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Streszczenie

Sfera ustug jest bardzo zréznicowana, dlatego pomimo ze wigkszo§¢ organizacji
stosuje podstawowg zasad¢ zarzadzania jakoScig, tj. zasadg orientacji na klienta, to jest ona
w praktyce realizowana w rézny sposéb. Réznice pomigdzy przedsiebiorstwami wynikaja
nie tylko z rodzaju §wiadczonych ustug, ale réwniez sa skutkiem dziatania w okreslonych
warunkach zewnetrznych, ktére czesto determinuja sposéb realizacji polityki projakoScio-
wej. Szczegblnym rodzajem ustug sa ustugi komunalne. Celem artykutu jest analiza dzia-
fan projakoSciowych podejmowanych przez przedsi¢biorstwa dzialajace w jednym z dzia-
16w gospodarki komunalnej, tj. w branzy cieplowniczej. W pierwszej czgSci skupiono si¢
na czynnikach zewnetrznych, ktére stymulujg lub ograniczaja rozwéj branzy, w drugiej
natomiast przeanalizowano wybrane aspekty podej$cia prokonsumenckiego na przyktadzie
jednego z wigkszych przedsigbiorstw ciepfowniczych dziatajagcych w Polsce.

Stowa kluczowe: jakoS$¢ ustug, satysfakcja klienta, ustugi komunalne, ustugi cieptownicze.
1. Wprowadzenie

Sfera ustug jest bardzo zréznicowana. Na rynku realizowane sg réznorodne
ustugi: od ustug prostych, jednooperacyjnych (np. ustugi naprawcze) po ustugi
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ztozone, obejmujgce wiele skomplikowanych czynno$ci (ustugi budowlane, remon-
towe). Indywidualne réznice pomigdzy przedsigbiorstwami ustugowymi réwniez
sq bardzo duze, réznorodno$¢ wynika nie tylko z rodzaju Swiadczonej ustugi, ale
réwniez z warunkéw, w jakich firma prowadzi swojg dziatalno§¢. Dlatego pomimo
ze wiekszoS§¢ wspolczesnych organizacji utozsamia jako$¢ swoich ustug ze stop-
niem spetnienia wymagan klientéw, w niektérych branzach duzo istotniejsze
w biezacej dziatalnoSci jest spetnienie wymagan zewnetrznych, czgsto wynikajg-
cych z obowigzujacych przepiséw i uregulowan prawnych.

Jednym ze szczegdlnych rodzajéw ustug sg ustugi komunalne, ktérych celem
jest zaspokajanie potrzeb materialno-bytowych ludnosci. W Polsce do gospodarki
komunalnej zalicza si¢ przedsigbiorstwa zajmujace si¢ m.in. gospodarkg wodno-
-kanalizacyjna i cieplng, dystrybucja paliw i energii na potrzeby gospodarstw
domowych oraz gospodarkg odpadami. Specyfika dzialalnosci tych organizacji
wynika przed wszystkim z dwdch czynnikéw. Pierwszym z nich jest swego
rodzaju ograniczenie wolnoSci gospodarczej polegajace m.in. na urzedowym usta-
laniu cen za ustugi komunalne oraz na powigzaniu tych cen z czynnikami makro-
ekonomicznymi. Brak mozliwoS$ci odniesienia ceny do czynnikéw mikroekono-
micznych sprawia, ze przedsigbiorstwa musza zastosowa¢ odmienne podejscie do
zarzadzania jakoScig, ktére polega gtéwnie na standaryzacji oferty, niewielkiej
liczbie (lub braku) oferowanych opcji dodatkowych oraz obnizaniu kosztéw w taki
sposéb, by cena regulowana pokrywata koszty i gwarantowata zysk.

Drugim czynnikiem wptywajacym na podejscie przedsigbiorstw komunalnych
do zarzadzania jakoScig jest ich pozycja na rynku. W Polsce najcz¢sciej wystepuja
one jako tzw. monopole naturalne, co oznacza, ze nie muszg z reguty konkurowac
z innymi organizacjami oferujagcymi podobne ustugi. Ponadto ze wzgledu na
masowy charakter oferowanych ustug czesto maja niewielki kontakt z odbiorcg
koncowym, a w biezacej dziatalnoSci czgsto wazniejszy jest interes ogdtu niz
pojedynczych konsumentéw.

Celem artykutu jest analiza dziataf projakoSciowych podejmowanych przez
przedsigbiorstwa dziatajace w jednym z dziatéw gospodarki komunalnej, tj.
w branzy cieptowniczej. W pierwszej czgsci skupiono si¢ na czynnikach zewnetrz-
nych, ktére stymulujg lub ograniczaja rozwdj branzy, w drugiej natomiast przeana-
lizowano wybrane aspekty podejScia prokonsumenckiego na przyktadzie jednego
z wigkszych przedsiebiorstw cieptowniczych dziatajgcych w Polsce.

2. Rynek ustug cieptowniczych w Polsce

Konsumpcja ciepla na §wiecie stanowi prawie potowe konsumpcji catkowicie
wyprodukowanej energii finalnej na §wiecie, w Europie w 2011 r. udziat ciepta
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w konsumpcji energii ogétem wynosit ok. 37%. Polska jest jednym z liderow
europejskich w dziedzinie ciepta sieciowego, w Unii Europejskiej tylko Lotwa,
Dania, Litwa i Estonia maja wigkszy odsetek obywateli korzystajacych z ciepta
systemowego [Rynek ciepta... 2012]. Ze sposobu ogrzewania polegajacego na
jednoczesnym dostarczaniu ciepta oraz cieptej wody do budynkéw z uzyciem
systeméw miejskich korzysta ponad 15 mln Polakéw (http:/www.cieplosyste-
mowe.pl/, dostep: 19. 05.2014.

Rynek ustug cieptowniczych jest jednym z elementéw krajowego systemu ener-
getycznego, w sktad ktérego wchodzg poszczegdlne podsystemy, jakimi sg: elek-
troenergetyka, gazownictwo, podsystemy paliw statych oraz ciektych i cieptow-
nictwo. Podsystemy te zostaty wydzielone na podstawie charakteru no$nikow
energii, jakie sg dostarczane odbiorcom koficowym [Zarzgdzanie... 2008].

