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Zastosowanie metody Servqual
do oceny jakosci logistycznej
obstugi klienta w wybranych hurtowniach

Application of Servqual methods to evaluate the quality logistics
customer service in selected wholesalers

Logistyczna obstuga klienta staje sie kluczowym elementem
budowy strategii zarzadzania lancuchami dostaw. Zapewnie-
nie optymalnego poziomu logistycznej obstugi klienta nie jest
jednak proste i wymaga stosowania odpowiednich metod i na-
rzedzi oraz prowadzenia ciaglego 1 systematycznego monitoro-
wania rynku. Gtownym celem niniejszej publikacji jest uka-
zanie w jaki spostb mozna wykorzystaé metode Servqual do
oceny jakosci logistycznej obstugi klienta. Badania zostaly
przeprowadzone w dwoch hurtowniach, a uzyskane wyniki
moga byt wykorzystane do doskonalenia wybranych proceséw
logistycznych.
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Logistics customer service is becoming a key element of the
construction of supply chain management strategy.
Ensuring an optimal level of logistics customer service is not
that simple and requires the usage of appropriate methods,
tools and the continuous and systematic monitoring of the
market. The main objective of this publication is to show
how the Servqual method can be used to assess the quality
of logistics customer service. The study was conducted at
two warehouses and received results can be used to improve
selected logistics processes.
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Wstep

Klient oraz jego obstuga sa kluczowymi obszarami
zainteresowafi we wspolczesnie pojmowane;j logistyce
oraz zajmuja nadrz¢dne miejsce w strategii realizowa-
nej przez wicle fancuchow dostaw. Z pogladem tym
zgadza si¢ M. Ciesielski i J. Diugosz (Ciesielski, Diu-
gosz, 2010, s. 64) uznajac, Ze zadna strategia tancucha
dostaw nie moze si¢ zakoficzy¢ sukcesem, jesli bedzie
ignorowad potrzeby klientdw. Oznacza to, ze logi-
styczna obstuga klienta jest zadaniem nadrzednym
w stosunku do innych, bardziej szczegdtowych zadan
strategicznych. Inne strategie powinny zatem albo
stanowi¢ jeden z clementdw ogolnej strategii obstugi
klienta, albo tez mie€ na celu jej wsparcie. W zwiazku
7 powyzszym w trosce o ciggly wzrost satysfakgji klien-
tow wewnetrznych, jak i zewnetrznych organizacje
wprowadzaja szereg rozwiazan logistycznych, marke-
tingowych oraz jakoSciowych, ktére ukicrunkowane
sa na zapewnienie przedsi¢cbiorstwom wyzszego po-
ziomu obstugi klienta (Malindzak, 2015, s. 50).

Definiujac logistyczna obstuge klienta, nalezy zgo-
dzi¢ si¢ z D. Kempny (Kempny, 2008, s. 11), ktora
uznaje, ze jest to zdolnos$¢ do zaspokajania wymagafi
i oczekiwan klientdw, gtéwnie co do czasu i miejsca

