de leur fournisseur?

Le niveau d’information
quant au marché libéralisé
est encore faible

Dans I'ensemble, une majorité des so-
ciétés questionnées sont encore confron-
tées a des interrogations considérables par
rapport aux opportunités et risques dans
un marché libéralisé. Le manque d’informa-
tion est en particulier ressenti au niveau des
réglementations principales de I'ouverture
du marché. Ainsi, au moment de I'enquéte,
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environ 40% des entreprises interrogées
ignoraient que la résiliation de I'approvi-
sionnement de base devait étre annoncée
aupres du gestionnaire de réseau jusqu’au
31 octobre 2008.

Un autre déficit d’information apparait au
niveau des prix et produits. Malgré la noto-
rieté existante des différents fournisseurs
d’électricité, la majorité des entreprises in-
terrogées ont affirmé n’en savoir que peu
par rapport aux offres de prix et de produits
de ceux-ci.

i

Quel est votre niveau d’information
quant aux opportunités et risques
~sur le marché de I'électricité?

 Suffisamment informé
‘ Bien informé
[ Partiellement
i Plutét peu informé
Pas du tout informé

Niveau d’information des clients industriels
au sujet de la libéralisation du marché de Iélec-
tricité.

Die deutsche Version dieses Textes
erschien in Bulletin 18/2008.

Le risque de changement de
fournisseur est potentiellement
élevé

Une grande partie des entreprises inter-
rogées peut imaginer changer de fournis-
seur au cours des 5 prochaines années. De
plus, il n'existe pour la plupart aucun lien
émotionnel réel envers le fournisseur ac-
tuel, qui serait p.ex. caractérisé par une
volonté de recommandation élevée.

Les freins au changement résident pour
I'instant dans la situation actuelle du mar-
ché, caractérisée par une activité d’acquisi-
tion réduite du coté des fournisseurs
d’électricité, par les différences de prix ac-
tuelles entre les tarifs de I'approvisionne-
ment de base et les prix du marché, ainsi
que par un manque d’information impor-
tant des clients.

Il ne faut dés lors pas s’attendre a ce
que la volonté de changement potentielle-
ment importante se traduise par un nombre
élevé de changements concrets. Cette es-
timation est partagée avec des représen-
tants des distributeurs qui prédisent un
taux de changement de fournisseur infé-
rieur a 1% pour 2009.

On peut cependant escompter, a moyen
et long terme, un taux de changement
croissant dans le domaine des clients in-
dustriels si le marché se développe de ma-
niere favorable, caractérisé entre autres par
un rapprochement des tarifs et des prix du
marché.

L"évolution en Allemagne démontre ainsi
que le taux de changement au niveau des
clients industriels connait une croissance
continue depuis le début de la libéralisation
en 1998 (remarque: selon les indications du
BDEW, plus de 50% de I'ensemble des
clients industriels en Allemagne ont changé
au moins une fois de fournisseur depuis
1998). Ceci s’explique par une concurrence
croissante dans la vente d’électricité. Une
multitude de fournisseurs d’électricité exis-
tants et nouveaux sont aujourd’hui en
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Clients industriels

concurrence dans toute I'Allemagne et se
disputent les clients industriels lucratifs et
certains segments de clients industriels.
D’autre part, les prix en constante augmen-
tation et la pression sur les co(ts en résul-
tant ont conduit a une professionnalisation
des achats d’électricité au sein de beau-
coup d’entreprises industrielles. Pour elles,
le changement de fournisseur est devenu
une option courante.

Beaucoup d’entreprises ne se
sentent pas encore «traitées
comme des clients»

Dans le cadre de I'étude de marché, il
est clairement apparu que la plupart des
entreprises interrogées se sentent traitées
par leur fournisseur d’électricité comme un
utilisateur plutét que comme un client.

' Changement
éventuel
55%

Volonté de changement des clients industriels
au cours des 5 prochaines années.

Seuls les grands clients de plus de 25
GWh ont constaté, au cours des derniers
mois, une activité d’information croissante
de leur fournisseur, se traduisant entre
autres par une newsletter énergie réguliere,

«De maniére générale, nous n’avons
rien contre le fait d’acheter I'électricité
aupres d’un autre fournisseur, d’autant
plus si le prix est correct.» — Acheteur
d’électricité, fabricant d’outillage (achat
annuel: 1 GWh)

«Nous allons tres certainement deman-
der des offres alternatives. Mais nous
attendons encore pour I'instant.» — Di-
rection d’une entreprise de métallurgie
(achat annuel: 2 GWh)

«Nous sommes ouverts. L’année pro-
chaine, nous allons faire un état des
lieux.» — Acheteur d’électricité, méca-
nique (achat annuel: 3,5 GWh)
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«Nous aimerions volontiers savoir ce que font les autres entreprises et de quels prix
elles bénéficient.» — Consommateur d’électricité, mécanique (achat annuel: 3,5 GWh)
«Nous ne savons pas a partir de quelle date il est possible de changer de fournisseur
d’électricité.» — Consommateur d’électricité, métallurgie (achat annuel: 5,8 GWh)
«Einmal Markt, immer Markt> est pour nous toujours un sujet de doutes. Nous ne
savons pas encore assez bien ce qui va arriver.» — Consommateur d’électricité, traite-

ments métalliques (achat annuel: 2 GWh)

une information personnalisée par conseiller,
des invitations a des manifestations, et se
sentent dans I'ensemble également bien
accompagnés par leur fournisseur.

