Katarzyna PUSZKO

PREFERENCJE KLIENTA DETERMINANTA WPROWADZANIA INNOWACJI
W ZAKRESIE LOGISTYCZNEJ OBSLUGI KLIENTA NA PRZYKLADZIE
BUDOWNICTWA

Streszczenie
Elastycznos¢ stanowi wyzwanie wspotczesnej logistyki. Moze by¢ ona (elastycznosc) rozpatrywana w wymiarze

kontroli w zakresie podsystemu zaopatrzenia.

Zaopatrzenie jest jednym z podsystemow logistycznych zwigzanych z rynkiem. Stanowi ono polgczenie migdzy
podsystemem dystrybucji dostawcow a podsystemem produkcji w danym przedsiebiorstwie.

Podsystem zaopatrzenia stanowi wsparcie dla pozostalych podsysteméw systemu mikrologistycznego. Prawi-
dtowe dziatanie tego podsystemu wplywa na jakos¢ produktu, logistyczng obstuge klienta oraz na koszty catego

systemu mikrologistycznego.

Celem referatu jest rozpoznanie dziafan uelastyczniajgcych podsystem zaopatrzenia w wymiarze kontroli w teo-

rii i praktyce gospodarczej.

W referacie przedstawiono koncepcje elastycznosci podsystemu zaopatrzenia w wymiarze kontroli i wyniki ba-
dan empirycznych przeprowadzonych w przedsigbiorstwach.

WSTEP

Zgodnie z tendencjami literaturowymi obecnie wskazana jest
koncentracja na kliencie, okre$lanym mianem kréla”, ,szefa” czy
,lym ktéry wyptaca pracownikom pensje”. Relatywnie wazne staje
sie rozpoznawanie i rozbudzanie potrzeb klienta oraz dostarczanie
mu wysokiej warto$ci oferty, po to aby go pozyska¢, utrzymaé, a w
efekcie koncowym zbudowa¢ z nim diugookresowe partnerskie
relacje [Por.: 6, 5.110-149].

Celem referatu jest opisanie wymagan klienta w elementach
programu logistycznej obstugi klienta w aspekcie teoretycznym i
empirycznym, ze szczegélnym uwzglednieniem branzy budowlanej,
jako podstawy wprowadzania innowacji.

1. WYMAGANIA KLIENTA W BRANZY BUDOWLANEJ W
WYMIARZE POZNAWCZYM

Obstuga klienta to zintegrowane zarzadzanie dziataniami logi-
stycznymi w celu osiggniecia niezbednego poziomu zadowolenia
klienta przy mozliwie najnizszych kosztach globalnych [12, s.1].

W literaturze logistycznej program obstugi klienta obejmuje na-
stepujgce elementy [Por.: 6, 5.110-149]:

— przedtransakcyjne — sg to elementy zwigzane z przygotowa-
niem organizacji do obstugi klienta. Odgrywaja one ogromng ro-
le w ksztattowaniu oczekiwan klienta, wptywaja na jego postrze-
ganie firmy, a takze na ogdIng satysfakcje z szeroko rozumiane;
oferty. Sg to dziatania nierutynowe, wymagajace cato$ciowego
spojrzenia na firme i w zwigzku z tym ich przygotowanie powie-
rza sie z reguty naczelnej kadrze zarzadzajacej.

— transakcyjne — dotyczg bezposredniego kontaktu firmy z klien-
tem; prawidtowe ich wypetnienie w znacznym stopniu decyduje
o0 zadowoleniu klienta z oferty.

— potransakcyjne — elementy, ktére pozwalajg na przediuzenie
kontaktu firmy z klientem; historycznie najbardziej zaniedbane
przez menedzerdw, w dobie walki o utrzymanie klientow bardzo
zyskaty na znaczeniu.

Wymienione elementy programu obstugi klienta szczegdtowo
charakteryzuje rysunek 1.
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Rys. 1. Elementy programu obstugi klienta [6, s.110-149]

Potrzeba uwzgledniania preferencji klienta w kontekscie inno-
wacji w budownictwie wynika z nastepujacych przyczyn [28, s.22-24
za 32,s. 113]:

— klient zadowolony wraca do firmy budowlanej po to, aby zreali-
zowa¢ w niej nastepne zakupy, np.: klient zadowolony z wyko-
nanych w jego domu rob6t podtogowych w nastepnej kolejnosci
w celu wykonania rob6t malarskich zwraca sie do tej same; fir-
my. Dzieki temu mechanizmowi przedsiebiorstwo budowlane
utrzymuje dotychczasowych klientow.

— zadowolony klient rozpowszechnia pozytywne opinie o przed-
siebiorstwie budowlanym w otoczeniu, dzigki czemu staje sie
najlepszym ,medium reklamowym”. Jednoczesnie jest to bardzo
wiarygodna reklama wywodzaca si¢ z bezposrednich kontaktéw
klienta z firmg budowlang (a nie z prasowych, radiowych czy tez
telewizyjnych obietnic); w ten sposéb przedsigbiorstwo w tatwy i
prawie bezinwestycyjny sposéb pozyskuje nowych nabywcow
swoich produktéw czy ustug.
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klient zadowolony jest czesto sktonny zaptaci¢ wyzszg cene za
sprowadzone juz ustugi. Wielu klientéw stusznie uwaza, ze po-
szukiwanie innego wykonawcy i niepewno$¢ co do jakosci i ter-
minowo$ci jego dziatan mogg w ostatecznym rozrachunku
kosztowa¢ wigcej niz wynosi cena oferowana przez sprawdzone
przez nich przedsiebiorstwo budowlane.

specyfika branzy tj.: udziat zamawiajgcego w procesie produk-
cyjnym i dtugowieczno$¢ obiektu budowlanego. Udziat zama-
wiajacego w procesie produkcyjnym wigze sie z jego obecno-
§cig na placu budowy a takze ze sprawowaniem nadzoru nad
praca wykonawcy; zamawiajacy (inwestor, klient) czesto w spo-
sob zasadniczy ingeruje w proces produkcyjny wskazujgc ro-
dzaje materiatéw do budowy, a takze dostawcow; moze takze
odméwi¢ przyjecia gotowego obiektu budowlanego. Wykonawca

znajduje sie przy tym w potozeniu przymusowym, gdyz nie mo-
ze sprzedac tego obiektu innemu nabywcy, poniewaz jest on
trwale zwigzany z terenem stanowigcym wspotwtasno$é inwe-
stora. Dlugowieczno$¢ obiektu budowlanego objawia sie w tym,
ze okresy ,zywotnosci” technicznej budowli przekraczajg wielo
krotnie trwatos¢ innych débr. Wynika to z trwato$ci uzytych
materiatéw oraz sposobu uzytkowania. Dtugowieczno$¢ produk-
tu budowlanego wigze si¢ takze z dtugotrwato$cig oddziatywa-
nia na stany emocjonalne klienta [3, s. 243-257].

