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Prozesse, Umsetzung, Kennzahlen

Wie hoch ist die Wahrscheinlichkeit, dass Sie lhren Stromanbieter in
den kommenden Monaten wechseln werden?
(n=15; Nachfrager, Haushaltskunden)
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trend:research

Institut fiir Trend- und Marktforschung
Bremen — Bremerhaven — Koln — Stuttgart

Rechtliche und energiewirtschaftliche
Rahmenbedingungen

—> Geschiftsprozesse im Lieferantenwechsel

—> Umsetzung der Lieferantenwechselpro-
zesse

Grad der Automatisierung
Annahme/Ablehnung von Kunden

v

Eine zentrale Herausforderung fur
Energieversorger besteht zukuinftig in der
Senkung der Prozesskosten fur den Lieferan-
tenwechsel.

Denn der Kostendruck auf Energiever-
sorgungsunternehmen (EVU) wird durch die
zunehmende Anzahl der abzuwickelnden
Anbieterwechsel innerhalb der gesetzlichen
Fristen erhoht.

So hat sich bspw. die Kundenwechsel-
rate (Strom und Gas) in den letzten Jahren
mehr als verdoppelt (Strom: von 0,8 auf 3
Mio. Wechsel, Gas: von 0,005 auf 0,9 Mio.
Wechsel zwischen 2006 und 2010; Quelle:
Bundesnetzagentur, 2011). Zukunftig kann
erwartet werden, dass sich diese Tendenz
fortsetzt, wie anhand der links stehenden
Abbildung zu sehen ist. Bei knapp 30 Prozent
der Haushaltskunden ist die Wahrscheinlich-
keit des Stromanbieterwechsels innerhalb
der nachsten zwolf Monate sehr hoch.

Der Wettbewerb um Energiekunden in-
tensiviert sich ebenso durch die zunehmende
Anzahl an Wettbewerbern (Vertriebsgesell-
schaften, Genossenschaften etc.) im Markt.

Neben der steigenden Wettbewerbsin-
tensitat fithren zudem gesetzliche Anforde-
rungen zu einer zusatzlichen Verscharfung
des Kosten- und Zeitdrucks bei Energiever-
sorgern. Durch Anderungsfestlegungen
der Bundesnetzagentur (BNetzA) zu GPKE
und GelLi Gas sind die Prozessablaufe und
IT-Anforderungen verandert worden, deren
Anpassung weitere Aufwendungen seitens
der Energieversorger erfordern. So muss
bspw. durch den Wegfall des Fristenmonats,
mit dem der Lieferantenwechsel nun auch
untermonatlich moglich ist, jeder

Kundenwechselraten Strom und Gas

N

Kennzahlen innerhalb des Lieferanten-
wechsels

Markt- und Marktentwicklung

Wettbewerb und wesentliche Wettbe-
werber

—> Strategien fiir Marktakteure
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Lieferantenwechsel innerhalb von drei Wo-
chen umgesetzt werden.

Vor dem Hintergrund der aktuellen Ent-
wicklungen widmet sich die geplante
trend:research-Studie ,Lieferantenwechsel
Strom/Gas: Prozesse, Umsetzung, Kenn-
zahlen” diesem Themenfeld. Auf Basis
einer umfangreichen Expertenbefragung
sowie zusatzlichem Desk Research werden
die Prozesse im Lieferantenwechsel und
die gegenwartige Umsetzungspraxis bei
Energieversorgern dargestellt. Weiterhin ist
durch die Kenntnis der eigenen Prozesse und
Kosten infolge der Erhebung von Kennzahlen
ein Vergleich mit anderen Unternehmen
moglich. Dies bietet die Moglichkeit, die eige-
nen Prozesse zu optimieren. Dartiber hinaus
beantwortet die Studie folgende Fragen:

e Wie wirken sich die gesetzlichen Rah-

menbedingungen auf die Teilprozesse im

Lieferantenmanagement aus?

e Wie hoch ist die Anzahl der Lieferanten-
wechsel bei Energieversorgern — differen-
ziert nach Sparten?

e Wie hoch ist der Grad der Automatisie-
rung im Rahmen der Umsetzung des
Lieferantenwechselprozesses bei Energie-
versorgern?

