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Doskonato$¢ w ksztattowaniu konkurencyjnosci przedsigbiorstwa
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OPTYMALIZACJA MODELU SPRZEDAZY —
WYNIKI BADAN SATYSFAKCJI I POTRZEB
KLIENTOW WYBRANYCH FIRM SEKTORA
ELEKTROENERGETYCZNEGO W POLSCE

Streszczenie: Sektor energetyczny kojarzony jest powszechnie z tym obszarem rynku, na
ktorym nie wystepuja mechanizmy konkurencyjne. Ostatnio sytuacja w obszarze dostawcow
energii ulegta zmianie. Stad celem artykutu jest przedstawienie sytuacji w tym sektorze oraz
zaprezentowanie wynikow badan klientow indywidualnych oraz przedsigbiorstw dotycza-
cych ich opinii na temat dostawcow energii. Opinie te pozwolily na sformutowanie zalecen
dotyczacych dziatan niezbednych do polepszenia pozycji konkurencyjnej dostawcow poprzez
lepsze dostosowanie si¢ do potrzeb odbiorcow.

Stowa kluczowe: sektor energetyczny, perspektywa klienta, konkurencja w sektorze energe-
tycznym, badania opinii klienta.

DOI: 10.15611/pn.2014.359.12

1. Wstep

Mimo ze wspoélczesnie energia jest pojeciem relatywnie abstrakcyjnym dla przeciet-
nego czlowieka, to jednak nalezy przyznac, ze stanowi ona staly element zycia co-
dziennego, odpowiedzialny za coraz wigcej roznorodnych proceséw (patrz obszernie
[Hall, Klitgaard 2012, s. 223 i n.]). Bezsprzecznie energia wykorzystywana jest prak-
tycznie wszedzie — zar6wno w instytucjach publicznych, urzedach panstwowych,
zaktadach uzytecznosci publicznej, jak 1 w przedsigbiorstwach (tak prywatnych, jak
i panstwowych) oraz gospodarstwach domowych. Mozna powiedzie¢, ze wspolcze-
sna cywilizacja z zasady (z definicji) opiera si¢ na szerokim dostepie do energii. Bez
statego, nieprzerwanego zaopatrzenia w energi¢ trudno badz wrecz nie mozna wy-
obrazi¢ sobie funkcjonowania nowoczesnej ludzkiej zbiorowosci. Wreszcie bez do-
stepu do energii niemozliwy jest rozwoj gospodarczy nowoczesnego panstwa (por.
[Sektor energetyczny w Polsce 2012, s. 1]). Stad mozna mowic o wspotczesnej ,,cywi-
lizacji energetycznej”. Takze polityczne znaczenie energii i gwarancji bezpieczen-
stwa energetycznego jest coraz wieksze, zardbwno w kraju, jak i na arenie migdzyna-
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rodowej'. Wszystkie powyzsze cechy sprawiajg, ze niemal od poczatku energia
traktowana jest jako dobro powszechne (ustuga powszechna — universal service;
stuzba publiczna — public service, dobro zbiorowe i opiekuncze) (patrz obszernie
[Kosinski 2006, s. 183 i n.; Kosinski 2005, s. 133 i n.; Dobroczynska 2003, s. 1]).

Obecnie na rynku energii elektrycznej funkcjonuje kilku dostawcow, co powo-
duje, ze zaczynaja pojawiac si¢ mechanizmy zwigzane z konkurencjg rynkowa. Zja-
wisko to powoduje, ze coraz wicksza jest §wiadomos¢ mozliwosci zmiany dostawcy
wsrod klientow zaréwno indywidualnych, jak i instytucjonalnych. Faktyczne zmia-
ny dostawcow nie sg jeszcze zjawiskiem czestym, ale nalezy oczekiwac, ze sytuacja
ta ulegnie zmianie. Moze mie¢ na to wptyw uaktywnienie si¢ stuzb sprzedazowych
dostawcow energii elektrycznej, podobnie jak ma to miejsce na rynku telekomuni-
kacyjnym. Aby moc skutecznie konkurowac o klienta, dostawcy powinni poznac
jego potrzeby oraz dostosowa¢ do nich modele sprzedazowe [Brzoska, Pyka 2012,
s. 44-55]. Celem niniejszego artykutu jest wskazanie cech i kierunkéw zmian tego
rynku w Polsce oraz prezentacja wynikow badan przeprowadzonych wsrod klien-
tow indywidualnych oraz instytucjonalnych dotyczacych do§wiadczen i oczekiwan
zwigzanych ze wspolpraca ze sprzedawcami energii elektrycznej, a takze sformu-
towanie rekomendacji dotyczacych zmian prowadzacych do optymalizacji modeli
sprzedazowych dystrybutoréw energii elektryczne;.

