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Kundenorientierung gefragt

Ergebnisse der PwC-Studie «Offene Kundenwiinsche -
Schweizer Energiemarkt 2011»

Die Mehrheit der Elektrizitdtsversorgungsunternehmen
(EVU) geht von einem Wechsel zur Anreizregulierung
aus. Dies zeigt die PwC-Studie zum Schweizer Energie-
markt 2011. Sowohl Versorger als auch Verbraucher
erwarten nach wie vor substanzielle Preisanstiege. Immer
mehr EVUs glauben zudem, dass sie von einer Konsoli-
dierung betroffen sein werden. Interessanterweise
schatzen Kunden und Versorger die Kundenzufrieden-
heit und Wechselbereitschaft vollig unterschiedlich ein.

Nico Waldmeier, Martina Brunold

Gemeinsam mit den Elektrizitatsver-
sorgungsunternehmen (EVU) und den
grossten Verbrauchern nahm das Bera-
tungsunternehmen PwC die aktuelle Si-
tuation der Schweizer Energiebranche
unter die Lupe und veroffentlichte die
Resultate in der Studie «Offene Kunden-
wiinsche - Schweizer Energiemarkt
2011». Insgesamt beteiligten sich 118
Fiihrungskrafte aus der ganzen Schweiz
an der Befragung zu diesen sechs The-
men: regulatorische Rahmenbedingun-
gen, Strompreise und -mengen, erneuer-
bare Energien, Konsolidierung, Differen-

EVU
14%;30,
4% 4 %
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gering Gering gering  hoch

B Einfluss der ersten Phase der Strommarkt-

liberalisierung

0 Erwarteter Einfluss der zweiten Phase der

Strommarktliberalisierung

zierung und Sicherstellung der Kunden-
zufriedenheit sowie Branchenimage.
Zum ersten Mal erfasst die Studienreihe
die Meinung der Grosskunden und stellt
sie derjenigen der EVU gegeniiber.

Anreizregulierung und

Marktzugang

Die erste Phase der Schweizer Strom-
marktliberalisierung wurde mit der parti-
ellen Offnung des Strommarkts am 1.
Januar 2009 eingeleitet. Seither konnen
alle Kunden mit einem Jahresverbrauch
von iiber 100 MWh ihren Lieferanten

frei wéhlen. Die Stromunternehmen
schdtzen den Einfluss dieser Teiloffnung
auf ihre Gesellschaft mehrheitlich als
hoch ein (419%). Nur wenige Fiihrungs-
personlichkeiten bezeichnen ihn als ge-
ring oder dusserst gering (7 %). Die Ein-
schédtzungen auf der Kundenseite préasen-
tieren sich ausgeglichen.

Ab der geplanten zweiten Phase der
Marktliberalisierung konnen zudem alle
Kunden mit einem Jahresverbrauch von
unter 100 MWh ihren Lieferanten frei
wihlen. Die EVU erwarten mit der damit
verbundenen, massiv hoheren Zahl freier
Kunden (insbesondere Haushalte) einen
eher grosseren Einfluss dieser zweiten
Phase der Liberalisierung auf ihr Unter-
nehmen. Erstaunlicherweise schreiben die
Grosskunden der zweiten Liberalisierungs-
phase insgesamt eine dhnlich hohe Bedeu-
tung zu, obwohl sie vor allem von der ers-
ten betroffen waren. Insgesamt gewichten
die Grossverbraucher die Bedeutung der
Liberalisierung heterogen (Bild 1).

939% der EVU erwarten von der zwei-
ten Phase der Strommarktliberalisierung
- in Anlehnung an die Regulierungen in
anderen europdischen Landern - haupt-
sdchlich Verdnderungen aus einem
Wechsel von der Kosten- zur Anreizregu-

Grosskunden
30%
23%
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6 %
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liberalisierung
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Strommarktliberalisierung

Bild 1 Wie bewerten Sie den Einfluss der Strommarktliberalisierung auf Ihr Unternehmen?