W tabeli 1 przedstawiono wybrane wymogi klienta w elemen-

tach kompleksowego programu obstugi klienta.

Tab. 1. Wybrane wymagania inwestorow w elementach kompleksowego programu obstugi klienta. [28, s.22-24 za 32, s. 113 za 33, 5.264]

Elementy
kompleksowego
programu obstugi
klienta.

Preferencje klientow

przedtransakcyjne

ekonkurencyjna cena

edtugie okresy gwarancji lub rekojmi

emozliwos$¢ zakupu na raty

emozliwos$¢ zakupu z odroczonym terminem ptatnosci

emozliwos¢ uzyskania rabatow bonifikat w tym dla statych klientow

emozliwos¢ uzyskania gratis lub po niskich cenach dodatkowych ustug uzupetniajacych, np.: transportowych, szkoleniowych
ezatatwianie spraw wstepnych i formalnych w siedzibie klienta

enatychmiastowe zajecie sie klientem po jego wejsciu do firmy

eczystos¢ i porzadek w miejscu przyjmowania klientow

eczystos¢ i porzadek w bezposrednim otoczeniu firmy, np. na ulicy, placu

eduzo miejsca na szybkie i tatwe zaparkowanie samochodu

eschludny wyglad personelu sprzedazy

eszybkie reagowanie na zapytania i zachowania klienta

euprzejme udzielanie odpowiedzi i wyjasnien

eorientacja personelu sprzedazy na jak najlepsze, najtarisze i najszybsze rozwigzywanie budowlanych probleméw klienta
efachowe doradztwo

ewiarygodne ustalenia wstepne, np. odpowiadajace rzeczywistosci, a nie zanizane badz zawyzane kosztorysy
eproponowane terminy wykonania rob6t — tylko takie, ktérych firma moze dotrzymaé

eprosta procedura formalizowania transakcji, np. podpisywania umoéw

edawanie folderéw, informatoréw, cennikéw firmowych oraz wizytéwek

ebezplatny numer informacyjny do firmy

edogodne warunki ptatnosci

eceremonialne finalizowanie zakupu, np. poczestunek kawg

transakcyjne

eterminowe przystepowanie do wykonywania robot

ekrotki czas wykonania robot

ebezwzgledne wywigzywanie sig ze wszystkich zawartych w umowie ustalen z tendencjg do dania klientowi wigcej niz mniej
eutrzymywanie kosztow i cen na ustalonym z klientem poziomie

eterminowe wywigzywanie sie ze zleconych prac

efachowe doradztwo, gdy powstajg techniczne problemy w trakcie wykonywania robot

eschludny wyglad robotnikéw i personelu kierowniczego

euprzejme, szybkie i fachowe reagowanie na zapytania i uwagi klienta

ekulturalne zachowanie personelu wykonawczego wzgledem siebie, np. pozbawione wulgamych stow

eduza wydajno$¢ pracy (bez robienia dtugich przerw, wychodzenia robotnikéw z terenu budowy
enadzorowanie pracy robotnikéw (ustawiczne lub czgste w ciggu dnia)

eprzestrzeganie warunkéw bhp

esprawne dziatanie maszyn i urzadzen

e0szczedne zuzywanie materiatdw w trakcie wykonywania robot

eunikanie wyrzadzania szkdd w miejscu wykonywania robot, np. zachlapanie farbg dachu w trakcie malowania wznoszacej si¢ nad nim $ciany
edoktadne zabezpieczanie miejsc, ktdre w trakcie wykonywania rob6t moga ulec zabrudzeniu lub zniszczeniu
enatychmiastowe usuwanie na koszt firmy szkod jak wyzej

eustawiczne utrzymywanie porzadku w miejscu wykonywania rob6t

eminimalizowanie hataséw w miejscu wykonywania robét

erezygnacja z tradycyjnej ,wiechy”

eodkupywanie od klienta niewykorzystanych materiatéw

potransakcyjne

esprawne rozliczanie wykonanych prac

ebezwzgledne trzymanie sie wczesniej uzgodnionej zaptaty za wykonane prace z tendencjg do jej obnizenia chociazby o niewielka kwote
edtugie okresy gwarancji

ezyczliwe i uprzejme przyjmowanie klientéw zgtaszajacych reklamacje

efachowe i uprzejme wyjasnianie spornych kwestii

eszybkie przystepowanie do usuwania nieprawidtowosci

esprawne i fachowe usuwanie nieprawidtowosci

euprzejmy stosunek do klienta w trakcie usuwania nieprawidtowosci

ewykonywanie poprawek nawet wéwczas, gdy nie sa objete gwarancja,

eprzepraszanie klienta, jezeli usterka powstata z winy firmy, np. nieprawidlowego wykonawstwa

erekompensowanie klientowi kiopotéw zwigzanych z procedurami reklamacyjnymi, np. obnizkg ceny za wykonane roboty
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Obecnie istnieje szczegodlna potrzeba koncentracji na logi-
stycznej obstudze klienta w zakresie budownictwa wielkoptytowe-
go'.

Budynek wielkoptytowy jest elementem systemu budownictwaz2,
W ramach systemu budownictwa wyrdznia sie systemy nizszego
rzedu: takie jak na przyktad system budownictwa lagdowego. Rozpa-
trujgc system budownictwa lagdowego wyodrebni¢ mozna technolo-
gie: budowania lub wznoszenia obiektéw budowlanych na przykfad:
technologia betonowego budownictwa prefabrykowanego (TBBP),
technologia monolitycznego budownictwa betonowego (TMBB),
technologia monolityczno - prefabrykowanego budownictwa beto-
nowego (TM- PBB), technologia budownictwa metalowego (TBM),
technologia budownictwa drewnianego (TBD). W ramach okreslo-
nych technologii wystepujg metody budowania (MB), czyli zespoty
celowych sposobdw postepowania prowadzacych do rozwigzania
danego problemu w ramach okreslonych technologii. Na przyktad w
ramach betonowego budownictwa prefabrykowanego wyrdznia sie
metody: budownictwa wielkoblokowego, budownictwa wielkoptyto-
wego, budownictwa szkieletowego, budownictwa z elementéw
przestrzennych. W zakresie technologii betonowego budownictwa
monolitycznego wyréznia sie metody: tradycyjng metode deskowan
drobno-, $rednio- i wielkowymiarowych, rozbieralno - przestawnych
urzadzen przestawnych, urzadzen $lizgowych. W ramach poszcze-
g6lnych metod wystepujg systemy technologiczne (ST), czyli kom-
pleksowe zespoty wspotzaleznych elementéw i sposobéw postepo-
wania projektowo-realizacyjnego i technologiczno-organizacyjnego
oraz zabezpieczenia materiatowego pozwalajace na sprawng reali-
zacje struktur budowlanych charakteryzujacych sie odpowiednimi
walorami uzytkowymi, funkcjonalnymi, ekonomicznymi tj.: W-70.

