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Streszczenie: Przedmiot opracowania koncentruje si¢ wokot psychicznych kosztow pono-
szonych przez nabywcow. Cel rozwazan odnosi si¢ do analizy podjetej problematyki w wy-
miarze praktycznym. Zaprezentowano czastkowe wyniki eksploracyjnego badania empi-
rycznego, odnoszacego si¢ do identyfikacji psychicznych kosztow nabywcow oraz
wybranych zrodet ich powstawania. Obiekt badania stanowili konsumenci reprezentujacy
odmienne grupy wyodrebnione w oparciu o model rozwoju tozsamosci psychospotecznej
Eriksona. Badanie zrealizowane zostatlo w oparciu o technik¢ indywidualnych wywiadow
pogtebionych. Wyniki badania empirycznego stanowi¢ moga podstawe do stworzenia teore-
tycznego modelu kosztow zakupu. Praktykom Zzycia gospodarczego moga dostarczy¢ uzy-
tecznej wiedzy na temat sposobow ksztaltowania dziatan, jakie nalezy podja¢ w momencie
ujawniania nadmiernych psychicznych kosztow nabywcow, ktorych wystapienie moze by¢
destrukcyjne dla marki.

Stowa kluczowe: zachowania nabywcow, psychiczne koszty ponoszone przez nabywcow,
proces nabywczy.

Summary: The subject of the paper concentates on consumer psychic costs borne during the
purchase process. The aim of the paper is to present the results of the exploratory study on the
identification of consumer psychic costs and them sources. The object of the research were
consumers representing four distinct stages of psychosocial development, according to
Erikson theory, e.g.: adolescents, young adults, middle-aged adults and late adults. During the
study 16 in-depth-interviews (IDI) were conducted. Results of the study may be used to create
a theoretical model of behaviour costs borne be purcharsers. For practicioners the results
mayconduct usefull konwledge on how to act in situations while excessive psyhcological
costs appear in acquisition process.

Keywords: consumers behaviour, cunsumer psychological costs, acquisition process.
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1. Wstep

Problematyka zachowan zakupowych konsumentéw oraz ksztaltujacych je czynni-
kéw od lat stanowi przedmiot badawczego zainteresowania teoretykow i praktykow
badan rynkowych. Uwadze badaczy umykata jednak jak dotad analiza kosztow
ponoszonych przez konsumentéw w sytuacjach nabywczych. W literaturze trudno
0 opracowania, ktore z tematyki tej uczynityby odrebny obszar teoretycznych roz-
wazan lub badan empirycznych.

Nawigzania do kategorii kosztow ponoszonych przez nabywcow mozna odna-
lez¢ w niektérych ujeciach modelowych: m.in. ryzyka ponoszonego przez nabyw-
cow [Kotler i in. 2002; Garbarski 1998], satysfakcji nabywcéw [Mazurek-topacin-
ska 2003], koncepcji wartosci dla nabywcy [Doyle 2003]. W koncepcjach tych,
opartych na zatozeniu, iz nabywca dokonuje wyborow zgodnie z zasadg racjonalno-
$ci postgpowania, koszty ponoszone przez konsumentdéw utozsamiane sg z ceng
nominalng produktu jako podstawowym kosztem natury finansowej, lub szerzej
z finansowymi kosztami transakcyjnymi (m.in. kosztami transportu, kosztami eks-
ploatacyjnymi) [Garbarski 2011]. Obserwowana powszechnie nieracjonalno$¢ wy-
boréw nabywcow sktonita autorke do postawienia pytania o rodzaje pozafinanso-
wych kosztow ponoszonych przez nabywcoOw w sytuacjach zakupowych. Szczegolnie
intrygujace poznawczo wydaty si¢ pytania o charakterystyke psychicznych kosztow,
rozumianych jako ogdt emocjonalnego wysitku ponoszonego przez kon-
sumenta w sytuacji nabywczej, subiektywnie doswiadczanego jako
psychiczny dyskomfort. Wazne jest rowniez pytanie o zwigzek dos§wiadczane-
go emocjonalnego dyskomfortu z wyborami nabywcow.

Rodzaj i1 wielkos¢ psychicznych kosztow ponoszonych przez nabywce zalezna
jest od rodzaju nabywanego dobra i specyfiki sytuacji zakupowej. Charakterystyka
produktu determinuje poziom spostrzeganej niepewnosci towarzyszacej sytuacji na-
byweczej (im drozsze dobro, tym wyzszy poziom niepewnosci), jak rowniez wielkos¢
emocjonalnego wysitku angazowanego w proces zakupowy. Miejsce i warunki za-
kupu stanowia natomiast zespot uwarunkowan, ktére moga sprzyja¢ redukcji lub
zwigkszaniu poziomu ujawniajacych si¢ kosztow.

