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Zaktad Energetyczny wobec wyzwan rynku
Badania marketingowe jako podstawa do planowania promocji

energii elektrycznej i ustug zaktadu

Prezentowany referat omawia wybrane rezultaty badan rynku odbiorcow
indywidualnych przeprowadzonych wiosna 1999r. na zlecenie Zamojskiej Korporacji
Energetycznej przez Biuro Badan i Analiz Spotecznych.

Badania miaty charakter przegladowy eksplorujac opinie, wiedz¢ i postawy klientow
wobec wielu aspektéw funkcjonowania zamojskiej energetyki.

W przedstawianym wystapieniu skrétowo omdéwione zostang jednie wybrane elementy
wynikéw badan odnoszace si¢ do szeroko pojetej sfery polityki promocyjnej firmy
oraz przestanek pozwalajacych ja projektowa¢ w oparciu o analiz¢ stanu $wiadomosci
energetycznej odbiorcow.

Materiat zostat podzielony na trzy czegsci:

- przedstawienie koncepcji i metodologii badan

- prezentacja wybranych wynikow

- wskazanie konsekwencji, jakie wynikly z przeprowadzenia badania

Problematyka i metodologia badan

Problematyka badan

Badania zostaty podjete z intencja przede wszystkim opisowa.
Problematyka badan objela trzy podstawowe obszary.
I. Poznane aktualnej i potencjalnej struktury uzytkowania energii w gospodarstwach

domowych
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II.

I1I.

II.

Poznanie ,,$§wiadomosci energetycznej” klientéw Zaktadu.
Poznanie wizerunku Zaktadu Energetycznego w $rodowisku odbiorcéw

indywidualnych.

Aktualna 1 potencjalna struktura uzytkowania energii w _gospodarstwach

domowych

Ten zakres badania stuzy¢ miat gtebszemu opisowi ,,srodowiska energetycznego”,
w jakim dziala Zaktad Energetyczny Zamos$¢ S.A. Badania przynosza informacje
nt. struktury uzytkowania roznych zrddel energii stuzacych w gospodarstwach
domowych do ogrzewania pomieszczen, wody, gotowania.

Oczywiscie szczegdlny nacisk polozony zostal na miejsce energii elektrycznej
posrdd innych alternatywnych zrédet - intensywnosci jej wykorzystania, struktury
uzytkowania. Poruszony jest takze aspekt planéw dotyczacych zmian (lub ich

oczekiwan) w strukturze wykorzystania energii.

.Swiadomo$¢ energetyczna” klientéw Zaktadu Energetycznego Zamosé S.A.

Pojecie ,,swiadomos$¢ energetyczna” powstalo w trakcie prac projektujacych
badanie. Rozumiano przez nie przede wszystkim poziom wiedzy oraz
praktycznych umiejetnosci odnoszacych si¢ do korzystania z energii elektryczne;.
Konsekwencja tych  kwalifikacji  jest emocjonalny (bardzo  czgsto
nieuswiadomiony) stosunek do energii elektrycznej wptywajacy bardzo silnie na
podejmowane decyzje. Typowymi przyktadami takich emocji jest np. przekonanie
0 duzym lub bardzo matym zagrozeniu przy korzystaniu z urzadzen elektrycznych
czy tez o wysokiej cenie energii. Poznanie poziomu i struktury tej cechy populacji
jest bardzo istotne z punktu widzenia budowy przekazéw promocyjnych.
Drugim poruszanym w tych badaniach aspektem ,,Swiadomosci energetyczne;j” jest
wezsze, a zarazem bardziej konkretne zagadnienie powszechno$ci i struktury
wiedzy o produkcie (ustudze) Zaktadu Energetycznego. Krétko mowiac chodzito

o zbadanie znajomosci oferty Zaktadu.
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I-2

I1I.

Wizerunek Zaktadu Energetycznego w $rodowisku odbiorcéw indywidualnych

Wizerunek firmy to najogdlniej rzecz ujmujac cato$¢ wyobrazen - wiedzy,
przekonan, ocen i emocji - sktadajacych sig na jej obraz w §wiadomosci okreslonej
grupy lub podgrup. W tym przypadku grupeg t¢ stanowia odbiorcy indywidualni
Zakladu. Jest to spojrzenie z drugiej strony - oczyma klienta. Uzyskany w ten
sposéb obraz nie musi by¢ sprawiedliwy czy w petni uzasadniony. Wynika¢ on
moze ze stereotypéw, mylnych uogdlnien, plotek, starych przyzwyczajen. Wbrew
pozorom jednak to nie rzetelna wiedza, lecz wlasnie te ogdlne i potoczne
przekonania w ogromnej mierze wptywaja na sposéb funkcjonowania firmy na
rynku.

Badanie wizerunku Zaktadu Energetycznego objeto dwa aspekty.

1/ Pierwszy to poznanie ,zrédel wizerunku”. Utrwalenie si¢ jakiegokolwiek
obrazu w $wiadomosci spotecznej uzaleznione jest od rodzajéw i struktury
komunikatéw, jakie otrzymuja na dany temat. Struktura ksztaltowania si¢
wizerunku zachodzi wigc wedtug schematu: zauwazenie - kontakt - wiedza - ocena
- emocja. Stad ogromne znaczenie ma poznanie kanaléw komunikacji Zaktadu
Energetycznego z jego klientami - rodzajéw kontaktow, czgstotliwosci, zawarto$ci.
2/ Drugim aspektem badania wizerunku Zaktadu bylo juz bezposrednie poznanie
i opis postaw odbiorcéw energii elektrycznej wobec jej dostawcy. Postawy te
powinny byly analizowane w kontek$cie: wiedzy o Zakladzie (prawdziwej lub
pozornej), oceny firmy, emocji jakie wzbudza czy w koncu tendencji do

okreslonych zachowan w stosunku do Zaktadu.

Metodologia badan
Metoda
Badania zrealizowane zostaty metoda indywidualnych wywiadow

kwestionariuszowych przeprowadzonych z respondentami dobranymi sposréd

indywidualnych odbiorcéw ustug Zaktadu Energetycznego Zamos¢ S.A.

Dobér préby
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IL.