Miejsce budownictwa wielkoptytowego w budownictwie syste-
mowym przedstawia rysunek 2.

Budynki wykonane w technologii wielkoptytowej powstawaty w
okresie drastycznego braku mieszkan i jeszcze bardziej drastycz-
nego oszczedzania materiatéw budowlanych, robocizny i Srodkow
finansowych. Stad budownictwo architektonicznie uproszczono (na
przyktad bez dzwigéw osobowych, ograniczano zadaszenia przy
wejéciach na klatki schodowe). Chodzito o jak najdalej idace
uproszczenie ksztattéw oraz zmniejszenie zrdznicowania i liczby
(rodzajow) elementdw. Oszczedzano takze na jakosci i kolorystyce
elewacji. Powstawaty szare, jednakowe blokowiska, ktére sg po-
wszechne w krajobrazie wigkszo$ci polskich miast [2, s.1]. W tym
tez rozwigzaniu, upatrywano jedyng szanse na szybszy rozwdj
budownictwa mieszkaniowego w Polsce [7, 5.28].

' Budynek w technologii uprzemystowionej to budynek charakteryzujacy si¢ fabrycz-
nym wytworzeniem lub przygotowaniem na placu budowy gotowych elementow
prefabrykowanych — prefabrykatow, ktérych montaz odbywa sie w sposob zmechani-
zowany [18 za 7, s. 28]

budynek wielkoptytowy — budynek wykonany z prefabrykatow wielkowymiarowych,
obejmujacych wysokoscig $ciane jednej kondygnacji, a szerokoscig, jedno lub dwa
pomieszczenia [18 za 7, s. 28]

2 Pod pojeciem ,system” rozumie sig zbior obiektow wraz z relacjami istniejacymi
pomiedzy tymi obiektami oraz pomigdzy ich wtasnymi. Kazdy system nawiazuje do
trzech roznych przestrzeni: technicznej, funkcjonalno — ekonomicznej, spotecznej.
Przestrzenie te sa odpowiednio zdefiniowane i posiadajg sprecyzowane tresci
sktadnikéw. Odnoszac pojecie systemu do produkcji budowlanej mozna stwierdzié,
ze jest to celowa i spéjna catos¢, funkcjonujaca zgodnie z zatozeniem, na ktérg
sktadaja si¢ racjonalnie rozwigzane i oddzialujace na siebie elementy (zakiady,
branze), wspoiprzyczyniajace sie do wykonania okreslonych zadan w zakresie
budownictwa. W mysl tej definicji na system skiadajg sie zatem zaktady materiatéw
budowlanych (cementowanie, wytwornia kruszyw, zaktady prefabrykacji), a takze
zaklady sprzetu budowlanego oraz jednostki projektowania i instytuty naukowo —
badawcze. Elementy rozwigzane sg ze soba bezposrednio na zasadach kooperaciji,
umoéw lub przez jednostki zarzadzania. System budownictwa z kolei powigzany jest
za posrednictwem organéw administracji panstwowej z otoczeniem [17, s. 2]
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Rys. 2. Migjsce budownictwa wielkopfytowego w budownictwie
systemowym. [ 17, 8.3]

Udziat technologii budowania w latach 1970-1985 przedstawia
tabela 2.

Obecnie budynki wielkoptytowe stanowig okoto 35% zasobow
mieszkaniowych w Polsce. W mieszkaniach wielkoptytowych zyje
okoto 12 min ludzi [35, s.1].

Budownictwo wielkoptytowe to problem nie tylko polski. Zespo-
ly budynkéw z wielkiej ptyty stanowig okoto 35% wszystkich zaso-
bow mieszkaniowych w Czechach i Stowacji, 29% na Wegrzech,
26% w Rumunii i 27% w Butgarii. Osiedla wielkoptytowe, wprawdzie
staranniej budowane, byly charakterystyczne takze dla Frangj,
Niemiec, Holandii, Szwecji [31, s.2].

Tab. 2. Udziaf technologii budowania w latach 1970 do 1985 [29, s.

16]
Lata It-uar;an}fg b3 | Utziat technologii w %
V\élhe;ltléa Vgllglb Tradycja Pozostate

1970 27,430 19,1 55,5 21,1 43
1975 44,104 55,0 36,0 6,0 30
1976 45,331 60,7 30,8 6,0 25
1977 45,054 65,0 58,0 5,0 20
1978 47,890 70,5 259 1,7 1,9
1979 47547 75,9 20,0 14 1,9
1980 39,205 783 18,9 038 20
1981 34,443 72,2 15,1 34 43
1982 32,543 72,6 16,6 55 53
1983 34,802 715 16,6 6,3 5,6
1984 36,251 70,3 15,8 78 6,1
1985 34,936 70,3 15,3 8,8 55

Budynki z wielkiej ptyty przewidywane byty na okres 50-60 lat
eksploatacji [31, s.3]. Oznacza to zatem bliski koniec tego okresu.
Przeprowadzone badania wykazaty jednak, ze z punktu widzenia
standardéw technicznych sg to budynki bezpieczne i nie ma pod-
staw, by twierdzi¢, ze budynki z wielkiej ptyty mogaq sie zawalic.
Zmienily sie jednak wymagania klientéw ( na przyktad Zle sie czujq
w matych, nieustawnych majacych kuchnie bez okien mieszka-
niach). Problemem nie jest zatem wzmacnianie konstrukcji, bo ona
jest wystarczajaco trwalta, ale zwiekszenie komfortu mieszkania w
takim budynku. A to wymaga wprowadzenia szeregu innowacji [31,
s.3].

Warto zatem zidentyfikowaC wymagania klientéw w omawia-
nym obszarze zainteresowan w ujeciu empirycznym.
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2. PREFERENCJE KLIENTA W BUDOWNICTWIE W
WYMIARZE EMPIRYCZNYM

Analiza budownictwa wielkoptytowego od strony zapotrzebo-
wania rynkowego wskazuje, ze wielka ptyta stanowi obecnie naj-
wigkszy zasob mieszkan na rynku wtdrnym [35, s.1]. W etapie
przedtransakcyjnym uwage kupujacych przyciaga cena i lokalizacja
[Por.: 35, s.1]. Analize pordwnawczg $rednich cen mieszkan w
wybranych miastach Polski oferowanych na rynku wtornym i pier-
wotnym w listopadzie i grudniu 2014 roku przedstawia tabela 3.
Ceny mieszkan na rynku pierwotnym i wtdrnym wielkoptytowym w
przekroju miast Polski w 2014 roku obejmuije tabela 4.

