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Streszczenie: Celem artykutu jest zaprezentowanie metody ocen ekspertow w badaniach kie-
runkow rozwoju handlu i ustug. W opisanym w artykule badaniu wzi¢to udziat 20 ekspertow
z handlu 1 23 ekspertow z ustug. Dobor ekspertow byt celowy, byly to osoby, ktore z racji
swoich zainteresowan, wiedzy i do§wiadczenia nalezy uzna¢ za ekspertow w zakresie handlu
i ushug. Perspektywe badawcza stanowit rok 2020. Dzigki zastosowanej metodzie uzyskano
informacje m.in. na temat zmian mogacych nastgpi¢ w handlu i ustugach w Europie, przewi-
dywanych zmian w ofercie przedsigbiorstw handlowych i ustugowych czy przewidywanych
zmian w sposobach obstugi klientow. Metod¢ ocen ekspertdow mozna zatem uznaé za przy-
datng w badaniach kierunkéw rozwoju handlu i ustug mimo zidentyfikowanych wad i ogra-
niczen.

Slowa kluczowe: metoda ocen ekspertow, handel detaliczny, ustugi, badania jakosciowe,
Europa.

Summary: The aim of this article is to present the expert’s evaluation method in the research
of directions of the retail trade and services development. This article describes research
which 20 trade experts and 23 service experts took part in. The expert selection was
deliberate, they were people, who, by virtue of their interests, knowledge and experience,
should be acknowledged as experts in the area of trade and services. The year 2020 was the
research perspective. Thanks to using this method, information was received, among other
things, about the changes which could happen in trade and services in Europe, predicted
changes in offer of trade and service enterprises or predicted changes in the ways of customers
service. Accordingly, the expert’s evaluation method can be acknowledged as useful in the
research of directions of trade and services development, despite identified disadvantages
and restrictions.

Keywords: expert’s evaluation method, retail trade, services, qualitative research, Europe.
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1. Wstep

W dobie rosngcej konkurencji i postepujacej globalizacji przedsigbiorstwa zoriento-
wane marketingowo powinny rozpoznawac otoczenie, w ktorym funkcjonuja oraz
dokonywa¢ wybordéw celow i zasad alokacji dostepnych im zasobow, wybiegajac
mysla wiele lat naprzod. Aby tego dokonac, niezbedne jest stosowanie calego agre-
gatu metod analizy i syntezy, pozwalajacych na kompleksowa diagnoze, a jednocze-
$nie stanowigcych podstawe przewidywania zmian [Kedzior (red.) 1997, s. 32]. Ros-
nace zapotrzebowanie na informacje dotyczace przysztosci uzasadnia celowosé
badan i dyskusji, ktore wyznaczalyby scenariusze w makrootoczeniu przedsie-
biorstw oraz w ich otoczeniu konkurencyjnym [Malinowska (red.) 2012, s. 5].

Celem artykutu jest zaprezentowanie zastosowania jednej z metod przewidywa-
nia heurystycznego do identyfikacji kierunkow rozwoju wspoétczesnego handlu
1 ustug. Teza niniejszej pracy jest stwierdzenie, ze mozliwe jest efektywne i popraw-
ne metodologicznie wykorzystanie metody ocen ekspertdéw w badaniach kierunkow
rozwoju handlu i ushug.

Prezentowane rozwazania poprowadzone zostaty przy wykorzystaniu metod
wnioskowania logicznego, krytycznej analizy literatury przedmiotu, a przede
wszystkim rezultatow badan jako$ciowych przeprowadzonych w ramach trzyletnie-
go projektu pt. Handel i ustugi w Europie — diagnoza i perspektywy rozwoju, ktdérego
autor byl kierownikiem. Projekt sfinansowany zostat ze srodkéw na utrzymanie po-
tencjalu badawczego. Konkluzje, wynikajace z przedstawionych rozwazan, moga
stanowi¢ zrodlo refleksji nad obserwowanymi zmianami, zachodzacymi w globalne;j
gospodarce, jak i by¢ przydatne przedsigbiorstwom handlowym i ustugowym w pro-
cesie budowania ich przewagi konkurencyjne;.

