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Streszczenie

Marketing w doskonaleniu ustug komunalnych to przede wszystkim odpowiednie
opracowanie i dobor oferty ustugowej dla poszezegdlnych segmentow rynku oraz analiza popytu
na poszczegdlne ustugi. Oznacza on takze orientacjg, ktorej celem jest zachowanie znaczacej
pozycji na rynku, budowanie zaufania klientow co do jakosci oferowanych ustug, dostosowanie
ustug do oczekiwan klientow.

Wprowadzenie

W dobie stopniowego uwalniania rynku ustug komunalnych istotnym czynnikiem
utrzymania znaczacej pozycji na rynku przedsigbiorstwa gospodarki komunalnej jest
prowadzenie dzialan majacych na celu doskonalenie oferty uslugowej. Losy
przedsigbiorstwa zaleza niejednokrotniec od jakosci $wiadczonych ustug oraz
zaangazowania pracownikow w osiaganie celow firmy. Dlatego tez coraz wigkszq role
przy zarzadzaniu przedsigbiorstwem komunalnym odgrywajq dziatania marketingowe.

Marketing w kazdej dziedzinie gospodarki stuzy temu samemu celowi — zachgceniu
klientow do zakupu towaru lub ustugi oraz dostarczeniu informacji o nich. Obejmuje on
czynniki, ktére powoduja, wytyczaja 1 podtrzymujq okreslony kierunek rozwoju
przedsigbiorstwa. Specyficznych dzialan marketingowych wymaga rynek uslug ze
wzgledu na odmienny charakter uslug (jako produktu marketingowego) od dobr
rzeczywistych. Odregbno$¢ cech ustug znacznie utrudnia prowadzenie marketingu
ograniczajac mozliwos¢ stosowania wszystkich jego narzedzi. Powoduje to koniecznos¢
poszukiwania przez jednostki gospodarcze swiadczace ushugi oryginalnych rozwigzan
marketingowych angazujac przy tym, do realizacji zalozonego planu, wszystkich
czlonkow organizacji.

Obecnie krajowy rynek uslug komunalnych =zostal w znacznym stopniu
zliberalizowany, z tego wzgledu od lat przeprowadzana przez PGK Sp. z o.0.
restrukturyzacja ma na celu przygotowanie spotki do dziatan w warunkach pelnej
konkurencji. PGK Sp. z 0.0. jako jedno z pierwszych przedsigbiorstw komunalnych

! Ryszard Ratajski — dr inz., Zaklad Marketingu, Instytut Ekonomii i Zarzadzania, Politechnika
Koszalifiska.
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w kraju wprowadzilo nowoczesne technologie, migdzynarodowy system zarzgdzania
jakoscia, stworzylo Centrum Edukacji Ekologicznej. Istotne jest rowniez
dostosowywanie przez spolke oferty do indywidualnych potrzeb 1 wymagan
ustugobiorcow. Wielkim wyzwaniem dla zarzadu przedsigbiorstwa jest przeksztalcenie
instytucji monopolistycznej w spolke zmuszong do funkcjonowania w warunkach petne;
konkurencji.

Istota koncepcji marketingowej

Marketing nie jest nowym zjawiskiem w gospodarce. Pojawil si¢ w wyniku
przemian, jakie mialy miejsce w sferze spoleczno-gospodarczej w Stanach
Zjednoczonych na poczatku lat 20. XX wieku. Samo pojecie wigze si¢
z okreslonym typem gospodarki, przykladowo w gospodarce rynkowej naczelnym
zadaniem przedsiebiorstw staje si¢ nie produkcja dobr i ustug, ale ich sprzedaz. Przy
czym warunki, w jakich firmy funkcjonuja, nie saq wartoscia stala, a ich zmiany
stanowiq przyczyne pojawienia si¢ roznych funkcji marketingowych, wystepujacych
poczatkowo oddzielnie, a czasem jako catosc.