Wazna grup¢ czynnikow determinujgcych zakres i wielko$¢ ponoszonych przez
nabywcow psychicznych kosztéw zakupu stanowig takze czynniki indywidualne.
Sposob doswiadczania okreslonej sytuacji zakupowej zalezy przede wszystkim od
indywidualnej struktury temperamentu [Strelau 1996]. Czasowa charakterystyka
temperamentu odpowiada za moment i tempo ujawniania si¢ reakcji emocjonalnej
nabywcy na dang sytuacje, tempo narastania i wygaszania, dtugo$¢ okresu jej utrzy-
mywania si¢. Energetyczna charakterystyka struktury temperamentu nabywcy odpo-
wiada natomiast za nasilenie reakcji emocjonalnej (energetyczny wymiar zachowa-
nia). Oba wymienione elementy struktury temperamentalnej determinujg rodzaj
i natezenie ponoszonych przez nabywce psychicznych kosztow zakupu.
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Wazny wymiar indywidualny, warunkujacy sposob doswiadczania psychicznych
kosztow zakupowych, stanowi rowniez emocjonalna dojrzato$¢ nabywcy zwiagzana
z faza jego zycia. Analiza tej grupy czynnikéw zachowania podejmowana jest m.in.
w modelu rozwoju tozsamosci psychospotecznej Erika H. Eriksona. Model ten moze
stanowi¢ uzyteczng podstawe do analizy zmienno$ci w zakresie sposobu do$wiad-
czania psychicznych kosztow zakupowych w réznych fazach zycia konsumenta.
Wedtug modelu, zachodzace przez cate zycie w sposob fazowy zmiany tozsamosci
psychospotecznej determinujg sposob funkcjonowania jednostki w sferze poznaw-
czej, afektywnej i behawioralnej, zatem takze w obszarze postgpowania nabyw-
czego.

2. Cele i metodyka badania empirycznego

Przedmiot zrealizowanego badania empirycznego koncentrowat sie wokot proble-
matyki psychicznych kosztow ponoszonych przez nabywcow reprezentujacych od-
mienne etapy rozwoju tozsamosci psychospotecznej, zgodnie z modelem Eriksona.

Wsréd szczegdtowych celow badawczych znalazly sie:

* odtworzenie kategorii produktéw i ustug, ktérych nabywanie wiaze si¢ z pono-
szeniem znaczacych psychicznych kosztow zakupu;
* rozpoznanie rodzajow i nate¢zenia psychicznych kosztéw zakupu ponoszonych

w poszczegolnych fazach procesu nabywczego;

* identyfikacja skutkéw wystapienia psychicznych kosztéw zakupu dla organi-
zacji;

* identyfikacja stosowanych przez nabywcow strategii redukcji ponoszonych psy-
chicznych kosztow zakupu.

Realizacja tak zdefiniowanych celow wymagata uzycia metod i technik badaw-
czych umozliwiajacych przyjecie perspektywy rozumiejacej (metodyczny nurt Ver-
stehen Maxa Webera). Siggni¢to zatem po eksploracyjne metody jako$ciowe. Bada-
nie empiryczne zostalo zrealizowane z wykorzystaniem techniki indywidualnych
wywiadow poglebionych (in-depth-interview — IDI) na probie n = 16 nabywcow
reprezentujacych cztery odmienne grupy, wyodrebnione zgodnie z modelem Erikso-
na w oparciu o zespol wyodrebnionych w toku uprzednich badan teoretycznych
zmiennych (m.in. wiek, kluczowa warto$¢). W ramach kazdej z wyodrebnionych
grupy zrealizowano po 4 IDI, kontrolujgc zmienng pte¢. Dobor respondentéw miat
charakter celowy. Na jego potrzeby opracowano zbidr zmiennych i pytan wskazni-
kowych (kryteria selekcyjne i roznicujace), stuzagcych doborowi respondentdéw re-
prezentujacych odmienne etapy rozwoju tozsamosci psychospolecznej. Wszystkie
wywiady zostaly zrealizowane w Warszawie w sierpniu 2017 roku wspoélpracy z
instytutem badawczym ARC Rynek i Opinia, w oparciu o standaryzowany scena-
riusz wywiadu.
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3. Dyskusja wynikow
3.1. Charakterystyka modelu Eriksona

W badaniu analizowano cztery wyodrebnione przez Eriksona fazy rozwoju tozsamo-

Sci psychospotecznej cztowieka, tj.:

1) péznej adolescenc;i,

2) wczesnej dorostosci,

3) srodkowej dorostosci,

4) p6znej dorostosci.

