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KWALITOLOGIA KONSUMENCKA

Streszczenie: W opracowaniu zamieszczono elementy nowej dziedziny wiedzy przeznaczo-
nej dla konsumentow, jaka stanowia fragmenty kwalitologii. Zamieszczone testy stanowia
pomoc dla konsumentéw w realizacji wlasciwego postgpowania.

Stowa kluczowe: kwalitologia, konsument, jakos$¢, handel.

1. Wstep

Kwalitologia to interdyscyplinarna dziedzina wiedzy o wszelkich zagadnieniach ja-

kosci.

W literaturze przedmiotu istnieja dwa zblizone znaczeniowo pojecia: klient i kon-
sument. Sprobujmy je uszczegdtowic.

Fizyczna osoba moze mie¢ dwojaka role:

e jest klientem dla wytworcow i ustugodawcow, gdy przekazuje im wymagania
jako$ciowe dla ich wytwordw, wynikajace z potrzeb spotecznych oraz zyczen i
gustow ludnosci (z reguty to osoba petniaca odpowiednia funkcje urzedowsq lub
zainteresowany przedsigbiorca),

e jest konsumentem dla handlowcow, gdy nabywa dobra materialne lub niemate-
rialne i wyraza o nich swoja opinig.

A w sformulowaniu formalnym klient to osoba lub organizacja, ktorej przekazu-
je si¢ wyniki wilasnej pracy. Czynny partner wytworcow i ushugodawcow okreslaja-
cy wymagania jakosciowe. W praktyce — to osoba czynna dla gospodarki z racji
petnionej funkcji.

W migdzynarodowych normach ISO odréznia si¢ klienta zewngtrznego 1 we-
wngtrznego. A w problematyce systemow zarzadzania klient zewngtrzny jest uhono-
rowany jako czotowa postac, dla ktorej realizowane sa wszelkie dziatania projako-
sciowe zgodnie z hastem:

,»Wszystko dla klienta!”

Okreslenie ,.klient” jest uzywane czg¢sto w jezyku potocznym rowniez, gdy cho-
dzi o konsumenta, co nalezy traktowac¢ jako skrot myslowy.
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Konsument to nabywca wykorzystujacy dostarczone na rynek wyroby i ustugi,
czynny partner handlowcow. Na wolnym rynku jest wyrazicielem potrzeb spotecz-
nych oraz zyczen i gustow ludnosci. Konsumentem jest kazdy cztonek spoteczen-
stwa (a wigc my wszyscy!).

Wolny rynek to rynek towarowy, niezalezny od wytworcow, a dazacy do petne-
go zaspokojenia potrzeb i zyczen konsumentow. A wigec wszystko dla konsumenta,
czyli:

e konkurencja — aby go zdoby¢,
¢ jako$¢ — aby spehic jego zyczenia,
* cena — aby go zadowoli¢,
e dostawa — aby zbytnio nie czekat,
* reklama — aby go zacheci¢.
Jak nalezy traktowa¢ konsumenta, podaje hasto:

»Konsumenta nie tylko trzeba zadowolic,

trzeba go po prostu zachwycic!”

2. Kwalitologia dla konsumenta

Jako$¢ jest sprawa niezmiernie istotng dla kazdego konsumenta przy nabywaniu i
uzytkowaniu przeréznych towarow, z ktorymi stykamy sig na co dzien. Jakos¢ za-
opatrzenia, jakos$¢ towardéw i jakos$¢ ustug — to czynniki w przypadkach nieodpo-
wiedniego poziomu wptywajace ujemnie na jako$¢ naszego zycia.

Doskonalenie przez poznawanie to reguta bardzo zasadna w kazdej probie po-
prawy niedomagan. W bezposredniej wymianie pogladéw dotyczacych wymiany
towarowej prof. J. Koziot (Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu) zaproponowat
swego czasu, by towaroznawstwo jako wiedzg o jakosci wytworow nazwaé kwalito-
logia konsumencka.

Opracowano i rozwinigto t¢ koncepcje w publikacjach [Kolman 2002; 2009].
W ksiazce [Kolman 2009] sktadowe rozdziatu 16 dotyczacego kwalitologii konsu-
menckiej sa nastepujace:

e wprowadzenie,

e Kklient,

e obrot towarowy,

e kierunki doskonalenia.

