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Streszczenie: Badania nad patologiami w zachowaniach konsumentéw maja nie tylko istotne
znaczenie teoriopoznawcze, ale takze wazne walory aplikacyjne. Przy czym badania te sa
procesem niezwykle ztozonym i trudnym. Wynika to z istoty samej kategorii, jaka jest pato-
logia, ktora w przypadku teorii konsumpcji i zachowan konsumentéw nie zostata jeszcze
w pelni okre$lona, oraz ze specyfiki zachowan patologicznych niejednokrotnie ukrywanych
przez samych konsumentéw. Mimo iz w badaniach patologii w zachowaniach konsumentéw
na §wiecie najczgsciej stosowang metoda badawcza jest metoda ankietowa, to ze wzgledu na
fakt, iz zachowania patologiczne dla konsumentow sg obszarem wstydliwym lub wrazliwym,
do ktorych nie cheg si¢ przyznacd, nalezy wzbogacaé narzgdzia badawcze o techniki projekcyj-
ne czy ,,zadania domowe”. Techniki te daja bowiem mozliwosci odkrywania tych emocji
i skojarzen, ktérych konsumenci nie chcg lub nie potrafiag sobie uswiadomic.

Stowa kluczowe: patologie, zachowania konsumentow, metody badan.

Summary: Research on pathologies in consumer behavior is not only important from the
theoretic-cognitive point of view, but also from practical one. At the same time, the process of
research on such pathologies is extremely complex and difficult. This stems from the essence
of pathology phenomenon, which in the case of the theory of consumption and consumer
behavior has not yet been fully defined and the specificity of pathological behaviors which are
often hidden by the consumers. In research on pathologies in consumer behavior the most
common research method is the survey. However, due to the fact that the pathological behavior
of consumers is an embarrassing or sensitive area, which they do not want to admit, such
research should be enriched by different projective techniques, or “homework”. These
techniques offer opportunities to explore these emotions and associations that consumers do
not want or are unable to realize.
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1. Wstep

Badania patologii w zachowaniach konsumentow na rynku jest procesem niezwykle
zlozonym. Wynika to ze ztozonosci samego zjawiska patologii, specyfiki zachowan
patologicznych niejednokrotnie ukrywanych przez konsumentow, a takze z r6zno-
rodnosci postaw etycznych samych konsumentow.

Nalezy podkresli¢, Ze termin ,,patologia” jest powszechnie stosowany w socjolo-
gii. Thumaczy sie go jako zachowania jednostek i grup ludzi niezgodne z panujacym
systemem norm w danej spotecznos$ci, majace szkodliwy wptyw na funkcjonowanie
tej spotecznos$ci oraz cechujace si¢ coraz szybszym wzrostem czgstotliwosci wyste-
powania [Laskowska 2009].

Jednak coraz czgséciej ten termin badacze starajg si¢ przenies¢ do innych dzie-
dzin nauki, w tym takze do teorii konsumpcji i zachowan konsumentow. Przy czym
w literaturze, w szczegolnosci polskiej, temat patologii w zachowaniach konsumen-
tow nie jest podejmowany praktycznie w ogole. Tymczasem podejmujgc proby ba-
dania tego zjawiska na rynku, konieczne jest w pierwszej kolejnosci usystematyzo-
wanie dorobku naukowego w zakresie samej istoty patologii w zachowaniach
konsumentow, a nastepnie wskazanie najbardziej przydatnych metod i technik bada-
nia tego zjawiska na rynku.

2. Istota patologii w zachowaniach konsumentow

Termin ,,patologia” w odniesieniu do zachowan konsumentdéw praktycznie nie poja-
wia si¢ bezposrednio w literaturze przedmiotu. W literaturze zagranicznej na zacho-
wania patologiczne konsumentow najczgsciej spotyka si¢ okreslenie ,,zte zachowa-
nia”, czyli consumer misbehavior [ Albers-Miller 1999; Fullerton, Punj 2004; Vitell,
Anusorn, James 2001].