P6zna adolescencja toczas migdzy 18. a 22. rokiem zycia. Sit¢ napgdo-
wa budowania tozsamosci stanowi kryzys psychospoleczny odnoszacy si¢ do domi-
nujacej w tej fazie warto$ci, jaka jest wiernos$¢ (wobec siebie vs wobec grupy). Funk-
cjonowanie afektywne i motywacyjne nabywcoéw znajdujacych si¢ w tej fazie
charakteryzuje znaczna labilno$¢, a takze duza dysproporcja miedzy faktycznym
znaczeniem napotykanych zdarzen i sytuacji a ich emocjonalnym odbiorem. Reak-
cje afektywne nabywcow bywaja zatem nadmiarowe (nadmiernie krytyczne lub
przesadnie pozytywne) i niekontrolowane. Jest to zwigzane m.in. z afektywnym
egocentryzmem, charakterystycznym dla tej fazy rozwoju jednostki.

Ten etap rozwoju psychospotecznego stawia przed nabywca okreslone zadania
w obszarze funkcjonowania poznawczego. Budowanie tozsamosci oraz odrgbnosci
indywidualnej wymaga rozwijania odrebnych postaw i niezaleznych opinii, sgdow
oraz ksztaltowania zbioru zinternalizowanych wartosci jako przewodnika zachowa-
nia. Realizacja kluczowych na tym etapie rozwoju zadah moze wyrazaé si¢ m.in. w:
* poszukiwaniu tresci sprzyjajacych budowaniu wizerunku osoby niezalezne;j;

* znacznym krytycyzmie, radykalizmie, pryncypializmie postaw i opinii;

e postawach buntowniczych, objawiajacych si¢ nasilong negatywna trescig reakcji
poznawczych i emocjonalnych, w szczegolnosci wobec sytuacji spostrzeganych
jako ograniczajace lub niezgodne z oczekiwaniami;

* idealizowaniu przekonan oraz osob, z ktorymi nabyweca si¢ identyfikuje;

e uleganiu wptywom grup odniesienia;

* manifestowaniu poczucia odrgbnosci (np. poprzez wyrdzniajacy si¢ styl ubioru
i zachowanie, posiadanie okreslonych przedmiotow, marek).

Wczesna dorostos$¢ to okres miedzy 23. a 34. rokiem zycia. Istota tej fazy
rozwoju tozsamosci psychospotecznej jest podjecie zobowigzan odnoszacych si¢ do
zycia rodzinnego, zawodowego oraz spotecznego. Celem rozwoju nabywcy w tej
fazie jest osiggnigcie zdolnosci do troski o innych bez utraty poczucia wlasnej tozsa-
mosci 1 autonomii. Centralnym procesem tej fazy jest budowanie wigzi i wzajem-
no$¢ w relacjach z innymi. Podejmujac nowe role spoteczne (rodzinne i zawodowe),
nabywca poczatkowo uczy si¢, jak by¢ osobg dorosta gléwnie na drodze nasladow-
nictwa. To faza zycia, w ktérej konsumenci podatni sa zatem na wptywy autorytetow
i liderow opinii. Przyjmowane role sa poczatkowo silnie podporzadkowane oczeki-
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waniom spolecznym, by pod koniec tej fazy wej$¢ w etap autonomicznego kierowa-
nia wlasnym zyciem i odpowiedzialnosci za siebie i kolejne pokolenie. W obszarze
funkcjonowania afektywnego charakterystyczne dla tej fazy rozwoju tozsamosci
nabywecy jest wkladanie znacznego emocjonalnego i motywacyjnego wysitku w po-
dejmowane dziatania.

Srodkowa dorosto$¢ (35-60 lat) to faza rozwoju tozsamosci psychospo-
tecznej, w ktorej nabywca ugruntowuje wiasna pozycje rodzinng, towarzyska, spo-
teczng i zawodowg. Na tym etapie rozpoczyna si¢ takze proces analizy dotychczaso-
wych osiggnie¢ zyciowych. Wedhug Eriksona fundamentalnymi wartosciami tej fazy
rozwoju sa troskliwos$¢ 1 generatywnos¢. Z wartosci tych wynikaja kluczowe dla tej
fazy zadania rozwojowe. Naleza do nich [Strelau, Dolinski 2001]:

* opieka, zaspokajanie potrzeb i towarzyszenie procesowi dorastania wlasnych
dzieci;

* przyjecie faktu starzenia si¢ rodzicow oraz wzigcie odpowiedzialnosci za zaspo-
kojenie ich potrzeb;

* potrzeba opiekowania si¢ i troska o mtodszych wspotpracownikow;

* tworczo$¢ i wydajna praca zawodowa;

e osiggniecie pelnej socjalizacji i spotecznej odpowiedzialnos$ci.

