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TREND:RESEARCH

trend:research unterstitzt die Unternehmen
beim Wandel in liberalisierten Markten. Dazu
werden Trend- und Marktforschungsstudien
aktuell und exklusiv erarbeitet, fir einzelne
oder mehrere Auftraggeber. Umfangreiche
eigene (Primar-) Marktforschung, gemischt mit
Erfahrungen und Wissen aus liberalisierten
Markten und dessen dosierter Transfer, auf-
bereitet mit eigener Methodik, fithrt zu nach-
vollziehbaren Aussagen mit hohem Wert.

Die interdisziplindre Zusammensetzung der
Projektteams — auch mit externen Experten —
garantiert die ganzheitliche Betrachtung und
Bearbeitung der Themen.

Schwerpunkt sind Untersuchungen fiir
und in sich stark wandelnden Markten, z.B. in
den liberalisierten Energie- und Telekommuni-
kationsmarkten. trend:research liefert Studien
und Informationen an tber 80% der grofieren
EVUs und unterstiitzt damit existentielle
Entscheidungen - die Referenzliste sehen Sie fort-
laufend unten; ein aktuelles Exemplar erhalten
Sie auf Anfrage.

Grundlage fir die Qualitat der Studien ist
die Erfahrung und das Wissen der Mitarbeiter
von trend:research. Mit Branchenerfahrung und
aus der Energiewirtschaft kommend haben alle
leitenden Mitarbeiter von trend:research jahre-
lange Erfahrungen mit Marktforschungsstudien
und -projekten.

trend:research - Kunden sind: Accenture -«
EONAG - EON Energie AG -

Aral Energie GmbH -

ASEAG Energie GmbH -
Elektriziatswerke Wesertal GmbH -«

METHODIK DER STUDIE

trend:research setzt verschiedene Field- und
Desk-Research-Methoden ein. Neben umfang-
reichen Intra- und Internet-Datenbank-Analysen
(inkl. Zeitschriften, Publikationen, Konferenzen,
Geschaftsberichte usw.) flieRen fir die Stamm-
studie Uiber 200 strukturierte Befragungen mit
folgenden Zielgruppen ein:

& Energieversorgungsunternehmen

o Single- und Multi Utilities,

Querverbundunternehmen
o Dienstleister, Berater und Forschungs-

einrichtungen
Die dargestellten Anwendungen und Markte
und deren Entwicklungen werden mit Hilfe der
o.g. Interviews und Expertengesprache erhoben.
Die Auswertung der Anforderungen und Erwar-
tungen fuhrt zu abgesicherten Aussagen uber
Markt, Trends, Dienstleistungen und Wettbewerb
sowie Strategien im liberalisierten Markt.

Mit Hilfe einer multivariaten Trend-Impact-
Analyse™ werden diese Daten und Informationen
quantifiziert und in einer wissensbasierten
Datenbank konzentriert. Daraus werden u.a.
Szenarien gebildet.

Samtliche Befragungen fur alle Studien und
Projekte werden ausschlieflich im Hause und von
Mitarbeitern von trend:research durchgefiihrt;
es werden keine externen Auftragnehmer mit
der Durchfuhrung beauftragt. Die qualitative
und quantitative Befragung und Auswertung
erfolgt ebenfalls im Hause.

‘i&% AN WEN SICH DIE STUDIE RICHTET
Die Stammstudie hilft folgenden Unter-

nehmen, zukiinftige Potenziale einzuschatzen

und das eigene Angebot bzw. die eigene

Positionierung vor diesem Hintergrund im Zuge

einer Erweiterung — oder auch eines Riickzuges —

der Marktposition auf-, aus- oder abzubauen:

o Verbundunternehmen

®— Regionalversorgungsunternehmen

o Stadtwerke/Querverbundunternehmen
(»Single- und Multi Utilities«)

d.h. jeweils regionale, nationale und inter-

nationale EVU.