Populacja generalna, tj. zbiorowos$¢ na ktéra mozna uogélniaé wyniki badan zostata
okreslona jako: wszyscy indywidualni odbiorcy Zakladu Energetycznego Zamo$¢

S.A.

Jednostka préby - tj. jednostka bezposrednio podlegajaca badaniu byto gospodarstwo
domowe.

Wielkos$¢ zrealizowanej proby wynosita 1001 oséb.

Dopuszczalny (maksymalny) btad rozkladu wynikéw dla préby losowej o tej
wielko$ci wynosi 3 % (na poziomie istotnosci 0.05)

Préba dobrana zostata metoda losowania systematycznego w oparciu o komputerowe
bazy danych klientéw, odrebnie w kazdym Rejonie Energetycznym.

W ten sposéb wylosowanych zostalo 200 adreséw zasadniczych i taka sama ilos¢
adresow zastepczych.

Adresy zasadnicze wyznaczaly pierwszy adres w danej miejscowosci, gdzie
realizowany byt wywiad. Nastgpnie ankieter dobieral (wg specjalnej procedury)

czterech innych respondentéw zamieszkujacych w poblizu.

Przebieg badan

Bezposredni  proces realizacji  badania, tj. przeprowadzanie wywiadow
kwestionariuszowych zostat zrealizowany w dniach: 6 - 23 marca 1997r.

Badania przeprowadzone zostaly wylacznie silami kadrowymi Zakladu
Energetycznego Zamo$¢ S.A.. Ankieterami byli pracownicy dziatéw marketingu

poszczegdlnych Rejondw Energetycznych.

Prezentacja wybranych wynikow

Ponizej prezentowane sa jedynie wybrane rezultaty badan. Podstawowym kryterium
selekcji bylo odniesienie do problemu konferencji, tj. zagadnienia promocji energii
elektrycznej.

Pominigto wigc wyniki dotyczace struktury uzytkowania energii, aczkolwiek z punktu
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II-1

widzenia budowania polityki promocji energii elektrycznej posiadanie orientacji
w strukturze uzytkowania energii wydaje si¢ wazne. Jeszcze ciekawsze dla budowy
odpowiedniej argumentacji promocji byloby poznanie opinii klientéw odno$nie takich
probleméw jak : preferencje wobec r6znych zrédet energii w kontekscie
bezpieczenstwa ich uzytkowania, wygody czy korzystnej ceny. Zagadnienia te cho¢
byly przedmiotem badan, nie zostana tu przedstawione ze wzgledu na ograniczone

ramy czasowe niniejszej prezentacji.

Dokonujac selekcji materialu zdecydowano si¢ przedstawi¢ wybrane wyniki dotyczace
nastgpujacych zagadnien:
1/ Z zakresu $§wiadomosci energetycznej klientow :
— wybrane postawy wobec energii elektrycznej
— stopien znajomosci oferty Zaktadu
2/ Z zakresu budowy wizerunku:
— identyfikacje¢ Zaktadu Energetycznego przez klientow
— skuteczno$¢ standardowych kanatéw komunikacji Zaktadu

— elementy obrazu Zaktadu w oczach odbiorcow

Prezentowany nizej material zostat skompilowany z majacych charakter streszczenia

menedzerskiego materiatéw do prezentacji raportu z badan.

OczywiScie wszystkie prezentowane wyniki przedstawiane sa w duzym uproszczeniu.
To co stanowito najciekawsza czg$¢ raportu, tj. analizy krzyzowe korelujace okreslone
deklaracje ze zmiennymi niezaleznymi (demograficznymi, ekonomicznymi,

geograficznymi) zostaty ze wzgledu na ogélny charakter prezentacji pominigte.

Elementy opisu stanu §wiadomosci energetycznej odbiorcéw indywidualnych

Przedstawienie w tym referacie wybranych wynikéw odnoszacych si¢ do poziomu

$wiadomo$ci  energetycznej  klientéw  podyktowane zostalo przekonaniem

o fundamentalnym znaczeniu wiedzy nt. kompetencji i postaw klientéw wobec energii
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dla projektowania tresci przekazéw promocyjnych. Nie sposéb przeciez dobrac trafne
tre$ci przekazu czy sposéb argumentacji perswazyjnej bez tej elementarnej wiedzy.
W przeciwnym przypadku zdarzy¢ sie¢ moze, ze kampania promocyjna, ktéra sama
w sobie jest spojna i ciekawa okaze si¢ nietrafna, poniewaz nie zostanie odpowiednio

odebrana przez jej klientow.

II — 1.1 Postawy wobec energii elektrycznej

1. Stosunek do ceny energii elektrycznej

Czy energia elektryczna jest droga ?

Raczej droga

43.7%
Umiarkowana
17.5% Zdecydowa-
Raczej tania BArdzo tania nie droga
2.1% 0.3% 36.4%

2. Ocena bezpieczefstwa uzytkowania energii elektrycznej

Czy prad elektryczny jest bezpiecznym
zrédtem energii ?

Raczej
bezpieczny
53,6%

Zdec. Przecietnie

bezpieczny Zdec Raczej 6,2%
20.5% niebezpieczny niebezpieczny
3.4% 16,3%
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3. Poziom $wiadomosci uzytkowania energii elektryczne;j

Swiadomo$é wielkosci zuzycia energii
elektrycznej w ciggu miesigca.

Nie wie
81,9%

Wie
18,1%
Znajomosc¢ ceny 1 kWh
Nie wie

78.2%

Wie

Wielkos¢ 21.8%
potwierdzona

- 10%
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4. Sposoby radzenia sobie z energia elektryczna

Scenariusze zachowania w przypadku awarii elektrycznej.
- struktura pierwszego wyboru

Wezwanie
Pogotowia Energ.
61.1%
= Samodzielne
Wezwanie Pomoc sasiada usuniecie awarii
prywatnego 4.7% 26.3%
elektryka

7.9%

Komentarz

Energia elektryczna jest droga (cho¢ do kofica nie wiadomo ile kosztuje), ale za to w
miar¢ bezpieczna, lepiej jednak samemu przy niej nie majstrowa¢. Tym lakonicznym
zdaniem podsumowac by mozna byto przecig¢tne wyniki analizy postaw respondentow

wobec energii elektryczne;j.