Jednakze przeglad literatury pokazuje, ze zachowania patologiczne czy tez kon-
sumenci postepujacy w sposob patologiczny sg takze okreslani na rézne sposoby.
I tak Ch. Lovelock [Lovelock, Wirtz 2011] spopularyzowat termin ,,zuchwaty klient”,
definiujac go jako klienta dziatajacego w bezmys$lny lub niewtasciwy sposob i przy-
sparzajacego jednoczesnie problemow firmom, personelowi oraz innym klientom.
Lovelock podkresla, ze o ile przedsigbiorstwa powinny przyjmowac reklamacje
konsumentow, kluczowe jest profesjonalne zarzadzanie nimi ze wzgledu na czgsto
nieuzasadnione sktadanie skarg. Zuchwali konsumenci nie sa pozadani przez ustu-
godawcow, w idealnej sytuacji powinno si¢ unika¢ przyciggania tego typu klientow,
jednakze w wigkszosci przypadkow przedsigbiorstwa muszg kontrolowac i zapobie-
gac tego typu zachowaniom.

K. Hoffman i J. Bateson [2010] nawigzuja do patologii w zachowaniach konsu-
mentoéw przy okazji omawiania powodoéw niepowodzenia przy $wiadczeniu ustug,
definiujac konsumentéw problematycznych. Autorzy ci jako jeden z powodow nie-
nalezytego $wiadczenia ustug wyrdzniaja problematycznych konsumentow i ich za-
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chowania, odnoszg si¢ do pijanstwa — gdy konsument pod wplywem alkoholu nega-
tywnie wptywa na pracownikow ustugodawcy oraz innych konsumentow; stownej
oraz fizycznej agresji — stanowi w tym kontekscie problem, gdy jest skierowana do
pracownikoéw oraz innych konsumentow; famania polityki sprzedazy — gdy konsu-
ment $wiadomie sprzeciwia si¢ zasadom, ktore probuje narzuci¢ ustugodawca, np.
stanie w kolejce czy tez brak mozliwosci zwrotu zakupionego towaru; jak i do klien-
tow niechetnych do wspotpracy — w tym przypadku autorzy maja na mysli klientow,
ktérzy sa nieuprzejmi, niesktonni do wspotpracy oraz bezzasadnie roszczeniowi.

Wedtug K.S. Woo i H.K. Focka [2004] aksjomat mowiacy, ze klient zawsze ma
racje, nie jest aktualny, a przedsiebiorstwa czesto zdaja sobie sprawe, ze klient nie
ma racji w ogole. O ile satysfakcja klienta odgrywa bardzo wazna rol¢ przy budowa-
niu dlugoterminowej relacji, niektorzy klienci po prostu nie moga zosta¢ usatysfak-
cjonowani jakoscig $wiadczonych ustug, ponadto nie kazdy zadowolony klient moze
zosta¢ utrzymany. W wiekszosci przypadkdéw nie jest mozliwe zatrzymanie kazdego
klienta, gdyz koszt $wiadczenia ustug na jeszcze wyzszym poziomie przestanie by¢
optacalny. Zwracanie zbytniej uwagi na tak zwanych ,,ztych klientéw” moze zagro-
zi¢ przetrwaniu firmy oraz jej rentownosci. Klientow ,,dobrych” przedsigbiorstwa
powinny trzymac przy sobie jak najdtuzej, natomiast ,,ztych” klientéw powinny od-
suwac.

Patologie w zachowaniach konsumentdéw sg réwniez rozwazane przez R.A. Ful-
lertona i G. Punja [1993] jako ,,anormalne zachowania konsumentow”. Autorzy ci
definiujg ten typ zachowan jako naruszajace ogdlnie przyjete normy postgpowania
na rynku, uznawane za niedopuszczalne przez sprzedawcoéw oraz wigkszo$¢ konsu-
mentoéw. Trzy glowne konsekwencje anormalnych zachowan konsumentow to:

a) zniszczenie mienia sprzedawcy (wandalizm),

b) zastraszanie, fizyczna i psychiczna wiktymizacja innych konsumentoéw oraz
personelu,

c) strata materialna w wyniku réznych typow kradziezy.

Anormalne zachowania konsumentéw prowadza do powaznych finansowych,
materialnych lub psychicznych szkdod, zarowno w stosunku do sprzedawcow, jak
i innych konsumentow.