zamawianych dostaw, przy wykorzystaniu wszelkich
dostepnych form aktywnoSci logistycznej, do ktorych
zaliczy¢ mozna: transport, magazynowanic, zarza-
dzanic zapasami, informacja i opakowaniami. Roz-
wijajac powyzsza mySl mozna przyjac, ze logistyczna
obstuga klienta stanowi swego rodzaju zespol wza-
jemnie powigzanych dziatan, ktdrych realizacja po-
winna prowadzi¢ do spetnienia okreSlonych oczeki-
wafi klientéw, do ktorych zalicza si¢ (Klosiewicz-
-Gorecka, 1998, s. 24):
B fizyczna dostepnos¢ produktu, rozumiana jako
dogodnoS¢ przestrzenna;
B wygode w prowadzeniu zakupow (warunki zaku-
pu, szeroki asortyment produktow);
B satysfakcje z przeprowadzonych zakupow;
B spelnianie przez produkt okreslonych wymagan.
Zdaniem autoréw stale doskonalenie jakoSci
i skutecznoS$ci powyzszych procesdow pozwoli przed-
sicbiorstwom umacnia¢ swoja pozycj¢ na rynku i ge-
nerowal wicksze przychody. Punktem wyjScia do
wprowadzenia dziatah doskonalgcych jest diagnoza
stanu obecnego oraz stale badanie i monitorowanie
satysfakcji, potrzeb i oczekiwan klientow (Gajewska,
2013, s. 31). Wzrost satysfakcji klienta uwarunkowa-
ny jest bowiem zrozumieniem jego okreslonych i nie-
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okreslonych oczekiwan (Zimon, 2013, s. 91; Lunar-
ski, 2012, s. 13). M. Urbaniak (Urbaniak, 2010,
s. 187) zaznacza, ze coraz wigcej firm dziatajacych
w naszym kraju dostrzega, iz zapewnienie odpowied-
niego podejScia do klienta zwigksza stopiefi jego lo-
jalnoSci oraz wplywa na poprawe relacji. Mozna wi¢c
uznad, ze przedsicbiorstwa realnie mySlace o rozwo-
ju powinny korzysta¢ z metod umozliwiajacych oceng
jakoSci §wiadczonych ustug.

Cel pracy i metodyka badawcza

Gtoéwnym celem publikacji jest ocena poziomu ja-
kosci logistycznej obstugi klienta w wybranych hur-
towniach. Aby precyzyjnie okre§li¢c mocne i stabe
strony badanych organizacji, wprowadzono cele po-
mocnicze, takie jak:

B analiza czasu realizacji zamoOwienia;

B ocena zakresu oferty handlowej;

B zbadanic wplywu poziomu cen na satysfakcje
klientow;

B okreSlenie, czy jako§¢ materialdw promocyjnych
spetnia oczekiwania klientow;

B ocena form sktadania zamowien;

B zbadanie, czy godziny otwarcia sa dogodne dla
klientow;

B okreSlenie wptywu lokalizacji hurtowni na zado-
wolenie klientow;

B ocena profesjonalizmu i kompetencji pracowni-
kow przez klientow.

Dazac do realizacji przyjetych celow wykorzystano
zmodyfikowana metode¢ Servqual. Metoda ta stuzy
do mierzenia percepcji jakoSci ustug przez klienta
i sktada si¢ z 22 kryteridow jakoSci ustug podzielonych
na pig¢ wymiardw (Bugdol, Jedynak, 2012, s. 42).
Wprowadzona modyfikacja miata na celu ulepszenie
modelu i dostosowanie go do polskiego rynku hurto-
wego, co w konsekwencji zwickszylo wiarygodno$¢
wynikow.

Proces badawczy zostal przeprowadzony w maju
2014 roku na klientach dwoch najwickszych hurtow-
ni artykutéw biurowych prowadzacych dziatalno$¢ na
terenie miasta Sanok:

B Przedsicbiorstwo handlowe ,Hurt-Papier” (spot-
ka jawna) zostato zatozone w 1991 roku w Rzeszo-
wic i jest zaliczane do grona najwi¢kszych hurtow-
ni papierniczych na Podkarpaciu oraz dystrybuto-
roéw tych produktéw w Polsce. Dzigki wieloletniej
wspolpracy z gléwnymi producentami branzy biu-
rowo-papierniczej oferuje swoim klientom dostep
do szerokiej gamy produktow o najwyzszej jakoSci
i po atrakcyjnej cenie. Firma stale poszerza asor-
tyment oferowanych produktow, ktore pozyskuje
od sprawdzonych i zaufanych dostawcow. Wycho-
dzac naprzeciw oczekiwaniom klientow, stale pod-
nosi jako$¢ oferowanych ustug, traktujac ich
w sposdb indywidualny i profesjonalny. Przedsig-

biorstwo to, rozpoczynajac swojg dziatalno$¢, mia-

to zasi¢g lokalny, a w obecnej chwili powoli roz-

szerza si¢ na rynek regionalny.