Elektrycznos$¢ postrzegana jest praktycznie przez wszystkie kategorie respondentow
jako drogie zrodto energii stosowane w gospodarstwie domowym. Fakt ten wynikac
moze z wielu przestanek. Po pierwsze z osobistego doswiadczenia ptacenia za ta
energi¢ powigzanego z zapewne stosunkowo niska zamoznoscia wigkszosci badanych.
Po drugie, z braku do$§wiadczen innego niz o$wietlenie pomieszczen uzytkowania
energii elektrycznej - a wigc braku punktu odniesienia. Po trzecie w koficu z potocznej

wiedzy, opartej czgsciowo na faktach (w duzej mierze nieaktualnych), a czg$ciowo
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nie popularnych niezmiennych przekonaniach z cala pewno$cia zmieniajacych si¢
wolniej niz technologie urzadzen elektrycznych.

Niezaleznie jednak od zrdédia tego przekonania oraz jego zasadno$ci skonstatowac
nalezy, ze jest ono bardzo rozpowszechnione, a w zwiazku z tym nalezy si¢ z nim

liczy¢ budujac strategi¢ promocji energii elektrycznej.

Z przekonaniem o wysokiej cenie energii elektrycznej idzie w parze drugie réwnie
popularne, ze elektryczno$¢ jest stosunkowo bezpiecznym zréddlem energii.
Zestawienie tych dwdch informacji pozwala sadzi¢, ze ludzie ( zwlaszcza ci
0 wyzszym poziomie wyksztatcenia) byliby sktonni wybiera¢ energig elektryczng jako
alternatywne zrédto energii w gospodarstwie domowym (bo jest ona bezpieczna) o ile
byliby przekonani, Zze energia ta nie jest droga. Wydaje si¢, ze stusznym krokiem do
zmiany ugruntowanego przekonania o wysokiej cenie energii elektrycznej powinny
by¢ komunikaty promocyjne przedstawiajace koszty korzystania z elektrycznos$ci

w zestawieniu z kosztami uzytkowania innych bardziej znanych zrédet energii.

Niezwykle istotnym z marketingowego punktu widzenia wnioskiem wynikajacym
7z przedstawionych w tej czgsci wynikéw jest  stwierdzenie bardzo niskiej
$wiadomosci uzytkowania energii.

Generalnie zalozy¢ mozna, ze poza oczywista wiedza o wysokosci oplat za energig
elektryczng, mato kto jest §wiadomy jaka jest jej jednostkowa cena oraz ile sig jej w
gospodarstwie domowym zuzywa. Zapewne takze wielu respondentéw (nie bylto to
jednak przedmiotem badania) nie orientuje si¢, w jakich jednostkach liczy si¢ zuzycie
energii elektryczne;j.

Z konstatacji tych wynika jeden bardzo brzemienny w skutki wniosek : zanim
przystapi si¢ do przekonywania odbiorcéw czy to do zmiany struktury zuzycia, czy
skali korzystania z energii elektrycznej, najpierw nalezy podnie$¢ ich podstawowa
$wiadomos$¢ uzytkowania energii elektrycznej. Obejmuje to takie dzialania jak:

- zmieniana dotychczasowego stylu formulowania komunikatéw w ulotkach

promocyjnych ZE na bardziej prosty i eksponujacy watek edukacyjny
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- akcje masowe (prasa, telewizja, radio) edukujace w podstawowych kwestiach
zwiazanych ze $wiadomym uzywaniem energii

- eksponowanie wielko$ci zuzycia i ceny za 1 kWh na blankietach opfat
elektrycznych

- prowadzenie akcji promocyjno-edukacyjnych pokazujacych jakie urzadzenie ile

zuzywa pradu, jak to obliczy¢ i co z tego wynika

Przekonanie o wysokos$ci ceny energii elektrycznej oraz umiejgtnos$¢ jej wyliczania
stanowi jak si¢ wydaje w chwili obecnej czynnik hamujacy sktonno$¢ do uzytkowania
energii elektrycznej. Podkresli¢ jednak nalezy towarzyszace temu przekonaniu
przeswiadczenie o tym, Ze energia ta jest bezpieczna. Ten sad z kolei stanowi¢ moze
czynnik wzrostu zainteresowania uzytkowaniem energii elektrycznej jako
alternatywnego zrédla energii.

Jednoczesnie jednak przekonanie o braku zagrozenia ze strony elektrycznos$ci moze
by¢ niebezpiecznym elementem przekonan spotecznych. Co czwarty badany
deklaruje, ze w przypadku awarii elektrycznej samodzielnie przystapitby do jej
usuwania. Szczegdlnie chetnie deklaracje takie zgtaszaja legitymujacy si¢ wyzszym
poziomem wyksztalcenia mieszkancy matych miast. Oczywiscie wszystko zalezy od
specyfiki danej awarii. Tym nie mniej odsetek ten wydaje si¢ niepokojacy. Nawet
przy zatozeniu, ze wigkszo$¢ odbiorcéw zwrdcilo by sie do wyspecjalizowanych
stuzb naprawczych, a osobista ingerencj¢ wymieniaja jako najmniej prawdopodobna
mozliwos¢.

Wydaje sig, ze podejmowanie dziatan edukacyjnych polegajacych na uzmystawianiu
zagrozenia przy niefachowej obstudze urzadzen i instalacji elektrycznych stuzace
rozwojowi wyobrazni o ewentualnych konsekwencjach ma ciagle jeszcze istotne

znaczenie spoteczne.
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1I-1.2 Poziom znajomosci i korzystania z oferty Zaktadu Energetycznego

1. Znajomo$¢ oferty ustug §wiadczonych przez Rejony Energetyczne

Jakie konkretne sprawy zatatwia si¢ w Rejonie Energetycznym ?

Usuwanie awarii

Rozliczanie zuzycia
energii elektr.

0

Przyjmowanie
reklamacji optat

Wymiana

255
uszkodzonych

Remont i konserwacja
sieci elektr.

