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1. UVOD

PovpraSevanje po energiji in energentih se vztrajno povecuje, zato bo potrebno, ¢e Zelimo
zadostiti svetovnim potrebam, med katere sodi tudi zadovoljevanje potreb po toploti s strani
potrosnikov v gospodinjstvih, v naslednjih desetletjih razvijati in spodbujati tiste vire
energije, ki so dostopni in prisotni v dovolj velikem obsegu. Ker je ugotovljeno, da se pod
zemeljskim povr§jem nahajajo izdatne zaloge zemeljskega plina, ni dvoma o tem, da bo ta,
tako kot nafta v preteklosti, odigral pomembno vlogo na svetovni energetski sceni v
enaindvajsetem stoletju. Ob tem je potrebno poudariti, da je bilo pri iskanju nafte in izgradnji
zahtevane infrastrukture potrebnih ve¢ kot sto let, da jo lahko danes koristimo na trgu ze v
takSnem obsegu, da so gospodarstva razvitih drzav pretezno odvisna od tega energenta (La
distribuzione del gas naturale, 1999). Ceprav infrastruktura na podro&ju zemeljskega plina $e
ni razvita v tak$ni meri, da bi lahko plin »na kratek rok« nadomestil povpraSevanje po nafti in
njenih derivatih v posameznih trznih segmentih, pa so zelo aktualna vlaganja v izgradnjo
plinovodnih omrezij in terminalov za utekoc¢injeni zemeljski plin, in sicer z namenom vecjega
in hitrejSega prodora zemeljskega plina v posamezne segmente potrosnje in diverzifikacije
virov dobave tega ekolosko sprejemljivega energenta.

Z intenzivnejSo gradnjo potrebne plinske infrastrukture za dobavo zemeljskega plina
gospodinjskim potrosnikom smo v Sloveniji priceli v drugi polovici devetdesetih let
prejSnjega stoletja. Danes se distribucijska podjetja, ki upravljajo in trzijo distribucijska
plinovodna omrezja, zaradi manjSega povprasevanja s strani potro$nikov od pri¢akovanega
srecujejo predvsem s slabo izkoriS€enostjo zmogljivosti, kar se kaze v nedoseganju
nacrtovanih koli¢in prodaje.

Ker zelim z diplomskim delom pridobiti v prvi vrsti dodatno znanje s podrocja trzenja, je
njegov namen analiza trga distribucije zemeljskega plina. Cilj, ki ga zelim doseCi s
pridobljenim znanjem, je oblikovanje izhodiS¢ za oblikovanje trzenjske strategije, ki bi
ustrezala specifi¢nosti in znacilnostim storitve distribucije zemeljskega plina za Siroko
potro$njo v Sloveniji. Na podlagi pridobljenega teoreticnega znanja s podrocja trZenja iz
domace in tuje literature ter na podlagi pomembnejSih ugotovitev iz analize kvalitativne
raziskave sem oblikoval izhodis¢a za dve trzenjski strategiji, ki bi po mojem mnenju lahko
pripomogli k laZjemu in hitrejSemu prehodu gospodinjskih potrosnikov od kurilnega olja na
zemeljski plin. V uvodu bi rad omenil tezave pri pridobivanju sekundarnih virov podatkov iz
naslova omenjene tematike, kar tudi kaZe na dejstvo, da se v preteklih letih ni izpostavljalo
problematike trZenja storitve distribucije zemeljskega plina v Sloveniji, medtem ko so novejsi
viri o trzenju zemeljskega plina za Siroko potro$njo iz tuje literature za mojo diplomsko
nalogo zaradi razli¢nih zakonskih ureditev in razli¢nih trznih struktur na podrocju distribucije
zemeljskega plina po posameznih drzavah neuporabni.

Diplomsko delo sem razdelil na Sest delov. Po predstavitvi trzenja storitev sem v tretjem
poglavju predstavil dejavnost distribucije zemeljskega plina in njene znacilnosti. V Cetrtem



poglavju sem na podlagi kvalitativne raziskave podal dejansko stanje in znacilnosti trzenja
zemeljskega plina glede na tezave, ki zavirajo njegovo hitrejSo uveljavitev v Siroki potrosnji.
Trzenje zemeljskega plina sem predstavil z dveh vidikov. Na eni strani so predstavljena
mnenja strokovnjakov s podroc¢ja energetike, plinskih instalacij in profesionalnega trznika
storitve distribucije zemeljskega plina, na drugi strani pa izkuSnje obstojeCih in novih
potrosnikov zemeljskega plina za gospodinjsko uporabo in rabo v poslovne namene.
Pomembnejse ugotovitve, pridobljene na osnovi analize kvalitativne raziskave, sem
neposredno uporabil pri izdelavi izhodiS¢ za trzenjsko strategijo distribucije zemeljskega
plina, ki so predstavljene v petem poglavju. Zakljuc¢il sem s sklepnimi ugotovitvami glede
trzenja zemeljskega plina ter podal nekaj izzivov, s katerimi se bodo distribucijska podjetja
srecala v prihodnosti. Nakazal sem tudi smer razvoja moje primarne raziskave za prihodnje
oblikovanje »prave« trzenjske strategije distribucije zemeljskega plina, ki bi bila lahko
uporabna za konkretno distribucijsko podjetje na vseh lokalnih trgih v Sloveniji.

2. TRZENJE STORITEV

Pri opredelitvi storitev se lahko opiramo na razlage razli¢nih avtorjev, ki skuSajo na svoj
nacin ¢im bolje definirati pojem. Kot bomo lahko opazili iz spodaj navedenih opredelitev,
vecina avtorjev nakazuje temeljne znacilnosti storitev, brez da bi slednje eksplicitno omenjali.
Kotler (1998, str. 464) opredeljuje storitev kot »dejanje ali delovanje, ki ga ena stran lahko
ponudi drugi in je po svoji naravi neotipljivo in ne pomeni posedovanja ¢esarkoli. Storitev je
lahko ali pa tudi ne vezana na fizi¢ni izdelek«. Lovelock (1998, str. 5) v svoji opredelitvi
poudarja minljivost storitev, saj pravi: »Storitve so ekonomske aktivnosti, ki ustvarjajo
vrednost in zagotavljajo koristi potrosnikom v to¢no dolocenem casu in kraju, povzrocene kot
rezultat zelene spremembe v korist potroSnika storitve.« Christian Gronroos (1990, str. 27)
pravi: »Storitev je aktivnost ali niz aktivnosti, bolj ali manj neoprijemljive narave, kot je
normalno, toda ne nujno. Zavzame svoje mesto v interakciji med potroSnikom in izvajalcem
storitve in/ali sistemih izvajalca storitev, ki jih izvajamo kot reSitve problemov potroSnikov«.
Iz zgornjih opredelitev opazimo, da vsaka opredelitev nakazuje na: neopredmetenost,
nelocljivost izvajanja od porabe, spremenljivost ter minljivost, Stiri znacilnosti, ki jih moramo
prepoznati v sleherni vrsti storitve, da se slednja lahko oznaci kot storitev in ne kot izdelek.

Tezko je postaviti mejo med storitvijo in izdelkom. Podjetja se pojavljajo na trgu s svojo
ponudbo. Storitve lahko v ponudbi podjetja predstavljajo manjsi ali vecji del, saj se ponudba
lahko giblje od samega izdelka na eni strani (zobna pasta) do Ciste storitve na drugi strani
(psihoterapija) (Potocnik, 1998, str. 13).



Razlikujemo pet vrst ponudbe (Kotler, 1998, str. 465), ki so v primeru energentov za
ogrevanje sledece:
e zgolj opredmeteni izdelek
Ponudbo predstavljajo materialni izdelki, ki jih ne spremlja storitev (npr. drva, lesni
sekanci, premog).

e opredmeteni izdelek s spremljajocimi storitvami
Ponudbo predstavlja opredmeteni izdelek, ki ga spremlja ena ali ve¢ storitev, da ga
naredijo kupcem privlacnejSega (npr. kurilno olje).

e hibrid
V ponudbi sta z enakimi delezi zastopana izdelek in storitev (npr. uteko¢injeni naftni plin
v jeklenkah in plinohramih — glej stran 19).

e osnova je storitev, Ki jo spremljajo manj pomembni izdelki in storitve
Ponudbo predstavlja glavna storitev ob podpori dodatnih storitev in/ali izdelkov (npr.
distribucija in dobava zemeljskega plina po plinovodnem omrezju, distribucija in dobava
elektri¢ne energije po elektroenergetskem omrezju, daljinsko ogrevanje s toploto).

e zgolj storitev
Ponudbo predstavlja predvsem storitev (na podro¢ju energentov ne obstaja ustrezna
storitev).

2.1. ZNACILNOSTI STORITEV

Dinami¢no okolje, v katerem storitve izvajajo, vpliva na u¢inkovitost in uspeSnost trzenja.
Izvajalci storitev so pri svojem delu sooceni z zahtevo po uéinkovitosti, saj morajo storitve
opraviti v ¢im ve¢ji koli¢ini, hkrati pa dobro (Klassen, 1998, str. 118). Le na ta nacin lahko
zdruzijo svoj ekonomski interes s ¢im ve¢jim porabnikovim zadovoljstvom. Zaradi
znacilnosti storitev se je potrebno zavedati, da tradicionalni trzenjski pristopi, ki so bili razviti
pri trzenju izdelkov, niso neposredno prenosljivi na podroc¢je storitev (Langford, Cosenza,
1998, str. 16—26). Ce si izdelki in storitve konkurirajo pri zadovoljevanju potro$nikovih
potreb in pridobivanju istih koristi, Se ne pomeni, da so trzenjskoupravljalne naloge pri obeh
iste (Lovelock, 1998, str. 15).

2.1.1. Neopredmetenost

Storitve so neopredmetene in potroSnik jih pred nakupom ne more zaznati s ¢utili. Ne more
jih videti, okusiti, obcutiti, vonjati ali sliSati. Ravno tako ne moremo opraviti preizkusa
delovanja neke storitve pred njenim nakupom in uporabo. To lahko naredimo v primeru
nakupa fizi¢nih izdelkov (Kotler et al., 1999, str. 647).



Rezultati storitev potroSniku niso znani vnaprej. V procesu izvajanja postanejo storitve
»otipljive« na ta nacin, da jih lahko zaznamo vsaj z enim cutilom (Snoj, 1998, str. 38). Da bi
izvajalci storitev omilili negotovost potroSnika, skusajo svoji ponudbi dodati fizicne dokaze in
podobo. Storitveno podjetje lahko uc¢inkovito ublazi negotovost potrosnika pred nakupom v
smislu kakovosti, ¢e je njegova ponudba dosledna (Jobber, 1995, str. 665). Bolj kot je
ponudba podjetja opredmetena, lazje jo potrosnik oceni. Neopredmetenost storitev otezuje
oceno izvedbe in hkrati povzroca pri potroSniku vecje tveganje pred nakupom (Murray,
Schlacter, 1990, str. 51—65). Zaradi neopredmetenosti potroSniki storitev z nakupom ne
postanejo njihovi lastniki. Z nakupom si pridobijo le dostop do storitve v doloenem
¢asovnem obdobju (Cannon, 1998, str. 233). Z uporabo zemeljskega plina potrosniki koristijo
toploto in udobnost. LastniStvo se v tem primeru ne nanasa na korist, ampak na ogrevalno
napravo, Stedilnik, notranjo plinsko napeljavo, priklju¢ni plinovod ter plinomer. Na podlagi
stanja plinomera izdana poloznica je edini dokaz o obstoju opravljene storitve. Drugace je pri
izdelkih, pri katerih izhajajo koristi lastniStva in uporabe iz njihovih fizi¢nih lastnosti,
oprijemljivih elementov, ¢eprav lahko zagotavljajo tudi neoprijemljive koristi (Lovelock,
1998, str. 15).

2.1.2. Nelodljivost

oviwe

veliko kasneje. Skoraj vse storitve se najprej proda, medtem ko so proizvedene in porabljene
istocasno (Langford, Cosenza, 1998, str. 16—26). Storitvena podjetja morajo imeti vedno
pred ocmi dejstvi, da so neposredni izvajalci storitev hkrati tudi proizvajalci ter da sodelujejo
v veini primerov pri izvajanju storitev potrosniki (Botten, McManus, 1999, str. 32).
Potrosniki v sodelovanju z izvajalci presojajo njihovo delo tudi na podlagi zunanje urejenosti
in ravnanja z drugimi potros$niki. Zato je potrebno zelo veliko pozornosti nameniti najemanju,
usposabljanju ter nagrajevanju neposrednih izvajalcev (Jobber, 1995, str. 665). Teza napake,
ki jo obcuti potrosnik v primeru slabe izbire izvajalca, je veliko vecja, ¢e je sam vpleten v
proces izvajanja storitve (Lovelock, 1998, str. 66). Sodelovanje potrosnika pri izvedbi pa je
uspesno Sele tedaj, ko potrosnik razume naravo storitve, svojo vlogo ter ima potrebne
sposobnosti in zmoznosti, ki jih zahteva aktivno sodelovanje pri izvajanju (Botten, McManus,
1999, str. 31). Le na ta nacin lahko v primeru preseznega povprasevanja izvajalec s pomocjo
potro$nika poveca svojo produktivnost in kakovost storitev ter ublazi pomanjkanje
zmogljivosti (Doyle, 1998, str. 364).

2.1.3. Spremenljivost

Zaradi soCasnega izvajanja in porabe storitev ter neposredne udelezenosti potroSnika pri
izvajanju storitve je dosledno doseganje postavljenih standardov in popolno avtomatiziranje
izvajanja nemogoce (Doyle, 1998, str. 364; Hope, Miihlemann, 1997, str. 25). Spremenljivost
pomeni, da je vsaka izku$nja, ki jo ima potros$nik z nakupom enake storitve, drugacna, saj se
znacilnosti posamezne ravni storitve spreminjajo glede na Cas, mesto izvajanja, izvajalca,
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potrosnika in druge potrosnike, ki istoCasno sprejemajo storitev (Zeithaml, Bitner, 1996, str.
20). Izvajanje standardov je zelo tezko izvedljivo pri storitvah, ki zahtevajo visoko stopnjo
aktivnosti izvajalca in visoko stopnjo sodelovanja (Hope, Miihlemann, 1997, str. 24). Ker je
pri storitvah z visoko stopnjo sodelovanja tezje nadzorovati spremenljivost in ker ima
potrosnik ob aktivni vkljucenosti v proces izvajanja vecji vpliv na ¢asovno razporeditev
izvajanja ter na poteze same storitve, mora izvajalec vedeti, ali je med izvedbo potrebna
prisotnost prvega (Gronroos, 1990, str. 32). Posledice spremenljivosti storitev niso nujno
negativne. Prednosti se kazejo pri prilagajanju nekaterih storitev posebnim potrebam in
zahtevam posameznega potros$nika (Doyle, 1998, str. 360), s ¢imer lahko storitveno podjetje
poveca zvestobo potrosnikov, to pa je podlaga za trzenje na podlagi odnosov (Gronroos,
1997, str. 120).

2.1.4. Minljivost

eviwe

Sele tedaj, ko obstaja po njih povprasevanje (Botten, McManus, 1999, str. 33). Izvajalci
storitev, po katerih je povprasevanje enakomerno, te lastnosti ne zaznajo. Slednja pride do
izraza pri nihanju povprasevanja, ker si izvajalec v Casu nizkega povprasevanja ne more
narediti zalog, ki bi jih sprosc¢al, ko bi trg to zahteval (Poto¢nik, 1998, str. 20). Minljivost
storitev je vzrok za izredno nizke vstopne ovire na podrocje storitvenih dejavnosti, saj
onemogocCa pravno za$Cito. Inovativne reSitve izvajanja storitve konkurenca zelo hitro
posnema, saj izvajalci svojih resitev ne morejo patentirati (Botten, McManus, 1999, str. 34).

2.1.5. Zaznano tveganje

Zaznano tveganje potrosnikov pred nakupom storitev je veliko vecje kot pred nakupom
izdelkov. Vzrok temu so generi¢ne znacilnosti storitev, ki onemogocajo oceno storitve pred
njenim nakupom. Zaznano tveganje je povezano z negotovostjo glede odgovorov na
vprasanji, ki se potroSnikom zastavljata pri nakupu storitve in zadevata tako pravilnost nakupa
kot posledice, ki jih ta prinasa (Kasper et al., 1999, str. 156). Tveganje je povezano predvsem
z negativnimi posledicami in je pomembno le do stopnje, ki jo zazna posamezen potrosnik.

Poznamo S$tevilne dimenzije zaznanega tveganja, ki jih mnogi avtorji v literaturi zelo
podrobno opisujejo. Avtorji tveganje najpogosteje povezujejo s stroski glede ustreznosti
storitve, nezmoznostjo opravljanja naloge, za katero je potro$nik kupil storitev, izgubo
osebnega statusa potrosnika, ¢asovnimi izgubami ter verjetnostjo, da bi storitev skodovala ali
poskodovala potrosnika (Lovelock, 1998, str. 73—74; Kasper et al., 1999, str. 157—158).
Obcutku tveganja se skuSajo potrosniki izogniti na Stevilne nacine. Najpogosteje skusajo
zbrati ¢im ve¢ informacij in priporocil strokovnjakov ali zaposlenih, ki storitev izvajajo.
Vidno vlogo pri zmanjSevanju zaznanega tveganja ima tudi ustno izrocCilo, ki zajema
informacije prijateljev, znancev in potroSnikov, ki so ze prejeli storitev. Z naraS€anjem
negotovosti rezultata naras¢a tudi pomen pozitivnega ugleda podjetja v javnosti. V tem



primeru morajo biti vsi trZzni napori usmerjeni v odnos izvajalec potrosnik, strategije pa
usmerjene v zmanjsevanje tveganja (Zeithaml, Bitner, 1996, str. 60). Lovelock (1998, str. 73)
poudarja, da garancija, ki jo daje podjetje za izvajanje storitev, pomembno zmanjSuje zaznano
tveganje. Slednje je pri prvi odlocitvi za nakup ve¢je od zaznanega tveganja, ki se pojavi pri
ponovnem nakupu. Izpostavimo lahko tudi dejstvo, da lahko potrosniki z zvestobo doloceni
blagovni znamki ali izvajalcu v veliki meri zmanjSajo zaznano tveganje (Kasper et al., 1999,
str. 159).

2.1.6. Ustno izroéilo

Poleg formalnih nacinov komuniciranja je v storitvenih dejavnostih zelo pomembna tudi
neformalna komunikacija, ki se prenasSa z ustnim izro¢ilom. Izraz ustno izrocilo se uporablja
za opis verbalne komunikacije (tako pozitivne kot negativne) med skupinami, kot so na
primer neodvisni strokovnjaki, druzina, prijatelji in sedanji ali potencialni potroSniki. Ustno
izroCilo lahko enostavno predstavimo kot pogovor o izdelku ali ga formalno definiramo kot
»ustno, osebno komunikacijo med netrzenjskim komunikatorjem in slusateljem glede izdelka
ali storitve, ki se ponuja v prodaji«. Neformalna komunikacija je verjetno najstarejsi
mehanizem s katerim se oblikuje, izraza in $iri mnenja glede izdelkov in blagovnih znamk
(Ennew, Banerjee, Li, 2000, str. 75—83).

Pomembnost ustnega izro¢ila naraS$ca posledicno z njegovim vplivom na sedanje in
potencialne potrosnike. Pozitivna mnenja zadovoljnih obstoje¢ih potrosnikov lahko povecajo
nakupe teh in drugih potrosnikov, medtem ko negativna mnenja nezadovoljnih obstojecih
potros$nikov lahko zmanj$ajo njihove nakupe. Katz in Lazarfeld (v Ennew, Banerjee, Li, 2000,
str. 75—83) sta ugotovila, da je osebni vpliv pri prepricevanju gospodinj za zamenjavo
blagovnih znamk gospodinjskih izdelkov sedemkrat bolj uc¢inkovit kot oglaSevanje v revijah
ali Casopisih, medtem ko Walker (v Ennew, Banerjee, Li, 2000, str. 75—83) poudarja, da
priblizno devetdeset odstotkov nezadovoljnih potrosnikov svojega nezadovoljstva ne izrazi
pri podjetju, ampak raje devetim drugim posameznikom, medtem ko jih okoli trinajst
odstotkov izrazi svoje nezadovoljstvo ve¢ kot dvajsetim drugim posameznikom. Tudi
Lovelock (1998, str. 253) poudarja, da lahko negativno ustno izrocilo storitvenemu podjetju
povzro¢i nepopravljivo skodo.

Pri obravnavanju tako potrosnika kot prejemnika ustnega izrocila se prevladujoCe razlage
osredotocajo na vlogo ustnega izroCila kot strategije za ublazitev ali zmanjSevanje tveganja.
Roselius (v Ennew, Banerjee, Li, 2000, str. 75—83) poudarja, da ima ustno izro¢ilo nevtralen
priklic ali malenkostno pritrdilen odziv v dozivljanju vseh vrst tveganja, z izjemo fizi¢nega
tveganja, medtem ko je Cox (v Ennew, Banerjee, Li, 2000, str. 75—83) v kvalitativni $tudiji o
tveganju in vlogi potrosnikov ugotovil, da odigra klju¢no vlogo pri odlo¢anju potro$nikov v
nakupnem procesu sprasevanje druzine ali prijateljev. Vloga ustnega izroc¢ila kot nacina
komuniciranja je $e posebej pomembna pri storitvah, kjer prevladuje kakovost zaupanja in
izkustvena kakovost, saj se potroSniki pri odlocitvah za nakup sooCajo z vi§jo stopnjo



zaznanega tveganja. Pri obravnavanju ustnega izrocila je potrebno upoStevati, da se potrosniki
storitev v primerjavi s potroSniki izdelkov redkeje odlo¢ajo za nakup brez poprejSnjih
informacij ter bolj kot neosebne vire informacij cenijo osebne vire informacij s strani
potrosnikov ali prijateljev, ki so Ze prejeli storitev (Tavcar, 1997, str. 150). To je posledica
kompleksnosti storitev, ki potrosniku onemogoca, da bi poiskal kazalce, na podlagi katerih bi
jih lahko ocenil, zato je obcCuteno tveganje pred nakupom storitve vecje kot tveganje pri
nakupu izdelkov. Tudi Bharadwaj idr. (v Ennew, Banerjee, Li, 2000, str. 75—83) pravijo, da
je lahko ugled, ki je osnovan pretezno na pozitivnem ustnem izro€ilu, v primeru ko kupci ne
morejo na enostaven nacin oceniti kvalitete in vrednosti storitev ali zmogljivosti izvajalca
storitev, pomemben nadomestek za bolj detajlno ocenjevanje. Avtorji nadaljujejo z
ugotovitvijo, da so za ugled podjetja najvecjega pomena tiste storitve, ki imajo vi§jo stopnjo
neopredmetenosti in so zato visoke v izkustveni kakovosti in kakovosti zaupanja. Da je vpliv
priporocil potrosnikov, ki so Ze prejeli storitev, pogosto pomembnejsi kot vpliv sporo¢il, ki jih
podjetje posreduje v javnost po formalni poti, soglasata tudi avtorja Payne (1993, str. 161) in
Gronroos (1990, str. 158).

Gremler in Brown (v Ennew, Banerjee, Li, 2000, str. 75—83) argumentirata, da so zvesti
potrosniki predpogoj za Sirjenje pozitivnega ustnega izrocila ter da se zvestoba Se povecuje v
kolikor slednji s pozitivnim ustnim izro¢ilom o storitvi ali izvajalcu storitve pridobijo tudi
druge potrosnike. To pomeni, da je pozitivno ustno izroc¢ilo koristno tako v smislu ohranjanja
obstojecih potrosnikov kot pridobivanja novih potrosnikov. Podatku, da zadovoljni in zvesti
potrosniki $irijo dobro ime podjetja in tako pridobivajo tudi nove potrosnike, pritrjujeta tudi
raziskovalki Zeithaml in Bitner (1996, str. 176).

Storitvena podjetja lahko svoje potros$nike spodbudijo k Sirjenju ustnega izrocila s ponujanjem
dolocenih ugodnosti pri opravljanju storitev, ¢e slednji pridobijo nove potrosnike (Kurtz,
Clow, 1998, str. 418). Na voljo so Se Stevilne druge strategije, s katerimi lahko podjetja
spodbudijo pozitivno ustno izroc¢ilo, s ¢imer ga — navkljub temu da ga Sirijo neodvisni
potros$niki predvsem glede na svoje lastne izkusnje s storitvijo — do neke stopnje tudi
nadzorujejo. Sirjenje pozitivnega ustnega izrodila lahko podjetja spodbudijo na naslednje
nacine (Crane, 1993, str. 71):
e povabijo obstojece in potencialne potroSnike na dneve odprtih vrat;
e povezejo potrosnike s potrosniki, ki so ze prejeli storitev in so bili z njo zadovoljni;
e prosijo zadovoljne potrosnike, da priporo¢ijo storitev tudi svojim prijateljem in
znancem;
e podjetja objavijo izjave mnenjskih vodij in tako poskrbijo za Siritev pozitivnega
ustnega izrocila.

Posredovanje pozitivnega mnenja potroSnikom je potrebna pot za upravljanje z ustnim
izroCilom, Ceprav se vsi zadovoljni potroSniki ne bodo vkljucili v sodelovanje pri Sirjenju
pozitivnega ustnega izroCila. Za storitveno podjetje je pomembno razumeti, kako lahko
spremeni zadovoljne potroSnike v misionarje. Katz in Lazarfeld (v Ennew, Banerjee, Li,
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2000, str. 75—83) sta osvetlila vlogo mnenjskih vodij kot vir ustnega izrocila s priporoc¢ilom
in poudarila proaktivno trzenje kot enega od nainov za spodbujanje ustnega izrocila.
Trzenjske aktivnosti, ki so namenjene obstoje¢im potro$nikom, so ena od najbolj neposrednih
oblik za upravljanje z ustnim izro¢ilom in za spodbujanje pri pridobivanju potroSnikov,
Ceprav je, kot smo poudarili, upravljanje procesa tezko, ker komunikator ni pod okriljem
vpliva podjetja.

2.1.7. Zvestoba potrosnikov

Nekateri trzni odnosi so plitvi, naravnani na eno transakcijo, drugi odnosi pa so globlji,
dolgotrajni in vkljucujejo veliko socialnih stikov, na primer ban¢ne storitve (Gronroos, 1990,
str. 129—133). Dejstvo, da stane pridobivanje novega potroSnika pogosto mnogo ve¢ kakor
ohranitev obstojecega, spodbuja podjetja, da skusajo ¢im vec potrosnikov ohraniti (Kotler,
1998, str. 47). Poleg tega, da zvesti potros$niki kupujejo pogosteje, so tudi pospeSevalci
prodaje. Lamb (1998, str. 369) meni, da imajo storitvena podjetja z velikim Stevilom zvestih
potro$nikov pri pridobivanju novih potro$nikov nizje stroske (oglasevanje, trzne raziskave,
obdelava podatkov). Storitvena podjetja si zaradi neopredmetenosti storitev zvestobo
potro$nikov pridobijo v samem procesu izvajanja storitve, ki zahteva sodelovanje izvajalca s
potro$nikom (Gabbott, Hogg, 1998, str. 124). Ker postajajo zvesti potrosniki vse bolj izkuseni
in seznanjeni s storitvijo, potrebujejo manj informacij in navodil, v procesu izvajanja storitev
pa naredijo manj napak, kar vpliva na vi§jo stopnjo produktivnosti izvajalca storitev ter na
znizevanje stroskov poslovanja (Lovelock, 1998, str. 127). Tveganje, ki ga obc¢uti potro$nik
pred nakupom storitve, je pri zvestih potrosnikih v primerjavi z nezvestimi nizje. Zvesti
potrosniki so tudi cenovno manj obcutljivi kot nezvesti, zaradi Cesar so pripravljeni placati
vi§jo ceno. Menijo, da ima prejeta storitev visjo ceno (Lamb et al., 1998, str. 370), v obdobjih
preseznega povprasevanja so pripravljeni placati ve¢, ¢e pa jim izvajalec ponudi hitro izvedbo
zelene storitve, so cenovno neobcutljivi (Lovelock, 1998, str. 127).

Vsaka menjava ali vsak odnos med izvajalcem in potro$nikom ni vedno dobickonosna. Ker
mora podjetje oceniti vi$ino investicij in stopnjo napora, ki ju bo glede na pricakovane koristi
v prihodnosti vlozilo v vzpostavitev dolgoro¢nih odnosov, je pomembno, da dobro pozna
potrosnikove potrebe in trende, ki narekujejo njihov razvoj. Ceprav potrosniki kupujejo enake
izdelke, so nizki stroski zamenjave izvajalca tisti, ki povzro¢ijo, da slednjega veckrat
zamenjajo. Na zamenjavo izvajalca storitve ne vplivajo le stroski, ki jih ima potrosnik, temve¢
tudi njegova pripravljenost nakupa nadomestnega izdelka ter razmerje med zaznano
vrednostjo in ceno. Proces, v katerem lahko potrosnik izdelke zamenja z drugimi, ki imajo
podobne funkcije in s katerimi potrosnik zadovoljuje svoje potrebe, imenujemo substitucija.
Storitveno podjetje mora dobro poznati vse storitve, ki zagotavljajo enake generi¢ne funkcije
kot storitev, ki jo izvaja samo (Porter, 1995, str. 273). Z zamenjavo izvajalca storitve so za
podjetje izgubljene vse investicije, ki jih je vlozilo v vzpostavitev odnosa s potro$nikom. S
povecanjem stroSkov zamenjave izvajalca storitve se posledicno povecuje tudi zvestoba



potrosnikov (Adcock et al., 1998, str. 183), kar je zaradi visokih stroskov investicije tudi
znacilnost prehoda med uporabo razli¢nih vrst energentov.

V strokovni literaturi najdemo Lovelockovo klasifikacijsko shemo storitev, kjer avtor
odgovarja na dve temeljni vpraSanji, in sicer: a) »Ali storitveno podjetje vzpostavlja s svojimi
potrosniki ¢lanski odnos?« in b) »Ali ima z njimi vzpostavljene neformalne odnose?« Druga
dimenzija klasifikacije se nanasa na naravo opravljene storitve, ki jo avtor deli na stalno in
obcasno. Lovelock ugotavlja, da odnos med izvajalcem in potroSnikom pogosto privede do
zvestobe potrosnika dolo¢enemu izvajalcu. V primeru monopolnega polozaja izvajalca
potro$nik niti nima druge moznosti (Lovelock, 1997, str. 21). Nekatera ¢lanstva ponujajo
dolocene storitve za osnovni prispevek, pri ¢emer zaratunajo dodatke za vsako loceno
transakcijo (Lovelock, 1998, str. 40). To opazamo tudi pri javnih storitvah, kjer potrosnik
placuje prispevek za prikljucitev na omrezje in vzdrzevanje ter loceno placuje dejansko
koris¢enje storitve. Vzpostavitev cClanstva je lahko tudi nacin ohranitve obstojecih
potros$nikov, ker lahko clanstvo najveckrat obravnavamo kot ponoven nakup. V sedanjem
¢asu se vprasanje ohranjanja potros$nikov pojavlja v povezavi z zadovoljstvom potrosnikov in
trznim delezem (Bhattacharya, 1998, str. 32). Za vzpostavitev Clanstva lahko storitveno
podjetje ponudi svojim ¢lanom popuste, prednostne rezervacije, mesecno glasilo podjetja,
brezplacne publikacije, ki jih izdaja podjetje, ipd. (Bhattacharya, 1998, str. 40). Na podlagi
vzpostavljenega Clanstva storitveno podjetje bolje spozna potrosnike ter jih lahko lazje
segmentira, zaradi poznavanja osebnih podatkov lazje vzpostavlja stik z njimi in oblikuje
posebne ponudbe, da zadovolji njihove potrebe (Starman, 1997, str. 319). Podjetja bi si
morala prizadevati za vzpostavitev Clanstva, ki bi privedlo do zvestih potrosnikov, saj visoka
stopnja zvestobe potrosnikov zvisuje tako vstopne ovire za nove konkurente kot tudi izstopne
ovire za ostale potros$nike (Kasper et al., 1999, str. 348). Ker ¢lanstvo omogoca osebni pristop
izvajalca do potrosnika storitev, s tem pa vecjo moznost prilagoditve izvedbe potrosniku
(narava nekaterih storitev tega ne dopusca), lahko tudi poveca zvestobo potrosnika. Nekatere
storitve je zelo tezko prilagajati zahtevam kupca, druge pa nudijo neSteto moznosti za
prilagoditev. Prilagajanje storitve posameznemu potroSniku je oteZzeno, ko prevladuje
standardizacija storitev, kar je znacilnost masovnih storitev, to pa zaradi velikega Stevila
potrosnikov, nizkega kontaktnega Casa, osredotoCenosti na opremo in pomanjkanje pooblastil
izvajalcev za odlocCanje (Silvestro et al., 1992, str. 73).