Dienstleistern, Herstellern, Systemanbietern und
Beratern werden ebenfalls wesentliche Frage-
stellungen beantwortet.Angesprochen werden
insbesondere Vorstande, Geschaftsfithrungen,
Strategie-, Unternehmens- und Konzernplanung
und -entwicklung, Controlling-, Marketing-, Ver-
triebsabteilungen, aber auch technische Einheiten
wie z.B. Netze, Erzeugung, Handel und Betriebs-
fihrung fir alle Sparten.
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ZIELE UND NUTZEN DER STUDIE

ZIELE DER STUDIE
Die Studie gibt Antworten auf wichtige

Fragen, die im Zusammenhang mit der Er-
arbeitung und Umsetzung einer Multi Utility-
Strategie im eigenen Unternehmen zu stellen
sind. Ausgehend von der aktuellen Situation
und den zu erwartenden Entwicklungen in der
Energiewirtschaft werden die Potenziale des
Multi-Utility-Konzeptes aufgezeigt, neue Ge-
schaftsfelder und Chancen in der Bearbeitung
des Kunden, aber auch mogliche Synergieeffekte
und Kosteneinsparungen beschrieben. Damit
ermoglicht die Studie eine Uberprifung der bis-
herigen eigenen Strategie und ihrer Umsetzung.

NUTZEN DER STUDIE
Die Studie zeigt das Potenzial, aber auch die

Risiken des Multi Utility-Ansatzes objektiv auf
und macht die Anforderungen, Voraussetzungen
und Risiken transparent. Aus den Studiener-
gebnissen konnen letztlich eigene strategische
und operative Handlungsoptionen abgeleitet
werden. Auf der Grundlage einer umfangreichen
Befragung zum Multi-Utility-Ansatz werden
Potenziale aufgezeigt und Strukturen offenge-
legt. Es werden Fakten dargestellt, Grundannahmen
prasentiert und Prognosen abgegeben, die nach-
vollziehbar sind und es innerhalb von Szenarien
jedem Unternehmen der Branche erlauben,
selbst individuelle Einschatzungen einfliefSen

zu lassen und ein eigenes Szenario hieraus
abzuleiten, auf dessen Basis eine weitere strate-
gische Ausrichtung erfolgt.

Damit unterstiitzt die Studie gleichermafien
Energieversorger, Single Utilities, Querverbund-
unternehmen und Energiedienstleister durch
frihzeitiges Erkennen und Wahrnehmen von
Erfolgspotentialen und bietet auch bestehenden
Multi Utilities Ansatze zur Erweiterung oder
Korrektur der eingeschlagenen Strategie.
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Konigsweg oder Schlagwort?

Multi Utility - fiir Kunden
nur ein Schlagwort?

Multi Utility ist zum Schlag- oder auch Unwort
einer ganzen Branche geworden. Heute sehen
sich zwar bereits deutlich mehr als 60 Prozent
aller Energieversorgungsunternehmen (EVU) in
ihrer Selbsteinschatzung als Multi Utility.
Hinterfragt man diese Aussage, fallt auf, dass die
meisten Ver- und Entsorger nur ein ungenaues
Bild von sich selbst, von dem Begriff sowie den
Anforderungen des Marktes haben.

Ein wesentliches Ergebnis der Studie ist,
dass die EVU noch viele Hausaufgaben zu machen
haben, und zwar auf den »beiden wesentlichen
Seiten« der Strategie: kundenseitig und kosten-
seitig.

Kundenseite I: Geschaftsfelder

Die Auswertung von uber 200 Befragungen
ergab: insgesamt 73 Prozent der Unternehmen
planen eine generelle Erweiterung ihrer Geschéfts-
felder, um ihre strategische und unternehmerische
Ausrichtung hin zu einem Multi Utility voran-
zutreiben. Wenn im Bereich der angestammten
Geschaftsfelder Expansionen vorgesehen sind,
dann mit deutlicher Mehrheit vor allem im Ge-
schaftsfeld Strom - hier planen 25 Prozent einen
Ausbau (vgl. Grafik 1). Mit Abstand folgen die
Bereiche Gas (10 %), Wasser (rund 6 %) und
Warme (knapp 3 %). Geht es darum, in neuen
Geschaftsfeldern einen Ausbau zu planen, wird
mit mehr als 20 Prozent das »Contracting« am
héufigsten genannt. Uber 12 Prozent sehen einen
Ausbau der Sparte »Abwasser« vor. Immerhin
noch jeweils circa 10 Prozent planen einen Ausbau
in den Geschaftsfeldern »Telekommunikation,
»Energiedienstleistungen« und »Facility
Managemente.