2. Metody heurystyczne w przewidywaniu zmian zachowan
podmiotow rynku

Przewidywanie zmian zachowan podmiotéw rynku powinno by¢ poprzedzone dia-
gnoza stanu obecnego zachowan we wszystkich ich wymiarach wraz z czynnikami i
uwarunkowaniami determinujacymi te zachowania. W dalszej kolejnosci niezbedne
jest przewidywanie zmian czynnikow i uwarunkowan, aby na tej podstawie budo-
wac scenariusze zmian zachowan'.

Do przewidywania przyszlosci znajdujg zastosowanie zarowno metody iloscio-
we, jak i jakosciowe, wérod ktorych wazne miejsce zajmujg metody heurystyczne?.
Przewidywanie heurystyczne oznacza niemal to samo co wymyslanie pewnych no-
wych obrazow rzeczywistosci, o ktorych sadzi si¢, ze sg koniecznym nastepstwem

! Szerzej na temat przewidywania zachowan ludzkich patrz: [Nowak 2008, s. 385-393].

2 Nazwa ,,metody heurystyczne” (inaczej ,,metody tworczego mys$lenia”) pochodzi od greckiego
stowa ,,heurisko” — znajduje, odkrywam. Heurystyka to umiej¢tno$é wykrywania nowych faktow i re-
lacji migdzy faktami oraz dochodzenia w ten sposob do nowych prawd.
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tego, co jest obecnie. Jest to najczegsciej wynik dwoch zachodzacych na siebie proce-

sow. Pierwszy z nich to proces §wiadomego wymyslania przysztosci, a wiec ekspe-

rymentu mys$lowego, polegajacego na sformutowaniu myslowego modelu wycinka
rzeczywistosci. Drugi z nich polega na nieswiadomym porzadkowaniu i kojarzeniu
na roézne sposoby informacji dotyczacych fragmentu rzeczywistosci, ktorego przy-

szto$¢ nas interesuje [Sicinski, Razniewski (red.) 1976, s. 233-242].
Przewidywanie heurystyczne to przewidywanie nowych obrazow rzeczywisto-

$ci, niekoniecznie dajacych si¢ opisa¢ za pomoca analizy przesztosci. Okresla si¢ je

réwniez jako intuicyjne, bo opiera si¢ ono na wyobrazni i zdrowym rozsadku [Ku-
cinski (red.) 2010, s. 122 i 134]. Istotag metod heurystycznych jest dochodzenie do
nowych rozwiazan przez formutowanie hipotez, co jest przeciwstawne czynno$ciom
uzasadniajacym. Potaczenie w przewidywaniu heurystycznym $wiadomego wymy-
$lania przysztosci oraz nieswiadomego porzadkowania i kojarzenia informacji doty-
czacych interesujgcego badacza fragmentu rzeczywisto$ci ma na celu pokazanie
mozliwego obrazu przysztosci, niekoniecznie bedacego ekstrapolacja dotychczaso-

wych prawidlowosci [Cieslak (red.) 2005, s. 43-44].

Metody heurystyczne wykorzystywa¢ mozna do wielu celéw, niektore zastoso-
wania sg nastgpujace:

* wskazanie momentu lub okresu zajscia interesujacego badaczy zdarzenia (np. w
ktérym roku udziat zagranicznych sieci handlowych w obrotach handlu detalicz-
nego przekroczy 50%?7?);

* wskazanie przysztych cech badanego podmiotu (np. ktére z przedstawionych
okreslen najlepiej pasuje do wizji klienta ustug w Europie w perspektywie roku
20207);

» wskazanie najbardziej istotnych szans i barier rozwoju badanych zjawisk (np.
jakie istniejg obecnie najwazniejsze szanse / bariery w otoczeniu przedsigbiorstw
handlowych w Europie?);

* wskazanie nowych zjawisk i procesow (np. jakie nowe ustugi pojawiag si¢ w
sprzedazy w Internecie?);

* tworzenie ocen faktow determinujgcych przysztos¢ (np. jak na tradycyjny han-
del detaliczny wplyng coraz wigksze obroty handlu przez Internet?);

e okreslenie poziomu badanej zmiennej (np. ile w 2020 roku wynosi¢ bedzie prze-
cigtna wielko$¢ sklepu w m??);