2.2. TRZENJSKI SPLET NA PODROCJU STORITEV

Kotler (1998, str. 98) opredeljuje trzenjski splet kot »niz trzenjskih instrumentov, ki jih
podjetje uporablja, da sledi svojim trzenjskim ciljem na ciljnem trgu«. Dobre odlocitve glede
posameznih elementov trzenjskega spleta lahko sprejmemo takrat, ko spoznamo ciljne
potrosnike. Z ucinkovitim trzenjskim spletom lahko zadovoljujemo potrebe ciljnih
potrosnikov in dosegamo prednosti na ciljnih trgih. Trzenjski splet mora biti usklajen tako z
materialnimi kot nematerialnimi viri podjetja in njegovi elementi morajo dati potros$niku
objektivno sliko o ponudbi podjetja (Jobber, 1995, str. 17—20). Tradicionalni pristop Stirih



»P-jev« ni primeren za storitvene dejavnosti, saj uposteva le kratkoro¢ni vidik transakcij, ne
pa tudi dolgoro¢nih odnosov s potrosniki. Zanemarjeni so tudi odnosi med izvajalci in
potrosniki. Payne (1996, str. 335) meni, da tradicionalnega trzenjskega spleta zaradi njegovih
pomanjkljivosti ter specifiénih znacilnosti storitev ne smemo preprosto in brez dodatnih
elementov aplicirati na podrocje storitev. Trzenjski splet storitev sestavljajo sledeci elementi:
storitev, cena, trzne poti, trzenjsko komuniciranje, ljudje, fizi¢ni dokazi ter proces.

2.2.1. Storitev

Storitev je element trzenjskega spleta, ki zadovoljuje potroSnikove potrebe in zelje.
Spremembe v zunanjem okolju podjetja narekujejo vedno nove storitve in izdelke, ki morajo
ustrezati spremenjenim zahtevam in zeljam potroSnikov. PotroSniki kupujejo specifi¢ne
koristi in vrednosti iz celotne ponudbe podjetja, s katerimi zadovoljujejo svoje potrebe
(Payne, 1996, str. 339). Vrednost storitve ne doloca le cena, ampak tudi razlika med vsemi
koristmi storitve in celoto stroskov v oc¢eh potrosnika. Skupna vrednost v oceh potrosnika so
vse koristi, ki jih pricakuje od dane storitve (Zeithaml, Bitner, 1996, str. 497). Vrednost za
potro$nike predstavljajo poleg dosegljivosti storitve tudi dobavni rok, pogostost izvajanja in
zanesljivost izvajalca storitev (Simkin, 1996, str. 144). Potrosnik ocenjuje koristi storitve tudi
glede na alternativno ponudbo konkurentov (Payne, 1993, str. 139). Pri nacrtovanju trzne
ponudbe moramo upostevati vse Stiri ravni storitev, ki jih opredeljujemo kot (Kotler, 1998,
str. 433):

e jedro storitve, ki predstavlja osnovno storitev ali korist, ki jo kupec resni¢no kupuje.
Potros$nik zemeljskega plina kupuje energent, s katerim bo zadovoljil potrebo po
toploti.

e pricakovana storitev, ki jo sestavlja niz lastnosti in pogojev, ki jih potrosniki pri
nakupu pri¢akujejo in z njim soglasajo. PotroSniki zemeljskega plina pricakujejo
predvsem nemoteno dobavo plina, dobro delovanje ogrevalnega sistema, zagotovljeno
kalori¢no vrednost plina ter prejemanje poloznic za obracunsko obdobje.

e razSirjena storitev vsebuje dodatne storitve in koristi, zaradi katerih se ponudba
podjetja razlikuje od konkuren¢nih ponudb. Na tej ravni poteka konkurencen boj in
pride do diferenciacije storitve. Pomemben element razSirjene storitve je blagovna
znamka, ki vpliva na nakup. Kot razsirjeno storitev lahko distributer zemeljskega plina
ponudi mozZnost sporo¢anja stanja porabe preko interneta, moznost svetovanja glede
stroskov ogrevanja, ipd.

e potencialna storitev nakazuje mozZen razvoj storitve v prihodnosti. Elektronsko
odCitavanje in javljanje porabe, moznost uporabe zemeljskega plina v namene
hlajenja, pranja, suSenja, ipd.

Storitveno podjetje, ki pozna potrebe in zelje svojih potrosnikov, lahko svojo osnovno storitev
zdruzi z dopolnilnimi storitvami v niz storitev (Mudie, Cottam, 1995, str. 15). Osnovna
storitev je tista, ki prinasa osnovne koristi potrosniku, ko zadovoljuje njegove specificne
potrebe, medtem ko so dopolnilne storitve vse tiste, ki prinaSajo dodatne koristi, s katerimi
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podjetje povecuje dodano vrednost osnovni storitvi (Lovelock, 1998, str. 78). Dopolnilne
storitve omogocajo tudi diferenciacijo in imajo zelo velik vpliv na zaznano vrednost celotne
storitve s strani potrosnika (Gabbott, Hogg, 1998, str. 115). Meje med storitvami niso vedno
jasne in lahko se zgodi, da postane za nakup pomembnejsa dopolnilna storitev (Verbic¢, 1994,
str. 58). Pri sestavljanju niza storitev mora podjetje upostevati zelje potrosnikov, ki imajo
razli¢ne potrebe, razlicno intenzivnost potreb ter razli¢no placilno sposobnost (Porter, 1995,
str. 425). Iz navedenega lahko sklepamo, da so pri oblikovanju niza storitev osnovne koristi v
oceh kupca lahko manjSe kot koristi dopolnilnih storitev ter da mora biti storitev niza
prilagojena posameznim segmentom potro$nikov. Pri oblikovanju ponudbe v obliki niza
storitev se mora podjetje odlociti, ali bo postavilo ceno za celoten niz storitev ali bo prodajalo
vsako storitev posebej. Simkin (1991, str. 690) meni, da je oblikovanje niza storitev, ki ga
ponujamo po enotni ceni, prakti¢na strategija predvsem zaradi visoke stopnje fiksnih
stroskov, ki jih je zelo tezko porazdeliti na posamezne storitve. Pri oblikovanju niza storitev
moramo paziti predvsem, da je prihranek pri nakupu celotnega sveznja tolikSen, da spodbudi
potrosnike k nakupu (Kotler, 1998, str. 514).

2.2.2. Cena

Cena predstavlja za potros$nika strosek, medtem ko je za podjetje edini element trzenjskega
spleta, ki prinasa prihodke. Podjetje lahko ceno hitro spremeni, zato je cena najbolj prozen
element trzenjskega spleta (Kotler, 1998, str. 98, 488). S cenovnimi strategijami podjetje ne
dosega le finan¢nih ciljev, ampak z njimi tudi ohranja ali povecuje svoj trzni delez in vpliva
na svoj konkurenc¢ni polozaj (Botten, McManus, 1999, str. 50).

2.2.2.1. Oblikovanje cen v storitvenih dejavnostih

Pri oblikovanju cene moramo uposStevati dejanske stroske izvajanja storitve, ceno
konkurencnih storitev ter ceno, ki so jo potros$niki pripravljeni placati (Lovelock, 1998, str.
228). V vecini primerov predstavljajo stroski spodnjo cenovno mejo. Cene konkurenc¢nih
podjetjih in cene nadomestnih izdelkov sluzijo podjetju za orientacijo pri pozicioniranju svoje
ponudbe nasproti konkurenci. Mnenje potroSnikov o izredni kakovosti storitev postavi
zgornjo cenovno mejo (Kotler, 1998, str. 498). Cenovnih strategij, ki jih poznamo pri fizi¢nih
izdelkih, ne moremo preprosto aplicirati na podrocje storitev, saj moramo upostevati fiksne
stroske, ki so v storitvenih podjetjih mnogo visji kot v proizvodnih podjetjih (Lovelock, 1998,
str. 221—223).

2.2.2.2. Stroski potrosnika

Mnenje potro$nikov o izredni kakovosti storitve dolofa zgornjo cenovno mejo, vendar
zaznava kakovosti storitve ni odvisna le od cene, ki jo mora placati potrosnik, temve¢ tudi od
nedenarnih stroSkov, ki jih ima potro$nik. Stroski storitve za potrosnika obsegajo tudi

(Lovelock, 1998, str. 224—225):
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e (as: oportunitetni stroSek ¢asa priprave drv, ¢akanja na dostavo goriva;

e fiziéni napor: se pojavi pri samopostreznih storitvah, pri sodelovanju izvajanja
storitev, kot je npr. sekanje drv, ¢iS¢enje saj, odvoz pepela;

e neprijetne zaznave: trusc, prepih, vro¢ina, mraz, neprijeten vonj po kurilnem olju;

e psihi¢ne obremenitve: duSevni ali miselni napor, obcutek nezmoznosti, zaostajanja,
strahu, strah pred eksplozijo, skrb glede zadostne koli¢ine goriva.

2.2.3. Trzenjsko komuniciranje

Sedanje, pretekle in bodoce potroSnike je potrebno neprestano informirati in obvescati o
ponudbi podjetja. To nalogo opravi podjetie s pomocjo elementov trzenjsko-
komunikacijskega spleta, ki ga opredeljujejo: oglasevanje, osebna prodaja, odnosi z javnostmi
ter pospesevanje prodaje (Kotler, 1998, str. 596). Z razvojem tehnologije se uveljavljajo tudi
metode trzenjskega komuniciranja, kot na primer neposredno trZenje, kjer se s pomocjo
podatkovnih baz vzpostavlja stike z obstojeimi in potencialnimi potrosniki preko poste,
telefona in interneta (Doyle, 1998, str. 276). Vecina avtorjev meni, da sta v storitvenih
dejavnostih zelo pomembna elementa trzenjsko-komunikacijskega spleta tudi ustno izrocilo in
fizicno okolje, v katerem se storitev izvaja (Lovelock, 1998, str. 251—258; Gabott, Hogg,
1998, str. 172—173). S trzenjskim komuniciranjem lahko razvijemo in vzdrZzujemo ugled
podjetja v javnosti in hkrati diferenciramo storitev in podjetje glede na konkurente (Crane,
1993, str. 64). Kurtz in Clow (1998, str. 416) ugotavljata, da je namen trzenjskega
komuniciranja odvisen tudi od stopnje nakupnega procesa, v katerem se potros$nik nahaja. 1z
Slike 1 lahko razberemo namen trZenjskega komuniciranja v posamezni fazi nakupnega
procesa.

Slika 1: Namen trZzenjskega komuniciranja glede na fazo nakupnega procesa

Zmanjsanje nakupnega tveganja
Pred nakupom Povecati moznost nakupa

Graditi ugled podjetja <
Graditi naklonjenost do blagovne znamke
Povecanje zavedanja potrosnika o storitvi

\ 4

Povecevati odjemaléevo zadovoljstvo
Med nakupom Spodbujanje k ponovnemu nakupu

!

Zmanjsevanje kognitivne disonance
Spodbujanje pozitivne komunikacije od ust do ust
Spodbujanje k ponovnemu nakupu

Po nakupu

A

Vir: Kurtz, Clow, 1998, str. 417.
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Na splosno lahko re¢emo, da je namen trzenjskega komuniciranja (Adcock et al., 1998, str.
235; Lovelock, 1998, str. 19): zagotavljati potrebne informacije in svetovati o uporabi
storitve, prepriCevati ciljne potrosnike o koristih dolocene storitve, s tem pa povecati prodajo
storitev, nagovarjati potrosnike k nakupu storitve ob dolo¢enem c¢asu in tako uskladiti ¢asovni
potek povprasevanja z zmogljivostmi storitvenega podjetja.

2.2.3.1. Osebna prodaja

Ker prihaja pri izvajanju storitev do neposrednega stika med izvajalci in potro$niki storitev, ki
postanejo del same storitve, je pomen osebne prodaje zelo velik (Payne, 1993, str. 155).
Neposredni izvajalci storitev, ki so hkrati tudi prodajalci, morajo biti izurjeni v posredovanju
informacij potrosnikom (Shepherd, 1999, str. 73—82).

2.2.3.2. Oglasevanje

S pomocjo oglasevanja lahko postane storitev veliko bolj otipljiva, sploh ¢e oglas prikazuje
fizicno okolje izvajanja storitev ali sam proces izvajanja storitve (Kurtz, Clow, 1998, str.
426).

2.2.3.3. Odnosi z javnostmi

Pomemben del trzenjsko-komunikacijskega spleta v storitvenih dejavnosti so tudi odnosi z
javnostmi, ki vkljuujejo seminarje, lobiranje, dobrodelne prispevke in sponzorstvo ter
tiskovine podjetja (Doyle, 1998, str. 284). S tem elementom trzenjsko-komunikacijskega
spleta utrdimo dobro ime podjetja pri potros$nikih in gradimo ugled podjetja v javnosti, ki nam
pomaga pri prodaji storitev, zaposlovanju najboljsih izvajalcev ter pridobivanju naklonjenosti
SirSe javnosti (Jobber, 1995, str. 438).

2.2.4. Lokacija in trZne poti

Odlocitve, ki se nanaSajo na lokacijo in trzne poti, morajo natan¢no specificirati kje, kdaj in
kako bomo neko storitev izvajali. Sprejete odlocitve lahko predstavljajo tudi konkurenéne
prednosti in vplivajo tako na stroSke izvajanja kakor tudi na dostopnost storitve za potroSnike
(McDonald, Payne, 1998, str. 178).

2.2.4.1. Lokacija

Lokacija pridobiva na pomenu pri storitvah z visoko stopnjo sodelovanja, ko mora potrosnik k
izvajalcu, medtem ko izgublja na pomenu v primerih, ko se potro$nik in izvajalec ne srecata
(Lovelock, 1998, str. 199). Izbira mikrolokacije je pogojena s Stevilnimi elementi, ki se
spreminjajo glede na Zeleno pozicijo podjetja. Podjetje, ki zeli biti stroSkovno ucinkovito,
izbere lokacijo, kjer lahko pritegne ¢im vec potrosnikov. Podjetja izberejo lokacijo tudi glede
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na skupno konkuren¢no privlacnost nekega obmocja, v katerem lahko s svojimi storitvami
dopolnijo obstojeco ponudbo. Najpomembnejsi element izbire lokacije mora biti dostopnost,
ki omogoca potencialnim potrosnikom nakup storitve (Kurtz, Clow, 1998, str. 218—219).

2.2.4.2. Trzne poti

Osnovne funkcije trznih poti, ki jih poznamo pri trZzenju izdelkov (skladiscenje, varovanje),
izgubijo na pomenu, ko govorimo o trznih poteh na podrocju storitev. Glavna in edina naloga
trznih poti pri trzenju storitev je zblizevanje izvajalcev s potroSniki storitev (Zeithaml, Bitner,
1996, str. 336).

2.2.5. Ljudje

Ljudje so osrednji del vsake storitve, saj zagotavljajo njeno izvedbo, smer razvoja in njen
uspeh. V storitvenih dejavnostih je ta element trzenjskega spleta zelo pomemben, saj utrjuje
dodano vrednost neopredmeteni storitvi (Cannon, 1998, str. 236). Vsebina tega elementa se
nanasa na vloge vseh ljudi, ki sodelujejo pri izvedbi storitev, in vkljuCuje tako neposredne
izvajalce (kontaktno osebje) kot izvajalce iz ozadja (podporno osebje), potrosnike in druge, ki
prejemajo ali so ze prejeli storitev (Botten, McManus, 1999, str. 56). Kontaktno osebje lahko
s svojim vedenjem v ¢asu izvajanja storitve vpliva na percepcijo potrosnikov, ker lahko vpliva
na izid sprejetja storitve. Storitveno podjetje mora zato poskrbeti, da so izvajalci primerno
usposobljeni in motivirani za izvajanje storitev ter da imajo dovolj pristojnosti za prilagajanje
specifi¢nim potrebam posameznega potrosnika (Mudie, Cottam, 1995, str. 124).

2.2.5.1. Notranje trzenje

Pristop notranjega trzenja obravnava zaposlene kot notranje potrosnike podjetja in njihova
delovna mesta kot izdelke, ki jih mora podjetje prodati svojim zaposlenim, preden zacne
prodajati storitve zunanjim kupcem (Lewis, 1996, str. 73). Gronroos (1990, str. 222—225)
poudarja, da je uspeSna izvedba notranjega trzenja predpogoj za uspesen in ucinkovit nastop
na zunanjih trgih. Z notranjim trZzenjem lahko zagotovimo, da zaposleni na vseh ravneh
razumejo postavljene cilje podjetja. Z njimi oblikujemo notranje okolje, ki spodbuja in
motivira zaposlene, da vse svoje sposobnosti in znanja usmerijo na zunanjega potroSnika, kar
se pokaze zlasti v sti¢nih toCkah med potrosnikom in izvajalcem storitve, ko potroSnik
ocenjuje tudi nacin, kako je dolo¢eno storitev prejel.

2.2.5.2. Potro$niki storitev

Narava storitvenega procesa dolo¢a potrebno stopnjo vkljucenosti potrosnika v proces in
obseg stikov, ki jih ima potrosnik z izvajalcem storitve. Lovelock (1998, str. 31) je klasificiral
storitve glede na potreben obseg stikov in jih je glede na prejemnika razvrstil na storitve, ki so
namenjene ljudem, in storitve namenjene predmetom, ki jih ljudje posedujejo. Po tej
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klasifikaciji zahtevajo visoko stopnjo sodelovanja med potros$niki in izvajalci le storitve, ki so
namenjene ljudem. Pri izvajanju teh storitev se potroSnik sreca le z izvajalcem, ki predstavlja
ponudbo podjetja, in hkrati postane del izkusnje, ki jo ima ta s storitvijo. To je tudi odgovor
na vpraSanje, zakaj je kontaktno in podporno osebje v storitvenih dejavnostih tako zelo
pomembno. Potrosnik je tudi nelo€ljiv del procesa izvajanja storitve, zato lahko s svojo
prisotnostjo nadzira in vpliva na svoje lastno zadovoljstvo. Vecja kot je stopnja
standardiziranosti storitve, manjSa je vloga potroSnikov pri njihovem izvajanju (Mudie,
Cottam, 1995, str. 45).

Raziskovalki Zeithaml in Bitner (1996, str. 369) potro$nike zaradi njihovega sodelovanja
opredeljujeta kot »honorarne sodelavce« podjetja, ki pomagajo soustvarjati storitev. Aktivna
vloga potrosnika lahko ublazi posledice, ki jih prinasa nihanje v povpraSevanju, vendar mora
potro$nik poznati storitev in svojo vlogo v njeni izvedbi (Schmenner, 1995, str. 198). Zato
morajo podjetja, ¢e zelijo doseci ucinkovito izvedbo, svoje potrosnike izobraziti oziroma jih
seznaniti z njihovo vlogo pri izvajanju. Podjetja zelijo z vkljucitvijo potrosnikov v proces
izvajanja storitve vplivati na obmocje tolerantnosti. Ve¢ kot je sodelovanja potrosnikov pri
izvajanju, nizje so postavljene njihove meje glede odstopanja od idealne storitve (Kurtz,
Clow, 1998, str. 70). Potrosniki so veliko bolj zadovoljni s konénim rezultatom, v kolikor
verjamejo, da so svojo vlogo dobro odigrali. V primeru negativnega kon¢nega rezultata
velikokrat krivdo za neuspeh prevzamejo nase, njihova percepcija izvajalca pa ostane kljub
temu pozitivna.

2.2.6. Fizi¢ni dokazi

S pojmom fizi¢ni dokazi lahko opredelimo okolje, v katerem se storitev izvaja, in vse otipljive
predmete, ki pospesujejo oziroma olajsajo izvedbo dolocene storitve in hkrati komunicirajo s
potrosniki (Jobber, 1995, str. 681). Pri storitvi distribucije zemeljskega plina so fizi¢ni dokazi
bolj ali manj znani, predstavljajo jih otipljivi predmeti, kot so na primer: plinomer in plinska
omarica, hiSna plinska napeljava rumene barve, rumena oznaclevalna tablica na objektih,
zelezni jaSek na cesti, peC za ogrevanje, bojler za pripravo tople vode, Stedilnik za kuhanje in
nenazadnje tudi poloZznica za porabo, plinovod, spletna stran ter uporabniske strani ipd.
Najpomembne;jsi fizi¢ni dokaz, ki ga potrosnik vidi, je zaznava zaposlenih, ki storitev izvajajo
v dolo¢enem okolju (uniforma, osebna urejenost). Poleg zaposlenih so pomembni tudi
potro$niki, ki so ze prejeli, sprejemajo ali ¢akajo na storitev (Lovelock, 1998, str. 55). K
fizicnim dokazom sodi tudi okolica zgradb, kjer se storitve izvajajo, urejenost parkiris¢ in
zelenic, procelje stavb ter lokacija izvajalca storitve (Snoj, 1998, str. 60). Storitveno podjetje
mora pazljivo izbrati vse oprijemljive predmete, ki lahko s svojo navzo¢nostjo vplivajo na
percepcijo potro$nikov, predvsem na obliko izdanih ra¢unov, obliko korespondence in razne
oblike tiskanih sporocil, namenjenih potroSnikom, kot so brosure, navodila in prospekti
(Mudie, Cottam, 1995, str. 60—74; Lovelock, 1998, str. 55).

15



2.2.7. Proces

Proces je element trzenjskega spleta, ki doloca na kakSen nacin bo potrosniku posredovano
celotno izvajanje storitev in hkrati odraza, kako so elementi trZzenjskega spleta med seboj
usklajeni (McDonald, Payne, 1996, str. 185). V proces izvajanja storitev ljudje vstopajo
prostovoljno in z namenom, da bi pridobili dolocene koristi. 1zvajalci storitev morajo dobro
poznati celoten proces, saj ga morajo opraviti u¢inkovito in hkrati uspesno (Payne, 1993, str.
169—171). Najpomembnejsi del procesa izvajanja storitve je tisti, ki ga potroSnik zazna;
imenujemo ga sticna tocka oziroma »trenutek resnice« (Payne, 1993, str. 226—229). Ti
trenutki pomembno vplivajo na potrosnikovo zadovoljstvo in dolgorocno zvestobo
potro$nika, kar pomeni, da imajo kratkoro¢ni in dolgoro¢ni u¢inek na odnos med potrosnikom
in podjetjem. PotroSnik storitve nekaterih korakov izvajanja procesa ne vidi, ker se za razliko
od posameznih sti¢nih tock dogajajo v »zakulisju«, kjer se pokaze usklajenost med
neposrednimi in posrednimi izvajalci in se vidi, ali vsi udelezenci poznajo svojo vlogo. V
procesu izvajanja storitve so enako pomembni vsi »trenutki resnice«, toda najpomembne;jsi je
prvi stik potro$nika s podjetjem, v katerem si potro$nik ustvari tudi vtis o podjetju
(Ramaswamy, 1996, str. 19). Iz navedenega je razvidno, kako pomembna je povezanost med
notranjim in zunanjim trzenjem. Nezadovoljni neposredni izvajalci lahko v procesu izvajanja
storitve iznicijo vse napore in ufinke zunanjega trzenja, s katerimi je podjetje vzpostavilo stik
s potros$niki, da bi jim nudilo storitev, ki jim prinasa koristi.

3. DISTRIBUCIJA ZEMELJSKEGA PLINA

V tem poglavju bom predstavil dejavnost distribucije zemeljskega plina. Pricel bom z opisom
energenta zemeljskega plina in nadaljeval s pojasnjevanjem vloge sistemskega operaterja
distribucijskega plinovodnega omrezja pri trZzenju zemeljskega plina za Siroko potro$njo in
organiziranosti distributerjev v okviru gospodarskega interesnega zdruZzenja. V okviru
predstavitve panoge distribucije bom opredelil tudi obstoje¢ in pri¢akovan trzni polozaj
zemeljskega plina ter pojasnil vpliv tarifnega sistema in cen energentov na trzenje storitve. S
pridobljenim teoreticnim znanjem s podro¢ja distribucije, ki je opisano v tem poglavju, sem
se blizje spoznal s to dejavnostjo, kar je predpogoj za izvedbo kvalitativne raziskave, ki sledi
v Cetrtem poglavju.

3.1. ZEMELJSKI PLIN

Zemeljski plin je v Siroki potrosnji najpogosteje uporabljen pojem za energent fosilnega
izvora, ki ga potroSniki poznajo tudi pod imeni, kot so: naravni plin, mestni plin ali metan. V
naslednjih podpoglavjih bom predstavil njegov nastanek in izvor, infrastrukturo, potrebno za
njegovo koris€enje, kemijske in fizikalne lastnosti energenta ter mnogostranskost uporabe v
Siroki potrosnji.
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3.1.1. Nastanek zemeljskega plina

Zemeljski plin je ogljikovodik, ki je nastal v ve¢ milijonih let trajajoCem procesu razpadanja
zivali in rastlin pod visokimi pritiski in temperaturami globoko v zemeljski skorji. Posledica
tega procesa je nastanek ogljikovodikov v razli¢nih agregatnih stanjih: tekoCem (nafta),
trdnem (premog) in plinastem (zemeljski plin). Vecje zaloge zemeljskega plina se danes
nahajajo globoko v zemeljski skorji (do 6 000 metrov) pod nepropustnimi zemeljskimi
plastmi ter pod visokim tlakom (nad 300 barov) in visoko temperaturo (nad 180 °C)
(Zemeljski plin, 2005).

Nahajalis¢a zemeljskega plina se nahajajo tudi v neposredni blizini nase drzave, in sicer v
Jadranskem morju ter Panonski nizini, medtem ko v Sloveniji Se niso odkrite zaloge
zemeljskega plina, ki bi jih bilo smiselno ¢rpati pod ekonomsko upravicenimi pogoji.
Trenutno v Sloveniji koristimo zemeljski plin iz severne Afrike, Rusije in osrednje Azije, saj
se nahajamo na ugodni geografski poziciji in smo povezani na plinovode sosednjih drzav
(Zemeljski plin, 2005).

3.1.2. Plinovodno omreZje

Predpogoj za uporabo zemeljskega plina je ustrezno razvejan sistem plinovodnega omrezja.
Slovensko transportno plinovodno omrezje, kjer se plin transportira v jeklenih ceveh pod
visokim tlakom (od 10 do 50 barov), predstavlja integralni del evropskega plinovodnega
omreZzja. Distribucijsko plinovodno omrezje, kjer se plin transportira v polietilenskih ceveh
pod srednjim tlakom (od 1 do 4 bare) ali nizkim tlakom (100 milibarov), je namenjeno dobavi
plina za Siroko potro$njo. Plinovodno omrezje je v preteznem delu trase o¢em nevidno, saj so
cevi polozene pod povrsjem, o njegovem obstoju pricajo le oznacevalne tablice in merilno
regulacijske postaje (Zemeljski plin, 2005).

3.1.3. Kemijsko-fizikalne lastnosti zemeljskega plina

Kemijska oznaka za zemeljski plin je CHy4, saj v kemijski sestavi prevladuje metan z 98,2
odstotka, medtem ko so v manj$i meri prisotni tudi etan in drugi lazji ogljikovodiki. Zemeljski
plin je nestrupen plin, brez barve in vonja, zato se mu iz varnostnih razlogov pred distribucijo
dodaja odorant. Kurilna vrednost zemeljskega plina znasa 34,076 MJ/m’ oziroma 9,5
kWh/m’. Pri zgorevanju zemeljskega plina se spro§¢a toplota, kot stranska produkta nastajata
tudi vodna para (H,O) in ogljikov dioksid (CO,). Zemeljski plin je eksploziven v meSanici z
zrakom, in sicer pri vsebnosti od 5 do 16 odstotkov zemeljskega plina v zraku (Plini, 2005).

Pomembno je razlikovati med zemeljskim plinom in uteko¢injenim naftnim plinom, ki nastaja
kot derivat pri predelavi surove nafte in ga imenujemo tudi mesSanica butana (C4H;o) in
propana (CsHg). Utekocinjen naftni plin je tezji od zraka in se skladis¢i pod tlakom v teko¢em
stanju v jeklenkah in plinohramih, ki jih je potrebno redno vzdrzevati in tehni¢no
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pregledovati. Zemeljski plin vsebuje v primerjavi s premogom ali kurilnim oljem
zanemarljivo malo zvepla, medtem ko so vrednosti ostalih Skodljivih snovi (ogljikov dioksid,
ogljikov monoksid in dusikovi oksidi) pri zemeljskem plinu bistveno nizje (Plini, 2005).

3.1.4. Uporaba zemeljskega plina za Siroko potrosnjo

V primerjavi z drugimi konkuren¢nimi energenti fosilnega izvora je prednost zemeljskega
plina predvsem ta, da je cenovno konkurencen in pri izgorevanju zaradi minimalnih emisij
Skodljivih snovi najmanj obremenjuje okolje. Z vidika potrosnikov izpostavimo njegovo
multifunkcionalnost, saj je uporaben za kuhanje, ogrevanje prostorov, pripravo tople sanitarne
vode ter uporabo v proizvodnih postopkih komercialnih potro$nikov iz Siroke potrosnje.
Uporaba zemeljskega plina je udobna tudi zato, ker omogoca enostavno in redno uporabo ter
ne zahteva skladiS¢enja pri kon¢nem potrosniku, medtem ko se porabo po plinomeru placuje
mesecno. Uporaba zemeljskega plina v primerjavi z drugimi energenti zagotavlja visoke
prihranke tudi zaradi razvoja ogrevalne tehnike v zadnjih letih. Plinske peci ne zahtevajo
posebnega vzdrzevanja in zavzemajo le malo prostora, saj je najbolj pogosta stenska izvedba.
Zaradi tehnologije prisilnega vleka so lahko plinske peci vgrajene tudi v kopalnicah in drugih
prostorih, kjer ni dovolj velikega dotoka zraka (Siroka potrosnja, 2005).

3.2. DISTRIBUCIJA ZEMELJSKEGA PLINA

Oskrba z zemeljskim plinom poteka na dveh ravneh, in sicer neposredno preko prenosnega
plinovodnega omrezja, iz katerega se oskrbujejo vecji industrijski odjemalci in distribucijska
podjetja, ter preko lokalnih distribucijskih omrezij, iz katerih se napajajo gospodinjstva ter
manj$i in komercialni potrosniki (Spende, 2003, str. 9). Distribucija je vezni ¢len med
prenosom zemeljskega plina in kon¢nimi potrosniki. Prenos zemeljskega plina in upravljanje
s prenosnim omrezjem je obvezna gospodarska javna sluzba, medtem ko je distribucija
zemeljskega plina izbirna lokalna gospodarska javna sluzba. Kadar lokalna skupnost uvede
dejavnost sistemskega operaterja distribucijskega omrezja (distributerja) zemeljskega plina
kot lokalno gospodarsko javno sluzbo, uredi organizacijo in nacin njenega izvajanja v skladu
z Energetskim zakonom in z zakonom, ki ureja gospodarske javne sluzbe, pri cemer lahko
podeli pravico izvajanja te gospodarske javne sluzbe za najve¢ 35 let (Energetski zakon,
2005).

3.2.1. Sistemski operater distribucijskega plinovodnega omreZzja

Sistemski operater distribucijskega plinovodnega omrezja zemeljskega plina (distribucijsko
podjetje) je odgovoren predvsem za distribucijo zemeljskega plina, obratovanje, vzdrzevanje
in razvoj omrezja, zagotavljanje dolgorone zmogljivosti omrezja, ki omogoca razumne
zahteve za prikljucitev in dostop do omrezja, zanesljivost oskrbe z zemeljskim plinom s tem,
da =zagotavlja ustrezno zmogljivost in zanesljivost omrezja, ter nediskriminatorno
obravnavanje potroSnikov na omrezju (Energetski zakon, 2005). V Sloveniji lahko
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distribucijska podjetja v okviru iste pravne osebe izvajajo tako dejavnost distribucije kot
dejavnost prodaje zemeljskega plina, saj je zaradi majhnosti slovenskega trga skoraj
nemogoce, da bi posamezno distribucijsko podjetje doseglo zakonsko doloCen prag sto tiso¢
odjemalcev prikljucenih na omrezje, po katerem se morata obe dejavnosti izvajati lo¢eno
(Energetski zakon, 2005).