Na rynku cieptowniczym w Polsce dziata obecnie prawie 9 tys. podmiotéw,
z ktoérych ok. 90% zuzywa wytworzone ciepto w celu zaspokojenia wtasnych
potrzeb, nie dostarczajac go do odbiorcéw zewngtrznych. Przedsiebiorstwa prowa-
dzace dziatalnoS$¢ zwiazang z zaopatrzaniem ludnoSci w cieplo stanowig zale-
dwie 10% wszystkich podmiotéw dziatajacych na tym rynku. DziatalnoS$¢ czgSci
z nich wymaga koncesji, co oznacza, ze wytwarzajg cieplo w takich Zrédtach,
ktérych taczna zainstalowana moc cieplna jest wieksza niz 5 MW lub przesytaja
lub dystrybuuja ciepto o facznej mocy zaméwionej przez odbiorcéw wigkszej niz
5 MW [Rynek ciepta... 2012].

Na regulowanym rynku ciepta w 2011 r. funkcjonowato 480 przedsiebiorstw,
ktére uzyskaty koncesje Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki na prowadzenie
dziatalnoSci zwiazanej z zaopatrzaniem w ciepto. Przedsigbiorstwa te byly
w wigkszoS$ci zintegrowane pionowo oraz zajmowaty si¢ wytwarzaniem ciepta,
jego dystrybucja oraz obrotem. W omawianym roku jednoczeSnie wszystkie
rodzaje dziatalnoSci prowadzito 12,8% podmiotéw, 67,2% przedsigbiorstw faczyto
wytwarzanie ciepta oraz jego dystrybucje, 7,6% prowadzito jedynie dziatalnoS¢
wytworcza, a z kolei 12,4% zajmowato si¢ zaréwno przesylaniem i dystrybucja,
ktére potaczone byty z obrotem. Czg§¢ podmiotéw zaliczonych do ostatniej grupy
wytwarzato ciepto we wtasnych Zrédtach, ktére nie podlegaty koncesjonowaniu
ze wzgledu na moc zainstalowang w tych Zrédlach, ktéra nie przekraczata 5 MW
(rys. 1) [Charakterystyka... 2011].

Po przemianach ustrojowych, jakie miaty miejsce w Polsce na poczatku lat 90.
XX w., wigkszo$¢ przedsiebiorstw cieplowniczych bedacych wezesniej wlasnoscig
Skarbu Pafistwa zostata poddana komunalizacji i stata si¢ wlasnoScig samorzadow
gmin. Procesem tym nie zostaty jednak objete elektrocieptownie w duzych
i Srednich miastach, takich jak Warszawa czy Krakow. Zamiast elektrocieptowni
skomunalizowane zostaly tam przedsiebiorstwa sieciowe, czyli dystrybutorzy.
W kolejnych latach wiele przedsigbiorstw zostalo przeksztalconych w spétki prawa
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handlowego oraz rozpoczeta si¢ stopniowa prywatyzacja. W 2009 r. w posiadaniu
gmin znajdowalo si¢ mniej niz 50% akcji/udzialéw wszystkich przedsiebiorstw
ciepfowniczych [Olszewski 2012].

wszystkie rodzaje
dziatalnosci (12,8%)

przesytanie danych
i dystrybucja ciepta
wraz z obrotem (12,4%)

wytwarzanie ciepta
oraz jego dystrybucja (67,2%)

tylko wytwarzanie
ciepta (7,6%)

Rys. 1. Struktura przedsigbiorstw branzy cieptowniczej ze wzgledu na rodzaj
prowadzonej dziatalnoSci

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: [Charakterystyka... 2011].

Najwigkszym prywatnym wtascicielem sieci cieplowniczych w Polsce jest
Dalkia, ktéra dziata w czternastu miastach w kraju, w jej posiadaniu znajduje si¢
m.in. najwigksza krajowa sie¢ cieptownicza w Warszawie oraz systemy cieptow-
nicze w Poznaniu i L.odzi. Drugim pod wzgledem wielkoSci przedsigbiorstwem
jest Fortum, wtaSciciel sieci cieptowniczych w takich miastach, jak: Wroctaw,
Czestochowa, Plock czy Swiebodzice, a takze elektrocieptowni znajdujacych sie
w Zabrzu, Czestochowie, Bytomiu i Swiebodzicach. W planach tego przedsiebior-
stwa jest takze budowa nowej elektrocieptowni zasilanej gazem we Wroctawiu.
W przypadku ciepta systemowego najwigkszym prywatnym producentem
w Polsce jest francuska firma EDF bedaca wlaScicielem elektrocieptowni m.in.
w Krakowie i Gdansku [Rynek ciepta... 2012].

Krajowa produkcja ciepta sieciowego bazuje przede wszystkim na statych
paliwach kopalnych, tj. na weglu kamiennym i brunatnym. Wynika to z faktu, ze
w przesztoSci stanowit on najtafsze oraz najbardziej dostgpne paliwo w Polsce,
gdzie brakowalo innych no$nikéw energii pierwotnej w znaczacych iloSciach
[Energia odnawialna... 2010]. Udziat wegla kamiennego w strukturze pali-
wowej przy produkcji ciepta sieciowego w 2010 r. wynosit 76%. Jednocze$nie
wystapita tendencja spadkowa — jego udziat spadt o 3% w poréwnaniu z 2002 r.,
podczas gdy udzial gazu wzrést o ok. 1%, a biomasy o ok. 3%. promowanego
w ramach systemu wspierania energii pochodzacej z odnawialnych zrédet [Rynek
ciepta... 2012]. Popularno$¢ odnawialnych Zrédet energii (OZE) wzrasta nie tylko
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w przypadku cieptownictwa. Udziat energii elektrycznej z tych Zrédet w 2010 r.
byt niemal trzykrotnie wickszy niz w 2005 r. Przyczynity si¢ do tego w duzej
mierze tzw. zielone certyfikaty, ktére daja wiele korzySci, m.in. zwolnienie z opfat
koncesyjnych, pierwszenstwo w §wiadczeniu ustug czy nizsze o potowe koszty
przytaczenia do sieci [Ryzyko inwestowania... 2012].

Cechg charakterystyczng cieptownictwa jest duze rozproszenie Zrddet
produkc;ji ciepta. Jest to konsekwencja bardzo duzej liczby matych i §rednich miast
oraz ich przestrzennego roztozenia. To rozproszenie geograficzne przedsigbiorstw
cieptowniczych skutkuje zré6znicowaniem ich rodzaju oraz zakresu wykonywane;j
dziatalnoSci [Niedzidtka 2010]. Lokalny charakter wynika réwniez z ograni-
czen technicznych i ekonomicznych, tj. braku mozliwoSci przesytania ciepta na
wigksze odleglodci. Skutkuje to tym, ze zazwyczaj funkcjonuje najwyzej kilka
wiekszych Zrédet, ktdre dostarczajg cieplo systemowe oraz tylko jeden operator tej
sieci cieptowniczej. Ustugi cieplownicze §wiadczone sg koncowym odbiorcom na
podstawie uméw zawartych z operatorem lokalne;j sieci, ten z kolei kupuje ciepto
od wytworcow, ktdrzy sa podiaczeni do jego sieci lub tez wytwarza je z wykorzy-
staniem wiasnych Zrédet. Taka struktura rynkéw ciepta wynika z faktu, Ze ceny
ustug sieciowych i ciepta regulowane sg przez Urzad Regulacji Energetyki (URE)
[Rynek ciepta... 2012].

