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1. Souhrn

Letos podruhé Epsi Research CE, nezavisla benchmarkingova organizace (dale jen Epsi) zjiSt'ovala
spokojenost a loajalitu koncovych zakaznikd v sektoru energii v Cesku. Navazuje tak na obdobna
méreni realizovana v fadé evropskych zemi a jarni premiérové méreni. Vysledky méreni ziskané v
listopadu 2012 a vyhodnocené modelem Epsi pravé prinasime.

Na jafe jsme poprvé oslovily energetické firmy v CR s predstavou benchmarku spokojenosti klientd.
Reakce byla zpo€atku mozna az prekvapivé pozitivni. Ponékud méné pozitivni az mozna rozpacité pfijeti
nastalo v okamziku prezentace vysledkad...

Podle novych vysledkt méfeni muzeme Fici, Ze energetické firmy se rychle na klienty soustfedily a
Uspéchy muzeme vidét v dnesnich Cislech, a to zejména v oblasti elektfiny.

Absolutni hodnota indexu spokojenosti odvétvi plynarenstvi je 65,1 (viz. tab) a je v podstaté na Urovni
stabilniho stavu (-0,4). Pohybuje se v pasmu 60 - 75 bod, oblasti primérného vykonu vigéi klientam.
Je to také vykon v pasmu na urovni bank.

U elektfiny se spokojenost na jafe pohybovala na urovni 58,6, byla to hodnota kriticky nizka a tazena
predevsim vykonem velkych firem. Pohybovala se na urovni Spanélska. Hodnota pod 60 je povaZzovana
za velmi nizkou, dlouhodobé nepfijatelnou, jestlize chce byt firma/odvétvi na trhu UspéSna. Na podzim jiz
muazeme vidét hodnotu spokojenosti s dodavateli elektfiny o néco vyssi, a to 60,7.

Nejlepsiho vysledku z pohledu klient(l dosahla v odvétvi plynarenstvi tak jako na jafe Prazska
plynarenska. V odvétvi elektrarenstvi je na rozdil od jara nové lidrem EON.

U obou odvétvi je z tahoun( nejlépe hodnocena kvalita sluzeb, u plynu na jafe 76,9 a nové 74,6 u
elektfiny na jare 73,4 a nové 74,1. Na prvnim misté se stejné jako na jafe v odvétvi plynu umistila
PrazZska plynarenskd, v odvétvi elektifiny nové EON.

Nové méfena spokojenost klientl s alternativnimi dodavateli (v grafu ,,ostatni“) je v oblasti plynu

nejnizsi a u elektfiny se spoleéné s CEZ déli o posledni pficky.

2. Tabulkové prehledy a grafy

Epsi - The Common Currency for Nonfinacial Assessment

http://www.epsi-czechrepublic.org/
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Spokojenost (EPSI), loajalita a kvalita sluzeb, n = 1080, data jsme sbirali CATI metodou ve spolupraci s agenturou
pro vyzkum trhu. Vzorek je reprezentativni vzorek populace, vyhodnoceni standardné dle metodologie EPSI. Chyba
se pohybuje od 2,7 do 4,6, sila vysvétleni modelu 0,55 - 0,79.

EPSI EPSI

2012 EPSI 2012 EPSI
Elektfina Jaro 2012 Chyba Vysvétleni Plyn Jaro 2012 Chyba vysvétleni
CEZ 57,1 60,0 3,6 0,65 Praiska
Prazska plynarenska 68,4 66,6 2,7 0,73
energetika 63,0 61,0 2,8 0,69 RWE 64,9 65,0 3,9 0,68
E-ON 59,6 62,3 3,4 0,61 E-ON 61,8 65,5 3,1 0,55
Ostatni 60,5 4,6 0,79 Ostatni 64,2 4,1 0,75
Odvétvi 58,6 60,7 Odvétvi 65,4 65,1

EPSI-Czech Republic 2012 - Electricity B2C
Customer Profile
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i O cenrea surore