2. Sektor elektroenergetyczny w Polsce

Energetyka w rozumieniu ogélnym oznacza wyodrgbniong cz¢s¢ gospodarki obej-
mujaca catos¢ powiazanych z sobg proceséw, zwigzanych z pozyskaniem i wyko-
rzystaniem no$nikow energii [Dobroczynska 2003, s. 3]. Sektor elektroenergetycz-
ny, stanowigcy w istocie podsektor energetyki, w znaczeniu waskim, wlasciwym
(sensu stricto), obejmuje dziatalno$¢ polegajaca na wytwarzaniu, przesytaniu oraz
dostarczaniu energii elektrycznej [Dobroczynska 2003, s. 10], znaczeniu szerokim
(sensu largo) natomiast to ,,procesy pozyskiwania zrddet energii, wytwarzania
energii oraz dostarczania energii do jej odbiorcéw koncowych (przemystowych
i komunalnych)” [Skoczny 2003, s. 525].

W Unii Europejskiej oraz w Polsce szczegdlne prawne regulacje o charakterze
regulacji sektorow infrastrukturalnych i sieciowych obejmuja sektor energii elek-
trycznej (elektroenergetyczny) oraz sektor gazu ziemnego. Definiowane sg one na
ogot w waskim ujeciu, bez regulacji wydobycia zrodet energii. Ze znanych wspot-
czesnie zrodet energii wymieni¢ nalezy: paliwa state, przede wszystkim wegiel
kamienny i brunatny; paliwa gazowe, np. gaz ziemny; paliwa ciekte, np. ropa naf-

! W lutym 2013 r. podniesione znaczaco zostaly ceny energii w Bulgarii. Po 2 tygodniach
bardzo ostrych spotecznych protestow (w tym doszto do samospalenia) w dniu 20 lutego 2013 r.
rzad premiera Bojko Borisowa podat si¢ do dymisji [http://wiadomosci. gazeta. pl/wiado-
mosci/1,114871,13429885,Premier Bulgarii_podal sie do dymisji Dwa_tygodnie. html] (dostep:
29.08.2013).
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towa; paliwa jadrowe. Coraz wickszego znaczenia nabierajg tzw. odnawialne zr6-
dta energii (OZE), wykorzystujace site wiatru, spadku wod, zrodta geotermalne,
energie stoneczna, site fal, pradow i ptywdéw morskich, biomasy, zrodta fotowolta-
iczne (ogniwa stoneczne)czy technologi¢ wspotspalania (paliw konwencjonalnych
z OZE)*. Zwigkszenie udziatu odnawialnych zrodet energii w ogdlnym bilansie pali-
wowo-energetycznym stanowi istotny element wdrazania zasady zrownowazonego
rozwoju. Co wigcej, promocja OZE wplywa zar6wno na wzrost bezpieczenstwa
ekologicznego, jak i energetycznego panstwa za sprawa decentralizacji wytwarza-
nia energii (generacja i kogeneracja rozproszona), zréznicowania zrodet energii oraz
wykorzystania lokalnych zasobow energetycznych [Krawczynski, Swierczewska
20006].

W Polsce sektor elektroenergetyczny ma charakter tradycyjny i opiera si¢ na
paliwach kopalnych, tj. weglu kamiennym i brunatnym. Blisko 90% energii elek-
trycznej pozyskiwane jest z wegla (w 2011 r. z wegla kamiennego otrzymano 55,7%
energii elektrycznej, a z wegla brunatnego 32,9%) [Sprawozdanie z dziatalnosci
Prezesa URE 2011 r., s. 21; Sektor energetyczny w Polsce, s. 2]. W Polsce miesz-
czg si¢ dziewiagte pod wzgledem wielkosci ztoza wegla na §wiecie. Wedtug danych
z 2012 r. w Polsce zaledwie 3% energii pozyskiwane jest z biomasy, 2% z hydro-
elektrowni, 2% z elektrowni wiatrowych, 2% z elektrowni na rope naftowa i 3%
z elektrowni gazowych [Sektor energetyczny w Polsce, s. 2]. Wedtug planow rzado-
wych udziat odnawialnych zrodet energii w produkcji energii pierwotnej do 2020 r.
winien osiggnac 12% [Poland Energy Report 2012; Sektor energetyczny w Polsce,
s. 1]. Z kolei udziat odnawialnych zrodet energii w produkcji energii elektrycznej do
2020 r. powinien wynies¢ 19,4% (z czego 25% to elektrownie wodne, 25% elektrow-
nie wiatrowe, 50% biomasy z weglem). Obecnie udziat OZE w produkcji energii
wynosi jedynie 7%, z czego 57,6% pochodzi z elektrowni wiatrowych. Elektrownie
wiatrowe sg na pierwszym miejscu wsrod OZE juz od 2009 1. [Sektor energetyczny
w Polsce, s. 3].