W 2011 r. przychody sektora cieplowniczego wynosity 15 433,0 mln z1, co
oznacza spadek 0 6,2% w poréwnaniu z poprzednim rokiem. Przychody z wytwa-
rzania stanowity najwigkszy udziat w cato§ciowych przychodach tego sektora
i wynosity 54,7%. Na poziom przychodéw w przedsigbiorstwach ciepfowniczych
najwickszy wptyw miaty wielkoS¢ sprzedazy ciepta, a takze jego ceny. Lagodne
warunki pogodowe w zimie w 2011 r. przyczynily si¢ w duzej mierze do obnizenia
wolumenu sprzedawanego cieplfa. Przecigtne przychody pojedynczego przedsie-
biorstwa koncesjonowanego w 2011 r. wynosity 32,4 mIn, a w 2010 r. — 33,7 mln
[Charakterystyka... 2011].

Analizujgc poziom sprzedazy ciepta sieciowego Polsce w latach 2001-2010,
zauwazy¢ mozna tendencje¢ spadkowa, spadek zuzycia ciepta w tym okresie
wynidst az 18% (rys. 2). GIéwnym powodem tego zjawiska jest poprawa efektyw-
nosci energetycznej oraz prowadzonych dziatan termomodernizacyjnych [Rynek
ciepta... 2012].

W najblizszych latach w polskim cieptownictwie powinny wystapi¢ znaczne
zmiany. W niemal calym kraju rozpoczeta si¢ juz modernizacja sieci cieptowni-
czych wspétfinansowana ze srodkéw Funduszu SpéjnosSci Unii Europejskiej. Prze-
widywana warto$¢ projektow wynosi prawie 800 mln zt. Prace modernizacyjne
przewidziane sg w 21 miastach i potrwaja do 2015 r., planowana jest wymiana
ponad 300 km sieci cieplowniczej oraz ponad 800 weztéw cieplnych. Dziatania
te pozwolg na zaoszczg¢dzenie ponad miliona GJ energii, czyli prawie tyle, ile
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potrzeba na ogrzanie stutysigcznego miasta w ciggu roku. W drodze konkursu
wybrano 21 projektéw, ktorych taczna warto§¢ wynosi 770 mln zi, a dofinan-
sowanie 370 mln z1, najwigcej Srodkow otrzymajg Szczecin, Zielona Géra oraz
Gdynia (rys. 3) [Wielka modernizacja... 2011].
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Rys. 2. Sprzedaz ciepta sieciowego w Polsce w latach 2001-2010 (TJ)
Zrédto: [Rynek ciepta... 2012,s. 8].
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Rys. 3. Dofinansowywane projekty z branzy cieptowniczej
Zrédto: [Wielka modernizacja... 2011, s. 5].
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Pomimo ze w polskich przepisach rynki ciepta traktowane sg jako monopole
naturalne, zauwaza si¢ na nich rosngcg tendencje do podejmowania dziatan
konkurencyjnych. Przewiduje si¢ rowniez wzrost kosztéw ciepta sieciowego, co
spowoduje konieczno§¢ modernizacji lub wymiany starej infrastruktury zaréwno
wytwdrczej, jak i sieciowej, oraz konieczno$¢ zakupu uprawniefi do emisji do
Srodowiska CO, przez producentéw ciepta [Rynek ciepta... 2012]. Dodatkowa
motywacja do rozwoju tej branzy moga by¢ opracowania Unii Europejskiej,
w ktorych zauwazono, ze cieptownictwo sieciowe moze by¢ najbardziej wydajnym
Zrédfem ciepta, ktére emituje mniej zanieczyszczefi do otoczenia niz np. Zrédia
indywidualne lub mate kottownie lokalne [Ludynia 2014].

3. Wyzwania i problemy w polskim sektorze cieplowniczym

W polskich przedsigbiorstwach cieptowniczych wskaznik dekapitalizacji
majatku trwatego w przedsigbiorstwach koncesjonowanych w 2010 r. wynosit
ok. 60% i dotyczyt gtéwnie infrastruktury sieciowej oraz mocy wytwoérczych.
Tak wysoki stopien dekapitalizacji skutkuje rosngcymi stratami przesylowymi
—zgodnie z danymi Urzedu Regulacji Energetyki od 2002 do 2010 r. poziom strat
przesylowych ciepta wzrést z 11,8% do 12,7%. Aby odwrdcié ten negatywny trend,
konieczne sg inwestycje o duzej skali w wymiane lub modernizacje¢ istniejacych
sieci. Niska efektywno$¢ produkcji ciepta oraz wysoki poziom emisji zanie-
czyszczen, w tym dwutlenku wegla, tlenkoéw azotu, dwutlenku siarki i pytow,
s skutkiem zaawansowanego wieku istniejacych mocy wytwodrczych. W Polsce
poziom emisji CO, w sektorze ciepfownictwa systemowego jest znacznie wyzszy
niz w innych krajach Europy. Ta emisja w Polsce w 2009 r. wedtug Euroheat
and Power wynosifa ok. 103 t CO,/TJ przy Sredniej europejskiej 48 t CO,/TJ.
W 20009 r. wielko$¢ emisji byta nizsza o 14% w poréwnaniu z 2002 r. w wyniku
zmian, jakie zaszty w strukturze paliwowej w produkcji ciepta, tj. zwigkszeniu
udziatu biomasy oraz paliwa gazowego [Rynek ciepta... 2012].

Rozwdj branzy cieptowniczej zalezy obecnie przede wszystkim od mozliwoSci
pozyskania nowych odbiorcéw ciepta, dlatego konieczne jest podjecie inwestycji
w rozbudowe systeméw cieptowniczych. Pozyskanie nowych klientéw zalezne jest
takze od polityki marketingowej przedsigbiorstw, poniewaz odbiorcy indywidualni
maja mozliwo$¢ wyboru takze innych form ogrzewania, np. inwestycja w indywi-
dualne kotty grzewcze czy mate osiedlowe cieptownie [Wardak 2010].