Werte gerundet, Skala: Zustimmung in %.
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lierung. Die Grosskunden hingegen se-
hen die Hauptverdnderungen beim
Marktzutritt - mit 85% bei der Freiheit
als Kunde und mit 79% beim Wahlmo-
dell der abgesicherten Stromversorgung.
Ein kleinerer Anteil der Stromanbieter
(37%) und auch der Kaufer (49%) geht
von Neuerungen bei der Auspragung des
Unbundlings aus (Bild 2).

Steigende Energiepreise

Heute erwarten 96% der EVUs einen
Anstieg des Strompreises (ohne Netznut-
zungsentgelt und Abgaben) innerhalb der
néchsten ein bis zwei Jahre; 31 % prophe-
zeien sogar {iber 100%. Langfristig gehen
76% der Energielieferanten von einer
Strompreiserh6hung um iiber 10% aus.

In starkem Gegensatz dazu steht die
Annahme der Kédufer: 25% gehen sogar
von einer Preissenkung in den néchsten
ein bis zwei Jahren aus. Auch fiir die kom-
menden drei bis fiinf Jahre sehen die Ver-
braucher deutlich geringeren Preiserho-
hungen entgegen als die EVU. Wéhrend
rund drei Viertel der Stromanbieter mit
Preisanstiegen von {iiber 10% rechnen,
prognostizieren nur knapp die Hélfte der
Kunden einen solchen Aufschlag (Bild 3).

Uneinigkeit beim

Netznutzungsentgelt

Bei der Preisentwicklung des Netznut-
zungsentgelts teilen sich die Meinungen
der Studienteilnehmer. Die Mehrheit ist
sich allerdings einig, dass die Verdnde-
rungen in diesem Bereich in den kom-
menden Jahren unter 10% bleiben wer-
den. Dies kann als Vertrauensbeweis in
die Arbeit der Eidgendssischen Elektrizi-
tatskommission (EICom) und in die
preisregulierende Wirkung der Gesetzge-
bung gewertet werden. Interessant ist,
dass die grossen Verbraucher langerfris-
tig eher Preiserhthungen in grosserem
Ausmass (> 10%) voraussagen als die
Versorgungsunternehmen (Bild 4).

Mehr Vorlieferanten und

Eigenproduktion bei den EVU

Rund 70% der Anbieter beziehen ihre
Energie heute von einem einzigen Vorlie-
feranten. Diese Tatsache wird sich nach
Auffassung der EVUs in den néchsten
fiinf Jahren drastisch @ndern: Der Anteil
soll auf 30% zuriickgehen. Insgesamt
werden sich dennoch die meisten Ener-
gieversorger auf wenige Vorlieferanten
konzentrieren.

Der Anteil der Eigenproduktion der
Energieversorger ist heute gering und wird
es auch in Zukunft bleiben. Dies ergibt

ng electro >
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Bild 4 Welche Preisentwicklung erwarten Sie bei den Nutzungsentgelten?

Werte gerundet, Skala: Zustimmung in %.

48%

93%

Bild 2 In welchen Bereichen wird die anstehende Revision der Stromgesetzgebung etwas verandern?
Werte gerundet, Skala: Zustimmung in %.
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Bild 3 Welche Entwicklung erwarten Sie beim Strompreis ohne Netznutzungsentgelte und Abgaben?
Werte gerundet, Skala: Zustimmung in %.
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sich aus der aktuellen Struktur der Schwei-
zer Versorgungslandschaft. Dennoch
scheinen immer mehr Versorger wenigs-
tens einen kleinen Teil ihres Energieabsat-
zes selber produzieren zu wollen. Wah-
rend der Anteil der Eigenproduktion bei
rund 56% der Anbieter heute unter 5%
liegt, beabsichtigt rund die Halfte, die Ei-
genproduktion in den kommenden fiinf
Jahren auf 5 bis 10% zu erhohen. Diese
Erhohung scheint mit dem wachsenden
Interesse an erneuerbaren Energien ver-
bunden zu sein.