W 2004 roku natomiast R.A. Fullerton i G. Punj [2004] rozwingli koncepcje
»anormalnych zachowan konsumentéw” i ostatecznie sprecyzowali pojecie ,,ztych
zachowan konsumentoéw”, okreslajac je jako te, ktére naruszajg ogoélnie przyjete nor-
my postgpowania w sferze konsumpcji, a tym samym zaktocaja porzadek konsump-
cji. Zte zachowania stanowig wedlug autorow czgs¢ odgrywania przez ludzi roli
konsumentéw na rynku.

Z kolei G.P. Moschis i D. Cox [1989] definiujac patologicznych zachowan kon-
sumentow uzyli okreslenia zachowania dewiacyjne, przedstawiajace je jako zacho-
wania odbiegajace od powszechnie uznawanych norm oraz standardow Standardy te
oraz normy przyjmuja forme¢ zwyczajow, zasad, regulacji, praw itp. W momencie
gdy zachowania konsumentow odbiegajg od tych norm, zostaja przez spoteczenstwo
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uznane za niepozadane, nie do przyjecia oraz dysfunkcyjne. Okreslone kryteria
moga rozni¢ si¢ pod wzgledem ich znaczenia dla spoteczenstwa. Spoleczenstwo na
przyktad oczekuje od swoich cztonkow, by byli racjonalnymi konsumentami, jed-
nakze racjonalnosc ta nie jest jasno i jednoznacznie okreslona. Spoteczenstwo wyda-
je si¢ bardziej wymagajace w stosunku do zachowan, ktore moga zaktoci¢ funkcjo-
nowanie systemu, przejawia si¢ to ustanawianiem na przyktad regulacji prawnych.
Wymiana rynkowa ma fundamentalne znaczenie dla zdrowego funkcjonowania sa-
mego rynku, a spoteczenstwo wyraza swoje oczekiwania poprzez zasady oraz regu-
lacje kontrolujgce proces wymiany. Poniewaz rynek nie jest jednorodny pod wzgle-
dem indywidualnych potrzeb, wartosci oraz zachowan, konsument nie zawsze
przestrzega norm konsumpcji (np. zakazu palenia). Ponadto zachowania konsu-
menckie, ktore po prostu odbiegaja od standardow bedacych norma dla wiekszosci
konsumentow i ktore sa dysfunkcjonalne dla spoteczenstwa, nie zawsze stanowia
zachowania dewiacyjne. Konsument moze wiec nie przestrzega¢ powszechnych
norm spozywania zywnosci (np. bedgc wegetarianinem) lub moze angazowac si¢ w
zachowania, ktore moga by¢ uznane za dysfunkcjonalne (np. impulsywne zakupy,
materializm, lojalno§¢ wobec marki), poniewaz tego typu zachowania nie przyczy-
nig si¢ do efektywnej alokacji zasobow. Jednak mozna wnioskowac, iz zachowania
te nie bylyby dewiacyjne, gdyz moga prowadzi¢ do zwigkszenia zadowolenia klien-
tow, a nawet dobrobytu.

Niektorzy autorzy twierdzg, ze zachowania czlowieka, a tym samym zachowa-
nia konsumenta najlepiej charakteryzuje niepohamowana podstepna maksymaliza-
cja wlasnego interesu. Wedtug B. Hayes-Roth i in. [1992] problemy, przed ktorymi
stoi cztowiek, takimi jak gdzie zrobi¢ zakupy, co kupié, opieraja si¢ na podejsciu
oportunistycznym. Tak wigc to, co moze wydawac¢ si¢ przypadkowym zaktdcaniem
porzadku, to w gruncie rzeczy powszechny sposéb postepowania konsumentow.
Oportunizm mozna okres$li¢ jako podstgpne dazenie do maksymalizacji korzysci
osiaganych przez konsumentow, ktore obejmuje klamstwo, kradziez czy tez oszu-
stwo, rzadko przyjmuje jednak bardziej razace formy [Steenhaut, Van Kenhove 2005].

Wedtug V.W. Mitchell [Mitchell i in. 2009], nieetyczne zachowanie konsumen-
tow nalezy definiowaé jako bezposrednie lub posrednie dziatania, ktére powoduja,
ze przedsigbiorstwa lub inni konsumenci traca pienigdze lub reputacje. Vitell i Mun-
cy [1992] zidentyfikowali trzy podstawowe czynniki majace wpltyw na podejmowa-
nie etycznych decyzji, po pierwsze rola odgrywana przez konsumentéw (na przy-
ktad, czy ich zachowania sa aktywne czy pasywne), po drugie postrzegana
nielegalno$¢ zachowania (na przyktad ktamliwe i nieuczciwe dziatania), po trzecie
postrzegana waga konsekwencji (na przyktad, czy dane dziatanie moze by¢ tatwo
zauwazone przez innych).