Kolejnym wyzwaniem jest zapew nienie bezpieczefistwa energetycznego
definiowanego jako zdolnos$¢ gospodarki narodowej do zaopatrzenia w energi¢
wszystkich odbiorcéw krajowych po cenach akceptowanych spolecznie, na
biezgco i perspektywicznie, przy jednoczesnych zachowaniu niezaleznosci poli-
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tycznej. Ma ono charakter zaréwno wewnetrzny (czyli zapewnienie réwnowagi
popytu i podazy), jak i zewnetrzny (rownowaga pomiedzy produkcja krajowa
1 konsumpcja) [Mtynarski 2011].

W Polsce do gtéwnych Zrédet energii, oprocz wydobywanego w kraju wegla
kamiennego i brunatnego, zalicza si¢ takze rope naftowa, ktdra jest niemal
w pelni importowana, oraz gaz ziemny, ktérego krajowe zasoby nie sa zbyt duze
(70% gazu pochodzi z importu) [Taubman 2010]. Obowigzkiem operatoréw sieci
cieptowniczych jest zapewnienie niezawodnosci ciepta, wydaje sig¢, ze sposobem
zapewniajagcym niezawodno$¢ dostaw paliw dla produkcji w branzy cieplowniczej
jest dywersyfikacja rodzajow badz Zrodet tych paliw, ktére sg wykorzystywane
w produkcji [Rynek ciepta... 2012].

Poprawa efektywnosci ekonomicznej czy technicznej, czyli ograniczenie strat
przesytlowych czy podniesienie sprawnosci wytwarzania ciepta sa kolejnymi
sposobami na rozwdj i wzrost wartoSci przedsiebiorstw z branzy cieptowniczej. Sg
to dziatania prowadzace do obnizenia kosztéw, co w dalszej kolejnoSci mogloby
wpltynaé na obnizenie cen ciepta. Sytuacja taka jest korzystna z punktu widzenia
konsumentéw, jednak wptywa takze na zmniejszenie zainteresowania podmiotéw
z sektora cieptowniczego tym rodzajem innowacji, w obowigzujacym modelu
regulacji prawnych brakuje skutecznych bodzcéw do zwigkszania efektywnoSci
dziatalnoSci w branzy cieptowniczej [Wardak 2010].

W celu podnoszenia efektywnoSci energetycznej nalezy skoncentrowaé dzia-
fania na trzech obszarach. Pierwszym z nich jest scentralizowane wytwarzanie
ciepta, gdzie konieczna jest modernizacja oraz budowa jednostek wytwarzania
ciepta, zwigkszenie udziatu skojarzonego wywarzania ciepta w ogdlnej produkc;ji
ciepta oraz zwigkszenie wykorzystania biomasy. Drugi obszar to lokalne zdecen-
tralizowane wytwarzanie ciepta. W tym zakresie nalezy modernizowac lub
wymienia¢ kotty, budowac¢ lokalne systemy zaopatrywania w energi¢, promujac
kogeneracje. W trzecim obszarze — sieci przesylowe i dystrybucyjne ciepta — trzeba
podja¢ dziatania majace na celu modernizacje tych sieci, weryfikacje celowoSci
zasilania dalekich odbiorcéw oraz wprowadzanie systeméw zarzadzania dosta-
wami ciepta. Ostatni, dodatkowy obszar stanowig budynki — najistotniejsze dzia-
fania w tym zakresie to promocja budynkéw pasywnych i niskoenergetycznych,
poprawa termoizolacyjnosci, instalowanie kolektoréw stonecznych, budowanie
lokalnych systeméw przygotowywania biomasy oraz stosowanie przyjaznych
Srodowisku 1 wysoko sprawnych kottéw [Alternatywa... 2009].

Duzym wyzwaniem dla branzy cieplowniczej jest wprowadzenie zmian
w zakresie wykorzystywanych no$nikéw energii, tj. zwigkszenie udzialu odna-
wialnych Zrédet energii. Ze wzgledu na to, ze zasoby energii nieodnawialnej sg
ograniczone, konieczne jest podjecie dziatah majacych na celu oszczedzanie tej
energii, a takze intensyfikacje wykorzystywania OZE przy jednoczesnym zwigk-
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szaniu sprawnoS$ci konwersji pierwotnej energii na wtérng [Gronowicz 2007].
Nosnikami OZE, ktére wytwarzajg jedynie energi¢ ciepla, sg cieptownie geoter-
malne oraz kolektory stoneczne. Z kolei do tych, ktére wytwarzaja energie ciepta,
energi¢ elektryczng badZ obydwie formy w skojarzeniu, zalicza si¢ instalacje
wykorzystujace pod wzgledem energetycznym biogaz z organicznych odpadéw
rolniczych i przemystowych, réwniez ze sktadowisk odpadéw komunalnych.
Wymienia si¢ tu takze instalacje do energetycznego wykorzystania biopaliw
statych, czyli drewno i stomg bgdace odpadami poprodukecyjnymi lub pochodzace
z upraw o specjalnym przeznaczeniu [Ligus 2010].

Jednym z najwiekszych zagrozef dla cieplownictwa systemowego jest stop-
niowe zmniejszanie mocy zamdéwionej, a takze iloSci sprzedawanego ciepta, co
wynika giéwnie z coraz bardziej racjonalnego wykorzystywania przez odbiorcow
dostarczanego ciepta. Podstawowymi dziataniami podejmowanymi przez
odbiorcéw i potencjalnych odbiorcéw w tym zakresie jest zwigckszanie izolacji
w nowym budownictwie oraz stosowanie dodatkowej termoizolacji w starej
substancji mieszkaniowej. Podkres§la si¢ réwniez znaczenie wzrostu cen paliw
(statych, ptynnych i gazowych) oraz wzrost wydatkéw zwigzanych z dzialaniami
na rzecz ochrony Srodowiska, czg¢Sciowo wymuszonych po wprowadzeniu unij-
nych przepiséw [Olszewski 2012].

Przepisy prawne, ktére wynikaja z postanowiefi pakietu klimatycznego
wigza sie ze wzrostem obcigzef fiskalnych naktadanych na operatoréw instalacji
objetych obowigzkiem zakupu uprawniei emisyjnych. Prowadzi to do wzrostu
kosztéw produkcji m.in. ze wzgledu na konieczno§¢ zakupu instalacji, ktére beda
ograniczaty emisje dwutlenku siarki czy innych zwigzkdéw, czy tez obowigzek
dodatkowego raportowania oraz opomiarowania. Kazda kolejna pozycja to takze
wyzsze koszty ze wzgledu na oplaty za emisje, dlatego skutkiem tych uregulowan
jest powstanie wadliwej konkurencji oraz nieréwnych szans wobec wytworcow
ciepta. Wymagania s3 sprowadzane do prawidfowoSci: im mniejsza instalacja, tym
koszty wytwarzania beda nizsze, w zwigzku z tym wysoko wydajne instalacje
stajg si¢ znacznie mniej optacalne niz mate [Olszewski 2012].