Tab. 3. Srednie ceny mieszkar w wybranych miastach Polski
[zt/mkw.] [13, s.1]

Srednie ceny mieszkan w wybranych miastach Polski [z/mkw.]

Miasto  |Metraz Rynek pierwotny Rynek wtorny
[mkw ] |Listopad|Grudzien Zmiana Listopad |Grudzier | Zmiana
2014 | 2014 | mdm | 2014 | 2014 | mdm
Gdansk | 0-38 | 5272 | 5303 | 1% | 6295 | 6249 | -1%
38-60 | 5435 | 5364 | -1% | 5857 | 5855 | 0%
6090 | 5998 | 5760 | -4% | 5801 | 5822 | 0%
Katowice | 0-38 | 4614 | 4712 | 2% | 4063 | 4100 | 1%
3860 | 4727 | 4742 | 0% | 3809 | 3804 | 0%
60-90 | 4978 | 4883 | -2% | 4228 | 4255 | 1%
Krakéw | 0-38 | 7127 | 7309 | 3% | 7020 | 7063 | 1%
38-60 | 6756 | 6694 | -1% | 6741 | 6761 0%
6090 | 6906 | 6856 | -1% | 6723 | 6719 | 0%
Lublin | 0-38 | 5206 | 5075 | -3% | 5202 | 5217 | 0%
3860 | 4978 | 4971 | 0% | 4875 | 4902 | 1%
60-90 | 5112 | 5052 | -1% | 4828 | 4843 | 0%
todz | 0-38 | 4900 | 4885 | 0% | 3600 | 3638 | 1%
38-60 | 4829 | 4832 | 0% | 3720 | 3730 | 0%
6090 | 4913 | 4919 | 0% | 3979 | 3991 0%
Poznan | 0-38 | 6655 | 6665 | 0% | 6086 | 6031 | -1%
3860 | 6366 | 6307 | -1% | 5714 | 5711 0%
60-90 | 5889 | 5799 | -2% | 5397 | 5412 | 0%
Szczecin | 0-38 | 4699 | 4725 | 1% | 4668 | 4713 | 1%
38-60 | 4705 | 4735 | 1% | 4358 | 4356 | 0%
6090 | 4432 | 4454 | 0% | 4148 | 4152 | 0%
Warszawa| 0-38 | 7957 | 7927 | 0% | 8780 | 8766 | 0%
3860 | 7486 | 7515 | 0% | 8159 | 8186 | 0%
60-90 | 7454 | 7445 | 0% | 8236 | 8246 | 0%
Wroctaw | 0-38 | 5938 | 5924 | 0% | 6854 | 6811 | -1%
38-60 | 5853 | 5840 | 0% | 5884 | 5852 | -1%
6090 | 5940 | 5920 | 0% | 5528 | 5498 | -1%

Tab. 4. Ceny mieszkan na rynku pierwotnym i na rynku wtor-
nym wielkoplytowym w przekroju miast Polski w 2014 roku

[10, .11]
Cena catkowita Réznica
Cena mieszkania | Cena mieszkania mieszkania pomiedzy ceng,
Nazwa (zt/mkw.) (ztfmkw.) gotowego do mieszkania w
i uzytkowania (zt) |, wielkiej ptycie”
miasta \ ,
o . o a mieszkania z
wielka | rynek wielka | rynek | "wielka | rynek rynku
piyta” | pierwotny | plyta” [pierwotny| plyta” | pierwotny pierwotnego
Warszawa | 6405 | 6750 |320250| 337 500 |340 250 377 500 - 37 267
Krakow 5503 | 5900 |275167| 295000 [295167| 335000 -39 833
Wroctaw | 5222 | 5700 |261117| 285000 |281117| 325000 -43 883

Na poczatku 2015 roku zaréwno na rynku wtérnym i pierwot-
nym utrzymywat si¢ staty poziom cen i nie zanosito sie na jakiekol-
wiek zmiany [Por.: 9, s.1].
Srednie ceny mieszkan w Polsce na rynku wtérnym i pierwot-
nym w styczniu 2015 roku przedstawia rysunek 3.
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Rys. 3. Srednie ceny mieszkari w Polsce w styczniu 2015 roku. [14,
s.1]

Przedstawione informacje wskazuja, ze niska cena budynku
wielkoptytowego stanowi istotng determinante klientéw w etapie
przedtransakcyjnym.

Kolejna determinanta czyli lokalizacja objawia si¢ zaintereso-
waniem klientéw budynkami z dobrg komunikacjg miejskg do jakich
nalezg budynki wielkoptytowe [Por.: 11, s.1].

W etapie przedtransakcyjnym klientdw chcacych nabyé miesz-
kanie w ,wielkiej ptycie” odstrasza przede wszystkim: ,fatalna”
akustyka, ktéra powoduje, ze slyszy sie wszystkie hatasy dobiega-
jace z mieszkan obok i klatki schodowej. Do kupna mieszkania w
bloku zniechecajg ponadto: mniejsze metraze, wymagajaca udroz-
nienia wentylacja, niska jako$¢ uzytych materiatéw, nizsza wyso-
ko$C pomieszczen, brak zdolnoci do utrzymywania ciepta (ko-
nieczno$¢ zastosowania ocieplenia zewnetrznego) i gorsze wykon-
czenie. Te wszystkie minusy w pewnym stopniu rekompensuje
dobrze zagospodarowana zielen [16, s.1].

Do najwazniejszych preferencji klientow w etapie transakcyj-
nym nalezy cena.

Interesujaca jest analiza, ktorg objeto zmienne w czasie ceny
jednostkowe lokali mieszkalnych, potozonych w budynkach wieloro-
dzinnych, ktérych rok zakoriczenia budowy zawierat sie w przedzia-
le lat 1962-1991 a konstrukcja stanowita wariant budownictwa wiel-
koptytowego. Rok 1962 wybrano jako rok wybudowania najstarsze-
go budynku o zidentyfikowanej konstrukcji wielkoptytowej w Lubli-
nie. Rok 1991 byt rokiem zakonczenia ostatnich budynkéw w tej
technologii.

Badaniom poddano wylgcznie ceny lokali w Lublinie stanowia-
cych w dacie sprzedazy przedmiot wiasnosci (lokali samodzielnych i
wyodrebnionych prawnie) sprzedanych w okresie 2004 — 2013. Co
prawda wprowadzone ograniczenie w sposoéb istotny zmniejszyto
liczebnos¢ préby (do 3434 lokali). Uczynito jg jednak bardziej spdjng
i jednorodng [42, s. 57-64].