Breiteres

Lieferantenportfolio

68% der Grosskunden beziehen ihre
Energiemenge heute von nur einem Ver-
sorger. Nach eigenen Angaben wird sich
diese Zahl in fiinf Jahren fast halbieren.
Bemerkenswert ist, dass die Kdufer mit
mehr als fiinf Stromlieferanten (in der
Regel «Multisite»-Kunden) in fiinf Jahren
ihren Einkauf eher biindeln mochten.
Trotzdem erachten sie langfristige Ver-
trdge mit einem Stromlieferanten weiter-
hin als wichtigstes Instrument zur Sicher-
stellung der Energiebeschaffung. Diese
Aussagen deuten auf eine Diversifizie-
rung bei gleichzeitiger Beibehaltung ei-
nes Hauptlieferanten hin.

689% der EVU gehen davon aus, dass
sich bis zu 5% ihrer heutigen Kunden in
den kommenden fiinf Jahren an Kraft-
werken beteiligen werden. 11% der
Grosskunden fassen selber einen Kauf
von Anteilen an Kraftwerken ins Auge.
Dies zeigt, dass ein kleiner, aber relevan-
ter Anteil der Energieverbraucher ver-
sucht, ihren Strombedarf durch eigene
Produktionskapazitdten zu decken.

Erneuerbare Energien

im Aufwind

Die Aussagen der beiden Erhebungs-
gruppen zur zukiinftigen Relevanz der

Hintergrund

Konzeption der Studie

Klein- 14% 52%
wasserkraft 219% 53%
Geo- 17%| 51%
thermie 219% 55%
Bio- 15% 39%
masse 15% 55%
Wind- 34%
energie 15% 57 %
Sonnen-
energie 21% 64%

B Geringere Forderung (EVU)

Geringere Forderung
(Grosskunden)

B Starkere Forderung (EVU)

I Starkere Forderung
(Grosskunden)

Bild 5 Welche Technologien sollten in den néchsten drei Jahren stérker bzw. geringer als heute

durch die KEV gefordert werden?

Werte gerundet, nur Aussagen zu Veranderungen berticksichtigt, Skala: Zustimmung in %.

verschiedenen Energietrdger gehen ten-
denziell in die gleiche Richtung. Rund
drei Viertel der EVUs und Grosskunden
rechnen damit, dass die Energieproduk-
tion mit fossilen Brennstoffen in den
néchsten fiinf Jahren stark an Bedeutung
verlieren wird. Der Bau von Gaskombi-
kraftwerken scheint somit nicht als wahr-
scheinliches Szenario in die Uberlegun-
gen einzufliessen.

Bei den erneuerbaren Energien rech-
nen zwischen 65% (Geothermie) und
90% (Wasserkraft) der EVUs damit, dass
die Relevanz in ihrem Energieportfolio
zunehmen wird. Sie setzen damit zum
Teil deutlich stirker auf die erneuerbaren
Energien als die Kunden.

KEV kritisch beurteilt

Die Befragten stehen der kostende-
ckenden Einspeisevergiitung (KEV) als
Anreizsystem fiir erneuerbare Energien
dusserst kritisch gegeniiber. Nur gerade
49% der Stromlieferanten und 53% der
Grosskunden halten sie fiir ein geeigne-
tes Instrument. Auf die Frage, wie sich

Im September und Oktober 2010 wurden Schweizer EVUs und deren wichtigste Kunden mit
einem elektronischen Fragebogen zum Schweizer Energiemarkt befragt. Die Kontaktaufnahme
mit den Versorgern erfolgte in Zusammenarbeit mit dem VSE. Die Anbieter unterstiitzten die

Befragung der Grosskunden.

Bei den Versorgern nahmen sowohl die Hauptakteure mit einen Stromabsatz von iiber 1000
GWh (13 %) als auch mittlere EVUs mit einem Absatz zwischen 11 und 1000 GWh (82 %) teil.
Auch kleine EVUs mit einem Absatz unter 10 GWh (6 %) partizipierten an der Umfrage.