Philip Kotler, wybitny znawca problematyki marketingu i autor szczegdlnie
cenionych publikacji wyjasniajacych gléwne zagadnienia i problemy teorii oraz
praktyki marketingu, uwaza, iz teoria marketingu zajmuje si¢ tym, jak transakcje sa
tworzone, pobudzane, ulatwiane i wartosciowane. Przedsigbiorca — oferent — poszukuje
dla swego dziatania odzewu na rynku ze strony potencjalnego klienta. Odzewem rynku
jest typ zachowania, ktorym moze by¢ akceptacja, odrzucenie, unikanie badz odraczanie
zajecia stanowiska. Odzew rynku nie jest obiektywnie zdeterminowany, wplywa na
niego zachowanie przedsigbiorcy?.

Marketing jest rdéwnoczesnie spolecznym i gospodarczym procesem, dzigki
ktéremu kazdy nabywca i zbiorowo$¢ ludzi majgq zapewnione zaspokajanie swych
potrzeb za pomoca produkowania i wymiany produktéw majacych warto$¢ uzytkowq
dla nabywcow. Wigkszos¢ tego, co mamy, kupujemy i uzywamy jest wynikiem
marketingowej dziatalnosci przedsigbiorstw. Marketing nie ogranicza si¢ do sfery
gospodarki i powinien ksztaltowaé postgpowanie lekarzy, prawnikdw, pracownikdw
naukowych, pisarzy, pracownikéw kultury, a takze dzialalnos¢ jednostek administracji
i organizacji spolecznych.

Marketing okresla styl zaspokajania potrzeb i wplywa na styl zycia. Jest podstawg
rozwoju przedsigbiorczosci 1 gospodarki. Marketing jest kluczem do odnoszenia
sukcesow w wielu dziedzinach, zwlaszcza na rynku. Marketing nalezy uwaza¢ za
sposdb myslenia i system dzialania przedsigbiorczego, ktdre nabywce 1 rynek stawia
w centrum procesoOw produkcyjnych i handlowych oraz za koncepcje odnoszenia
sukcesow na rynku dzigki zapewnieniu nabywcom satysfakcji z kupowanych
produktdw.

2 T. Sztucki, Marketing przedsiebiorcy i menedzera, Agencja Wydawnicza Placet, Warszawa 1996, s. 50.
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Okreslenie istoty marketingu nie jest latwe. Bogata tre$¢ pojecia znalazla wyraz
w jej definiowaniu przez réznych autordw. Angielskie stowo ,marketing znaczy
kupowanie/sprzedawanie na rynku. Ale to nie wszystko, poniewaz slowo to wywodzi
si¢ od pojecia market, ktore posiada wigcej znaczen: targ, rynek, jarmark, handel, zbyt,
popyt, w réznych wyrazeniach takze: cena, rynek zbytu, plac targowy ™. Inna definicja
okresla go jako ,zintegrowany zbiér instrumentdéw i dzialah zwiazanych z badaniem
i ksztaltowaniem rynku opartych na rynkowych regutach postgpowania”. Marketing
,»polega na rozpoznawaniu, ksztaltowaniu i zaspokajaniu potrzeb odbiorcow, co z jednej
strony daje korzysci samym odbiorcom, z drugiej jednak zapewnia korzysci
ekonomiczne firmie: zyski i ekspansje rynkowa’.

Kolejna koncepcja wskazuje, ze marketing dotyczy dziedzin zwigzanych
7z przeplywem towardw i uslug od producenta do konsumenta oraz obejmuje
prowadzenie dziatan na wszystkich szczeblach dystrybucji, a zwlaszcza badan wsréd
ostatecznych nabywcdw i1 konsumentow. Przedmiotem takich badan stajq si¢ aktualne
oraz mozliwe do wzbudzenia przyzwyczajenia, sklonnosci, potrzeby, przyszle
zainteresowania®. W praktyce nie istnieje jednak definicja akceptowana przez
wszystkich teoretykéw. Na podstawie literatury mozna uporzadkowaé istniejace
definicje w nastgpujacy sposdb:

— definicje, ktore traktujq marketing jako pewien proces dziatan,

— definicje, ktore traktuja marketing jako pewna koncepcje lub pewien rodzaj

orientacji na rynku.