W gronie zgromadzonych 3434 transakcji sprzedazy wyodreb-
niono 1817 lokali potozonych w budynkach z wielkiej ptyty. Do grupy



lokali pozostatych wigczone zostaty wszystkie inne lokale, potozone
w budynkach w podobnym wieku (okres zakoriczenia budowy 1962-
1991) i o konstrukcjach od murowanej (budynki na osiedlach z
przetomu dekad 1950/1960 po uprzemystowiona).

W skali rynku catego miasta przeprowadzono poréwnanie cen
$rednich sprzedanych lokali w budynkach o konstrukcji wielkoptyto-
wej oraz pozostatych, w podziale na poszczegéine lata [42, s.61].

Zagregowane dane ilustruje tabela 5.

Tab. 5. Zestawienie rdznic Srednich cen transakcyjnych 1 m? lokali (X) w budynkach wielkoplytowych i pozostatych [42, 5.61]

Zestawienie réznic $rednich cen transakcyjnych1 m2 lokali (X) w budynkach wielkoptytowych i pozostatych
Wielka ptyta (1) Inne technologie (2)
rok Xtsr N1 01 Xasr N2 01 ni/ny 01+02 ni+ny t-studenta
2004 1879 44 359 1946 112 0,965 0,393 189,53 156,00 1,99
2005 2264 56 285 2111 119 1,072 0471 160,64 175,00 5,85***
2006 2540 82 510 2445 156 1,039 0,526 298,75 238,00 235"
2007 3809 92 773 3526 139 1,080 0,662 487,25 231,00 4,31
2008 4132 204 689 4093 140 1,009 1,457 530,68 344,00 0,66
2009 4199 208 601 4050 145 1,037 1,434 461,49 353,00 2,97
2010 4403 319 582 4226 209 1,042 1,526 452,56 528,00 4,410
2011 4490 288 664 4524 219 0,993 1,315 500,34 507,00 0,75
2012 4315 222 729 4323 204 0,998 1,088 526,08 426,00 0,16
2013 4103 302 569 4241 174 0,967 1,736 453,22 476,00 3,20
Zestawienie transakcji w skali catego miasta wykazato, ze w la- o 40 -
tach 2005-2010 (osobno w poszczegolnych latach) wyzsze pozo- o
stawaty $rednie ceny jednostkowe lokali mieszkalnych w budynkach
z tzw. wielkiej ptyty. Statystyczna istotno$¢ réznic pomiedzy $redni-
mi w réwnolegtych podgrupach (budynki z wielkiej ptyty / budynki 20 -
zrealizowane w pozostatych technologiach) wykazana testem t-
studenta (t>1,99) byta zmienna ale szansa popetnienia btedu oceny -I
byta nie wigksza niz a = 0,05 (0znaczenie w tabeli ,*") a czesto nie 0 : S D -
wieksza niz a=0,001 (oznaczenie w tabeli ,***"). @ @ o2 - a2
W okresie roku 2004 oraz w latach 2011-2013 (osobno w po- = = = = g
szczegblnych latach) $rednie ceny jednostkowe lokali mieszkalnych £ g '; % e
w budynkach z tzw. wielkiej ptyty byly nizsze niz $rednie ceny lokali S % & = =
pozostalych. = | hs
Natomiast wymagania klientéw w etapie potransakcyjnym uwy- § = :
puklajg wyniki badan empirycznych przeprowadzonych metodg E -
ankietowa. Ankietowaniem objeto dwa lubelskie osiedla, ktére po- =
wstaty w latach 1974-1983. Do analizy wynikéw badar wytypowano
dyskomfort

mieszkancoéw w wieku od 18-88 lat. Z kazdego mieszkania bada-
niom poddawano jedng osobe, w wywiadzie bezposrednim.

Zakres przedmiotowy badan obejmowat:
1. Rozpoznanie dyskomfortu funkcjonalnego i checi pozostania w

dzielnicy

2. Badanie preferencji klientdw w zakresie budynku wielkoptyto-
wego

3. Chec partycypacii klientow w kosztach urzeczywistnienia prefe-
rencji.

Aspekt rodzaju systemu przedstawiono na przyktadzie poréw-
nania budynkow zrealizowanych w systemie wielkoptytowym OWT-
67 oraz w systemie wielkoblokowym WLBZ i W-70.

Mieszkanicy budynkéw prefabrykowanych zrealizowanych w
systemie OWT-67 bardziej odczuwajg ciasnote i niefunkcjonalnos¢
mieszkan anizeli mieszkafcy budynkow zrealizowanych w systemie
WLBZ i W-70. Chetnie opusciliby swoj blok zamieniajac go na niz-
szy lub domek. Deklarujg jednak pozostanie w dzielnicy [Por.: 27,
s.45]. Dyskomfort funkcjonalny mieszkan i deklaracje checi pozo-
stania w dzielnicy mieszkancow budynkoéw prefabrykowanych zre-
alizowanych w systemie OWT-67, WLBZ i W-70 przedstawiajg
rysunki 4, 5, 6.

Rys. 4. Dyskomfort funkcjonalny mieszkar i deklaracja checi pozo-
stania w dzielnicy mieszkancéw budynkow prefabrykowanych zre-
alizowanych w systemie OWT-67. [Por.: 27, s. 45]
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Rys. 8. Dyskomfort funkcjonalny mieszkari i deklaracja checi pozo-
stania w dzielnicy mieszkarcow budynkow prefabrykowanych zre-
alizowanych w systemie WLBZ. [Por.: 27, s. 45]
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Rys. 6. Dyskomfort funkcjonalny mieszkan i deklaracja checi pozo-
stania w dzielnicy mieszkancéw budynkéw prefabrykowanych zre-
alizowanych w systemie W-70. [Por.: 27, s. 45]

Wymogi artykutowane przez mieszkaicéw budynkéw wielko-
ptytowych zrealizowanych systemie OWT-67 to: malowanie klatek
schodowych / elewacji (79%), wymiana balkonow (50%), dostawie-
nie wiatrotapéw (39%), wymiana okien (35%), wymiana instalacji
elektrycznej (31%), dostawienie windy (23%), wymiana / moderni-
zacja instalacji .0. (23%), ocieplenie stropdw piwnic (18%), zwigk-
szenie powierzchni pokoju kosztem innego (13%), faczenie funkcji
tazienki z WC (13%), ocieplenie stropodachéw (13%), wymiana
instalacji wodno — kanalizacyjnej (13%), ocieplenie $cian (3%).