3. Konkurencja w sektorze elektroenergetycznym w Polsce

Obecnie na polskim rynku elektroenergetycznym funkcjonuja 4 wielkie koncerny
elektroenergetyczne, zajmujace si¢ produkcja energii elektrycznej oraz jej dystrybu-
cja 1 sprzedaza (integracja pionowa). Sg to:

e Grupa Kapitatowa PGE Polska Grupa Energetyczna SA z siedzibg w Warszawie
—udzial w produkc;ji energii: 40% (moc zainstalowana na poziomie 13,1 GW),
udzial w dystrybucji energii: 29% [http://www. cire. pl/rynekenergii/podstawa.
php?smid=207#produkcja]; grupa zarzadza ponad 40 elektrowniami i elektro-

2 Przede wszystkim technologia wspotspalania wegla, mulow weglowych itp. z biomasami
(drewno i jego odpady) oraz biogazem [Krawczynski, Swierczewska 2006].
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cieptowniami, 8 operatorami sieci dystrybucyjnych, 7 przedsiebiorstwami sprze-

dazy detalicznej i 3 kopalniami wegla brunatnego;

*  Grupa Kapitatowa Tauron Polska Energia SA z siedzibg w Katowicach — udziat
w produkcji energii: 17% (moc zainstalowana na poziomie 5,3GW), udziat
w dystrybucji energii: 26%; grupa zarzadza 35 elektrowniami wodnymi (o tacz-
nej mocy 135 MW) oraz 2 farmami wiatrowymi (o facznej mocy 61 MW);

e Grupa Kapitalowa ENEA SA z siedzibg w Poznaniu — udziat w produkcji ener-
gii: 8% (moc zainstalowana na poziomie 3,1 GW), udziat w dystrybucji energii:
16%; grupa zarzadza m.in. elektrownig weglowa w Kozienicach (2,9 GW), elek-
trownia wodng w Koronowie (63,6 MW) i farmami wiatrowymi (Darzyno —
6 MW, Bardy — 50 MW).

¢ Grupa Kapitatlowa ENERGA SA z siedzibg w Gdansku — udziat w produkc;ji
energii: 2%; udziat w dystrybucji energii: 15%; grupa zarzadza 47 elektrownia-
mi wodnymi oraz elektrownig na wegiel kamienny i biomase w Ostrotgce
(tgcznie 1,151 GW) [Sektor energetyczny w Polsce, s. 3, 5.

Akcje powyzszych spotek w dalszym ciagu w wickszosciowym zakresie naleza
do Skarbu Panstwa (w PGE SA ponad 60% nalezy do SP*, w ENEA SA ponad 51%°,
w ENERGA SA ponad 84%°). Najdalej sprywatyzowanym koncernem energetycz-
nym jest Tauron Polska Energia SA’.

Na polskim rynku elektroenergetycznym dziala ponadto kilka wielkich zagra-
nicznych potentatow sektora elektroenergetycznego [Dobroczynska 2003, s. 13 in.]:
niemiecki RWE (RWE Polska SA, dawniej RWE Stoen SA w Warszawie; udziat w
dystrybucji energii ok. 6%), szwedzki Vattenfall (udzial w produkcji energii w 2010 1.
2,4%, udziat w dystrybucji energii w 2010 r.: 8%), francuski GdF Suez (GdF Suez
Energia Polska SA z siedzibg w Polancu, wczesniej Electrabel Polska Sp. z o.0.
z siedzibg w Katowicach; udziat w produkcji energii elektrycznej: 4%, udziat
w obrocie hurtowym energig elektryczna: 2,1%).