Aktualnie uznaje si¢ przede wszystkim nowoczesng koncepcje marketingu
(marketing strategiczny), to znaczy ukierunkowanie przedsigbiorstwa na wymogi
otoczenia. W koncepcji tej planowanie dzialalnosci gospodarczej ma si¢ orientowac
glownie wedtug rynku, badaniami strategicznymi obj¢te sq rynki zaopatrzenia i zbytu.
Nadrzgdnym celem natomiast staje sie okreslenie preferencji konsumentdw oraz
zaspokajanie ich potrzeb i wyobrazen w taki sposéb, aby firma osiagneta zysk,
a nabywca zadowolenie z dokonanej transakc;ji.

Koncepcja marketingu opiera si¢ na zrozumieniu potrzeb oraz pragnien ludzkich.
Stad wyplywa polecenie bycia blisko klienta w celu zapoznania si¢ z jego opinia,
identyfikacji jego potrzeb i zaspokajania ich. Liczba potrzeb ludzkich jest stosunkowo
ograniczona, ale mozliwosci ich zaspokajania sa praktycznie nieograniczone.
Przyjmujac koncepcje marketingowa firma koncentruje si¢ na kreowaniu i dostarczaniu
satysfakcji klientowi, co w konsekwencji powinno tworzy¢ warunki wzrostu sprzedazy
oraz utrzymanie si¢ dlugookresowej wigzi producenta z odbiorcami.

3 M. Otte, Marketing, Spolka Gratis, Wroctaw 1991, s. 5.

* L. Garbarski, S. Rutkowski, W. Wrzosek, Marketing, PWE, Warszawa 1994, s. 19.

5 J. Musialkiewicz, Marketing, Wyd. Ekonomik, Warszawa 2000, s. 10.

¢ 7. Dowgiallo, Stownik ekonomiczny dla przedsiebiorcy w warunkach rynku, Wyd. Znicz, Szczecin 1993,
s. 118.
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Wplyw elementéw marketingu na doskonalenie ustug komu-
nalnych

Prowadzenie wszelkich dzialan majacych na celu doskonalenie oferty ustugowe;
jest niezbedne do utrzymania przez PGK Sp. z o.0. Koszalin posiadanej obecnie
znaczacej pozycji na rynku ustug komunalnych na terenie Koszalina i okolic. Jako firma
swiadczaca ustugi komunalne PGK Spoétka z 0.0. ma utrudnione zadanie marketingowe
w odniesieniu do swojej oferty, co zwiazane jest przede wszystkim ze specyficznymi
cechami uslug. Jednak w praktyce mozna dowies¢, ze ustlugi komunalne jako
specyficzny rodzaj produktu stanowig takze instrument marketingowego oddzialywania
na rynek. W zwiazku z powyzszym, analogicznie jak w przypadku dobr materialnych,
mozna rozroézni¢ w strukturze uslug trzy poziomy: rdzen, produkt rzeczywisty oraz
produkt poszerzony. Rdzeniem ustugi komunalnej jest utrzymanie czystosci na terenie
miasta. Na poziomie produktu poszerzonego w tym przypadku znajdowaé si¢ bedq
ustugi zbudowane na bazie wyzej wymienionych ustug podstawowych, czyli wszelkie
swiadczone ustugi komunalne o charakterze wartosci dodane;.

