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Was Kunden
wirklich wollen

er Bundesrat hat die Vernehmlassung fiir eine volle
Offnung des Strommarkts lanciert. Unabhingig
- vom Ausgang der Debatte sollten sich die Unterneh-
men der Energiebranche fragen, welches die Bediirfnisse
ihrer Kundinnen und Kunden sind. Nur eine methodisch
korrekte Analyse der Kundenbediirfnisse bildet eine solide
Basis, um herauszufinden, was die Kundinnen und Kunden
tatsdchlich wollen und nicht, wovon die Unternehmung
glaubt, dass die Kunden es mochten.

Zur Analyse von Kundenbediirfnissen stehen verschie-
dene methodische Ansitze zur Verfiigung. Quantitative
Methoden bedienen sich gern messbarer Merkmale, der
Uberpriifung von Hypothesen in einer Art Labor-Situation
und sie zielen auf reprasentative Ergebnisse ab. Qualitative
Analysemethoden hingegen bevorzugen Feldbeobachtun-
gen und arbeiten mit der Beschreibung spezifischer Merk-
male, ohne dass diese messbar sein mussen. Qualitative
Methoden haben den Vorteil, dass sie den Kunden in seiner
Gesamtheit betrachten konnen.

Zur Datenerhebung im Rahmen einer qualitativen Kun-
denbediirfnisanalyse empfehlen sich personliche, offene
und narrative Interviews; moglichst vor Ort, dort, wo der
Kunde seinen Strom verbraucht, also beispielsweise in sei-
nem Unternehmen. Diese Einzelinterviews konnen metho-
disch mit Gruppendiskussionen und teilnehmenden Beob-
achtungen kombiniert werden. Die Auswertung des
Materials erfolgt mittels Transkription, Einzelanalyse,
generalisierender Analyse und Kontrollblick auf das voll-
stindige Transkript - und bei Bedarf auf die Originalnoti-
zen.

Dank qualitativer Kundenbefragungen konnen Kosten
gespart und Irrtiimer beseitigt werden. Eine qualitative
Analyse der Kundenbediirfnisse wird klare Hinweise zur
Beantwortung der Frage geben, welches die zentralen
Argumente fiir einen Lieferantenwechsel sind. Will der
Kunde nur Licht in seiner Wohnung oder sind 6kologische
Uberlegungen tatsichlich ausschlaggebende Argumente
fir die Wahl des Stromprodukts und allenfalls des Anbie-
ters? Welche Relevanz hat fiir Kundinnen und Kunden der
Preis der Energielieferung? Die qualitative Analyse der
Kundenbediirfnisse ist eine zuverlassige Methode, um
rechtzeitig Antworten auf solche Fragen zu finden.
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Ce que veulent
vraiment les
clients

e Conseil fédéral alancé la consultation sur 'ouver-

ture compléte du marché de I’électricité. Quelle que

soit 'issue du débat, les entreprises de la branche
énergétique devraient se demander quels sont les besoins
de leurs clients. Seule une analyse méthodique de ces
besoins forme une base solide pour découvrir ce que les
clients veulent réellement ou ne veulent pas, etnon ce que
croient les entreprises a ce sujet.

Différentes approches sont disponibles concernant la
méthode a appliquer pour effectuer 'analyse voulue. Les
approches quantitatives se servent de critéres mesurables
etdelavérificationd’hypotheses dansune sorte de « situa-
tionde laboratoire », et elles visent des résultats représen-
tatifs. Les méthodes d’analyse qualitatives, au contraire,
privilégient les observations sur le terrain et opérent avec
la description de caractéristiques spécifiques sans que
celles-ci soient mesurables. Ces méthodes qualitatives
présentent 'avantage de pouvoir considérer le client dans
sa globalité.

Pour collecter les données dans le cadre d’une analyse
qualitative des besoins du client, il est recommandé de
mener des entretiens personnels, ouverts et narratifs, si
possible a'endroit méme ou le client consomme son élec-
tricité, soit par exemple au sein de son entreprise. Ces
entretiens individuels peuvent étre combinés avec les
méthodes de discussion de groupe et 'observation parti-
cipante. L'évaluation du matériel consiste en la transcrip-
tion, 'analyse individuelle, 'analyse généralisante et le
controle final de la transcription compléte - et, au besoin,
des notes originales.