Preferencje ustalone przez mieszkancow budynkéw wielkoblo-
kowych zrealizowanych w systemie WLBZ to réwniez malowanie
klatek schodowych (70%) i wymiana balkon6w (54%) oraz wymiana
okien (37%), wymiana instalacji elektrycznej (26%), dostawienie
windy (24%), ocieplenie stropow piwnic (17%), ocieplenie $cian
(15%), ocieplenie stropodachéw (14%), dostawienie wiatrotapow
(13%), wymiana / modernizacja instalacji c.0. (10%), wymiana
instalacji wodno — kanalizacyjnej (9%), taczenie funkcji tazienki z
WC (6%), zwiekszenie powierzchni pokoju kosztem innego (4%).

Natomiast do wymagan ustalonych przez mieszkancéw budyn-
kéw wielkoptytowych zrealizowanych w systemie W-70 naleza;
malowanie klatek schodowych (50%), naprawa i obudowa balkonow
(30%), ocieplenie $cian (28%), dostawienie windy (27 %), ocieplenie
stropéw piwnic (20%), wymiana / modernizacja instalacji c.o. (18%),
wymiana okien (17%), wymiana instalacji elektrycznej (15%) i ocie-
plenie stropodachéw (13%).

Preferencje mieszkancoéw budynkéw wielkoptytowych zrealizo-
wanych w systemie OWT — 67 i WLBZ sg zatem wigksze anizeli
mieszkancow W-70. Mieszkancy budynkéw zrealizowanych w sys-
temie W - 70 nie wymagajg bowiem: zwigkszenia powierzchni
pokoju kosztem innego (0%), faczenia funkciji fazienki z WC (0%),
dostawienia wiatrotapéw (0%), i wymiany instalacji wodno - kanali-
zacyjnej (0%) [Por.: 27, s. 45].

Preferencje klientow budynkéw prefabrykowanych zrealizowa-
nych w systemie OWT-67, WLBZ i W-70 obrazujg rysunki 7, 8, 9.
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Rys. 7. Preferencje mieszkaricéw budynkéw prefabrykowanych
zrealizowanych systemie OWT-67 [Por.: 27, s. 45]
Legenda:
1.Malowanie klatek schodowych / elewacji; 2.Zwiekszenie po-
wierzchni pokoju kosztem innego; 3.taczenie funkcji tazienki z WC,;
4 Dostawienie wiatrotapdw ; 5.Dostawienie windy; 6.Wymiana bal-
kondw; 7.0cieplenie stropow piwnic; 8.Wymiana okien; 9.0cieplenie
Scian; 10.Ocieplenie stropodachdéw; 11.Wymiana instalacji wodno —
kanalizacyjnej; 12.Wymiana instalacji elektrycznej; 13.Wymiana /
modernizacja instalacji c.o.
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Rys. 8. Preferencje mieszkancéw budynkow prefabrykowanych
zrealizowanych systemie WLBZ. [Por.: 27, s. 45]

Legenda:

1.Malowanie klatek schodowych / elewacji; 2.Zwiekszenie po-
wierzchni pokoju kosztem innego; 3.taczenie funkcji tazienki z WC,;
4 Dostawienie wiatrotapow ; 5.Dostawienie windy ; 6.Wymiana
balkonéw ; 7.Ocieplenie stropéw piwnic; 8.Wymiana okien;
9.0cieplenie $cian ; 10.Ocieplenie stropodachéw; 11.Wymiana
instalacji wodno - kanalizacyjnej; 12.Wymiana instalacji elektrycz-
nej; 13.Wymiana / modernizacja instalacji c.o.
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9. Preferencje mieszkancéw budynkow prefabrykowanych zrealizo-
wanych systemie W-70. [Por.: 27, s. 45]
Legenda:
1.Malowanie klatek schodowych / elewacji; 2.Zwiekszenie po-
wierzchni pokoju kosztem innego; 3.taczenie funkcji tazienki z WC,;
4 Dostawienie wiatrotapéw; 5.Dostawienie windy; 6.Wymiana bal-



kondw; 7.Ocieplenie stropdw piwnic; 8.Wymiana okien; 9.Ocieplenie
Scian; 10.Ocieplenie stropodachdéw; 11.Wymiana instalacji wodno —
kanalizacyjnej; 12.Wymiana instalacji elektrycznej; 13.Wymiana /
modernizacja instalacji c.o.

Znaczenie wymagan klientow odzwierciedla takze sktonno$c¢
mieszkancoéw do finansowania preferencji®. Cze$¢ mieszkancow
deklaruje udziat w finansowaniu preferencji konkretnie przez siebie
wskazanych, tzn..

— mieszkancy budynkéw prefabrykowanych zrealizowanych sys-
temie OWT-67: 1.500 zHrok (17%), 1000 zt /rok (6%) , 1500
ztirok (1%).

— mieszkancy budynkéw prefabrykowanych zrealizowanych sys-
temie WLBZ: 1.500 zt / rok (18%), 1000 zt / rok (1%), 1500 zt /
rok (0%).

— mieszkancy budynkéw prefabrykowanych zrealizowanych sys-
temie W-70: 1.500 zt / rok (21%), 1000 zt / rok (4%), 1500 z} /
rok (1%) [Por.: 27, s. 45].

Che¢ partycypacji w kosztach urzeczywistnienia preferencii
przez mieszkancéw budynkdw prefabrykowanych zrealizowanych w
systemie OWT-67, WLBZ i W-70 przedstawiaja rysunki 10, 11, 12.
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Rys. 10. Che¢ partycypaciji w kosztach urzeczywistnienia preferencji
przez mieszkancow budynkéw prefabrykowanych zrealizowanych
systemie OWT-67 [Por.: 27, s. 45]
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Rys. 11. Che¢ partycypacji w kosztach urzeczywistnienia preferencji
przez mieszkancow budynkéw prefabrykowanych zrealizowanych
systemie WLBZ [Por.: 27, s. 45]

3 Mozliwosci finansowania szczegdtowo charakteryzuje: [22]
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Rys. 12. Che¢ partycypacji w kosztach urzeczywistnienia preferencji
przez mieszkancéw budynkéw prefabrykowanych zrealizowanych
systemie W-70 [Por.: 27, s. 45]

Przedstawione informacje wskazuja, ze klienci interesujq sie i
chetnie kupujg mieszkania w blokach z tzw. wielkiej ptyty cenigc je
nie gorzej nawet lepiej niz mieszkania w budynkach o innej kon-
strukciji. Przewazajaca wiekszo$¢ klientdw ma konkretne oczekiwa-
nia wzgledem budynkéw prefabrykowanych. Deklarujg oni takze
che¢ partycypacji w kosztach urzeczywistnienia tych preferencii
[Por.: 27, s. 48]. Wyspecyfikowane preferencje stanowig zatem
determinante wprowadzania innowacji w zakresie logistycznej ob-
stugi klienta.

