Streszczenie rozprawy doktorskiej mgr Dariusza Dudka

Uwarunkowania retencji klientow indywidualnych na rynku energii elektrycznej

Rynek energii elektrycznej jest jednym z bardziej dynamicznie rozwijajacych sig¢
rynkow W Polsce. Duza liczba sprzedawcow energii elektrycznej powoduje, ze pozyskiwanie
klientow 1 ich utrzymanie stanowi dla firm energetycznych coraz wigksze wyzwanie. Energia
elektryczna stata si¢ towarem a klienci indywidulani —gospodarstwa domowe — moga
swobodnie wybiera¢ sprzedawcow energii elektrycznej dzigki wprowadzeniu tzw. zasady TPA
(z ang. Third Party Access). Firmy energetyczne nie ustajg w staraniach by z jednej strony
pozyskiwa¢ nowych klientow, z drugiej zas nie traci¢ juz pozyskanych. Poznanie czynnikow
oddzialywujacych na intencje zmiany dostawcy energii przez gospodarstwa domowe jest
niezbedne, by moc skutecznie zarzadzacé retencja klientow.

Gltowny problem badawczy dotyczy zbadania okreslonych czynnikéw mogacych wplywac
na decyzje dotyczace zmiany sprzedawcy energii elektrycznej przez klientéw indywidualnych
— gospodarstwa domowe. W trakcie przeprowadzonych badan poddano analizie grupe
czynnikow, ktore wptywaja na intencje zmiany dostawcy. Przeprowadzona analiza literatury
przedmiotu wykazata bogate zainteresowanie tematyka zar6wno na $wiecie, jak i w Polsce.
Jednak wystepuje luka badawcza dotyczaca kompleksowego modelu opisujacego gltéwne
czynniki wptywajace na decyzje gospodarstw domowych w zakresie wyboru dostawcy energii
elektrycznej.

Rozprawa sktada si¢ z pigciu rozdziatlow, wstepu ,zakonczenia, bibliografii, spisu tabel,
rysunkow, wykresow i zaltgcznika (Kwestionariusza ankiety).

Rozdzial pierwszy zawiera charakterystyke rynku energii w Polsce. W pierwszej czesci
rozdziatu przyblizono proces deregulacji rynku energii w Polsce, w dalszej czesci rozdziatu
przedstawiono strukture i zasady funkcjonowania rynku energii. Opisane zostaty instytucje
odpowiedzialne za nadzor nad rynkiem energii elektrycznej a nastgpnie skupiono uwage na
specyfice funkcjonowania na rynku energii sprzedawcoéw zasiedziatych.. Rozdzial konczy sig
opisem trendow na rynku energii elektrycznej, ktore zmieniaja i beda zmienia¢ sposob
funkcjonowania gospodarstw domowych w zakresie korzystania z energii elektrycznej.
Opisano réwniez rodzaje zrodet energii odnawialnej i ich rozwo6j w Polsce, sposoby
magazynowania energii, klastry energetyczne, spotdzielnie i wspolnoty energetyczne oraz

energetyke rozproszong.



W rozdziale drugim przedstawiono gospodarstwa domowe jako segment odbiorcéw na
rynku energii. Na wstepie rozdziatu scharakteryzowano gospodarstwo domowe jako odbiorce
energii elektrycznej, nastgpnie dokonano opisu segmentacji odbiorcéw pod katem rynku energii
elektrycznej. W dalszej czg$ci przedstawiono wiodace marki dostawcow energii elektrycznej
w Polsce. Opisano rowniez kwesti¢ $wiadomos$ci klientdéw indywidualnych w zakresie
mozliwo$ci zmiany sprzedawcy energii elektrycznej oraz zaprezentowano dostgpne dane
dotyczace skali dokonanych zmian sprzedawcow energii przez gospodarstwa domowe od
poczatku wprowadzenia zasady TPA. W dalszej cz¢$ci rozdziatu przedstawiono dziatania
sprzedawcow energii elektrycznej majace na celu pozyskiwanie i utrzymanie klientow
indywidualnych. Rozdzial konczy si¢ prezentacja wybranych wynikow badan poziomu
satysfakcji przez sprzedawcow energii elektryczne;.

