KAZIMIERA MAGOTT

OCENA DZIALALNOSCI USLUGOWEJ PRZEDSIEBIORSTWA
PANSTWOWEGO OBSLUGA RATALNEJ SPRZEDAZY (ORS)

Na podstawie opinii konsumentow *

Kredyt konsumpcyjny odgrywa w gospodarce powazng rolg. Zwigksza
bowiem w okresie korzystania z niego sit¢ nabywcza ludnosci i wptywa
na wzrost popytu, a tym samym i spozycia. Kredyt konsumpcyjny prze-
znaczony jest zwykle na zakup artykutoéw trwalego uzytku, dzigki czemu
zmienia preferencje ludno$ci w kierunku relatywnego zmniejszenia
spozycia artykulow zywno$ciowych i zwigkszenia z kolei konsumpcji
débr przemystowych. Szybki rozwoj kredytu jest mozliwy przy wysokim
" poziomie gospodarczym, charakteryzujacym si¢ duza podaza masy towa-
rowej oraz wystarczajagcym poziomem zasoboéw oszczedno$ciowych, umoz-
liwiajacych kredytowanie sprzedazy.

W Polsce kilka lat temu zaistniala sytuacja ekonomiczna, ktéra wy-
magata rozwoju kredytu konsumpcyjnego, jako instrumentu zmierzajacego
do zmiany dotychczasowych proporcji spozycia ludnos$ci w kierunku
zwigkszenia popytu na towary niezywnosciowe. W poprzednim bowiem
okresie uformowata si¢ nieodpowiednia struktura popytu, w ktoérej udziat
artykutéw zywnos$ciowych przy danym poziomie dochodow byt relatywnie
zbyt wysoki. Zjawisko to wynikalo z niedostatecznej podazy artykutéw
przemystowych oraz dlugoletnich przyzwyczajen konsumentéw. Sytuacja
taka stwarzata nieustanne niebezpieczenstwo zachwiania roéwnowagi
rynkowej, gdyz produkcja rolna artykutéw zywnos$ciowych rosta o wiele
wolniej w poréwnaniu do szybkiego wzrostu produkcji artykutéw prze-
mystowych. Dlatego tez nalezatlo zmieni¢ preferencje ludnosci.

Zmian preferencji w popycie ludnosci postanowiono dokonaé¢ m. in,
za pomocg wprowadzenia nowej formy sprzedazy kredytowej, ktora
utatwia nabywanie dobr przemystowych. Stworzono woéwczas przedsig-
biorstwo pod nazwa PP Obsluga Ratalnej Sprzedazy, zajmujace sig

* Jest to wyjatek z pracy magisterskiej pt. Analiza preferencji konsumpcyjnych
klientow korzystajgcych z ustug ORS-u, napisanej przy Katedrze Ekonomiki Handlu
WSE w Poznaniu, pod kierownictwem doc. dra J. Dietla.
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wylacznie udzielaniem kredytu ludnosci'. Rozwoj ORS-u byt niezmiernie
szybki; dla potwierdzenia tego mozna podaé, ze w 1958 r. obroty jego
stanowily 2% obrotow sprzedazy ratalnej, a obecnie ORS objal swym
zasiegiem calg sprzedaz ratalng artykutdw niezywnosciowych?. Utwo-
rzenie tego przedsigbiorstwa znacznie utatwia prowadzenie badan doty-
czacych sprzedazy kredytowej, poniewaz skupia ono niemal wszystkich
konsumentéw nabywajacych towary na kredyt, ponadto prowadzi do-
ktadna ewidencj¢ klientow, ktéra moze sta¢ si¢ materiatem przydatnym
dla badan rynku. Przedsi¢biorstwo to $wiadczy ustugi finansowo-han-
dlowe na rzecz ludno$ci. Do podstawowej dziatalnosci ustugowej ORS-u
naleza czynno$ci dokonywane w punktach ustugowych, polegajace na
dopelnieniu formalno$ci dotyczacych zawarcia umowy o udzielenie kre-
dytu, migdzy kredytodawca-przedstawicielem ORS-u, a kredytobiorca-
klientem ORS-u. Zagadnienie oceny dziatalno$ci handlowo-ustugowej od
strony konsumentow bylo od momentu powstania tego przedsigbiorstwa
bardzo istotne, lecz w poczatkowych fazach rozwoju przeprowadzenie
jakichkolwiek badan nie bylo celowe, bowiem formy organizacyjne,
jeszcze w pelni nie uksztattowane, ulegaly ciaglym zmianom, co wpty-
nelo ujemnie na jako$¢ obstugi.