Srodkowa dorostos¢ to takze faza przygotowawcza przed etapem kolejnym, sta-
ro$cia, 1 wyzwaniami, jakie nie$¢ beda ograniczenia sprawnosci fizycznej, dolegli-
wosci zdrowotne oraz nieuchronne zmiany w obszarze dotychczasowych relacji
spotecznych. Kluczowa warto$¢, jaka jest troskliwos¢, odnosi si¢ zatem w fazie
srodkowej dorostosci takze do troski o siebie. Wyraza si¢ w przyjeciu i nabyciu
umiejetnosci dojrzatego radzenia sobie z zachodzacymi zmianami (m.in. ogranicze-
niem fizycznych mozliwo$ci). Funkcjonowanie afektywne w tej fazie rozwoju ce-
chuje relatywna stabilno$¢. Charakterystyczna dla tej fazy jest takze umiejetnosc
dokonywania wgladu we wlasne emocje.

P6ézna dorosto$¢ rozpoczyna si¢ od 61. roku zycia. Symbolicznym mo-
mentem, $wiadczacym o rozpoczeciu etapu poéznej dorostosci, jest przejécie na eme-
ryture. Nabywca przestaje petni¢ wazng dotychczas rolg pracownika, a jednoczesnie
moze znalez¢ czas, aby mocniej zaangazowac si¢ w inne role (np. babci/dziadka,
przyjaciela, spolecznika, obywatela). Okres pdznej dorostosci to czas zmagania si¢
z szeregiem trudnych sytuacji, takich jak: spadek poziomu dochodéw, utrata sit fi-
zycznych i zdrowia (przewlekte choroby), utrata najblizszych (przyjaciot, wspot-
matzonka), mozliwos¢ bycia zaleznym od innych (np. dzieci).

Zmiany te niosg ze sobg szereg wyzwan, m.in. koniecznos¢ dostosowania si¢ do
mniejszych mozliwosci fizycznych, pogarszajacego si¢ stanu zdrowia, funkcjono-
wania przy nizszym poziomie dochoddéw oraz uporania si¢ z do§wiadczeniem straty
bliskich. Typowymi zadaniami rozwojowymi dla fazy p6znej dorostosci staja sig
zatem adaptacja do zmieniajacych si¢ warunkow zyciowych i nowych rol spotecz-
nych, za$ centralnym procesem staje si¢ introspekcja. Do wyzwan tej fazy nalezg
takze:
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* nadanie ponownie sensu wlasnemu dzialaniu na drodze aktywizacji i poszuki-
wania nowych, angazujacych zaje¢ i sposoboéw spedzania wolnego czasu (np.
zainteresowanie ogrodnictwem, r¢kodzietem, kolekcjonerstwem, podrdzami,
kultura);

* nawiazanie relacji z osobami w podobnym wieku;

e przekazanie doswiadczenia kolejnym pokoleniom.

Przedstawiona powyzej formalna charakterystyka poszczegolnych faz rozwoju
tozsamosci psychospotecznej, odmienne kluczowe warto$ci oraz wyzwania rozwo-
jowe, jakie stoja przed nabywcami znajdujacymi si¢ w réznych fazach rozwoju, wy-
znaczaja zakres zglaszanych potrzeb konsumpcyjnych, a takze sposob emocjonalne-
go funkcjonowania nabywcow w okreslonych sytuacjach zakupowych. Poszczegolne
fazy stanowia zatem odmienne uwarunkowania do ujawniania si¢ psychicznych
kosztow ponoszonych przez nabywcow.

3.2. Psychiczne koszty zakupowe wedlug faz rozwoju
tozsamosSci psychospotecznej i kategorii dobr i ustug

Badani respondenci reprezentujacy fazg¢ poznej adolescencji spontanicznie wskazy-

wali, ze najwyzsze psychiczne koszty ponosza w zwigzku z nabywaniem produktow

wigzacych sie bezposrednio z ich codziennymi domowymi obowigzkami (tj. chemia

gospodarcza oraz artykuty spozywcze, tj. nabial, wedliny, warzywa, nabywanymi na

potrzeby wszystkich cztonkow gospodarstwa domowego). Zrodtem zidentyfikowa-

nego emocjonalnego dyskomfortu nabywczego jest bezposrednie kojarzenie tych

produktéw z konieczno$cig wykonania ,,niechcianych obowigzkow”. Adolescenci

zwracali ponadto uwagg, iz zrodlem ujawniajacych si¢ psychicznych kosztow zaku-

pu, w odniesieniu do wspomnianych dobr FMCG, sg takze:

* nadmierna szeroko$¢ asortymentu (szczegdlnie w kategorii chemii gospodar-
czej), utrudniajaca samodzielne podejmowanie decyzji o wyborze;

e brak wiedzy o cechach funkcjonalnych produktow oraz kompetencji decyzyj-
nych potrzebnych do dokonywania wyboru;

e doswiadczana lub antycypowana krytyka ze strony osob bliskich odnosnie do
dokonanych w sposéb samodzielny wyborow.