Podtaczanie pradu do
budynkéw

Kontrola instalacji
uzytkownikéw

Instalacja licznikow

Odbiér instalacji elektr. 7.5

Wydawanie warunké 74
przytaczenia ’
Zawieranie umow z

odbiorcami 3.4

Obstuga odbiorcéw en

elektr. 2.0

:

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Biuro Badan i Analiz Spotecznych www.bbias.pl
BBIAS Jakub Danielak



Zaktad Energetyczny wobec wyzwan rynku

Badania marketingowe jako podstawa do planowania promocji energii elektrycznej i ustug zaktadu

Znajomos¢ numeru telefonu
Pogotowia Energetycznego

Nie
67.6%

Tak - ale podaje

bled Tak, zna
eany oprawn
16.8% i 1p5.6% ’

2. Zakres korzystania z ustug Zakladu Energetycznego i podlegtych mu placowek

Czy poza ptaceniem rachunkéw miat Pan(i) jakis
inny kontakt z Zaktadem Energetycznym
lub podlegtymi placéwkami ?

Tak - ktos z
domownikow
3.7%

Nie
72.1%
Tak - kontakt

osobisty
24.2%
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3. Znajomos¢ i korzystanie z taryf oferowanych przez Zaktad Energetyczny

Ogolna znajomos¢
innych niz standardowa taryf
oferowanych przez Zaktad Energetyczny

Zna

Nie zna
35.2%

Korzystanie z okreslonych taryf
deklaracje grupy klientéw "swiadomych"
(deklarujacych ogéna znajomos¢ taryf)

yd
100%-
90%|
80%
70%-|
60%|
50%|
40%
30%
20%| O Nie korzysta i nie zna
10% nazwy
. | B Nie korzysta ale zna nazwe
Taryfa Nocna Taryfa Taryfa Taryfa

Weekendowa Grzewcza Ryczattowa ] Korzysta

100% = respondenci deklarujacy znajomos$¢ innych taryf
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Korzystanie z taryf

M Taryfa Nocna
B Taryfa Weekendowa
100% . - |OTaryfa Grzeweza | 968 968
87.0
Taryfa Ryczattowa
80 %
60 % +
44.8
40% 1 36.3
18.9
20 % + 12.1
J 1.0 02 1.1 3.0 241
0% + } |
Korzysta Nie Nie
korzysta korzysta i
ale zna nie zna
100% = wszyscy badani nazwe nazwy
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4. Znajomo$¢ zasad korzystania z konkretnych taryf

UWAGA

We wszystkich przedstawianych w tym punkcie wyliczeniach jako grupe
odniesienia do obliczania dystrybucji wynikow przyjeto ,.$§wiadomych odbiorcow
energii elektrycznej”

100% = wszyscy deklarujacy znajomos¢ innych taryf oferowanych przez ZE

Znajomo$¢ najtanszych godzin

Znajomos¢ najtanszych godzin

w taryfie nocnej

Zna czesciowo

godziny
34.7%
Zna doktadnie
godziny ‘ o
28.4% Uwaza, ze zna
ale podaje
mylnie
Nie zna 10.1%
26.8%

100% = wszyscy deklarujacy znajomos¢ innych taryf oferowanych przez ZE
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Znajomos¢ najtanszych godzin
w taryfie weekendowej

Nie zna
82.9%

Uwaza, ze zna Zna czeéciowo Zna doktadnie

ale podaje godziny godziny
mylnie 71% 4.8%
5.2%

100% = wszyscy deklarujacy znajomos¢ innych taryf oferowanych przez ZE
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Znajomo$¢ najnizszej stawki w okreslonych taryfach

Znajomosc¢ ceny najtanszej stawki (1kWh)
w taryfie nocnej

Nie wie
82.7%

Uwaza, ze wie,

ale podaje Wie dok:adnie
mylnie 7.1%
10.2%

100 % = wszyscy deklarujacy znajomos$é innych taryf oferowanych przez ZE

Znajomos$c¢ ceny najtanszej stawki (1kWh)
w taryfie weekendowej

Nie wie
94%
Uwaza, ze wie, Wie doktadnie
ale podaje mylnie 3%

3%

100% = wszyscy deklarujacy znajomos¢ innych taryf oferowanych przez ZE

{ Biuro Badan i Analiz Spotecznych www.bbias.pl
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Komentarz

Znajomos$¢ oferty ustug $wiadczonych przez placéwki energetyczne jest stosunkowo
wysoka, jednak dotyczy przede wszystkim spraw o charakterze interwencyjnym. Duzo
gorzej przedstawia si¢ sytuacja z umiejgtnoscia korzystania z tych ustug. Rejon
Energetyczny nie jest instytucja czg¢sto odwiedzang przez klientow.

Podobnie, jak w przypadku ustlug, ogélna $wiadomos¢ wystgpowania taryf
oferowanych przez Zaklad Energetyczny jest stosunkowo wysoka. Natomiast zakres

korzystania z nich oraz praktyczna wiedza na temat ich funkcjonowania raczej niska.

Rejon Energetyczny to w opinii wigkszej czgsSci badanych instytucja o charakterze
rozliczeniowo - interwencyjnym . Naprawy awarii i rozliczenia rachunkéw - te dwie
funkcje (ustugi) Rejonu sa silnie osadzone w $wiadomosci jego klientow. Duzo
stabiej identyfikowane sa inne elementy oferty Rejonu Energetycznego.
Znajomo$¢ nawet tylko podstawowej oferty Rejonu nie oznacza automatycznie
umiej¢tnosci korzystania z niej. Tak wydawato by si¢ podstawowa kwalifikacja jak
znajomo$¢ numeru telefonu Pogotowia Energetycznego obejmuje zaledwie co

czwartego potencjalnego klienta tej instytucji.

Dla wigkszosci respondentéw jedyna forma kontaktu z Zaktadem Energetycznym czy
podleglymi mu placéwkami jest ptacenie rachunkéw za zuzyta energi¢ elektryczna.
Rzecz jasna sam fakt braku osobistych doswiadczen kontaktu z placéwka
energetyczng nie jest ani dobry, ani zty. Budujac jednak odpowiednia strategi¢
komunikacji z klientem czy to zmierzajaca do zminimalizowania bezpo$rednich
kontaktéw czy wrecz odwrotnie nie sposéb nie wziaé pod uwage stanu obecnego.