B Firma handlowa ,Bajka” (spdtka jawna) istnieje
na rynku polskim od 1993 roku i ma swojg siedzi-
be w Sanoku. Profilem dziatalnoSci jest sprzedaz
hurtowa i detaliczna artykutow przemystowych.
Przedsi¢biorstwo to posiada ustabilizowana pozy-
cje¢ na rynku i cieszy si¢ duza popularnoScia oraz
zaufaniem w otoczeniu. Wieloletnia dziatalno$¢
pozwolita na zdobycie do§wiadczenia w branzy, co
zaowocowalo lojalnoScia oraz przywiazaniem
klientéw. Dzi¢ki bezpoSredniej wspOlpracy z ce-
nionymi dystrybutorami i producentami moze ofe-
rowa¢ produkty o wysokiej jakoSci i po konkuren-
cyjnych cenach.

Lacznie uzyskano 40 poprawnic wypelnionych
kwestionariuszy ankietowych, ktore zostaly poddane
analizie w specjalnie do tego celu opracowanym ar-
kuszu kalkulacyjnym Excel.

Ocena poziomu logistycznej obstugi
klienta w wybranych hurtowniach
— analiza wynikéw badan

Pierwszy etap analizy polegal na wyznaczeniu luk
bezwzglednych oraz okreSleniu ogdlnego niewazone-
go wskaZznika Servqual dla badanych hurtowni (rys. 1).

Ogblny wskaznik niewazony dla hurtowni
»2Hurt-Papier” wyniost —0,18, natomiast dla firmy
»Bajka” —0,29. Im wicksza warto§¢ wskaznika, tym
jako$¢ ustugi nabytej przez klienta w wigkszym
stopniu pokrywa si¢ z jego wyobrazeniami.
W praktyce oznacza to, ze hurtownia ,Hurt-Pa-
pier” przewyzsza swoim sposobem Swiadczenia
ustug firme ,,Bajka”.

Jak wynika z przeprowadzonych badan, firma
n»Hurt-Papier” charakteryzuje si¢ bardzo wysokim
poziomem zdolnoSci reagowania na potrzeby klien-
tow. Wynik Servqual dla tego obszaru wynosi 0,05, co
wskazuje na fakt, ze pracownicy firmy obstuguja
klientdéw ponad ich oczekiwania. Wymiary pewnosci
oraz niezawodnosci wyniosly kolejno 0,13 oraz
-0,14. Sa one nieco wyzsze od Sredniego wyniku
Servqual. Oznacza to, ze czynniki wchodzace w sktad
tych obszaréw (m.in. doktadno$¢ dostaw, czas reali-
zacji zamoOwienia, profesjonalizm oraz kompetencje
pracownikow) r6znig si¢ od poziomu oczekiwanego
na niekorzy$¢ hurtowni, jednak mozna okre§lic je ja-
ko umiarkowane.

Po przeanalizowaniu wynikow dla firmy ,,Bajka”
okazuje si¢, Ze jej najmocniejsza strong jest pewnosc.
Bardzo wysoka (przekraczajaca 0) ocena tego obsza-
ru sugeruje, ze hurtownia wzbudza zaufanie, a jej
pracownicy sg uprzejmi, kompetentni i wykonuja
swoje obowiazki w profesjonalny sposob.

14 Gospodarka Materiatowa i Logistyka nr 4/2016



Rysunek 1

Wyniki niewazonych ocen w pigciu wymiarach jakosci ustug dia badanych hurtowni
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Zrédto: opracowanie wlasne.

Nieco stabiej wypada szybkoS¢ reakeji, ksztattuja-
ca si¢ na poziomie —0,18. Wskaznik ten jest zblizony
do 0 i wyzszy od Sredniego wyniku Servqual, wiec
mozna okre§li¢ go jako akceptowalny. Jednak w fir-
mie ,,Bajka” bardzo stabo prezentujg si¢ pozostate
kryteria, do ktorych naleza: niezawodno$¢ (-0,56),
empatia (-0,45) oraz materialnos¢ (-0,4).