Reynolds i Harris [2009] definiuja natomiast patologie w zachowaniach konsu-
mentow jako zachowania dysfunkcyjne. Odnoszg si¢ do sytuacji, w ktorej konsu-
ment $wiadomie narusza powszechnie akceptowane normy postgpowania w sferze
konsumpcji. Autorzy ci, uzywajac terminu ,,zachowanie dysfunkcyjne”, mieli na
celu podkreslenie kwestii intencji oraz naruszania norm.
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Zjawisko patologii w zachowaniach konsumentow jest rowniez definiowane
jako odwet konsumencki. Odwet jest zachowaniem agresywnym, ktore przyjmuje
fizyczng lub werbalng form¢ w celu skrzywdzenia kogo$ [Huefner, Hunt 2000].
W przypadku konsumentow dziatania odwetowe skierowane sg na dostawcow ustug
oraz sprzedawcow detalicznych. Zjawisko odwetu jest analizowane w wielu kontek-
stach, zawsze jest jednak uznawane za powszechne [Kuester i in. 1999]. Wielu auto-
row mylnie definiuje je jednak jako zbior zachowan dysfunkcyjnych, wynikajacych
z choroby psychicznej, oportunizmu oraz poszukiwania silnych wrazen. Odwet nie
jest jednak aktem impulsywnym, pierwszym krokiem w procesie dokonywania od-
wetu jest postrzeganie dziatan ustugodawcow jako szkodliwych i ztych [Aquino i in.
2001]. Nastepnie konsumenci przypisujg wing ustugodawcy, ktoéra wywotuje w kon-
sumentach gniew, co zwicksza prawdopodobienstwo odwetu. Ostatnim krokiem jest
okreslenie, jakie dziatania beda przez konsumenta podjete oraz kto bedzie celem
tego dziatania [Funches i in. 2009].

Majac na uwadze powyzsze, w badaniach nad patologiami w zachowaniach kon-
sumentoéw na rynku nalezy przyjac, ze patologie sa to dziatania konsumentow, ktore
odbiegaja od powszechnie przyjetych norm postgpowania na rynku, podejmowane
w celu maksymalizacji wytacznie wlasnych korzysci i jednocze$nie wywierajace
negatywny wpltyw na przedsigbiorstwa dziatajace na danym rynku, na innych kon-
sumentow, a niejednokrotnie takze na samego konsumenta.

3. Dotychczasowe badania nad patologiami
w zachowaniach konsumentow

W celu identyfikacji luki badawczej w obszarze zachowan patologicznych konsu-

mentow na rynku dokonano analizy dotychczasowych badan i publikacji metoda

systematycznego przegladu literatury. Jako stéw kluczowych uzyto w tym przypad-
ku najcze$ciej pojawiajacego sie okreslenia w literaturze zagranicznej na zachowa-
nia patologiczne konsumentow, tj. consumer misbehavior.

Przedmiotem analizy literatury byty tytuly oraz abstrakty prac w jezyku angiel-
skim w bazach Ebcso oraz Proquest. Wszystkie artykuty zostaly przeanalizowane,
niezaleznie od roku ich publikacji, gdyz koncepcja patologii w zachowaniach kon-
sumentow jest relatywnie nowa. Nastgpnie zaw¢zono analizowane dane poprzez
wykorzystanie kryteriow inkluzji i eliminacji:

e kryteria inkluzji objety analize jedynie artykutow recenzowanych naukowo i
zwigzanych wylacznie z dyscyplinami biznesu i zarzadzania,

e kryterium eliminacji objeto dodatkowo analize z wykluczeniem konkretnych ty-
poéw opracowan: komunikatow branzowych, prezentacji konferencyjnych oraz
recenzji ksigzek.