Oskrbo z zemeljskim plinom v Sloveniji sestavljajo regulirane (netrzne) in trzne dejavnosti.
Dobava zemeljskega plina upravi¢enim odjemalcem (vsi potrosniki razen gospodinjstev) je
trzna dejavnost, medtem ko je dobava gospodinjstvom oziroma tarifnim potro$nikom
regulirana dejavnost. Prenos in distribucija zemeljskega plina, torej vse dejavnosti, ki so
povezane z omrezji zemeljskega plina, oznacujemo kot regulirane dejavnosti. Aktualne
spremembe na trgu zemeljskega plina zaenkrat ne spreminjajo polozaja trzenja zemeljskega
plina za gospodinjstva v $iroki potrosnji. Z vstopom Slovenije v Evropsko unijo je pricela
veljati evropska plinska direktiva 2003/55/EC, zato so bile sprejete spremembe in dopolnitve
Energetskega zakona, ki povzemajo dolocila omenjene direktive (Energetski zakon, 2005).
Vsi potros$niki zemeljskega plina so postali upraviceni odjemalci po 1. 7. 2004, izvzemajo¢
gospodinjstva, ki bodo postala upravicena po 1. 7. 2007. Za dejavnost distribucije
zemeljskega plina, ki je po standardni klasifikaciji dejavnosti oznacCena s Sifro 40.221
(distribucija plinastih goriv po plinovodni mrezi), je znacilen naravni monopol. Konec leta
2003 je Sestnajst distribucijskih podjetij izvajalo distribucijo zemeljskega plina v
devetinpetdesetih slovenskih obcinah. Skupno Stevilo gospodinjstev, prikljuCenih na
distribucijska omreZja, je tako preseglo Stevilko sto tiso& (Salji¢, 2004, str. 30).

3.2.2. GIZ distributerjev zemeljskega plina v Sloveniji

Gospodarsko interesno zdruzenje za distribucijo zemeljskega plina (GIZ DZP) je bilo
ustanovljeno leta 2001 z namenom, da olajSa in pospesuje pridobitno dejavnost svojih ¢lanov,
izboljSuje in povecuje rezultate te dejavnosti, poveCuje ¢lanom dobicek ter krepi njihovo
konkurenéno sposobnost. V okviru zdruzenja so zeleli distributerji poenotiti svoj nastop pri
reSevanju problemov in oblikovanju politike na podroc¢ju plinskega gospodarstva, predvsem
pa pri razvoju distribucije plina v slovenskih mestih ter pri zaséiti interesov koncénih
potrosnikov (Distributerji zemeljskega plina, 2005). V zadnjem casu je delovanje GIZ DZP
usmerjeno predvsem na podrocje liberalizacije trga z zemeljskim plinom. S sprejetjem
Evropske direktive EU 2003/55/EC in posledi¢no sprejetim Zakonom o spremembah in
dopolnitvah energetskega zakona se namre¢ spreminja poslovanje sistemskih operaterjev
distribucijskega omrezja z zemeljskim plinom v Sloveniji. V letu 2001 je bila v zdruzenje
v¢lanjena polovica slovenskih distributerjev, ki so oskrbovali ve¢ kot dve tretjini t. i. Siroke
potros$nje zemeljskega plina v Sloveniji. V letu 2003 je znaSal obseg distribucije ¢lanov GIZ
DZP v 42 slovenskih ob¢inah okoli 225 milijonov kubi¢nih metrov prodanega zemeljskega
plina na leto, kar je predstavljalo 22 odstotkov celotne prodaje zemeljskega plina v Sloveniji.
Skupna dolzina zgrajenih plinovodov s strani ¢lanov je znaSala priblizno 1750 km, preko
katerih se je oskrbovalo okoli 105 000 potrosnikov (Adriaplin interni podatki, 2004).
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3.2.3. TrZzni poloZaj zemeljskega plina v Sloveniji

V naslednjih podpoglavjih bom predstavil trenutni trzni polozaj zemeljskega plina in
konkuren¢nih energentov. Trzni polozaj zemeljskega plina kaze, kaksno vlogo ima slednji
glede na konkuren¢ne energente, medtem ko bo stopnja zasiCenosti potencialnega trga
prikazala, kakSne stopnje prehoda na uporabo zemeljskega plina lahko distribucijska podjetja
pric¢akujejo v dolocenem ¢asovnem obdobju.

3.2.3.1. Poraba zemeljskega plina

Uvozna odvisnost Slovenije od energentov fosilnega izvora je v segmentu ogrevanja
gospodinjstev za razliko od prometa, kjer je seveda 100-odstotna, okoli 70-odstotna. Med
raznimi vrstami energentov predstavlja kurilno olje priblizno 60 odstotkov vse energije, ki je
potrebna za ogrevanje (Korljan, 2002, str. 20). Delez zemeljskega plina v konéni energiji v
Siroki potrosnji je leta 2002 znasal le okoli 7,5 odstotka in se povecuje s Siritvijo plinovodnih
omreZij v vseh slovenskih regijah (Salji¢, 2004, str. 30). Rast porabe v tem sektorju je
pricakovana, saj tee intenzivnejSa plinifikacija Sele zadnjih deset let. V strukturi porabe
zemeljskega plina v Sloveniji v letu 2003 je znasal delez porabe v Siroki potrosnji 21
odstotkov, medtem ko naj bi po projekcijah energetske bilance poraba zemeljskega plina za
obdobje od leta 2000 do leta 2015 narascala najhitreje med vsemi energenti ter se v Siroki
potro$nji povecala za ve¢ kot 80 odstotkov ali za 4,1 odstotka na leto (Zemeljski plin, 2003,
str. 225).

3.2.3.2. Trzni delezi energentov

Iz statisticnih podatkov o porabi prebivalcev Slovenije izhaja, da skoraj polovica prebivalcev
naSe drzave uporablja za ogrevanje energent kurilno olje. Razumevanje tega podatka je
mozno, v kolikor upostevamo vse dejavnike, ki vplivajo na dejanske trzne deleze posameznih
energentov. Priblizno 60 do 70 odstotkov stanovanj v Sloveniji ima vgrajen sistem
centralnega ogrevanja, kar pomeni, da uporabljajo ta gospodinjstva kot energent pretezno
kurilno olje oziroma imajo takSne ogrevalne naprave, ki podpirajo uporabo dveh vrst
energentov; to so pretezno kombinirani ogrevalni kotli za tekoca in trda goriva. Ker se pri
izbiri ogrevalnih sistemov veliko potrosnikov odloca skoraj izklju¢no na podlagi kratkoro¢nih
cenovnih vidikov, kupujejo cenene kombinirane kotle na kurilno olje in drva. Slednji
potrosniki racunajo na dejstvo, da kurilno olje v glavnem ni bil nikoli najdrazji energent
(Laci¢, 2004, str. 9). V obcinah, ki so se odlocile za plinifikacijo, se zavedajo, da je zemeljski
plin gorivo prihodnosti, ¢eprav je povprasevanje zaenkrat precej majhno oziroma pod
pricakovanji in nacrti koncesionarjev, ki so postavljeni v dokaj neugoden polozaj. Slednji
namre¢ ne dosegajo nacrtovanih koli¢in prodaje, a se zavedajo, da je prehod potro$nikov na
ogrevanje z zemeljskim plinom vecleten proces. Zato kljub skromni porabi nadaljujejo z
gradnjo plinovodnih omrezij (Vosnjak, 2003, str. 11). Za primerjavo podajam izku$nje iz
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sosednje Italije. 1z tabele 1 je razvidno, kako so se po letih spreminjali delezi energentov za
ogrevanje v gospodinjstvih v Italiji.

Tabela 1: Delezi posameznih energentov za ogrevanje v gospodinjstvih v Italiji

Delez energenta / leto 1980 1989 1994 1996 1997
Zemeljski plin 21,6 % 39,7 % 54,3 % 58.4 % 59,3 %
Kurilno olje 35,9 % 25,1 % 15,4 % 12,7 % 12,4 %

Vir: Italgas — interno gradivo, 1998.
3.2.3.3. Stopnja zasiCenosti potencialnega trga

Nizko povprasevanje po zemeljskem plinu na plinificiranih obmocjih kaze na premajhno
zasi¢enost posameznih distribucijskih plinovodnih omrezij. Pricakovanja distribucijskega
podjetja glede prehodov na uporabo zemeljskega plina lahko ugotovimo s pomocjo stopnje
zasiCenosti potencialnega trga. Stopnja zasienosti potencialnega trga predstavlja razmerje
med delezem zemeljskega plina na obravnavanem obmodju in celotnim energetskim
povprasevanjem, ki bi ga lahko teoreticno nadomestili z zemeljskim plinom (Adriaplin -
interno gradivo, 2000). Vrednosti, ki jih lahko doseZzemo s polnim prodorom v sleherni trzni
segment, so doloc¢ene zato, da se dolo¢i kon¢no oceno prodaje. Stopnja konverzije, ki jo lahko
dolgorocno dosezemo, je dolo¢ena na osnovi splosnih izkuSenj, pridobljenih v podobnih
primerih, in na osnovi analize lokalnega energetskega trga ter pri¢akovanj distributerja glede
bodoce uporabe zemeljskega plina. Okvirne stopnje konverzije na zemeljski plin za
posamezne vrste uporabe v Siroki potrosnji znasajo: 40 % za kuhanje in pripravo tople vode
ter 60 % za ogrevanje (Adriaplin - interno gradivo, 2000).

3.2.4. Tarifni sistem, cena zemeljskega plina in razmerja med energenti

Pri presoji investicijskih projektov v panogi distribucije zemeljskega plina je bistvenega
pomena tudi pravilna dolo€itev cen in posledicno prihodkov. Cene dolo€ajo na podlagi
metodologije, ki jo mora potrditi pristojen institucionalni ali lokalni organ. Tarifni sistem je
predpis, ki doloCa elemente za obraunavanje dobavljene energije za razlicne skupine
potrosnikov glede na mo¢, vrsto in znacilnosti odjema, kvaliteto ter druge elemente. Tarifne
postavke so v denarni vrednosti izrazeni elementi tarifnega sistema, ki omogocajo izracun
cene energije v obracunskem obdobju. Tarifna postavka, ki jo placujejo potroSniki energije v
posamezni tarifni skupini, je na posameznem omrezju enaka (Energetski zakon, 2005).

Prodajna cena zemeljskega plina v Siroki potrosnji se deli na fiksni in variabilni del. Fiksni del
je dolocen na podlagi namena uporabe plina in prikljuéne moci odjemnega mesta, medtem ko
je variabilni del dolo¢en na podlagi porabljene koli¢ine plina. Priklju¢na mo¢ se izraza v
kilowatih (kW). Distribucijsko podjetje spremeni variabilni del cene plina v skladu s
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spremembo stroSka nabave in mesecno usklajuje fiksni del ter distribucijsko marzo z
indeksom rasti cen Zivljenjskih potrebscin (Tarifni sistem in splo$ni pogoji, 2004).

Z vidika razmerja med cenami energentov glede na kaloricno moc¢ je zemeljski plin ugodne;jsi
od kurilnega olja, utekocinjenega naftnega plina in elektricne energije, vendar je dejansko
razmerje med energenti mozno predstaviti le na podlagi primerjave posameznih cen in
izkoristkov ogrevalnih sistemov, ki jih uporabljajo potrosniki v gospodinjstvu. Za primerjavo
podajam prikaz razmerja med energenti, ki ga uporabljajo energetski svetovalci pri
pojasnjevanju ucinkov sistemov ogrevanja in cen energentov. Iz tabele 2 je razvidno, da je
zemeljski plin glede na kaloricno mo¢ ugodnejsi od kurilnega olja ne glede na to kakSen
sistem ogrevanja se uporablja v gospodinjstvu. Pod tabelo je pojasnjen postopek primerjave
energentov.

Tabela 2: Primerjava sistemov ogrevanja in energentov (stanje cen na dan 20. 4. 2005)

Nabavna cena . . Koristna energija —
. . Koncéna energija . .
Energent — sistem ogrevanja energenta ogrevanje Razmerje
SIT / kWh
SIT / enoto SIT / kWh
Kurilno olje — nizkotemperaturni kotel 15,9 1,00
134,90 SIT / liter 13,5
Kurilno olje — kombinirani kotel / drva 19,3 1,21
Zemeljski plin — klasi¢ni grelnik 12,1%* 0,76
92,14* SIT / m3 9,7
Zemeljski plin — kondenzacijski grelnik 10,6** 0,67
Les — kombinirani kotel drva / kurilno olje 10.000 SIT / pm3 5,8 10,5 0,66
Utekocinjeni naftni plin — klasi¢ni grelnik 19,3 1,21
Utekoinieni naftni plin — kond ki 114,90 SIT/ liter 16,4
e (?c1njen1 naftni plin — kondenzacijski 16,7 1,05
grelnik
Elektri¢na centralna kurjava pri DT 18,31* SIT / kWh 18,31 22,7%* 1,43
Daljinsko ogrevanje 6,63* SIT / kWh 6,63 8,1%%* 0,51

Vir: Kalan, 2005a.

Pri primerjanju cen razli¢nih energentov je zaradi razlicnih agregatnih stanj (trdo, tekoce,
plinasto) in razli¢nih merskih enot (liter, kg, m®) potrebno energente postaviti na isto osnovo
oziroma energijsko enoto. Pomembno je upostevati razli¢no kurilno vrednost energentov. 1z
enega litra kurilnega olja pridobimo priblizno 10 kWh energije, iz enega kubi¢nega metra
zemeljskega plina priblizno 9,5 kWh energije in iz enega litra utekocinjenega naftnega plina
priblizno 6,95 kWh toplotne energije. Cen kon¢ne energije, preracunane na enoto kWh, Se ni
mogoce primerjati med seboj. Primerjava je mozna potem, ko se uposteva izkoristek toplotne
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energije, ki se ga pridobi iz peci, saj lahko znatno vpliva na ceno in stroSek porabljene
energije.

4. KVALITATIVNA RAZISKAVA O TRZENJU ZEMELJSKEGA PLINA
ZA SIROKO POTROSNJO V SLOVENILJI

Na podlagi teoreti¢nih izhodiS¢ o trzenju storitev in predhodne predstavitve distribucije
zemeljskega plina sem zastavil kvalitativno raziskavo o trzenju zemeljskega plina za Siroko
potro$njo v praksi, s poudarkom na tezavah, ki zavirajo njegovo hitrejSo uveljavitev. Najprej
bom opredelil cilje in osnovna vpraSanja, na katere se nanasa raziskovanje. Temu sledi opis
metodologije raziskave, ki vsebuje njene znalilnosti in razloge za uporabo metode
globinskega osebnega intervjuja.

4.1. CILJI RAZISKAVE

Cilj raziskave je pridobiti nova, dodatna prakti¢na znanja o izvajanju storitve distribucije
zemeljskega plina in trzenju te storitve ter dobiti vpogled v izkusnje s storitvijo, ki jih imajo
dejanski potrosniki zemeljskega plina. Znanja o izvajanju storitve in trzenju slednje bom
pridobival s pogovorom z razli¢nimi strokovnjaki, ki so na razli¢en nacin vpleteni v proces
izvajanja storitve. Namen empiricnega dela diplomske naloge je podati konkretne primere
trzenja zemeljskega plina za Siroko potrosnjo v Sloveniji ter jih primerjati z dejanskimi,
osebnimi izkuSnjami, ki jih imajo potro$niki pri prejemanju te storitve. Na podlagi primerjave
bom skusal ugotoviti in razumeti skupne tocke in vrzeli med pogledi razli¢nih strokovnjakov,
ki sodelujejo v procesu izvajanja storitve. SkuSal bom ugotoviti tudi dejanske teZave, potrebe
in Zelje potroSnikov storitve pri prehodu na uporabo zemeljskega plina.

4.2. RAZISKOVALNA VPRASANJA

S kvalitativno raziskavo o trZenju zemeljskega plina v Siroki potro$nji v Sloveniji Zelim
pridobiti odgovore na sledeca osnovna vprasanja:

1) Kako poteka v praksi trzenje zemeljskega plina z vidika strokovnjakov energetike?
Kako gledajo na trzenje storitve obstojeci potrosniki?

2) Kaksna je vloga posameznih strokovnjakov energetike pri trzenju zemeljskega plina?
Ali imajo pri tem kak$no vlogo tudi obstojeci potroSniki?

3) Kateri so po mnenju strokovnjakov energetike razlogi, ki zavirajo prehod na uporabo
zemeljskega plina? Ali so obstojeci potrosniki istega mnenja glede teh razlogov?
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Do zelenih odgovorov sem priSel tako, da sem zgornja vprasanja preoblikoval v konkretna
vsebinska vprasanja ter jih razdelil v opomnike za strokovne sogovornike in za potrosSnike
zemeljskega plina (Priloga 2).

4.3. METODOLOGIJA RAZISKAVE

S kvalitativnimi raziskavami je mogoce pridobiti vpogled v razmisljanje posameznika, kar
pomeni, da lahko na ta na¢in ocenimo posameznikovo videnje doloCene zadeve. Kvalitativni
podatki so zbrani tako, da lahko raziskovalci zvedo vec o stvareh, ki jih ne morejo neposredno
opazovati ali izmeriti. Med kvalitativne podatke spadajo predvsem posameznikova mnenja,
izku$nje, obcutja, misli ipd. Njihova znacilnost je, da jih je mo¢ pridobiti le s kvalitativnimi
metodami zbiranja podatkov (Aaker, Day, Kumar, 1999, str. 196).

Kvalitativne raziskovalne metode so manj strukturirane in bolj intenzivne kot standardizirani
intervjuji, temelje¢i na vprasalnikih. Tukaj gre predvsem za dalj$i, proznejsi odnos s
sogovornikom, tako da imajo pridobljeni podatki vecjo globino in so vsebinsko bolj bogati.
Tovrstne metode sluZijo predvsem kot podpora kvantitativnemu raziskovanju, vendar lahko z
njimi pridobimo podatke, ki jih s strukturiranimi raziskovalnimi metodami ne bi mogli
(Aaker, Day, Kumar, 1999, str. 197; Gates, McDaniel, 1998, 100).

Za kvalitativno raziskovalno metodo sem se odlocil, ker sem Zelel dobiti ¢imbolj realno sliko
poteka trzenja zemeljskega plina v praksi, zaradi obsega podatkov, ki bi jih bilo s
strukturirano kvantitativno metodologijo nemogoce pridobiti, ter zaradi tezavnosti dostopa do
dolocenih specifi¢nih informacij z obravnavanega podrocja. V okviru kvalitativne raziskave je
bila uporabljena metoda globinskega intervjuja, saj omogoca ta oblika intervjuja globlje
razumevanje raziskovalne problematike in vecjo proznost pri samem poteku intervjuja.
Globinski intervju ima dolo¢ene prednosti v primerjavi s fokusno skupino, saj v prvem
primeru ni pritiska s strani skupine. Sogovornik zato ¢uti, da je v srediS¢u pozornosti in je
zato bolj osredotoc¢en na pogovor (Gates, McDaniel, 1998, str. 100).

S pomocjo globinskega intervjuja zelim raziskati in spoznati podrocje, na katerega se intervju
nanaSa. Lo¢imo dve osnovni vrsti globinskih intervjujev, in sicer nestrukturiran ter
polstrukturiran intervju. Edina razlika med njima je v obsegu vodenja in usmerjanja
sogovornika med pogovorom (Aaker, Day, Kumar, 1999, str. 199). V okviru kvalitativne
raziskave sem se odlocil za polstrukturiran osebni intervju, ker sem lahko sogovornike na ta
nacin usmeril na vprasanja in vsebine, ki so me zanimale, poleg tega mi je odprta struktura
omogocala pridobiti nepricakovana dejstva in mnenja sogovornikov. Pri polstrukturiranem
intervjuju sem lahko sam dolocil ¢as, ki je bil namenjen posameznemu vprasanju, zato sem se
poglabljal v vsebino odgovora le do Zelene mere.
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Raziskava je vkljucevala dve razli¢ni populaciji:
¢ potrosnike zemeljskega plina, ki so Ze prejeli oziroma prejemajo storitev;
e strokovne sogovornike s podro¢ja energetskega svetovanja, izvedbe notranjih
plinskih napeljav, upravljanja plinovodnega omrezja in trzenja zemeljskega plina.

Ker so izbrani sogovorniki na razli¢en nacin vpleteni v proces trZzenja storitve, sem oblikoval
dva razli¢na opomnika s specificnimi vprasanji, ki so se nanasala na izkusnje s storitvijo samo
ter na vlogo, ki jo je imel oziroma jo ima vsaka od izprasanih oseb. Opomniki so bili
sestavljeni na podlagi spoznanj, ki sem jih pridobil iz sekundarnih virov informacij; sluzila so
mi kot osnova za pogovor. Izbran je bil manjSi namenski vzorec, sestavljen iz Stirih
potrosnikov zemeljskega plina moSkega spola, starih od 40 do 60 let, in Stirih strokovnjakov,
ki so jih zastopali:
e energetski svetovalec EnSvet — Energetsko svetovalna mreza za obcane;
o lastnik in direktor inStalaterskega podjetja, ki izvaja notranje plinske napeljave;
e upravljalec plinovodnega omreZzja podjetja Adriaplin, ki opravlja tehni¢ne naloge in
izvaja trzenjske aktivnosti na obmocju distribucijskega plinovodnega omrezja;
e vodja oddelka za trZenje podjetja Adriaplin, ki se ukvarja z distribucijo zemeljskega
plina.

4.4. CASOVNI OKVIR IN POTEK RAZISKAVE

Raziskava je potekala v mesecu maju in juniju 2005. Intervjuji s posameznimi sogovorniki so
bili opravljeni na sedezu njihovega podjetja oziroma na domu posameznega potroSnika, in
sicer na podlagi predhodnih dogovorov s predvidenimi sogovorniki. Podjetje Adriaplin mi je
pomagalo pri izvedbi kvalitativne raziskave, saj mi je svetovalo pri dolocitvi vzorca ter me
napotilo na potroSnike zemeljskega plina in na sogovornika, ki ima izkuSnje s podrocja
upravljanja plinovodnega omrezja ter na sogovornika, ki izvaja plinske napeljave.

Intervju sem pricel tako, da sem sogovorniku predhodno predstavil namen, vsebino in potek
pogovora. Pred intervjujem sem vsakega sogovornika vprasal, ali dovoli uporabo diktafona.
Sledili so pogovori, dolgi od 45 do 120 minut, v katerih so sogovorniki odgovarjali na
zastavljena vprasanja. V uvodu sem uporabljal lazja vpraSanja spoznavalne narave, s katerimi
sem si pridobil zaupanje sogovornika, v nadaljevanju vprasanja bolj osebne ali zaupne narave,
kjer sem moral priti do informacij z veliko mero obcutka, ne pa z neposrednimi vprasanji.
Veliko sogovornikov je podalo tudi kakS$no nepri¢akovano in zanimivo dejstvo, zato sem jih z
nadaljnjimi vpraSanji spodbujal k obrazlozitvi slednjega. Z energetskim svetovalcem sem
opravil tudi svetovanje na primeru lastnega ogrevalnega sistema ter prejel s strani svetovalca
tudi zapisnik o opravljenem svetovanju (Priloga 4). Po vseh konc¢anih intervjujih sem opravil
tudi zapis posnetkov pogovorov (Priloga 3). Pri opravljenih intervjujih s sogovorniki, na
katere me je napotila druzba Adriaplin, me je podjetje zaradi ustaljenih poslovnih obicajev
prosilo za tajnost imen oseb in podjetij, zato sem v intervjujih uporabil zgolj nazive:
»Potrosnik 1, 2, 3, 4«, »Upravljalec plinovodnega omreZja« ter »Instalater«.
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4.5. ZNACILNOSTI VZORCA

Namenska vzorca sta bila izbrana iz skupine obstojeCih potrosnikov zemeljskega plina in iz
skupine strokovnih sogovornikov. V nadaljevanju bom predstavil bistvene znacilnosti
posameznega vzorca.

4.5.1. Strokovni sogovorniki

Gospod Franc Kalan je energetski svetovalec projekta EnSvet — energetsko svetovanje za
obcane, ki je financirano s strani Ministrstva za okolje in prostor Republike Slovenije in ga
izvaja gradbeni institut ZRMK. Strokovni sogovornik je upokojeni univerzitetni diplomirani
inzenir z dolgoletnimi izkuSnjami s podro¢ja gradbeniStva, strojnih in drugih napeljav.
Dvanajst let opravlja tudi funkcijo energetskega svetovalca. Svetovance sprejema Vv
energetskosvetovalni pisarni v Ljubljani, po dogovoru izjemoma tudi na domu svetovanca
(Kalan, 2005). Poleg svetovanja sogovornik opravlja tudi predavanja za skupine dijakov in
Studentov s podro¢ja ogrevanja, hlajenja, toplotne zasCite ali pomaga slednjim pri izdelavi
tematskih seminarskih nalog. Energetski svetovalec je v letu 2004 objavil v slovenskih
tiskanih medijih dvajset strokovnih c¢lankov, vezanih predvsem na tematiko ogrevanja.
Strokovne ¢lanke objavlja tudi na spletnih straneh EnSvet. Strokovni sogovornik mora zaradi
ohranjanja licence opraviti na leto najmanj sto individualnih svetovanj, vendar jih v povpre¢ju
opravlja od tristo do Stiristo na leto (EnSvet, 2005).

»InStalater« je lastnik in direktor insStalaterskega podjetja, ki deluje v obcini, kjer je
podjetje Adriaplin koncesionar za distribucijo zemeljskega plina, je gospod, po izobrazbi
strojni tehnik, star petdeset let, ki ima tridesetletne izkuSnje s podrocja ogrevalne tehnike in
vodovodnih napeljav. Z notranjimi plinskimi napeljavami in plinsko ogrevalno tehniko se
ukvarja v zadnjih petnajstih letih, odkar je pridobil certifikat za opravljanje dejavnosti.
Strokovni sogovornik opravlja tudi svetovanje na domu in pripravlja ponudbe za prehod na
uporabo zemeljskega plina. Zaradi razvoja trga ogrevalne tehnike se sogovornik redno
udelezuje seminarjev in te¢ajev za izpopolnjevanje na podroc¢ju ogrevalne tehnike.

»Upravljalec plinovodnega omreZja« v obcini, kjer je podjetje Adriaplin koncesionar za
distribucijo zemeljskega plina, je gospod, po izobrazbi diplomiran inZenir strojni§tva, star
petinpetdeset let, s petindvajsetletnimi izku$njami s podro¢ja gradnje plinovodnih omrezij,
medtem ko opravlja v zadnjih desetih letih tudi energetsko in tehni¢no svetovanje na domu
bodoc¢im potrosnikom zemeljskega plina.

Gospod Karlo Rogelja je vodja oddelka za trZzenje v podjetju Adriaplin, ki izvaja distribucijo
zemeljskega plina v sedemnajstih slovenskih ob¢inah. Strokovni sogovornik je univerzitetni
diplomirani ekonomist, star Stirideset let, z vodstvenimi izku$njami na podrocju distribucije
zemeljskega plina.
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4.5.2. Potrosniki zemeljskega plina

»Potrosnik 1« je gospod, star SestinsStirideset let, ki zivi v §tiri¢lanski druzini v stanovanju
velikosti 55 m” na obmog&ju Stajerske. Sogovornik uporablja zemeljski plin od leta 1995.
Sedaj za ogrevanje stanovanja uporablja plinski pretocni bojler, medtem ko je predhodno
uporabljal termoakumulacijsko pe¢. Letni stroSek ogrevanja z zemeljskim plinom za
potrosnika 1 znaSa cca. sto tiso¢ tolarjev. StroSka nakupa plinske peci se potrosnik 1 ne
spominja. Po njegovih izkuSnjah znasa taksna investicija ve¢ kot petsto tiso¢ tolarjev.

»Potrosnik 2« je gospod, star Stirideset let, ki zivi v Stiri¢lanski druzini in v dvodruzinski hisi
na obmod&ju Stajerske. Sogovornik je presel na uporabo zemeljskega plina na dan intervijuja.
Za ogrevanje svojega stanovanja v dvodruzinski hisi uporablja kondenzacijsko plinsko pe¢
znamke Viessmann, medtem ko je predhodno uporabljal kurilno olje. Letni strosek ogrevanja
s kurilnim oljem za potrosnika 2 je znaSal cca. stopetdeset tisoC tolarjev. StroSek nakupa
plinske peci je za potrosnika 2 znasal sedemstostirideset tiso¢ tolarjev, brez DDV.

»Potro$nik 3« je upokojeni gospod, star Sestdeset let, ki zivi sam v novozgrajenem
vedstanovanjskem bloku na obmogju Stajerske. Sogovornik Ze leto in pol uporablja zemeljski
plin, medtem ko je prej uporabljal drva. Sogovornik je tudi mnenjski vodja med potrosniki
zemeljskega plina. Letni stroSek ogrevanja z zemeljskim plinom za potrosnika 3 znaSa cca.
stodvajset tiso¢ tolarjev. StroSek nakupa plinske peci je za potrosnika 3 znasal cca.
dvestopetdeset tiso€ tolarjev.

»Potro$nik 4« je podjetnik, star dvainpetdeset let, ki uporablja zemeljski plin tako v
gospodinjstvu kot tudi v poslovno-trgovskem objektu na obmodju Stajerske. Sogovornik
uporablja zemeljski plin od leta 1998. Za ogrevanje v gospodinjstvu uporablja plinsko pe¢
znamke Viessmann, medtem ko ima v poslovno-trgovskem objektu $tiri plinske peci znamk
Viessmann, Vaillant in Junkers. Letni stroSek ogrevanja z zemeljskim plinom za potros$nika 4
v poslovno-trgovskem objektu znasa cca. Stiristo tiso¢ tolarjev. Po izkuSnjah sogovornika
znasa investicija v dobro plinsko pe¢ milijon tolarjev.

4.6. ANALIZA PODATKOV

Motivacija za analizo podatkov je predstavitev konkretnih primerov trZzenja zemeljskega plina
z obeh vidikov, tako strokovnega kot potrosniskega, poskus ugotoviti skupne tocke in vrzeli
med pogledi vseh strokovnjakov, vkljuCenih v globinski intervju, zraven pa podati lastno
interpretacijo podatkov. V Zelji po ¢im bolj nazorni analizi zbranih znanj, od strokovnih
sogovornikov in izkusenj od potrosnikov, sem podatke iz raziskave razvrstil po posameznih
elementih trzenjskega spleta z izjemo elementa fizi¢nih dokazov, ki ga nisem analiziral zaradi
manjSega pomena, ki so mu ga pripisali sogovorniki. Pri predstavitvi analize podatkov sem
kot zanimivost namenoma veckrat citiral posamezne izjave sogovornikov ter jih vpel v
obravnavan kontekst, da bi na ta nacin v prvi vrsti izpostavil dejstva, ki vplivajo na
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posamezno znacilnost trzenja storitev. Poleg tega sem s primerjanjem izjav zelel ugotoviti
podobnosti in razlike v razmiSljanju sogovornikov ter preveriti moznost njihovega
morebitnega sodelovanja v samem procesu izvajanja storitve trzenja zemeljskega plina.

4.6.1. Zaznano tveganje

Pri prehodu na uporabo zemeljskega plina se potrosniki srecujejo z razlicnimi vrstami
zaznanega tveganja, v prvi vrsti z velikim finan¢nim in funkcionalnim tveganjem, medtem ko
je obcuteno fizi¢no tveganje glede varnosti uporabe zelo majhno, predvsem zaradi masovne
uporabe utekocinjenega naftnega plina (jeklenke) v gospodinjstvih.

Potrosniki obcutijo financno tveganje, ko se sprasujejo ali bo cena zemeljskega plina vedno
konkuren¢na kurilnemu olju in ali je prehod na zemeljski plin ekonomsko utemeljena
investicija (Rogelja, 2005). Potencialni potroSniki so prvi¢ izpostavljeni funkcionalnemu
tveganju, ko se sprasujejo o razliki med zemeljskim plinom in utekoc¢injenim naftnim plinom.
»V dolocenih primerih plinarne zavajajo ljudi, ker je v prospektih tako zvito napisano, da
izgleda tekoci naftni plin res ekonomicna in perspektivna zadeva. Na ta nacin se dolocene
sisteme propagira le s svojega stalis§ca profita.« (Kalan, 2005). Pri prehodu na ogrevanje z
zemeljskim plinom obstaja tudi doloCeno funkcionalno tveganje, ki se nanasa na moznost
prikljucitve na plinovodno omrezje. »Nekateri ljudje so bili tako neosvesceni ali
konzervativni, da niso potegnili plinske napeljave niti do hise, zato obstajajo otoki, kjer ni
zemeljskega plina.« (Kalan, 2005). V drugem primeru so potro$niki placevali samoprispevek
za izgradnjo plinovodnega omrezja, vendar slednje ni bilo zgrajeno do vseh potro$nikov,
predvsem tistih iz obrobja mesta (Potrosnik 1, 2005). Drugi primeri funkcionalnega tveganja
pri prehodu na uporabo zemeljskega plina in pri koriS€enju storitve so na primer:

e morebitne tezave pri izbiri izvajalcev (Potrosnik 2, 2005);

o slabo opravijena dela s strani izvajalcev, ki nimajo dovolj izkusenj (Potrosnik 3,2005);

e prekinitve dobave zaradi popravil na plinovodu (Potrosnik 2, 2005);

e potrebno navajanje na daljSe kuhanje zaradi nizje kaloricne moci od utekocinjenega

naftnega plina (Potrosnik 3, 2005).