Jako§¢ zycia cztonkow spoteczenstwa, ktorzy sa rowniez konsumentami, to sto-
pien spelnienia wymagan okreslajacych poziom materialnego i duchowego bytu
spoteczenstwa, ktorymi sa:

e takie potrzeby materialne, jak np.: wynagrodzenie za prace i §wiadczenia finan-
sowe, artykuly spozywcze, odziezowe, przemystowe, stuzba zdrowia, budow-
nictwo mieszkaniowe i socjalne,
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e potrzeby duchowe, jak np.: audycje radiowe i telewizyjne, prasa, periodyki, wy-
dawnictwa ksiazkowe, roznorodne rozrywki, ustugi komunikacyjne.
Dla czytelnikéw chetnych do poznania zaspokojenia ich potrzeb zyciowych za-
mieszczono w tab. 1 test kontrolny.

Tabela 1. Ocena potrzeb Zyciowych

Lp Potrzeby Ocena Uwagi

1 | zywieniowe (jak si¢ zywimy?)
2 | odziezowe (ile tego mamy?)
3 | mieszkaniowe (jak si¢ mieszka?)
4 | bezpieczenstwa (czy cos zagraza?)
5 | zdrowotne (aby zdrowo zy¢)
6 | materialne (finanse, zaopatrzenie)
7 | wiedzy (np. samoksztalcenie)
8 | dziatan (zarobkowych lub spotecznych)
9 | wspomagania dziatan (wszelkie pomoce)

10 | rozwoju (wlasnego lub potomstwa)

11 | facznosci (z ludzmi lub instytucjami)

12 | przemieszczania (komunikacyjne)

13 | doznaniowe (uczucia, wrazenia)

14 | relaksu (wypoczynku, sportu)

Suma punktow S,

Skala ocen wyrazanych w punktach:

9 — stan bardzo korzystny, gdy brak jakichkolwiek zastrzezen,

7 — stan korzystny — sa watpliwosci lub zastrzezenia nieistotne,

5 — stan posredni — sa zastrzezenia ograniczajace poziom jakosci,

3 — stan niekorzystny — sg zastrzezenia utrudniajace pozytywne wykorzystanie,

1 — stan bardzo niekorzystny — sq zastrzezenia uniemozliwiajace nalezyte wykorzystanie w razie
uzasadnionej potrzeby dopuszcza si¢ punkty posrednie 2-4-6-8.

Zrodto: opracowanie wiasne.

Poziom jako$ci Q, =S, /126 = 0,0079S,.
Klasa jakos$ci = Nazwa stanu:

Klasg jakos$ci i nazwe uzyskanego stanu nalezy pobrac z jednosciowej skali sta-
néw wzglednych (rys. 1).

Na zakonczenie nalezy sporzadzi¢ zestawienie czynnikéw pogarszajacych ja-
ko$¢, aby otrzymac¢ wskazania do poprawy uzyskanego wyniku.

Na rysunku 2 pokazano kontrahentéw obrotu towarowego, ktorym we wlasnym
interesie powinno zaleze¢ na szczegdélowym okreslaniu ilosciowego poziomu jako-
$ci towarow.
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b. korzystna
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Rys. 1. Wzorzec interpretacji stanow wzglgdnych

Zrbdto: opracowanie wiasne.
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Rys. 2. Zainteresowanie warto$ciowaniem jakosci

Zrodto: opracowanie wlasne.

Skala stanow
(interpretacja)

Wszystkim wyrobom przemystowym znajdujacym si¢ w obrocie towarowym sta-
wiane sa okreslone wymagania dotyczace jakoSci. Wymagania te moga by¢ wyraza-
ne za pomoca mierzalnych wielkosci lub niemierzalnych, lecz ocenianych cech.

Najistotniejsze niedociagnigcia dotyczace wyznaczania ilosciowego poziomu

jakosci to:

e stronienie od Scistego wyznaczania poziomu jakosci z wykorzystaniem metod

inzynierii jakosci,

e niestuszne faworyzowanie ocen szacunkowych otrzymywanych przez stosowa-
nie nieprecyzyjnych procedur.
Metody inzynierii jako$ci moga by¢ z powodzeniem wykorzystywane w r6z-

nych dziedzinach wymiany towarowej. Oto kilka przyktadéw [Kolman 2009]:

1) marketing — metoda kryterialnego wzorca jakos$ci,
2) reklama — metoda usrednionych znamion jakosci,
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3) odbiodr jakosciowy — metoda segregacji przyblizone;,

4) magazynowanie — metoda kryterialnego wzorca jakosci,

5) sprzedaz (ustalanie ceny) — metoda analizy cenowo-jakosciowe;j,
6) obstuga konsumenta — metoda punktacji sformalizowane;j,

7) reklamacje towaru — metoda kryterialnego wzorca jakosci.