Kolejnym etapem procesu badawczego byla anali-
za wybranych pytah ankictowych, ktdre maja naj-
wickszy wplyw na postrzeganie jakoSci logistycznej
obstugi klienta. Specyfika ustug hurtowych sprawia,
ze na pierwszym planie klienci stawiaja sobie czas re-
alizacji zamowienia, jego terminowoS$¢ i doktadnoSc.
W przypadku firmy ,,Hurt-Papier” aspekty te sa na
relatywnie wysokim poziomie, co Swiadczy o duzej

Rysunek 2

SwiadomoSci osdb zarzadzajacych w tym zakresie.
Z kolei dla firmy ,,Bajka” czas realizacji zamowienia
stanowi duzy problem i powinien on staé si¢ gtéwnym
obszarem doskonalenia (rys. 2). W minimalizacji te-
go problemu pomocne moga stac si¢ szkolenia oraz
organizacja odpowiedniego systemu motywacyjnego.
Tylko wspdlne zaangazowanic wszystkich pracowni-
kow, Swiadomych swego udzialu w procesie zaspoka-
jania potrzeb nabywcdow, moze zaowocowaé dosko-
nata jakoScia oferowanych ustug. W przyszioSci po-
winno to skutkowaé zwigkszeniem zadowolenia
klientow oraz wzrostem ich zaufania do hurtowni.
Postrzeganie ustug hurtowych oraz ocena ich war-
toSci dokonywana jest réwniez na podstawie jakoSci
i zakresu oferty handlowej. Analiza danych zawar-

Ocena czasu redlizacji zamdéwienia w badanych hurtowniach

ANKIETOWANI

Zrédto: opracowanie wlasne.
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Rysunek 3

Ocena zakresu oferty handlowej w badanych hurtowniach
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Zrédto: opracowanie wlasne.

tych na rysunku 3 pozwala stwierdzié, ze obszar ten
jest poréwnywalny w obu hurtowniach i zostat oce-
niony jako niezadowalajacy. Hurtownie powinny
wyj$¢ naprzeciw oczekiwaniom swoich klientow
i w ten sposob uprosci€ ich czynnoSci zwiazane z za-
kupami. Jak podkresla P. Cyplik i wspotautorzy (Cy-
plik, Glowacka, Fertsch, 2008, s. 36), klientom hur-
towni w duzej mierze zalezy na licznym asortymen-
cie i realizacji kompleksowych zakupow w jednym
miejscu, co ufatwia im dzialania i minimalizuje po-
noszone przez nich koszty. Szeroki asortyment towa-
rOw sprawia, ze klient zamiast negocjowac z wicloma
dostawcami oraz kupowaé z wiclu zrodet moze za-
mdwié caly potrzebny mu towar w jednym miejscu.
Kluczem do sukcesu jest tutaj ustalenie, kim tak na-
prawde jest klient, czego oczekuje oraz jakice sa jego

Rysunek 4

wymagania wzgledem oferowanych przez przedsic-
biorstwa dobr.

Jako$¢ ustug hurtowych postrzegana jest przez
pryzmat odpowiedniego przygotowania materialow
promocyjnych i dziatah marketingowych. Zdaniem J.
Szymszala i wspolautordw (Szymszal, Gajdzik, Piat-
kowski, 2011, s. 61) problemy obstugi klienta leza
w gestii zardwno marketingu, jak i logistyki. Marke-
ting przez zastosowanie swoich narzedzi i analiz po-
zwala na rozpoznanie, badanie i stymulowanie popy-
tu. Skfada klientom pewne obietnice. Spelnieniem
tych obietnic, a wigc zaspokajaniem popytu, w spo-
sob faktyczny zajmuje si¢ natomiast logistyka.