Ten ,,stan obecny” wyznaczony jest przede wszystkim przez kontakty o charakterze
interwencyjnym. Reklamacja rachunku i usuwanie awarii stanowia baz¢ doswiadczen

kontaktu z Rejonem dla tej czgsci klientéw, ktéra w ogdle go miata.

Praktyczny wymiar $wiadomo$ci energetycznej mierzony przy pomocy oceny

znajomosci 1 korzystania z taryf oferowanych przez Zaklad Energetyczny jest mocno

Biuro Badan i Analiz Spotecznych www.bbias.pl
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zréznicowany. Z jednej strony dos¢ powszechna §wiadomos¢ istnienia takich taryf
(gtéwnie nocnej), z drugiej bardzo niska wiedza praktyczna na temat zasad

uzytkowania poszczeg6lnych taryf.

Sposréd oferowanych przez Zaktad Energetyczny taryf niewatpliwie dominujaca
pozycje na rynku, a tym samym w $wiadomosci odbiorcow odgrywa taryfa nocna.-
identyfikowana z nazwy przez dwie trzecie klientéw Zaktadu Energetycznego .

Z pozostalych badanych kwestionariuszem taryf jedynie taryfa weekendowa
przekracza jaki§ minimalny prég zauwazalnosci, aczkolwiek dystans dzielacy jej

popularno$¢ od taryfy nocnej jest ogromny.

Podejmujac dzialania promocyjne zwiazane ze zwigkszaniem popytu na taryfy
oferowane przez Zaktad Energetyczny nalezalo by wigkszy nacisk potozy¢ nie tyle na
charakterystyke kazdej z taryf oddzielnie (aczkolwiek i ten element jest wazny), co na
wskazanie réznorodnosci oferty i mozliwosci dopasowania jej do indywidualnych
potrzeb. W przypadku taryf: weekendowej i grzewczej najlepszym sposobem promocji
jest zestawianie ich z bardziej popularng taryfa nocna. To pozwoli potencjalnym

klientom jas$niej dokona¢ pozycjonowania poszczegdlnych ofert.

Badanie znajomo$ci zasad korzystania z poszczegllnych ofert, w tym przede
wszystkim najbardziej popularnej - nocnej, potwierdza tezy zawarte z poprzedniej
czesci.  Praktyczna i1 szczegdlowa $wiadomo$¢ uzytkowania energii elektrycznej
klientéw Zakladu Energetycznego jest bardzo niska. Poza jednym wyjatkiem -
znajomoscia tanszych przedzialéw czasowych w taryfie nocnej - klienci nie sa wstanie
okresli¢ na czym konkretnie polega korzy$¢ uzytkowania okres$lonej taryfy.

Drziatania stuzace przetamaniu tego stanu rzeczy powinny stanowi¢ cze$¢ strategii
zalecanej w poprzednim komentarzu. Przede wszystkim wigc nalezy podja¢ dziatania
o charakterze podstawowym - edukacyjnym. Przedmiotem przekazéw uczyni¢
komunikaty podnoszace ogdlna wiedz¢ na temat $wiadomego uzytkowania energii,
taka jak: spos6b mierzenia zuzywanej energii, sposob przeliczania warunkéw

uzytkowania urzadzen elektrycznych na koszty z tym zwiazane, ceny jednostkowe
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II-2

energii, zasady rozliczen z Zaktadem Energetycznym i warunki ( a przede wszystkim

mozliwos$¢) dostosowania tych rozliczen do potrzeb klienta.

Elementy opisu wizerunku zakladu energetycznego w swiadomosci klientow oraz

skutecznos$ci kanaléw komunikacji z klientami

Promocja energii elektrycznej nie musi by¢ bezposrednio zwigzana budowaniem
wizerunku poszczegdlnych zaktadéw energetycznych. Z drugiej strony oczywiste jest,
ze spoteczny odbidr i ocena firm zajmujacych si¢ dystrybucja i obrotem energia
elektryczng bedzie silnie oddziatywal na recepcje i skuteczno$¢ dzialan t¢ energie
promujacych.

W prezentowanym ponizej materiale pominigto wyniki dotyczace identyfikacji
Zakladu Energetycznego przez jego odbiorcow. Ogdlnie mozna stwierdzi¢, ze
w S$wietle badan Zamojski zaklad Energetyczny okazat si¢ stosunkowo stabo
rozpoznawalny (dotyczy to tak identyfikacji logo jak i znajomosci siedziby Rejonu).

Zapewne jednak wystgpuja w tej sferze duze lokalne zréznicowania.

Ponizej przedstawiono jedynie wybrane wyniki odnoszace si¢ do dwoch sfer:

1. Skutecznosci kanatéw komunikacji Zaktadu z klientami — traktowanych w tym
miejscu jako instrumentow budowy wizerunku. Trzeba jednak podkresli¢
znaczenie tych danych réwniez w odniesieniu do kanatéw promocji energii
elektrycznej.

2. FElementéw opinii klientéw na temat dziatalno$ci Zaktadu Energetycznego. Przy
czym ze wzgledu na niskie liczebno$ci odpowiedzi pominigto tutaj wyniki

odnos$nie oceny jakosci §wiadczonych ustug przez pracownikéw w biurze i terenie

II- 2.1 Zasieg i ocena kanaléw komunikacji Zakladu Energetycznego z klientami
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1. Ogtoszenia prasowe

Czytelnictwo prasowych ogtoszen
Zakfadu Energetycznego

Nie czytat
83,1%

Czytat
16,9%

2. Ulotki i informatory

Czytelnictwo ulotek i publikaciji
Zaktadu Energetycznego

Nie czytat
92.1%

Czytat
7.9%

{ Biuro Badan i Analiz Spotecznych www.bbias.pl
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3. Ogloszenia wywieszane do publicznej wiadomosci

Czytelnictwo ogtoszen i obwieszczen Zaktadu
Energetycznego wywieszanych do publicznej
wiadomosci

Nie czytat
71.5%

28.5%

Komentarz

Stosowane przez Zaklad Energetyczny formy z klientami stabo spelniaja zaktadanag
rolg. Zaréwno ogloszenia prasowe, jak i tym bardziej ulotki i informatory
publikowane przez Zaklad Energetyczny docieraja zaledwie do garstki klientow.