Rozdzial trzeci zawiera opis czynnikoéw determinujacych intencj¢ zmiany dostawcy
energii przez klienta indywidualnego. W pierwszej cze$ci rozdziatu przestawiono znaczenie
retencji klientow, opisano takze pojecia churn i lojalnos¢. Nastepnie przedstawiono model
czynnikow wptywajacych na zmiang¢ dostawcy energii. W dalszej czgsci rozdziatu opisano
czynniki wplywajace na retencje klientow pozostajace pod wptywem dostawcy. Kolejna czgs¢
rozdziatu po$§wigcona zostata czynnikom oddziatywujacym na zmiang sprzedawcy przez rynek
energii elektrycznej. Rozdziat zamyka opis czynnikoéw wplywajacych na zmiang sprzedawcy
wynikajacych z cech klienta.

Czwarty rozdzial ma charakter metodyczny, przedstawiono w nim procedurg badawcza
oraz opisano metody i1 narz¢dzia wykorzystane w przeprowadzonych badaniach. Rozdziat
prezentuje zalozenia oraz przebieg przeprowadzonych badan, ostania jego czg$¢ to opis
charakterystyki proby badawcze;.

Rozdziat piaty zawiera prezentacj¢ wynikow badania wlasnego oraz wnioskow
stanowigcych podstaw¢ do opracowania wilasnego modelu oddziatywania czynnikow
ksztattujgcych sktonnosé klientow indywidualnych do zmiany dostawcy energii. W pierwszej
czesci rozdziatu przedstawiono i opisano model czynnikow wptywajacych na decyzje o zmianie
dostawcy energii elektrycznej. W dalszej czg$ci rozdzialu przedstawiono zastosowang
metodologie analizy modelu. W trzeciej czesci rozdzialu dokonano analizy modeli czynnikéw
wptywajacych na intencje zmiany dostawcy, ktore odpowiadaja poszczegdlnym obszarom
rozpatrywanego modelu. Analiza czynnikow wystepujacych w poszczegdlnych modelach
umozliwila powstanie facznego model czynnikow wplywajacych na intencj¢ zmiany dostawcy.
W dalszej czesci rozdziatu podjeto probe segmentacji odbiorcow energii elektrycznej ze

wzgledu na sktonno$¢ do zmiany sprzedawcy na podstawie analizy wzajemnych powigzan



pomiedzy rozpatrywanymi czynnikami. W ostatniej czesci rozdziatu przedstawiony zostat
model zarzadzania retencjg. Model ten daje mozliwosci dostosowania dziatan firmy
sprzedajacej energi¢ elektryczng do wyznaczonych przez nie celow. W oparciu o
zaproponowany model autor sformutowat szereg rekomendacji dla firm dziatajacych na rynku
energii elektrycznej. Na koncu rozprawy znajduje si¢ bibliografia, spis tabel, rysunkow i
wykresow oraz kwestionariusz ankiety.

Prowadzone badania skoncentrowane byly gléwnie na analizie duzej grupy czynnikow
mogacych mieé istotny wplyw na intencj¢ zmiany sprzedawcy energii elektrycznej przez
gospodarstwa domowe. Analiza wybranych czynnikow umozliwita opracowanie modelu
czynnikow wplywajacych na decyzje o zmianie dostawcy energii elektrycznej przez
gospodarstwa domowe w Polsce.

Przeprowadzone badania dostarczyly obszernego materiatu empirycznego, ktory zostat
poddany kompleksowej analizie statystycznej. Analiza statystyczna miata gtéwnie charakter
narzedziowy, shuzacy do opisania obserwowanych prawidlowosci. Przedmiotem analizy byly
zmienne, ktore mozna podzieli¢ na dwie kategorie: jakosciowe oraz ilosciowe . Zebrane dane
zostaty zapisane W bazie danych stworzonej w programie MS Excel oraz IBM SPSS Statistics
28.

Wyniki badan opisane w pracy doktorskiej umozliwiaja w pewnym zakresie wypetnienie
istniejacej luki badawczej. Uzyskane wyniki badan mogg stanowi¢ takze rekomendacje dla firm
energetycznych w zakresie zarzadzania retencja klientow indywidualnych. Wyniki badan
pozwolily réwniez na dokonanie segmentacji klientow, ktora umozliwita wyodrebnienia dwoch

segmentow ze wzgledu na poziom sktonno$ci do zmiany sprzedawcy.