Procedura selekcji zastosowanej w badaniach literatury zostata zaprezentowana
w tabeli 1.
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Tabela 1. Procedura selekcji zastosowanej w badaniach literatury nad patologiami
w zachowaniach konsumentow

Kryterium wyszukiwania Ebsco Proquest
Misbehavior / Misbehaviour 5939 1.137
Misbehavior, Consumer / Misbehaviour, Customer 183 424
Recenzowane artykuty petnotekstowe 48 424
Artykuly wyselekcjonowane do dalszej analizy 24 34

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Po usunigciu powtdrzen oraz zastosowaniu kryteriow inkluzji oraz eliminacji
pozostato 58 publikacji. Wigkszo$¢ publikacji pochodzita z bazy Proquest. Wszyst-
kie artykuty po usunigciu powtorzen zostaty przeanalizowane pod katem zagadnien
kluczowych. Analiza ta pozwolila na podziat artykutéw na trzy kategorie:

* A —bezposrednio dotyczace badanego zagadnienia — 52%,
* B —czeg$ciowo dotyczace badanego zagadnienia — 36%,
e C —stabo powigzane z badanym zagadnieniem — 12%.

Nastepnie wszystkie artykuty zaklasyfikowane do kategorii A zostaly poddane
dalszej analizie i podzielone na nastepujace kategorie ze wzgledu na podejmowany
w nich temat:

* consumer ethics — etyka konsumencka — 16%,
* factors of consumer misbehavior — czynniki ztego zachowania konsumentow —

15%,

*  coping with consumer misbehavior — radzenie sobie ze ztym zachowaniem kon-

sumenta — 14%,

* definition of consumer misbehavior — definicja ztego zachowania konsumenta —

11%,

* typology of consumer misbehavior — typologia ztego zachowania konsumenta —

10%.

e digital piracy — piractwo komputerowe — 7%,

e illegitimate complaining behavior — nieuzasadnione skargi — 6%,

* antecedents of customer misbehavior — podtoze ztego zachowania klienta — 5%,
* consequences of consumer misbehavior — konsekwencje ztego zachowania kon-

sumenta — 4%,

» extend of consumer misbehavior — stopien zlego zachowania konsumentoéw — 4%,

e neutralization of consumer misbehavior — metody neutralizacji ztego zachowa-
nia konsumenta — 3%,

*  shoplifting — kradziez sklepowa — 3%,

* counterfeit — falszerstwo — 2%.

Majac na uwadze powyzsze, mozna stwierdzi¢, ze bardzo rozproszona jest tema-
tyka publikacji dotyczacych patologii w zachowaniach konsumentow na rynku.
Wigkszos¢ artykutdw dotyczy etyki konsumenckiej oraz wskazuje czynniki wpty-
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wajace na zte zachowania konsumentow. Wiele publikacji skupia si¢ rowniez na ty-
pologii ztych zachowan konsumentoéw oraz definicji samego zjawiska.

Analiza ilo$ci publikacji w poszczegolnych latach sugeruje, iz koncepcja patolo-
gii w zachowaniach konsumentdéw stopniowo zyskuje na uwadze.
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w zachowaniach konsumentow

Zrodto: opracowanie wlasne.

Warto w tym miejscu dodaé, ze szczegolny wzrost ilosci publikacji na temat
patologii w zachowaniach konsumentéw na rynku obserwowalny jest w okresie
wielkiego kryzysu finansowego, ktory rozpoczat si¢ w 2007 roku. Moze to $wiad-
czy¢ o wiekszej ilosci obserowanych przez naukowcoéw i1 badaczy tego rodzaju
zjawisk wsrod konsumentow na rynku.
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Aby potwierdzi¢ istnienie trendu, spos$rod analizowanych publikacji wybrano
trzy o najwickszej liczbie cytowan, mianowicie:

e Albers-Miller N.D., 1999, Consumer misbehavior: why people buy illicit goods,

Journal of Consumer Marketing, 16 (3), s. 131-142.

e Fullerton R.A., Punj G., 2004, Repercussions of promoting an ideology of consump-

tion: consumer misbehavior, Journal of Business Research, 57 (11), s. 1239-1249.
e Vitell S.J., Anusorn S., James T., 2001, Consumer ethics: an application and

empirical testing of the Hunt-Vitell theory of ethics, Journal of Consumer Marke-

ting, 18 (2), s. 153-178.

