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Skutetné musi utilitni spolecnosti vice
komunikovat se svymi zakazniky?

Utility prozivaji strukturalni krizi demokratizace energetiky a dosavadni reakce se nesla spise v duchu ,,pockat a pak se uvidi“. Bude

to stacit?

Michael Has (autor ¢lanku)

Tradicni utility, které se v minulosti tésily
podpore palitikl a regulatord, tuto podporu
ztraceji. Misto stabilnich utilit jsou soucasné
priority ve zvySovani konkurence, v zelenych
pobidkach a prosazeni lokalnich (malych) ener-
getickych spolecnostech. Nestala regulace vy-
tvafi nestabilni podnikatelské prostredi, ve kte-
rém je planovani daleko té73i nez dfive. Vétsina
evropskych utilit zvaZuje, do jaké oblastiinves-
tovat. Tradicnim pfistupim rozsifovani vyroby
je zda se konec. Podle nasich informaci, je no-
vym cilem soucasnych a budoucich investic ob-
chod. Nové produkty, posilovani digitalnich ka-
nalu a efektivni komunikace se ukazuji jako kli-
tové. Presto si mnohé utilitni spolecnosti kla-
dou otazku: Dava smysl nutit ke komunikaci
i tzv." spici zakazniky" tj. zakazniky, ktefi o in-
terakei s utilitou zdanlivé nestoji a pouze ,vér-
né” plati?

Dosud byla reakce utilitnich spole¢nostina
,strukturalni krizi“ obecné velmi omezena,
vduchu , pockat a pak se uvidi“ nebo nastave-
nim hornich limitd na rostouci pocty zakazniku
s alternativni vyrobou elektfiny. Jednou z vyji-
mek je nejvétsi némecka energeticka spolec-
nost E.ON. V lofiském roce se E.ON rozhodl za-
méFit u svych 33 miliént zakaznikd v Evropé,
Severni Americe a Turecku svou strategii na
obnovitelné zdroje, distribuci a nové produkty
pro zakazniky. Program je v soucasnosti reali-
zovan a dokanéen ma byt v roce 2016.

Jednoduchost a energeticka nezavislost se
stavaji klitcovymi faktory pro zakazniky, coZ pfi-
rozené je pfilezitosti i nebezpetim pro soucas-
né utilitni spolecnosti. Pfikladem jednoduchos-
ti je IKEA, kterd zatala néktery svij nabytek
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Obr. 1 - Vice nez polovina zakaznikii se chce stat energeticky nezavislou

vybavovat bezdratovym dobijenim smartpho-
nu. Energetickou nezavislost zase nabizi firma
BirkSun, ktera vybavuje batohy solarnimi pa-
nely pro dobijeni mobilnich telefont. Elon Musk,
americky miliardaf podobné jako CEZ investuje
do domacich baterii. Objevuji se technologie,
které umozni pfeménit jakékoliv okno nebo ta-
bulku skla v solarni panel.

Energetika se stava stale dostupngjsi spo-
letné s rostoucim pfistupem zakaznikd k alter-
nativnim zdrojum energii. Néktefi tento trend
nazyvaji ,demokratizaci energetiky", kdy vét-
Sinu energie si zakaznici budou vyrabét doma
sami a tradicni zdroj ze sité budou pouZivat
pouze jako zalohu. Warren Buffet koneckoncu
oznacil obnovitelné zdroje jako ,skutetnou
hrozbu" pro svij energeticky business stojici na
,5pinavych zdrojich”.

Utilitni spoleénosti mohou bezpochyby
hrat hlavniroli pfi transformaci soucasné ener-
getiky na decentralizovanou energetiku spolu-
pracujici s lokalnimi vyrobci. Témi nejlispesnéj-
8imi se stanou ti, ktefi se zatnou transformovat
na tento novy systém poskytovanim novych
sluzeb co nejdfive. Ze je v této oblasti skute¢né
potencial, potvrzuji i vysledky posledni studie
Accenture, ktera pokryva vice jak 11 000 utilit-
nich zakaznikd v 21 zemich celého svéta.

Accenture studie se zaméfuje na oblasti,
které mohou utilitni spole¢nosti zlepsit, aby se
staly davéryhodnym partnerem pro své zakaz-
niky a byly ispésné v zavadéni novych produk-
th. Jednim ze zakladnich zjisténi je, Ze komu-
nikujici zakaznik |épe reaguje na potencialni na-
bidky utilitnich spole¢nosti ve formé novych
sluzeb. Podle zjisténych vysledku:

Obr. 2 - Porovnani tradi¢nich a vice “angaZovanych” zakazniku
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Obr. 3 - Podil zakaznikd, ktefi maji' v planu ndkup vybranych sluZeb v nasledujicich 12 mésicich

B 70 % pravidelné komunikujicich zakaznikd
VEFi, Ze utilita jim pomuze efektivné Fidit
svou spotfebu energii, namisto 55 % tra-
di¢nich zakazniku.