Distribucijsko podjetje skuSa omiliti razli¢ne vrste tveganja z ustreznim informiranjem, s
prikazom prakti¢nih primerjav, statisticnih podatkov o nesrecah, s prikazom znanih ljudi,
sosedov in sorodnikov (Rogelja, 2005). Na drugi strani pa so energetski svetovalci mnenja, da
se je tveganju mozno izogniti z zbiranjem informacij in priporoc€il strokovnjakov, saj je
njihova vloga zelo odgovorna; s tem se zavarujejo pred posledicami, ki jih povzro¢i napacno
svetovanje (Kalan, 2005).

4.6.2. Ustno izrocilo

Ustno izrocilo je znacilnost trzenja storitev in ima zelo pomembno vlogo tudi pri pridobivanju
novih potrosnikov zemeljskega plina. Poleg pozitivnega obstaja tudi negativno ustno izrocilo,
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ki je pri trzenju zemeljskega plina prisotno na razli¢nih ravneh. Razloge za negativno ustno
izroCilo gre verjetno iskati v neosvescenosti. »Pri neosvescenosti ljudi o zemeljskem plinu gre
za slabe ali za premalo informacij. Veliko informacij je tistih »gostilniskih«. Od cloveka do
cloveka se dolocene teorije prenasajo.« (Kalan, 2005). Negativno ustno izrocilo se §iri tudi s
strani doloCenih inStalaterjev, ker niso dovolj seznanjeni z novostmi. Zato ne morejo
potrosnikom pravilno svetovati (Kalan, 2005). Kljub temu imajo pri trzenju zemeljskega plina
klju¢no vlogo, saj se potencialni potro$niki zanaSajo na njihovo strokovnost. »Prisel je
inStalater in rekel naj damo to (op. plinsko pec) notri, ker bo najbolj pametno.« (Potrosnik 2,
2005). Tudi do izbire posameznih instalaterjev pride s pomocjo ustnega izrocila. » Upravijalec
podjetia nam je priporocil instalaterja.« (Potrosnik 2, 2005). Hkrati se tudi inStalaterji
zavedajo, da veliko svojih storitev opravijo prav po priporocilu zadovoljnih sosedov. Ustno
izro¢ilo ima zasluge tudi pri uveljavitvi svetovanja, saj potrosniki, ki so prejeli storitev,
priporo¢ajo znancem svetovanje zaradi dobrih izkusSenj (Kalan, 2005).

Zelo pomembno vlogo pri Sirjenju pozitivnega ustnega izrocila imajo zadovoljni obstojeci
potro$niki storitve, zato lahko re¢emo, da so tudi potrosniki sami svetovalci. Trenutno je
zaradi cenovnih razmerij med energenti postalo ogrevanje moc¢no aktualna tema, zato prihaja
velikokrat do situacij, ko potencialni potrosniki sprasujejo o zadovoljstvu s storitvijo
obstojece potrosnike, slednji pa izrazajo svoja staliS¢a o zemeljskem plinu tistim potrosnikom,
ki uporabljajo druge energente. To lahko razberemo tudi iz izjav sledecih potro$nikov:
e »Redno sprasujem, koliko placajo drugi. Nekje enako placujemo.« (Potrosnik 1,
2005);
o »lLjudje se o vsem pogovarjajo. Ljudje se zdaj zanimajo ali bi plin ali kurilno olje.
Mislim, da je sedaj veliko ljudi preslo na trdo gorivo.« (Potrosnik 1, 2005).

Storitev distribucije zemeljskega plina ni vidna navzven, zato je potrebno osebno informirati
potencialne potrosSnike, tako s strani distribucijskega podjetja kot tudi z vkljucitvijo obstojecih
potrosnikov v Sirjenje pozitivnega odnosa do zemeljskega plina (Rogelja, 2005). Tovrstno
vkljuc¢evanje zaradi onemogocenega nadzora nad potroSnikom in dejstva, da bodo le nekateri
potrosniki pripravljeni sodelovati v tem procesu, ni enostavna naloga za distribucijsko
podjetje. To lahko razberemo iz izjav sledecih potrosnikov:
e »Ce me bo kateri prisel vprasat, mu bom povedal dobre stvari.« (Potrosnik 1, 2005);
o »lLahko jim poves kakrsno koli dobro besedo: da je kvalitetno, rentabilno, da je
cenovno ugodno in ne vem Se kaj, vendar ce posameznik nima denarja, ne more preiti

na plin.« (Potrosnik 4, 2005).

Vsi potrosniki ne morejo uspeSno prenaSati ustnega izrocila, zato je pri tem delu potrebno
poiskati mnenjske vodje. »Kurila je olje s tisto pecjo in to je hudic¢ zaradi ¢iscenja, tako da je
bilo res Skoda in jaz sem ji rekel, da je to treba preurediti na plin. To je lani tudi storila.«
(Potrosnik 3, 2005).
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4.6.3. Storitev

Jedro storitve distribucijskega podjetja je dobava zemeljskega plina, medtem ko obsega
ponudba storitvenega podjetja sklop storitev, ki so za potro$nika nevidne, ker potekajo v
ozadju oziroma v zakulisju in ker so potrebne, da lahko potrosnik zadovolji svojo potrebo po
toploti. Med storitve, ki potekajo v zakulisju, uvrs¢amo: pripravo potrebne dokumentacije in
analize za sodelovanje na razpisih za podelitev koncesije, projektiranje plinovodnega omrezja,
izgradnjo in vzdrzevanje plinovodnega omrezja, distribucijo zemeljskega plina, popisovanje
plinomerov, fakturiranje, poprodajne storitve, kot na primer klicni center za reklamacije, ipd.
(Rogelja, 2005).

4.6.3.1. Vloga lokalne skupnosti

Storitev trzenja zemeljskega plina lahko izvaja le tisto distribucijsko podjetje, ki pridobi od
lokalne skupnosti izkljuno pravico za izvajanje te dejavnosti na posameznem obmodju.
Lokalna skupnost izbere najugodnejSega ponudnika za izvajanje dejavnosti. Kriteriji za izbiro
so dolo¢eni z Odlokom o razpisu za podelitev koncesije, ki je objavljen s strani posamezne
obCine, in obsegajo: obdobje trajanja izvajanja dejavnosti, ceno zemeljskega plina, vi§ino
investicije in druge kriterije sekundarnega pomena (Rogelja, 2005). Storitev trzenja
zemeljskega plina v §iroki potros$nji $e ni prisotna na celotnem obmocju Slovenije. Obstaja
ve¢ dejavnikov, ki zavirajo penetracijo zemeljskega plina ter vplivajo na pocasnejsi prehod na
zemeljski plin na obmocjih, kjer je distribucijsko plinovodno omrezje ze zgrajeno. Cena
zemeljskega plina, morebitni prihranki in investicija v plinsko napeljavo in ogrevalni sistem
ter povpre¢na placa doloCenega obmocdja so v pomo¢ pri napovedovanju hitrosti
priklju¢evanja oziroma prehoda na zemeljski plin (Rogelja, 2005).

4.6.3.2. Razsirjena storitev

V razsirjeno storitev distribucijskih podjetij lahko Stejemo tudi informiranje in pomo¢ ljudem
pri prehodu na uporabo zemeljskega plina. Pri dobavi vode ali elektrine energije
gospodinjski potrosniki ne potrebujejo posebne pomoci s strani izvajalcev javne sluzbe,
medtem ko je pri distribuciji zemeljskega plina zaradi specificnosti storitve in alternativnih
energentov podpora potroSnikom ena izmed dodatnih storitev, za katere se je odlocilo
distribucijsko podjetje (Rogelja, 2005). Pri prehodu na uporabo zemeljskega plina je vloga
insStalaterjev zaradi dopolnilne storitve pomembnej$a od vloge distribucijskega podjetja, zato
se lahko zgodi, da je dopolnilna storitev tudi odlo¢ujoca za nakup storitve distribucijskega
podjetja. Instalaterji niso vezani na distributerje zemeljskega plina pri trzenju zemeljskega
plina. Njihova vloga temelji zgolj na izvedbi in obnovi ogrevalnih sistemov, ki uporabljajo
trda, tekoca ali plinasta goriva, zato so insStalaterji osredotoceni le na ogrevalni sistem in ga
obravnavajo kot celoto (Instalater, 2005). »Med nase storitve sodi vse kar je potrebno, da
lahko stranka pricne z uporabo zemeljskega plina. Ponujamo izvedbo na kljuc, saj razen
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zunanje plinske napeljave oziroma plinskega prikljucka, poskrbimo za vsa potrebna dela in
dokumentacijo.« (Instalater, 2005).

4.6.3.3. Prednosti storitve

Med prednosti prehoda na uporabo zemeljskega plina sodi vsekakor boljSa izkoriS¢enost
stanovanjskih prostorov. »Potrebuje se samo pec in inStalacijo, ker ni potreben prostor za
kurilno olje ali drva.« (Potrosnik 1, 2005). Druge prednosti gre iskati predvsem v udobju, ki
ga imajo potros$niki storitve pri uporabi zemeljskega plina v primerjavi z uporabo drugih
energentov:

e »Pri uporabi drv je treba slednje sekati, zloziti, notri nositi, pepel cistiti. Vedno je
neko delo, ki ga nihce ne ovrednoti. Pri plinu bomo samo pritisnili pa bo vse delalo.«
(Potrosnik 2, 2005);

o »Ker je to (op. uporaba drv) povezano tudi s casom, si tega enostavno ne mores
privosciti. Pri plinu pa pritisnes na gumb in Ze gori.« (Potrosnik 4, 2005);

e »Ce si clovek preracuna, koliko moras delati, razsekati, razlagati, zloziti, pokuriti, iti

ne vem kolikokrat v pec¢. Meni je plin vsec, ker prakticno ne ves, da kuris.« (Potro$nik
3, 2005).

V primerjavi z uporabo propan-butana se udobje ne kaze samo v brezskrbnosti, ki smo jo Ze
predhodno omenili, ampak tudi v tem, da je zemeljski plin vedno na razpolago in ga nikoli ne
zmanjka. »Meni je to specialno, da ni treba nikoli vec tiste bombe »Sraufat«, po stopniscu
nosit in ravno takrat ti zmanjka, ko imas obiske. Enostavno moras potem imeti dve bombi.«
(Potrosnik 3, 2005). Udobnost se kaze tudi v delovanju samih naprav na zemeljski plin.
»Vzdrzevanja ni nobenega. Enkrat je prisel serviser in v pol ure je naredil servis. Nikjer ni
nobene umazanije, je cisto, ekolosko in ni¢ ne smrdi.« (Potrosnik 4, 2005). Udobnost pri
uporabi zemeljskega plina v primerjavi z elektricno energijo ali kurilnim oljem se kaze v
najvecji meri pri prejemanju mesecnih poloznic za dejansko porabo. »Odcitavanje porabe se
opravi vsak mesec. To se mi zdi v redu, tako da se tistega denarja ne nakopici kot pri
elektriki, ko dobis potem taksen Sok ob poracunu.« (Potro$nik 3, 2005).

4.6.4. Cena

Potrosniki pri prehodu na uporabo zemeljskega plina pod pojmom »cena« razumejo: stroSek
ogrevanja, stroSek potrebne investicije in stroSek udobnosti, kot je na primer oportunitetni
stroSek pri pripravi drv ali oportunitetni stroSek pri naporih spremljanja gibanja cene
kurilnega olja in naro¢anja. Ce obravnavamo vse tri kriterije skupaj (cena samega energenta,
stroSek za izrabo tega energenta in udobje, ki ga nudi ta energent), velja zemeljski plin za
najkonkurencnejSi energent; trenutna cena zemeljskega plina na trgu opravicuje iz
obravnavanih treh vidikov investicijo v ta energent (Rogelja, 2005).
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4.6.4.1. Oblikovanje cene

Cena zemeljskega plina se oblikuje najprej na nivoju posameznega gospodarstva. Vsako
gospodarstvo opredeli lastno energetsko politiko in temu primerno tudi vpliva na oblikovanje
cen posameznih energentov. V Sloveniji predvidevamo dolgoro¢no konkuren¢nost
zemeljskega plina. V ceni zemeljskega plina je upoStevan kriterij cene samega energenta,
razvoj potrebne infrastrukture, to je plinovodnih omrezij, in tudi predvideni prihodki drzave
(Rogelja, 2005).

4.6.4.2. Strosek investicije

Stroski investicije za prehod na uporabo zemeljskega plina so odvisni od potrebnih del, ki jih
mora izvesti bodo¢i potrosnik pred omenjenim prehodom. Investicija v plinski prikljucek s
plinsko omarico, regulatorjem in plinomerjem znasa v letu 2005 okvirno 170 000 tolarjev.
Strosek notranje napeljave je odvisen predvsem od znamke plinske peci in znaSa v povprecju
500 000 tolarjev. Sanacija dimnika z vstavitvijo cevi iz nerjavecega jekla predstavlja dodaten
strosek v visini 100 000 tolarjev (Upravljalec plinovodnega omrezja, 2005). »Sedaj je (op.
soseda) kupila pec in uredila dimnik ter placala Cez petsto tisoc. To je kar draga investicija.«
(Potrosnik 1, 2005). Zamenjava pe¢i v primeru ogrevalnega sistema na kurilno olje je
enostavnejsa, stroski pa nizji. Instalaterji v zvezi z zemeljskim plinom poudarjajo predvsem
nadpovprecne izkoristke plinskih trosil (Instalater, 2005). Strosek investicije kurilnega olja in
zemeljskega plina, ¢e se ne uposteva obstojeCega delujoCega ogrevalnega sistema, se bistveno
ne razlikuje, ker imajo kvalitetne evropske peci tudi pri kurilnem olju visoke cene. Nekateri
potrosniki kurilnega olja so zaradi stroskov investicije zaceli kupovati peci, ki jih je mozno
uporabljati tako na drva kot na kurilno olje (Kalan, 2005). »Ceprav so (op. kotli) zastareli, mi
Jjim pravimo iz kamene dobe, jih ljudje se vedno kupujejo, ker so poceni in se »pozvizgajo« na
izredno slabe izkoristke.« (Kalan, 2005).

4.6.4.3. Cene energentov

Pri primerjavi sistemov ogrevanja in energentov (Tabela 2) sem opazil, da so stroski
ogrevanja z uporabo zemeljskega plina za 25—30% nizji v primerjavi z uporabo kurilnega
olja. »So bili primeri, ko je bil zemeljski plin celo nekoliko drazji in nekateri ljudje imajo tudi
to v glavah in so prepricani, da je zemeljski plin drazji.« (Kalan, 2005). Veliko ljudi ima
razli¢ne kombinacije ogrevalnih sistemov, predvsem v povezavi s pe¢jo na drva. »Zdaj pa je
vprasanje koliko so drva spet poceni. Vsak od koga kaj dobi. Ce kupis drva, realno ni tako
poceni.« (Potrosnik 2, 2005).

4.6.4.4. Strosek ogrevanja

Poraba zemeljskega plina in s tem povezan stroSek ogrevanja je odvisen od ve¢ dejavnikov,
med drugim od izkoristka in nastavitve plinskega troSila, toplotnih izgub stavbe, velikosti
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ogrevalne povrsine, Zelenih sobnih temperatur, ipd. »Tukaj pri nas Se ni tako hudo glede na
kvadraturo.« (Potro$nik 1, 2005). Pri uporabi kurilnega olja je potrebno imeti vec tisoclitrsko
cisterno in jo redno polniti (Potros$nik 2, 2005), medtem ko je prednost zemeljskega plina v
mesecnem placevanju (Potrosnik 4, 2005).

4.6.5. Trzenjsko komuniciranje

Trzenjsko komuniciranje je na podrocju trZzenja zemeljskega plina najpomembnejsi element
trzenjskega spleta, na katerega lahko distribucijsko podjetje vpliva, vendar ima vsak
posamezen element razlicno tezo v fazah nakupnega procesa pri prehodu na uporabo
zemeljskega plina. Distribucijsko podjetje ugotavlja, da oglaSevanje ne spodbudi odziva s
strani potencialnih potrosnikov, zato se raje posluzuje osebnih obiskov na domu ter
neposrednega trzenja po posti. PospeSevanje prodaje z nagradami povecCuje vpletenost
potros$nikov, vendar je to zelo kratkoro¢na resitev, saj si potem potrosniki ustvarijo mnenje,
da bodo presli na plin takrat, ko bodo ve¢ dobili (Rogelja, 2005). Podobno je tudi razmisljanje
inStalaterjev, ki se ne posluzujejo akcij pospeSevanja prodaje, saj stavijo bolj na
prepoznavnost na obmocju, kjer so prisotni, in na kakovost ponudbe ter storitev, ki jih nudijo.
Svoje in potencialne potrosnike kontaktirajo izven sezone ter jih poskusajo spodbuditi k
rednemu letnemu pregledovanju in servisiranju, vendar je odziv zelo majhen, saj jih
potro$niki pokli¢ejo le v primeru okvar trosil (Instalater, 2005). Energetski svetovalec pravi,
da je povprasevanje ljudi po svetovanju odvisno od izvajanja aktivnosti samih svetovalcev.
»V mojem primeru, imam enostavno zagotovljenih strank za svetovanje, kolikor jih hocem. Jih
moram prakticno odklanjati. V svetovalno pisarno ne morem vseh sprejeti. Veliko svetovalcev
odpade, ker so premalo aktivni. Nekatere pisarne sploh niso aktivne.« (Kalan, 2005).

Pri obnovi ogrevalnih sistemov in izbiri ustreznega energenta se potencialni potros$niki
zemeljskega plina sreujejo z razli¢nimi oblikami svetovanja. V smiselnost svetovanja ni
podvomil nih¢e od sogovornikov, vsi so soglasni, da ima svetovanje pomembno vlogo,
vendar je opaziti konkurenco med strokovnjaki in svetovalci glede nacina podajanja nasvetov
in pravilnosti nasvetov. Vsak svetovalec gleda na svetovanje iz svojega zornega kota in ga
izvaja v skladu s svojimi pri¢akovanji. Upravljalec plinovodnega omrezja meni, da je
potro$nikom potrebno svetovati zato, ker imajo stare dimnike ali stare kurilnice in niso
seznanjeni z moznostjo uporabe plina. Na obiskih svetujejo tako glede zamenjave peci kakor
tudi glede konkurenc¢nosti cene izvajalcev (Upravljalec plinovodnega omrezja, 2005).
Energetski svetovalci delujejo v okviru ministrstva v smislu energetske politike, u¢inkovite
rabe energije in ekologije. Slednji menijo, da so nepristranski v primerjavi z drugimi
svetovalnimi sluzbami ali podjetji, ki gledajo na zadevo z vidika dobicka, kot na primer
distribucijska podjetja, ki jim gre le za trzenje zemeljskega plina ali tekoCega naftnega plina
(Kalan, 2005). InStalater opravlja svetovanja na domu in potencialnim potro$nikom
predstavlja stroSke sanacije obstojecega sistema ter mozno alternativo z zemeljskim plinom.
Potrosnik se nato sam odloci o zamenjavi peci ali o popravilu stare peci (Instalater, 2005).
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Po mnenju svetovalcev je neosvescenost eden od glavnih razlogov za to, da se vec
gospodinjstev ne odloca za zemeljski plin, in se pojavlja na ve¢ nivojih, kot so na primer
mozne alternative ogrevalnih sistemov ter cene razli¢nih energentov. »Obstajajo izvajalci,
inStalaterji, ki niso izobrazZeni in v koraku s casom in ljudem napacno svetujejo.« (Kalan,
2005). Vloga svetovalnic je namenjena osveScanju potroSnikov pri konkretnem reSevanju
tezav z ogrevanjem v Casu, ko drzava razpiSe subvencije (Kalan, 2005). »Ogromno ljudi se
odloca za zemeljski plin na podlagi energetskega svetovanja, ker jim mi dokazemo koliko
imajo prihrankov.« (Kalan, 2005). Cene energentov so objavljene na internetu in v strokovnih
¢lankih, vendar je vprasljivo Stevilo potencialnih potrosnikov, ki jih spremlja. »V lanskem letu
sem napisal 20 clankov ali Se vec, vendar jih ljudje ne berejo, ker se je potrebno poglobiti v
tiste tabele.« (Kalan, 2005), zato bi bilo potrebno v besedilih uporabiti taka pojasnila
izracunov, ki bi bila razumljiva SirSemu krogu bralcev.

Kljub razliénim virom informacij in brezplatnemu svetovanju so nekateri potencialni
potrosniki slabo seznanjeni s ponudbami svetovanja in se odlocajo za svetovanje instalaterja,
kar ponovno potrjuje primarno vlogo, ki jo imajo slednji pri prehodu na uporabo zemeljskega
plina. »Za mozZnost svetovanja s strani podjetja (op. distribucijskega podjetja) res nisem
vedel. Mogoce sem se tudi premalo pozanimal. Nam je prisel svetovat instalater. Imel je letak,
predstavil nam je pec in njene lastnosti. InStalater je priporocil plin in plinsko pec.«
(Potrosnik 2, 2005). Distribucijska podjetja slabo izkoris¢ajo element pospesevanja prodaje
tako pri pridobivanju novih potro$nikov kot tudi pri spodbujanju obstojecih potrosnikov za
prenos pozitivnega ustnega izro€ila na potencialne potroSnike. »Ko smo mi postali novi
potrosnik, smo dobili za dvajset tisoc tolarjev brezplacnega plina. Bil sem prav presenecen.
Pa se nisem odlocil zaradi teh dvajset tisoc¢ za prehod na plin.« (Potrosnik 4, 2005).

4.6.6. Ljudje

Kader, ki pride v stik s ponudniki v imenu distribucijskega podjetja, mora biti ustrezno
izobraZen, uporabljati mora doloCene tehnike pogovora, vedenja, pravila bontona in se vesti
po dolocenih internih pravilih, ki jih predpiSe podjetje (Rogelja, 2005). Ljudje predstavljajo
podjetje navzven, zato je pomembno, da je pristop osebja takSen, da obstoje¢im in
potencialnim potro$nikom storitve predstavi storitev na nacin, ki ustvari mnenje o
profesionalnosti in strokovnosti ter prijaznosti distribucijskega podjetja, ki zagotavlja
nadpovpre¢no kakovost storitev, predvsem v smislu varnosti. »Osebje je dostopno in
komunikativno. Kadar koli si rabil informacijo, so jo posredovali, bodisi po telefonu ali
osebno. Kadar smo imeli za dolocit traso prikljucka, so vedno svetovali in se prilagajali iz
katere strani bi lahko Sel prikljucek.« (Potro$nik 4, 2005). »Pri teh ljudeh je potrebna neka
disciplina, ne more tu delati te stvari nekdo, ki nima prakse. Kdo bi si mislil, da se kaj hudega
zgodi!« (Potrosnik 3, 2005).
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4.6.6.1. Monopol inStalaterjev

Instalatersko podjetje sestavljajo varilci in tehnik, ki opravlja oglede, svetuje in pripravlja
ponudbe ter skrbi za nadzor nad delom in pravilno nastavitvijo tros$il ter servisiranjem.
(Instalater, 2005). InStalaterska podjetja imajo premalo zaposlenih, da bi lahko povecala
obseg poslovanja izven dolo¢enih obmocij, zato se je na trgu inStalaterjev ustvaril monopol.
Tovrstna trzna struktura je prisotna tudi zaradi predpisanih veljavnih atestov za varjenje
notranjih plinskih napeljav, ki jih morajo imeti vsi izvajalci plinskih napeljav. Instalater;ji, ki
nimajo opravljenega atesta za plin in se ukvarjajo samo z ogrevalnimi sistemi na olje in trda
goriva, ne morejo konkurirati pri izvedbi plinskih sistemov, vendar slednji tudi ne priporocajo
uporabe zemeljskega plina (Instalater, 2005). Potrosnik 4 (2005) pa v zvezi s to tematiko
pravi: »V sami obcini imamo dva ali tri instalaterje, ki skrbijo za vzdrzevanje peci. Vem, da
Jjih ljudje poznajo, ker to je majhen kraj.«

4.6.6.2. Sodelovanje med izvajalci storitve

Od ljudi, ki so vpleteni v trzenje zemeljskega plina, je odvisno tudi, kako bodo vzpostavili
medsebojno sodelovanje. »Tam, kjer stanujem, sem ponudil distribucijskemu podjetjiu pomoc,
ker veliko ljudi plina Se ne uporablja.« (Kalan, 2005). Sodelovanje med svetovalci in
instalaterji je bilo v preteklosti nekoliko problemati¢no, vendar se sedaj cenijo in upostevajo
medsebojne nasvete. Pomembna ugotovitev raziskave je torej problemati¢nost sodelovanja z
instalaterji, ki niso na teko¢em o spremembah tehnologije in posledi¢no zagovarjajo zastarele,
neekonomicne sisteme (Kalan, 2005).

4.6.7. Lokacija in trZne poti

Podjetje za distribucijo zemeljskega plina na podlagi ekonomicnosti sprejema ali zavraca
odlocitve za plinifikacijo posameznih krajev po predhodni odlocitvi o uvedbi zemeljskega
plina v posamezni ob¢ini s strani lokalne skupnosti (Rogelja, 2005), medtem ko obstajajo pri
odlocitvi glede izbire ustreznega energenta ter ogrevalnega sistema zaradi kompleksnosti
podporne inStitucije na ve¢ nivojih. Na drzavnem nivoju je organizirano energetsko
svetovanje v okviru Agencije za u€inkovito rabo energije in preko energetskih svetovalnih
pisarn EnSvet-a. Pisarne so locirane v ob¢inah, ki nudijo brezplacen prostor in ostale storitve
pri narocanju potencialnih potro$nikov, promocijah, objavah v okviru svojih medijev.
Energetski svetovalec gre tudi na razli¢na predavanja po osnovnih ali srednjih Solah in po
krajevnih skupnostih (Kalan, 2005). Na niZjih nivojih so organizirane svetovalne pisarne, ki
se ukvarjajo z energetiko v okviru posameznih gospodarskih oddelkov ob¢in. Zelo pomembno
vlogo pri svetovanju imajo tudi inStalaterska podjetja, projektantska podjetja in nenazadnje
tudi distributer zemeljskega plina v posameznem kraju. Pomembna ugotovitev raziskave je,
da distribucijska podjetja sodelujejo z inStalaterskimi podjetji in pogosto uporabljajo iste trzne
poti, saj se njihove storitve dopolnjujejo, zato jim distribucijsko podjetje nudi vse mozne
informacije s katerimi razpolagajo. Drugi svetovalci in posredniki razpolagajo s podatki o
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zemeljskem plinu kot storitvi z dolo¢enimi znacilnostmi in se ne omejujejo na posamezno
distribucijsko podjetje (Rogelja, 2005). InStalaterska podjetja pokrivajo obmocje v krogu
dvajsetih kilometrov, vendar gredo tudi v druge kraje, ¢e gre za kak$na vecja dela na objektih.
Za inStalaterje je pomembna sposobnost servisiranja strank na obmocju, ki ga pokrivajo
(Instalater, 2005).

Instalaterji in distribucijska podjetja izvrSujejo svoje storitve neposredno na domu
potrosnikov, medtem ko se energetski svetovalci omejujejo na podajanje informacij preko
svetovalnih pisarn. Ker je potreben ogled dejanskega stanja tako v primeru prikljucka kot v
primeru peci, poteka svetovanje na domu. Po ogledu peci, ki je trenutno v uporabi, in
prostora, v katerem se nahaja, lahko svetovalec dolo¢i moznost prisilnega vleka ali
dimniskega vleka. Po pregledu dimnika lahko svetovalec poda informacijo o moZznosti
pridobitve dimnikarskega soglasja brez predhodne sanacije (Upravljalec plinovodnega
omrezja, 2005). Energetski svetovalci ne opravljajo obiskov na domu, razen ¢e obstaja
problem, ki ga je potrebno videti, saj kot pravi Kalan (2005): »Svetovalna sluzba sicer ni tako
draga, vendar so financna sredstva omejena, pa prevec¢ casa se tudi izgubi.« Ugotavljam
torej, da so stroski obiskov na domu za energetske svetovalce, preveliki.

4.6.8. Proces

Proces izvajanja storitve pri prehodu na uporabo zemeljskega plina je odvisen od stanja
obstojeCega ogrevalnega sistema, energenta, ki je trenutno v uporabi, moznosti prikljucitve na
plinovodno omrezje ter tudi od vrste zgradbe. »Ljudje se odlocajo za izvedbo ogrevalnih
sistemov na zemeljski plin, v kolikor imajo na svojem objektu ze izveden plinski prikljucek, v
nasprotnem primeru pa se odlocajo pretezno za trosila na kurilno olje ali trda goriva.«
(Instalater, 2005). Bodoci potrosnik v fazi izbire energenta poizveduje glede potrebnih del za
prehod na uporabo zemeljskega plina ali za ohranitev obstojecega sistema. » Potrebna dela so
odvisna od tega, kaksen energent in trosilo je trenutno v uporabi pri posameznem
gospodinjstvu.« (Instalater, 2005). Pri plinskih trosilih, ki uporabljajo propan-butan, je prehod
mozen ze z zamenjavo dize. Pri specialnih tro§ilih na kurilno olje je moZzna zamenjava
obstojeCega gorilca z ustreznim plinskim. V primeru obstojecih kombiniranih ogrevalnih
sistemov na drva in kurilno olje se potroSnikom zaradi neoptimalnih izkoristkov peci
odsvetuje uporabo zemeljskega plina (InStalater, 2005). »Priporoca se zamenjavo obstojece
peci s specialno plinsko pecjo, bodisi na prisilni viek ali na naravni vlek.« (Upravljalec
plinovodnega omrezja, 2005). Potencialni potroSniki, ki imajo prikljucek na hisi, vendar plina
Se ne uporabljajo, cakajo na iztek Zivljenjske dobe starega ogrevalnega sistema, ki je ocenjena
na petnajst do petindvajset let. Pomembno pri izbiri energenta je tudi dejstvo, da je
potencialni potroSnik osvescen glede zemeljskega plina in se ne pusti zavesti od tistih, ki
zagovarjajo zastarele sisteme. »Potrosnik mora priti k svetovalcu in potem gre svetovanec do
instalaterja s svojim staliscem in mu diktira kaj zahteva, da potem to instalater tudi izvede.«
(Kalan, 2005). Izvedena notranja plinska napeljava je pregledana s strani upravljalca
plinovodnega omreZzja, ki preveri brezhibnost sistema, potrebno tehni¢no dokumentacijo in
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dimnikarsko soglasje. Plinska napeljava se po opravljenem pregledu zaplini, s potroSnikom pa
se sklene pogodba o dobavi plina (Upravljalec plinovodnega omrezja, 2005).

Pri novogradnjah je zacetna investicija za ogrevalni sistem na kurilno olje ali zemeljski plin
priblizno enaka, zato je prehod na zemeljski plin avtomati¢en (InStalater, 2005). »Obcinski
odloki poskrbijo za to, da vse novogradnje, ki so na distribucijskem omrezZju, uvrstijo v
projektno dokumentacijo obveznost uporabe zemeljskega plina.« (Rogelja, 2005).

5. IZHODISCA ZA TRZENJSKO STRATEGIJO DISTRIBUCIJE ZEMELJSKEGA
PLINA ZA SIROKO POTROSNJO V SLOVENLJI

V tem poglavju bom predstavil izhodisc¢a za oblikovanje trzenjske strategije za distribucijska
podjetja, ki bi lahko prispevala k hitrejsi uveljavitvi zemeljskega plina za Siroko potrosnjo v
Sloveniji. V nadaljevanju predstavljena izhodis¢a so osnovana na pridobljenih spoznanjih iz
kvalitativne raziskave, s katero sem ugotavljal nacin trzenja omenjene storitve s strani
distribucijskega podjetja. Na njihovi podlagi sem prisel do vloge ljudi, ki sodelujejo pri
trzenju, in izluscil razloge, ki zavirajo prehod k uporabi tega energenta. Teoreticna in
prakti¢na znanja ter predlagana izhodis¢a za trzenjsko strategijo sem strnil v sliko »Diagram
trzenja zemeljskega plina za Siroko potros$njo« (Priloga 1), ki prikazuje povezave med vrstami
energentov, med potencialnim in obstojecim trgom ter trzenjskim spletom.