Jednym z wielkich producentéw energii elektrycznej w Polsce jest spotka Ze-
spot Elektrowni Patnow Adamow Konin (ZE PAK) SA z siedziba w Koninie. Jej ak-
cje naleza do spotek Elektrim SA, Embud Sp. z 0.0. oraz Polsat Media BV (Zygmunt

3 W budowie jest elektrownia Ostrotgka C o planowanej mocy 1,0 GW; planowany termin odda-
nia do uzytku: 2016/2017 r.

4 61,89% akcji stanowi wlasno$¢ SP. Pozostaly akcjonariat jest zasadniczo rozproszony [http://
www. gkpge. pl/relacje-inwestorskie/akcje/akcjonariat].

5 51,51% akcji stanowi wlasno$¢ SP, 18,67% nalezy do spotki Vattenfall AB, a 29,82% do pozo-
statych akcjonariuszy (fundusze inwestycyjne, pracownicy itd.) [http://www. ir. enea. pl/pl/informa-
cje_o akcjach i akcjonariacie/struktura_akcjonariatu/].

¢ 84,18% akcji stanowi whasno$¢ SP [http://ir. energa. pl/ir/serwis-relacji-inwestorskich/dla-ak-
cjonariuszy/akcjonariat].

7 Tylko 30,06% akcji stanowi bezposrednio wiasno$¢ SP, 10,39% akcji nalezy do spotki KGHM
Polska Miedz SA, 5,06% do funduszu ING Otwarty Fundusz Emerytalny, a 54,49% do pozostatych in-
westoréow indywidualnych i instytucjonalnych [http://www. tauron-pe. pl/tauron/relacje-inwestorskie/
akcjonariat/Strony/akcjonariat. aspx].
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Solorz-Zak), tacznie 51,55% akcji®. Spotka ZE PAK jest drugim co do wielkosci pro-
ducentem energii elektrycznej z wegla brunatnego oraz piatym producentem energii
w Polsce (12% produkcji energii elektrycznej w Polsce; moc zainstalowana na po-
ziomie 2,9 GW) [Sektor energetyczny w Polsce, s. 3, 5; http://www. akcjonariatoby-
watelski. pl/portal/pl/73/506/0_ZE PAK. html]. Innym duzym sprywatyzowanym
producentem energii elektrycznej jest Elektrownia Rybnik SA z siedzibg w Rybni-
ku (46,07% udziatéw nalezy do spotki Electricité De France International S.A.S.,
a 32,45% do spoiki EDF Investment II B.V.; Elektrownia Rybnik SA produkuje 7%
energii elektrycznej w Polsce, a jej udziat w obrocie hurtowym energia elektryczna
wynosi 2,6%). Francuska spotka EDF nalezy do najwigckszych zagranicznych inwe-
storow w polskim sektorze energetycznym. Grupa EDF posiada aktualnie moc za-
instalowang 3,5 GW i wytwarza tacznie 10% energii elektrycznej oraz 15% energii
cieplnej w Polsce [Sektor energetyczny w Polsce, s. 3, 5].

Stan inwestycji zagranicznych w polska energetyke nie jest staly, na niezmien-
nym poziomie. Odnotowa¢ nalezy wycofanie si¢ w 2011 r. szwedzkiego panstwo-
wego koncernu Vattenfall z Gornoslaskiego Zaktadu Energetycznego SA (99,98%
akcji nabyt Tauron Polska Energia SA, a 99,98% akcji w Vattenfall Heat Poland SA
— spotka Polskie Gornictwo Naftowe i Gazownictwo SA®).

4. Wyniki badan oraz rekomendacje dotyczace klientow
indywidualnych

Badania przeprowadzono na losowo wybranej grupie 180 klientoéw indywidualnych
z wojewodztw: wielkopolskiego, mazowieckiego oraz dolnoslaskiego. Przebadano
klientéw w grupach wiekowych 20-40 lat oraz 41-65 lat, zwanych dalej grupa mtod-
szg oraz starszg. Przebadane osoby nalezaty do grupy klientow firm: Enea, Tauron,
RWE i PGE i cechowaty si¢ zr6znicowanym poziomem dochodu wtasnego. Badania
przeprowadzono metoda ankietowa.