Kundenseitig stehen den teilweise hohen
Investitionen in den Ausbau neuer Geschafts-
felder und Aktivitaten jedoch noch keine Mehr-
erldse gegeniiber, da bisher erst wenige Multi-
Utility-Produkte entwickelt geschweige denn
erfolgreich am Markt platziert wurden. Damit
sind beim Kunden die Vorteile des Multi-Utility-
Konzepts noch nicht angekommen.
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Unter »Andere« wurden beispielsweise genannt:

O Erdgas im Verkehr
O Abrechnungsdienstleistungen

0 Servicedienstleistungen (Rechnungswesen,

Druckerei, Catering, etc.)
IT-Dienstleistungen
Hausanschlussmanagement
Haussicherheit
Raumiiberwachung
Bilanzkreismanagement
Energiedatenmanagement
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Kundenseite II: Produkte

Befragt man die Multi Utilities selbst nach inte-

grierten und geb

Undelten Produkten, so bieten

heute schon Uiber 29 Prozent der Versorgungs-

unternehmen Biindelprodukte fiir Privatkunden

an (vgl. Grafik). B

undelprodukte fir Geschafts-

kunden bieten (bedingt durch die Komplexitét

der Produkte und Dienstleistungen) derzeit

allerdings nur gut 10 Prozent an. Gut ein Viertel

der Befragten plant dariiber hinaus die Einfihrung

entsprechender Angebote. Welche dies sind und

wie diese ausseh

en, erfahren Sie in der Studie.
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Erfolgsfaktor oder

Kostenseite: Synergien

Synergien durch Multi Utility nach Funktionsbereichen
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Die Aussichten des Multi-Utility-Konzepts er-
scheinen vor allem kostenseitig vielversprechend
und realisierbar: Wettbewerbsvorteile ver-
sprechen sich Multi Utilities (bzw. die EVU) durch
Skalen- und Synergieeffekte, vor allem auch
durch konkret nutzbare Synergien: Fiir den Bereich
»Marketing und Vertrieb« erwarten annahernd
75 Prozent aller Befragten splirbare Synergieeffekte
(vgl. Grafik oben). Fast die Halfte (48 Prozent)
sehen konkrete Vorteile durch Umsetzung der
Multi-Utility-Strategie fiir den Bereich »Abrech-
nung und Mahnwesen«. Besonders diese beiden
hohen Umfragewerte deuten darauf hin, dass
viele EVU, obwohl sie bereits ldnger mehr als ein
Produkt am Markt anbieten, mogliche Synergien
offensichtlich bislang nicht konsequent genutzt
haben. In den Bereichen »IT-Systeme«, »Beschaffung«
oder »Personalmanagement« hingegen sind

die Erwartungen an Synergieeffekte deutlich
geringer, weil dort die Potenziale — zumindest
teilweise — bereits erkannt und umgesetzt werden
konnten.

trend:research - Kunden sind: IIR Institute of International Research Ltd. -«

Stuttgart AG) - Pixelpark AG - plenum AG -

PreussenElektra AG (heute E.ON) -

Anforderungen an Multi Utilites?

Die Anforderungen an Multi Utilities sind hoch:
®— Abstimmung und Integration unterschied-
licher Geschaftsfelder,
©— Nutzen von Synergien in den Funktionen,
®— Verbesserung der Dienstleistungsqualitat,
o Intensivierung der Zusammenarbeit mit
Kommunen und Aktiondrsgemeinden,
®— Konsolidierung des Kerngeschéfts bei gleich-
zeitigem Aufbau neuer Geschaftsfelder,
®— Ubernahme von Verantwortung fiir
die Region als Infrastrukturunternehmen,
©—— Vertiefung der Kundenbeziehungen durch
Serviceleistungen und
®— Erhohung der Wertschépfung durch
das Angebot zusatzlicher Leistungen
(Cross-Selling)
zdhlen zu den wichtigsten Anforderungskriterien,
die Multi-Utility-Angebote erfillen mussen.

hlinvestition?

Erst dann bietet Multi Utility beachtliche
Potenziale fiir Kostensenkungen und Prozess-
optimierungen, die auch bis zum Kunden hin
wirksam werden konnen.