3. Wspoldzialanie z klientami

Poszukiwanie klientéw to dziatania szerokofrontalne, zmierzajace do poznania li-
czebnosci, zamoznosci, potrzeb, upodoban i gustow potencjalnych klientow.
Kontakty z klientami to podstawowy element dziatania kazdej firmy. W tych
kontaktach wymaga si¢ bardzo duzego wyczucia i taktu. Wskazane jest prowadzenie
w firmie ewidencji potencjalnych klientow, najlepiej z wykorzystaniem komputero-
wej bazy danych.
W kontaktach z klientami nalezy uwzgledniaé:
e rzetelno$¢ i zrozumiato$¢ wszelkich przekazywanych informacji,
e komunikatywnos¢ instrukcji dotyczacych uzytkowania wytworu,
e sprawne, szybkie i uprzejme zatatwianie reklamacji klienta,
e starannie unika¢ niezadowolenia klienta, aby nie psu¢ dobrego imienia firmy.
Zadowolenie klientow sprzyja podnoszeniu prestizu firmy i zjednywaniu no-
wych nabywcow.

Tabela 2. Ocena kwalifikacji sprzedawcy

SKICP: et
Sprzedawca:........ooeviiiiiiiiiia,
Lp Kryterium Ocena Uwagi
1 | Znajomo$¢ branzy
2 | Znajomo$¢ przepisow prawnych
3 | Znajomos¢ zyczen klientow
4 | Znajomos$¢ upodoban klientow
5 | Umiejgtnosé przekonywania
6 | Przestrzeganie u klienta swobody wyboru
7 | Taktownos¢ postgpowania
8 | Uprzejmos¢
9 | Opanowanie
10 | Prezencja
11 | Elokwencja
Suma punktow S,

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Sprzedaz — to gtowny cel istnienia kazdej firmy handlowej. Analiza realizacji
sprzedazy daje istotna informacj¢ m.in. o:
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e nasileniu lub ostabieniu dziatalnosci w réznych porach roku,
e 0golnej liczebnosci klientow firmy,
e udziale nowych klientow, co $wiadczy o rozwoju firmy,
e poziomie zysku ze sprzedazy.
Kwalifikacje sprzedawcy powinny by¢ odpowiednio wysokie. Test zamiesz-
czony w tab. 2 daje moznos$¢ oceny kazdego sprzedawcy.
Poziom jakosci kwalifikacji Q, =S, /99 =0,0101S, =
Klasa jakos$ci = Stan: (pobrac z rys. 1)

4. Propozycje udogodnien

Wybor towaru nastrgcza trudnosci wielu konsumentom. Dla 0s6b nie w pelni zdecy-
dowanych zaleca si¢ wykorzystanie testu zamieszczonego w tab. 3.

Tabela 3. Wiclostronna ocena kupowanego towaru

Towar:.......oooeiiiiiiii,
Lp. Cechy towaru Ocena Uwagi
1 2 3 4
1 | przydatnosé
2 | rozmiar
3 | cigzar
4 | wyglad
5 | kolor
6 | smak
7 | zapach
8 | swiezos¢
9 | glosnosé MA; MI
10 | naped
11 | zlokalizowanie
12 | obslugiwanie
13 | nowoczesno$¢
14 | moda
15 |ilosé
16 | jakosc
17 | dostawa
18 | instrukcja
19 | gwarancja
20 |cena
21 | ptatnosé
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Tabela 3, cd.

1 2 3

22

REZERWA

23

REZERWA

24

REZERWA

Liczba uwzglednianych cech C

Suma ocen S,

Zrodto: opracowanie wlasne.

Cechy nieaktualne towaru zaznaczy¢ litera X w kolumnach 3 i 4.

MA — cecha korzystna; MI — cecha niekorzystna (ocena niska dla duzej cechy);
W kolumnie 4 skresli¢ oznakowanie nieaktualne.