Kvalita
Elektfina sluzeb Podzim Chyba
CEZ 74,8 3,55
Prazska energetika 73,1 2,64
E-ON 75,2 3,29
Ostatni 72,5 4,19
Odvétvi 74,1

Kvalita Podzim

Plyn sluzeb 2012 Chyba
Prazska plynarenska 76,1 2,58
RWE 74,2 3,45
E-ON 73,5 3,64
Ostatni 75,2 3,47
Odvétvi 74,6

Celkovy pohled na hodnoceni klienty v jednotlivych odvétvich uvadime v grafu nize. V roce 2012 se

s EPSI benchmarkovala tfi odvétvi. Bankovnictvi je hodnoceno nejvyse, nejnize elektfina.

Energeticka odvétvi se méfila dvakrat. Jak detailné uvadime vyse, u elektfiny mizeme vidét zlepSeni nad
minimalni pfijatelnou uroven. Je to pozitivni, vefejné vyjadfeny zajem o minéni klientd.

Dalsi pozitivni zprava je, ze dalSi firmy projevily zajem o specialni studie a nezavislé ohodnoceni

z pohledu klientd.

V&fime, Ze se tak i v CR brzy naugime klientskou zkusenosti Gsp&sné fidit.

76
74 X
72 \. Zdravotnictvi
70 ) ———————————
=== Postovni sluzby

68 e
66 === Doprava
62 - = SKolstvi
62 B === Bankovnictvi
60 — A = —a—Pojig townictyi
58 x == Telekomunikace
56 s Py )
>4 = F|ektfina
52
50 T T T T 1

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

EPS|

— RATING



A ?'._.A
Pueail”

e L

ia

EPSI

I  c:vL EuRoRE

Structural Model

. wwwepsirating.com

eeeeeeeee

vvvvvvvvv

3. Coje Epsi? |

EPSI, Extended Performance Satisfaction Index, je analytickym nastrojem nefinanéniho hodnoceni kvality a
vykonnosti instituci. Je zaloZen na modelovani toho, jak zakaznici hodnoti vnimané atributy ovliviujici jejich loajalitu
a spokojenost. Odrazi pricinné vztahy jednotlivych faktor( spokojenosti sluzeb a zbozi a

jejich vzajemné zavislosti. EPSI je vyznamny indikator vykonnosti jednotlivych firem, sektort hospodarstvi, stejné
jako celych ekonomik. Ma schopnost predikce chovani zakaznika a dokaze odhadnout zménu trzniho ocenéni firmy.
V soucasnosti méfi EPSI vice nez 30 sektord v okolo 25 zemich. Napf. v oblasti bankovnictvi je jeho klientem anebo
meéfi vice nez 45 bank.

Je aktivni zejména téchto oblastech: majetkové pojisténi, Zivotni/penzijni pojisténi, obchodni a distribuéni fetézce,
telekomunikaéni sluzby (pevné linky, mobilni operatofi, datové sluzby), distributofi elektfiny, plynu, vody apod.,
zdravotnictvi, Skolstvi, policii a bezpec€nost, vefejny transport, samosprava, postovni sluzby, sluzby v oblasti IT, audit,
vyhledavani pracovnikl a pod...Zakladni vysledky naméfené v evropskych zemich je mozné srovnavat s vysledky z
USA a fady zemi Dalného vychodu.

Indikativni Skala hodnoceni vykonu firem u zakaznika dle EPSI:

0-60 Nizka/velmi nizka - nevhodna pro budouci uspéch
60— 75 Primérna uroveri
75-100 Vysoka/velmi vysoka - dobra uroven, pfedpoklad uspéchu

4. DalSi informace
Ing. Jitka Jakubcova, MSc. in SHRM

feditelka

EPSI Research Central Europe, s.r.o.
Novotného lavka 5

110 00 Praha 1

Tel.: +420 221 082 333

Mobil: +420 602 628 485

E-mail: jitka.jakubcova@epsi-rating.org
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