Nastepnie sprawdzono rozktad cytowan powyzszych publikacji. Analiza ta po-
twierdza wzrost zainteresowania tematem patologii w zachowaniach konsumentow.
Ponadto mozna wnioskowac, iz szczegdlny wzrost zainteresowania tym tematem roz-
poczat si¢ wlasnie w trakcie wielkiego kryzysu gospodarczego w latach 2007-2009.

4. Metody i obszary badan zachowan patologicznych konsumentow

Niezwykle waznym obszarem analiz z punktu widzenia celu opracowania jest iden-
tyfikacja metod badawczych najczesciej stosowanych w badaniach zachowan pato-
logicznych konsumentow. I tak, w ramach systematycznego przegladu literatury zi-
dentyfikowano, ze w badaniach patologii w zachowaniach konsumentéw najczesciej
stosuje si¢ metode ankietowa (52%). Inne metody zastosowane w analizowanych
publikacjach to wywiad pogltebiony (21%), systematyczny przeglad literatury (10%),
metoda zdarzen krytycznych (7%), eksperyment (7%) oraz grupy fokusowe (3%).
Warto podkresli¢, ze naukowcy bardzo czesto tacza ze sobg w tego rodzaju bada-
niach r6zne metody i przeprowadzajg identyfikacje zachowan patologicznych kon-
sumentow na rynku zaré6wno poprzez badania jakosciowe, jak i badania ilosciowe.
Biorac pod uwagg najczesciej stosowang metod¢ w badaniach patologii w za-
chowaniach konsumentow, czyli metode ankietowa, nalezy podkresli¢, ze metoda ta
odznacza si¢ ogromng réznorodnoscig form i szczegdtowych technik, ktére mozna
klasyfikowa¢ wedlug réznych kryteriow. Do najczesciej spotykanych nalezy zali-
czy¢: sposob doboru proby, metode kontaktowania sie z respondentami, charakter
zbiorowosci respondentow, czgstotliwos$¢ badan itp. [Kiezel, Smyczek (red.) 2015].
Z punktu widzenia zachowan patologicznych konsumentoéw nalezatoby zwroci¢
szczegolng uwage na te ostatnig ceche 1 wykorzystaé panel jako forme badan ankie-
towych ciaglych opartych na statej probie konsumentow [Kedzior 1997]. Powtarzal-
no$¢ badan na ten sam temat, na tej samej grupie respondentdw, jaka zapewnia pa-
nel, podnosi warto$¢ poznawcza i diagnostyczng informacji pochodzacych ze zrodet
niewyczerpujacych. Celem badan panelowych jest stwierdzenie, jak uptyw czasu
i inne zmienne elementy $rodowiska determinuja opinie i postawy respondentow,
a takze jakie czynniki moga decydowac o niezmiennos$ci tych opinii i postaw.
Nalezy jednak podkresli¢, ze badania panelowe sg bardzo kosztowne. Ponadto
wystepuje duze ryzyko wystapienia ,,efektu panelowego”, czyli zmian w zachowa-
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niach uczestnikow badan pod wpltywem dokonywania kontrolowanych zapisow.
Efektu tego pozwala unikng¢ zastosowanie badan trackingowych, ktore stuzg moni-
torowaniu zmian w postawach i zachowaniach konsumentéw w dhuzszym okresie.
Jest ono prowadzone w transzach rozmieszczonych cyklicznie w czasie, ale préba do
kazdej transzy dobierana jest osobno [Maison, Noga-Bogumilski 2007].

Nalezy takze zwrdci¢ uwagg, ze zachowania patologiczne sg czy tez moga by¢
dla konsumentéw obszarem wstydliwym lub wrazliwym, do ktorych nie chcg si¢
przyznac. Dlatego tez jako uzupetnienie metod kwestionariuszowych lub jako samo-
istng metode nalezy zastosowac tzw. techniki projekcyjne [Wojcik 1996]. Sa one
polaczeniem pewnych cech ankiety (wywiadu) i eksperymentu, w ktorym respon-
denci nadaja prezentowanym ilustracjom, reklamom lub produktom dodatkowe oso-
biste znaczenie. Zastosowanie tych technik w badaniu ankietowym czy wywiadzie
(nawet w ramach tego samego kwestionariusza) pozwala na zebranie materialu nie
tylko ilo$ciowego, ale i jakosciowego. Techniki projekcyjne wykorzystywane sg jed-
nak przede wszystkim w badaniach jakosciowych, takich jak IDI. Zalety ich zasto-
sowania wynikaja z mozliwosci odkrywania tych emocji i skojarzen, ktorych ludzie
nie chcg lub nie potrafig sobie uswiadomic, a za takie uwaza si¢ zachowania patolo-
giczne konsumentdw. Poza tym techniki projekcyjne wzbogacaja dyskusje w grupie
badawczej, sg atrakcyjne dla respondentow.