* okreslenie prawdopodobienstwa wystapienia danego zdarzenia w ciagu najbliz-
szych 5, 10 czy 20 lat (np. w ktorym kraju, w perspektywie najblizszych 5 lat,
prawdopodobienstwo wzrostu liczby duzych zagranicznych sieci handlowych
jest najwigksze?);

* okreslenie natezenia wystgpowania zjawisk nowych (np. ile internautéw bedzie
przypadac na jeden e-sklep?);

e okreslenie dynamiki badanych zjawisk (np. jak bedzie si¢ ksztaltowac¢ dynamika
popytu na wybrane ustugi w Europie w perspektywie roku 20207?);
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* okreslenie najistotniejszych zmian w zachowaniach badanych podmiotow (np.
jakie zmiany nastgpia w sposobie obstugi klienta przedsi¢biorstwa ustugowego

w perspektywie roku 20207?).

Przewidywania heurystyczne opierac¢ si¢ moga m.in. na technikach badawczych
bazujacych na opiniach ekspertow?®. Uznaje si¢ bowiem, ze wiedza, doswiadczenie
1 umiejetnosci ekspertdow w danej dziedzinie stanowia wtasciwag podstawe do prze-
widywania przyszlosci i to nie tylko w krotkim, ale rowniez srednim i dlugim hory-
zoncie czasowym. Opinie ekspertow, wyrazone najczesciej w formie pisemnej, maja
co prawda charakter subiektywny, ale uznaje sie¢, ze sa obcigzone mniejszym ,,bte-
dem prognozy”. Pozwalaja one na ustalenie najbardziej prawdopodobnego obrazu
przysztosci [Kedzior (red.) 1997, s. 32].

W trakcie badania ekspert buduje model myslowy prognozowanego wycinka
rzeczywistosci, starajac si¢ w nim uwzgledni¢ fakty zardwno juz znane, jak i prze-
czuwane, ilosciowe i jakosciowe. Nastepnie dokonuje eksperymentéw na modelu,
usitujac odgadna¢ czynniki, ktore moga wptynac na zmiang prognozowanego zjawi-
ska [Cieslak (red.) 2005, s. 201]. W badaniu udziat bierze zazwyczaj od kilku do
kilkudziesieciu ekspertow. Ich opinie analizowane sg przez organizatorow badania,
ktérzy w celu otrzymania jak najbardziej wiarygodnych wynikow stosujg zazwyczaj
regule najwiekszego prawdopodobienstwa’, wskazujac opini¢ najczestsza lub jej
zmodyfikowane wersje, np. po odrzuceniu opinii najbardziej skrajnych.

3. Omowienie badania

Badania pierwotne, wykorzystane na potrzeby niniejszego artykutu, zostaty przepro-
wadzone od wrzes$nia do listopada 2014 roku. Byly to badania jednorazowe, w for-
mie niezaleznych ekspertyz rownoleglych. Zastosowano celowy dobor jednostek do
badan. Kryteriami doboru ekspertdéw do badan byly ich kompetencje, wiedza i do-
swiadczenie w badanej dziedzinie (tab.1).

W badaniach postuzono si¢ technikg bezposredniego dotarcia do ekspertéw oraz
technika ankiety pocztowej (poczta tradycyjna, poczta elektroniczna). Narzgdziem
badawczym byly kwestionariusze eksperckie zawierajace po 11 pytan merytorycz-
nych (otwartych, pototwartych, skal oraz tablic) oraz po 3 pytania metryczkowe.
W sytuacji bezposredniego kontaktu z ekspertem badacz osobiscie prosit o udziat
w badaniu i wyjasnial cele badania. W przypadku kontaktu badacza z ekspertem za
pomoca poczty wraz z kwestionariuszem przesytany byt list identyfikujacy badacza
oraz cel badania. W liScie zwracano si¢ do ekspertow z prosba o wzigcie udziatu
w badaniach.

3 Do grupy metod heurystycznych nalezg takze: burza mozgow, metoda delficka, metoda wply-
wow krzyzowych, metoda scenariuszy. Szerzej: [Kedzior (red.) 2005, s. 176-183; Gierszewska, Roma-
nowska 2003, s. 59-91].