Marketingowe dziatania PGK Spolki z o0.0. w zakresie doskonalenia oferty
ustugowej powinny przede wszystkim dotyczy¢ odpowiedniego opracowania i doboru
oferty ustugowej dla poszczegdlnych segmentdw rynku oraz analizy popytu na
poszczegodlne ustugi. Majac na uwadze powyzsze czynniki PGK Spotka z 0.0. powinna
umiejetnie, opierajac si¢ na wynikach prowadzonych badan marketingowych, dobiera¢
te ustugi, ktérych sprzedaz w danym segmencie rynku przynosi¢ bedzie najwicksze
korzysci, o ile ma taka mozliwo$¢. Wraz z przeksztalceniem przedsigbiorstwa w spotke
7 ograniczong odpowiedzialnoscig kierownictwo otrzymato znacznie wigcej swobody
w zarzadzaniu firma, co prawda czgs¢ swiadczonych ustug ma charakter monopolu
naturalnego, tj.:

— oczyszczanie terenow miejskich,

—  wywoz i utylizacja odpaddéw komunalnych,

— dbanie o miejskq nekropolig.

O zlecenia na swiadczenie pozostalych rodzajow ustug spotka musi zabiegac,
startujac w przetargach, lub tez uzyskiwac je dzigki niskim cenom i dobrej jakosci.

W sposob szczegdlny spotka traktuje dziatalnos¢ w zakresie gospodarki odpadami
komunalnymi. Smieci to $mieci, wszyscy je mamy, wszyscy je wytwarzamy i znaczna
czes$¢ z nas cheialaby pozby¢ sie ich w sposéb najprostszy i najtanszy. Dodac nalezy, ze
spora grupa ludzi twierdzi, ze $mieci nie ma. Efekt wida¢ w przydroznych rowach
i w lasach. Dlatego rozwijajac t¢ dzialalnos¢, przedsiebiorstwo polozylo szczegdlny
nacisk na edukacj¢ ekologiczng dorostych i dzieci. W chwili obecnej okolo 80%
gospodarstw domowych na terenie 7 gmin wspotpracujacych z PGK Sp. z 0.0. korzysta
okazjonalnie z ustug spotki. Wszystko to odbywa si¢ bez stosowania $rodkow
administracyjnych, czasami Straz Miejska i Zarzadcy Wspdlnot Mieszkaniowych musza
zainteresowac si¢ problemem podrzucania odpadow pod kontenery na odpady i ostony
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smietnikowe. Interwencje stowne moze nie rozwiaza ostatecznie problemu podrzucania
odpadow, ale z pewnoscig znacznie poprawig sytuacje. Od kilku lat przedsigbiorstwo
sukcesywnie wprowadza system selektywnej zbidrki odpaddw. Jakis czas temu
zakonczyl si¢ okres rozstawiania kontenerow do selektywnego zbierania odpadéw
i krzewienie edukacji ekologicznej na terenach wiejskich oraz osiedli blokowych. Teraz
przyszedt czas na osiedla domkoéw jednorodzinnych.

W zwiazku z powyzszym, gléwnym zadaniem Dzialu Obslugi Klienta jest
rozbudowa 1 reorganizacja systemu zbierania i wywozu odpadéw w miescie oraz
gminach, z ktérych PGK Sp. z 0.0. usuwa nieczystosci. Aktualnie skupiono si¢ na
tworzeniu systemu selektywnej zbidrki na osiedlach domoéw jednorodzinnych. W tym
celu rozstawiane sa w widocznych i latwo dostgpnych miejscach kontenery na
opakowania szklane, plastikowe, makulatur¢ i puszki metalowe. Ponadto od 10 lipca
2006 r. przedsigbiorstwo rozpoczelo akcje nieodplatnego rozdawania plastikowych
workow wlasnej produkcji z wyselekcjonowanych odpaddéw polietylenowych do
segregacji odpadow wlascicielom posesji na osiedlach domoéow jednorodzinnych. Celem
akcji jest skuteczne zachecenie do selektywnej zbiorki odpadéw. Worki trafia do prawie
3.5 tysigca posesji i zapelnione winny trafi¢ do sortowni. Jest to absolutnie dobrowolne,
7 tego tytulu mieszkaniec nie ma zadnych korzys$ci oprocz satysfakcji osobistej.
Z obserwacji wynika, ze coraz wigcej osob przystepuje do segregowania smieci,
uwazajac, ze jest to w ,,dobrym tonie”.