5.1. DOLOCITEV TRGA

Jedro storitve distribucijskega podjetja je dobava zemeljskega plina, medtem ko obsega
ponudba storitvenega podjetja sklop storitev, ki so za potrosnika nevidne, ker potekajo v
zakulisju, a so potrebne, da lahko potrosnik zadovolji potrebo po toploti. Slednjo lahko
zadovoljimo tudi s pomocjo drugih energentov ali storitev, ki pa so z vidika cene in
prakti¢nosti uporabe manj atraktivni. Zemeljski plin je glavni konkurent kurilnemu olju,
vendar ima bistveno manjsi trzni delez v obravnavanem segmentu Siroke potrosnje. Dolocitev
lokalnega trga, ki je zanimiv za izvajanje distribucije plina, mora biti usmerjena na tisti del
Siroke potrosnje, ki zajema vse gospodinjske in komercialne potrosnike, ki se nahajajo na
doloc¢enem, dovolj strnjenem delu naselja ali ulice z moznostjo prikljucitve na plinovodno
omrezje, oziroma na potrosnike, ki Ze imajo na svojem objektu plinski prikljuc¢ek, vendar
zemeljskega plina Se ne uporabljajo.

5.2. SEGMENTIRANJE

Segmentacija zgoraj opisanega trga je mozna glede na potro$nike, ki Ze imajo plinski
prikljucek, vendar ga ne uporabljajo, oziroma na potrosnike, ki so locirani na plinovodnem
omrezju, vendar njihovi objekti nimajo priklju¢ka. Segmentacija je mozna tudi glede na
energent, na tip in starost ogrevalnega sistema, ki je trenutno v uporabi pri posameznem
potro$niku, ki se nahaja na potencialnem trgu.
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5.3. IZBIRA CILJNEGA TRGA

Upostevajoc¢ znacilnosti potencialnega trga in storitve distribucije zemeljskega plina, mora
biti ciljni segment distribucijskih podjetij tak, da obsega potrosnike, ki uporabljajo kot
energent kurilno olje, ki posedujejo pe¢ starosti dvajset let ali ve¢ in ze imajo na objektu
plinski prikljucek, saj se bodo ravno na osnovi tega v bliznji prihodnosti bodisi odlocali o
novem ogrevalnem sistemu bodisi primerjali delovanje svojega sistema in stroSek za
ogrevanje z drugimi potencialnimi potroSniki oziroma z obstojeCimi potroSniki
distribucijskega podjetja.

5.4. POZICIONIRANJE

Namen pozicioniranja s strani distributerjev je ponuditi storitev, ki se bo bistveno razlikovala
od konkurenénega kurilnega olja, ter v primerjavi s slednjim poudariti vse bistvene prednosti
storitve distribucije zemeljskega plina, ki morajo biti posredovane in predstavljene
potencialnem trgu na primeren nac¢in. Prednosti, ki jih je potrebno izpostaviti, so:

e cenovna konkurencnost v primerjavi s kurilnim oljem kljub prilagajanju cene
zemeljskega plina s tromese¢nim zamikom;

e prihranki pri porabi energenta zaradi naprednejSe plinske tehnologije, ki je podprta
tudi s tehni¢nim svetovanjem izvajalcev notranjih plinskih napeljav in energetskih
svetovalcev;

e udobje pri uporabi zaradi brezskrbnosti glede dobave, tocnega pregleda nad
porabljeno koli¢ino ipd.

Omenjene prednosti naj bodo predstavljene na nacin, ki bo razumljiv potencialnim
potrosnikom iz izbranega ciljnega segmenta. Nacin predstavitve naj v glavnem temelji na
enostavnih primerih iz vsakdanjega Zivljenja.

5.5. OBLIKOVANJE IZHODISC ZA TRZENJSKO STRATEGIJO ZMANJSEVANJA
TVEGANJA IN OBLIKOVANJA NIZA STORITEV

Pri prehodu na uporabo zemeljskega plina se potrosniki iz izbranega ciljnega segmenta
srecujejo predvsem s finan¢nim tveganjem, ki obsega na eni strani utemeljenost investicije,
potrebne za prehod na uporabo plina glede na bodoce prihranke, na drugi strani ¢asovno
obdobje cenovne konkurencnosti zemeljskega plina, ki neposredno vpliva na prihranke.
Funkcionalno tveganje izhaja iz nepoznavanja razlik med energenti, kar zmanjSuje zaznano
vrednost storitve ter tveganje morebitnih tezav, ki bi jih potro$niki lahko imeli z izvajalci
plinskih napeljav. Zaradi opisanih vrst zaznanega tveganja in zaradi kompleksnega nakupnega
procesa (investicijska odlocCitev) se potencialni potrosniki ne odlo¢ajo za prehod od
obstojecega energenta na nov energent, zemeljski plin.

Predlagam, da se v povezavi s spodbujanjem Stevila prehodov na uporabo zemeljskega plina
uporabi strategijo zmanjSevanja tveganja, ki naj temelji predvsem na ustnem izrocilu, in
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strategijo oblikovanja niza storitev, saj menim, da bo razsirjena storitev pripomogla k vecji
zaznani vrednosti storitve v ofeh potencialnega potroSnika in hkrati tudi k zmanjSevanju
funkcionalnega tveganja, s katerim se sooca potencialni potrosnik, ker ne more predvideti
kakovosti izvedbe del s strani inStalaterja in delovanja plinske peci.

5.5.1. Strategija zmanjSevanja tveganja

Roselius (v Ennew, Banerjee, Li, 2000, str. 75—83) pravi, da posredovano ustno izrocilo
vpliva nevtralno na njegovega prejemnika oziroma da prejemnik malenkostno pozitivno
pritrdi prejetemu izroc¢ilu ne glede na vrsto tveganja, s katerim se sooca. Kljub tej ugotovitvi,
ki izkljucuje moznost, da bi prejemnik ustnega izroCila sprejel ustno izrocilo kot negativno
oziroma odklonilno, obstaja moznost, da bi se tako obstojeci potrosniki kot oddajniki ustnega
izro€ila pocutili nelagodno v tej vlogi prenasanja ustnega izrocila na potencialne potrosnike.
Ker morajo potros$niki razumeti svojo vlogo v tem procesu neformalnega komuniciranja
distribucijskega podjetja, je potrebno z zvestimi potrosniki vzpostaviti ¢lanski odnos.
Distribucijsko podjetje naj vzpostavi clanski odnos z osebnim pristopom izvajalca storitve, ki
ga predstavljajo tako kontaktno osebje kot tudi sami upravljalci plinovodnega omrezja, ki
skrbijo za osvescanje potrosnikov o moznosti uporabe zemeljskega plina, jih poucijo o njihovi
vlogi pri plinifikaciji doloCene ulice ali dela naselja ter predvsem s podajanjem pravih
informacij in s primerjavami ter ogledi delovanja plinskih naprav pri obstojecih zadovoljnih
potro$nikih preprecijo tudi morebitno Sirjenje negativnega ustnega izrocila. Ker se negativno
ustno izroCilo izvajalcev notranjih plinskih napeljav, namenjeno potencialnim potro$nikom,
nanasa na napacno svetovanje (Kalan, 2005), negativno ustno izrocilo med obstojecimi in
potencialnimi potro$niki pa predvsem na viSino ratunov za porabo plina (Potrosnik 1,
Potrosnik 2, Potrosnik 4, 2005), je potrebno potrosnikom podati primerjavo, ki obsega letni
strosek ogrevanja z uporabo zemeljskega plina v primerjavi s kurilnim oljem ter vkljuditi tudi
izkoristke peci in stopnjo izolacije stavbe. Potrosniki zemeljskega plina in drugih energentov
se med seboj veliko pogovarjajo o stroskih ogrevanja, ki je trenutno zaradi cenovnih razmerij
zelo aktualna tema, zato je veliko priloznosti za Sirjenje ustnega izrocila.

Vzpostavitev Clanskega odnosa z zvestimi potrosniki bo povecala zadovoljstvo slednjih.
Zadovoljni potrosniki bodo tudi bolj odzivni na akcije pospesevanja prodaje, kot je lahko na
primer popust pri porabi plina za vsako opravljeno svetovanje, prikaz delovanja peci ali
medsosedski pogovor, ki ima za rezultat pridobitev novega potro$nika. Na ta nac¢in bomo s
pomocjo pospesevanja prodaje identificirali, kdo od zadovoljnih potro$nikov je tudi mnenjski
vodja. Slednji bodo v najvecji meri prispevali k Sirjenju pozitivnega ustnega izrocila, saj bodo
s svojimi pricanji vplivali na povecCevanje zaznane vrednosti, zmanjSevanje vseh vrst
zaznanega tveganja, ob pomoci tudi dodatnih oblik pospesevanja prodaje v korist neaktivnih
potro$nikov pa na spodbujanje prepoznavanja potrebe po tej storitvi v izbranem ciljnem
segmentu. Te dodatne oblike pospeSevanja prodaje naj bodo izvajane v kombinaciji s
storitvijo svetovanja, ki ga izvaja distribucijsko podjetje, kar lahko dejansko preraste v osebno
prodajo. Prednost takega nacina trzenjskega komuniciranja je v tem, da morajo potro$niki iz
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ciljnega segmenta sprejeti hitro odlocitev o prehodu na nov energent. Zato gredo hitreje skozi
posamezno fazo nakupnega odloCanja. Svetovanje se lahko razvije v osebno prodajo v tistem
trenutku, ko ponudbo distribucijskega podjetja razsSirimo na dopolnilne storitve, ki so v
domeni izvajalcev notranjih plinskih napeljav (ve¢ o tem v naslednjem razdelku). Mnenjski
vodje bodo s tem bistveno pomagali potencialnim potro$nikom tudi v fazi iskanja informacij
in ocenjevanja alternativ in bodo s tem povecali moznost nakupa plinskega ogrevalnega
sistema. Ker mmnenjski vodje v procesu izvajanja storitve naredijo manj napak in so
pospeSevalci prodaje, bo za distribucijsko podjetje bistvenega pomena te obstojece
potrosnike, ki so pretezno moskega spola, stari nad 50 let (kot npr. sogovornik iz raziskave —
Potro$nik 3), ki Ze dalj ¢asa uporabljajo zemeljski plin, najti. Cim vegje bo §tevilo mnenjskih
vodij, temve¢ potroSnikov bo distribucijsko podjetje pridobilo na svojo stran; ¢im bolj bodo
slednji produktivni pri pridobivanju novih potro$nikov, tem manjsi bo strosek distribucijskega
podjetja za pridobivanje novih potrosnikov.

5.5.2. Strategija oblikovanja niza storitev

Pri prehodu na uporabo zemeljskega plina predstavlja za potencialnega potro$nika vrednost
storitve razlika med vsemi koristmi storitve in vsemi stroski v oceh potroSnika (Zeithaml,
Bitner, 1996, str. 497), ki so izrazeni tako denarno (viSina investicije v nov ogrevalni sistem)
kot tudi nedenarno. Tu mislimo predvsem na ¢as, napor in psihi¢ne obremenitve pri iskanju
izvajalcev notranje plinske napeljave ter neprijetne zaznave pri izvajanju gradbenih in
instalacijskih del v hisi. Distribucijsko podjetje mora povecati zaznano vrednost storitve. To
lahko doseze s tem, da jedro svoje storitve (dobava zemeljskega plina) in dodatne storitve
(svetovanje potrosnikom) zdruzi s skupkom dopolnilih, komplementarnih storitev s strani
izvajalcev notranjih plinskih napeljav v razSirjeno storitev. Dopolnilne storitve bodo za
razliko od osnovne storitve tiste, ki bodo potencialnemu potrosniku prinesle dodatne koristi, s
katerimi bo distribucijsko podjetje povecalo dodano vrednost osnovni storitvi (Lovelock,
1998, str. 78) in bo lahko v Se vecji meri diferenciralo svojo ponudbo z velikim pozitivnim
ucinkom tudi na zaznano vrednost celotne storitve s strani potencialnega potrosnika (Gabbott,
Hogg, 1998, str. 115).

Predlagam, da distribucijsko podjetje zdruzi svojo dopolnilno storitev svetovanja s
komplementarno storitvijo izvedbe notranjih plinskih napeljav s strani instalaterskih podjetij.
V sklop skupne ponudbe se lahko vkljuci tudi garancijo na plinsko pe¢, prvi brezplacen
pregled plinskega troSila, brezplatno montazo ali demontazo vodovodne napeljave in
podobne storitve, ki bodo povecale zaznano vrednost storitve v oceh potros$nika ter zmanjsale
funkcionalno in finan¢no tveganje. V tako oblikovani niz storitev naj bodo vkljucene tudi
poprodajne storitve, namenjene novim potrosnikom, saj se bo na ta nacin vplivalo na zvestobo
potrosnikov in na pozitivno ustno izrocilo novih potrosnikov. Ta strategija se mi zdi posebe;j
ucinkovita, saj je prilagojena znacilnostim izbranega ciljnega segmenta (potrosniki z ve¢ kot
dvajset let starim troSilom na kurilno olje). Zato obstaja velika verjetnost, da postane za
prehod na uporabo zemeljskega plina pomembnejsa dopolnilna storitev v primerjavi z
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osnovno storitvijo. Pri oblikovanju takega niza storitev je potrebno paziti predvsem na to, da
je prihranek pri nakupu celotnega sveznja precejSen, tako da spodbudi potrosnike k nakupu
(Kotler, 1998, str. 514). To pa lahko dosezemo s porazdelitvijo doloCenih fiksnih stroskov
med distribucijskim podjetjem in inStalaterskim podjetjem, kot so na primer stroSki trzenja
niza storitev. Distribucijsko podjetje bo lahko =zaradi poznavanja osebnih podatkov
potencialnih potrosnikov in s pomocjo neposrednega trzenja lazje vzpostavilo stik s
potencialnimi potros$niki in bo lahko oblikovalo tudi posebne ponudbe, prilagojene ciljnemu
segmentu potroSnikov. Na ta nafin bo obstajala vec¢ja verjetnost za nakup niza storitev, ki
pomeni za distribucijsko podjetje v kon¢ni fazi pridobitev novega potrosnika zemeljskega
plina.

6. SKLEP

V Sloveniji distribucijska podjetja gradijo plinovodna omrezja z lastnimi sredstvi v naseljih,
kjer so se lokalne skupnosti odlocile za plinifikacijo in so podelile koncesije za izgradnjo,
upravljanje distribucijskega plinovodnega omreZja in prodajo zemeljskega plina za doloceno
obdobje, ki po energetskem zakonu ne sme presegati petintridesetih let. V ¢asu trajanja
koncesije imajo distribucijska podjetja monopolno pravico trZzenja obravnavane storitve, zato
je njihov primarni cilj oblikovanje takSnih trzenjskih strategij, ki bodo vplivale na dinamiko
prehodov od drugih energentov na uporabo zemeljskega plina. Po desetletju od zacetka
plinifikacije naselij smo ugotovili, da je delez potroSnikov zemeljskega plina za Siroko
potrosnjo manjs$i od pri¢akovane stopnje konverzije na zemeljski plin za ogrevanje.
Predvidene stopnje konverzije bo mogoce realno doseci Sele v prihodnje, saj nam izkuSnje
kaZejo, da je bilo v primeru trga Siroke potroSnje v Italiji potrebnih priblizno dvajset let.

Prehod potrosnikov na uporabo zemeljskega plina je po€asnej$i in manjsi od pricakovanega
zaradi Stevilnih dejavnikov. Posebej izstopa podatek, da ima priblizno Sestdeset do
sedemdeset odstotkov stanovanj v Sloveniji Ze vgrajen sistem centralnega ogrevanja, kar
pomeni, da ta gospodinjstva uporabljajo kot energent pretezno kurilno olje oziroma imajo
takSne ogrevalne naprave, ki podpirajo uporabo dveh vrst energentov, pretezno so to
kombinirani ogrevalni kotli za tekoc¢a in trda goriva na katerih uporaba zemeljskega plina z
vidika izkoristka naprave ni ekonomsko upravicljiva. Ker je zamenjava ogrevalnega sistema
investicija v viSini od petstotiso¢ (upravljalec plinovodnega omrezja, 2005) do osemstotiso¢
tolarjev in ve¢ (InStalater, 2005), se gospodinjstva odloc¢ajo za nakup slednjega, ko je trosilo
dotrajano oziroma ko se pricne kvariti. Po navedbah strokovnih sogovornikov znasa
zivljenjska doba ogrevalnih sistemov v povpre¢ju dvajset let, zato morajo distribucijska
podjetja vlagati trzenjske napore v potencialne potroSnike, ki uporabljajo ogrevalne sisteme s
takSnimi znacilnostmi. Poznavanje ciljnega trga je predpogoj za uspesno izvajanje trzenjskih
strategij. ObstojeCa distribucijska podjetja, ki delujejo v monopolnih pogojih, so fizi€no
prisotna na lokalnih trgih Ze desetletje, zato imajo vse podatke o potencialnih potrosnikih,
tako da lahko izvajajo akcije neposrednega trzenja tudi v sodelovanju z inStalaterskimi
podjetji, ki skrbijo za fizi€no izvedbo ogrevalnih sistemov.

41



Na podlagi pridobljenih znanj iz kvalitativne raziskave menim, da bi lahko distribucijska
podjetja vplivala na dinamiko prehodov potrosnikov na uporabo zemeljskega plina z uporabo
dveh trzenjskih strategij, in sicer s strategijo zmanjSevanja tveganja, ki mora zaradi velikega
vpliva slednjega na sedanje in potencialne potroSnike temeljiti na ustnem izro€ilu, in s
strategijo oblikovanja niza storitev, ker bo razsirjena storitev tista, ki bo povecala zaznano
vrednost storitve v oceh potencialnega potrosnika.

Kvalitativna raziskava o trzenju zemeljskega plina v Siroki potro$nji v Sloveniji ima nekatere
omejitve. Potrebno je omeniti omejeno Stevilo strokovnih sogovornikov, zaradi ¢esar rezultati
raziskave niso povsem reprezentativni. V prihodnosti bi bilo vsekakor potrebno razsiriti
obstoje¢o kvalitativno raziskavo tudi na sogovornike iz drugih distribucijskih podjetij, na
proizvajalce in prodajalce plinskih peci, projektante notranjih plinskih napeljav, eksperte
gradbenistva in predstavnike lokalnih krajevnih skupnosti ali ob¢in. Da bi iz predstavljenih
izhodiS¢ presli v oblikovanje dejanske trzenjske strategije, bi bilo potrebno pridobiti tudi
dodatna spoznanja s podro¢ja vedenja obstojecih in potencialnih potro$nikov pri nakupu. V
raziskavi uporabljen namenski vzorec obstojecih potrosnikov je deloma reprezentativen in bi
ga bilo potrebno razsiriti na vecje Stevilo sogovornikov. Smiselno bi bilo tudi podrobneje
preveriti znacilnosti ciljnega trga. V ta namen bi bila najbolj primerna kvantitativna raziskava.

Danasnji ¢as postavlja distribucijska podjetja pred velik izziv glede zahtev in priloznosti, ki
jih nudi trg zaradi vse vecjega razvoja ogrevalne in hladilne tehnike, vecje ekoloske
osvescenosti potroSnikov ter ucinkovite rabe energije v zgradbah. S strani drzave so
predvidene tudi spremembe na podroc¢ju reguliranja dejavnosti distribucije zemeljskega plina,
katerih vpliv na ceno storitve je Se neznan. Prav zato bodo morala distribucijska podjetja
uvajati tudi nove storitve, ki ne bodo sodile v okvir zakonskega nadzora s strani drzavnega
regulatorja.
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PRILOGA 1

Diagram trZenja zemeljskega plina za Siroko potrosnjo
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PRILOGA 2

Opomnik za strokovne sogovornike

Tematski sklop

Vsebinska vprasanja

Zaznano tveganje

1) S kaks$nimi vrstami tveganja se srecuje potro$nik pri prehodu na uporabo
zemeljskega plina? Od Cesa je odvisna vrsta tveganja?
2) Na kaksen nacin skusate vplivati na zmanjSevanje tveganja?

Ustno izrocilo

1) Katere informacije se prenasajo s pomocjo ustnega izrocila?
2) Kaksna je vloga ustnega izrocila pri pridobivanju novih potrosnikov?
3) Kako skusate spodbujati pozitivno in kako zmanjsati negativno ustno izroc¢ilo?

Izdelek / storitev

1) Kaksna je vasa vloga pri trzenju zemeljskega plina?

2) Kaj obsega vase delo/ponudba vase storitve?

3) Kaksne so prednosti zemeljskega plina v primerjavi z drugimi nadomestnimi
izdelki/storitvami?

4) Kdaj in zakaj se potrosniki odlo¢ajo za prehod na uporabo zemeljskega plina?

Cena

1) Kaksna je cena storitve za potrosnika pri prehodu na plin?

2) Kaksni stroski bremenijo posameznika, ¢e se odloci za prehod na uporabo
plina?

3) Kaksna je cena zemeljskega plina in nadomestnih izdelkov/storitev ter kaksno
je njihovo gibanje?

4) Ali bremenijo potrosnika poleg same storitve $e drugi stroski?

5) Kje so objavljene cene plina in cenovne primerjave med energenti?

Trzenjsko
komuniciranje

1) Kateri element trznega komuniciranja se pri trzenju najbolj uporablja?
2) Kaksna je v vasi dejavnosti vloga osebne prodaje?

3) Na kaksen nacin komunicirajo podjetja, ki ponujajo nadomestne
izdelke/storitve?

4) Na kaksen nacin podajate informacije potencialnim potro$nikom?

5) Ali se pri trznem komuniciranju posluzujete akcij pospesevanja prodaje?

Lokacija in trZne
poti

1) Kaksno vlogo igra pri vasem delu lokacija? Kje se dejansko izvaja vasa
storitev?

2) Kako poteka izbor lokacije na kateri delujete?

2) Ali glede na povprasevanje po storitvi lahko pokrijete dovolj veliko obmocje?
3) Katerih trznih poti se posluzujete za pridobivanje novih potro$nikov?

4) Ali se trzne poti podjetij, ki ponujajo konkurenéne izdelke/storitve, razlikujejo
od vasih?

5) Ali sodelujete z drugimi Cleni na trzni poti storitve distribucije zemeljskega
plina? Na kaksSen nacin in v kak§nem obsegu poteka sodelovanje?

Ljudje

1) Kaksen je pomen fizi¢nega osebja pri vasi storitvi?

2) Ali je osebni pristop edini mozen? Kje so prednosti in slabosti takSnega
pristopa?

3) Kaksne znacilnosti in znanje mora imeti svetovalec/prodajalec?

Fizi¢na podpora

1) Kaksno predstavitveno gradivo/pripomocke uporabljate pri svojem delu
svetovanja/prodaje?
2) Kako presezete neopredmetenost vase storitev?

Proces

1) Kako poteka prehod na uporabo plina, ¢e gospodinjstvo uporablja kot energent
kurilno olje, ter kakSen je v primeru drugih energentov?

2) Kako poteka vase svetovanje na domu/pisarni?

3) Ali je potrebno za prehod na uporabo plina pridobiti posebna dovoljenja? Kako
je v primeru kurilnega olja?




Opomnik za potroSnike zemeljskega plina

Tematski sklop

Vsebinska vprasanja

Zaznano tveganje

1) Kaksne skrbi ste imeli pred in po prehodu na uporabo zemeljskega plina?
2) Ali vas je strah uporabe zemeljskega plina?

Ustno izrocilo

1) Kaj pravijo o storitvi ostali potro$niki zemeljskega plina?

2) Kaj pravijo o storitvi tisti, ki zemeljskega plina Se ne uporabljajo?

3) Zakaj po vasem mnenju potencialni potrosniki e ne uporabljajo zemeljskega
plina? Kaj bi svetovali/svetujete takim potrosnikom?

Izdelek / storitev

1) Kako dolgo koristite storitev?

2) Katere so bistvene prednosti storitve v primerjavi z drugimi izdelki/storitvami?
3) Koliko znaSa vasa letna poraba zemeljskega plina?

4) Ste imeli s storitvijo kakSno nevSecnost?

1) Koliko je znasala investicija v plinsko napeljavo in ogrevalni sistem?

Cena 2) Kako ste delali primerjavo med razliénimi energenti?
3) Kje ste izvedeli za ceno zemeljskega plina in kalori¢no moc?
1) Kje ste pridobivali informacije o zemeljskem plinu?
TrZzenjsko 2) Ste se pred odlocitvijo o zamenjavi ogrevalnega sistema posvetovali z
komuniciranje distribucijskim podjetjem/svetovalcem/instalaterjem?

3) Ali koristite ugodnosti akcij pospesevanja prodaje distribucijskega podjetja?

Lokacija in trzne
poti

1) Kje ste kupili ogrevalno napravo in kdo vam je vgradil plinsko napeljavo?
2) Ste zadovoljni z izvedbo ogrevalnega sistema?

Ljudje

1) Kaksne izku$nje imate z osebjem distribucijskega podjetja?
2) Katero lastnost pri osebju distribucijskega podjetja najbolj cenite?

Fizi¢na podpora

1) Kaks$no vrsto ogrevalnega sistema imate vgrajeno? Ali uporabljate plin tudi za
kuhanje?
2) Imate vgrajeno talno/stensko ali radiatorsko ogrevanje?

Proces

1) Kasna dela/dokumentacijo ste morali pridobiti pred prehodom na uporabo
zemeljskega plina?
2) Kako poteka plinsko ogrevanje glede na ogrevanje z drugimi energenti?




PRILOGA 3
Transkripcije posnetkov pogovorov
1. TRANSKRIPCIJA POSNETKA POGOVORA:

Pogovor z gospodom Francem Kalanom, univerzitetnim diplomiranim inZenirjem,
upokojenec, energetski svetovalec ENSVET - energetsko svetovanje za zgradbe in
gospodinjstva. Pogovor opravljen v pisarni ENSVET-a, Dalmatinova 1, Ljubljana, 10.
0S. 2005, od 17.00 do 19.30, kontaktne informacije: 01 306 10 33 (svetovalna pisarna), 01
512 15 70 (energetski svetovalec).

A.M.: »Kaksna je razlika med svetovanjem, ki ga nudi ENSVET in drugimi energetskimi
svetovanji?«

O.: »Mi smo neodvisni in delamo v okviru ministrstva v smislu energetske politike in
ucinkovite rabe energije in ekologije, medtem ko druge svetovalne sluzbe ali podjetja, gledajo
le ozko profitno. Plinarne gledajo s svojega stalis¢a zemeljskega plina in pa tekoc¢ega naftnega
plina. V dolo¢enih primerih tudi zavajajo svoje odjemalce. Pri uteko¢injenem naftnem plinu
celo direktno zavajajo ljudi, ker tam, ¢e si preberete, boste videli, da je tako zvito napisano,
tako da Ce to prebere nek neuk ¢lovek, bo mislil, da je teko¢i naftni plin neka res ekonomicna
zadeva in perspektivna. Je pa najdrazje gorivo.«

A.M.: »Petdeset odstotkov drazje od zemeljskega plinal«

O.: »Pa to ne bo nikjer zapisano, ampak samo tisto dobro. Ostalo pa bo zamol¢ano in to so
potem polresnice tako, da se doloCene sisteme propagira le s svojega stalis¢a profita.«

A.M.: »Kako pa je s kurilnim oljem?«

O.: »Pri kurilnem olju so ljudje zdaj zaskrbljeni, ker je nastal tak terorizem. Ta cena kurilnega
olja je postala zelo politi¢na, povezana s politiko, ki dviga ceno in zanesljivost.«

A.M.: »Vse to se potem odraza na razmisljanju ljudi.«
O.: »S tem je povezano tako kurilno olje kot ta tekoci naftni plin. V Sloveniji kurilno olje ni
ve¢ perspektiva, ampak ljudje so to zdaj ze ugotovili. Mi imamo redno ljudi, ki se hocejo

znebiti kurilnega olja.«

A.M.: »Kateri so razlogi, da se ve¢ gospodinjstev ne odlo¢a za zemeljski plin?«



O.: »Zaradi osvescenosti. To je glavna zadeva in najbolj Skodljiva zadeva. Poleg tega so
izvajalci, inStalaterji, ki niso izobrazeni in v koraku s Casom in ljudem napacno svetujejo.
Veliko je ljudi, ki nas ne pozna, Ceprav je svetovanje brezpla¢no. Zelo pozno, ko je prakticno
ze vse narobe, ko se ne da ni¢ spremeniti pridejo k nam na svetovanje. Nekateri so pa zelo
konzervativni. Zemeljskega plina v nekaterih manjSih krajih res nikoli ne bo, ker je Sirjenje
omrezja tako dale¢, neekonomi¢no. Predvsem gre za ljudi, ki niso na tekoem s cenami.«

A.M.: »Zakaj se cene zemeljskega plina ne oglasujejo?«

O.: »Saj so na internetu. Ampak stari ljudje nimajo interneta in tisti ki niso izobrazeni, niso na
teko¢em. Jaz sem recimo ze v neStetih ¢lankih objavil te tabele s primerjalnimi cenami. Zdaj
ze verjetno par krat na leto objavljam te cene. Vendar to ljudje ne berejo ali pa se je potrebno
poglobiti v tiste tabele.«

A.M.: »Ali je to preve¢ zahtevno za ljudi?«

O.: »Nimajo cCasa, treba se je poglobiti. In to se ne. Vendar lahko re¢em, da velika vecina je
zdaj ze zelo osvescena, predvsem mladi, ki gradijo nove hiSe, da Ze vedo kaj je treba narediti.
Zelo zanimivo je to, da zelo ekoloSko razmisljajo in energetsko var¢no. Ogromno je ljudi, ki
prihajajo v svetovalno pisarno in Zelijo nizko energetske hiSe. Saj ste slisal, kaj je dejal
mozakar pred vami.«

A.M.: »No, pri njemu me je presenetilo dejstvo, da je bil Ze odlocen za kurilno olje, Ceprav vi
pravite, da se ljudje otepajo kurilnega olja. Se pravi tu je §lo za neosvescenost?«

O.: »Tako. Vec¢ ali manj, oziroma slabe ali premalo informacij. Veliko informacij je tistih
gostilniskih. Veste, od ¢loveka do ¢loveka se dolocene teorije prenasajo. Potem pa nekateri
izvajalci narobe ucijo ljudi. On se zanima in govori z nekim instalaterjem, ki ima neke teorije,
dosti krat napacne. Ni pa toliko osvescen, da bi videl kaj se v svetu dogaja. Potem mu ne
preostane drugega. Enostavno, ogrevalni sistem, ki je v glavah 80 odstotkov ljudi je kurilno
olje in za njega je to konec filozofiranja. Potem pa kar je videl na raznih sejmih so milijonske
cene nekih drugih energentov in tega denarja on nima, oziroma ni pripravljen toliko placati in
je zadevo opustil.«

A.M.: »Se pravi, da ima to ustno izroc¢ilo zelo mocen vpliv na ljudi.«

O.: »Zelo, zelo mocen. Zadnje dve leti se je to energetsko svetovanje Ze tako uveljavilo, da je
prislo na relativno dober glas in ljudje veliko prihajajo po nasvete. Prvi¢ zato, ker je
brezplacno, drugi¢ zato, ker imajo dobre izkusnje in so zadovoljni ter vidijo, da imajo koristi

od tega.«

A.M.: »Na kaksen nacin lahko svetovalnice pripomorejo k vec¢ji osvescenosti teh ljudi?«



O.: »Najve¢ pri konkretnem reSevanju zadev. Tako pri novogradnjah, kot pri obstojecih
gradnjah. Posebno pa v ¢asu, ko drzava razpiSe doloc¢ene akcije.«

A.M.: »Subvencije?«
0O.: »To so subvencije, pa tudi druge stvari, saj niso samo subvencije za toplotno izolacijo.«
A.M.: »Se pravi, da je vasa vloga tudi v pospeSevanju teh akcij?«

O.: »Seveda. Nekateri ne berejo, nimajo interneta, nimajo ¢asa, potem pa gre majhen glas od
¢loveka do cloveka, ko pa ne ve zakaj, lahko pride sem in dobi kompletno informacijo.
Ogromno ljudi se odlo¢a na podlagi energetskega svetovanja, ker jim mi dokazemo koliko
imajo prihrankov, ¢e naredijo doloCeno stvar.«