¢ Welche Herausforderungen bestehen im
Umsetzungsprozess?

e Welche Service Level sind fur den Liefe-
rantenwechsel vereinbart?

e Wie werden sich die Kundenwechselra-
ten bis 2020 entwickeln?

e Welche Strategien ergeben sich fuir die
einzelnen Marktteilnehmer?

value through information.
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Ziel und Nutzen der Studie

Im Rahmen der Studie werden Antworten auf
wichtige Fragen, die im Zusammenhang mit der
Optimierung von Prozessen im Lieferantenwechsel
stehen, gegeben. Hierbei werden die Prozesse im
Lieferantenwechsel und deren gegenwartige Um-
setzungspraxis bei Energieversorgern dargestellt.
Auf dieser Basis werden wesentliche Kennzahlen
im Lieferantenwechselprozess aufgezeigt. Hier-
durch besteht fiir Unternehmen die Moglichkeit,
eigene Prozessabldufe und -kosten mit denen ande-
rer Unternehmen zu vergleichen und entsprechend
Prozessoptimierungen umzusetzen.

Methodik

trend:research setzt verschiedene Field und
Desk Research Methoden ein. Neben umfang-
reichen Intra- und Internet-Datenbank-Analysen
(inkl. Zeitschriften, Publikationen, Konferenzen,
Geschéftsberichte usw.) fliefen in die Potenzialstu-
die ca. 8o strukturierte Interviews mit folgenden
Zielgruppen ein:
e Energieversorger/Stadtwerke
e Vertriebsgesellschaften
e Netzbetreiber
o Weitere Experten

An wen sich die Studie richtet

Die Potenzialstudie richtet sich an Energiever-
sorger/Stadtwerke, Vertriebsgesellschaften und
Netzbetreiber sowie weitere Energiedienstleister
und hilft diesen Unternehmen, tiber die Kenntnis
wesentlicher Prozesse, Umsetzungspraktiken und
Kennzahlen, die eigenen Prozessablaufe und Ko-
stenstrukturen auf den Prufstand zu stellen.

Der Nutzen ergibt sich v. a. fiir Vorstinde, Ge-
schaftsfithrung sowie fiir die einzelnen Fachabtei-
lungen wie Vertrieb, Netz- und Messstellenbetrieb,
Energiedatenmanagement, Abrechnung, Kunden-
service und IT.
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Die Studie wird ca. 600 Seiten umfassen. Aufgrund
der laufenden Erarbeitung konnen sich die Inhalte
noch leicht dndern. Inhaltliche Vorschldge kénnen bis
zum Ende des Subskriptionszeitraumes aufgenommen
werden.
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Konditionen

Die Potenzialstudie »Lieferantenwechsel Strom/Gas« kostet je nach Wahl
als Printversion (personliches Exemplar) EUR 4.900,00. Zusatzliche Printko-
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Veranstaltung zur Studie

Im Startworkshop in KoIn (Termin noch zu vereinbaren) wird die Me-
thodik der Studie dargestellt und eine inhaltliche Fokussierung mit den
teilnehmenden Unternehmen diskutiert. Der Startworkshop ermoglicht
darliber hinaus durch den gezielten und engen Erfahrungsaustausch die
Ausgestaltung und Konkretisierung von Losungsansatzen im eigenen
Unternehmen.

Weitere Studien

trend:research gibt weitere Studien heraus, z. B.:

O Smart Metering (4. Auflage)
Juli 2012, 893 Seiten, EUR 4.900,00
O Asset Management im Netzbetrieb
Marz 2012, 573 Seiten, EUR 4.500,00
O Smart Metering in Europa bis 2020
Oktober 2011, 1.171 Seiten, EUR 7.100,00
O Kundenbindung, Kundenneugewinnung, Kundenriick-
gewinnung (4. Auflage)
September 2011, 1.054 Seiten, EUR 4.700,00
O Strafenbeleuchtung 2020 (3. Auflage)
Juli 2011, 913 Seiten, EUR 4.400,00
O Netzdienstleistungen (Strom) in Deutschland bis 2020
(3. Auflage)
Juni 2011, 941 Seiten, EUR 4.600,00
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