Nieco szerszy oddzwigk znajdowaly one wsrdd ludzi lepiej wyksztalconych oraz
posiadajacych wyzsza $§wiadomos$¢ energetyczna Nie zmienia to jednak ogdlnej

konstatacji bardzo ograniczonego odbioru.

W przypadku ogtoszen prasowych, jak si¢ wydaje, ta niska recepcja zwigzana moze

by¢ po prostu z niska czytelnoscia prasy codziennej wsréd badanych.

W przypadku ulotek i informatoréw zrédet stabosci nalezato by jednak upatrywac¢ w
niedoskonatej dystrybucji tych materiatow przez sam Zaktad.

Zestawienie wynikéw recepcji tych materialdéw z niska §wiadomoscia energetyczng
klientéw Zaktadu Energetycznego wskazuje oczywisty kierunek dziatan

marketingowych jakie nalezalo by podja¢. Tym bardziej, ze tre§¢ wielu istniejacych

{ Biuro Badan i Analiz Spotecznych www.bbias.pl
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juz ulotek dotyczy wtasnie kwestii, ktore stabo wypadly w omawianych badaniach
(poziom $wiadomego uzytkowanie energii elektrycznej, znajomos¢ zasad

funkcjonowania i wyliczania taryf).

Przy podejmowaniu dziatah zmierzajacych do zwigkszenia skutecznoS$ci
marketingowej tych materiatéw poza polepszeniem dystrybucji nalezy pamigtac
0o poziomie percepcji potencjalnych respondentéw. Najrzadziej materialy takie
czytane byty do tej pory przez ludzi o niskim poziomie wyksztatcenia. Wiaze sig to
oczywiscie z ogélnie nizszymi predyspozycjami tej grupy klientow do poszerzania
swojej wiedzy. Tym bardziej jednak nalezy zwrdci¢ uwage na styl redagowania
materialéw, ich forme¢ graficzna i sposéb argumentacji. Wszystkie te elementy
powinny by¢ prezentowane w sposéb jak najbardziej przystepny. Wydaje si¢, ze nawet
lepiej w tym przypadku zrezygnowac nieco z doktadnosci i profesjonalnego poziomu
przekazywanych tre$ci na rzecz prostoty przekazu, budowania uje¢ schematycznych

i skrétowych.

W poréwnaniu do ogloszen i ulotek publiczne obwieszczenia okazaly si¢ najlepszym
medium komunikacji Zaktadu Energetycznego z jego klientami. Jak si¢ wydaje ta
forma komunikacji sprawdzac si¢ moze jednak lepiej raczej w przypadku spetniania
funkcji informacyjnej niz promocyjnej . Tym nie mniej, biorac pod uwagg jej znacza
popularno$¢ warto by bylo sprawdzi¢, na ile mozna ja zastosowaé¢ do dzialan

promocyjnych

Nie przedstawiane w tym referacie, ale zadane w kwestionariuszu pytanie o okreslenie
przez respondentéw swoich potrzeb informacyjnych nie spetnito poktadanych w nim
oczekiwaé. Okazato sig, ze az potowa klientéw Zakladu Energetycznego nie byla w
stanie okresli¢ czy zwerbalizowa¢ swoich potrzeb w tej dziedzinie .

Charakterystyczne jest jednak, Zze ci ktérzy okreslili swoje potrzeby mdwili przede
wszystkim o kwestiach , ktére w tym raporcie wypadaty specjalnie stabo (taryfy,

rozliczenia, pozastandardowe ustugi ZE)
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II-2.2

Okreslenie potrzeb informacyjnych przez 50 % badanych nie oznacza, ze druga
polowa takich potrzeb nie ma. Po pierwsze, czg¢$¢ badanych moze mie¢ ogdlne
problemy z definiowaniem swoich potrzeb (dotyczy to badanych o niskim poziomie
wyksztalcenia). Po drugie, brak odpowiedzi §wiadczy raczej o niskiej swiadomosci
energetycznej. Po prostu badani nie wiedzieli zapewne jakich informacji mogliby si¢

ze strony Zakladu spodziewac.

Obraz Zaktadu w oczach odbiorcow

Ponizej przedstawiono jednie niektdre wyniki okreslajace wizerunek Zaktadu.

Podkresli¢ jednak tutaj nalezy istotno$¢ wiedzy tego rodzaju dla budowania skutecznej
polityki promocji energii elektrycznej. W skrocie chodzi o to, by tresci
i formy promocji byty w jaki$ sposéb dopasowane do pozycji firm zajmujacych sig
dystrybucja energi¢ elektryczna na skali spotecznych sympatii i antypatii. Nie branie
tego czynnika pod uwage prowadzi do takich ,,nietrafionych emocjonalnie” akcji jak
ostatnia kampania Polskiego Koncernu Naftowego — by¢ moze zachegcajaca
inwestorow do kupna akcji, ale réwnoczesnie zrazajaca swoja arogancja miliony

szarych odbiorcow.
1. Ocena systemu regulacji optat

Czy odpowiada ryczattowy system ptacenia
za energie elekiryczng ?

Raczej tak
40.6%
Zdecydowanie
tak
28.3% : . .
) Ani tak, ani
g nie
) .. 38.1%
Zdezydowanie Raczej nie
nie 16.9%
11.1%
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Czy wyliczenia naleznosci za energie elektrycza
sq jasne i zrozumiate ?

Catkiem
Ani jasne, ani Bapzej nlequne .nlejasnell
o i niezrozumiate  niezrozumiate
niejasne 10.7% 2.1%
6.0% ' e
Raczej jasne i
zrozumiate
21.6%

Catkiem jasne i
zrozumiate
59.6%

2. Zaufanie do Zaktadu Energetycznego jako instytucji

Czy Zaktad Energetyczny dobrze sie wywigzuje
z umowy z klientem ?

Zdecydowanie
Ani dobrze, Raczej zle Zle

2, 3% 0.7% Zdecydowanie

dobrze
26.8%

ani zle
4.8%

Raczej dobrze
65.4%
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Czy opfaty za elektrycznos¢ wyliczone sg uczciwie ?