Allerdings fehlt es bis heute (2002 — immer-
hin finf Jahre nach der Liberalisierung der
Strommarktes!) weitgehend an konkreten bzw.
erfolgreichen Umsetzungen am Markt. Die
Studie belegt ferner, dass Flexibilitat, Innovations-
bereitschaft und eine detaillierte Markt- und
Kundenanalyse die wichtigsten Grundlagen bei
der (strategischen) Ausrichtung zum Multi-
Utility-Anbieter sind.

in folgenden Bereichen:

Markt:

Wettbewerbsprofile:

Erfahrungen aus anderen Lindern/Branchen:

Strategieoptionen:

Trends, Chancen und Risiken:

Ausblick:

Praxistipps:

Neben der Befragung und deren Auswertung sowie der Analyse und Einschatzung dieser empirischen
Daten ist ein weiterer Schwerpunkt der Studie die praxisnahe und -relevante Aufbereitung des Themas

Wie grofs ist der Markt bei welchen Szenarien,
basierend wiederum auf einer Vielzahl von
Pramissen?

Beispiele fir Multi Utilites: sortiert nach Grofien-
ordnung und Umfang des Marktauftrittes. Wie
entwickeln sich diese? Was macht die Konkurrenz?

Erfahrungen in anderen Landern und Branchen
gemacht wurden, bzgl. Alles-aus-einer-Hand-
Angebote, Heben von Synergieeffekten usw.?

Welche verschiedenen strategischen Handlungs-
optionen gibt es fiir einen aufmerksamen Koéder?

Welches sind die Trends in den wesentlichen Be-
reichen, wo liegen — z.B. bei den soeben besprochenen
Strategieoptionen die Chancen, wo die Risiken?
Wie hoch sind diese?

Ein Ausblick bis ins Jahr 2010. Welche weitreichenden
Trends gibt es heute, die man aus der Befragung

»herausfiltern« konnte?

Was muss konkret beachtet werden?
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Pricewaterhouse Coopers Unternehmensberatung GmbH -