Poziom jako$ci zakupu Q, =S,/ 9C = Klasa = Stan:
Interpretacja wyniku wedtug skali stanow (rys. 1).

Zalecenie:

Uzyskane oceny 917 — kupuj, bo warto!

Przewaga ocen 5 — Kkup, gdy sa motywy nadrzedne.

Oceny 31 1 — nie kupuj!!

W przypadku potrzeby oceny towaru sprzedawca dostarcza konsumentowi tabe-

le i pomaga w jej wypetnieniu .

Inna forma udogodnienia dla nabywcy jest karta kontrolna poziomu jakosci to-

waru (rys. 3).

09
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07 prm=mmmmmmm e m e e

$rednia wskaznikéw jakosci

06

i 1 1 | ! 1
1 2 3 4 5 3
Numer kolejny analizy

Rys. 3. Przyktad karty kontrolnej poziomu jakosci

Zrbdto: opracowanie wiasne.



Kwalitologia konsumencka 365

N A
1 TN
o7 el UL e

N e

‘ =[-
0.5

Jakodé
wyrobu

Rys. 4. Propozycja przywieszki informujacej o jakosci towaru:
I, Il — wybrane kryteria lub grupy kryteriow
Zrédlo: [Kolman 1989].

Karta kontrolna (rys. 3) powinna zawiera¢ dwie linie graniczne:

e goOrna (na poziomie 0,8), powyzej ktorej powinny by¢ zaznaczane stany poza-
dane,

¢ dolna (na poziomie 0,7), ponizej ktorej powinny by¢ zaznaczane stany niepoza-
dane.

Obszar migdzy liniami gorng a dolng ma sygnalizowac¢ konieczno$¢ wzmozone;j
czujnosci (szczegoty w ksiazce [Kolman 2009]).

Przywieszka (rys. 4) powinna informowac¢ o elementach jakosciowych danego
towaru. Nanoszenie na przywieszkach oznaczen dotyczacych jakosci powinno by¢
wykonywane przez przedstawicieli handlu na podstawie wynikdéw przeprowadzo-
nych badan odbiorczych.

Stosowanie przywieszek jakosciowych powinno dotyczy¢ przede wszystkim to-
warow:

e o rozpowszechnionej wsrod konsumentow niekorzystnej opinii,
e o ktorych konsumenci maja rézne zdania,
e nowych, w celu ich zareklamowania.

5. Zadowolenie konsumenta

Zadowolenie klienta to podstawowy element nowoczesnego systemu TQM. Zagad-
nienie to jest przedmiotem zainteresowania licznych opracowan prezentowanych na
konferencjach naukowych.

W opracowaniu [Hamrol, Musiat 2004] napisano: ,,Klient jest (...) podstawa
funkcjonowania zdrowej gospodarki rynkowej. Negatywne trendy w ocenie jego sa-
tysfakcji powinny by¢ postrzegane jako wazne impulsy dla coraz to nowych progra-
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mow naprawcezych, a wzrost satysfakeji klienta musi by¢ podstawowym celem kaz-
dego projektu naprawczego”.

Na rysunku 5 pokazano sprze¢zenia migdzy elementami systemu zarzadzania
a elementami satysfakcji klienta.

SATYSFAKCJA

(Wartoéé / 5 { I\ R \
L. Oczekiwania
dostarczona komunikacja .
W klienta |
przez oferenta

N

- do$wiadczenia klienta

- techniczna jakos¢ . o
- doswiadczenia innych

produktu 2yt k6
- jakosé opinii v oo
- postrzeganie ceny (re' owen ac!a)
- jakogé relacji - doswiadczenia

uwarunkowane przez
sytuacje zewnetrzne
(reklama producenta)

- AN )

Rys. 5. Przyktady elementow satysfakcji klienta
Zrédlo: [Hamrol, Musial 2004].

personainych
- jakos¢ serwisu

W opracowaniu [Tkaczyk, Kuzdowicz 2004] stwierdza si¢: ,,Klient jest podsta-
wa funkcjonowania zdrowej gospodarki rynkowej. Negatywne trendy w ocenie jego
satysfakcji powinny by¢ postrzegane jako wazne impulsy dla coraz to nowych pro-
gramow naprawczych, a wzrost wskaznika satysfakcji klienta musi by¢ podstawo-
wym celem kazdego projektu naprawczego”.