3. KIERUNKI ROZWOJU INNOWACJI W ZAKRESIE
BUDOWNICTWA WIELKOPLYTOWEGO

Wedtug stownika jezyka polskiego innowacja to ,wprowadzenie
czego$ nowego, nowatorstwo, ,rzecz nowo wprowadzona; nowos¢”
[37 za 34, 5.179].
Stowo innowacja wywodzi sie z facifiskiego innovatio i oznacza
tworzenie czego$ nowego [38, s. 40 za 37, s. 179].
Teorie innowacji do nauk ekonomicznych wprowadzit
J.A.Schumpeter, ktory po raz pierwszy na gruncie teorii ekonomii
sformutowat pie¢ przypadkéw pojawienia sie nowych kombinacji
réznych przyrodniczych elementéw i produkcyjnej sity czlowieka, 1.
innowacji. W jego interpretacji innowacje to nowe kombinacje za-
chodzqce w nastepujacych przypadkach [36, s.104 za 30, s.16]:
wytworzenie nowego produktu lub wprowadzenie na rynek
towaréw o nowych wtasciwo$ciach,

— wprowadzenie nowej metody produkc;i

— otwarcie nowego rynku zbytu

— zdobycie nowych zrédet surowcow

— przeprowadzenie nowej organizacji jakiego$ przemystu, np.
utworzenie monopolu lub jego likwidacja.

Zakres przedmiotowy tej definicji jest niezwykle szeroki i obej-
muje podstawowe zmiany o charakterze technicznym i organizacyj-
nym. Nalezy jednak zauwazy¢, ze teoria Schumpetera J.A. dotyczy-
ta gospodarki kapitalistycznej typowej dla poczatkéw XX wieku. W
gospodarce tej zasadniczg role odgrywata ziemia, produkcija i kapi-
tat, inne za$ czynniki jak wiedza i informacje, byty brane pod uwage
w minimalnym stopniu. W toku ewolucji znaczenie omawianych
czynnikéw zmienito sie [30, s. 16 za 3, s. 474-495)4.

W literaturze (na przykiad z zakresu zarzadzania) nie ma usta-
lonych jednolitych definicji innowacji. Wiekszos¢ badaczy zajmuja-

4 Przeglad definicji innowacji przedstawia: [34, s. 179-180], [ 3, s. 474-495]
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cych sie tymi problemami uwaza za niezbedne wprowadzenie wia-
snych klasyfikacji, przy czym stosowane przez nich rézne terminy
majg, cze¢sto to samo znaczenie [30, s. 17 za s. 474-495]. Na po-
trzeby tego referatu przez innowacje rozumie sie kazde celowe
dziatanie prowadzace do zmiany dotychczasowego stanu obiektéw
i/lub relacji miedzy nimi [8, s.42 za 26, s. 30 za 34, s. 183] oraz
modyfikacje wyrobu, ustugi, procesu produkcyjnego lub technologii

[39za 1,s.43 za 34,s. 183].

Innowacje moga by¢ réznie klasyfikowane zaleznie od tego ja-
kie kryterium przyjmie sie za podstawe tej klasyfikacji®. Z punktu
widzenia oryginalno$ci zmian wyrdznia sie innowacje kreatywne i
imitujgce8. Wymienione innowacje w zakresie logistycznej obstugi
klienta w budownictwie wielkoptytowym powinny zmierza¢ w kierun-
ku [41, 5, 35]:

— nadbudowy dodatkowych kondygnacii;

— zmiany ksztaltu dachéw pozwalajacych na powstawanie po-
wierzchni mieszkalnych na poddaszach lub utworzenia drugiego
poziomu mieszkan dwupoziomowych;

— przebudowy wejs¢ do budynkéw i klatek schodowych z
uwzglednieniem dostosowania do potrzeb 0sob niepetnospraw-
nych;

— przeksztatcenia struktur mieszkan poprzez taczenie zbyt matych
mieszkan oraz/lub poprawe funkcjonalno$ci mieszkan;

— przebudowy uktadéw komunikacyjnych budynkéw przez likwi-
dacje uktadow korytarzowych oraz/lub zwiekszenie liczby klatek
i wind;

— przebudowe budynkéw poprzez korekte wielkosci budynkéw
oraz/lub dobudowe nowych oraz/lub fragmentoéw oraz/lub cze-
Sciowe wyburzenie oraz/lub przeksztatcenia elewacii;

— poprawy instalacji, na przyktad grzewczych i wodociggowo-
kanalizacyjnych oraz elektrycznych;

— docieplania $cian zewnetrznych i nowych rozwigzan elewacyj-
nych;

— wymiany okien;

— pokry¢ dachéw;

— wymiany dzwigéw i ewentualnej dobudowy dzwigéw w budyn-
kach wielokondygnacyjnych;

— dobudowy loggii i obudowy balkondw [35, s. 5].

Innowacje w blokowiskach pokazali Niemcy. Wzor niemiecki
zaktada wzbogacenie domdw o matg architekture, dobudowe ze-
wnetrznych wind, loggi, balkonéw, szklanych fgcznikéw, przebudo-
we dachéw na dwuspadowe, taczenie matych lokali. Puste prze-
strzenie miedzy domami mozna obsadzi¢ drzewami i krzewami,
postawi¢ latarnie, urzadzi¢ place zabaw dla dzieci, a nawet oczka
wodne. Mozna tez zrobi¢ monokulture wielkiej ptyty, stawiajac mie-
dzy starymi budynkami nowe - z cegly. Wymiana prefabrykowane-
go, ciezkiego dachu na strop, postawienie Scian zewnetrznych z
betonu komdrkowego, przykrycie budynku nowym, spadzistym
dachem to sposéb na uzyskanie dwéch pigtych powierzchni nowe;
zabudowy. Koszty takich innowacji nie sg wysokie, poniewaz nie ma
potrzeby zakupu gruntu czy ktadzenia fundamentéw [40, s.1].

Przyktadowe przebudowy budynkéw wielkoptytowych w Niem-
czech przedstawia rysunek 13.

5 Szczegotowa klasyfikacje innowacii przedstawia: [34, s. 183]

6 Innowacje kreatywne (tworcze, oryginalne, pionierskie), ktére zostaty po raz pierw-
szy zastosowane z danej gospodarce,

odgrywaja decydujaca role w jej rozwoju.