Statystyka obrotéw dokonywana za posrednictwem omawianej insty-
tucji nie daje nam dostatecznej podstawy do oceny. Wzrost obrotow
podyktowany byl bawieni rozszerzeniem si¢ monopolistycznego charak-
teru dziatalno$ci ORS-u, przyrostem dochodéw ludnosci, oraz — co naj-
wazniejsze — rozszerzeniem si¢ asortymentu artykuldéw niezywnoscio-
wych, na ktore popyt efektywny byl nie zaspokojony i w zwiazku z tym
celowe bylo objecie tych artykuldow ratalng sprzedaza. Dlatego tez zmiany
obrotu towarowego w niewielkim tylko stopniu zwiazane byly z jakoscia
$Swiadczonych ustug handlowych. Tak na przyktad biorac pod uwage
rosngce stale obroty ORS-u wyciagni¢to wniosek, ze klienci chgtnie
korzystali z jego ustug, przez co akceptowali ten rodzaj sprzedazy ratal-
nej. W rzeczywisto$ci przeprowadzony wsérod klientow wywiad wykazat,
ze nie byli oni zadowoleni ze zmian, jakie zaszly w zwiazku z powsta-
niem ORS-u’, poniewaz nastapity tuz przed sezonem jesienno-zimowym,
kiedy dokonuje si¢ zwykle zakupu odziezy. Nie rozreklamowano dosta-
tecznie nowego systemu, nie powiadomiono klientéw, ze stary sposob
zatatwiania formalnos$ci jest nieaktualny. Dalszym powodem niecheci
klientow byl bardzo skomplikowany nowy system zatatwienia for-
malno$ci. System ten nie stwarzal udogodnien dla nabywcy, wrecz

' Na mocy zarzgdzenia nr 5 MHW z dnia 12 VI 1958 r,
2 8. Knauff, Sprzedaz ratalna, ,,Handel Wewnetrzny" 1960, nr 6 s. 32—34.
* ORS powstal w 1958 r.



Ocena dziatalno$ci ustugowej ORS 187

przeciwnie — powaznie je utrudnial. Taka byla zgodna opinia klientow”.
A zatem wzrost obrotow nalezato tlumaczy¢ tym, ze poprzedni system
sprzedazy ratalnej zmieniono i ludno$¢ musiata korzysta¢ z nowej formy
sprzedazy kredytowej. Ponadto w szybkim tempie stworzono nowe pla-
cowki, a na raty sprzedawano towary o duzej wartosci. Wszystko to
wptynglo na znaczne tempo wzrostu warto$ci obrotow ORS-u.

Obecnie po niemal 5-letniej dziatalno$ci ORS-u zaistniaty juz warunki
do prowadzenia badan opinii konsumentéw o §wiadczonych ustugach, jak
i o wplywie udzielonego kredytu na tworzenie si¢ preferencji i gustow
konsumpcyjnych na artykuly trwatego uzytku, po pierwsze dlatego, ze
pewne formy organizacyjne dotyczace sposobu udzielania kredytu sa
ustabilizowane, po drugie — ORS posiada obecnie klientow, ktorzy juz
kilkakrotnie korzystali z jego ustug, a to umozliwia wykorzystanie opinii
tych klientow jako wiarygodnych dla oceny dziatalno$ci ustugowe;j.

Obecnie przejde do dokonania proby oceny dziatalnosci ustugowe;j
ORS-u, opartej na badaniach ankietowych prowadzonych wsréd klien-
tow.

Glownym celem ankiety bylo zbadanie, co sadzg konsumenci o spraw-
nosci funkcjonowania placowek ORS-u oraz jakie usprawnienia mozna
by wprowadzi¢ do pracy tego przedsicbiorstwa’. Badania ankietowe
ograniczono do terenu miasta Poznania oraz powiatu poznanskiego. Za
zbiorowo$¢ generalng przyjeto Wszystkich konsumentdéw korzystajacych
z ustug ORS-u w czasie prowadzenia badan na wymienionym terenie;
zbiorowo$¢ empiryczng stanowili respondenci.