A.M.: »Se pravi, da je vasa vloga, kot energetskega svetovalca zelo pomembna pri ljudeh v
tem odlocanju za izbiro ustreznega energenta.«

O.: »Zelo vazna in tudi odgovorna. Ker mi imamo prakti¢no podpisane pogodbe, da vse
posledice napa¢nega svetovanja gredo lahko v nase breme. Ce jaz nekomu dam napacen
nasvet s katerim mu lahko povzro¢im neko Skodo, me on lahko tozi.«

A.M.: »To pa je pol Se vecja garancija za neodvisnost...«
O.: »Takih primerov $e ni bilo.«
A.M.: »Kako je organizirana vasa svetovalna mreza? Po Sloveniji je 33 svetovalnic.«

O.: »To je podaljSana roka ministrstva, preko energetskega svetovanja ZRMK-ja. Od tam
naprej to razvejamo po vsej Sloveniji preko teh energetskih svetovalnih pisarn. V veliki vecini
primerov so locirane po obc¢inah. V dogovoru z ob¢ino, da nudi brezplacen prostor in ostale
usluge pri naroCanju strank in raznih stroskih, pri promocijah, da dajejo moznost objave v
okviru svojih medijev, kot so razna glasila, svoje radijske postaje. Vecja mesta imajo tudi
svoje televizijske postaje. Energetski svetovalec gre tudi na razli¢na predavanja po osnovnih
Solah ali srednjih Solah. Predavanja se vrSijo tudi po krajevnih skupnostih. To je tudi pogoj za
pridobitev in obnavljanja licenc. Mi moramo na primer narediti sto svetovalnih primerov na
leto, toliko in toliko radijskih oddaj in ¢lankov.«

A.M.: »Torej vi §irite to mnenje, zato se trudite s pisanjem...«

O.: »Lahko ne bi ni¢ naredil, ampak pol bi odpadel. Veliko svetovalcev odpade, ker so
premalo aktivni. Nekatere pisarne sploh niso aktivne.«
A.M.: »Se pravi, da v dolocenih krajih sploh ni povprasevanja?«
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O.: »Glejte, povprasevanje prihaja od aktivnosti, kljub temu, da je to brezplacno. V lanskem
letu sem napisal 20 ¢lankov ali Se vec.«

A.M.: »Se pravi, da je res potrebno ljudi spodbujati?«

O.: »V mojem primeru, imam enostavno zagotovljenih strank za svetovanje, kolikor jih
hoc¢em. Jih moram prakti¢no odklanjati. V svetovalno pisarno ne morem vseh sprejeti.«

A.M.: »Imate organizirano tudi svetovanje na domu?«

O.: »Nimamo predvideno, da se gre stranki na dom razen, ¢e je nujno. Lahko, da je tak
problem, ki ga je treba videti. Drugace pa ni predvideno, ker je to povezano z ve¢jimi stroski.
Svetovalna sluzba sicer ni tako draga, vendar so finan¢na sredstva omejena, pa prevec ¢asa se
tudi zgubi.«

A.M.: »Imate organizirana tudi kak$na predavanja v krajih kjer poteka plinifikacija?«

O.: »Veliko je odvisno od ljudi. Bom povedal za svoj primer. Tam kjer stanujem sem ponudil
distribucijskemu podjetju pomoc, ker veliko ljudi plina Se ne uporablja. Verjetno skoraj
polovica ljudi Se nima ogrevanja na zemeljski plin, pa imajo pozarno pipo, to je prikljucek
plina, na hi$i. Na plin ne gredo iz ve¢ razlogov. Eno je to, da niso osvesceni, drugo pa je to, da
imajo ogrevalne naprave relativno nove in nimajo interesa, da bi jih zamenjali z novimi.«

A.M.: »Kaj pomeni to, da so relativno nove?«

O.: »Recimo, da so pet do deset let stare. Zdaj pa nimajo interesa jih zamenjati, ¢e je
zivljenjska doba dvajset let. Nimajo racunice.«

A.M.: »Kaksni pa so izkoristki takSnih peci?«

O.: »Ja, pa se pozvizgajo tudi na izkoristke tak$nih peci, ker racunajo, da morajo za
investicijo toliko pa toliko placati, nimajo denarja ali pa imajo svoje teorije o tem kdaj bi se
jim denar povrnil. Lahko bi izracunali, da ima kondenzacijski kotel na zemeljski plin
povracilno dobo S§tiri leta in v tem Casu bi imeli vse stroske povrnjene. Pa raje placujejo
stirideset odstotkov vecjo porabo goriva, da jim ni potrebno v novo investicijo.«

A.M.: »Kako odgovarjate takim ljudem? Kako zagovarjate uporabo zemeljskega plina?«

O.: »Jaz sem takim ljudem poslal Ze izracun, da na leto izgubijo dvestotiso¢ tolarjev, ker
delajo s tako neekonomic¢nim sistemom. Dvestotiso¢ ali celo vec. Nekateri e vedno vztrajajo
na takih sistemih in v Sloveniji sem v enem c¢lanku napisal, da je Stirideset odstotkov vseh
kotlov za ogrevanje gospodinjstev starih nad petnajst let.«
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A.M.: »To pomeni, da so bliznji zamenjavi...«
0.: »Zdaj pa se zamislite. Zivljenjska doba je tam od petnajst do dvajset let.«
A.M.: »Kdaj pa se ljudje odlo¢ajo za zamenjavo?«

O.: »Takrat, ko jim crkne, po domace povedano. To je takrat, ko jim za¢ne puscati, ko je
nevarnost eksplozije. Razen tistith, ki vedo, da zgubljajo ogromno denarja zaradi
neekonomic¢nih sistemov.«

A.M.: »Kaksni so stroski obnove ogrevalnega sistema takrat, ko se pe¢ pokvari?«

O.: »Tisti, ki takrat niso bili dovolj osvesceni, da vsaj s prikljuc¢kom gredo na hiSo, ko je bila
akcija, da je Sla cela soseska na zemeljski plin, ko je na primer veljal pogoj, da mora vsaj
sedemdeset odstotkov ljudi iti na zemeljski plin. Pod tem pogojem je bila plinarna
pripravljena napeljati mrezo do vsake hiSe. Nekateri ljudje so bili tako neosvesceni ali
konzervativni, da ga niti do hiSe niso potegnili. So nekateri otoki, ki niti do hiSe nimajo
zemeljskega plina. Potem, pa je tisti ¢lovek na primer umrl in potem so mladi bili toliko
osvesceni in so videli, da to ne vodi nikamor, da je zemeljski plin prava resitev. Takrat so pa
naredili cel krizev pot, da so prisli do plina, ker je potrebno pridobiti vsa dovoljenja.«

A.M.: »Po tem razbiram, da je potrebna ena medgeneracijska zamenjava...«

O.: »Ja, tudi. To je eno. Drugi razlog je, da je kurilno olje za trideset odstotkov drazje od
zemeljskega plina. Najve¢ jih je prisilila ekonomika. Ogromno ljudi je na kurilnem olju, Se
posebno izven mest.«

A.M.: »Kako lahko primerjamo kurilno olje ali zemeljski plin?«

0O.: »To pa bo najbolje, da pogledate tisto tabelo. Tam je primerjava to¢no prikazana. Obcasno
se nekoliko spreminja, ampak v globalu $e vedno velja, da je ogromna razlika med kurilnim
oljem in zemeljskim plinom. Take razlike ze ni bilo vsa leta po vojni v korist plina. So bili
primeri, ko je bil zemeljski plin celo nekoliko drazji in tisti ljudje imajo tudi to v glavah in so
prepricani, da je zemeljski plin drazji.«

A.M.: »Kako pomemben je dejavnik cene pri prehodu na uporabo zemeljskega plina?«

O.: »Najvecji impulz prehoda na zemeljski plin so cene!«

A.M.: »Cene samega energenta ali tudi investicije kot celote?«

O.: »Energenta, v prvi vrsti.«



A.M.: »Kaj pa investicija?«
O.: »Pri investiciji ni velike razlike med oljem in plinom, zato ni odlocilen dejavnik.«
A.M.: »Tudi, ¢e imamo obstoje¢ ogrevalni sistem, ki Se deluje?«

O.: »Cena energenta in cena ogrevanja. Za druge sisteme pa je tudi viSina investicije, ker je to
faktor tri krat.«

A.M.: »In to je primer sistemov?...«

O.: »Biomase, son¢nih sistemov, toplotnih ¢rpalk in podobno. Kotel na biomaso stane od en
milijon petstotiso¢ tolarjev do dva milijona tolarjev, medtem ko stane kotel na kurilno olje
petstotiso¢ tolarjev.«

A.M.: »V trgovinah je opaziti ponudbe, akcije na pec¢i na kurilno olje. Ali ima to lahko vpliv
na tiste, ki se odlocajo za zamenjavo ogrevalnega sistema?«

O.: »Ne, evropske kvalitetne peci imajo Se vedno visoke cene, tudi pri kurilnem olju.«
A.M.: »Kaj pa kombinirane peci na kurilno olje in trda goriva?«

O.: »To nikjer po svetu ve¢ ne prodajajo. Pri nas pa so se priceli nekateri prilagajati
razmeram, ker se je kurilno olje zacelo toliko draziti in so ljudje zaceli prehajati na drva in
priceli uporabljati take kotle, ki jih je mozno uporabljati tako na drva kot na kurilno olje.
Zdaj, ko so se tiste stare peci zacele voziti na odpad, so se nekateri proizvajalci znasli in zaceli
prodajati nove, Ceprav so zastareli, mi jim pravimo iz kamene dobe. Ljudje jih Se vedno
kupujejo, ker so poceni in se pozvizgajo na izredno slabe izkoristke. Vendar, ker imajo napol
zastonj drva ali pa imajo svoje gozdove je Se zmeraj cenejSe kot da dajejo dva milijona
tolarjev za nove kotle na biomaso.«

A.M.: »In to je spet zaradi slabe osvescenosti ali zaradi finan¢nega stanja?«
O.: »Ljudje imajo svoje teorije. Najvec jih odvraca visoka cena investicije.«
A.M.: »Kako pa sodelujete z instalaterji, ki so neposredno v stiku z ljudmi?«

O.: »Od zacetka so nas gledali z viska, kot konkurenco njihovemu znanju. Niso nas dosti
upostevali, ker so nas imeli za nekaksne teoretike. Oni se hvalijo s svojo prakso. Vendar se je
z leti izkazalo, jaz delam Ze dvanajst let v svetovanju, da so nas priceli ceniti in celo svoje
stranke posiljajo k nam. Za nekatere probleme, ki jih oni ne radi resujejo, jih posljejo k nam
po nasvete in so nasveti upostevani tudi z njihove strani. Z inStalaterji ni nobenih tezav,
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Ceprav so v zaCetku gledali na nas postrani. Z inStalaterji smo bili tudi dosti krat skupaj na
raznih seminarjih in nas sedaj cenijo.«

A.M.: »Kdo zna bolj prisluhniti l[judem?«

O.: »To se ne da kar tako oznaciti. Zadeva je zelo razli¢na. Nekateri inStalaterji so zelo dobro
usposobljeni, gredo s ¢asom naprej, hodijo na razne seminarje, tudi v tujino. Nekateri so
odli¢ni, nekateri pa s ¢asom ne gredo naprej, so nekako stari in tisti lahko naredijo tudi §kodo
strankam, ker so zaostali za tehniko. Ta zadeva zelo hitro napreduje in kdor ni stalno na
tekocem zaostane. Posebno zdaj, ko govorimo o nizko energetskih in pasivnih sistemih.«

A.M.: »Se pravi, da ¢e ni na tekoCem ga tudi ne bo zagovarjal...«

O.: »Potem pa zagovarjajo zastarele, neekonomicne sisteme. Ljudje plac¢ajo davek k temu.
Kdor ni osves¢en seveda. Ce stranka ne pride k svetovalcu in potem svetovanec ne pride do
inStalaterja s svojim staliS¢em in mu on diktira kaj zahteva in potem to inStalater tudi naredi.
Sprva je bilo tako, da je inStalater projektiral in svetoval in izvedel kar se mu je zdelo. Ko je
priSel k nam kapitalizem je pricela huda konkurenca tako, da so bili inStalaterji podvrzeni
veliki konkurenci in so mogli skrbeti tudi za svoje znanje ter so mogli strokovno napredovati.
Zadeva se je zasukala. Ljudje niso ve¢ poslusali tiste, ki so jim predlagali zastarele sisteme,
ker so proti instalaterjem nastopali Ze s svojimi mnenji in so zahtevali tako izvedbo, kot so jo
oni zeleli. Ta zadeva se je spremenila v zadnjih letih, od kar smo mi priceli nastopati.«

A.M.: »Kaj pa v primeru, ¢e se stranka predhodno ne zanima o ogrevanju, potem pa se pec
pokvari in je potrebno takoj poskrbeti za alternativo, za popravilo ali za zamenjavo sistema?
Takrat ni asa za odlo¢anje!«

O.: »Tisto potem pa placujejo davek na neumnost. Tudi takih je dosti. Ce pridejo k nam, ko se
sistem zamenjuje in se pravocasno zanimajo, jim posredujemo resitve, ki jih lahko zahtevajo
od intalaterjev, je zadeva vsa v redu. Ce pa k nam ne pridejo in jim inStalater napacno
svetuje, sistem napacno deluje, ljudje pa placujejo potem celo zivljenjsko dobo dvajsetih let
neekonomicen sistem. Eno in drugo se dogaja zelo pogosto.«
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2. TRANSKRIPCIJA POSNETKA POGOVORA:

Pogovor z gospodom Karlom Rogeljo, univerzitetnim diplomiranim ekonomistom,
starosti Stirideset let, vodja oddelka za trZenje podjetja Adriaplin. Pogovor opravljen v
poslovnih prostorih Adriaplina, Dunajska cesta 7, Ljubljana, 15. 06. 2005, od 13.00 do
14.30, kontaktne informacije: 01 234 21 00, karlo.rogelja@adriaplin.si.

A.M.: »Kaj predstavlja ponudba vasega podjetja?«

O.: »Dejavnost Adriaplina je omejena na dobavo energenta zemeljskega plina. V resnici je
potreba, ki jo pokriva dejavnost Adriaplina, potreba po toploti in potreba po pogonskih
energentih v industriji. Adriaplin pomaga pri zadovoljevanju te potrebe. Da bi do tega prislo
je storitev za kon¢nega potrosnika primerna toplota, ki jo ¢uti.«

A.M.: »Kaksni so koraki, ki jih mora potrosnik narediti, da lahko koristi to storitev?«

O.: »Ti koraki so povezani na aktivnosti: projektiranje plinovodnega omrezja, izgradnjo
plinovodnega omreZzja, vzdrzevanje tega omrezja. Vsega tega potrosniki ne opazijo. Adriaplin
mora ustrezno opremiti merilna mesta, kjer pride do ugotavljanja pogodbenih obveznosti ene
in druge strani. Pravzaprav edino, kar pri¢akujejo potrosniki od Adriaplina je to, da bodo
zmeraj imeli toplo. Jasno pa je, da storitev Adriaplina temelji tudi na ustreznem informiranju
ljudi, obvescanju o moznostih pri uporabi zemeljskega plina, o priklju¢itvi na plinovodno
omrezje in seveda pomoci pri samem prehodu na uporabo zemeljskega plina.To lahko
Stejemo kot normalno storitev distributerja zemeljskega plina ali lahko reCemo, da je to nekaj
veg, kar ni popolnoma obi¢ajno. Ce javno sluzbo distribucije zemeljskega plina primerjamo s
sistemom dobave vode ali elektrike, tam tovrstne pomoci potrosniki ne potrebujejo. Zaradi
same specifiCnosti dejavnosti, alternativ energentov, je ena izmed storitev za katere se je
odlocil Adriaplin tudi podpora potrosnikom pri prehodu na uporabo zemeljskega plina.«

A.M.: »Kaksni so kriteriji pri pridobivanju koncesij in pri gradnji plinovodnega omrezja, ki je
predpogoj, da distribuirate zemeljski plin v dolo¢enem kraju?«

0O.: »Odlocitev o uvedbi zemeljskega plina v posamezni ob¢ini sprejme lokalna skupnost. Pri
tej odlocitvi poiS¢e najugodnejSega ponudnika za izvajanje te dejavnosti, lahko je to tudi
lokalno podjetje. Vedno se opredeli rok v katerem naj bi dolo¢eno podjetje izvajalo to
dejavnost. Na podlagi tega obdobja in na podlagi Sirine Zelenega omrezja ter potencialnega
odjema na tem omrezju se ugotovi ekonomic¢nost posameznih variant. V primeru, da je
obdobje prekratko, da je omrezje preve¢ obsezno glede na odjem plina, se posamezne
investicije zavratajo oziroma sprejemajo. V primeru, ¢e zadeva ni ekonomsko najbolj
opravicljiva je pa z vidika politicne motiviranosti lokalne skupnosti velik interes se ponavadi
razmislja o podaljSanju koncesijske pogodbe za izvajanje te dejavnosti.«
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AM.: »le kurilno olje najve¢ji konkurent zemeljskemu plinu? Kaj zavira uveljavitev
zemeljskega plina v Siroki potroSnji, tako na podrocju gradnje kot na podrocju prehoda
potrosnikov iz enega energenta na drugega?«

O.: »Pravzaprav je zemeljski plin najvecji konkurent kurilnemu olju, ker je zemeljski plin
prisel kasneje kot kurilno olje... Ce govorimo o trgu, kjer je plinovodno omreZje Ze zgrajeno
oziroma, ¢e govorimo o slovenskem trgu sta mozna dva odgovora. Prvi odgovor, zakaj v
Sloveniji ni ve¢je uporabe zemeljskega plina, je gotovo premajhna razvejanost plinovodnega
sistema. Na drugi strani pa tam kjer ze imajo zgrajeno distribucijsko omrezje je ve¢ razlogov
zakaj ni hitrejSega prehoda na zemeljski plin. V prvi vrsti je najvecji zadrzek pri prehodu
relativno visoka investicija.«

A.M.: »O kaksni viSini investicije govorimo?«

0.: »Ce gre za zamenjavo ogrevalnega sistema govorimo o rangu investicije med tristo tiso¢
tolarji in enim milijonom. Seveda pa poskrbijo ob¢inski odloki za to, da vse novogradnje, ki
so na distribucijskem omrezju, uvrstijo v projektno dokumentacijo uporabo zemeljskega
plina, tako da tam problem stroSka ne obstaja. Problemati¢na je zamenjava obstojecih trosil s
trosili na zemeljski plin. Ce primerjamo ceno zemeljskega plina, investicijo v zemeljski plin
in morebitne prihranke ter povprecno placo v dolo¢enem kraju, nam je zelo kmalu jasno zakaj
do teh prehodov v dolocenih ob¢inah prihaja pocasneje kot v drugih. Tej trije elementi: cena
plina, morebitni prihranki in investicija v napravo in povprecna placa tistega kraja nam daje
odgovor tudi za napovedovanje hitrosti priklju¢evanja oziroma prehoda na zemeljski plin.«

A.M.: »Kaj razume potrosnik s pojmom cena zemeljskega plina? Gre za investicijo potrebno
v prehod na zemeljski plin ali ceno energenta kot takega?«

O.: »Cena predstavlja za kon¢nega potrosnika strosek. Ker si potrosniki in vsi ostali Zelimo
vedno ¢im manjsih in ¢im nizjih stroskov je pomembno, da je tudi cena plina ¢im nizja.«

A.M.: »Kaksna je cena zemeljskega plina v primerjavi z drugimi energenti?«

0O.: »Ceno zemeljskega plina oziroma stroSek plina je potrebno obravnavati v okviru vec
kriterijev. Prvi kriterij je sam stroSek ogrevanja. Na tem podroc¢ju se zemeljski plin uvrséa
med konkurenc¢nejSe energente. Obstajajo sicer energenti, ki so cenejs$i kot npr. drva in
premog, ki imajo pa druge slabe lastnosti. Ce upostevamo ceno zemeljskega plina kot stroska
pri kriteriju udobnosti, ugotavljamo, da =zemeljski plin z vidika udobnosti ni
najkonkurené¢nej§i energent. Gotovo je veliko bolj udobna elektricna energija. Ce
obravnavamo ceno zemeljskega plina z vidika potrebne investicije za uporabo tega energenta
ugotavljamo, da obstajajo energenti kjer je ta stroSek nizji, kot je to primer elektricne energije
oziroma uporaba trdih goriv. Ce pa obravnavamo vse tri kriterije skupaj: cena samega
energenta, stroSek za izrabo tega energenta in udobje, ki ga nudi ta energent, velja zemeljski
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plin za najkonkuren¢nej$i energent in cena samega energenta, ki je trenutno na trgu,
opravicuje iz obravnavanih treh vidikov investicijo v ta energent.«

A.M.: »Kako je sestavljena cena zemeljskega plina?«

O.: »Cena zemeljskega plina se oblikuje najprej na nivoju posameznega gospodarstva. Vsako
gospodarstvo se opredeli do lastne energetske politike in temu primerno tudi vpliva na
oblikovanje cen posameznih energentov. V Sloveniji se daje velik poudarek zemeljskemu
plinu, saj bo na njegovem temelju v prihodnje slonela energetska oskrba Slovenije. Tako pri
uporabi v industriji, pri komercialnih porabnikih in gospodinjstvih kot tudi pri pripravi
elektriéne energije. Temu primerno se predvideva dolgoro¢na konkurenénost zemeljskega
plina. V ceni zemeljskega plina je ponovno upostevan kriterij cene samega energenta,
uposStevan je razvoj potrebne infrastrukture, to je plinovodnih omrezij in tudi predvideni
prihodki drzave. Sam zemeljski plin ni tako zelo obdavcen. V drugih drzavah je ta obdavcitev
vecja, so pa drzave kjer je ta obdavcitev nizja. Dokler se razvija infrastruktura velja
spodbujati uporabo zemeljskega plina, zato so drzave tudi zmerne pri obdavcitvi tega
energenta. Se pa lahko v prihodnosti pri¢akuje obratno, ko bo trg zasicen, da bodo temu
primerno zvisali tudi dajatve na ta energent.«

A.M.: »Kaj pa cena za posamezne potrosnike v Siroki potrosnji?«

O.: »V Siroki potrosnji je cena oblikovana na podlagi tarifnih sistemov, ki so sprejeti s strani
lokalnih skupnosti. Cena je v vsakem primeru razdeljena na dva dela: variabilni in fiksni del.
Fiksni del je nujno potreben zaradi vzdrZzevanja normalnega obratovanja plinovodnega
omreZja, variabilni del cene je potreben za pokrivanje stroskov nabave energenta in marze za
obratovanje samega podjetja.«

A.M.: »Omenili ste dajatve, ki bi lahko poviSale ceno zemeljskega plina. S kak$nimi vrstami
tveganja se sooca potrosnik pri prehodu na uporabo zemeljskega plina?«

O.: »Zaznanih tveganj je pri zemeljskem plinu vec. Eno je finan¢no tveganje, ki ga obcutijo
bodoc¢i potrosniki, ko se sprasujejo ali bo cena zemeljskega plina vedno tako konkurenc¢na
kurilnemu olju. Ali bodo dejansko potrosniki dobili nazaj denar za investicijo v predvidenem
obdobju. Ali je prehod na zemeljski plin ekonomsko utemeljena investicija. Obstaja tudi
zaznano tveganje pri varnosti uporabe tega energenta, vendar zaradi masovne uporabe
utekoCinjenega naftnega plina v gospodinjstvih za namene kuhanja ter izkuSenj ostalih
potro$nikov zemeljskega plina se to zaznano tveganje zelo hitro zmanjSuje. Obstajajo Se
vedno primeri, ko zaradi tega strahu se ljudje ne odlo¢ijo za zemeljski plin. Ta strah je
prisoten predvsem pri starejSih ljudeh.«

A.M.: »Poskusate omiliti te vrste tveganja?«
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O.: »Tveganje se skusa omiliti z ustreznim informiranjem, s prikazom prakti¢nih primerjav,
uporabe znanih ljudi, to so lahko sosedje, sorodniki, priporocila, statisticne uporabe glede
nesre¢ s plinom in podobno.«

A.M.: »Se pravi, da ima ustno izro¢ilo pomembno vlogo... Kako skuSa podjetje vplivati na
pozitivno ustno izrocilo?«

O.: »Problem te storitve Adriaplina je, da je sosedje ne morejo videti, ker ni vidna navzven.
Vidna je navzven, ker je na objektu pozarna omarica, ampak to ni zadosten pogoj, da nekdo
zemeljski plin tudi uporablja. Drug zunanji znak uporabe zemeljskega plina je Cdisto
izgorevanje, ki se vidi na vrhu dimnika, ker je ta izpusni dim skoraj snezno bele barve.
Sosedje lahko opazijo, da nekdo uporablja zemeljski plin tako, da ne vidijo raznih
tovornjakov, ki pripeljejo sosedu bodisi kurilno olje, bodisi trda goriva torej, da je
manipulacija z vozili bistveno manjsa. Drugih prednosti pa sosed ne opazi, ¢e gledamo samo
na princip opazovanja. Zato je nujno potrebna osebna informiranost teh ljudi, tako s strani
Adriaplina, kot tudi vkljucevanje obstojecih potrosnikov v Sirjenje pozitivnega odnosa do
zemeljskega plina. To je ena zelo pomembna aktivnost podjetja, ki se ukvarja z distribucijo
zemeljskega plina.«

AM.: »Ce prav razumem ima trzenjsko komuniciranje pomembno vlogo pri uveljavljanju
zemeljskega plinal«

0.: »V podjetju dajemo trznemu komuniciranju velik poudarek. Ce zemeljski plin ne bi imel
alternative, se pravi, da bi bil edini mozni energent, potem teh naporov ne bi bilo potrebno.
Glede na to, da gre za alternativo, morajo ljudje spoznati prednosti in slabosti alternativ, ki so
na razpolago. Ljudje imamo navado, da zelo radi prisluhnemo zadevam, ki se nas osebno
dotaknejo oziroma, ki nas zivljenjsko zanimajo in presliS§imo stvari v katere nismo vpleteni.«

A.M.: »To vpliva na spodbujanje potrebe...«

O.: »Plin je tak energent, da mi ¢utimo njegovo toploto, ki je produkt njegovega izgorevanja
in iz tega ne vidimo primerjalno prednost pred ostalimi energenti. Zato, da bi ljudem prikazali
primerjalne prednosti uporabljamo oglaSevanje, pospeSevanje prodaje in druge elemente
trzenjsko komunikacijskega spleta.«

A.M.: »Kaksne aktivnosti uporabljate na podrocju pospesevanja prodaje?«

O.: »Z zemeljskim plinom je tako, da ¢e ¢loveka ne pocuka$ za rokav in mu poves: Gospod,
gospa, tukaj imate na razpolago ta energent..., se bo zelo tezko doseglo njegovo vpletenost v
problem. Pri oglasevanju je praksa pokazala, da se lahko napiSe Se kako lepe in temeljite
¢lanke, vendar s strani ljudi ni reakcije. Ljudje postanejo vpleteni Sele tedaj, ko se jih pocuka
za rokav. To pa se doseze z osebnimi obiski.«
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A.M.: »Svetovanjem?«

O.: »Gotovo. Osebni obiski in svetovanje. Pocuka se jih za rokav z direktnimi mailingi, to je
tudi zelo pomemben nacin. Seveda se njihova vpletenost lahko poveca tudi preko promocij,
pospesevanja prodaje z nagradami, ampak to je zelo kratkoro¢na resitev, ker potem si ljudje
ustvarijo mnenje, da bodo $li na plin takrat, ko bodo najvec dobili. V resnici pa oni dobijo Ze s
prvim dnem, ko pri¢nejo uporabljati zemeljski plin in dlje ko odlasajo, ve¢ zgubljajo. Zato se
aktivnosti pospesevanja prodaje z nagradami le redko posluzujemo.«

A.M.: »Omenjate osebne obiske. Kak$ne morajo biti znacilnosti obiskovalcev, svetovalcev.
Ali skrbite za njihovo izobrazevanje?«

O.: »Osebni stiki so vedno zelo zahtevni. Oseba, ki Zeli svetovati ljudem, ki Zeli vzpostaviti
stike z ljudmi mora biti ustrezno usposobljena, mora uporabljati dolo¢ene tehnike pogovora,
vedenja, pravila bontona in seveda interna pravila obnasanja podjetja. Dolo¢eni ljudje imajo
vecino teh spretnosti prirojenih. So pa ljudje, ki teh ves¢in nimajo in v primeru, da obstaja
podlaga za izpopolnitev teh sposobnosti, potem je smiselno ljudi dodatno izobrazevati.«

A.M.: »Ali se lahko ljudje obra¢ajo za svetovanje tudi na druge posrednike?«

O.: »Obstajajo podporne institucije na ve¢ nivojih. Na drzavnem nivoju je organizirano
energetsko svetovanje v okviru ministrstva za okolje in prostor.«

A.M.: »To je agencije za ucinkovito rabo energije?«

O.: »Tako, ki nudi zainteresiranim ljudem brezplacne informacije, ne samo glede zemeljskega
plina, ampak na splosno glede uporabe energentov. Potem obstajajo nizji nivoji. Marsikatere
obCine imajo v okviru oddelka za gospodarstvo osebe, ki se ukvarjajo z energetiko in
svetovanjem ljudem. Potem zelo pomembni pri informiranju ljudi so izvajalci notranjih
plinskih napeljav. Zelo pomemben ¢len predvsem pri vecjih potrosnikih so podjetja, ki se
ukvarjajo s projektiranjem. Kot organizirana institucija je tu tudi sam distributer. So pa tudi
drugi viri svetovanja. Nasveti, ki jih osebe, mimo vseh institucij pridobijo od sosedov,
sorodnikov...«

A.M.: »Ali sodelujete s temi posredniki?«

O.: »Najvecjo moc pri vplivanju na potro$nika imajo inStalaterji. Zaradi tega smo pri nasem
delu in posredovanju informacij e posebej pozorni na instalaterje, katerim nudimo vse mozne
informacije s katerimi razpolagamo. Ostali pa ve¢ ali manj razpolagajo s podatki o
zemeljskem plinu kot blagu z dolo¢enimi karakteristikami in se ne omejujejo na Adriaplin ali
kaksnega posameznega distributerja, ampak govorijo splosno o zemeljskem plinu.«
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A.M.: »Kaksen je va$ nasvet ljudem, ki se za zemeljski plin Se niso odlocili, kljub moznosti

prikljucitve?«
O.: »Ne c¢akaj na jutri, prihodnost je Ze danes!... Lahko je re¢i, vendar v resnici je zadeva

povezana z omejitvami, ki jih imajo posamezniki. Bi pa vsi skupaj lepSe ziveli, ¢e bi ze od
jutriSnjega dne vsi uporabljali kot glavni energent zemeljski plin.«
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3. TRANSKRIPCIJA POSNETKA POGOVORA:

Pogovor z gospodom »Upravljalec plinovodnega omreZja«, diplomiranim inZenirjem
strojniS§tva, starosti petinpetdeset let. Pogovor opravljen v poslovnih prostorih
upravljalskega podjetja iz obmo&ja Stajerske, 16. 06. 2005, od 11.00 do 12.00.