4 Mowa tutaj o prawdopodobienstwie subiektywnym, ktére moze by¢ wnioskowane z obserwa-
¢cji zachowan podmiotéw (tu konsumentow i przedsigbiorstw). Szerzej m.in.: [Orzet 2005, s. 4-9].
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Do udziatu w badaniach zaproszono 200 przedstawicieli nauki i praktyki (przed-
siebiorstw handlowych oraz ustugowych) — osoby, ktore z racji swoich zaintereso-
wan, wiedzy i doswiadczenia nalezy uzna¢ za ekspertow w zakresie handlu oraz
ushug [Kucharska 2014, s. 154]. Trudnoscig w realizacji badan byta niska sktonnos¢
ekspertow (szczegdlnie przedstawicieli praktyki) do wzigcia udziatlu w badaniach.
W rezultacie otrzymano 22 wypeklione kwestionariusze od ekspertow z handlu,
z czego do dalszej analizy przyjeto 20, oraz 24 wypelnione kwestionariusze od eks-
pertow z ustug, z czego do dalszej analizy przyjeto 23.

Tabela 1. Badania kierunkéw rozwoju handlu i ustug w Europie metoda ocen ekspertow —
podstawowe charakterystyki

Wyszczegdlnienie
Cele badan

Charakterystyka

Przedstawienie wizji klienta przedsigbiorstwa handlowego
i ustugowego oraz przewidywanych kierunkéw rozwoju handlu
i ustug w Europie w perspektywie 2020 roku

Podmiot badan
Rodzaj badan
Metoda i technika badan

Eksperci

Jakosciowe

Metoda ocen ekspertow

Narzedzie badawcze

Kwestionariusz ekspercki

Dobér jednostek do badan

Nielosowy, celowy

Kryteria doboru proby

Osoby uznawane za ekspertow w zakresie ustug — przedstawiciele

nauki i praktyki

Liczba ekspertow zaproszonych do udziatu w badaniu: 200

Liczba ekspertow z zakresu handlu uczestniczacych w badaniu: 20
Liczba ekspertow z zakresu ustug uczestniczacych w badaniu: 23

Liczebnos$¢ proby

Zakres przestrzenny Badania ogo6Inopolskie

Zakres czasowy Wrzesien — listopad 2014 roku

Zrédlo: badania wlasne.

Ekspertami biorgcymi udziat w badaniu byli przede wszystkim przedstawiciele
srodowiska naukowo-badawczego (18 na 20 ekspertow w zakresie handlu i 22 na 23
ekspertow w zakresie ustug ). Sredni staz pracy eksperta w branzy handlowej wyno-
sit 25,2 roku, a w ustugowej — 19,8 roku. W wiekszosci eksperci oceniali swoje
kompetencje w zakresie przeprowadzanej ekspertyzy jako wysokie lub $rednie.

W trakcie badan eksperci poproszeni zostali o wypowiedzi na temat przewidy-
wanych kierunkéw rozwoju handlu i ustug w Europie w perspektywie 2020 roku,
a takze o przedstawienie wiasnej wizji konsumenta — klienta przedsigbiorstwa hand-
lowego oraz ustugowego w Europie’.

5 Szerzej na ten temat patrz: [Jaciow i in. 2015; Kucharska i in. 2015].
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4. Zastosowanie metody i omOwienie uzyskanych wynikow

Ekspertom biorgcym udzial w badaniu zaprezentowano w formie dwubiegunowych
skal porzadkowych 13 wygenerowanych przez badaczy zmian w handlu i 12 zmian
w ustugach. Zestawienia przygotowano w oparciu o wczesniejszg analize zrodet li-
teraturowych, statystyk masowych oraz obserwacji wlasnych zespotu prowadzacego
badania na temat przewidywanych kierunkow rozwoju handlu i ustug. Eksperci od-
nosili si¢ do kazdej ze zmian, mogac zaznaczy¢ jedng z siedmiu odpowiedzi umiesz-
czonych na skali: ,,zdecydowanie si¢ nie zgadzam”, ,,nie zgadzam si¢”, ,,raczej si¢
nie zgadzam”, ,,ani si¢ zgadzam — ani si¢ nie zgadzam”, ,,raczej si¢ zgadzam”, ,,zga-
dzam si¢”, ,,zdecydowanie si¢ zgadzam”.