Kolgjnym instrumentem marketingowego oddzialywania na doskonalenie ustug
komunalnych jest odpowiednia polityka ksztaltowania ceny, ktora w przypadku
dziatalnosci PGK Sp. z 0.0. ustalana jest przez Gming Miasto Koszalin, ktora posiada
80,8% udzialow spdlki, oraz przy udziale mniejszych wspolnikow: Koszalifiskiej
Spéldzielni Mieszkaniowej ,Przylesie” 12,1% udzialow, Koszalifiskiej Spoldzielni
Mieszkaniowej ,.Na Skarpie” 5,1% oraz Koszalinskiej Spoéldzielni Mieszkaniowej
»Nasz Dom” 2,0%. Sprzedajac udzialy spoiki trzem najwigkszym kontrahentom, PGK
Sp. z o.0. zyskalo srodki na finansowanie biezacych inwestycji oraz pewnos¢, ze
w razie realnego zagrozenia konkurencyjnego spoldzielnie pozostang klientem
przedsigbiorstwa. Jak zawsze w podobnym przypadku ustalane ceny ustug uzytecznosci
publicznej sq wypadkowa niezbednych potrzeb inwestycyjnych, remontowych
i biezacych przedsigbiorstwa. Z tego wzgledu ceny dotyczace ustug o charakterze
uzytecznosci publicznej ustalane sq na niskim poziomie.

Na uwage zastuguje fakt, ze obecnie przedsigbiorstwo rowniez $wiadczy ustugi,
o ktorych cenie decyduje kierownictwo PGK Sp. z o.0. Istotne znaczenie dla poziomu
tych cen ma wielofunkcyjno$¢ przedsigbiorstwa. Posiadanie stosunkowo dobrego,
uniwersalnego i nowoczesnego sprzgtu, a takze wielozawodowos¢ pracownikow
pozwalaja na racjonalne wykorzystanie sprzetu i ludzi oraz elastyczne reagowanie na
potrzeby rynku i dostosowanie cen do jego mozliwosci. Ceny tych ustug wcale nie sa
niskie, jednak ustugobiorcow przekonuje ich jakos¢. Na przestrzeni kilku ostatnich lat
zdarzylo si¢ przedsiebiorstwu traci¢ niektdrych kontrahentdw. Wigkszo$¢ z nich po pewnym
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czasie wrocila, uzasadniajac to znacznie wyzszym standardem ushug swiadczonych przez
PGK Sp.zo.0.

Dystrybucja w przedsigbiorstwie komunalnym polega na umozliwieniu korzystania
z uslug komunalnych w miejscu dostgpnym dla potencjalnych odbiorcéw. Sprawnosé
zarzadzania tym elementem marketingu mix jest wskaznikiem zaspokojenia potrzeby
dostepu do $wiadczenia ustug komunalnych.

Swiadczenie uslug komunalnych wymusza koniecznosé posiadania przez
przedsigbiorstwo wiasnych srodkow transportu przystosowanych do przewozenia
okreslonych rodzajéw odpadow, wlasnego wysypiska smieci do sktadowania i utylizacji
smieci, a takze specjalistycznego sprzgtu potrzebnego do oczyszczania terendw
miejskich oraz odpowiednich srodkow transportu i struktur organizacyjnych do
swiadczenia ustug dodatkowych, ktére spelniajq nastgpujace funkcje w komunalnym
procesie ustugowym:

—  stuza do produkeji ustug komunalnych,

—  sq kanalem dystrybucji ustug,

— zaich posrednictwem odbywa si¢ sprzedaz ustug.

PGK Sp. z o0.0. Koszalin jako przedsigbiorstwo z dlugoletnim doswiadczeniem
dysponuje siecia bezposrednich kanatdéw dystrybucji, czyli wlasng infrastruktura, do
ktorej naleza;

— wlasne lokalne punkty obstugi klienta,

— wlasny transport srodkéw wykonania ustugi,

— sprawne docieranie z usluga do klienta,

—  pelna komunikacja z klientem.