Kromschréder AG -«

regiocom GmbH - rhenag + RWEAG - RWEPlus AG -

LBD Beratungsgesellschaft mbt
RWE Systems AG



Multi Utilities im Wettbewerb

Stammstudie

(@ml UTILITY 2002

Inhalt der Studie |

1 Management Summary 23 3.4 Rechtliche Besonderheiten bei 5.3.4.1 Einzelhandel 325
Multi Utility: 199 5.3.4.2 Versandhandel 328
2 Allgemeine Grundlagen 69 341 Wettbewerbsrechtliche 5.3.4.3 Baumarkte 331
2.1 Einleitung 69 Fragestellungen 199 5.3.4.4 Mineraldlkonzerne/Tankstellen 337
2.2 Methodik 72 3.4.2 Quersubventionierungen 204 5.3.4.5 Kreditinstitute 340
2.3 Ziele und Nutzen der Studie 73 3.4.3 Unbundling 205 5.3.4.6 Versicherungen 346
5.3.4.7 Immobilien- und Wohnungswirtschaft 350
3 Rahmenbedingungen 76 4 Multi Utility: Definitionen 208 5.3.4.8 Telekommunikationsanbieter 353
31 Gesetzliche Rahmenbedingungen 41 Multi Utility in Abgrenzung zu: 210 5.3.4.9 Internet-Provider 357
in den Teilmarkten 76 411 Single Utility 210 5.3.4.10 Online-Provider 357
3.1.1 Richtlinien, Gesetze und Verein- 412 Multi Energy 211 53411 Internet Service Provider 357
barungen im Strombereich 76 4.1.3 Querverbundunternehmen 211 5.34.12 Postdienste 360
3.1.1.1 Strom: Verbandevereinbarung II+ (VVII+) 414 Stadtwerken 212 5.3.4.13 Medien 363
uber Netznutzungsentgelt fir 415 (Integrierten) Infrastrukturdienst- 5.3.4.14 Handwerksbetriebe 369
elektrische Energie 77 leistern 212 53415 Hersteller: Elektrogeratehersteller,
3.1.1.2 Erneuerbare-Energien-Gesetz (EEG) 81 4.1.6 Energiedienstleistern 213 Heiztechnikhersteller 372
3.1.1.3 Kraft-Warme-Kopplungs-Gesetz (KWKG) 82 4.1.7 Utility Services, Multi Services 214 5.3.4.16 Energiemakler 380
3.1.2  Gas: EU-Richtlinien, VVII, aktuelle 4.1.8 Versorgung und Verkehr (OPNV) 214 5.3.5 Neue Vertriebswege 380
Entwicklungen 85 4.2 Energiedienstleistungen, Technische 5.3.5.1 E-Commerce und elektronische
3.1.3 Wasser: Wasserrahmenrichtlinie 89 Dienstleistungen, Weitere 215 Marktplatze 380
3.1.4 Abwasser: Abwasserrahmenrichtlinie 4.3 Telekommunikations- und 5.3.5.2 Netzwerk-Vertrieb 385
(européischen Richtlinie zur Klarung IT-Dienstleistungen 216 5.3.5.3 Kunden werben Kunden 386
stadtischer Abwasser) 92 4.4 Facility Management (technisch, 5.3.5.4 Hautlrgeschéafte 386
3.1.5 Entsorgung: TA Siedlungsabfall (TASi) kaufmannisch, infrastrukturell) 218 5.3.6 Zukinftige Planungen in Bezug
und der TA-Abfall (TAA) 94 45 Cross-Selling 221 auf alternative Vertriebswege 387
3.1.6 Telekommunikation: TK-Gesetze, 46 Key-Account-Management 223 5.3.6.1 Vertriebskanalsysteme 390
Entscheidungen, RegTP 102 4.7 Smart Home/Hausautomation 224 5.3.7 Beispiele f. Marketingmafinahmen 397
3.1.7 Verkehr: OPNVG 104 5.3.8 Markenbildung in Multi Utilities 408
3.1.8 Rechtliche Rahmenbedingungen 5 Multi Utility-Produkte, -Marken 5.3.8.1 Anforderungen, Voraussetzungen, Ziele 412
im Dienstleistungsbereich 106 und Vertrieb/Marketing 232 5.3.8.2 Positionierung u. Markenkommunikation 415
3.2 Bisherige Entwicklung in den 5.1 Geschaftsfelder/Einzelprodukte 5.3.8.3 Beispiele fiir Multi Utility-Marken 422
Teilmarkten 113 eines Multi Utilities 232 5.3.8.4 Kundenbindungsinstrumente: 428
3.2.1 Strom: Marktentwicklung, 5.1.1 Kerngeschéaftsfelder: Strom, Gas, Preis, Markenbildung und -fihrung,
Wechselverhalten, Markterfolge 113 Warme, Wasser 232 Bonus- und Rabattsysteme, Kundenkarten,
3.2.2  Gas: Stand der Liberalisierung und 5.1.2 Neue/Weitere Geschaftsfelder 234 Weitere
Entwicklungen im Warmemarkt 126 5.1.2.1 DL: Energiedienstleistungen, TDL, 5.3.8.5 Kundenbindungsinstrumente 446
3.2.2.1 Stand der Liberalisierung des Contracting, Betriebsfithrung, Consulting, 5.4 Multi Utility-Produkte,
Erdgasmarktes in Deutschland 127 Multi Services: Energiedienstleistungen, Bundelprodukte 449
3.2.2.2 Entwicklung der Rahmenbedingungen TDL, Warmeservice, Mineraldl, Kraftstoffe 5.4.1 Beispiele fur »Multi Utility-Produkte
und Voraussetzungen im Gasmarkt 128 u.a., Telekommunikation, Internet und und -Leistungen« 451
3.2.2.3 Wesentl. Unterschiede zum Strommarkt 132 Powerline, Abwasser, Abfallentsorgung, 5.4.1.1 Integrierte Produkte und Leistungen 451
3.2.2.4 Entwicklungen im Warmemarkt 136 Waste-to-Energy, Facility Management, 5.4.1.2 Teilintegrierte Produkte und Leistungen 452
3.2.3 Wasser, Abwasser, Abfallentsorgung: Gebdudemanagement, Flachenbewirt- 5.4.1.3 Blndelprodukte: Schein oder Sein? 453
Diskussion Privatisierung und schaftung 236 5.4.1.4 Erfolgreiche Beisp. v. Bundelprodukten 454
Liberalisierung 143 5.1.2.2 Exkurs: OPNV und weitere Verkehrsdienst- 5.4.1.5 Nicht erfolgreiche Beisp. v. Blindelprodukten 456
3.2.3.1 Wasserwirtschaftlich in Deutschland 143 leistungen (Bahn, Hafen usw.) 299 5.4.2 Produktmanagement: Methoden,
3.2.3.2 Entwicklungen i. Bereich des Abwassers 157 5.1.2.3 Weitere Geschaftsfelder 300 Produktentwicklung, Biindelprodukte,
3.2.3.3 Entwicklungen im Bereich der 5.2 Kundenanforderungen und Prozesse, Portfoliobetrachtungen 459
Abfallentsorgung 170 -bedirfnisse 305 54.3 Preisstrategien und operatives Pricing 460
3.2.4 Weitere Teilméarkte: Telekommuni- 52.1 Ergebnisse von Kundenbefragungen 305 544  Unterschiede zwischen B2B und B2C 464
kationsmarkt, Facility Management, 5.2.2 Preis oder Service als Entscheidungs-
weitere Dienstleistungen 182 kriterium? 308 6 Multi Utility: Synergien, Kooperationen
3.2.4.1 Telekommunikationsmarkt 182 5.2.3 Kundensegmentierung 310 und Geschéftsoptimierungen 467
3.2.4.2 Entwicklungen im Bereich Facility Manage- 5.3 Vertrieb und Marketing 314 6.1 Synergieeffekte nach ausgewahlten
ment und weitere Dienstleistungen 186 5.3.1 Differenzierungspotenziale 314 Geschaftsfeldern: 468
3.3 Liberalisierungstendenzen in 5.3.2 Cross Selling 315 6.1.1 Stromund Gas/Warme, zzgl. Wasser 468
weiteren Branchen 194 5.3.3 Besonderheiten im Vertrieb von 6.1.2 Wasser und Abwasser 470
331 OPNV 194 MU-Produkten/Blindelprodukten 318 6.1.3 Facility-Management und (techn.)
3.3.2  Messwesen 198 5.3.4 Alternative Vertriebswege 321 Energiedienstleistungen 471
{ - lindner software & consulting GmbH - Mainova AG - Marcus Evans Ltd. -+ MEAG (Mitteldeutsche Energie AG) - Multiart - MVV Energie AG - Nehlsen AG - N-Ergie AG - NVVAG - NWS AG (Neckarwerke