Poréwnujac oba przedsicbiorstwa okazuje sig, ze
réwniez i w tym obszarze firma ,,Hurt-Papier” wypada
korzystniej (rys. 4). W firmie ,,Bajka” klienci oceniaja

Ocena jakosci materiatéw promocyjnych w badanych hurtowniach
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Zrédto: opracowanie wlasne.
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Rysunek 5

Ocena form sktadania zamdéwien w badanych hurtowniach
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Zrédto: opracowanie wlasne.

poziom ustug marketingowych jako niesatysfakcjonuja-
¢y. Powodem tego moze by¢ fakt, iz przedsi¢cbiorstwo to
nie posiada katalogdw oraz broszur reklamowych. Brak
informacji na temat dostgpnego asortymentu oraz
wprowadzanych nowoSci w ofercie handlowej skutkuje
spadkiem zainteresowania ze strony nabywcow. Oba
przedsigbiorstwa powinny pamic¢ta¢ o tym, aby stale
analizowa¢ rynek oraz stara¢ si¢ wprowadza¢ mozliwie
korzystne oferty dla swoich klientdéw. Jedna z drog do
poprawy moze stac si¢ rozbudowa strony internctowej
oraz zwigkszona liczba gazetek i ulotek reklamowych.
Dogodno$¢ sktadania zamdwien to kolejny bardzo
wazny czynnik okreSlajacy poziom satysfakcji klientow.
Elastyczno$¢ we wspotpracy z dostawea moze by¢ podsta-
wa do budowania dtugofalowego sukcesu w biznesie. Na

Rysunek 6

podstawie analizy rysunku 5 mozna wysnué wniosek, iz
formy tej ustugi w obu hurtowniach sa dla ankictowanych
zadowalajace. Firmy oferuja szerokie spektrum mozliwo-
Sci, wige klienci moga swobodnie sktada zamoéwienia
w dogodnym dla siebie czasie i miejscu.
Przeprowadzone badania wykazaly, ze oba przed-
sicbiorstwa nic spelniajg oczekiwan klientdw co do go-
dzin ich otwarcia (rys. 6). Aby dokona¢ transakcji
w hurtowni, cz¢$¢ ankictowanych musi po$wigci€ na to
czas w godzinach otwarcia swoich wlasnych dziafalno-
§ci. OczywiScie w obu hurtowniach jest mozliwo$¢
wspdtpracy z akwizytorem, ktory moze dojechad w do-
wolne miejsce, jednak jego czas pracy jest ograniczony
i mato elastyczny. Nalezy wigc zwroci¢ wickszg uwage
na rozwiazanie tego problemu i doskonalenie w tym

Ocena godzin otwarcia wg klientéw hurtowni ,Hurt-Papier” oraz klientéw firmy ,Bajka”
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Zrédto: opracowanie wlasne.
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Rysunek 7
Ocena lokalizacji wybranych hurtowni
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Zrédto: opracowanie wlasne.

zakresie. Sposob dostarczania asortymentu powinien
w maksymalnym stopniu odpowiada¢ wymaganiom
klientow, ktdre umozliwia realizacje przyjetych przez
nich celéw. Badane przedsi¢cbiorstwa powinny zasta-
nowi¢ si¢ nad wydluzeniem godzin otwarcia. Dobrym
pomystem moze stac si¢ wprowadzenie systemu zmia-
nowego. Niestety w takim przypadku hurtownicy mu-
sza liczy¢ si¢ ze wzrostem kosztdw. Nalezy przeanali-
zowad, czy zwickszone naktady ze sprzedazy pokryja
wydatki zwigzane z wydluzeniem czasu pracy.
Istotnym kryterium przy budowaniu statych relacji
z klientami jest rowniez lokalizacja przedsigbiorstwa.
Hurtownic usytuowane sa w konkretnych miejscach, na-
tomiast nabywcy charakteryzuja si¢ rozproszeniem prze-
strzennym. Analiza wynikow przedstawionych na rysun-
ku 7 pozwala na stwicrdzenie, iz w wickszoSci przypad-
kow potozenie hurtowni ,,Hurt-Papier” nie stanowi pro-

Rysunek 8

blemu dla jej klientow. Z kolei firma ,,Bajka” znajduje
si¢ w miejscu niedogodnym dla ustugobiorcow.