Przyjeto, ze badania prowadzone beda w ciggu jednego miesigca.
Nalezy tu podkresli¢, ze okres czasu byl niedostateczny ze wzglgdu na
charakter pytan, ktéore dotyczyly ilosci i asortymentu artykulow zbywa-
nych za posrednictwem ORS-u oraz techniki udzielania kredytu, a czyn-
niki te zmienialy si¢ zard6wno przed, jak i po okresie realizacji badan,
dzicki czemu wynikoéw ankiety nie mozna uogoélnia¢ na zbyt dlugi okres
czasu. Wskazane byloby, aby tego rodzaju badania prowadzone byly co
najmniej dwukrotnie w ciggu roku, po zmianach, jakie Centrala ORS
wprowadza przed sezonami letnim i jesienno-zimowym, w celu uchwy-
cenia wplywu tych zmian na badane gusty i preferencje konsumentow.

Prowadzenie badan ankietowych bylto niemozliwe w dtuzszym okresie

4 R. Lastowiecki, W oczach klienta ORS nie znalazl uznania, ,Gazeta Handlo-
wa'" 1958, nr 81, s. 2.

> Kwestionariusz ankiety zatytutowany ,Opinie o dziatalnosci handlowo-ushu-
gowej PP ORS" dotyczyl szerszej problematyki, gdyz oprécz wymienionych wyzej
zagadnien zawieral ocen¢ dziatalnoSci handlowej, a wigc ocen¢ asortymentu sprze-
dawanego na kredyt oraz opinie o warunkach sprzedazy ratalnej. Tymi zagadnie-
niami jednak nie bedziemy si¢ tutaj zajmowali.
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czasu i wigcej niz raz, ze wzgledu na ograniczone $rodki techniczne.
Warto jednak dodaé, ze nastgpity one® tuz po wprowadzeniu zmian
w warunkach sprzedazy ratalnej przed sezonem jesienno-zimowym’,
co niewatpliwie wplyn¢to na wyniki badan, aktualizujagc dotychczasowy
stan faktyczny.

Jako glowne cechy charakterystyczne dla kazdego respondenta przy-
jeto: wiek, pte¢, grupe¢ spoteczno-zawodowa i zarobek brutto kredyto-
biorcy.

Wyboru tych cech dokonano z przyczyn nastepujacych:

1. sprzedaza ratalng na ogdl objete sa dobra trwatego uzytku, w za-
kresie ktérych preferencje konsumpcyjne sa uzaleznione w powaznym
stopniu zaréwno od wieku, jak i plci;

2. celowo$¢ uwzglednienia grupy spoteczno-zawodowej wyplywa nie
tylko z odmiennych preferencji konsumpcyjnych w danej grupie zawodu,
ale wynika rowniez stad, ze przynalezno§¢ zawodowa wiaze si¢ z odmien-
nymi preferencjami $wiadczonych ustug;

3. zarobek brutto przyjety jako cecha jest niezmiernie istotny, gdyz
wplywa on na czestotliwo§é korzystania z kredytu konsumpcyjnego oraz
na rozmiary i kierunki zakupu, co oczywiscie moze spowodowaé zrozni-
cowanie oceny dziatalno$ci.

Badania przeprowadzono w miesigcu wrzesniu 1962 r. w dwoch pun-
ktach ORS-u® w nastepujacym czasie:

I. od 1 IX do 15 IX w stoisku znajdujacym si¢ w PDT;

2. od 15 IX do 30 IX w stoisku znajdujacym si¢ w Konsumach.

W ankiecie wzieto udziat 420 konsumentéow, uzyskano 360 odpowiedzi.
Przed przystgpieniem do analizy wynikow badan dokonano oceny zgod-
no$ci struktur dwoéch zbiorowosci — prdbnej i generalnej, w celu osza-
cowania, czy i w jakim stopniu wyniki uzyskane w ankietach, a wigc
odnoszace si¢ do zbiorowos$ci probnej, moga by¢ uogdlnione w odniesieniu
do zbiorowo$ci generalnej.

Miarg, ktora daje nam odpowiedz, czy struktura zbiorowosci pod
wzgledem danej cechy rézni si¢ w sposob istotny od tejze struktury
zbiorowosci generalnej, jest test zwany kryterium y’>. Pierwsza cecha,
wedtug ktorej rozwarstwiono) probe, byt podzial na me¢zczyzn i kobiety.
Poréwnanie zbiorowosci probnej ze zbiorowoscia generalng wykazato,

°® Badania przeprowadzono w miesigcu wrzeéniu 1962.