Do najczesciej stosowanych technik projekcyjnych, ktore moglyby znalez¢ za-
stosowanie w badaniach zachowan patologicznych konsumentoéw nalezg testy nie-
dokonczonych zdan, listy stow, a takze zadania niewerbalne, jak:

e tworzenie map, rysunkow,

* personifikacja,

» chinski portret (skojarzenia z ro$linami, krajobrazami, samochodami itd.),
e rodzina,

* planety lub wyspy,

¢ kolaz lub drzewo,

e pudetko,

e ,po drugiej stronie lustra”,

* test apercepcji tematycznej [Kiezel, Smyczek (red.) 2015].

Poza zastosowaniem technik projekcyjnych coraz czesciej uzywana technika,
ktora mogtaby znalez¢ zastosowanie w badaniach zachowan patologicznych konsu-
mentow, jest proszenie badanych o wykonanie ,,zadan domowych”, np. odwiedzenie
kilku sklepéw i dokonanie oceny zachowan konsumentéw w tych sklepach. Takie
zadania bardzo angazujg respondentdéw, umozliwiajac im swobodny zapis emocji,
doswiadczen, a badaczowi dajg poglebiony material, ktéry moze by¢ podstawa do
dyskusji w czasie wywiadu grupowego lub indywidualnego.

Nalezy w tym miejscu doda¢, ze wykorzystanie klasycznych metod w badaniach
patologii zachowan konsumentow bardzo czg¢sto moze nie przynies¢ oczekiwanych
rezultatow ze wzgledu na brak odpowiedniej reakcji konsumentow czy wysokie
koszty. Taka sytuacja przyczynia si¢ do podejmowania prob modyfikacji klasycz-
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nych technik badawczych. Modyfikacje te dotycza np. stosowania specjalnych skal
do badania réznych aspektow zachowan konsumenta, metod pozwalajacych na iden-
tyfikacje stylow zycia (np. VALS, AIO) oraz ztozonych metod badawczych. Naleza
do nich m.in. metoda analiz przypadkow CCR, ZMET i technika wypadkow kry-
tycznych. CCR jest ztozong metoda wykorzystujaca metody ilosciowe i jako$ciowe.
Na podstawie odpowiedzi na zadawane pytania, obserwacji i danych ze zrédet wtor-
nych mozna zbudowa¢ obraz catego procesu postepowania patologicznego konsu-
menta. Z kolei ZMET taczy metody stosowane w socjologii, antropologii, semioty-
ce, psycholingwistyce i psychosocjologii, wykorzystujagc fotoanalize, narracje i
metafore. Mozna ja wykorzysta¢ do ujawniania postaw konsumentow wobec okre-
slonych zachowan patologicznych. Z kolei technika wypadkow krytycznych jest od-
miang ankiety bezposredniej lub ankiety ogolnej. Jej zastosowanie do identyfikacji
zachowan konsumentow polega na opracowaniu uproszczonego kwestionariusza i
rozdaniu go klientom lub roztozeniu w miejscu ogdlnie dostepnym. Metoda ta po-
zwala identyfikowa¢ drobne incydenty, ktore moga decydowaé¢ o angazowaniu si¢
konsumenta w zachowania patologiczne.