Badanie ujawnito, iz czg$¢ spostrzeganych psychicznych kosztow towarzysza-
cych nabywaniu wspomnianych kategorii dobr FMCG ma charakter wtorny wobec
ponoszonych wysokich kosztow behawioralnych (naktadéw czasu i wysitku fizycz-
nego). Badani respondenci deklarowali, Ze ta kategoria wtornych kosztéw psychicz-
nych ujawnia si¢ najsilniej podczas realizacji zakupéw w wielkopowierzchniowych
placowkach detalicznych (,,marnowany czas na dojazd do sklepu”, ,,irytujace cho-
dzenie po sklepie i szukanie wlasciwych potek”, ,koniecznos¢ dzwigania duzych
zakupow 1 zbiorczych opakowan”).

W odniesieniu do kategorii dobr trwatego uzytku adolescenci wskazywali nato-
miast, iz najwyzsze koszty psychiczne ponosza przy nabywaniu sprzetu AGD na
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potrzeby gospodarstwa domowego. Koszty te ujawniajg si¢ jako efekt doswiadcza-
nego dysonansu poznawczego. Z jednej strony, jak deklarujg, sg bowiem zapraszani
przez rodzicow do wspotuczestniczenia w procesie decyzyjnym (z racji wykorzysta-
nia w wielu produktach nowoczesnych rozwigzan zapraszani sg zwykle w charakte-
rze ,,znawcow nowych technologii”’), jednoczesnie jednak na poziomie emocjo-
nalnym doswiadczajg bycia traktowanymi ,,jak dzieci”, bez wystarczajacych kom-
petencji decyzyjnych. Ta emocjonalna niespojnos¢ oraz §wiadomos¢, ze ich zdanie

w procesie decyzyjnym nie jest w istocie znaczace, staja si¢ dodatkowym zrodiem

ujawniajgcych sie psychicznych kosztow zakupu.

W odniesieniu do produktow FMCG, nabywanych wylacznie na wlasny uzytek,
adolescenci wskazywali natomiast, iz najwigksze psychiczne koszty zakupu pono-
sza przy nabywaniu produktow powszechnie spostrzeganych jako szkodliwe dla
zdrowia (tj. napoje alkoholowe, zywno$¢ wysokoprzetworzona, zywnos$¢ typu ,,fast
food”).

W odniesieniu do dobr trwatego uzytku nabywanych dla siebie adolescenci de-
klarowali, ze najwicksze koszty psychiczne ponosza przy zakupie odziezy, obuwia,
plecakow, toreb (kobiety) oraz sprzetu RTV i drobnego AGD (mezczyzni). Co cie-
kawe, w deklaracjach spontanicznych te same kategorie produktowe byty wymienia-
ne jako te, ktore dostarczaja adolescentom wysokich psychicznych korzysci (psy-
chicznych efektow). Poglebiona analiza tresci przyniosta wyjasnienie tej pozornej
sprzecznosci. Okazalo si¢ bowiem, ze zrodlem emocjonalnych korzysci w odniesie-
niu do powyzszych kategorii produktowych jest przede wszystkim fakt chodzenia po
sklepach jako forma spe¢dzania czasu w grupie rowiesniczej (ogladanie, przymierza-
nie, eksperymentowanie z wlasnym wygladem, pozyskiwanie wiedzy na temat naj-
nowszych trendow i technologicznych rozwigzan). Jesli jednak motywem pojawie-
nia si¢ w sklepie staje si¢ zamiar zakupu wymienionych kategorii produktéw na
wlasny uzytek, wowczas u adolescentdw ujawniaja si¢ wysokie psychiczne koszty
nabywcze. Badanie pokazato, iz zrodet ujawniajacego si¢ emocjonalnego dyskom-
fortu mozna upatrywac w:

* niedojrzatosci i zmiennos$ci decyzyjnej adolescentow, objawiajacej si¢ deklaro-
wang niepewnoscig co do trafnosci samodzielnie podejmowanych decyzji;

* labilno$ci emocjonalnej, objawiajacej si¢ m.in. deklarowang niepewnoscia co do
wytrwania w podjetej decyzji wyboru;

e ponoszonych wysokich kosztach behawioralnych (m.in. dlugim czasie poswig-
conym na wyszukanie propozycji zgodnych z oczekiwaniami, koniecznosci sta-
nia w kolejce do przymierzalni, informacji, kasy).