Kolejnym problemem w polskim cieplownictwie jest ryzyko regulacyjne.
Oznacza ono brak mozliwoS$ci odpowiednio szybkiej reakcji na zachodzace
zmiany, np. na wzrost cen paliw. Utrudnieniem sg tutaj przepisy prawa energe-
tycznego, dlatego konieczne jest wprowadzenie istotnych zmian w tym zakresie
[Olszewski 2012]. Za zasadniczy mankament systemu regulacji uznaje si¢ pozo-
stawienie regulatorowi, tj. Urzgdowi Regulacji Energetyki, szerokiej swobody
w zakresie interpretacji przepiséw odnoszacych si¢ do taryfowania cieptow-
nictwa. Zwigzane jest to z brakiem definicji niektérych elementéw, ktére tworzg
przychdd regulowany w przedsigbiorstwach cieptowniczych, przede wszystkim
takich jak zwrot z kapitatu, a takze pozycje kosztéw wtasnych, ktére uznaje si¢
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za uzasadnione. Wystgpowanie rozbieznoSci pomigdzy stanowiskami regulatora
a przedsiebiorstw cieptowniczych jest wynikiem niejasnych przepiséw z obszaru
taryf oraz braku oficjalnych interpretacji wskazanych przepiséw ze strony URE
czy Ministerstwa Gospodarki. Skutkuje to niepewnoscig wsrdd przedsigbiorstw
w stosunku do decyzji regulatora, a takze wydtuzeniem procesu taryfowego, co
z kolei wigze sie z dodatkowymi kosztami [Wardak 2010].

4. Odbiorca koncowy jako klient ustug cieplowniczych

W Polsce az 42% gospodarstw domowych korzysta z ustug cieptowniczych,
drugim z kolei najczg¢sciej stosowanym sposobem ogrzewania jest ogrzewanie
indywidualne (rys. 4). Biorgc pod uwage tylko miasta, przewaga ogrzewania
sieciowego jest jeszcze wigksza — az 59% mieszkaficw miast jest podtaczonych
do centralnych sieci cieptowniczych [Regulski 2014].

Pomimo tak duzej przewagi ogrzewania sieciowego, nie mozna twierdzic,
ze wybdr byl wyrazem §wiadomej decyzji konsumenckiej, wynikal on raczej
z istniejacych uwarunkowan i mozliwoSci. Mozna jednak zatozy¢, ze taka struk-
tura rynku jest raczej wynikiem wieloletniej polityki pafistwa, ktéra sprawita, ze
centralne systemy cieptownicze staty si¢ monopolistami. Budowa centralnych
systeméw cieplowniczych rozpoczeta si¢ w latach powojennych i polegata nie
tylko na budowie wtasnych Zrédet ciepta, ale takze na przejmowaniu kottowni
lokalnych zaréwno w budynkach mieszkalnych, jak i obiektach przemystowych.
Taka strategi¢ zastosowano np. w Krakowie, gdzie pierwsza sie¢ cieptownicza
powstata przez potagczenie ponad 1400 kottowni lokalnych i ok. 160 przemy-
stowych (http:/www.cieplodlakrakowa.pl/pl/c,30,rys-historyczny.html, dostep:
19.05.2014). Podobng strategie zastosowano takze w wielu innych miastach, co
z jednej strony pozwolito na skuteczne zapewnienie bezpieczefistwa cieplnego
i szybkg rozbudowe sieci, z drugiej strony jednak spowodowalo usunigcie konku-
rencji dla powstajgcego systemu centralnego ogrzewania. Wieloletnia praktyka
podtaczania do centralnych sieci wszystkich nowo powstajacych budynkéw ugrun-
towata zdobyta pozycje monopolistyczng. Jednak nie tylko liczba obstugiwanych
gospodarstw domowych stanowi o przewadze konkurencyjnej. Ze wzgledu na
Swiadomo§¢ konsumentéw znacznie wazniejsze jest utrwalenie wizerunku central-
nego ogrzewania jako naturalnego elementu w budownictwie wielorodzinnym, co
powoduje, ze nawet w sytuacji, gdy sa inne mozliwosci wyboru, czgsto nie sg one
rozwazane.

Obecnie, gdy wszystkie organizacje sg zalezne od klientéw, a jako$¢ jest utoz-
samiana gtéwnie ze stopniem spetnienia ich wymagaf, organizacje dziatajace jako
monopole naturalne zdaja si¢ réwniez swoich klientéw traktowac jako co§ natu-
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ralnego 1 skupiajg si¢ raczej na innych aspektach swojej dziatalnosci Z przegladu
literatury dotyczacej cieptownictwa w Polsce mozna wnioskowac, ze przed branzg
stoi wiele wyzwaf, szeroko omawiane sg problemy zwigzane m.in. z dostosowa-
niem do wymagan unijnych, konieczno§cig modernizacji zdekapitalizowanego
majatku czy tez spadkiem zapotrzebowania na energi¢ sieciowg wynikajaca np.
z termomodernizacji budynkéw lub coraz czestszego korzystania z innych form
ogrzewania. Mozna wigc stwierdzié, zZe problem zarzadzania szeroko pojmowang
jakoScig jest brany pod uwage zaréwno przez branze, jak i przez Srodowisko
naukowe zajmujgce si¢ tym tematem, jednak jest to jedynie jednostronne potrakto-
wanie tematu, poniewaz brakuje odniesienia do podstawowego elementu systemu
zarzadzania jakoScig, jakim jest klient. Te tendencje¢ potwierdzaja oficjalne publi-
kacje i raporty, w ktérych indywidualne wymagania i potrzeby odbiorcy kofico-
wego nie sg z reguty analizowane.

. cieplo z sieci (42%)
inne sposoby (1%)

ze 7rédet lokalnych (2%)

ogrzewanie piecowe (17%)

ogrzewanie indywidualne (38%)

Rys. 4. Struktura zaopatrzenia w ciepto gospodarstw domowych w Polsce
Zrédto: [Regulski 2014, s. 18].