PGK Sp. z o0.0. od kilku lat prowadzi intensywng dzialalnos¢ majacq na celu
usprawnienie sposobu dostarczania ustug. Poprzez unowocze$nienie i rozwoj swojej
infrastruktury PGK Sp. z 0.0. chce osiagnaé poprawe jakosci swiadczonych ustug,
wprowadzenie nowych, a takze spelnia¢ normy okreslone przez Uni¢ Europejska.

PGK Sp. z 0.0. jako przedsigbiorstwo $§wiadczace ustugi o charakterze publicznym,
zobowigzane jest do s$wiadczenia ushug o podstawowym znaczeniu dla zycia
gospodarczego regionu koszalinskiego. Z tego wzgledu jako swoja strategi¢ dystrybucji
obral intensywng sie¢ placdéwek na obszarze siedmiu gmin, dla ktorych swiadczy swoje
ustugi. Spolka utrzymuje kontakt z klientem poprzez dwadziescia punktow ustugowych.
Wigkszo$¢ z nich znajduje si¢ w widocznych i tatwo dostegpnych miejscach. Ich wyglad
oraz organizacja obslugi sa stale dostosowywane do potrzeb i oczekiwan klientow.
Pozwala to stwierdzi¢, iz odpowiednia sie¢ dystrybucji zajmuje wazne miejsce
w budowie strategii marketingowej PGK Sp. z 0.0.

Elementem taczacym dystrybucje z kolejnym instrumentem marketingu mix, jakim
jest promocja, sa Biura Obstugi Klienta, ktére zajmujq si¢ biezacq obstuga wszystkich
klientow. Podczas dystrybucji ustug PGK Sp. z 0.0. powinno zwroci¢ rowniez uwage na
zwigkszenie punktow selektywnego zbioru zuzytego sprzetu elektronicznego
i elektrycznego pochodzacych z gospodarstw domowych. Obowigzek oddawania
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zuzytego sprzetu naklada na wszystkich ustawa z 29 lipca 2005 r., a jeden taki
specjalistyczny punkt to stanowczo za malo, aby sprosta¢ zapotrzebowaniu rynku.
Nalezy réwniez zwroci¢é uwage na zglaszane przez rynek zapotrzebowanie na
rozstawienie w aptekach specjalnych pojemnikéw na przeterminowane farmaceutyki,
ktorych brak jest uciazliwy zwlaszcza dla $rodowiska. Pojemniki na stare leki stojq
w wielu polskich miastach, wcigz jednak do ich grona nie dotaczyl Koszalin.
»W Poznaniu pod egidg tamtejszej izby aptekarskiej odbywaja si¢ pikniki aptekarskie,
podczas ktérych mozna oddaé¢ przeterminowane leki. W Krakowie takie zbiorki
prowadzone sa od trzech lat, a ilosé przynoszonych farmaceutykow stale rosnie’™’.
Specjalnych pojemnikow doczekaly si¢ juz apteki w pobliskich regionach: Szczecinku
i Stupsku.

Coraz czes$ciej wykorzystywanym przez PGK Sp. z o.0. instrumentem
marketingowym jest promocja. Dzialalno$¢ promocyjng spotki mozna podzieli¢ na:
promocj¢ firmy i promocj¢ ustug. Gléwnym celem pierwszego typu promocji jest
ksztaltowanie lepszego wizerunku firmy poprzez dostarczanie klientom jak najwickszej
liczby pozytywnych informacji o PGK Sp. z 0.0. W zakresie dzialan zwiazanych
z promocja firmy najwazniejsza rolg odgrywajq dwie formy: public relations oraz
publicity.