Les entreprises s’attendent
a une augmentation des prix de
Pordre de 11% a 20%

Selon les indications des entreprises
questionnées, les prix de I'électricité vont
augmenter de 11% a 20% au cours des 5
prochaines années. En raison de la pres-
sion croissante au niveau des prix, le theme
de lefficacité énergétique devient égale-
ment un point d’intérét central dans beau-
coup d’entreprises. La plupart des sociétés
interrogées tablent sur un potentiel d’éco-
nomies énergétiques d’au moins 10% dans
les 5 ans a venir, réalisées soit en interne
(en particulier dans les grandes entreprises),
soit avec I'aide de partenaires externes.

Le prix et la qualité de la relation
sont les critéres d’achat les plus
importants

Le critere déterminant pour un change-
ment potentiel de fournisseur est le prix.

Des prestations de base de qualité telles
que des factures et contrats clairs ainsi que
des informations de marché réguliéres sont
également des points importants. La com-
pétence dans le domaine des prestations
énergétiques et de bonnes connaissances
de I'environnement industriel du client sont
d’autant plus importants pour les entrepri-
ses ne disposant pas de ressources inter-
nes dans le domaine de I'efficacité énergé-
tique.

Conclusion

L'ouverture du marché suisse de I'élec-
tricité confronte la branche électrique suisse
a de nouveaux défis. Malgré un risque de
changement actuellement peu élevé dans
le segment des clients industriels, de nom-
breux fournisseurs d’électricité doivent se
repositionner afin de fidéliser a long terme
leurs clients éligibles. Aujourd’hui plus que
jamais, il s’agit ainsi de connaitre et de
prendre en considération les clients et leurs
différentes exigences afin de les positionner
au centre des activités de I'entreprise.
D’aprés de multiples clients industriels in-
terrogés, cela n’est pas encore le cas pour
de nombreux fournisseurs.

9%

88% I

... propose des factures

et contrats clairs

L informe régulierement sur les
évolutions actuelles du marché

... ades compétences spécifiques dans le
domaine des prestations énergétiques

... connait précisément votre production

et vos colts énergétiques
.. vous conseille et vous assiste dans toutes les

questions de I'approvisionnement énergétique

... est une importante
société établie _______3]_‘1/°_|
... est présente dans votre région 25% ]

... propose déja un large choix de_
prodits délectricité e 20%}

... vous invite régulierement a des 0%
manifestations clients |~ ”°

73% |
69% |
60% |
56%|
47%|
0% 25% 50% 75% 100%

Critéres d’achat importants pour les clients industriels. Proportion des entreprises questionnées qui
classent le critere respectif comme décisif ou trés important.
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La stratégie commerciale doit obligatoi-
rement tenir compte de la rentabilité des
clients et des moyens et objectifs du distri-
buteur.

Lors du choix du fournisseur dans un
marché ouvert, le prix ainsi que des rela-
tions de qualité joueront a I'avenir un role
décisif du point de vue des clients indus-
triels. Des mesures dans le domaine de
I'information et de la communication (p.ex.
informations de marché régulieres, présen-

tation de modes d’achats alternatifs avec
un conseil individuel) ainsi qu’un conseil
compétent dans le domaine de I'efficacité
énergetique sont des criteres importants.
Le développement et la communication
d’offres correspondantes par le fournisseur
d’électricité pourraient conduire a court
terme déja a un renforcement des relations
avec les clients industriels et a la mise en
place de criteres de différenciation impor-
tants face a des concurrents potentiels.

En tant que société de conseil indépendante, Dynamo Energie accompagne les en-
treprises d’approvisionnement en électricité (EAE) dans le développement et la réalisa-
tion de stratégies commerciales en vue de la libéralisation du marché de I'électricité.
Dans le cadre d’une série d'articles, elle souhaite décrire les défis de la prochaine
ouverture du marché de I'électricité et présenter des ébauches de solutions pour
|’amélioration de la relation avec les clients. Les articles sont inspirés par des expé-
riences concretes observées dans des marchés déja libéralisés.

www.dynamo-energie.com
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Clients industriels

Une condition essentielle pour batir une
relation client a long terme est l'intégration
de I'orientation client dans la stratégie d’en-
treprise et le développement conséquent
des prestations des produits et services.
Compte tenu de la diversité des entreprises
industrielles en matiere d’approvisionne-
ment et d'utilisation d’électricité, une con-
sidération différenciée de divers types de
clients sera absolument indispensable.
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(D), J6rg Georg a travaillé pour divers fournisseurs
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Wirtschaftlichkeit und Sicherheit fiir Mensch und Umwelt - Wir stimmen
diese Anforderung optimal aufeinander ab und l6sen fiir Sie diese zentrale
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