Przedsigbiorstwa dziatajace na rynku cieplowniczym z reguty majg wdro-
zony system zarzadzania jakoScia, w zwigzku z tym orientacja na klienta, jako
jedna z gtéwnych zasad zarzadzania jakoScig powinna by¢ wpisana w dziatal-
no$¢ przedsigbiorstwa [Kafel i Sikora 2011, Funkcjonowanie... 2011], a biezace
monitorowanie satysfakcji klientéw powinno stanowi¢ kluczowy element systemu
zarzadzania [Dziadkowiec 2007, Balon i Dziadkowiec 2009, 2010]. Odbiorca
indywidualny ma jednak stosunkowo niewielki wptyw na przebieg wspétpracy
z dostawcg ciepta. Ze wzgledu na masowy charakter §wiadczonej ustugi ogniwem
poSrednim migdzy elektrocieptownia a odbiorca jest najczegsciej zarzadca
budynku, ktéry podpisuje umowe w imieniu mieszkancéw, a nastgpnie rozlicza
zuzyte ciepto. Pomimo takiego dwustopniowego podziatu klientéw w rozumieniu
systemu zarzadzania jakoScig nadal klientem pozostaje odbiorca koncowy i to
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wiladnie jego potrzeby i wymagania powinny by¢ brane pod uwage w biezacej
dziatalnoSci przedsiebiorstwa.

5. Praktyczna realizacja zasady orientacji na klienta
na wybranym przykladzie

W celu sprawdzenia czy i w jaki sposob zasada orientacji na klienta jest reali-
zowana, przeanalizowane zostaty informacje dostepne dla odbiorcéw koncowych
jednego z wigkszych dostawcéw ciepta systemowego w Polsce, tj. Miejskiego
Przedsigbiorstwa Energetyki Cieplnej (MPEC) w Krakowie. W organizacji
zostat wdrozony Zintegrowany System Zarzgdzania (http://www.mpec.krakow.
pl/pl-PL/systemy_zarzadzania.html, dostep: 19.05.2014), wigc zasada ta powinna
by¢ priorytetem w dziatalnoSci przedsigbiorstwa. Misja MPEC w Krakowie jest
»zaspokojenie potrzeb klientéw poprzez niezawodne zapewnienie oczekiwanego
przez nich komfortu cieplnego w pomieszczeniach oraz optymalnej temperatury
cieplej wody. Dziatajac na rynku cieptowniczym, nasze przedsigbiorstwo jest
firmg kompleksowo i fachowo obstugujaca klientéw, zawsze dbajacg o jako$¢ oraz
ochrong Srodowiska naturalnego” [Raport... 2012].

Kolejnym istotnym dokumentem, w ktérym zawarte zostaty zasady wspoét-
pracy z klientami, jest Kodeks etyki [Kodeks.... 2009], w ktérym jeden paragraf
poswigcony jest relacjom z klientami. ze wzgledu na uwzglednianie potrzeb
odbiorcéw najistotniejszy wydaje si¢ pkt. 2.2.1, w ktorym MPEC deklaruje, ze
,oferuje swoim klientom szerokg game¢ produktéw i ustug, przede wszystkim
w kluczowym obszarze, jakim jest dostawa energii cieplnej [...]. Odbywa sie to
miedzy innymi dzieki statej weryfikacji portfela ustug i ciaglym dostosowywaniu
do nowych wymagan rynkowych”.

W Kodeksie nie ma wzmianki o tym, w jaki sposéb organizacja bada ,,nowe
wymagania rynkowe”, mozna jednak przypuszczaé, ze podchodzi do zagadnienia
w sposob standardowy i powszechnie uznany, tzn. poprzez badanie preferencji
i wymagan konsumentéw. W celu sprawdzenia, w jaki sposéb organizacja komu-
nikuje si¢ z klientem, zostaty zatem przeanalizowane informacje zamieszczone na
stronie www firmy. Na stronie internetowej przedsigbiorstwa (http:/www.mpec.
krakow.pl/ dostep: 19.05.2014) zamieszczono wiele informacji skierowanych do
klientéw, dlatego dalszym krokiem analiz byta weryfikacja informacji pod katem
orientacji na klienta. Przedmiotem zainteresowania byfa gtéwna grupa klientow
organizacji, tj. odbiorcy ciepfa sieciowego.

Pierwszym analizowanym elementem byt blok Aktualnosci zamieszczony na
stronie gtéwnej. W momencie rozpoczecia badan, tj. w marcu 2014 r., na stronie
nie byto komunikatéw skierowanych do docelowej grupy. Przegladajac archiwum
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wiadomosci, mozna zauwazy¢, ze przedsigbiorstwo uzywa bloku Aktualnosci
najcze¢sciej w celu: zamieszczenia informacji dla potencjalnych klientéw, powia-
domienia o sukcesach i osiggnieciach przedsiebiorstwa, zamieszczenia ofert
sprzedazy urzadzefi i wyposazenia.

Blok Aktualnosci jest wigc uzywany gtéwnie w celach marketingowych i handlo-
wych, nie jest jednak zasadniczo skierowany do gtéwnej grupy odbiorcéw i nie jest
uzywany przez przedsigbiorstwo do komunikacji z klientami, zwlaszcza w zakresie
poznawania ich preferencji i ewentualnego zaproszenia do wyrazania opinii'.

Sekcja skierowana bezposrednio do klientéw jest Strefa klienta, w ktorej
zamieszczono nastepujace bloki tematyczne: biuro obstugi klienta, jak oszczedzié
cieplo, formularze do pobrania, pozostata dziatalnos¢, reklamacje.

Informacje zamieszczone w Strefie klienta skierowane sa gtéwnie do odbiorcéw
masowych, ktorzy zawierajag kompleksowe umowy w imieniu klientéw indywidu-
alnych, wyjatek stanowi zaktadka Jak oszczedzic¢ ciepto, gdzie zawarto informacje
przydatne takze z punktu widzenia odbiorcy koficowego. W informacji podano
wiele wskazéwek dotyczacych dziatan, jakie klient moze samodzielnie podjaé, aby
wygenerowac oszczgdnoSci. W oddzielnym bloku podano dziatania, ktére moze
przeprowadzi¢ MPEC w tym samym celu (rys. 5). Pozytywnie nalezy ocenié zaan-
gazowanie firmy w rozwigzanie problemu klientéw, chociaz zauwazy¢ mozna, ze
traktuje ona odbiorcéw i przedsigbiorstwo jako dwa oddzielne, niezwigzane ze sobg
podmioty. Juz sposéb prezentacji wskazuje, ze koncowy odbiorca nie jest raczej
,wejsciem” dla procesow projakoSciowych w organizacji, a przedsigbiorstwo z kolei
nie ma zamiaru angazowac si¢ w dziatania, ktére proponuje swoim klientom.