Dziatania w ramach public relations i1 publicity realizowane sa przez Biuro
Marketingu. Podstawowym zadaniem Biura Marketingu jest kreowanie pozadanego
image’u PGK Sp. z 0.0. Koszalin poprzez wytworzenie pozytywnych postaw wsrod
opinii publicznej. Dotychczas w ramach public relations i publicity spétka objela swoim
patronatem wiele wydarzen kulturalnych i spolecznych, m.in. wraz z Referatem
Ochrony Srodowiska Infrastruktury Urzedu Miejskiego w Koszalinie zorganizowala
wyjazd szkoleniowy do dwoch najpigkniejszych ogrodow: Ogrodu Botanicznego
w Berlinie oraz Ogrodu Dendrologicznego w Przelewicach. Uczestnikami wyjazdu byla
grupa nauczycieli nauczania wczesnoszkolnego, Ligi Ochrony Przyrody oraz
przedstawicieli rady osiedla® Spélka pomogla Wielkiej Orkiestrze Swiatecznej
Pomocy, organizuje konkursy ekologiczne dla ucznidow szkol podstawowych
i gimnazjow oraz festyny ekologiczne, konferencje.

Podstawowym narzedziem w public relations jest wspolpraca z mediami’.
W ramach realizacji aktywnej polityki informacyjnej PGK Sp. z o.0. podejmuje
nastepujace dziatania:

— utrzymuje stale przyjazne kontakty z dziennikarzami lokalnych mediow,

— organizuje konferencje prasowe przy okazji wydarzen szczegélnie istotnych

dla firmy, ktére pozwalajq na pokazywanie celéw i strategii firmy,

— przygotowuje informacje dla lokalnych mediow o PGK Sp. z o.0., jgj

dzialaniach, osiagnigciach, ustugach, jak i zmianach dotyczacych cen ustug.

7 A. Augustowska, Co zrobié z przeterminowanymi lekarstwami?, ,,Gazeta Wyborcza™ z 7-8 sierpnia 2004.
8 www.pgk.koszalin.com.pl z dnia 1.08.2006 r. (10.02.20101).
® I.T. Russell, W.R. Lane, Reklama, Wyd. Felberg STA, Warszawa 2000, s. 30.
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PGK Sp. z 0.0. Koszalin bierze rowniez udzial w targach i wystawach, prezentujac
ofert¢ przedsigbiorstwa i program rozwojowy. Celem takich dziatan jest budowa
wizerunku PGK Sp. z 0.0. jako firmy nowoczesnej i preznej, starajacej si¢ nawigzywac
kontakty z szerszg rzesza klientdw, prezentacja w atrakcyjnej formie nowych ustug.
Do dziatan majacych na celu reklam¢ swojej marki PGK Sp. z 0.0. wykorzystuje
rowniez wydawnictwa oraz wszelkiego rodzaju materialy informacyjne. Aby dotrze¢ do
klienta z informacjami o swoich planach, nowych osiagnieciach i ustugach,
przedsigbiorstwo stosuje:

— raporty roczne,

— foldery z informacja o przedsigbiorstwie,

— wydawnictwa okolicznosciowe,

—  gadzety.

W ramach drugiego typu promocji, zwigzanej z uslugami, PGK Sp. z o.0.
wykorzystuje przede wszystkim reklame kladacq szczegolny nacisk na kampanie
reklamowe w radiu lokalnym oraz prasie lokalnej. Zadaniem kampanii reklamowej jest
dotarcie do jak najszerszego grona klientow w celu dostarczenia im informacji
o $wiadczonych ustugach'®. PGK Sp. z 0.0. w prowadzonych kampaniach reklamowych
wykorzystuje jednakowo wszystkie §rodki masowego przekazu. Przykladem tego moze
by¢ przeprowadzona kampania, dotyczaca nowego produktu EKO-KOMP
— pelnowartosciowego, wytwarzanego z osadow sciekowych kompostu.

Jednak PGK Sp. z 0.0. nie powinno ogranicza¢ kampanii reklamowych tylko do
srodkéw masowego przekazu. W tym rodzaju promocji ustug zauwazalny jest znikomy
udzial reklamy zewnetrznej. Zamieszczajac rozne hasla oraz slogany reklamowe
opatrzone odpowiednig szatq graficzng na billboardach, mozna skutecznie informowaé
spoleczenstwo o dostgpnych oraz nowych uslugach.