Grace aux sondages qualitatifs menés auprés des
clients, on peutfaire des économies de cotits et corriger les
erreurs. Une analyse qualitative des besoins des clients
fournira des indications précises sur leur réponse concer-
nant les principaux arguments pour changer de fournis-
seur. Le clientsouhaite-t-il simplement avoir delalumiére
chez lui, ou les considérations écologiques pesent-elles
réellement comme arguments décisifs dans le choix du
produit d’électricité et peut-étre aussi du fournisseur?
Quelle importance le prix de la fourniture d’énergie
revét-il pour les clients ? L’analyse qualitative des besoins
des clients est une méthode fiable pour trouver a temps
des réponses a de telles questions.
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Mit Augenmass

ie Strommasten treiben die Spannung hoch», titelte
vor Kurzem «Le Matin Dimanche» tiber das Stim-
- mungsbild im Wallis. Die Emporung in der Gesell-
schaftund die Diskussion aufallen politischen Ebenen tiber
die vom Bundesgericht autorisierte Hochstspannungs-Frei-
leitung zwischen Chamoson und Chippis zeigen, dass die
Umsetzung von Leitungsprojekten auch bei klaren rechtli-
chen Vorgaben letztlich stark von der Akzeptanz abhéngt.

Allerdings braucht es einen zeitgemissen und zeitge-
rechten Um- und Ausbau des Schweizer Stromnetzes. Die
Strategie Stromnetze verfolgt dazu das Ziel, mit nachvoll-
ziehbaren und klaren Kriterien mehr Akzeptanz und
Rechtssicherheit zu schaffen, zum Beispiel in Form des
Mehrkostenfaktors. Dieser sieht vor, dass Leitungen des
Verteilnetzes grundsitzlich als Kabel auszufiihren sind,
sofern dies technisch und betrieblich moglich ist und die
Mehrkosten ein angemessenes Mass nicht iibersteigen.

Ob auf dem Terrain tatsachlich Fortschritte erzielt wer-
den, hangt von der konkreten Ausgestaltung der Strategie
Stromnetze ab. Mit der vorgeschlagenen Regelung des
Mehrkostenfaktors auf Verordnungsstufe droht indes
bereits neues Ungemach. Im urbanen Gebiet wird heute
aufgrund der gesellschaftlichen und raumplanerischen
Priferenzen bereits grossmehrheitlich verkabelt. Der vor-
geschlagene Mehrkostenfaktor von 1,75 wiirde zu einer
absurden Trendumkehr hin zu Freileitungen fithren. Der
Aufschrei der betroffenen Anwohner, Gewerbetreibenden
und Behorden wire bereits absehbar und aufreibende
Auseinandersetzungen die Folge.

Statt eines solchen Riickschritts ist ein realistischer
Ansatz vonnoten: Wo der Variantenentscheid heute kein
Thema ist, soll dies auch so bleiben. Dazu ist der Mehrkos-
tenfaktor im urbanen Gebiet bei 3,0 festzulegen. Zudem
sind Instandhaltungsmassnahmen und der Ersatz beste-
hender Kabelleitungen von der Priifung des Mehrkosten-
faktors auszunehmen, ebenso wie Hausanschliisse und
Versorgungsleitungen, welche heute ohnehin meist verka-
belt werden. Fiir diese Vorhaben systematisch zeitraubend
und kostentreibend Projektvarianten ausarbeiten zu miis-
sen, wiirde die Verfahren verkomplizieren statt beschleuni-
gen, ohne die Akzeptanz auch nur einen Schritt weiterzu-
bringen.

Damit das richtige Netz zur richtigen Zeit zur Verfiigung
stehen kann, braucht es eine realitdtsnahe Umsetzung der
Strategie Stromnetze und einen Mehrkostenfaktor mit
Augenmass.
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Avec bon sens

es pylones géants de Swissgrid provoquent une trés

haute tension», titrait récemment le Matin

Dimanche a propos de 'atmosphére qui réegne en
Valais. L'indignation dansla société etle débat politique a
propos de laligne aérienne a tres haute tension entre Cha-
moson et Chippis, autorisée par le Tribunal fédéral,
montrent que la mise en ceuvre de projets de lignes est tri-
butaire de 'acceptation parla population méme lorsquele
cadre juridique est clair.