Wyniki zaprezentowane w tabeli 1. Dowodza jednoznacznie, ze klienci indywi-
dualni, niezaleznie od wieku, miejsca zamieszkania oraz deklarowanej satysfakcji
ze wspoélpracy z danym dostawcg energii, postrzegaja te firmy jako duze organiza-
cje o charakterze monopolisty, niepodatne na zmiany. Klienci uwazaja, ze dostawcy
energii nie przyjmujg postawy prorynkowej i nie sg nastawieni na maksymalizacje
satysfakcji klientow. Wsrod respondentow powszechne jest przekonanie, ze badane
firmy wymagaja wiele od swoich klientow, ale nie wyrazaja gotowosci dostoso-
wania si¢ do ich potrzeb. Opinia ta dotyczy wszystkich badanych firm, lecz nieco
lepiej na tle konkurencji prezentuje si¢ Tauron, ktory zyskat uznanie klientow dzigki
poprawie jakosci faktur [Grajewski 2009, s. 15].

8 Pozostate akcje naleza do funduszu ING OFE (11,81%) oraz do pozostatych akcjonariuszy
(36,64%) [http://ri. zepak. com. pl/pl/o-spolce/akcjonariat. html].
° Finalizacja tej transakcji nastapita w dniu 11 stycznia 2012 r. [http://energetykon. pl].
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Tabela 1. Wyniki badan klientéw indywidualnych oraz instytucjonalnych

Klienci indywidualni — | Klienci instytucjonalni —

Lp. Badany obszar odpowiedzi twierdzace odpowiedzi
(%) twierdzace (%)
1 | Dostawca jest duza organizacja
o charakterze monopolisty 65 43
2 | Dostawcy przyjmuja postawy prorynkowe 34 59
3 | Dostawcy nastawieni sa na maksymalizacje
wartosci dodanej klienta 25 48
4 | Dostawcy stawiaja wysokie wymagania
odbiorcom 69 57

5 | Dostawcy cechuja si¢ elastyczno$cia
i gotowoscig do dostosowania si¢

do potrzeb odbiorcy 25 35
6 | Czy istnieje mozliwo$¢ zmiany dostawcy? 68 89
7 | Czy jeste$ gotowy na zmiang¢ dostawcy? 23 45
8 | Czy znany jest mechanizm zmiany
dostawcy? 12 37
9 | Czy zmiana dostawcy jest oplacalna? 8 45
10 | Czy odbiorca powinien by¢ zaangazowany
w ustuge dostawy energii? 1 16
11 | Czy dostawcy prowadza aktywna polityke
sprzedazowa? 24 25
12 | Czy polityka cenowa dostawcow
jest przejrzysta? 35 46

Zrodto: opracowanie wiasne.

Wazng zmiang dotyczaca funkcjonowania rynku dostawcow energii jest mozli-
wo$¢ zmiany firmy przez klientow. Mozliwo$¢ ta jest, zgodnie z wynikami badan,
uswiadamiana przez badanych klientow, ale jednoczes$nie gotowos¢ do zmiany jest
bardzo niska. Wynika to z niewielkiej wiedzy dotyczacej mechanizmu zmian oraz
z przekonania, ze zmiany nie sa optacalne ekonomicznie. Postawa taka powoduje,
ze klienci chetniej zgtaszaja postulaty zmian wobec wiasnych firm niz oczekiwania
zwigzane z usprawnieniem mechanizmu konkurencji na tym rynku. Wydaje sie, ze
fakt ten dziata na korzys¢ dostawcoéw energii, ktorzy poprzez realizacje postulatow
klientow moga budowaé pozytywna relacje z klientami dzigki wzrostowi ich satys-
fakcji i lojalnosci [Nowosielski 2008, s. 45].

Wyniki badan pokazuja jednoznacznie, ze dostawa energii elektrycznej jest
ustuga, ktora nie powinna angazowac¢ uwagi klientow — zwraca si¢ uwage na cigg-
los$¢ dostaw oraz niewygorowana ceng. Co ciekawe, cena dostaw energii jest dla
wielu badanych niejasna, co wynika bezposrednio z nieczytelnosci faktur. Klienci
zwracajg takze uwage na fakt, ze dostawcy energii nie podejmuja dzialan zwigza-
nych z aktywna obstuga klienta, np. takich, jak firmy telekomunikacyjne, ktore wy-
znaczajg pewne standardy obstugi. Szczegdlne zastrzezenia w tej mierze zglaszali
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klienci z grupy mtodszej, dla ktorych takie dziatania wydaja si¢ naturalne, nawet w
warunkach ograniczonej konkurencji.