7 Na mocy Zarzadzenia Nr 131 MHW z dnia 25 IX 1962 r.

¥ Na (terenie Poznania w czasie prowadzenia badan funkcjonowaly cztery pla-
cowki ustugowe ORS-u. Wyboru punktow ustugowych dla przeprowadzenia badan
dokonano kierujac si¢ ich lokalizacja w centrum miasta oraz powszechno$cia ko-
rzystania z ustug tych placowek przez klientow.
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ze struktura obu tych zbiorowos$ci nie rézni si¢ od siebie prawie wcale;
na podstawie tabeli 1 widaé, ze rdéznica zardwno w grupie mezczyzn,
jak 1 kobiet wynosi 0,2%.
Tabela 1
Poréwnanie struktury zbiorowos$ci generalnej
ze zbiorowos$cig prébng oséb
objetych ankieta wg plci

Zbiorowos¢ | Zbiorowosé

Plec | generalna probna
i ! )
mezcezyzni 66,2 66,0 ‘
kobiety 33,8 34,0 ‘

Cecha wieku w wyniku pordéwnania struktur zbiorowosci generalnej
z probna okazala si¢ niezgodna. Obliczona dla tej cechy warto$¢ osiaga
tu bardzo wysoka liczbe 40,73 °. Tak wiec przy analizie wynikow ankiety
nie mozna przeprowadzac istotnych pordéwnan i interpretacji wynikow
wedtug tej cechy.

Tabela 2
Kryterium y° dla ankietowanych wg wieku

| | Zzbiorowos¢ |  Zbiorowos¢
{ Wiek generalna probna Kry te:xum |
; | W %) w %) & 1
| | |
’ 18—24 1 13,5 i 16,8 2.9 3
5 2529 ‘ 20,4 ‘ 30,6 ‘ 18,7 ‘

3039 j 32,2 317 | 0,03

40—49 ‘ 19,6 ‘ 12,2 ] 11,2

50 i wiecej ‘ 14,3 ‘ 8,7 : 79

Trzecia kolejna cecha jest grupa spoteczno-zawodowa respondentow.

Tabela 3
Kryterium y* dla ankietowanych wg grup spoteczno - zawodowych
" ) | Zbiorowos¢ | Zbiorowos¢ N
: ru;’)a d generalna ‘ probna Kry teznum
pokcmomworY L w1 v ,X
robotnicy niewykwalifikowani 13,6 11,1 i
robotnicy wykwalifikowani 44,6 1 51,6
pracownicy umystowi 384 ] 35,0 l ‘
zawody wolne 3,4 | 3,0 ‘
- - Razem 7,95

° Najwyzsza warto$é¢ y° dla 4 stopni swobody, gwarantujaca prawdopodobien-
stwo 0,01, ktéore mozna by bylo juz przyja¢, wynosi 1%.
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Na podstawie tabeli 3 zauwazy¢ mozna, ze z, wyjatkiem grupy robot-
nikow wykwalifikowanych istnieje zgodno$¢ struktur obu zbiorowosci.
Obliczone y* wynosi 7,95, co przy 3 stopniach swobody oznacza prawdo—
podobienstwo P rowne 0,063; nie jest to wynik zadowalajacy, ale mozna
przyjaé y° za mato istotne i uzna¢ zgodno$¢ zbiorowosci probnej ze
zbiorowos$cig generalna.

Badajac zgodno$¢ struktur wedtug cechy zarobku brutto kredyto-
biorcy stwierdzono, ze warto§¢ y* wynosi 11,7, co przy 6 stopniach swo-
body daje prawdopodobienstwo rowne 0,133. Wynik ten pozwala na
przyjecie hipotezy o zgodnosci struktur obu zbiorowosci. Tak wigc,
w wyniku oceny poréwnania zgodnosci dwu struktur zbiorowosci gene-
ralnej i empirycznej wedlug 4 cech, mozna przyja¢ za podstawe do
uogolnienia wynikow badan ankietowych cechy nastepujace: pte¢, grupe
spoteczno-zawodowa, zarobek brutto kredytobiorcy.