A.M.: »Kaksna je naloga upravljalca distribucijskega plinovodnega omrezja?«

O.: »Komercialni del nalog upravljalca so sklepanje pogodb za nove plinske prikljucke,
pregledi, ocenjevanje variant, da se stranka lahko odlo¢i za prehod na uporabo zemeljskega
plina, svetovanje o plinskih peceh in glede plinske instalacije, tudi okvirne cene prav pridejo.
Ce se stranka odlo¢i za prehod na plin dobi tri ponudbe s strani izvajalcev. Ko so dela
koncana se zadeva pregleda, da se ugotovi ali je po tehni¢ni plati vse narejeno, da je izdana
tehni¢na dokumentacija, kot jo zahteva distributer plina. Potem se plinska napeljava zaplini, s
stranko se sklene pogodba o dobavi in stranka lahko pri¢ne z uporabo plina.«

A.M.: »KaksSen je potek tega svetovanja? Kaj zanima potencialne potroSnike zemeljskega
plina?«

O.: »Vsako stranko najprej zanima cena.«
A.M.: »Cena plina ali napeljave?«

O.: »Cena plina. Zanima jih kaks$na je razlika med oljem in plinom. Ce gre stranka na plin, bo
imela manj stroskov z ogrevanjem cez celo leto, kot jih ima s kurilnim oljem. Drugo pa je
sama investicija. Vedno je potrebno pe¢ zamenjati. Predlaga se zamenjavo obstojece peci s
specialno plinsko pecjo. Se pravi, da strankam ne predlagamo zamenjavo oljnega gorilca s
plinskim, ampak zamenjavo s specialno pecjo, bodisi na prisilni vlek ali na naravni vlek. To je
specialna pec na plin, ki ima izkoristek izgorevanja med petindevetdeset in sedemindevetdeset
odstotkov. Pri stari klasi¢ni pe¢i smo imeli petinsedemdeset odstotni izkoristek, zdaj pa
imamo sedemindevetdeset odstotkov, tu je tisti dejanski prihranek.«

A.M.: »Kaksno drugo delo je potrebno opraviti pri prehodu na zemeljski plin?«
O.: »Dejansko je potrebno v prostorih zagotoviti prezracevanje. Stare kurilnice na olje niso
imele zadosten dotok zraka. Pri peceh na prisilni vlek, ki zajemajo zrak od zunaj, ni potrebno,

da je dotok zraka v samem prostoru, kjer se plinsko trosilo nahaja.«

A.M.: »Kaksno dokumentacijo pa je potrebno pridobiti?«
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O.: »Stranka mora pridobiti dimnikarsko soglasje, katero arhiviramo. Vso drugo
dokumentacijo od atestov varilcev, materiala, tlacne preizkuse in izjave pa vedno predlozi
izvajalec plinske napeljave.«

A.M.: »Kolik$na je vrednost taksnih investicij?«

0.: »Ce stranka nima plinskega priklju¢ka je to okoli sto sedemdesettiso¢ tolarjev. To zajema
plinsko omarico, regulator tlaka in plinomer. Notranja napeljava pa stane razli¢no, odvisno od
tega kako se stranka odlo¢i glede tega kak$no pe¢ bo imela. Ce gledamo na neko povpregje,
zamenjava oljne peci s plinsko in plinska instalacija stane okoli pet sto tiso¢ tolarjev. Lahko je
malo manj ali malo vec. Ali je potrebno sanirati dimnik ali ne. V kolikor je potrebno sanirati
dimnik z vstavitvijo cevi iz nerjavecega jekla je investicija za stotiso¢ tolarjev drazja.«

A.M.: »Kaj pa zemeljski plin za kuhanje in pripravo tople vode?«

O.: »Kar se tice kuhanja se nekatere stranke odlocijo, nekatere pa imajo steklo-keramicne
Stedilnike in zemeljskega plina ne uporabljajo. Kar se tie ogrevanja vode, so vsa plinska
trosila pretoc¢na in ogrevajo tudi toplo vodo.«

A.M.: »Katera so najbolj pogosta vprasanja, ki vam jih stranke postavljajo? Ali se mogoce
nanasajo na varnost?«

O.: »Glede varnosti nimajo nekih vprasanj, ker so toliko osvesceni, da vedo, da je zemeljski
plin varnej$i od propan-butana, kateri se uporablja v kuhinjah. Najpogostejsa vprasanja so
glede stroska investicije in prihranka izmed energenta, ki so ga prej uporabljali, to je oljem in
zemeljskim plinom.«

A.M.: »Zakaj se doloceni ljudje Se niso odlocili za zemeljski plin, kljub temu, da imajo ze
izveden plinski prikljucek?«

O.: »Stvar je taksSna. Vsak, ki ima prikljucek na hisi in plina Se ne uporablja, dejansko caka,
da bo Zivljenjska doba stare pe¢i potekla. Zivljenjska doba pa je lahko petnajst, dvajset, tudi
petindvajset let. Ko vidi, da je pe¢ dotrajala se zelo hitro odlo¢i, da bo Sel na plin.«

A.M.: »Pomeni, da ljudje ne gledajo na izkoristke peci?«

O.: »Tisti, ki imajo lito-zelezne peci, ne! Te peci so dejansko neunicljive, njihova Zivljenjska
doba pa je lahko tudi stirideset let in ve¢. Dejansko so to peci, ki so bile kombinirane, se pravi
na drva, premog, kurilno olje in tudi plin. Na taksno pe¢ lahko Se danes montira§ plinski
gorilnik, vendar nisi s tem ni¢ priSparal. To je najvecja katastrofa, Ce se za to odlocis.
Izkoristki takSnih peci so Se vedno sedemdeset odstotni. To se ne splaca.«
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A.M.: »KaksSen pristop k stranki bi moralo imeti distribucijsko podjetje?«

O.: »Jaz mislim, da s takSnimi akcijami kot smo jih delali lani in v letoSnjem letu. Mislim, da
se s tem vidi interes distributerja, da pridobi ve¢ potrosnikov. K strankam je treba pristopiti s
svetovanjem, saj imajo na primer stare dimnike pa ne vedo ali lahko gredo na plin ali ne.
Imajo neke stare bivSe kurilnice, kjer stranka tudi ne ve ali lahko uporablja plin ali ne. To so
te zadeve.«

A.M.: »Koliko ljudi pa se odlo¢a za plin? Kaksen je trend?«

O.: »V zadnjih dveh letih, zaradi cenovnih razlik med oljem in plinom se stranke ve¢
odlocajo, pa tudi tisti, ki nimajo $e priklju¢kov na stanovanjskih hisah se odlo¢ajo za njegovo
izvedbo. In tisti, ki se odlo¢ajo za nove prikljucke bodo tudi verjetno v najkrajSem casu
potros$niki.«

A.M.: »Se pravi, da se Se gradijo prikljucki.«

O.: »Normalno. Vsi tisti, ki imajo v ulici glavni plinovod v oddaljenosti od hise do dvajset,
trideset metrov.«

A.M.: »Ali je vase svetovanje brezplaéno?«

O.: »Svetovanje je brezpla¢no. Stranka dobi podatke od distributerja in vedno smo se takoj
odzvali, opravili obisk in svetovali tako glede zamenjave peci in tudi glede izvajalcev, ki so
konkurenéni s cenami.«

A.M.: »Svetovanje poteka na domu ali tudi po telefonu?«

0.: »Ce te stranka obvesti po telefonu ja, vendar bi rekel, da to ne poteka po telefonu.
Potrebno je le videti zadevo, tako v primeru prikljucka kot v primeru pec¢i. Videti moras
kaksna pec je v uporabi ter v kakSnem prostoru se nahaja, da lahko poves, ¢e obstaja moznost
prisilnega vleka ali dimniSkega vleka. Tudi ko vidi§ kakSen je dimnik, lahko poves ali bo
stranka dobila soglasje ali bo potrebna sanacija. Ce je dimnik Schiedel, potem sanacija ni
potrebna, ampak ¢e so dimniki stari nad trideset let ali zidani s klasi¢no opeko, tam je nujna
sanacija, ker vemo, da dimni plini pri kurjenju z zemeljskim plinom imajo zelo nizke
temperature in veliko vlage. V takem primeru bi tako star dimnik ne zdrzal ve¢ kot eno leto.«

A.M.: »Ali uporabljate pri svetovanju kaksno gradivo?«

O.: »Ja, imamo gradivo, katero je v pomoc¢ strankam, kjer najdejo razne izracune in
primerjave.«
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A.M.: »Koliko obiskov pa se opravi na dan?«
0O.: »To je tezko reci, odvisno je od strank.«
A.M.: »Koliko Casa traja posamezno svetovanje?«

O.: »Tudi trajanje svetovanja je odvisno od stranke. Ko si zadevo ogledas in ji svetujes, se
lahko stranka hitro odloc¢i, lahko pa tak sestanek traja tudi uro ali dve. Lahko se pri eni stranki
zmenis ze v pol ure in je efekt vecji, kot pri stranki, kjer porabis Stiri ure.«

A.M.: »Kaksen je vas nasvet ljudem, ki se za zemeljski plin Se niso odlocili?«

O.: »Imajo cenejso kurjavo. To vemo. Razlika med enimi energentom in drugim. Potem,
predelajo stare prostore, kurilnice, ki so bile zapuScene. Z odstranitvijo stare peci, starega
sistema in cisterne za kurilno olje si pridobijo eden ali pa dva super prostora, v katerih lahko
imajo tudi sobe. Kot tretje nimajo nobene skrbi, glede nabave olja. Koliko ga je e notri? Ce
se odlo¢ijo za zemeljski plin placajo porabo za vsak mesec sproti kolikor so ga porabili. Pri
kurilnem olju pa si mora$ le nabrati skupaj, na primer tristotisoctolarjev in moras$ to placati.
Mislim, da je to ena velika prednost. Vecja je CistoCa v stanovanju in tudi smradu ni
nobenega.«
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4. TRANSKRIPCIJA POSNETKA POGOVORA:

Pogovor z gospodom »InStalater«, lastnikom in direktorjem insStalaterskega podjetja,
strojni tehnik, starosti petdeset let. Pogovor opravljen v poslovnih prostorih
initalaterskega podjetja iz obmo&ja Stajerske, 17. 06. 2005, od 11.00 do 12.00.

A.M.: »Kaksna je vasa vloga pri trZzenju zemeljskega plina?«

O.: »Nasa vloga ni neposredno povezana s trzenjem zemeljskega plina, saj nismo mi tisti, ki
prodajamo plin, vendar imamo pomembnejso vlogo pri prehodu ogrevanja iz trdih in tekocih
goriv na plinasta goriva, med katere spada tudi zemeljski plin, saj potencialnim interesentom
nudimo izvedbo vse potrebne plinske in vodovodne napeljave v objektu ter vse druge storitve,
ki so potrebne, da lahko stranka uporablja plin, tako za ogrevanje kot tudi v druge namene.«

A.M.: »Katera dela so potrebna za prehod na uporabo zemeljskega plina in kakSne so vase
storitve?«

O.: »To vprasanje je zelo Siroko. V prvi vrsti, so potrebna dela odvisna od tega kaksen
energent in troSilo je trenutno v uporabi pri posameznem gospodinjstvu. V kolikor
gospodinjstvo uporablja utekocdinjeni naftni plin v rezervoarju, je prehod na uporabo
zemeljskega plina enostaven, saj je notranja plinska napeljava, se pravi razvod po stanovanju,
ze izveden. Enako velja za troSilo, ki je Ze prilagojeno na plinasta goriva. Zaradi razli¢ne
kalori¢ne mo¢i med tema dvema plinastima energentoma je potrebna le zamenjava Sobe.«

A.M.: »Kaj pa v primeru trosil, ki uporabljajo tekoca ali trda goriva?«

O.: »V tem primeru imamo ve¢ moznosti za predelavo, saj so taksni sistemi v ve¢ini primerov
hibridni. Isto troSilo lahko uporabljamo tako za ogrevanje z lesom, kot za ogrevanjem na
kurilno olje. To je primer starejSih kotlov, ki se dandanes le v redkih primerih montirajo. Na
takSne kombinirane sisteme drva-olje, strankam odsvetujemo uporabo zemeljskega plina, saj
bi z uporabo slednjega izkoristki trosila bili vse prej kot optimalni. Drug je primer, kjer je v
uporabi specialni kotel na kurilno olje. TakS$na troSila imajo tudi moznost uporabe
zemeljskega plina, vendar je potrebno predhodno zamenjati oljni gorilec z ustreznim plinskim
gorilcem. Seveda je potrebno izvesti tudi zunanjo in notranjo plinsko napeljavo. Ce se
povrnem k prejSnjemu vprasanju bi rad povedal, da med nase storitve sodi vse kar je
potrebno, da lahko stranka pri¢ne z uporabo zemeljskega plina. Ponujamo izvedbo »na kljuc,
saj razen zunanje plinske napeljave oziroma plinskega prikljucka, poskrbimo za vsa potrebna
dela in dokumentacijo.«

A.M.: »Za kaksne ogrevalne sisteme se ljudje odloc¢ajo?«
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O.: »Ljudje se odlocajo pretezno za izvedbo ogrevalnih sistemov na zemeljski plin, v kolikor
imajo na svojem objektu ze izveden plinski prikljucek, v nasprotnem primeru pa se odlocajo
za troSila na kurilno olje.«

A.M.: »Kljub temu, da ima zemeljski plin izrazite prednosti?«

O.: »To ze drzi, vendar moramo vedeti, da je postopek pri prehodu na ogrevanje s kurilnim
oljem enostavnejsi kot prehod na plin. Predstavljajmo si, da ima gospodinjstvo Ze izveden
ogrevalni sistem na kurilno olje, tu mislim na rezervoar za gorivo, tro§ilo, gorilec in
vodovodno napeljavo. Ce se v tem primeru gospodinjstvo odloda za obnovo ogrevalnega
sistema, zaradi dotrajanosti slednjega, bo potrebna zamenjava le troSila, eventualno tudi
gorilca, vendar vsa ostala napeljava ostane. V kolikor bi isto gospodinjstvo Zelelo trosilo na
plin, bo moralo zamenjati celotno napeljavo. Trosilo in rezervoar za kurilno olje bo potrebno
odstraniti, potrebna bo izvedba plinskega prikljucka ter vse notranje plinske napeljave.
Obstaja verjetnost, da bo gospodinjstvo primorano sanirati tudi dimnik ter seveda kupiti
plinsko tro$ilo. Vsa navedeno pa seveda predstavlja za gospodinjstvo strosek.«

A.M.: »Se pravi, da je viSina investicije odlocujoca pri odlocitvi o energentu?«

O.: »Drzi, vendar ne smemo pozabiti na izkoristke, ki jih imajo posamezna trosila. Plinske
peci imajo boljsi izkoristek od pec¢i na kurilno olje in bistveno boljsi izkoristek od
kombiniranih trosil drva-olje. Pri tem moram poudariti, da je tehnologija plinskih trosil, v
primerjavi s trogili na kurilno olje, v zadnjih letih zelo napredovala. Ze nekaj let so v prodaji
nizko temperaturne pe¢i. Gre za sodobna troSila, t.i. kondenzacijsko tehniko, ki dosegajo
izkoristke do 106%, v primerjavi s klasi¢énimi plinskimi tro$ili (petindevetdeset odstotni
izkoristek) ter trosili na kurilno olje, ki dosegajo izkoristke do devetdeset odstotkov.
Izkoristek troSila pomembno vpliva na strosek ogrevanja, ne glede na to kakSen energent je v
uporabi.«

A.M.: »Kaksni so stroski investicije v ogrevalni sistem na kurilno olje v primerjavi s stroski
investicije na zemeljski plin?«

0.: »Ce nadaljujem s primerom gospodinjstva, ki se odloda za nakup nove peéi na kurilno
olje, opazimo, da bo stroSek novega trosila in gorilca okoli tri stotisoctolarjev. Gospodinjstvo,
ki bi se na tej toc¢ki odlocilo za prehod na uporabo zemeljskega plina, bi moralo krepko poseci
v zep, saj bi ga plinski prikljucek z notranjo napeljavo stal okoli tri sto tisoC tolarjev,
morebitna sanacija dimnika do sto pet deset tiso€ tolarjev ter plinsko troSilo, katerega cena se
giblje od tri sto pet deset tiso¢ do sedem sto tiso¢ tolarjev in vec, ¢e govorimo o
kondenzacijski tehniki. StroSek gospodinjstva bo torej znasal najmanj osemstotiso¢ tolarjev,
lahko pa doseze tudi milijon tolarjev in vec.«

A.M.: »Kaj pa v primeru novograden;j?«
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O.: »Pri novogradnjah je seveda stvar drugacna, saj je zaCetna investicija za ogrevalni sistem
na kurilno olje ali zemeljski plin priblizno enaka. Enostavno reCeno vse novogradnje
montirajo ogrevalni sistem na zemeljski plin.«

A.M.: »Kako predstavljate svojo ponudbo potencialnim potrosnikom zemeljskega plina?«

O.: »Tako potencialne, kot tudi obstojece potrosnike zemeljskega plina, ki so med drugim tudi
naSe stranke, obvesCamo na razne nacine. Takrat, ko je naSa storitev aktualna, oglasujemo v
lokalnem Casopisju. Izven sezone pa posiljamo dopise svojim strankam, ki Ze imajo plinske
peci. Z dopisi jih skusamo spodbuditi k rednem letnem servisiranju, vendar na zalost je odziv
zelo majhen. Ljudje se pac ne spomnijo na svojo pe¢, dokler se jim kaj ne pokvari.«

A.M.: »Kako pa je s tistimi vaSimi strankami, ki uporabljajo druge energente?«

O.: »Tudi slednje kontaktiramo z dopisi, vendar je tam odziv Se slabsi, saj pri oljnih peceh,
ljudje skusajo sami ocistiti gorilec ali opravljati nastavitve, tako da nas pokli¢ejo le v primerih
okvar sredi ogrevalne sezone.«

A.M.: »Se pravi, da vas stranke same ne kontaktirajo za svetovanje o prehodu na plin?«

O.: »Kontaktirajo nas, ko se kaj pokvari. Takrat jih obis§¢emo osebno ter jim predstavimo
stroske sanacije stare peci na kurilno olje in mozno alternativno pe¢ na zemeljski plin. Po
opravljenem ogledu posredujemo stranki predracun za novo pe¢ na zemeljski plin. Stranka se
na to sama odloci ali bo §la v zamenjavo peci ali v popravilo stare.«

A.M.: »In kako se stranke odlo¢ajo?«

O.: »V primerih, ko je pe¢ res dotrajana se ljudje odlocijo za novo plinsko pe¢, medtem ko
ostanejo pri obstojeCem energentu v primerih, ko je potrebno popraviti ali zamenjati samo
gorilec, se pravi takrat, ko strosek popravila ne presega stotiso¢ tolarjev.«

A.M.: »Ali ponujate strankam kaksne popuste pri prehodu na zemeljski plin?«

O.: »Sami lahko ponudimo popust le pri gotovinskem placilu na izvedbo, drugih popustov se
ne posluzujemo. Skusamo pa imeti konkurenc¢no ponudbo, tako kar se tice kakovosti izvedbe
kot tudi iz cenovnega vidika. Mislim, da je bolj naloga distributerjev plina, stimuliranje
potrosnikov s popusti pri prehodu na zemeljski plin. Nase ponudbe so konkurencne v
primerjavi z drugimi izvajalci, vendar to ni edini temelj na katerem se stranke odlo¢ajo pri
izbiri instalaterskega podjetja. Mi smo precej znani v nasem kraju in $ir$i okolici, saj svoje
delo opravimo kar se da hitro in za stranko ¢im manj moteCe. Dober glas se pozna, saj nas
veliko strank zaprosi za predracun izvedbe del po napotilu soseda, kjer je dela opravilo nase
podjetje.«
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A.M.: »Kako veliko obmocje pa pokrivate?«

O.: »Trenutno pokrivamo obmocje v krogu dvajset kilometrov, vendar se podamo tudi v
druge kraje, ¢e gre za kaksna vecja dela na objektih. Bistveno za nas je, da smo sposobni
servisirati stranke na obmocju, ki ga pokrivamo. Poglejte, v primeru, da se pe¢ pokvari sredi
zime, bomo morali v najkrajSem moznem c¢asu prispeti do stranke in opraviti svoje delo.
Poleg samih razdalj smo omejeni tudi s kadrom.«

A.M.: »Koliko ljudi pa zaposlujete?«

O.: »Nasa ekipa je sestavljena iz treh varilcev ter mene, ki opravljam oglede in svetovanja ter
pripravljam ponudbe. Poleg tega skrbim tudi za nadzor nad delom ter pravilno nastavitvijo
trosil in servisiranje. Se pravi, da vecino dela opravim kar sam.«

A.M.: »Kaksne so znacilnosti dobrega podjetja, ki se ukvarja z ogrevalnimi sistemi?«

O.: »Pomembno za naSe podjetje je, da sledimo razvoju ponudbe na podro¢ju ogrevalne
tehnike, saj smo le tako lahko konkurenc¢ni drugim izvajalcem. Nekateri, na primer sploh
nimajo atesta za plin, zato se ukvarjajo samo s sistemi na olje in trda goriva. Taks$ni nam ne
morejo konkurirati, vendar tak$ni tudi ne bodo zagovarjali uporabo zemeljskega plina, saj
stranki ne morejo ponuditi izvedbe plinskega sistema. Potrebno je spremljati razvoj,
obiskovati seminarje ponudnikov ogrevalnih sistemov in izpopolnjevalnih tecajev, ampak le
tako lahko stranki ponudimo ogrevalni sistem, ki bo varCen in za katerega bomo lahko
zagotavljali sto procentno delovanje, servisiranje in dobavo nadomestnih delov.«

A.M.: »Ali imate kak$ne pripomocke oziroma material pri predstavitvi plinskih peci?«
O.: »Imamo razne brosure in prospekte s katerimi nas zalagajo proizvajalci, vendar mislim, da
je najbolj primerno osebno svetovanje, saj se stranke kaj dosti ne razumejo na tehniko. V

kolikor zelijo si lahko stranke ogledajo plinsko pe¢, ki jo imamo razstavljeno v naSih
poslovnih prostorih.«
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5. TRANSKRIPCIJA POSNETKA POGOVORA:

Pogovor z gospodom »Potro$nik 1«, potroSnikom zemeljskega plina od leta 1995 iz
obmod¢ja Stajerske, starosti Sestin3tirideset let. Pogovor opravljen v stanovanju velikosti
55 m?, 17. 06. 2005, od 13.00 do 14.00.

A.M.: »Vi uporabljate zemeljski plin Ze deset let.«

O.: »Tako je. Ravno prej sem iskal racune. Mislim, da je od leta 1995.«

A.M.: »In kaksna je viSina vase poloznice?«

O.: »Poloznica je in ni visoka. Tukaj pri nas Se ni tako hudo glede na kvadraturo, ker imamo
samo 55 kvadratov, ki jih ogrevamo. Ni taksSen stroSek. Ena prednost je ta, da kolikor porabis,
toliko placas tako, da ¢ez leto nimas neke vecje stiske.«

A.M.: »Pred tem ste imeli kurilno olje?«

O.: »Ne, nismo imeli centralne, bila je samo termoakumulacijska pe¢.«

A.M.: »In kaksna je razlika?«

O.: »Glede na to kako je bilo prej in sedaj, po tistem ko smo plin dobili, je kar v redu.«

A.M.: »Kaj pa pravijo ostali sosedje?«

0O.: »So zadovoljni.«

A.M.: »Kar se tice cene ali ¢esar drugega?«

O.: »Tukaj redno sprasujem koliko placajo drugi. Nekje enako placujemo.«

A.M.: »Zdaj so cene energentov zelo aktualna tema...«

O.: »Mislim, da je tukaj ve¢ dejavnikov, kot na primer tudi to kaksna je izolacija hiSe. Mi smo
letos zamenjali okna in mislim, da je poraba Se nekoliko manjsa kot prej.«

A.M.: »Kaj pa glede same napeljave. Imate pretocni bojler?«
O.: »Ja, pretocni bojler imamo. Pa tudi Stedilnik je priklopljen.«

A.M.: »Ali ljudje v vaSem kraju poznajo distribucijsko podjetje?«
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O.: »Nisem se pogovarjal nikoli o tem, mislim pa, da ga poznajo. Ljudje vedo, da je v naSem
kraju zemeljski plin. Stiri leta smo vsi krajani, lahko tudi ve¢ &lanov v druZini, pladevali
samoprispevek. Lahko, da je bilo tudi nekaj nejevolje obCanov iz obrobja, ki mogoce nikoli
ne bodo dobili instalacije zemeljskega plina.«

A.M.: »KaksSen glas pa se Siri glede zemeljskega plina?«

O.: »Ljudje se o vsem pogovarjajo. Ljudje se zdaj zanimajo ali bi plin ali kurilno olje. Mislim,
da je sedaj veliko ljudi presaltalo na trdo gorivo.«

A.M.: »Tudi iz zemeljskega plina na trdo gorivo?«

O.: »No, plin uporabljajo za toplo vodo in kuhanje, zaradi stroSkov. Veliki objekti veliko
porabijo. To so poloznice kar po petdeset, Sestdesettiso¢ tolarjev v kurilni sezoni. Mislim, da
je za eno $tiri ¢lansko druzino, z dvema povpre¢nima placama kar veliko.«

A.M.: »Ob narascajocih cenah je pomemben tudi izkoristek peci...«

O.: »To je sigurno in tudi glede zavzema prostora. Ti rabi§ samo eno pe¢ in instalacijo. Ne
rabis$ prostora za kurilno olje ali drva. Tu je tudi prednost.«

A.M.: »Kaj pa sama investicija v novo napeljavo in plinsko pec¢?«

O.: »Jaz zdaj tocno ne poznam cen novih bojlerjev. Mislim, da so drazji kot so bili v¢asih.
Moja soseda je Ze imela inStalacijo, ampak je kurila na trda goriva. Sedaj je kupila pe¢ in
uredila dimnik ter placala ¢ez petsto tisoC. To je kar draga investicija. Poceni sigurno ni.«
A.M.: »Ali je to razlog, da nekateri krajani Se ne uporabljajo plina?«

O.: »Nekateri ga ne uporabljajo in ga mogoce Se en ¢as ne bodo.«

A.M.: »Zakaj?«

O.: »Imajo mogoce vecje hise ali so starSi doma in uporabljajo Se trdo gorivo. Je kdo pac tak,
ki lahko kuri. Sigurno se mu to splaca. Soseda je ostala sama. Prej Se ne bi §li na plin, pol pa
je moz umrl. Prej so imeli svoja drva in se jim je ¢ez celo sezono splacalo.«

A.M.: »Sosedje uporabljajo zemeljski plin?«

O.: »Ja, samo eni imajo $e drva, ampak pri njih sta oba ostala brez sluzbe tako, da ne vem, ¢e
bosta tako hitro $la na plin.«
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A.M.: »Kaj bi svetovali sosedom, ki se Se niso odlocili za zemeljski plin?«
O.: »Mislim, da bi se za plin odlocili, ker za olja ni prostorja, tudi ne skupne kurilnice. Vsi so

imeli svoja drva, ki so jih nosili po stopnicah. Ce me bo kateri prisel vpragati mu bom povedal
dobre stvari.«
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6. TRANSKRIPCIJA POSNETKA POGOVORA:
Pogovor z gospodom »Potro$nik 2«, novim potroSnikom zemeljskega plina iz obmoc¢ja
Stajerske, starosti Stirideset let. Pogovor opravljen v stanovanju dvodruZinske hise, 17.

06. 2005, od 16.00 do 17.30.

A.M.: »V desetih dneh boste menda priceli z uporabo zemeljskega plina. To pomeni, da imate
ze izvedeno napeljavo?«

O.: »Napeljava je Ze narejena, manjkajo Se radiatorji, ki upam da bodo v kratkem narejeni.«
A.M.: »Je Se €as do jeseni...«

O.: »Je cas, ampak tudi toplo Se ni. Bomo pa vklopili verjetno Ze jutri za talno gretje in vodo,
¢e se bodo drzali obljube.«

A.M.: »Talno gretje imate samo v kopalnici?«

O.: »Ja, v kopalnici in po hodniku, ker je veliko vrat pa ni nekega pravega prostora za
radiator.«

A.M.: »Tukaj gre v bistvu za novogradnjo...«
O.: »Tako je.«

A.M.: »Se pravi, da ste v bistvu ze pred pridobitvijo gradbenega dovoljenja bili nekako
prisiljeni izbrati ogrevanje na zemeljski plin.«

O.: »No, ne gre Cisto za novogradnjo. V zacetku je bila to klet in priklop je bil opravljen s
placilom samoprispevka. Klet se je uporabljala najprej za delavnico, zdaj pa bo skladisce. V
letu 2001 pa smo zaceli graditi ta del v katerem se nahajamo.«

A.M.: »Gre za dvodruzinsko hiSo?«

0.: »Tako je. Zivimo skupaj z o¢etom.«

A.M.: »Res lepa hisa.«

O.: »Prevelike so vse.«

A.M.: »Tudi z vidika ogrevanja?«
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0.: »Z vseh vidikov. Cistis, delas, ... pol se pa grejes.«
A.M.: »Ste tehtali med razlicnimi alternativami pred odloc€itvijo?«

0O.: »Ja. O vsem smo poslusali. Od elektricnega gretja, do kurilnega olja, do plina. Potem pa je
ocCe rekel, da je na hiSi ze omarica, drugo ni kot plin. Posvetoval sem se s kolegom, ki ze to
uporablja. Pokazal nam je poloznice, pa smo primerjali koliko on placa, pa smo gledali in
kombinirali. Bili smo nekje tam tam. Ni bilo neke velike razlike med oljem in plinom.
Njegova hisa je sicer nekaj manjSa, vendar ima on zelo vroCe. Potem smo poklicali Se tega
gospoda, ki nam je pol delal...«

A.M.: »Instalaterja. Kaj vam je pa on rekel?«

O.: »Zaceli smo se pogovarjati. Rekel sem, da bi imeli eventualno plin ali elektriko, pol pa je
priporocil plin in nam svetoval pe¢. Rekel je naj jo damo notri, da bomo zadovoljni. Vzeli
smo Viessmanovo pec.«

A.M.: »Odlodili ste se za mercedesa med pe¢mi. To vas je tudi stalo.«

O.: »Po izkusnji pri ofetu smo videli, da je bolje imeti dobro opremo. On ima sicer Se
ogrevanje na kurilno olje.«

A.M.: »Kaj pa pri zbiranju informacij. Ste bili tudi na kakSnem sejmu?«
O.: »Ne, nisem bil.«
A.M.: »Ste se obrnili na distribucijsko podjetje?«

O.: »Ne, nisem. Rekel sem si, ti ko ga ze uporabljajo imajo verjetno najvecje izkusnje. Imamo
znance na hrvaskem. Kolega je tudi ze dolgo na plinu in pravi, da je super. Pa smo rekli, da
bomo tudi mi. Pol je prisel instalater, ki je rekel naj damo to notri, ker bo najbolj pametno.
Potem smo tudi malo rac¢unali. Mislili smo si, dva tiso€ litrov olja je malo za tako hiSo, ni v
redu, da ga zmanjka. Stiri tiso¢ litrov pa je zelo veliko, ¢e ra¢unas koliko stane olje. Tudi pri
investiciji ne prihranis, saj mora$ pe¢ tako ali tako kupiti, z gorilcem je enako, bojler moras
prav tako kupiti. To pomeni, da stane priblizno isto toliko. Zraven je potrebno pristeti Se
cisterno. Jo narediti ali kupiti? Spet tri tiso¢ ali Stiri tiso€ litrsko, kar je sigurno za zimo
dovolj. Potrebno jo je tudi prvi krat napolniti, kar predstavlja tudi zelo veliko investicijo.«

AM.: »Ko ste delali te primerjalne izracune, ste vedeli kakSne so kurilne vrednosti
energentov?«

29



O.: »Ne, v bistvu smo gledali samo strosek, cenovno. Koliko je kolega v enem letu pokuril,
od septembra do septembra. Gledali smo koliko smo dejansko pokurili z oljem pri oCetu. Se
pravi, koliko je znaSalo tisoc€ litrov v tolarjih. Mislim, da je to najbolj realni racun.«

A.M.: »Se pravi, da je bila napaka s strani distribucijskega podjetja, ker ni prislo do vas v
trenutku, ko ste se odlocali o izbiri energenta.«

O.: »Napaka? No, vprasanje. Mogoce je moja napaka, ker se nisem malo bolj zanimal. Dobro,
saj je na koncu prevagal plin.«

A.M.: »Se pravi, da ima ustno izro¢ilo veliko vlogo. Lahko se Sirijo tako pozitivne kot
negativne informacije.«

O.: »Za moznost svetovanja s strani podjetja res nisem vedel. Mogoce sem se tudi premalo
pozanimal. Konec koncev lahko danes vtipka$ par besed na internetu in najdeS kar zelis.
Ampak enostavno, podrobno se nisem pozanimal, ker sem bil vseskozi nekako nagnjen na
odlocitev o plinu. Prevladala je tista izkus$nja kolega, o kateri smo prej govorili. Se pravi, da
so k odloc¢itvi najbolj prispevali prijatelji, na drugem mestu pa inStalater.«

A.M.: »Verjetno je veliko pomenil tudi nasvet oCeta.«

O.: »Jaz sem se pogovarjal tudi z drugimi prijatelji, ki uporabljajo kurilno olje, vendar nisem
dobil prave primerjave, vendar nisem dobil realnega odgovora, ker vsi imajo stare peci.
Veliko jih kuri nekaj drv in nekaj olja tako, da ni bilo smiselno delati primerjav. Veliko je
takih ljudi, ki ima razli¢ne kombinacije: ali imajo kamin, ali pe¢ na drva in pol kurijo drva v
teh prehodnih obdobjih. Zdaj pa je vprasanje koliko so drva spet poceni. Vsak od koga kaj
dobi. Zdaj ¢e kupis drva, realno ni tako poceni.«

A.M.: »Pri lesu je tako, da ne gledamo dejanske izkoristke.«

O.: »Ja, dejansko je nekaj cenejSe. Noben pa ne uposteva, da moras to sekati, moras zloziti,
mora$ notri nositi, mora$ pepel Cistiti. Tega pa noben ne ovrednoti. Je pa neko delo. Tukaj pa
bomo samo pritisnili pa bo vse delalo.«

A.M.: »Kako pa je z zemeljskim plinom za kuhanje?«

O.: »Danes smo ga prvi¢ uporabljali, ampak le toliko, da smo si eno kavo skuhali. Zamenjali
smo te dize, pa to kar je treba spremeniti na Stedilniku. Zdaj ne bomo imeli ve¢ praznih

bomb.«

A.M.: »In to verjetno prav ob nedeljah...«
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O.: »Ja, sredi kosila, ko imas$ obiske. Hvala bogu, da jih imajo na bencinskih tako, da lahko
pride§ do nje, ampak zmeraj bo zmanjkalo za kosilo, redkokdaj bo zmanjkalo za zajtrk, ko
grejeS mleko ali ko kuha$ kavo. Ko bo juha napol ali ko bo ravno zavrela ga bo zmanjkalo.
Zdaj pa ga ne bo zmanjkalo vec¢, razen ¢e ne bo kaksnih popravil na plinovodu.«

A.M.: »Kaj bi svetovali ljudem, ki se odlo¢ajo o zamenjavi ogrevalnega sistema?«

O.: »Tezko bi zaenkrat dal kakSen nasvet. Sedaj je Se prehitro. To je tako, jaz sem preprican,
da sem se prav odlo¢il. Cez eno leto bom lahko kaj ve¢ povedal.«

A.M.: »Se pravi, da ste do sedaj zadovoljni z vsemi opravljenimi deli ter izvajalci?«
O.: »Jaz nimam kaj rec¢, lahko jih samo pohvalim.«
A.M.: »Kako ste izbrali inStalaterja?«

O.: »Upravljalec podjetja nam ga je priporocil. Marsikdaj lahko naleti§ na tezave pri izbiri
izvajalcev.«

A.M.: »Kaj pa glede peci. Ste jo kupil od inStalaterja?«

O.: »Tako je. On je prisSel nam svetovati. Imel je letak, predstavil nam je pe¢ in njene
lastnosti. Rekel je, da ne bomo naredili nobene napake, ¢e se bomo odlocili zanjo. Zdaj upam,
da je vse res tisto kar nam je povedal. Drugo nam ne preostane. Da bi sedaj dajali kake
nasvete, po eni kavi skuhani? Kava je ista, posoda je ista, voda je ista. Plin gori modro. Neke
razlike nil«

A.M.: »Plinski plamen bi moral biti bolj moder.«

O.: »Ja saj je malo. Oni je malo na rumeno vlekel. To pa je razlika. Z drugim kolegom smo se
glih pogovarjali, ko ima tudi novogradnjo, pa kupuje pec. Enih pet peci je gledal, pol pa rece
koliko ima izkoristek. Da ima okoli petindevetdeset odstotkov. Pol pa vprasa koliko ima moja
pec, pa sem mu rekel, da ima dobre. Nisem mu rekel koliko. Pol pa me vprasa koliko sem dal
za njo. Pa je rekel ceno in sem mu odgovoril, da ni toliko. Da je bila drazja.«

A.M.: »Sesto, sedemsto tiso&?«
O.: »Sedemsto Stirideset tiso¢ je cena brez DDV-ja. Kaksen pa je izkoristek, me je vprasal.
Rekel sem mu stodevet odstotni. To pa ti ne verjamem, je rekel. Kako pa naj bi bilo stodevet

odstotkov. Rekel sem mu, da mu jaz ne vem razloziti zakaj je tako, vendar tako piSe v
prospektu.«

31



A.M.: »Tezko je najti ljudi, ki bi ob visokih mesecnih poloznicah dejali, da je zemeljski plin
poceni.«

0O.: »Saj konec koncev, ¢e se olje porazdeli na dvanajst mesecev ne prides na veliko manj.
Sicer ne vem koliko stane danes kurilno olje, vendar mislim, da je kar drago.«

A.M.: »Podjetje ponuja tudi popuste pri placilu plina, v kolikor sodelujete v njihovi akciji
Sirjenja dobrega glasu in pridobivanja novih potro$nikov.«

O.: »Dobro, ena gesta pa je. Saj nih¢e ne pricakuje, da bi imel ogrevanje zastonj. To bi bil
absurd.«
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7. TRANSKRIPCIJA POSNETKA POGOVORA:
Pogovor z gospodom »Potros$nik 3«, potroSnikom zemeljskega plina ve¢ kot leto dni iz
obmo&ja Stajerske, starosti Sestdeset let. Pogovor opravljen v stanovanju

novozgrajenega stanovanjskega bloka, 18. 06. 2005, od 15.00 do 16.00.