PGK Sp. z 0.0. starajac si¢ poszukiwa¢ nowoczesnych form promocji wykorzystuje
najnowsze osiggnigcia technologiczne, czego najlepszym przykladem moze by¢
stworzenie strony internetowej www.pgk.com.pl. Mozna na niej znalezé wiele
wyczerpujacych informacji dotyczacych m.in. historii spolki, zakresu oferowanych
ustug, osiagniec, edukacji ekologicznej, a takze obejrze¢ galerie zdjec $cisle zwiazang
z przedsigbiorstwem.

PGK Sp. z o.0., bedac firma ustugowa, posluguje si¢ poszerzonym modelem
marketingu mix obejmujacym obok wyzej wymienionych element zarzadzania
personelem. Calkowity proces zarzadzania personelem sklada si¢ z czynnosci
w zakresie: planowania, doboru, oceny i motywacji i doskonalenia personelu. O istotnej
roli, jaka odgrywa w PGK Sp. z 0.0. odpowiednie zarzadzanie personelem, swiadczy
fakt, ze firma zatrudnia obecnie ponad szescset 0sdb, z czego 75% stanowia pracownicy
fizyczni. PGK Sp. z 0.0. konsekwentnie stara si¢ pozyskiwa¢ pracownikow mlodych,
o wysokich kwalifikacjach, co prowadzi do stalego wzrostu poziomu wyksztalcenia

197, Beliczynski, Planowanie mediéw w zarzqdzaniu reklamq, Antykwa, Krakow 1999, s. 50-51.
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zalogi, ktéry wsérod pracownikéw fizycznych przekracza poziom zawodowy,
a pracownikéw administracji $redni.

Zakonczenie

Ze wzgledu na ograniczenia wynikajace z cech ustug wazne jest nowoczesne
i naukowe podejscie do marketingu oraz okreslenia odpowiedniej strategii ustug, ktora
pozwoli przemieni¢ jednorazowego ustugobiorcg w  uslugobiorce stalego.
Przeprowadzona analiza wplywu elementéw marketingu mix na doskonalenie ustug
komunalnych dowodzi, ze instrumenty marketingu mix w duzym stopniu usprawniaja
funkcjonowanie spétki. PGK Sp. z o0.0. dazy do zaspokajania potrzeb klientow,
usuwajac bariery techniczne oraz technologiczne, podwyzsza poziom jakosci
swiadczonych ustug. W celu zwigkszenia konkurencyjnos$ci oferty przestrzega
wymagan w sferze jakosci i bezpieczenstwa regulowanych przepisami prawa oraz
obowigzujacymi standardami. PGK Sp. z 0.0. jako jedna z niewielu firm na krajowym
rynku ustug komunalnych wdrozyla migdzynarodowe standardy systemu zarzadzania
jakosci ISO 9001:2000 oraz zarzadzania srodowiskowego ISO 14001:2004.

Firma w swojej strategii uwzglednia wprowadzanie nowoczesnych rozwigzan,
ktére przyczyniaja si¢ do poszerzenia portfela ustug. Wspolczesne przedsigbiorstwo
gospodarki komunalnej, aby utrzymaé dominujacq pozycje na rynku, wymaga
intensywnych dziatan marketingowych w celu nadazenia za dynamicznymi zmianami
zachodzacymi w tym sektorze gospodarki.

THE ROLE OF MARKETING IN DEVELOPING
MUNICIPAL SERVICES EXEMPLIFIED
ON THE EXAMPLE OFPGK SP. Z 0.0 KOSZALIN

Summary

Marketing in developing municipal services in connected with a proper selection and
planning of a wide range of offered services as well as analyzing demands for them in the various
market segments. These activities are also aimed at preserving an important position in the
market, winning thrust in the offered services and adjust them to clients’ expectations.