W efekcie uzyskano ranking najbardziej prawdopodobnych, w opinii ekspertow,
zmian w handlu i ustugach mogacych zaistnie¢ w perspektywie 2020 roku. Gtowne
przewidywane kierunki zmian zaprezentowano w tabeli 2.

W obszarze handlu do najbardziej prawdopodobnych zmian, jakie moga nasta-
pi¢ w perspektywie roku 2020, zaliczy¢ nalezy nasilenie si¢ procesdéw koncentracji

Tabela 2. Glowne przewidywane kierunki zmian w handlu i ustugach w Europie w perspektywie
2020 roku

Liczba Liczba
Handel wskazan* Usthugi wskazan*
(N=20) (N=23)

Nasila si¢ procesy koncentracji Indywidualizacja potrzeb klientow
w handlu 19 spowoduje zmiany w ofercie ustugowej 23
Zwigkszy si¢ znaczenie handlu Indywidualizacja potrzeb klientow
przez Internet spowoduje zmiany w sposobie obstugi

19 klienta 23
Nasilajaca si¢ konkurencja bedzie Nasilajaca si¢ konkurencja bedzie
sktaniata przedsi¢biorstwa sktaniata przedsi¢biorstwa ustugowe do
handlowe do wprowadzania wprowadzania innowacyjnych
innowacyjnych rozwigzan rozwigzan w dziataniach rynkowych
w dziataniach rynkowych 18 23
Nasila si¢ procesy integracji Wzro$nie zainteresowanie klientow
przedsigbiorstw handlowych 18 zakupem ustug przez Internet 22
Indywidualizacja potrzeb klientow Wzroénie liczba sieciowych
spowoduje zmiany w ofercie przedsigbiorstw ustugowych
handlowej 17 21
Indywidualizacja potrzeb klientow Wzro$nie liczba ustug sprzedawanych
spowoduje zmiany w sposobie poza placowkami
obstugi klienta 17 21

* Zaprezentowang liczbe wskazan uzyskano w wyniku zsumowania liczby odpowiedzi ,,raczej si¢
zgadzam”, ,,zgadzam si¢”, ,,zdecydowanie si¢ zgadzam”.

Zrodto: badania wlasne.
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podmiotow strony podazowej oraz zwigkszenie si¢ znaczenia handlu przez Internet.
Natomiast w przypadku ustug, eksperci przewidujg przede wszystkim zmiany za-
roéwno w sposobie obstugi, jak i w samej ofercie przedsiebiorstw ustugowych wywo-
fanych postepujaca indywidualizacja potrzeb konsumentow oraz konieczno$¢ wpro-
wadzania innowacyjnych rozwigzan w wyniku nasilajacej si¢ konkurencji (tab. 2).

O przewidywane zmiany w obszarze oferty oraz obstugi klienta przedsigbiorstw
handlowych i ustugowych zapytano ekspertow w formie pytan otwartych, ktore na-
stepnie poddano kategoryzacji i tabularyzacji (tab. 3 1 4).

Tabela 3. Przewidywane zmiany w ofercie przedsigbiorstw handlowych i ustugowych w perspektywie
2020 roku

Liczba Liczba
Handel wskazan Usthugi wskazan
(N=18) (N=21)

Dywersyfikacja oferty handlowej Dostep do ustugi przez Internet,
o ustugi komplementarne, smartfon, wirtualizacja ustug
dodatkowe, utatwiajace proces
zakupu 9 9
Rozwdj marek wlasnych Poszerzenie i zrdznicowanie

5 asortymentu ustug 6
Personalizowanie oferty Wiaczenie klienta do tworzenia

indywidualnych rozwiazan we

4 wskazanym przez niego miejscu i czasie 5
Poszerzanie i poglgbianie Specjalizacja oferty ustugowe;j
asortymentu ukierunkowanego na i koncentracja na klientach niszowych
rozwigzywanie problemow klientow 4 4
Przenoszenie oferty przez sklepy Dostosowanie oferty do potrzeb
tradycyjne do Internetu klientow, indywidualizacja oferty
(e-commerce, m-commerce) 2 3
Krotkie serie, skracanie cyklu zycia Szybsze reagowanie na potrzeby
produktu klientoéw oraz wzrost terminowosci

$wiadczenia ustug 3

Inne* 3 Inne** 9

*Inne wskazania dotyczace zmian w ofercie przedsigbiorstw handlowych: otwarcie na inno-
wacje produktowe, zwigkszenie dostepnosci produktow lokalnych, wzrost znaczenia w ofercie marek
luksusowych.