Kazdy klient oczekuje fizycznej dostepnosci pro-
duktu oraz wygody w prowadzeniu zakupow. Dla
czesei z nich lokalizacje hurtowni w Sanoku sa do-
godne, dla innych trudno dostepne. W takich przy-
padkach rola akwizytora jest kluczowa. Pozwala on
rozwigza¢ problem zwigzany z lukg przestrzenna na
linii przedsi¢biorstwo — klient. Dodatkowo poSred-
nicy handlowi aktywniec wspomagaja procesy marke-
tingowe, co gwarantuje staly przeplyw informacji po-
mi¢dzy wszystkimi podmiotami w kanale dystrybugji.
Firma ,,Bajka” posiada swoich akwizytorow, jednak
nalezy zastanowic si¢ czy ich liczba jest wystarczajaca
do spelniania oczekiwafi nabywcdw.

Pomimo ze w firmie ,,Bajka” poziom jakoSci ustug
nic wypadtl najlepiej, to na uwage zashuguje bardzo

Ocena profesjonalizmmu oraz kompetenciji pracownikéw w badanych hurtowniach
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Zrédto: opracowanie wlasne.
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wysoka ocena profesjonalizmu oraz kompetencji pra-
cownikdw. W tym obszarze uzyskano satysfakcje po-
wyzej oczekiwafi, co jest niewatpliwie duzym sukce-
sem tego przedsicbiorstwa (rys. §8).

Z kolei w firmie ,,Hurt-Papier” aspekty te sg na
umiarkowanym poziomie. Przedsi¢gbiorstwo powinno
skupi¢ swoja uwage na odpowiednim doborze pra-
cownikdw, przydzielaniu im zadah oraz motywowa-
niu do ciagtego rozwoju. To wlasnie od nich zalezy,
w jakim stopniu sprzedawany produkt bedzie spet-
nial wymagania klientéw zewnetrznych. Nalezy zwrd-
ci¢ uwagg, ze logistyczna obstuga klienta to nie tylko
proces poznawania potrzeb i ich zaspokajania, ale
rowniez ich kreowanie. Sprzedawcy maja wicle moz-
liwosci na wytworzenie potrzeby zakupu danego do-
bra, do ktorych nalezy chociazby merchandising, czy
tez umicjetne, profesjonalne doradziwo.

Podsumowanie

Jako$¢ logistycznej obstugi klienta jest aktualnie
niezwykle liczacym si¢ elementem wzrostu konku-
rencyjnosci i rozwoju przedsigbiorstw, ktérego udziat
zwicksza si¢ z biegem lat. Indywidualne podejscie do
klienta, spelnianie jego oczekiwafi oraz empatia, to
kluczowe elementy gwarantujace przewage nad kon-
kurentami.

Gloéwnym celem pracy bylo zbadanie jakoSci logi-
stycznej obstugi klienta w wybranych hurtowniach. Cel
ten zostat dokonany za pomoca zmodyfikowanej meto-
dy Servqual. Dokonujac analizy wazonych i niewazo-
nych wynikow (rys. 9) mozna przyjac, ze poziom logi-
stycznej obstugi klienta w badanych organizacjach tyl-
ko nieznacznie odbiega od wymagan klientdw, jednak
w dalszym ciagu powinien by¢ doskonalony.