Zadowolenie konsumenta z dokonanego zakupu moze sprawdzi¢ kazdy czytel-
nik, wykorzystujac test zamieszczony w tab. 4.

Oceng stanu psychicznego wykonuje sig, wykorzystujac tab. 5, natomiast jaka
jest nasza doskonatos¢ klienta, wykaze test z tab. 6.

Postgpowanie przy ocenianiu powinno by¢ takie samo jak dla tab. 1.

6. Podsumowanie

Kwalitologia konsumencka to wiedza:
e dysponujaca nowoczesnymi metodami badania jakos$ci,
* jej znajomo$¢ ulatwia stosowanie skutecznej motywacji projakos$ciowej,
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e ulatwia konkretyzowanie jakosci,

* pomocna w realizacji zadan przedsigbiorstwa,
* wydatnie wspomagajaca zmagania konkurencyjne,

Tabela 4. Ocena wykorzystania zakupu

Lp Cecha Ocena Uwagi
1 | ulokowanie
2 | zapoznanie z wykorzystaniem
3 | wyprébowanie
4 | ocena dziatania
5 stosunek otoczenia
6 | koszt uzytkowania
7 | jako$¢ uzytkowania
8 | stopien zadowolenia
Suma ocen S,
Zrédto: opracowanie wiasne.
Poziom jako$ci Q,=S,/72=0,0139 S, = Klasa = Stan:
Tabela 5. Ocena stanu psychicznego
Lp Pytania Ocena Uwagi
1 | czy pamigtasz o zaleceniu dbania o zdrowie?
2 | czy dbasz o uzupehianie swej wiedzy?
3 | czy czujesz sig szczg$liwy (-wa)?
4 | czy jeste$ zapobiegliwy (-wa)?
5 | czy wszystkie twoje dziatania sa przemyslane?
6 | czy masz bujna wyobraznig?
7 | czy czujesz sig bezpieczny (-na)?
8 | jakie sa twoje stosunki migdzyludzkie?
9 | czy stosujesz ¢wiczenia oddechowe?
10 | czy pamigtasz o racjonalnym odpoczynku?
Suma ocen S,
Zrédlo: opracowanie whasne.
Poziom jakosci Q, =S, ./ 90 = 0,011 S, =- Klasa = Stan:
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Tabela 6. Klient doskonaty

Lp Wiasciwosci Ocena Uwagi
1 | zas6b wiedzy merytorycznej
2 | zainteresowanie jako$cia
3 | zainteresowanie nowoczesnoscia
4 | rozpoznanie potrzeb spotecznych
5 | zainteresowanie srodowiskiem
6 | umiejetnosc¢ rzetelnej oceny zdarzen
7 | zainteresowanie siecig handlowa
8 | stosunki migdzyludzkie
9 | umiej¢tno$¢ argumentowania
10 | elokwencja
11 | umiejgtnos¢ organizowania dziatan
12 | korzystanie z Internetu
13 | estetyka
14 | umiejgtno$¢ gospodarowania czasem
15 | umiejetnos¢ organizowania relaksu
Suma ocen S,

Zrodto: opracowanie wlasne.

Poziom jakosci Q, =S, ./ 135=0,0074 S, =- Klasa = Stan:

e ulatwiajaca unikanie strat finansowych,
* wskazujaca mozliwosci poprawy jakos$ci zycia spoleczenstwa,
e wiedzg t¢ powinien opanowac i stosowac kazdy przedsigbiorca.

7. Wnioski

1. Zaprezentowana dziedzina kwalitologii daje petna orientacj¢ na klienta/kon-
sumenta, pomocnego w doskonaleniu systemow zarzadzania.

2. Dziedzina ta pomaga we wspieraniu psychicznym, co polepsza samopoczucie
i utatwia zycie kazdego z nas.

3. Metody inzynierii jakosci sa pomocne w spelnianiu zyczen konsumentow.

4. Ze wzgledu na range spoleczno-gospodarcza nalezy dazy¢ do wigkszego niz
dotychczas spopularyzowania rozleglych zastosowan metod inzynierii jakosci w ob-
rocie towarowym.
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THE QUALITOLOGY OF CONSUMERS

Summary: The paper inserted the basic elements new field of knowledge for consumers.
Six tests let Reader very precisely to know the customers role at improvement of economic
processes.
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