11 reste toutefois incontournable d’adapter en temps
utile le réseau électrique suisse aux exigences de notre
époque. La Stratégie Réseaux électriques a pour but
d’améliorer l'acceptation et la sécurité juridique grace a
descritéres clairs et compréhensibles, par exemple sous la
forme dufacteur de surcott. Celui-ciprévoit que leslignes
duréseaudedistribution doivent étre réalisées sous forme
de cables dans la mesure ou cela est possible du point de
vue delatechnique etdel'exploitation, pour autantqueles
surcouts ne dépassent pas une limite raisonnable.

Lamise en ceuvre concrete de la Stratégie Réseaux élec-
triques déterminera les progres qui pourront réellement
étre accomplis sur le terrain. De nouveaux tracas s’an-
noncent cependant déja a travers la réglementation du
facteur de surcoit proposée au niveau de 'ordonnance.
Dans les zones urbaines, les lignes sont déja largement
enfouies en raison des préférences sociétales et des exi-
gences en matiére d'aménagement du territoire. Le fac-
teur de surcotit de 1,75 tel que proposé entrainerait unren-
versement de tendance absurde en faveur des lignes
aériennes. On voit d’ici le tollé que cela provoquerait
aupres des riverains, des commergants et des autorités
concernés, avec pour conséquence des altercations épui-
santes.

Plutdt que de revenir en arriére, il s’agit d’adopter une
approcheréaliste:1a oulaquestion duchoixde variante ne
se pose pas, cela doit rester ainsi. A cet effet, le facteur de
surcott doit étre fixé a 3,0 pour les zones urbaines. De
plus,les mesures de maintenance et de remplacement des
lignes cablées existantes doivent étre exemptées de I'exa-
men du facteur de surcoiit, tout comme les raccordements
domestiques et les conduites d’alimentation, qui sont
généralementde toute fagon déja enfouis. Devoir élaborer
systématiquement des variantes pour de tels projets serait
aussi fastidieux que cotliteux et complexifierait les procé-
dures au lieu de les accélérer, sans pour autant faire avan-
cer ne serait-ce que d’'un seul pas l'acceptation sociétale
des projets.

Pour que le bon réseau puisse étre disponible au bon
moment, il faut une mise en ceuvre réaliste de la Stratégie
Réseaux électriques et un facteur de surcott déterminé
avec bon sens.
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Revision StromVG: Versorgungssicherheit im Zentrum

Die Phase I der Energiestrategie 2050
(ES2050) ist Anfang Jahr in Kraft getre-
ten. Wichtige energiepolitische Instru-
mente der ES2050 sind zeitlich befristet.
Fiir die Zukunft braucht es eine Weiter-
entwicklung der aktuellen Rahmenbe-
dingungen. Die Revision des Stromver-
sorgungsgesetzes (StromVG) muss Lo-
sungen zu diesen entscheidenden The-
mender Phase [Ider ES2050 liefern. Der
Bundesrat hat die Vernehmlassung
dazu Mitte Oktober eroffnet.

Fiir den Verband Schweizerischer
Elektrizitaitsunternehmen muss der
Versorgungssicherheit im Kontext der
Revision StromVG zentrale Bedeutung
zukommen. Der beabsichtigte Kohle-
ausstieg in den europiischen Landern
und die wegfallenden Atomkraftwerke
Deutschlands werden auf kiinftige
Importe in die Schweiz grosse Auswir-
kungen haben. Die Bedingungen fiir
Investitionen in inlandische Produkti-
onsanlagen miissen verbessert werden,
damit die verstdrkte Importabhiangig-
keit im Winterhalbjahr reduziert wer-
den kann. Dazu braucht es ein ange-

passtes Marktdesign, das effiziente
Mairkte und verldssliche Rahmenbe-
dingungen schafft: Investitionsanreize
und funktionierende Preissignale. Die
vom Bundesamt fiir Energie vorge-
schlagene Speicherreserve als alleinige
Massnahme ist nicht ausreichend fiir
die Versorgungssicherheit der Schweiz.
Teil des Marktdesigns muss auch eine
Neuregelung des Wasserzinses sein.
Gemadss Vorschlag des Bundesrates
sollen die Kunden in der Grundversor-
gung kiinftig standardmassig aus-
schliesslich Strom aus der Schweiz
erhalten, welcher zudem zu einem Min-
destanteil aus erneuerbaren Energien
produziert werden muss. Der Bundes-
rat erhofft sich daraus eine Starkung
der Wasserkraft. Diese Massnahme ist
mit einem bedeutenden Mehraufwand
fiir die Endversorger verbunden. Ob sie
in einem vollstindig geoffneten Markt
die gewlinschte Wirkung fiir die Finan-
zierung der heimischen erneuerbaren
Energien haben kann, muss zunichst
vertieft gepriift werden. Der VSE wird
den Vernehmlassungsvorschlag des

Die sichere Stromversorgung ist zentral.