Ostatnim elementem strony internetowej, skierowanej bezpoSrednio do kofico-
wych odbiorcéw ciepta sieciowego moze by¢ zaktadka Centralne ogrzewanie,
jednak sg w niej prezentowane wytacznie atuty takiej formy ogrzewania. MPEC
zaliczyto do nich:

— konkurencyjna cene — kazdorazowa podwyzka musi by¢ zatwierdzana przez
Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki,

— bezpieczefistwo — Zrédlo ciepta znajduje si¢ poza budynkiem,

— komfort — mozliwoScig podwdjnej regulacji dostarczania ciepta (o rozpo-
czeciu sezonu decyduje zarzadca budynku, temperature w lokalu reguluje samo-
dzielnie wiasciciel),

— ekologie — ciepto jest wytwarzane w nowoczesnej technologii.

Podobnie jak w poprzednich zaktadkach, brak informacji, czy wymienione
atuty ogrzewania centralnego sa wynikiem przeprowadzonych badan konsumenc-
kich lub tez hastami promocyjnymi ukierunkowanymi na utrwalanie pozytywnego

'W czerwcu 2014 r. ponownie dokonano przegladu informacji, w okresie kwiecien—maj 2014 r.
pojawity si¢ dwa komunikaty skierowane do odbiorcéw ciepta dotyczace zakoficzenia sezonu
grzewczego.
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Jak wspélnie mozemy oszczgdzac energie cieplng ?

MPEC

Poprzez wdrazanle nowoczesnych technologll: wezty wymiennikowe, z automatyka
pogodowa, rury prelzolowane z Instalac)a alarmowa, kompensatory mieszkowe.

KORZYSCl: mnlejsze straty wody | energll cleplnef na przesyle,
wigksza nlezawodnoéé,
mnlejsze koszty eksploatac)l,
obnlzenle kosztéw dystrybuc)l clepta.

KLIENT

Przede wszystkim potrzebne Jest urzadzenle pomlarowe - licznk clepta (cleptomlerz).
Jest on zalnstalowany w mlejscu rozdzlatu clepia na poszczegdine mleszkanla.
Za obszar Instalac]l wewngtrznef, poza wezlem, odpowledzlalny Jest wiasciclel lub

zarzadca.

Gdy Istnleje tylko gtéwny licznlk

clepta
Wezyscy mieszkaficy placa wg
w zaleinoécl od powlerzchnl mieszkan,

Oszczgdnoécl moze przynleéé:

- modernizacja wewngtrzne] Instalacji centrainego
ogrzewanla obe]mujaca: opracowanle dokumentacjl nastaw
hydraulicznych, montaz podpbm_wh uwom
regulacyjnych, yozny dnikow na plonach,
zawordw regulacyjnych wraz z tarmo-mml przy
grzejnikach; urzae K -ﬂ‘ na g-ujdk.lch
iub cleplomierzy; rozliczenie catkowltych P
cleptanap gdine lokale mik

- montaz ekrandw zagrzejnikowych,

s e

o le 62yb zespolonych o odp
przelicznika clepta (szczelnoéé oklen winna zap

Gdy Istnleje gtéwny licznlk clepta
1 licznlkl lub podzielnikl kosztéw
w kazdym mleszkanlu
Wezyscy mieszkafcy placa rachunkl wystawione
przez firme rozliczenlows zgodnle z ustalons
oplata odpowladajaca zuzyclu clepta na ogrzewa-
nle danego lokalu.

Oszczgdnobcl moze przynieéé:
- montaz ekranéw zagrzejnikowych,
- szyb zespolonych o odp
pr clepta (i & oklen
w“’ r I odpx ledni l'I ‘ww
pwletmwrriaukanh},
- odpowlednle wietrzenle mieszkanla
( krétko | Intensywnle np. 2x5 min.),

wiednl stoplen wymiany powletrza w mieszkaniu),
- odpowlednle wietrzenle mleezkanla ( krétko | Int.

- nie podwdjnych drzwl wejéclowych
do kl.ltak ocludomh.

np. 2x5 min.),
- zastosowanle podwojnych drzwl weléclowych do klatek
echodowych,
- ocleplenle zewngtrzmych przegrod budowlamych (éclan,
stropodachéw) jezell jest to uzasadnlone ekonomicznle .

h przegréd budowlanych
(‘GIM umpadadﬂw)jﬂdljmmmuu
ekonomicznie .

Rys. 5. Sposoby oszczedzania ciepta proponowane przez MPEC w Krakowie

Zrédto: http://www.mpec.krakow.pl/pl-PL/jak_oszczedzac_cieplo.html (dostep: 19.05.2014).
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wizerunku tego rodzaju ogrzewania. Mozna przypuszczacd, Ze raczej jest to mate-
riat marketingowy odzwierciedlajacy sposob, w jaki przedsigbiorstwo chcialoby
by¢ postrzegane na rynku.

Taka teze zdajg si¢ potwierdza¢ badania przeprowadzone wsréd klientow
korzystajacych z ustug MPEC przez niezalezng firme [Ustugi komunalne...
2013]. W odpowiedzi na pytanie, jakie sg cechy idealnego ogrzewania, respon-
denci wymieniali przede wszystkim niskie optaty (41,1%), na kolejnych miejscach
znalazta si¢ mozliwo$¢ regulacji temperatury, bezpieczenstwo i fatwo$¢ obstugi.
Mozna wigc uznaé, ze wizerunek idealnego dostawcy ciepta ze wzgledu na orga-
nizacje i klientéw jest w duzej mierze zbiezny.

Na uwage zastugujg jednak faktyczne odczucia odbiorcéw korzystajacych
z ustug MPEC w Krakowie, ktérzy uznali m.in., Ze subiektywne obcigzenie
gospodarstwa domowego wydatkami na ogrzewanie jest duze lub bardzo duze
(odpowiednio 56,8% i 31,8% respondentéw), ponadto 11,2% uznato, ze ciepto
sieciowe jest mato konkurencyjne cenowo w stosunku do innych systeméw grzew-
czych. Niezbyt wysoko zostat tez oceniony sposéb rozliczania za energie cieplng
— ponad 19% respondentéw uznato, ze jest to staba strona firmy. Wprawdzie nie
mozna utozsamiaé poje¢ konkurencyjnej ceny z subiektywnymi odczuciami doty-
czacymi wydatkéw, jednak w przypadku odbiorcéw koficowych zdecydowanie
bardziej odpowiedni jest ten drugi wskaznik. Ze wzgledu na brak mozliwosci
skorzystania z innych form ogrzewania konsumenci nie maja mozliwoSci spraw-
dzenia, czy ceny sg konkurencyjne, w zwigzku z tym zawsze beda odnosic si¢
do cen bezwzglednych oraz do innych wskaznikéw i wielkoSci, np. wysokoSci
dochodéw, wysokosci optat za inne ustugi komunalne, czy tez, jak w przypadku
ww. badaf — do udziatu w budzecie domowym.