**Inne wskazania dotyczace zmian w ofercie przedsigbiorstw ustugowych: kompleksowos¢,
wigksza elastyczno$¢ cenowa, stosowanie nowych rozwigzan technicznych w procesie $wiadczenia
ustug, przejscie od sprzedazy do udostepniania, wydhuzanie i rozszerzanie gwarancji.

Zrédlo: badania wlasne.

I tak, w przypadku zmian w ofercie przedsigbiorstw handlowych, eksperci prze-
widuja przede wszystkim dywersyfikacje oferty handlowej, ale nie w kierunku
zwiekszenia ilosci oferowanych towaréw, lecz w kierunku zaoferowania komple-
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mentarnych ustug dodatkowych, utatwiajacych konsumentowi dokonanie zakupu
czy platnoéci za wybrany produkt. Swiadomo$é cech wspotczesnego konsumenta,
czyli konsumenta wygodnego i kaprysnego, chcacego mie¢ wszystko tu i teraz
[Mréz 2013], widoczna jest takze w przewidywaniach ekspertéw z zakresu ustug.
Zmiany w obszarze oferty uslugowej maja zmierza¢ przede wszystkim w kierunku
zwigkszenia ich dostgpnosci. Oferta ma by¢ na wyciggnigcie reki: w laptopie, smart-
fonie, tablecie (tab. 3).

W obszarze zmian dotyczacych obstugi klienta eksperci zarowno z zakresu hand-
lu, jak i z zakresu ustug wykazywali duza zbiezno$¢ swoich przewidywan. Eksperci
przewiduja bowiem, ze obsluga klienta przedsigbiorstwa handlowego, podobnie jak
klienta przedsiebiorstwa uslugowego, opiera¢ bedzie si¢ przede wszystkim na jej
indywidualizacji oraz na wykorzystaniu innowacyjnych, nowoczesnych rozwigzan
technologicznych w komunikacji z klientami. W perspektywie 2020 roku w obu
sektorach male¢ bedzie takze znaczenie obstugi $wiadczonej przez cztowieka na
rzecz obslugi zautomatyzowanej czy samoobstugi (tab. 4).

Tabela 4. Przewidywane zmiany w sposobach obstugi klienta przedsigbiorstw handlowych
i ushugowych w perspektywie 2020 roku

Liczba Liczba
Handel wskazan Ustugi wskazan
(N=19) (N=21)

Indywidualizacja sposobu obstugi 9 Indywidualizacja sposobu obshugi 14
Innowacyjne rozwigzania Innowacyjne rozwigzania
technologiczne w komunikacji technologiczne w komunikacji
z klientami (urzadzenia mobilne, z klientami (urzadzenia mobilne,
aplikacje uzytkowe, wizualizacje aplikacje uzytkowe, wizualizacje
obstugi, wirtualne hostessy) 7 obstugi, wirtualne hostessy, Skype) 12
Personalizacja komunikacji Wiekszy nacisk i troska o budowanie
marketingowe;j 5 trwatych wiezi z klientem 6
Wykorzystywanie nowych technik Poprawa jakosci dotychczasowej
merchandisingowych (visual marketing, obstugi
digital marketing, aromamarketing,
audiomarketing) 5
Automatyzacja obstugi klienta 5 Automatyzacja obstugi klienta 3
Innowacyjne rozwiazania Szybsza reakcja na zgtaszane
technologiczne w automatyzacji obstugi 4 potrzeby klienta 3
Inne* 8 Inne* 8

* Inne wskazania dotyczace zmian w sposobach obstugi klienta przedsi¢biorstw handlowych:
nowe, wygodne dla klienta metody ptatnosci i sktadania zamowien; pielegnowanie wigzi z nabywcg po
zakupie; rozwo6j ustug dodatkowych, utatwiajacych dokonywanie zakupu; wzrost zaangazowania per-
sonelu sprzedazowego w proces obstugi.