+ Schlumberger Rombach GmbH - Seebauer & Partner - Siemens AG - Stadtwerke GmbH Bad Kreuznach - Stadtwerke Bocholt GmbH - Stadtwerke Bremen/swb AG - Stadtwerke Duisburg AG -



6.1.4 Entsorgung und energetische
Verwertung

6.2 Synergieeffekte nach Funktionen

6.2.1 Beschaffung

6.2.2 Handel (diverse Energietrager)

6.2.3 Marketing und Vertrieb

6.2.4 Abrechnung

6.2.5 Inkasso/Mahnwesen

6.2.6 Kundenservice

6.2.7 Ablesung

6.2.8 Zahlerbewirtschaftung

6.2.9 Netzbetrieb und -unterhalt,
Netzdokumentation

6.2.10 IT, Rechenzentren, IT-Services

6.2.11 Zentralfunktionen (z.B. Controlling,
Planung, Rechnungswesen)

6.2.12 Servicefunktionen (z.B. Catering,
Werkschutz)

6.2.13 Personalmanagement

6.3 Synergien durch Kooperationen
und Partnerschaften

6.3.1 Kooperationen in der Erzeugung

6.3.2 Kooperationen im Netzbereich

6.3.3 Handels- und Bezugspartnersch.

6.3.4 IT-/EDV-Kooperationen

6.3.5 Marketing- u. Vertriebspartnersch.

6.3.6 Kooperationen bei Service- und
Regelfunktionen/Shared Services

6.3.7 Kooperationen in neuen
Geschaftsfeldern

6.3.8  Kooperationen in weiteren Bereichen:

Recht, Innenrevision, Offentlichkeits-

arbeit, Finanzen, Personal
6.3.8.1 Personal
6.3.8.2 Offentlichkeitsarbeit und Presse
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