Ani tak, ani nie Raczej nie Zdecydowanie nie
8.7% 7.3% 1.0% Zdecydowanie tak
23.7%

Raczej tak
59.3%

Komentarz

W  czasie, gdy prezentowane badania byly prowadzone wizerunek Zaktadu
Energetycznego w oczach jego odbioréw wypadl catkiem pozytywnie. Tak to
przynajmniej wygladalo na poziomie deklaracji klientéw. Oczywiscie pomigdzy
deklaracjami a rzeczywistym stosunkiem do Zakladu, a takze codziennymi
zachowaniami, zachodzi¢ moze pewna réznica. Tym nie mniej z cala pewnoscia
mozna stwierdzi¢, ze jako instytucja ustugowa w stosunku do odbiorcéw energii
elektrycznej Zaklad Energetyczny postrzegany byl w kategoriach firmy rzetelne;j,
dobrze zaspokajajacej potrzeby klientéw oraz rzetelnie wywiazujacej si¢ ze swojej

umowy.

Ocena systemu rozliczen optat za energig, aczkolwiek wypadta bardzo pozytywnie,
budzita najwigcej kontrowersji. Fakt, ze dwie trzecie klientéow Zaktadu deklaruje
akceptacje tego systemu jest oczywiscie bezsporny . Jednak réwnocze$nie wiasnie
w tej kwestii ujawnila si¢ najwicksza grupa niezadowolonych (co czwarty badany)
chcacych innego systemu optat - opartego na comiesigcznych odczytach z licznika.

Nalezy tutaj takze wzia¢ pod uwage fakt, ze ludzie zawsze lepiej oceniaja to co znaja
z utrwalonego dos$wiadczenia, niz wymyslaja nowe, zmieniajace dotychczasowy
system, propozycje. Charakterystyczna w tym kontekscie jest prawidlowos¢, ze wraz

ze wzrostem poziomu wyksztatcenia spada akceptacja dla stosowanego systemu optat.
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Ludzie lepiej wyksztatceni maja wigksza sktonnos¢ do kontestacji nawet ustalonych
juz systemoéw czy przyzwyczajen. Ujawniona tendencja moze stanowi¢ przestanke
popierajaca tez¢ o wigkszym odsetku ocen pozytywnych spowodowanych nie tyle

rzeczywista satysfakcja, co mechaniczna tendencja do popierania stanu zastanego.

Podobnie nalezy oceni¢ deklaracje klientéw odno$nie zrozumialosci wyliczef oplat za
energi¢. Pozytywna deklaracja przeszio 80% badanych oznacza, ze nie ma zasadniczej
potrzeby zmiany w prezentacji rozliczenia za energig.

Nie nalezy jednak rozumie¢ tego stwierdzenia jako jednoznacznego potwierdzenia, ze
rzeczywiscie deklaracje klientéw znajduja pokrycie w rzeczywisto$ci. Ma ono przede
wszystkim charakter marketingowo - strategiczny. Oznacza, ze klienci nie beda sig
czuli poszkodowani czy nieusatysfakcjonowani w przypadku kontynuowania
dotychczasowego systemu.

Wydaje sig, ze po prostu wigkszos¢ badanych nigdy nie zastanawiata si¢ nad tym, ile
rozumie z przedstawianych im wyliczen. Tutaj takze przeciez zauwazono
charakterystyczng tendencje¢ do wzrostu deklaracji niezrozumienia wyliczen w grupie
0s6b z wyzszym poziomem wyksztatlcenia Jak wida¢ w momencie rzeczywistej
analizy przedstawianych wyliczen pojawiaja si¢ watpliwosci.

W sytuacji, w ktérej wigkszo$¢ respondentéw nie zna ceny 1 kWh i nie wie, ile tych
jednostek zuzywa, trudno jest uwierzy¢ w pelne zrozumienie przedstawianych im

wyliczen.

Duzo mniej zastrzezen mozna zglosi¢ w stosunku do danych odnoszacych si¢ do
oceny zaufania klientéw w stosunku do Zakladu Energetycznego. Instytucja ta
posiada ws$rdéd swoich klientéw rzeczywisty kredyt zaufania. Jest to wielki kapitat,
ktéry pozwala na podejmowanie nowych zadan czy préby wprowadzania nowych
pomystéw bez realnego niebezpieczenstwa zasadniczej zmiany stosunku klientéw do
firmy.

Nalezy jednak zwrdci¢ tutaj uwage na mniejszy stopien zaufania do Zaktadu wsréd
klientéw lepiej wyksztatconych Wskazuje to na koniecznos$¢ podjecia jakich$ dziatan

marketingowych skierowanych wtasnie do tej grupy. Dziatania te musza posiadac inna
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specyfike niz powszechne akcje informacyjne i promocyjne. Powinny sigga¢ do
argumentéw bardziej racjonalnych starajacych si¢ przekonywaé odbiorcéw na drodze
intelektualnej perswazji.

O stopniu zaufania §wiadczy fakt, ze w tak drazliwej kwestii, jak zaufanie do
rzetelnosci rozliczen ogromna czg$¢ klientéw zadeklarowala swoje zaufanie do
funkcjonujacego uktadu, co w przypadku firmy monopolistycznej jest wynikiem

godnym podkre$lenia.

Niestety proba uzyskania informacji na temat oczekiwan klientéw wobec Zakladu
Energetycznego powiodla sig tylko czgsciowo. Wigkszo$¢ pytanych nie byto w stanie
okresli¢ swoich oczekiwan. Swiadczyé to moze niestety o dos¢ specyficznym
stosunku do Zaktadu. Jest to z jednej strony instytucja, do ktorej ma si¢ zaufanie i nie
zglasza si¢ zasadniczych zastrzezen, ale z drugiej strony jest to firma bardzo ,,odlegta”
umieszczona gdzie§ na peryferiach percepcji klientow. Taka pozycja Zakladu
uzasadniataby fakt z jednej strony pozytywnych deklaracji w kontekscie oceniania,
z drugiej rzeczywistej obojetnosci  w stosunku do funkcjonowania instytucji.
Oczywiscie wnioski marketingowe, jakie mozna wysnu¢ z takiej konstatacji moga by¢
bardzo rdézne. Zaleza one od przyjetej strategii marketingowej, w tym przede
wszystkim strategii komunikacji Zaktadu z klientem.