B 73 % komunikujicich zakaznikd oproti 53 %
tradicnich zakaznikl se pravdépodobné
zUcastni programu na domaci vyrobu elek-
tFiny.

B 80 % komunikujicich zakaznikt oproti 59 %
tradicnich zakaznikt se pravdépodobné
zapoji do programi na efektivni vyuZiti
energii.

B 70 % komunikujicich zakaznik( oproti 48 %
tradi¢nich zakazniku si s vy3si pravdépo-
dobnosti pofidi od utility zafizeni nebo
sluzbu home energy managementu.

Pokud bychom se podrobnéji zaméfili na
vybrané produkty, které v utility nabizi, klico-
vym produktem soutasnosti je fizeni domaci
spotfeby (Home energy management). Ctvrti-
na zakaznikt ma v planu zapojit se do uvede-
nych sluzeb béhem nasledujicich 12 mésict (viz.
0br.3) a vice jak 70% vsech zakaznikl se o tuto
oblast zajima. Zajimavosti je, Ze se jedna o
stejné procento zakazniku, jako zakaznici, ktefi
vyjadFili svij zajem o nakup daldi komodity

(plyn, voda). Zaroven je z uvedeného porovnani
jasné patrna dulezZitost pravidelné komunikace
se zakaznikem. Na principu zaujmout zakazni-
ka pomoci vyhodnocovani domaci spotfeby a
navrhnout doporuceni, kde usetfit, stoji kon-
cept tzv. engagement platforem od spole¢nos-
ti oPower, C3 Energy nebo Accenture. A ¢im de-
tailnéjsi informace zakaznik poskytne, tim
mUZze nastavit viastnicile, kterych chce dosah-
nout a nasledné je vyhodnocena dspésnost pl-
néni cilt, porovnani se sousedy, ostatnimi za-
kazniky. PIné je tak vyuzita soutézivost zakaz-
nikd, nehledé na otevieni kanalu pro nabidku
dalsich sluzeb.

Kromeé zminénych vyssich pravdépodob-
nosti v zapojeni do novych produktd, je ne-
spornou vyhodou vy$5i pravdépodobnost
sdileni osobnich informaci a informaci o ener-
getickych navycich. Utilitni spole¢nosti tradic-
né trpi nedostatkem informaci o svych zakaz-
nicich. Specialné v prostfedi Ceské republiky,
kdy k jednotlivym zakaznikim jsou vétSinou
k dispozici udaje v podobné rocnich odectu,
pfipadné v podobé riznych forem stiZznosti.
Utility pro posileni dalsiho rustu potfebuji
zaujmout zdakaznika a rozsifit soutasnou

Do the utility companies really have to communicate more with their customers?
Utility companies are experiencing a structural crisis as part of liberalization of energy policies and the reactions up to now were more in the spirit of
"let’s wait, and then we'll see." Will it be enough?
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bydem nu 3mo docmamoyHo?

Uroven komunikace pomoci napf. online chat
s energetickym expertem, zavedenim ener-
getického radce (engagement platforma),
vérnostnich programu s pfistupem k exklu-
sivnim nabidkam, mabilni aplikaci s moznosti
sdileni palohy a sou€asnym upozarfiovani na
vypadky v dané lokalité, nabidkou doplfko-
vych sluzeb apod.

Zvladnuti komunikace je pro tradicni utilitou
nesmirné slozitym tkolem. Predevsim tradicni
utilita nebyla dosud po dobu své existence
zvykla se svymi zakazniky intenzivné komu-
nikovat. Pfitom vice nez polovina zakazniku
ve véku 25 a7 35 let je pfesvédcena, Ze komu-
skytovateli sluzeb. Zarover se jedna o skupi-
nu, ktera jiz je nebo v blizké budoucnosti bude
dostatecné ekonomicky silnou na investici do
energetické sobéstacnosti. Zménit tento stav
bude pro utilitni spole¢nosti jesté dlouhou
cestou.

Zdroj: Accenture New Energy Consumer Study
2015

Michael Has, manazer pro ulitity,
Accenture Central Europe B.V., org.sl
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