Na podstawie systematycznego przegladu literatury dokonano takze identyfika-
cji obszarébw zwigzanych z patologiami w zachowaniach konsumentow najczesciej
podejmowanych przez badaczy. 1 tak, najczgstszym obszarem badan zwigzanym z
patologiami w zachowaniach konsumentéw na rynku sg patologie same w sobie, jak
i strategia radzenia sobie z nimi. Inne obszary uzyte w publikacjach poddanych ana-
lizie to: zachtanna przestepczo$¢, kupowanie nielegalnych towardéw, konsekwencje
ztego zachowania konsumentow, akceptacja przestepstw ubezpieczeniowych, etyka
konsumencka, techniki kontroli ztego zachowania konsumentow, popyt na podro-
bione towary, oszustwo przy zacigganiu kredytoéw, niestuszne skargi, wizerunek
marki, techniki neutralizacji, tolerancja ztego zachowania konsumentéw oraz firm.
Nalezy podkresli¢, ze tylko kilka obszaréw pojawito si¢ w analizowanych publika-
cjach wiecej niz jeden raz, wnioskowa¢ mozna zatem, ze w zakresie badan nad pa-
tologiami w zachowaniach konsumentow pozostaje jeszcze wiele do odkrycia.

Roéwniez analiza problemow badawczych wskazuje, ze badania na temat patolo-
gii sg bardzo rozproszone i zaden element tego zjawiska nie jest jeszcze wystarcza-
jaco opisany. Najczesciej pojawiajacym sie problemem badawczym jest identyfika-
cja czynnikow stymulujacych zachowania patologiczne oraz ocena wptywu etyki na
zachowania konsumentow, jak i identyfikacja konsekwencji patologii konsumenc-
kich. Ponadto autorzy analizowanych publikacji probuja zidentyfikowaé sposoby
radzenia sobie z zachowaniami patologicznymi i probujg stworzy¢ typologi¢ tych
zachowan.

Przeglad literatury przedmiotu wykazal, ze publikacje na temat patologii w za-
chowaniach konsumentow bardzo rzadko skupiaja si¢ na konkretnym rynku, pod-
czas gdy to wlasnie uwarunkowania wystepujace na poszczegdlnych rynkach wyda-
ja si¢ skutkowaé zachowaniami patologicznymi. Najcze$ciej porusza si¢ ten temat w
kontekscie sklepow — autorzy skupiajg si¢ na kradziezach, ewentualnie na kupowa-
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niu podrobionych towardow. Innym stosunkowo czesto analizowanym rynkiem jest
rynek finansowy — autorzy omawiajg metody oszustwa podczas przyznawania kre-
dytu lub korzystania z ustug ubezpieczeniowych.

5. Zakonczenie

Reasumujac powyzsze rozwazania nalezy podkresli¢, ze badania patologii w zacho-
waniach konsumentow sa niezwykle ztozonym i trudnym procesem. Wynika to
z istoty samej kategorii, jakg jest patologia, ktora w przypadku teorii konsumpcji
i zachowan konsumentow nie zostala jeszcze w pelni okreslona, oraz ze specyfiki
zachowan patologicznych niejednokrotnie ukrywanych przez samych konsumen-
tow.

Mimo iz w badaniach patologii w zachowaniach konsumentéw na §wiecie naj-
czesciej stosowang metoda badawcza jest metoda ankietowa, to ze wzgledu na fakt,
iz zachowania patologiczne dla konsumentoéw sg obszarem wstydliwym lub wrazli-
wym, do ktorych nie chcg si¢ przyznaé, nalezy wzbogaca¢ narzedzia badawcze
o techniki projekcyjne czy ,,zadania domowe”. Techniki te dajg bowiem mozliwo$ci
odkrywania tych emocji i skojarzen, ktorych konsumenci nie chcg lub nie potrafig
sobie uswiadomic.

W tym miejscu nalezy podkresli¢, ze badania nad patologiami w zachowaniach
konsumentéw maja nie tylko istotne znaczenie teoriopoznawcze, ale takze wazne
walory aplikacyjne. Ze wzgledu na wptyw, jaki zachowania konsumentow wywiera-
ja na podmioty gospodarcze, konieczne staje si¢ takze identyfikowanie tych zacho-
wan, ktére maja charakter patologiczny. Patologiczne, a czasem wrecz nielegalne
dzialania konsumentéw majg charakter negatywny, czesto zwigkszajac koszty dzia-
tfalnosci przedsigbiorstw, niszczac ich wizerunek lub tez powodujac nizsze przycho-
dy. Identyfikacja tych patologii oraz skuteczne zarzgdzanie nimi stajg si¢ wiec klu-
czowe dla zwigkszania efektywnosci przedsicbiorstw oraz zapewnienia ich
dhugotrwatego rozwoju.
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