Innowacje imitujace (odtworcze, naladowcze) polegaja na odtwarzaniu oryginalnych
zmian, ktore z danym czasie i miejscu przynosza okre$lone efekty. Wymienione
innowacje sg klasyfikowane z punktu widzenia oryginalnosci zmian.: [34, s. 183 za

19, 5. 172]
122015

1286

1 ALY

~d

T __ (O Cojcy _ |63 Co|erd _j0d Coo e o Cid|eEy _Jo) exafers (0 €13
[ [ ) [ e [ e o ] [ e [ e [ g o o ) [ g o e o ] [ o )
[(==] O o ===l ==] === sl === == (=) ==]

OOt o oto o cojco (o co|oD o oo o o
O _ OO0 _|[oo|to oo o o|to o oo o o
T e O T T o O T [ ET o O T [T o 0 T (O o O CO [ O o O
B0 _ o oo o G0 [eaa 6 o [0 i Sio e 6 G [ees e ea
O o oojoo o oo|os _(ooo|oo o oo o oo [=R==]
[ s gy = o o [ o gy o o | o gy e o o ey o [ gy o e [ g [ )
O o oo o oo _jo colos o ool _ o oo o oo
(=] === [==pN[=)==][==) (= =m] (= - (== =] [=w) [m)==][==) [m)=w=]
T O O[O0 O T [ 0 T OO O i [e 0 O[O o O O

[ gy [ e o) [ s e (e e oo ey [ ) o e o [ e e

O O to|iD _|oto|fD |0 to(oD _|ooa|os o oo

[ = N o = o ] [ o o o [ g e e o g e e e e [ e [

O oo o co|en oo (oo o oo o oD o oD

O OO0 _jooto oot o o(co o ro|on (o en

[ [ g [ e o o ] [ e [ [ e [ o ] [ o e o ] [ e )

OO __ |8 oo _ (6 eas|ees e esjees oy e59

[ e [ ) [ gy g [ o ey [ gy o) [ e e g o) [ s g g e )

%ﬂ OO o tojom _ [o oo |0 ci|ois |0 e |eis [=l==]

O _OOjtn _ O tojos _ S os e o e 0 cfey o eny

O o ojo _jotojo o cojco _joco|os o to|on oo

T e 3 T | 10 g £ T | C0 T g £ C1 0 [C 1 g £ T [ L0 g £ CE 3 [C 10 g £ €1

o _ o oo|os o e

O [0 0 0O _ | oo _|oen

[ g o e ] [ = ey [ e 0 o oo o e

i1 Do _ ot _ o ool _ ot oo _ |0 cio|o [=j ==}

O o0 oo o ojoo oo o co|oo _jo oo

OO OO O CO [T O CO[CD O O [Ty O CO[CO g TV E1T
[ ey [ )

[ [ ) [ [ [ [ [

O _JOCOcny OO __JOocjcrs O Ojicy o cojicoy ol

O _joojco _joto|oD _joco|on o oo o cojoo o o

T e 01 L C T o 03 L [ e 0 C [ O GO [ 0 Lo O 0

Rys. 13. Przyktadowe przebudowy budynkéw wielkoptytowych w
Niemczech [23 za 15, s.2]

Przejawem innowacji w Polsce jest osiedle Sosnowe w Ty-
chach, ktére pod koniec lat osiemdziesigtych zaczeta stawia¢ tam-
tejsza Fabryka Samochodéw Matolitrazowych. Architekt Ryszard
Mendrok z pracowni Urbi Projekt przeprojektowat osiedle tak, aby
trzy- i czteropietrowe bloki z wielkiej ptyty upodobni¢ do kamieni-
czek. Dzieki zmianom mozliwe stato sie wchodzenie do wnetrza
budynkéw po dachach garazy. W miejscu ostatnich kondygnacii
pojawity sie nadbuddwki, przeprojektowano tez klatki schodowe.
Wyburzono $ciany wewnetrzne, mieszkania zostaty powigkszone
kosztem korytarzy [40, s. 2].

WNIOSKI

W referacie zaprezentowano w wymiarze poznawczym i empi-
rycznym preferencje klienta w poszczegoinych etapach logistyczne;
obstugi klienta w branzy budowlanej. Zaakcentowane zostaty wy-
mogi klienta w zakresie budownictwa wielkoptytowego, ktdre stano-
wi istotny element substancji budynkowej w Polsce. Wprowadzone
na grunt polski w ubieglym wieku miato stanowi¢ antidotum na
powazne problemy mieszkaniowe [Por.: 2, s.2]. Polska po wojnie
stracita wiele zasobéw mieszkaniowych, a ich deficyt w zwigzku z
wyzem demograficznym ciggle rést. To uprzemystowione budownic-
two stwarzato szanse szybkiego przyrostu liczby mieszkan. Budynki
z wielkiej ptyty przewidywane byly na okres 50-60 lat eksploatacji
[35, s.3]. Jednakze przeprowadzone badania, wykazaly, ze budynki
te jeszcze dtugo bedq spetiaty swojg funkcje i sq to budynki bez-
pieczne.

Dokonujac oceny polskiego budownictwa wielkoptytowego na-
lezy pamigta¢, ze sam pomyst stworzenia taniego, a przede wszyst-
kim szybkiego budownictwa byt na 6éwczesne czasy pomystem
przefomowym [35, s.5]. Mieszkari w blokowiskach z wielkiej ptyty
jest w Polsce relatywnie duzo (ponad 4 min) [40, s.8]. Z jednej
strony uwaza sig, ze sq niefunkcjonalne z drugiej strony rynek jest
opanowany przez ,wielka ptyte”. Interesujacym jest zatem wyspecy-
fikowanie preferencji klienta w elementach programu logistyczne;
obstugi klienta w aspekcie przestanki, obszaru i kierunku rozwoju
innowacji zaréwno w ujeciu teoretycznym jak i praktycznym?.

7 Problemy wspdtczesnego zarzadzania przedstawia: [21, s.. 1-134] , [22, s. 209-
215]
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THE CUSTOMER’S PREFERENCES

AS THE DETERMINANT FOR THE

INTRODUCTION OF INNOVATIONS

IN THE LOGISTIC CUSTOMER
SERVICE IN BUILDINGTRADE

Abstract
According to current literature trends we concen-

trate on the customer, who is called “the king”, “the
boss” or “the person who pays employees”.

It has become relatively important to recognize and

awake the customer’s needs as well as provide them

120015 115 1287
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with a high quality offer in order to win them and con-
sequently build long-term partnership relations.

The main goal of this article is the description of the
customer’s demands in theoretical and practical as-
pects in the programme of the logistic customer service,
with a focus on the building trade, as the basis for in-
novations.

In the article the customer’s preferences in the lo-
gistic customer service programme have been presented
in the context of innovations. The trends in the devel-
opment of innovations have been described on the ex-
ample of building trade.
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