Bei den Grosskunden wurde der Schwerpunkt auf die grésseren Verbraucher gelegt. Mehr als
die Halfte dieser Kunden (62 %) verbraucht jahrlich Giber 5000 MWh Strom. Nur 6 % der be-
fragten Unternehmen weisen einen Verbrauch von weniger als 500 MWh auf. 32 % der Teil-
nehmer verbrauchen zwischen 500 und 5000 MWh. Die beiden Teilnehmergruppen zeichnen
ein reprasentatives Abbild des Schweizer Energiemarkts.

Bulletin 5/2011

die Forderungsleistungen der KEV ver-
andern liessen, antworten die EVUs, dass
Kleinwasserkraft (52%), Geothermie
(51%) und in geringerem Ausmass auch
Biomasse (39%) stdarker gefordert wer-
den sollten. Ein beachtlicher Anteil
spricht sich fiir eine schwéchere Forde-
rung der Sonnenenergie (46%) und
Windenergie (34 %) aus (Bild 5).

Diese Absage an die nationale Unter-
stlitzung von Wind- und Sonnenenergie
ist vermutlich in erster Linie auf die geo-
grafischen Produktionsbedingungen in
der Schweiz zuriickzufiihren, die vergli-
chen mit anderen Regionen ungiinstig
sind. So investieren die Schweizer Ener-
gieanbieter derzeit vor allem in Wind-
energie im Ausland. Die Grosskunden
dusserten hingegen den Wunsch, alle
Technologien starker zu fordern.

EVUs zunehmend unter Druck

Analog zu den PwC-Energiestudien
2008 und 2009 geht eine Mehrheit beider
befragten Gruppen davon aus, dass die
zweite Phase der Strommarktliberalisie-
rung zu Konsolidierungen bei den Strom-
versorgern fiihren wird. Grosskunden
begriinden ihre Annahme mit den Erfah-
rungen im Ausland (vor allem in Deutsch-
land), wihrend die Energieversorger die
Effizienz und den Kostendruck im Vor-
dergrund sehen.

Gleichzeitig gehen 41 % der Anbieter
davon aus, mittelfristig selber - sei es als
iibernehmende oder als iibernommene
Gesellschaft — von einer Konsolidierung
betroffen zu sein. Dies sind fast drei Mal
so viele wie 2008. Der Wille der in aller
Regel politischen Eigenttimer wird fiir

eine Konsolidierung entscheidend
sein.
electro > ng
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Sicherstellung der

Kundenzufriedenheit

Als wichtige Differenzierungsmass-
nahmen wiinschen sich die Grosskunden
von ihren Anbietern moglichst giinstige
Energie, eine hohe Versorgungssicherheit
sowie einfache Tarif- und Preisstruktu-
ren. Investitionen in die Marke erachten
sie dagegen als irrelevant. Dies ist inso-

Hohe Qualitat
des Angebots

Einfache Tarif-/
Preisstrukturen

Erganzende Dienst-
leistungen (z.B. Beratung)

Transparente
Rechnungsstellung

Versorgungssicherheit

Kundenspezifische
Angebote

Tiefe Tarife/Preise

Marke 85%

B Unwichtig (EVU)

fern bemerkenswert, als 69% der EVU
die Marke als wichtiges zukiinftiges Dif-
ferenzierungsmerkmal sehen (Bild 6).

Zufriedenheit der Kunden

klar iiberschatzt

Die PwC-Energiestudie macht deutlich,
dass die Stromlieferanten in sdmtlichen
Bereichen von einer zu hohen Zufrieden-

B Wichtig (EVU

Unwichtig (Grosskunden) [ Wichtig (Grosskunden)

Bild 6 EVU: Wie wollen Sie sich in Zukunft im Markt differenzieren, um Ihre Grosskunden zu bin-
den und neue zu gewinnen? Grosskunden: Welche Differenzierungsmerkmale von Stromversor-

gungsunternehmen halten Sie fiir zielfiihrend?
Werte gerundet. Skala: Zustimmung in %.