Pozostawanie w cieniu nie jest na dluzsza met¢ dobre dla jakiejkolwiek firmy.
Z drugiej jednak strony monopolistyczna pozycja Zaktadu Energetycznego nie
zmuszalo go wtedy do bardzo dynamicznego podkreslania swojej obecnosci na rynku,
by¢ moze nawet pozostawanie w pewnym cieniu bylo w tamtym czasie dla firmy

korzystne.

Konsekwencje przeprowadzonych badan

Omawiane badania byly pierwszym tego typu doswiadczeniem Zaktadu

w zdobywaniu informacji o klientach. Wieloaspektowo$¢ badan oraz ich
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szczegdtowos¢ pozwolity zarzadzajacym zakladem podjaé szereg dziatan

usprawniajacych orientacj¢ rynkowg firmy.

Bezposrednie konsekwencje to przede wszystkim poprawa skuteczno$ci dziatan
w zakresie komunikacji spotecznej. Podj¢to istotne kroki w zakresie usprawnienia
kanaléw komunikacyjnych polegajace z jednej strony na poszerzeniu dystrybucji
materialéw promocyjnych produkowanych przez Zaktad, z drugiej na weryfikacji
trafno$ci i1 skutecznosci dotychczas stosowanych kanaléw komunikacyjnych (np.
zrezygnowano z publikacji ,,Kacika uzytkownika energii elektrycznej w niektorych
pismach. I w ogdle ograniczono rolg prasy jako medium promocji na rzecz promocji
bezposredniej).

Efektem badan bylo tez podjecie szeregu dziatan z zakresu identyfikacji wizualnej
Zakladu w tym silniejszego eksponowania logo firmy.

W zakresie modyfikacji tresci promocji potozono silniejszy nacisk na promowanie
wygody i1 bezpieczenstwa, jako argumentu sklaniajacego do uzytkowania energii
elektrycznej. Poprawiono takze ekspozycje prezentowanych w materiatach

promocyjnych cen energii i warunkéw taryf.

Poza dziataniami, czy efektami bezposrednimi na szczegélna uwage zastuguja dalsze
konsekwencje przeprowadzonych badan. Polegaja one przede wszystkim na
wprowadzeniu do systemu podejmowania decyzji zarzadczych myslenia
marketingowego, silniejszej niz do tej pory orientacji na rynek — dazenia do
dopasowywania strategii firmy do uwarunkowan rynkowych oraz polozenia nacisku

na analizg zar6wno struktury jak i potrzeb poszczegdlnych grup klientow.

Wspomniane wyzej nowe tendencje przyjety bardzo realny ksztalt w postaci realizacji
szeregu projektoéw marketingowych. Najwazniejsze z nich wymienione sa ponize;.
1. Realizacja projektu budowy zatozen do strategii marketingowej Zamojskiej
Korporacji Energetyczne;j.
Byt to kompleksowy projekt realizowany przez konsultantéw Biura Badan i Analiz

Spotecznych wspdlnie z kadra ZKE przez okres przeszto 8 miesigcy. Jego istota
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byto aktywne wiaczenie kadry ZKE (Zarzadu i Dyrektorow RZE) w proces

tworzenia zatozen strategicznych. Zewngtrzni konsultanci odgrywali role

programowg, organizacyjna 1 redakcyjna. Wigkszo§¢ pracy merytorycznej

zrealizowana zostata silami wlasnymi kadry ZKE — co spehlito nieoceniona

funkcj¢ edukacyjna.

Projekt sktadat si¢ z nastepujacych gtéwnych etapoéw:

° przeprowadzenie przez zewngtrznych konsultantéw audytu marketingowego
ZKE (analiza stanu obecnego)

° przeprowadzenie szkolenia dla kadry ZKE =z zagadnien marketingu
strategicznego

° przeprowadzenie warsztatow strategicznych dla kadry ZKE - planowanie
zatozen strategicznych

° prace zespoléow redakcyjnych wspomagane i koordynowane przez
konsultantéw zewngtrznych

° ostateczne spisanie zalozen do strategii marketingowej ZKE

Opracowanie profesjonalnego planu promocji i komunikacji spotecznej na 1999r.

Opracowanie projektu organizacji i funkcjonowania marketingu i obstugi klienta w

ZKE obejmujacego takie zagadnienia jak:

° podstawowe funkcje i zadania marketingu i obstugi klienta w ZKE

° podstawowe zalozenia organizacyjne dzialan marketingowych

° zasady zarzadzania, zakresy odpowiedzialnos$ci i podporzadkowanie

° harmonogram zmian w organizacji marketingu

Budowa systemu informacji marketingowej, m.in.:

1/ Podjgcie decyzji o powtarzalno$ci badan

2/ Rozpoczgcie projektu marketingowej rozbudowy bazy danych o klientach.
Projekt polegajacy na dodaniu do istniejacego systemu komputerowego
,Handel” zmiennych umozliwiajacych precyzyjna segmentacj¢ odbiorcéw oraz
prowadzenie badan konsumenckich i realizowanie skoncentrowanych dziatan
marketingowych.

Przeprowadzenie warsztatéw szkoleniowych — ,Wspotpraca z mediami -

komunikacja spoteczna i kreowanie wizerunku ZKE”
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Dwudniowe warsztaty dla wyzszej kadry centrali ZKE i Dyrektorow RZE
poswigcone doskonaleniu umiejgtnosci  kontaktéw z prasa i mediami
elektronicznymi. Zajgcia prowadzone przez wybitnych praktykéw réznych
dziedzin dziennikarstwa oraz specjalistow od public relations.

Realizacja projektu — ,,Przyjazny rejon” majacego na celu wprowadzenie nowych
standardéw obstugi klienta - polegajacy na przeprowadzeniu audytu obslugi
klienta, opracowaniu metod badania jakosci obstugi, procedur obstugi
i zarzadzania jakoscia kontaktéw z klientami.

Dalsza konsekwencje tego dopiero co zakonczonego projektu jest wlasnie
planowane przeprowadzenie kompleksowych szkolen dla kadry z zakresu
standardow 1 metod zarzadzania jako$cia obstlugi klienta oraz dla pracownikéw

pierwszego kontaktu z zakresu technik obstugi klienta.
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