Czas poswigcony na zakup okazal si¢ jedng z kluczowych zmiennych determi-
nujacych sposéb doswiadczania psychicznych kosztéw przez grupe poéznych adole-
scentow. Konieczno$¢ poswiecenia w sklepach stacjonarnych, spostrzeganych jako
znaczne, naktadéw czasu na wyszukanie produktoéw, ich ocen¢ oraz dokonanie osta-
tecznego wyboru przez niepewnych wlasnych wyborow adolescentow, stanowi klu-
czowe zrodto emocjonalnego dyskomfortu. Przedtuzajace si¢ w czasie doswiadcze-
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nie emocjonalnego dyskomfortu prowadzi do nasilenia spostrzeganych kosztow
psychicznych. Czasowa charakterystyka procesu zakupu wyznacza¢ moze w duzym
stopniu zachowania nabywcze adolescentow. W repertuarze zachowan adolescen-
tow brak bowiem wypracowanych, dojrzatych sposobow radzenia sobie z sytuacja-
mi trudnymi. W momencie ujawnienia si¢ nasilonego i przedtuzajacego si¢ emocjo-
nalnego dyskomfortu, zwigzanego z sytuacjg zakupu (szczegolnie w przypadku dobr
trwatego uzytku), adolescenci wybierajg najprostszy sposob postepowania, jakim
jest ucieczka od zrodta dysstresu. Nie dziwi zatem tres¢ deklaracji adolescentdw, iz
w sytuacjach nabywczych wymagajacych od nich po§wigcenia znacznych naktadow
psychicznych i behawioralnych (czas i wysitek fizyczny), rezygnuja z sytuacji kosz-
torodnej (np. wizyty w tradycyjnej placowce detalicznej), wybierajac rozwigzanie
zwigzane z minimalizacjg ponoszonych kosztow psychicznych (np. zakupy przez
Internet).

Wsréd kategorii ustug spontanicznie wskazywanych przez adolescentow jako
generujace relatywnie wysokie koszty psychiczne znalazty sie: ustugi medyczne,
ustugi bankowe, ustugi remontowo-serwisowe oraz tzw. ushugi drobne (szewc, po-
prawki krawieckie). W odniesieniu do ustug bankowych koszty psychiczne ujawnity
si¢ jako efekt deklarowanego braku kompetencji adolescentow w zakresie samo-
dzielnej oceny ofert oraz dokonania wyboru ustugi zgodnej z oczekiwaniami. Ustugi
te sg spostrzegane przez najmtodsza grupe badanych nabywcow jako zawite i niedo-
stepne poznawczo. Natomiast w przypadku ushug remontowo-serwisowych zrodtem
ponoszonego emocjonalnego dyskomfortu byt czasowy brak dostepu do pelnej
funkcjonalnosci produktu (np. niemozno$¢ korzystania z serwisowanego sprzetu).
Impulsem do ujawniania si¢ u adolescentow psychicznych kosztow zakupowych
w odniesieniu do kategorii ustug drobnych (szewc, poprawki krawieckie) byt przede
wszystkim fakt, iz korzystanie z tych ustug wiaze si¢ z utratg potencjalnej mozliwo-
$ci doswiadczenia przez adolescentow emocjonalnych korzysci towarzyszacych na-
bywaniu nowego produktu.

W zrealizowanym badaniu empirycznym respondenci reprezentujacy faze wcezes-
nej dorostosci deklarowali, iz w poréwnaniu z etapem pdznej adolescencji istotnie
zmienili dotychczasowe przyzwyczajenia nabywcze. Zmiany te ujawniajg si¢ w:
przebudowaniu wewnetrznej struktury dotychczasowych potrzeb i wydatkow, ogra-
niczaniu wydatkow na kategorie dobr i ustug stuzacych realizacji hedonistycznych
potrzeb oraz zwickszeniu sktonnosci do oszczgdzania.

Dziatania te podejmowane sa w celu jak najszybszego osiggniecia finansowe;j
1 emocjonalnej niezaleznosci od rodziny pochodzenia. Respondenci reprezentujacy
te faze rozwoju tozsamos$ci psychospotecznej zwracali uwage, iz zmiana uksztatto-
wanych we wczesniejszym etapie zycia zwyczajow nabywczych nie tylko nie jest
prosta, ale stanowi ponadto dodatkowy czynnik kosztorodny. Badane osoby deklaro-
waty, iz wydaja mniej na wlasne przyjemnosci, jednoczesnie jednak fakt ogranicze-
nia wydatkow wiaze si¢ z ponoszeniem emocjonalnego dyskomfortu, ktorego tres¢
odnosi si¢ do poczucia zalu i straty, a jednocze$nie do niepewnosci, czy uda im si¢
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wytrwaé w postanowieniu utrzymania zwigkszonej sktonnosci do oszczedzania.