Kontinuitat

Vertrauenswrdigkeit
Hohe Qualitat
des Angebots

Einfache Tarif-/
Preisstrukturen  36%

Flexibilitat
Reaktions-
geschwindigkeit 26%
Transparente 10%
Rechnungsstellung 15%
Ergénzende Dienst- 13%
leistungen (z.B. Beratung) 15%

; ; X 13%
Tiefe Tarife/Preise 20%
Key Account Management 1;50;/’
()

Kundenspezifische  23%
Angebote  40%

7% 93%
40% 60 %

B Unzufrieden (EVU) B Zufrieden (EVU)

Unzufrieden (Grosskunden) [ Zufrieden (Grosskunden)

Bild 7: EVU: Wie schatzen Sie die Zufriedenheit Ihrer Grosskunden ein? Grosskunden: Wie zufrie-

den sind Sie mit Ihrem/Ihren Stromlieferanten?

Werte gerundet, Skala: Zustimmung in %.

ng electro >

heit ihrer Grossabnehmer ausgehen. Am
meisten divergieren die Meinungen bei
der Flexibilitdt, wo rund 93% der Anbie-
ter die Verbraucher fiir zufrieden halten,
aber nur 60% der Kunden mit ihrem
Stromlieferanten wirklich zufrieden sind.
Nach Ansicht der Abnehmer kénnten sich
die EVU vor allem bei einfacheren Tarif-
bzw. Preisstrukturen, mehr Flexibilitat,
tieferen Tarifen/Preisen sowie kundenspe-
zifischen Angeboten verbessern (Bild 7).

Wechselbereitschaft

deutlich unterschatzt

Die Frage nach einem moglichen Liefe-
rantenwechsel beantworten die Verbrau-
cherunternehmen ebenfalls ganz anders

mmrmation souhaitée

de la part de la clientéle

Résultats de I'étude de PWC «Attents
des clients — marché suisse de
I'énergie en 2011 »

Entre septembre et octobre 2010,
I'entreprise de conseil PWC a interrogé les
entreprises d'approvisionnement en
électricité (EAE) et leurs plus grands clients
sur le marché énergétique suisse. 118
personnes ont participé a cette enquéte.
Les entreprises électriques estiment que
I'ouverture partielle du marché a eu une
grande influence sur leur société. La forte
majorité (93 %) s'attend durant la seconde
phase d'ouverture du marché a une
transition de la régulation des codts vers la
régulation incitative. Par ailleurs, on
s'attend aussi a une consolidation des
entreprises électriques. 41 % des EAE
partent du principe qu'elles seront
elles-mémes concernées, que ce soit en
tant que société prenante ou reprise.

En ce qui concerne les prix de I'électricité,
96 % des EAE s'attendent & une augmenta-
tion des prix dans une ou deux années,
31% méme a une augmentation de plus
de 10 %. Par contre, les acheteurs pensent
que les prix ne vont pas autant augmenter,
un quart partent méme du principe que les
prix vont baisser.

L'étude montre également que les EAE
surestiment clairement la satisfaction de
leurs clients et sous-estiment leur
disposition a changer de fournisseur. Une
grande majorité des EAE (82 %) partent du
principe qu‘au cours des cing prochaines
années, 20 % au maximum des clients les
plus importants changeront de fournisseur,
alors que durant la méme période 49 %
des consommateurs d'électricité interrogés
pensent faire le pas. Mn
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Lobbying 60%

Abstimmung innerhalb der

Branche 49%
Medienarbeit der
Branche 43%
Medienarbeit der VSE 51%
Zurlckstellen von
unternehmensspezifischen 36%
Partikularinteressen 9
Imagekampagne 60%
Medienarbeit der
Unternehmen  47%
) 31%
Sponsoring 53%

Werbung 62%

Keine/geringe Relevanz
(Grosskunden)

Bild 8: Welche imagebildenden Massnahmen so

18%

4%F 69%
19%

10% 66 %

21%

8% 62%

26%

10% 59%

17%

56 %
47 %

15%F52%

17%

14%?51%
19%

27%
28%

24%* 27%
17%

B Keine/geringe Relevanz

ll Hohe Relevanz
(EVU)

Il Hohe Relevanz
(Grosskunden)

[lte die Strombranche in Zukunft treffen?