Tabela 2. Rekomendacje dotyczace usprawnienia modelu sprzedazy klientow indywidulanych

Lp. Rekomendacja

1 | Wprowadzenie rozwiazan lojalno§ciowych, nagradzajacych staz wspotpracy z firma
2 | Personalizacja oferty zwigzana ze stylem zycia klienta

3 | Elastyczno$¢ podejscia do klienta oraz wyeliminowanie poczucia traktowania klientow
z pozycji monopolisty
Rozszerzenie oferty o dodatkowe ustugi

5 | Pomoc w kontrolowaniu zuzycia energii elektrycznej; opracowanie rozwigzan pozwalajacych
na kontrolowanie zuzycia energii przez odbiorcow

6 | Zwigkszenie przejrzystosci rozliczen, faktur oraz poprawa zrozumienia taryf oraz stawek

za $wiadczone ustugi

7 | Zwigkszenie liczby kanatéw komunikacji z klientami; poprawa jakosci komunikacji
oraz zwigkszenie poczucia dostgpnosci do firmy dostarczajacej energig

8 | Wprowadzenie systemow motywujacych do terminowych optat oraz systemow nagrod
9 | Poszukiwanie sposobow na obnizenie cen dostaw

10 | Modernizacja sieci w tych obszarach, ktore przede wszystkim zakldcaja cigglos¢ dostaw
energii elektrycznej

11 | Poprawa sprawnosci dziatania stuzb technicznych, szczegdlnie w obszarze usuwania awarii

12 | Poprawa dziatan zwiazanych z wizerunkiem, zwlaszcza w obszarze dbania o satysfakcje
i interes klientow

13 | Uwzglednienie podejscia proekologicznego w dziataniach oraz kreowaniu wizerunku

Zrédlo: badania wlasne.

Przeprowadzone badania pozwalaja na sformutowanie konkretnych rekomenda-
cji, ktore pozwolg udoskonali¢ model sprzedazy w obszarze obstugi klientow indy-
widualnych (zob. tab. 2).

5. Wyniki badan oraz rekomendacje dotyczgce
klientow instytucjonalnych

Badaniami w obszarze klientow instytucjonalnych objeto 24 firmy z réznych branz
oraz o ro6znej wielkosci zuzycia (klienci kluczowi — 1 GWh-30 GWh; klienci $redni
— 100 MWh-1GWh; klienci mali — do 100 MWh), dziatajacych w wojewodztwach
mazowieckim, wielkopolskim i dolnoslaskim. Ankiety przeprowadzano gltéwnie
z cztonkami zarzadu odpowiedzialnymi za wybdr dostawcy energii elektryczne;.
Wyniki badan pokazuja, ze $wiadomos¢ klientow instytucjonalnych dotyczaca
mozliwosci zmiany dostawcy ksztattuje si¢ na zdecydowanie wyzszym poziomie
niz klientéw indywidualnych. Zwykle nawet mimo braku biezacych kontaktow ze
strony stuzb sprzedazowo-marketingowych dostawcéw, klienci instytucjonalni po-
siadaja wiedze¢ na temat sposobu zmiany dostawcy. Jednoczesnie wyniki badan do-
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wodzg silnego przywiazania regionalnego badanych podmiotéw do lokalnych dys-
trybutorow.

Badania pokazatly takze, ze klienci instytucjonalni sg zwykle bardziej usatys-
fakcjonowani kontaktami z dystrybutorami niz indywidualni. Wynika to z inten-
sywniejszych kontaktéw z opiekunami klienta (w przypadku duzych klientow),
stuzbami technicznymi, infolinig. Widoczna jest takze roznica w traktowaniu firm
ze wzgledu na ich wielko$¢ — klienci kluczowi majg lepsze rozeznanie rynkowe
w zwiazku z intensywniejszg opieka ze strony dostawcow energii, podczas gdy fir-
my mate i $rednie sg pozbawione biezacych kontaktow z dostawcami. Firmy te czg-
sto odnoszg wrazenie braku zainteresowania ze strony dostawcow i mniej interesuja
si¢ kwestig konkurencji w tym obszarze [Porter 1996]. Badan dowodzg takze, ze
dla duzych firm kluczowe znaczenie — oprocz ceny— ma techniczna obstuga klienta,
natomiast dla matych i $rednich firm — gléwnie cena.