W poréwnaniu z adolescentami, ta grupa nabywcow lepiej radzi sobie z energetycz-

ng i czasowa charakterystyka ponoszonych kosztoéw psychicznych (tzn. z ich nasile-

niem oraz dtugoscig do§wiadczania).

Odnoszac sie do kategorii dobr trwalego uzytku, kobiety z tej grupy deklarowa-
ty, ze najwyzsze psychiczne koszty ponosza przy zakupie sprz¢tu AGD. Trescig tych
kosztow jest przede wszystkich lgk:

* 0 to, czy beda w stanie dokona¢ trafnego wyboru (obawa zbudowana na przeko-
naniu o braku technicznych kompetencji, braku wczesniejszych doswiadczen
zwigzanych z samodzielnym zakupem produktu lub tez posiadaniu negatywnych
doswiadczen zwiagzanych z zakupem kategorii);

e o trwato$¢ wybranego produktu (obawa zbudowana na ograniczeniach budzeto-
wych, w ramach ktérych dokonywany jest wybor);

* przed koniecznoscig ponoszenia dodatkowych wysokich kosztow psychicznych
w zwigzku z naprawami gwarancyjnymi i pogwarancyjnymi, jesli wybdr okaze
si¢ niewlasciwy.

W odniesieniu do kategorii FMCG me¢zczyZni reprezentujacy faze wezesnej doj-
rzato$ci deklarowali, Ze ponosza najwicksze psychiczne koszty przy zakupie: chemii
gospodarczej i kosmetykow pielegnacyjnych. Zrodtem tych kosztow jest nadmierna
liczba eksponowanych na potkach produktow oraz wynikajace z tego trudnosci
w dokonaniu trafnego wyboru. W odniesieniu do kategorii ustug me¢zczyzni repre-
zentujacy te grupe podkreslali, ze najwyzsze psychiczne koszty ponoszg przy naby-
waniu ustug remontowych, medycznych i hotelarskich.

Dla grupy nabywcow reprezentujacych faze srodkowej dorostosci najbardziej
kosztorodne w ramach dobr FMCG okazato si¢ rowniez nabywanie chemii gospo-
darczej oraz makaronéw. Respondenci deklarowali, ze z racji licznych obowigzkow
zwigzanych z pelnionymi rolami (pracownika, rodzica, dziecka) codzienne zakupy
realizowane sa w znacznym pospiechu. Dokonujac wyboru produktow, nie moga
pozwoli¢ sobie na poswigcanie czasu na studiowanie informacji zawartych na opa-
kowaniach oraz analizowanie, ktory produkt najlepiej spetnia ich oczekiwania. Sze-
roka oferta w ramach tych kategorii produktowych staje si¢ wigc dla nich zrodtem
nasilonego emocjonalnego dyskomfortu. W przypadku kobiet emocjonalny dyskom-
fort ujawnia si¢ w zwigzku z nabywaniem produktow w ramach tzw. ,,codziennych
zakupow”. Zrodtem tego dyskomfortu jest przede wszystkim dylemat wyboru pro-
duktéw spetniajacych oczekiwania wszystkich domownikow. Natomiast mezczyzni
deklarowali, ze najwigkszy emocjonalny dyskomfort w odniesieniu do dobr FMCG
towarzyszy im przy zakupie chemii gospodarczej oraz kosmetykow pielggnacyj-
nych. Tres¢ ponoszonych kosztow odnosita si¢ do nieufnosci wobec informacji
o produktach zawartych na opakowaniach i w reklamach.

W ramach kategorii dobr trwatego uzytku respondentkom reprezentujagcym etap
srodkowej dorostosci najwieksze psychologiczne koszty towarzysza przy nabywaniu
sprzetu AGD, RTV oraz sprzgtu i akcesoriow komputerowych. Jako zrodto dyskom-
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fortu wskazywaty na brak kompetencji potrzebnych do oceny cech funkcjonalnych

produktow oraz dokonania wyboru produktu. Natomiast m¢zczyzni deklarowali, ze

najwieksze psychologiczne koszty ponoszg przy nabywaniu ubran dla siebie.

W odniesieniu do kategorii ustug kobiety w fazie srodkowej dorostosci ponosza
najwyzsze psychiczne koszty podczas nabywania ustug finansowo-ubezpieczenio-
wych. Trescig tych kosztow jest Iek zwigzany z brakiem wiedzy i kompetencji po-
trzebnych do rzetelnej oceny poszczeg6élnych ofert oraz z uzywaniem w umowach
niezrozumiatego prawniczego jezyka.