Werte gerundet, nur Aussagen zu Veranderungen berticksichtigt, Skala: Zustimmung in %.

als ihre Anbieter. Wahrend 82 % der EVUs
von einem Lieferantenwechsel von maxi-
mal 20% der wichtigsten Kunden in den
nédchsten fiinf Jahren ausgehen, planen
49% der Kunden, den Stromlieferanten in
den nichsten fiinf Jahren zu wechseln.
989% der Lieferanten unterschétzen die
Wechselbereitschaft ihrer Kduferschaft.

Imagepflege fordert Branche
Beide Erhebungsgruppen sind sich ei-
nig, dass die Strombranche nach der
jlingsten Kritik der Medien Massnahmen
zur Stdrkung ihres Images ergreifen muss.

Allerdings werden unterschiedliche An-
sdtze als zielfiihrend betrachtet. Die gro-
ssen Stromk&dufer nehmen das Sponso-
ring und die Werbung starker wahr als die
Versorger selbst. Die Medienarbeit des
Verbandes Schweizerischer Elektrizitéts-
unternehmen (VSE), die Abstimmung
innerhalb der Branche sowie das Zurfick-
stellen von unternehmensspezifischen
Partikularinteressen scheinen ihre Wir-
kung bei den Kunden hingegen zu verfeh-
len.

Uber die geplanten Aktivititen ver-
treten die Befragungsgruppen unter-

Bilder: PwC

schiedliche Standpunkte. Die Grossab-
nehmer legen den Fokus auf das Zu-
riickstellen unternehmensspezifischer
Partikularinteressen, wéahrend fiir die
Anbieter das Lobbying sowie die Ab-
stimmung innerhalb der Branche wich-
tiger sind (Bild 8).

Offene Kundenwiinsche

Im Zuge der zweiten Phase der Strom-
marktliberalisierung werden die Erfiillung
der Kundenwiinsche und damit die Erho-
hung der Kundenzufriedenheit immer
wichtiger fiir den Erfolg der EVUs. Die
Ergebnisse der PwC-Energiestudie haben
jedoch deutlich gezeigt, dass die EVU ge-
genwirtig die Zufriedenheit ihrer Kunden
klar {iberschdtzen. Handlungsbedarf be-
steht vor allem bei den Tarif- und Preis-
strukturen, bei der Flexibilitdt sowie im
Anbieten von kundenspezifischen Ange-
boten. Die Uberschitzung der Kundenzu-
friedenheit wird mittelfristig zu massgebli-
chen Lieferantenwechseln fiihren, sofern
die EVUs ihre Kundenbeziehungen nicht
verbessern. Die Branche ist daher gefor-
dert, sich auf die eigentlichen Kundeninte-
ressen zu fokussieren.

= Die Studie «Offene Kundenwiinsche — Schweizer
Energiemarkt 2011» ist einsehbar unter:
www.pwc.ch/energie

Nico Waldmeier ist Director bei PwC im Bereich
Wirtschaftsberatung und beschaftigt sich mit dem
Branchensektor Energie und Versorgung.
PricewaterhouseCoopers AG, 8050 Ziirich
nico.waldmeier@ch.pwc.com
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BKW"

Bulletin 5/2011

VS=

electro AZS

>



Die Stromerzeugung mit Sonnen-, Wind- oder Wasserkraft ist in entlegenen Gebieten
besonders ergiebig: egal ob in Wusten, in den Bergen oder auf hoher See. Energie-
und Automationstechnik von ABB verbindet die erneuerbaren Energien mit dem
Stromnetz, manchmal Uber sehr grosse Entfernungen. Etwa 70 Millionen Menschen
kdnnen so schon jetzt erreicht werden. Unsere Anstrengungen, erneuerbare Energien
besser zu nutzen, machen die Stromnetze intelligenter, schitzen die Umwelt und
leisten einen Beitrag zum Klimaschutz. www.abb.ch/betterworld
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