Tabela 3. Rekomendacje dotyczace usprawnienia modelu sprzedazy klientow instytucjonalnych

Lp. Rekomendacja

1 | Skrupulatne przygotowanie i kompetentne przedstawianie ofert wspdtpracy, pordownywanie
ofert i u§wiadamianie potencjalnych korzysci — szczegolnie w bezposrednich kontaktach
z opiekunami

Ubezpieczenie ciagtosci dostaw

Elastyczno$¢ w wyborze sposobdw platnosci, np. ptatnos$¢ za zuzycie vs. prognozy

Gwarancja statoéci ceny w mozliwie dlugich okresach, tworzenie poczucia bezpieczenstwa

(NS VS I \S]

Zroznicowanie oferty poprzez personalizacj¢ zwiagzang z rozpoznanymi potrzebami
i specyfika klienta

Modernizacja sieci przesylowych zwigkszajaca statosé dostaw

Zapewnienie mozliwosci testowania dostaw w ramach umow krotkoterminowych

Pomoc w zatatwianiu formalnosci zwigzanych ze zmiang dostawcy
Biezace badanie poziomu satysfakcji klienta

O [0 Q[

10 | Poprawa szybkosci reakcji w sytuacjach kryzysowych

11 | Pomoc w planowaniu i kontrolowaniu zuzycia energii przez klientow oraz dopasowanie oferty

Zrédlo: badania wlasne.

Na podstawie badan sformulowano zalecenia dla dostawcow energii elektrycz-
nej w obszarze usprawnien modelu sprzedazowego dla klientow instytucjonalnych
(zob. tab. 3).

6. Podsumowanie

Rynek dostaw energii elektrycznej charakteryzuje si¢ wciaz ograniczonymi mecha-
nizmami konkurencji w zakresie realizowanych ustug, jednak mozliwosci zmiany
dostawcow w ramach dziatajacych na rynku krajowym firm dajg mozliwos$ci pozy-
skiwania nowych klientow 1 budowania pozycji lidera. Wyniki badan pokazuja jed-
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noznacznie, ze zarowno na rynku klientéw indywidualnych, jak i instytucjonalnych
istnieje wiele mozliwosci usprawnien modelu sprzedazowego, ktory jest wyjatkowo
mato rozbudowany. Standardy wyznaczane sg przez firmy telekomunikacyjne, kto-
re stosuja ztozone modele sprzedazowe oparte na biezagcym badaniu potrzeb klien-
tow. Badania dowodza, ze dostawcy energii elektrycznej rzadko prowadza takie
badania, co przektada si¢ na poczucie braku zainteresowania z ich strony wsrod
klientow. Jedynie duze firmy, nalezace do grona klientow strategicznych, mogg li-
czy¢ na opieke przedstawicieli dostawcow.

Sformutowane na podstawie przeprowadzonych badan rekomendacje moga
przyczyni¢ si¢ do poprawy pozycji konkurencyjnej dostawcow energii elektrycz-
nej. Wydaje sig, ze potrzeby oraz oczekiwania klientéw w obszarze obstugi sprze-
dazowej bedg wykazywaly tendencje rosngca, zatem dostosowanie si¢ do wyma-
gan moze by¢ warunkiem utrzymania si¢ na rynku. Z drugiej strony podjecie tych
dziatan przy braku podobnych praktyk ze strony konkurencji moze w krotkim cza-
sie skutkowa¢ zdecydowanym zwigkszeniem liczby obstugiwanych klientow. Po-
wszechne wprowadzenie takich praktyk wydaje si¢ jedynie kwestig czasu.
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OPTIMISATION OF SALES MODEL - RESULTS

OF SATISFACTION AND CUSTOMERS’ NEEDS RESEARCH
OF CHOSEN FIRMS OF ELECTRO ENERGY SECTOR

IN POLAND

Summary: Energy sector is not commonly associated with competition and due practices.
However, lately the situation has changed and energy suppliers have to compete to gather
the clients: individual as well as organizational. That means it is necessary to look closer into
clients’ needs and opinions to be more competitive. The main aim of the paper is to present the
situation in the sector and to present the results of the research conducted by the authors. The
research concerns individual clients as well as companies. Gathered opinions let the authors
formulate recommendations necessary to meet customers’ needs according to their opinions.
Thus, energy suppliers are able to improve their competitive advantage.

Keywords: energy sector, client perspective, energy sector competition, client’s opinions
research.