* Inne wskazania dotyczace zmian w sposobach obstugi klienta przedsiebiorstw ushugowych: obstu-
ga w miejscu i czasie dogodnym dla klienta, petna profesjonalizacja ustug, opieka i wsparcie dla klienta,
systemy analizy wcze$niejszych doswiadczen klienta, wicksze angazowanie klienta w tworzenie oferty.

Zrédto: badania wlasne.
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Wykorzystujac dwubiegunowa skale porzadkows oraz bazowe warto$ci podsta-
wowych wskaznikéw handlu w Europie, poproszono ekspertow, by wyrazili swoja
opini¢ na temat ich wysokosci w perspektywie roku 2020 (tab. 5).

Tabela 5. Zmiany podstawowych wskaznikow handlu w Europie w perspektywie 2020 roku

(N =20, liczba wskazan)

Wartosé Wartos¢ wskaznika w 2020 r.*
Wyszczegodlnienie wskaznika ) pozostanie o
w2012 1. spadnie bez zmian | WZrosnie
Udzial zagranicznych sieci handlowych
w obrotach handlu detalicznego ~20,0% 1 6 13
Przecigtna wielko$¢ sklepu 72,9 m? 4 7 9
Liczba 0s6b przypadajacej na 1 sklep 96,4 7 4 9

* Opinie ekspertéw na temat spadku wartosci wskaznikow powstaty z potaczenia odpowiedzi
,zdecydowanie spadnie” i ,,spadnie”, a opinie na temat wzrostu powstaly z potaczenia odpowiedzi
»zdecydowanie wzro$nie” i ,,wzros$nie”.

Zrodlo: badania wlasne.

Zdaniem osob bioracych udziat w badaniu, warto$ci wszystkich branych pod
uwage wskaznikow wzrosng w perspektywie 2020 roku. Najwieksza zgodnos¢
wsrod ekspertow widoczna byta w kwestii wzrostu udziatu zagranicznych sieci hand-
lowych w obrotach handlu detalicznego w Europie (tab. 5).

Przedstawione dotychczas wyniki badan §wiadczg o duzej przydatnosci metody
ocen ekspertow w identyfikowaniu kierunkdéw rozwoju handlu i ustug. Z uwagi na
temat i ograniczong objetos¢ artykulu zaprezentowane zostaty jedynie wybrane
z nich, prezentujace bardziej przydatnos¢ samej metody niz osiagnigte rezultaty®.
Dlatego tez na koniec warto wspomnie¢, czego nie udato si¢ uzyskaé¢ za pomoca
opisywanej metody.

Po wypowiedzeniu si¢ na temat zmian, jakie nastgpig w handlu i ustugach
w perspektywie 2020 roku (tab. 2), ekspertdéw poproszono, by wskazali, w ktorych
panstwach Europy prawdopodobienstwo ich jest najmniejsze, a w ktorych najwigk-
sze. Zadanie okazato si¢ bardzo trudne, a uzyskane opinie podzielone, niespdjne,
a nawet w pewnej czesci sprzeczne. Stosunkowo duza grupa ekspertow w ogoéle nie
podjeta si¢ proby oceny lub dokonata jej tylko dla czgsci zidentyfikowanych zmian.
Byli takze eksperci wypowiadajacy si¢ dos¢ ogoélnikowo, unikajacy konkretnych,
bardziej precyzyjnych wskazan, np. ,,w nowych krajach Unii Europejskiej”, ,,w sta-
rych krajach Unii Europejskiej”, ,,w krajach postkomunistycznych”, ,,w krajach by-
tego ZSRR”, ,,we wszystkich krajach”, ,,w krajach stabilnych”. Takze nie wszystkie
pytania otwarte do konca spetnity swoje zadanie. Przyktadem moze by¢ pytanie do-

¢ Z nimi szerzej zapozna¢ si¢ mozna w dwoéch, przywolywanych juz w tej pracy, monografiach:
[Jaciow i in. 2015; Kucharska i in. 2015].
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tyczace innowacji w handlu, ktére moga si¢ pojawi¢ w perspektywie roku 2020.
Czterech, z grupy dwudziestu ekspertow biorgcych udziat w badaniu, nie wskazato
ani jednej takiej innowacji, kilku za$ wskazato rozwigzania bardzo ogdle np. ,,inno-
wacje procesowe”, ,,innowacje organizacyjne’.