Bundesratsin den ndchsten Wochenim
Detail iberpriifen und beurteilen.
Grundsitzlich hat sich das Stromver-
sorgungsgesetz bewidhrt. Der VSE
lehntunnétige Uberregulierung abund
befiirwortet subsididre Branchenlo-
sungen aus der Praxis. Mehr Freiraum
fiir innovative und auf die jeweilige
Situation zugeschnittene Ansitze ist
notig, insbesondere bei der Netztarifie-
rung. Auch im Messwesen haben die
Erfahrungen aus Deutschland gezeigt,
dass Regulierung steigende Komplexi-
tit und Kosten bringt. Deshalb lehnt
der VSE eine Liberalisierung des Mess-
wesens ab. VSE

Révision de la LApEI et sécurité d’approvisionnement

La phasel de la Stratégie énergé-
tique 2050 (SE2050) est entrée en vigueur
en début d’année. Certains instruments
essentiels de politique énergétique pré-
vus par la SE2050 sont limités dans le
temps. Pour appréhender ’avenir, il est
donc nécessaire de faire évoluer les
conditions-cadre actuelles. La révision
de la loi sur 'approvisionnement en élec-
tricité (LApEI) doit fournir des solutions
quant aux thémes déterminants de la
phase II de la SE2050. Le Conseil fédéral
a ouvert la consultation a ce sujet a la
mi-octobre.

Pourl’Association des entreprises élec-
triques suisses, l’approvisionnement en
électricité doit jouer un role central dans
le cadre de larévision de la LApEL La sor-
tie du charbon prévue dans les pays euro-
péens et la mise a 'arrét des centrales
nucléaires allemandes auront des réper-
cussions majeures sur les futures impor-
tations en Suisse. Les conditions-cadre
desinvestissements danslesinstallations
de production indigénes doivent étre
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améliorées afin de pouvoir réduire la
dépendance accrue aux importations
pendant le semestre hivernal. Par consé-
quent, une conception adaptée créant des
marchésefficientsetdesconditions-cadre
fiables s'impose: il faut des incitations
aux investissements et des signaux de
prix opérationnels. La réserve de stoc-
kage proposée par le Conseil fédéral
comme mesure unique ne suffit pas a
assurer I’approvisionnement en électri-
cité dela Suisse. La conception de marché
doit aussi comporter une nouvelle régula-
tion de la redevance hydraulique.
Selonla proposition du Conseil fédéral,
les clients finaux qui souhaitent rester
dans I'approvisionnement de base rece-
vront par défaut exclusivement de 1’élec-
tricité suisse, dont une part minimale
devra de surcroit étre produite a partir
d’énergies renouvelables. Le Conseil
fédéral espére que cela renforcera I éner-
gie hydraulique. Cette mesure entraine
une charge supplémentaire importante
pour les fournisseurs finaux. La question

de savoir si elle peut avoir l'effet souhaité
sur le financement des énergies renouve-
lablesindigenes dans un marché comple-
tement ouvert doit d’abord étre examinée
en profondeur.

L'AES examinera en détail les proposi-
tions soumises a consultation du Conseil
fédéral aucours des prochaines semaines
etprendra position. De maniére générale,
la loi sur I’approvisionnement en électri-
cité a fait ses preuves. LAES rejette par
conséquent une régulation inutilement
dense et préconise des solutions de
branche subsidiaires tirées des enseigne-
ments pratiques. Il faut une plus grande
marge de manceuvre pour permettre des
approches innovantes et adaptées a
chaque situation, notamment en matiere
de tarification réseau. En ce qui concerne
le systeme de mesure aussi, l'expérience
de I’Allemagne a montré que la régula-
tion était source de complexité accrue et
de hausse des cotits. Par conséquent,
’AES s’'oppose a une libéralisation du sys-
téme de mesure. AES
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