Zdania respondentéw, w odniesieniu do czynnikéw zakwalifikowanych przez
MPEC do grupy ,,Komfort” byty podzielone. Duza grupa ankietowanych terminy
rozpoczgcia i zakonczenia sezonu grzewczego (odpowiednio 65,7% i 37,1%
wskazan) zakwalifikowata jako mocng strone przedsigbiorstwa, jednoczesnie
27,5% za stabg strong uznato brak mozliwoSci korzystana z ogrzewania poza
sezonem (27,5%). Klienci byli zadowoleni z takich czynnikéw, jak: temperatura
powietrza w mieszkaniu (49,4%), mozliwos¢ regulacji poszczegdlnych grzej-
nikéw (43,2%) oraz stato$¢ temperatury w mieszkaniu (32,3%). Wynika z tego, ze
respondenci i przedsiebiorstwo podobng wage przyktadaja do tej grupy czynnikow
i uznaja ja za wazna, jest jednak spora grupa respondentéw, ktéra uwaza, ze ich
potrzeby w tym zakresie nie sg zaspokajane w sposob wystarczajacy.

Na uwage zastuguje fakt, Ze respondenci w ogoéle nie odniesli si¢ w badaniach
do problemu ekologii, ktéra jest postrzegana przez MPEC jako jeden z atutéw
centralnego ogrzewania. Przyczyna takiej sytuacji mogta by¢ m.in. stosunkowo
niewielka jeszcze w Polsce SwiadomoS$¢ ekologiczna, ktéra sprawia, ze dbato§¢
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o Srodowisko nie jest istotnym motywem wyboru wigkszosci towaréw i ustug.
Drugim powodem moze by¢ fakt, ze elektrocieptownie sa obiektami przemy-
stowymi, co sprawia, ze nie tylko ich biezaca dziatalnos¢, ale juz sama budowa
jest silng negatywna ingerencja w Srodowisko naturalne, co z definicji jest prze-
ciwiefistwem dziatafi proekologicznych. Jednak pomimo ze zasadniczo odbiorcy
koncowi i przedsigbiorstwo w rézny sposéb postrzegaja stabe i mocne strony
Swiadczonych ustug cieptowniczych, klienci sg zadowoleni z tego, co otrzymuja
w ramach zawartych uméw. Ustugi oferowane przez MPEC w Krakowie ocenione
zostaty przez wiekszo$§¢ badanych bardzo wysoko — az 95% respondentéw przy-
znalo, ze sa zadowoleni z ustug, przewazajaca wigkszos¢ (93,1%) badanych nie
doSwiadczyta wahafi temperatury w ciggu ostatniego sezonu grzewczego [Ustugi
komunalne... 2013].

6. Podsumowanie

Analizujgc informacje z réznych Zrddet, mozna stwierdzié, ze pomimo
pewnych zastrzezen, centralna produkcja cieptownicza ma wigcej zalet niz wad.
Do gtéwnych zalet zalicza si¢ m.in. lepsza ochron¢ Srodowiska naturalnego
(mozna wykorzysta¢ do 75% energetyki odnawialnej) i korzystna sytuacje dla
indywidualnego odbiorcy, ktéry nie potrzebuje instalowaé wlasnego generatora
ciepta. Ponadto centralny system cieptowniczy zapewnia wigksze bezpieczen-
stwo i pozwala uniknag¢ wybuchu, wycieku gazu lub pozaru, eliminuje koszty
utrzymania infrastruktury cieplowniczej, tj. koszty obstugi i koszty konserwacji.
Z wyliczefi wynika réwniez, ze koszty ogrzewania centralnego w przeliczeniu na
1 m? powierzchni budynku sg nizsze zaréwno pod wzgledem ekonomicznym, jak
i Srodowiskowym [Ludynia 2014].

Ustugi cieptownicze generalnie sa dobrze oceniane przez uzytkownikow
i pomimo wielu wyzwan i ograniczefi mozna prognozowac, ze nie zostang zastg-
pione innymi rodzajami ogrzewania w ciagu najblizszych lat. Przedsigbiorstwa
cieptownicze, pomimo naturalnej pozycji monopolistycznej, w wysokim stopniu
zaspokajaja wymagania konsumentéw sktadajace si¢ na tzw. jako§¢ techniczng,
ktdra stanowi istot¢ oferowanego produktu (ustugi). Wystepuja jednak pewne
braki w obszarze tzw. jakoSci funkcjonalnej, tj. gtéwnie relacji ustugodawcy
z ustugobiorcg. Jako§¢ postrzegana przez klienta jest wypadkowa obu rodzajow
jakosci i konsument jest zadowolony tylko wéwczas, gdy zaspokajane sg wszystkie
jego potrzeby. W sytuacji braku zaspokojenia czeSci wymagain klient bedzie
lojalny tylko do momentu, gdy konkurencja nie zaproponuje lepszej opcji. Mozna
wiec uznaé, ze do wielu wyzwaf, ktére stoja przed branza cieptowniczg w Polsce,
nalezy doda¢ konieczno$¢ wypracowania prokonsumenckiego podejscia, ktore
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pozwoli nie tylko pozyska¢ nowych klientéw, ale przede wszystkim zrealizowad
podstawowa zasade zarzadzania jakoScia, tj. uwzglednia¢ w biezacej dziatalnoSci
wymagania i potrzeby klientéw juz istniejacych.
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The Role of Quality in Building Customer Relationships in the Heating
Market

In the diversified services market, most organisations do apply basic quality
management principles, including customer orientation, but in practice this principle is
implemented in various ways. Differences between the companies stem not only from
types of services provided, but also the actions, in the specific environment, which often
determine the implementation of the quality policy used. One of the specific types of
services are public utilities, which, in delivering energy, water and the like, help fulfil
society’s basic needs. The objective of this paper is to analyse the quality activities
undertaken by companies operating in one department of public utilities in the district
heating sector. The first part of the paper focuses on the external factors which stimulate
or limit the development of the district heating industry, while the second part discusses
the selected aspects of the pro-consumer approach based on the example of a major
heating company operating in Poland.

Keywords: quality of service, customer satisfaction, utility services, district heating.