Proces badawczy pozwolit réwniez zrealizowac ce-

Rysunek 9
Poréwnanie wazonych i niewazonych wynikdw ocen

le pomocnicze, a na jego podstawie sformutowano

nastepujace wnioski:

m dla firmy ,,Bajka” czas realizacji zamdwienia sta-
nowi duzy problem i powinien on staé si¢ gléwnym
obszarem doskonalenia;

B zakres oferty handlowej jest porownywalny w obu
hurtowniach i zostat oceniony jako niczadowalajacy;

B ankictowani okazali si¢ by¢ krytyczni w stosunku
do poziomu cen w obu hurtowniach;

B w firmie ,,Bajka” jako$¢ materiatdéw promocyjnych
nie spetnia oczekiwania klientow;

B formy skfadania zamoéwien w obu hurtowniach sa
dla ankietowanych zadowalajace;

B nalezy wprowadzi¢ zmiany dotyczace godzin
otwarcia obu hurtowni;

B w wickszoSci przypadkow firma ,Bajka” znajduje
si¢ w miejscu niedogodnym dla swoich ustugobior-
cdw, z kolei potozenie hurtowni ,,Hurt-Papier” nie
stanowi problemu dla jej klientow;

B w firmie ,,Bajka” profesjonalizm i kompetencje
pracownikow zostaly ocenione bardzo wysoko, na-
tomiast w firmie ,Hurt-Papier” aspekty te sq na
umiarkowanym poziomie;

B clementami wspicrajacymi logistyczna dziatalno$¢
przedsi¢biorstw sa niewatpliwie metody i techniki
zarzadzania jakoScig (Kadtubek, 2013, s. 54), ktore
stale zwickszaja swoja popularno$¢. Z pogladem
tym zgadza si¢ P. Blaik (Blaik, 2010, s. 322) twier-
dzac, ze wyzsza jakos§¢ znajduje wyraz w odpowied-
nim wzroScie Swiadczefi logistycznych i odwrotnie.
Ponadto proces badawczy pozwolit na identyfikacje

mocnych i stabych stron badanych przedsi¢biorstw

oraz obszardw, ktore sg dla respondentéw najwaznicj-
sze. Na podstawie wynikow badan oraz doglebnej ana-
lizy dziatalnoSci firma ,,Hurt-Papier” juz od stycznia

2015 roku wprowadzita wydiuzenie godzin otwarcia,

ktdre spotkato si¢ z duza aprobata klientdw.
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B sredni niewazony wynik SQ -0,18

-0,29

sredni wazony wynik SQ -0,16

-0,27

Zrédto: opracowanie wlasne.
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W dzisiejszych czasach ostrej konkuren-
cji, czesto spowodowanej intensywnym

rozwojem nowoczesnych technologii,

KOM PETENCJE kompetentny i innowacyjny konsument
jest przedmiotem zainteresowania

4 nie tylko producentéw i sprzedawcéw
KONSUMENTOW débr konsumpcyjnych, ale takze wielu

organizacji o réznym charakterze i insty-
tucji badawczych. Obecnie celem badan

- Innowacyjne zachowania w tym zakresie jest ocena stopnia wdro-

. Zrownowazona konsumpcja zenia koncepcji zréwnowazonej kon-
sumpcji, ktérej podstawe stanowia:
- planowanie, know-how, ekologia, etyka

oraz swiadomos¢ lokalna. Zdiagnozowa-
nie poziomu kompetencji, rodzaju zacho-
wan, istniejgcej ochrony prawnej
oraz kategorii wspétczesnego konsumen-
ta byto gtbwnym celem badawczym auto-
row publikacji. W przejrzysty sposéb za-
prezentowali oni wyniki swoich prac ba-
dawczych na polskim rynku doébr kon-
sumpcyjnych, wskazujac w swoich wnio-
skach m.in. na konieczno$é zastepowa-
nia tradycyjnych metod i technik marke-
tingowych rozwigzaniami nowoczesnymi,
bardziej skutecznymi w oddziatywaniu,
zwtaszcza na konsumenta innowatora.

Ksigzka jest przeznaczona dla wszystkich os6b zainteresowanych wspétczesnym

konsumentem, dla organizacji i instytucji ksztattujgcych polityke konsumenckg
oraz pracownikéw naukowych uczelni ekonomicznych.
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