A.M.: »Stanujete v novozgrajenem vecstanovanjskem bloku. Koliko le Ze uporabljate
zemeljski plin?«

O.: »Zemeljski plin uporabljamo priblizno Ze leto in pol.«
A.M.: »So tudi ostali stanovalci potrosniki?«

O.: »Vsi smo priklopljeni na ta plin in meni se zdi, da je to res Cista stvar, da se ne kadi. Zdi
se mi zelo pametna stvar priklop na plin.«

A.M.: »Kako imate urejen ogrevalni sistem v bloku. Gre za skupno kotlovnico?«

O.: »Ne, ne, vsako stanovanje ima posamezno ogrevanje in to je super zadeva, ker dejansko
pol ves koliko pokuris.«

A.M.: »Kaksno pa je mnenje ostalih stanovalcev?«

O.: »Jaz mislim, da so vsi zadovoljni, saj s tem res ni nobenega problema. Sploh ne ves, da
kurisS. Nekje programira$ na zeleno temperaturo. Mislim pa tudi, da je plin trenutno, no hvala
bogu, imam obcutek cenejsi od drugih virov energije in dokler bo tako bomo seveda Se bolj
zadovoljni. No, kakorkoli Ze, tudi ¢e bi bilo nekaj drazje, imamo danes vsi dobro izolacijo,
tako da ne moremo porabiti nekaj straSnega.«

A.M.: »Koliksna je vasa letna poraba?«

O.: »Tako, enih sto kubikov gre... Sicer jaz nisem non stop tukaj v stanovanju.«

A.M.: »Se pravi sto kubikov na mesec?«

O.: »Ja, na primer, mi porabimo od deset do petnajsttiso¢ tolarjev na mesec. Odcitavanje
porabe se opravi vsak mesec. To se mi zdi v redu, tako da se tistega denarja ne nakopici kot
pri elektriki, ko dobi§ potem takSno batino ob poracunu. V redu je to, da smo na Cistem:

kolikor porabis, toliko placas.«

A.M.: »Kaj pa sosedje v ulici? Ali ze uporabljajo plin?«
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0O.: »Mogoce Se marsikdo ne kuri, to mi ni znano...«

A.M.: »Kako pa se vam zdi akcija pospeSevanja prodaje pri pridobivanju novih potrosnikov,
ki jo izvaja distribucijsko podjetje?«

O.: »Ja, meni je to vSeC. Nekje je to lepo od podjetja. Jaz, ¢e bi lahko, bi pridobil Se veliko
novih potro$nikov. Podjetje ima nekaj od tega in jaz bi imel nekaj od tega. Ce bom $e kdaj
koga nagovarjal, ga bom sigurno pregovoril.«

A.M.: »Kako ste prisel v kontakt z gospo, ki je postala nov potro$nik?«

O.: »Midva sva prijatelja in jaz sem ji rekel, ker je imela plin na hisi. Kurila je olje s tisto
izkoristila in jaz sem ji rekel, da je to treba preurediti na plin. In to je lani tudi storila.«

A.M.: »In je bila pol zadovoljna?«

0O.: »Od zacetka je bil problem zaradi samega dimnika, ker smo imeli take mojstre, ki niso
imeli izku$nje in so naredili dimnik, ki je imel na koncu reSetko s premajhno luknjo in pe¢ se
ni prizigala. Imeli smo velike probleme in bili smo zelo razocarani. Potem, ko tega nih¢e ni
ugotovil, sem jaz na koncu pomislil, da gre verjetno premalo zraka skozi in smo tisto mrezico
zamenjali. Od takrat dela, da sploh ne vemo, da imamo centralno. Sploh ne ves. Tako fino
dela.«

A.M.: »Kdo pa vam je to delal?«

O.: »To so bili neki privatniki... No, saj drugace je bilo vse regularno narejeno. Bil je tudi
tehnik Adriaplina, ki nas je tudi okregal in smo pol problem odpravili.«

A.M.: »Je bil opravljen tudi tehni¢ni prevzem?«
O.: »Ja, saj to je prav, ker ¢e ni prav narejeno je lahko nevarno.«

A.M.: »Tudi v pogovoru z drugimi potrosniki ugotavljam, da precej pomeni to ustno izrocilo,
ta dober nasvet...«

O.: »Ja, seveda pomeni. To vsekakor. Ce bo prilika bom $e poskusal svetovati ljudem.«
A.M.: »Kaj pa slab glas? Verjetno se prav tako Siri.«

0O.: »Ja, mogoce je samo ena slabSa lastnost tega zemeljskega plina, da je mogoce malo
pocasnejsi kar se tiCe kuhanja. To je nekaj, ampak na to sem se Ze navadil. To pa¢ moras
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pozabiti. Zdaj, ¢e ves da je oni v jeklenkah hitrejsSi te en ¢as to malo muci, potem pa na to
pozabis.«

A.M.: »To je zaradi manjSe kalori¢ne moci od tistega v jeklenkah...«

O.: »Ta potrosnica se je jezila nekaj ¢asa. Pol pa sem ji rekel naj si da bombo nazaj notri...
Saj pol pozabis. To je zdaj isto, kot e imas golfa dvojko, kar se tice volana. Dokler ga vozis
ni¢ ne veS. Ko se pa usedeS v drug avto, pa vidi§ da je vse mehko, potem ves kakSna je
razlika!«

A.M.: »To se zgodi tudi pri prehodu iz enega energenta na drugega. ..«

O.: »0Od zacetka ji je bilo tezko zaradi kuhanja, zdaj pa se ne pritozuje ni¢ ve¢. Meni je to
specialno, da ni treba nikoli ve¢ tiste bombe Sraufat!«

A.M.: »Pa po stopniscu nositi...«

O.: »Ja, pa saj to je smotano. Pa ravno takrat ti zmanjka, ko imas obiske ali pa ima$ piknik ali
kaj podobnega, ko imas povabljene ljudi. Enostavno moras pol imeti dve bombe...«

A.M.: »To pa je tudi nevarno...«

O.: »Ja, tudi lahko. Regualtor pa to... Mislim, da je prav gotovo lahko nevarno, ¢e imamo
jeklenke na zalogi.«

A.M.: »Kako pa ste zadovoljni s podjetjem in z njegovim osebjem? Na primer z upravljalcem
omrezja?«

O.: »No, lahko bi rekel, da ga marsikdo malo po strani gleda, zaradi tega, ker se ti v¢asih zdi,
da ni prijazen, ampak to ne pomeni, da on ni prijazen. On je pac ¢lovek, ki zahteva, da je pri
tej obcutljivi zadevi red. In jaz ga razumem. Nekaj krat sva tudi midva, s prijateljico, tako
malo rekla... Nazadnje sva pa videla, da je ¢isto v redu in da to mora biti tako. Pri teh ljudeh
je potrebna neka disciplina, ne more tu vsak delati te stvari, nekdo ki nima prakse. Kdo bi si
mislil, da se kaj hudega zgodi! Ker, ¢e se kaj zgodi je pol to lahko katastrofa. Jaz bom rekel,
da je kar prav, da je on tak. Tako mora biti. Marsikaj mi je tudi razlozil, glede peci, ipd.«

A.M.: »Kaj pa glede distribucijskega podjetja?«

O.: »Nimam nobenih problemov. Zdaj sem dobil popust pri porabi. To me veseli. Racune
pladujem redno. Jaz sem starejsi ¢lovek in sem pravzaprav bolan na radune. Ce imam nekaj za
plagati moram to danes placati. Ce le imam denar. Ce nimam, pa pa¢ po¢akam. Nimam res
nobenih problemov s podjetjem. Oni niti ne vedo za mene.«
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A.M.: »Mene so napotili na vas, ker predpostavljajo, da ste zadovoljen potrosnik glede na to,
da ste v lanskem letu nekomu priporocil, da se odlo¢i za zemeljski plin.«

O.: »Res nimam nobenih pripomb.«
A.M.: »Ste dobil nazadnje kakSna obvestila s strani podjetja?«
O.: »Se ne spominjam, da bi kaj prislo.«

A.M.: »Kaj menite na to, da ima veliko ljudi plin do hiSe, vendar ga Se ne uporablja? Je to
zaradi zaCetne investicije v novo pe¢?«

O.: »Saj tista pec stane, kaj pa vem, dvestopetdeset tiso¢. To ni taka stvar. Nekateri imajo tudi
neke kombinacije, ker imajo lastna drva, ampak meni je plin vSec, ker ne ve$ prakti¢no da
kuris.«

A.M.: »Dejstvo je tudi, da je zemeljski plin drazji od drv.«

0.: »Cisto ni¢ ni drazji od drv. Ce si &lovek poracuna koliko moras ti delat, razsekati,
razlagati, zloZiti, pokuriti, iti ne vem koliko krat v pe&. Ce vse to postudiras. . .«

A.M.: »Ampak ljudje svojega ¢asa ne racunajo. To vzamejo kot rekreacijo!«

0O.: »Saj je, ampak potem ce to zraven racunas, to ni drago. Saj sem tudi jaz rad kuril na drva,
ampak pol prides malo v leta pa imas tudi vsega dosti. Pol imas$ tudi kaj drugega za poceti.«
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8. TRANSKRIPCIJA POSNETKA POGOVORA:

Pogovor z gospodom »PotroSnik 4«, potroSnikom zemeljskega plina od leta 1998 iz
obmodja Stajerske, starosti dvainpetdeset let. Pogovor opravljen v poslovnih prostorih
trgovskega objekta v njegovi lasti, 18. 06. 2005, od 17.00 do 18.00.

A.M.: »V vasem objektu ogrevate s pomocjo zemeljskega plina. Zakaj ste se odlocili za ta
energent?«

O.: »Prednost pri zemeljskem plinu je ta, da ga placujes mesecno. Kolikor ga porabis, toliko
ga placas. To je prednost pred trdim gorivom ali oljem. Tudi pri olju omogocajo placilo na tri
mesece ali na Sest mesecev.«

A.M.: »Od katerega leta uporabljate zemeljski plin?«

O.: »Ta objekt ima plin Ze od samega zacetka, od leta 1998. Plin uporabljamo tudi na domu.
Razlika med plinom in trdim gorivom kar precejSnja. VCasih ni bilo taks$ne razlike. DanaSnje
peci so sodobne, izredno kvalitetne, zavzamejo malo prostora in imajo izredno velik
izkoristek.«

A.M.: »Kaksno plinsko troSilo imate?«

O.: »Tu imamo eno pe¢ Viessman, eno Junkers, dve pa imamo od Vaillanta. Doma v
stanovanju imamo tudi Viessmana. Pri peceh ni bilo do sedaj nobenega problema, pa ze
najmanj pet let delajo.«

A.M.: »Plinska pe¢ ima nekje od deset do petnajst let Zivljenjske dobe.«

O.: »Vzdrzevanja ni nobenega. Enkrat je prisel serviser in v pol ure je naredil servis. Nikjer ni
nobene umazanije. Sigurno je prednost v tem, ker je ¢isto, ekolosko in ni¢ ne smrdi, pa vedno
ga imas, kadar koli ga rabi§. Tudi v predelavi imamo en plinski gorilec, ki je na dimni
komori.«

A.M.: »Kaksna je vaSa poraba zemeljskega plina?«

O.: »Za april imamo osemnajsttiso¢ tolarjev. V zimskem c¢asu pa imamo od petdeset do
Sestdesettiso€ tolarjev. To je nekje pet mesecev, tako da nek strosek sigurno je.«

A.M.: »Vendar je kurilno olje za najmanj dvajset odstotkov drazje.«

O.: »Saj v bistvu bi bila najcenejsa trda goriva, ampak ker je to povezano tudi s ¢asom, si tega
enostavno ne mores privoséiti. Pri plinu pa pritisnes na knof in ze gori. Nastavi§ termostate,
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ker se mora dve, tri ure prej vklopiti preden pridemo v trgovino in v gostilno, da temperature
tudi ne padejo prevec nizko, ker tisti krat rabis ve¢ Casa, da to gori. V bistvu je prednost plina
prav v tem.«

A.M.: »Ali se glede zemeljskega plina pogovarjate s sosedi in drugimi obc¢ani. Kaj menijo o
plinu. Ali delite kaksne nasvete?«

0O.: »Kaj bi rekel. Nikoli se nismo pogovarjali. Vem pa, da tu pa tam kateri rece, da bi imel
plin pa nimajo plinovodnega omreZzja.«

A.M.: »To pa je verjetno zaradi tega, ker doloCeni deli naselja niso gosto naseljeni.«

O.: »Sigurno je tako, vendar bi se tukaj, kjer je omrezje zgrajeno, ve¢ ljudi odlocilo za plin, ¢e
bi bil cenejsi. Denarja ni in tudi marsikdo, ki je Ze uporabljal plin je odstranil gorilec in spet
kuri na trda goriva.«

A.M.: »Kaj pa razumejo ljudje s pojmom cena. Gre za ceno plina na kubi¢ni meter ali gre tudi
za investicijo?«

O.: »Sigurno je tudi investicija, od gorilca do zamenjave peci. Eni si tega ne morejo
privosciti, drugi pa enostavno, ker standard ljudi ni visok, se borijo za delovna mesta. Osebni
dohodki so nizki in enostavno si eno zamenjavo peci, ki malo boljsa stane enmilijon tolarjev,
ne morejo privoséiti. Ce bi pa imeli moznost bi si sigurno privoséili.«

A.M.: »Kaj bi moralo po vasem mnenju poudarjati podjetje, ki se ukvarja z distribucijo
zemeljskega plina?«

O.: »Na prvem mestu je sigurno cena. Pri pridobivanju novih komitentov, bi podjetje verjetno
moralo ponuditi par mesecev brezplacnega gretja. Verjetno, bi se marsikateri odlocil za plin,
ko bi se odlocal o zamenjavi peci. Preprican sem, da ¢e bi za dva ali tri mesece bil plin
brezplacen, bi se Se ve¢ ljudi odlo¢alo za njegovo uporabo.«

A.M.: »Ali veste, ¢e ima distribucijsko podjetje kaksne akcije za spodbujanje ljudi k uporabi
zemeljskega plina?«

O.: »Ja, ko smo mi postali novi odjemalec smo, meni se zdi, dobili za dvajsettiso¢ tolarjev
brezplacnega plina. To je bilo par let nazaj, mislim da leta 1999.«

A.M.: »Podjetje ima tudi vsakoletno akcijo kjer nagrajuje sodelovanje obstojecih potrosnikov
pri pridobivanju novih. So akcije, ki jih ima podjetje dovolj mamljive?«
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O.: »So, vendar nismo mi pristojni, da bi jih prepri¢evali. Jih ne more$ prepricati. Lahko jim
poves kakrSno koli dobro besedo: da je kvalitetno, rentabilno, da je cenovno ugodno in ne
vem $e kaj, vendar ¢e posameznik nima denarja ne more preiti na plin. Ce stane ena peé
milijon tolarjev, enostavno si je ne more privosciti, ker ni denarja.«

A.M.: »Ali se ljudje zanimajo zgolj o energentu ali o resitvi celotnega sistema ogrevanja?«

O.: »Celotna resitev, sigurno. Saj bi ljudje §li na plin, vendar pravijo, da je investicija
enostavno predraga. Ljudje imajo obstojeco cisterno, dvatisoc ali tritiso¢ litersko, imajo tri do
Stiri leta star gorilec, pe€ je za olje in ne za plin. Vem, da ko smo mi delali priklop na naso
hiSo sploh nismo vedeli, da bomo prejeli tistih dvajsettiso¢ v vrednosti plina. Bil sem prav
presenecen. Pa se nisem odloc¢il zaradi teh dvajset tiso¢ za prehod na plin. Nekje bi morali to
objaviti.«

A.M.: »Se pravi, da ni dovolj informiranja s strani distribucijskega podjetja?«

O.: »Ne, ne.«

A.M.: »Za priklop na plinovodno omrezje ste placevali samoprispevek?«

O.: »Samo za gospodinjstva, medtem ko za komercialne potrosnike je bilo potrebno placati
prikljucitev glede na kilovate in spomnim se, da je bil priklju¢ek kar precej drag. To je bila
tudi za dolocene podjetnike in obrtnike draga investicija.«

A.M.: »Kako pa je poznano podjetje za distribucijo v vasem kraju?«

O.: »Ljudje poznajo podjetje. Vecji del ljudi ga pozna.«

A.M.: »Kaksni pa so ljudje iz podjetja s katerimi imate stike? Mislim predvsem na upravljalca
omrezja.«

O.: »Dostopni, komunikativni. Kadar koli si rabil informacijo so jo posredovali, bodisi po
telefonu ali osebno. Tudi tisti iz Ljubljane. Kadar smo imeli za dolociti traso prikljucka so
vedno svetovali in se prilagajali iz katere strani bi lahko Sel priklju¢ek. Sto odstotno so §li
vsem na roko.«

A.M.: »Ste kdaj imeli kaksSne tezave?«

O.: »Ne, nikoli nismo imeli nobenega defekta. Vem, da smo enkrat prestavljali plinovod in so
nam tudi $li na roko in v kratkem Casu so naredili vse. Res ni bilo nobenih problemov.«

A.M.: »Ali veste, Ce se je kdo pritozeval glede izvedenih del?«

39



O.: »Ne, sem pa zasledil, da ko so kopali na enem zemljiS¢u tu zraven so resni¢no vzpostavili
prvotno stanje.«

A.M.: »Kako pa je z inStalaterji v vaSem kraju. Ali ljudje vedo na koga se je potrebno
obrniti?«

O.: »V sami obc¢ini imamo dva ali tri inStalaterje, ki skrbijo za vzdrzevanje pe€i. Vem, da jih
ljudje poznajo, ker to je majhen kraj. V njih imajo zaupanje, cene niso pretirano visoke.
Ljudje se med sabo vsi poznamo. Instalaterji so korektni. Verjetno nimajo previsokih cen.«
A.M.: »Vi ste podjetnik.. .«

O.: »Nase je druzinsko podjetje. V ob¢ini nas poznajo vsi po mesariji. Sigurno ni ob¢ana, ki
ne bi bil pri nas. Jaz vodim trgovino pa mesnico, zena pa gostinski del. Za¢nemo zgodaj
zjutraj in kon¢amo pozno zvecer.«

A.M.: »Kako pa uporabljate zemeljski plin v vasi proizvodnji?«

O.: »Plin uporabljamo za pripravo tople vode. Imamo tristo litrski bojler. Dela se vse vrste
salam in klobas, zaseke, masti, ocvirke...«

A.M.: »Toplo vodo uporabljate verjetno za ¢iSenje in pranje.«
O.: »Ja, po vsakem koncanem procesu je pomembno, da imas toplo vodo.«
A.M.: »Kako pa je glede varnosti uporabe zemeljskega plina?«

O.: »Sigurno je zemeljski plin bolj varen v primerjavi s propan-butanom, ker imam izkusnje.
Butan me je enkrat skoraj ubil. Zemeljski plin je sto krat bolj varen.«

A.M.: »Povejte kaj ve¢ o tem.«

O.: »Butan je tezji od zraka in se seseda na tla, medtem ko zemeljski plin je bistveno lazji od
zraka in gre resnicno v zrak. Zemeljski plin je sigurno varen v primerjavi z butanom.

A.M.: »Ljudje verjetno mislijo, da plin je plin.«

O.: »To pa ni res. Zemeljski plin ni Se nikoli eksplodiral. Z uporabo jeklenk pa je ze
marsikatero hiSo razneslo.«

A.M.: »Zakaj ljudje, ki imajo do hise prikljucek ne uporabljajo plina vsaj za kuhanje, ¢e Ze ne
za ogrevanje?«
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O.: »Pri nas veliko kuhamo. Imamo dve kuhinji in v obeh imamo napeljano plinsko instalacijo
s tem, da v eni mogoce enkrat na leto skuhamo kaksno kavo. Res se kuha na plin. Prej, ko
smo imeli tiste bombe pa je crknil v soboto in to je bila resni¢no katastrofa! Zena pa pravi,
pojdi pa mi pripelji plin. Pa pojdi gor na bencinsko po jeklenko. Pol pa ali sva se skregala ali
pa sem ji rekel naj gre sama. Ona pa je vedno rekla, da se ji ne da ali pa, da kuha ali kaj

podobnega.«
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PRILOGA 4

Zapisnik o opravljenem energetskem svetovanju
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Bl

En, swplovalna pisarma  LJUBLIANA, Dakralinows 1 Tekfan: O1/30E-10-33
Energetski svetovalec Ime in prirek: Frans Kalan Telkefon: 01/512-15-70
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Magiay

Ptk Sifra; LIU-KF1-5P-2005-114
Swelovania Diatumn, wa sves.: 10.5. 2005 Porotilo pastana dme: 13.5. 2005

1. KARAKTERISTIKE IN PREDNOST! KONDEMZACIJSKIH PLINSKIH GRELNIKOV

Ker imate star kombinirani katel zastarels izvedbe in zelo verjetno tudi predimenzionirane modi,vse to govori v prid
takojgnji zamenjavi zaradi tzredno nizkega letnega izkaristka in visakih strodkoy ogrevanja in PTV.

Svetujem vam kombinirani stenski akumulacijski plinski grainik kondenzacijske izvedbe. Ta bo sicer nekolike dragji
od klasiénega, vendar bodo spodaj navedene $tevilne prednasti to hifro odtshtale 2 najmanj 15 do 20 % manjso
parabo plina in 3e vedjo % razliko v strodkih za cenejio pripravo tople vode (PTV). To ocenjujern na ca. 30 %.

Po moii zelo grobi oceni bi bila pri sedanjin cenah zem. plina povedana investicija povenjena v priblizng 4 letih. Ce
pa s bo energija v bodofe nedvomne stalng dratila, bo ta investicijia povrnjena Se preje.

Glavnl in bistveni razlogi za kondenzaciisko izvedbo so tudi tehnicne narave. Kondenzacijska izvedba pomeni
najsodobnejso in najbalj zpopolnjeno tehnologije, ki je v razvitih drkavah e daljsi cas uveliavljena in samoumeyna
pravilo. Klasicne izvedbe se e podasi opusiajo in tako bo tudi pri nas, saj se kondenzac, grelniki vse bolj pogosto
vgrajujejo.

Ta najsodobnegia tehnika nudi e posebne prilranke z modulirano izvedoo plinskih grelnikov tako, da ti obratujejo
tudi pri znitanl obremenitvi do 1/3 5 & zmerom ediidnim zkorstkom, kar pri klasicnih ni tako — izkoristek pri
klasitnih bistveno pade. Odlizen izkoristek in nizka poraba goriva tudi pri nizkih obremenitvah je bistvena prednost
tudi v prehodnin toplejdih obdobjih. lzkoristek kondenzaciskin kotiov pri polni cbremenitvi in dologenem
temperatumem redimu (pri nizkin termp, vode) je celo do 108 % (povpretni letni okoli 100%), klasiénih pa do ca.82
%, (povpredni letni 80 do 85%). Prinranki so &e vedji, ée vgradite sodabno vremensko vodeno regulacijo agrevania
in obvezno termostatske radistorske ventile, Tudi radistori in dimnlk morajo biti temu NT sistermu prilagojeni
{preveriti s projektantom to in pravo moé). Prednosti so oéitne in nedvoumne brez dileme,

Zaradi izredno nizke temperature dimnib plinov {nupr. ca. 60 stop.C), kondenzacijski plin. gralniki zahtevaje dimne
plinotesne tuljsve iz PVC materiala fi 8 cm, kar pomeni cenejsi dimnik napram klssiénim incx. - fi okoli 13 do 14 cm.

2. PRIPRAVA TOPLE VODE 5 KONDENZACLISKIM PLINSKIM GRELNIKOM

PTV s kondenzacijskimi plin. grelniki je bistveno cenej$a. posebno zunaj kurine sezone, ker pri manjsi obremenityi
in nigjih temperaturah agrevalne vode, se izkoristek ne poslabda, kot je to sluda) pri Kiasicnih plinskin. Se bojj
ekonomitna reditev pa je solarni sistem ali toplotna érpalka

3. PRIMERJAVA SISTEMOV OGREVANJA IN PTV

Za prmeravo akanomiinost naj vam slufi priloZena tabela. Ker sva se veliko pogovarala na svetovanju, vam
poseben komentar k tabeli ni petreben. Sicer pa je o lem veliko napisanega na internetu in v razliénih Eankin in
revijah. O energetskem svetavanju lahke preberete v revill “Gradim™ 8t 5 — 2005 ( MB - TECH, d.o.o. v Lj.)

Lep pozdrav ! - . Energetskl svatovalec: Franc Kalan, u.d.i

ENERGETRHE) -
‘ [AleAs

a8 SNETOVAKJE
1~ IA IGRADEE IN

EHSVET

PR-LDGF#, DT ABELA BOEFGOINIGTVA

42



PRIMERJAVA SISTEMOV OGREVANJA IN PRIPRAVE TOPLE VODE (PTV)

Energent — sistem ogrevanja in PTV MNabavnacena | Konéna | Koristen. Raz- | Koristen. Raz-
energenia energija | ogrevanje mer- | PTV mer-
sitfenoto sitkWh | sitkWh  je sitkWh  je
o 1 2 3 4 5 6 1
Kurilno olje - nizkotemperaturni kotel 134,90 sit/Titer 13,5 15,9 1,00 225 1,00
Kurilno olje — kombinirani kotel /drva 13,5 19,3 1,21 338 1,50
Zemeljski plin - klasiZni grelnik 92 14* sivm3 9.7 12,1** 0,76 13.9° 0,62
Zemeljski plin — kondenzacijski grelnik v 9.7 10.6** 0,67 10,27 0,45
Les — kombinir, kotel deva'kurilno olje 10,000 sit/pm3 5.8 10,5 0,66 193 084
Biomasa — specialni kotel na polena 10,000 sit/pm3 | 5,8 7.3 0,46 9.7 043
Biomasa — klasiéni kotel na pelete 40 sitkg 8.0 10,0 0,63 133 0,59
Biomasa — kondenzacijski kotel na pelete 40 sitkg 5.0 go 0,56 10,0 045
Biomasa — specialni kotel na sekance 2.800 sit/nm3 4,0 5.0 032 6,7 0,30
Utekotinjeni nafini plin-kondenzac. grel. | .oneo 16,4 16.7 1.05 173 077
Elektr. termoakumulacijske pedi pri MT | 14,27* sitk'Wh | 1427 15,9*+ 1,00
Elektriéna centralna kurjava pri DT | 18,31* =itkWh | 1831 22.7%* 1,43
Elektri¢ne lokal. pefi, marmor.talst. DT | 18,31* sitkWh | 18,31 20.2%* 1,27
Lokalna PTVz elektr.grelniki- bojlerji MT | 14,27* sitkWh | 14,27 159 0,71
Centralna PTV z elektr.hranil. toplote DT | 18,31* sivkWh | 18,31 22,9 1,02
Toplotna &rpalka 80 %, kurilno olje 20 % Q4=+ (150
Toplotna érpalka 100 % kritje ogrev.- DT | 1831* sitkWh | 18,31 T8** 049
{ Toplotna érpalka za PTV zrak/voda — MT | 14.27% sivkWh | 14,27 59 026
E Toplotna &rpalka za TV makivoda - DT | 1821* sivkWh | 18,31 TEY 034
E ——
} Daljinsko ogrevanje 6,63% sitkWh | 6,63 g1 0,31 TE 035
Oznake pomenijo:

* = nabavna cena brez fiksnega dela
** = cena | k'Wh korist, energije s fiksnim delom

? = gena 1 kWh koristne energije brez fiksnega dela

MT = 14.27 itk Wh...manjsa dnevna tarifa
VT =2277 sitkWh ...vecja dnevna tarifa
povpredna radunska tedenska dvotarifna cena DT = 18,31 sitkWh
ET = 2049 sitkWh ...enotna dnevna tarifa  +

PP =229 42 sivkW mesec...prispevek za mod (tarf. stop. L, 11, 1= 3.7, 10 kW)

pm3 = prostorski m3 (polena); nm3 = nasuti m3 (sckanci, peleti)
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