5. Zakonczenie

Reasumujgc przedstawione w niniejszym artykule rozwazania, mozna uznaé, ze
metoda ocen ekspertow jest przydatna w przewidywaniu kierunkoéw rozwoju handlu
i uslug. Metoda ocen ekspertow moze stanowic alternatywne badz uzupetniajace
zrodto informacji w stosunku do danych zgromadzonych za pomoca prognoz prze-
prowadzanych przy zastosowaniu metod ilo$ciowych.

W opisanym przyktadzie badan, dzigki zastosowanej metodzie ocen ekspertow,
uzyskano informacje m.in. na temat zmian mogacych nastgpi¢ w handlu i ustugach
w Europie, zmian w ofercie przedsigbiorstw handlowych i ustugowych czy zmian
w sposobach obstugi klientow w perspektywie 2020 roku (tab. 6).

Tabela 6. Rodzaje informacji na temat kierunkéw rozwoju handlu i ushug w Europie w perspektywie
2020 roku uzyskane metodg ocen ekspertow

Handel Ustugi
Przewidywane zmiany w handlu detalicznym Przewidywane zmiany w ushugach
Szanse i bariery rozwoju przedsigbiorstw handlu Szanse i bariery rozwoju przedsigbiorstw
detalicznego, dziatajacych w krajach europejskich ustugowych, dziatajacych w krajach

europejskich

Przewidywane zmiany znaczenia poszczegdlnych Przewidywane zmiany dynamiki popytu na
form sprzedazy dobr konsumpcyjnych wybrane ustugi
Przewidywane zmiany podstawowych wskaznikoéw | Przewidywane zmiany dynamiki podazy na
handlu wybrane ushugi
Przewidywane zmiany udziatu poszczegélnych form | Przewidywane zmiany nat¢zenia
sprzedazy w strukturze sieci handlowej konkurencji na rynku ushug
Przewidywane zmiany w sposobie obstugi klienta Przewidywania dotyczace nowych ushug na
przedsigbiorstwa handlowego rynku
Przewidywane zmiany w ofercie przedsigbiorstw Przewidywane zmiany w ofercie
handlowych przedsi¢biorstw ustugowych
Przewidywane zmiany w ofercie sklepéw Przewidywane zmiany w ofercie
internetowych w stosunku do sklepoéw stacjonarnych | przedsigbiorstw ushugowych
Przewidywane innowacje w handlu Przewidywane innowacje w ustugach
Wizja klienta handlu Wizja klienta ustug

Zrédto: [Jaciow i in. 2015; Kucharska i in. 2015].

Jako$¢ uzyskanych metoda ocen ekspertow informacji opiera si¢ na intuicji 0s6b
uznanych za ekspertow w zakresie badanego problemu z racji swoich zaintereso-
wan, wiedzy i zawodowego doswiadczenia. Badania prowadzone metodg ocen eks-
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pertow charakteryzuja sie ponadto stosunkowo niskim kosztem, prosta organizacja

pomiaru oraz krotkim czasem ich realizacji. Uzyskane rezultaty moga przyczyni¢ si¢

do bardziej precyzyjnego zdefiniowania probleméw badawczych i generowania

hipotez, ktore moga by¢ nastgpnie testowane metodami ilosciowymi. W praktyce

badan rynku metoda ocen ekspertéw moze znalez¢é zastosowanie przynajmniej

w dwoch skrajnych sytuacjach:

e dotychczasowa wiedza menedzera/badacza o problemie jest bardzo mata i/lub
wymaga szybkiego uzupehienia;

* wiedza, ktorg maja menedzerowie/badacze, nie wyjasnia w sposob satysfakcjo-
nujacy badanego zjawiska czy procesu.

Mimo swoich zalet metoda ocen ekspertow nie jest pozbawiona wad. Mozna do
nich zaliczy¢ m.in. trudnos¢ w dotarciu do 0os6b mogacych zosta¢ uznanymi za eks-
pertow, niska sktonnos¢ ekspertow do wziecia udziatu w badaniach, obcigzenie uzy-
skanych wynikow subiektywno$cia sadéw o0sob biorgcych udziat w badaniu czy
brak wptywu na kolejnos¢ udzielanych odpowiedzi i pomijanie pytan.
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