W odniesieniu do débr codziennego uzytku (FMCG) respondenci w fazie pdzne;j
dorostosci deklarowali, iz najwyzsze koszty psychiczne ponosza przy zakupie nie-
przetworzonych produktow zywnos$ciowych (migsa, warzyw i owocow), chemii go-
spodarczej oraz lekow. Trescig ponoszonych kosztow w odniesieniu do produktow
zywnosciowych jest nieufno$¢ wobec zapewnien producentéw co do ich rzeczywi-
stej jakosci. W odniesieniu do produktow z kategorii chemii gospodarczej respon-
denci byli nieufni wobec tresci umieszczanych przez producentow na opakowaniach
oraz w komunikatach reklamowych.

W przypadku dobr trwatego uzytku najstarsza grupa badanych respondentow
najwicksze psychiczne koszty ponosi przy nabywaniu artykuldw wyposazenia
mieszkania (m.in. meble, dywany, artykuty o§wietleniowe). Respondenci deklaro-
wali, ze koszty te ujawniajg si¢ jako efekt:

e doswiadczanych ograniczen budzetowych i koniecznosci kupowania na raty, co
wiaze si¢ z wydtuzeniem doswiadczenia ponoszenia psychicznych kosztow za-
kupu do momentu catkowitej sptaty zadtuzenia;

e antycypowanych trudnos$ci technicznych zwigzanych z samodzielnym monta-
zem produktow w gospodarstwie domowym (np. meble, o§wietlenie);

e niemoznosci dokonania oceny pozakupowej bezposrednio w punkcie sprzedazy
(obawa, ze produkt nie bedzie pasowat do wystroju mieszkania);

* niepewnosci co do spotecznego odbioru wyboru (zbudowana na leku, czy zmia-
na wystroju mieszkania spotka si¢ z uznaniem osob znaczacych).

Mezczyzni wskazywali ponadto, iz kategorig dobr trwatego uzytku, ktorej naby-
waniu towarzyszy ponoszenie znacznych kosztow psychicznych, jest kategoria
odziezy i obuwia. U kobiet natomiast silny emocjonalny dyskomfort ujawniat si¢ w
odniesieniu do zakupu sprzetu komputerowego i smartfonow. Koszty te ujawniaty
si¢ w zwigzku z deklarowanym brakiem technicznych kompetencji niezbednych do
zbudowania listy oczekiwan wobec produktu, oceny wariantow i wyboru produktu
zgodnego z oczekiwaniami.

Wsréd ushug, ktdorych nabywanie wigze si¢ z ponoszeniem najwiekszych psy-
chicznych kosztow zakupu przez respondentow reprezentujacych faze poznej doj-
rzato$ci, znalazly sie: ustugi medyczne, finansowo-ubezpieczeniowe oraz zwigzane
z utrzymaniem urody (ustugi fryzjerskie i kosmetyczne). Jako ich zrodto responden-
ci spontanicznie wskazywali wczesniejsze negatywne do$wiadczenia oraz ugrun-
towane przekonanie o nierzetelno$¢ i zawodno$¢ os6b odpowiedzialnych za §wiad-
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czenie wspomnianych ustug. Respondenci zwracali ponadto uwage na fakt, iz
w odniesieniu do wspomnianych ustug Zzrodtem emocjonalnego dyskomfortu jest
pospiech i brak uwaznosci w obstudze nabywcow.

4. Zakonczenie

Ramy niniejszego opracowania pozwolity jedynie na sygnalne przedstawienie czast-
kowych wynikéw zrealizowanego badania eksploracyjnego. Uwaga autorki skon-
centrowana zostata na odtworzeniu kategorii dobr, ktorych nabywanie wiaze sig¢
z ponoszeniem wysokich psychicznych kosztow nabywcow oraz identyfikacji zrodet
ich powstawania. Analiza wynikow odnoszacych si¢ do pozostatych przedstawio-
nych celow badawczych, w szczegdlnosci za$ do sposobdw postgpowania nabyw-
cow doswiadczajacych wysokich kosztéw psychologicznych, bedzie przedmiotem
uwagi w kolejnych opracowaniach autorki.

Analiza problematyki psychicznych kosztéw nabywcy stwarza szerokie pole za-
stosowan praktycznych. W przypadku przedsigbiorstw oferujacych dobra, ktorych
nabywanie wigze si¢ z ponoszeniem relatywnie wysokich psychologicznych kosz-
tow, pozyskana wiedza moze wspiera¢ proces ksztattowania dzialan marketingo-
wych, w szczegolnosci zas w zakresie ksztattowania oczekiwanej struktury asorty-
mentowej, opracowania standardow obslugi klienta oraz tworzenia w punktach
sprzedazy warunkoéw sprzyjajacych redukcji nadmiernych psychicznych kosztow
ponoszonych przez nabywcow.
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