Oprocz oceny zgodnosci struktur dwoch zbiorowosci jako podstawy
do uogolnienia wynikow uzyskanych z badan ankietowych, wykorzy-
stamy jeszcze w tym celu odpowiedzi na jedno z pytan ankiety'’. Po-
zwola one na charakterystyke respondentdow z punktu widzenia wielo-
krotnosci korzystania z ustug ORS-u. Wiadomo bowiem, ze klienci,
ktorzy wigcej niz raz korzystali z ustug ORS-u, znaja lepiej wszelkie
zasady 1 warunki udzielania kredytu i mozna sadzi¢, ze uzyskane od nich
odpowiedzi sa doktadniejsze i, bardziej przemyslane niz odpowiedzi klien-
tow korzystajacych z ustug ORS-u pierwszy raz,

Tabela 4
Wielokrotnos¢ korzystania z ustug ORS-u
lle razy korzystal(a) Pan(i) z ustug ORS-u
. et Razem
Po raz pierwszy Po raz drugi Po raz trzeci i wigcej
kredyto- o kredyto- o kredyto- l o kredyto-
biorcy % biorcy % biorcy % biorcy ! %
163 l 45,1 } 101 l 28,1 i 96 I 26,8 l 360 l 100,0 l

Odpowiedzi uzyskane na pytania pozwalaja stwierdzi¢, ze wigkszo§¢
respondentow, bo okoto 55%, jest klientami ORS-u korzystajacymi z jego
ustug kilkakrotnie; po raz pierwszy dokonywato zakupoéw na kredyt
tylko 54,1% respondentow.

Ogdlnie biorac, stwierdzona zgodno$¢ struktur dwodch zbiorowosci
wedtug 3 cech oraz uzyskana charakterystyka respondentéw, na podsta-
wie ktorej wiadomo, ze wigkszo$S¢ z nich korzystata z ustug ORS-u
kilkakrotnie, sa podstawg do tego, ze uzyskane wyniki badan mozemy
przyja¢ z duzym stopniem prawdziwosci.

' Pytanie to brzmi nastepujgco: Ile razy korzystat (a) Pan(i) z ustug ORS-u.
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Przejdziemy obecnie do prezentacji wynikow badan ankietowych. Dla
zbadania opinii konsumentoéw o funkcjonowaniu punktéw ustugowych
ORS-u w ankiecie umieszczono nastgpujace pytania:

1. Jak konsumenci oceniajag dziatalnos¢ placowek ORS-u;

2. Co jest przyczyna niesprawnego funkcjonowania tychze placowek;

3. Jakich zmian, zdaniem konsumentéw, mozna by dokona¢ dla
usprawnienia ich dziatalnosci.

Omoéwimy kolejno wyniki odpowiedzi kazdego z pytan.

Tabela 5
Ocena dziatalnosci ORS-u przez konsumentow (w %)

Jak Pan(i) ocenia sprawnos¢ dziatalnosci placowek ORS-u

Okres - - - . - |
[‘ Sprawnie | niesprawnie | razem |
I - ‘ o o }

|
i od 1do 15 * 30,0 70,0 l 100,0 g
| od 15 do 30 68,0 1 32,0 | 100,0 I

s
|

Uzyskane odpowiedzi zréznicowane s3 na dwa podokresy w zwigzku
z tym, ze w pierwszym okresie badan, wyjatkowym dla ORS-u, niewielki
liczebnie personel uniemozliwiatl sprawng obstuge klientow (co znalazto
swéj wyraz w negatywnej ocenie dziatalnosci ORS-u), natomiast w dru-
gim podokresie zwigkszenie liczby pracownikéw obstugi pozwolito na
prawidtowsg dzialalnos¢. Uwzgledniajac powyzsze uwagi, okazato si¢, ze
wickszo$¢  klientow (%;) ocenia pozytywnie prace placowek ORS-u,
'/5 respondentéw ustosunkowata si¢ negatywnie do ich dziatalno$ci.

Zbadamy, dlaczego cze$¢ respondentdow ocenita ujemnie dziatalnos¢
ustugowa i co bylo przyczyna tych opinii.

Tabela 6
Przyczyny niesprawnego dziatania placowek ORS-u (w %)
Dlaczego placoéwki ORS-u Okresy %
dziataja niesprawnie od 1-15IX | od 15—-30 IX | Ogodlem |
| | 4
1. Zbyt dlugi okres czekania za otrzy- ’
maniem talonu 16,5 ; 50,8 ? 24,1
2. Niesprawna obstuga personelu 12,3 | 3,8 [ 10,2
3. Zbyt dlugie kolejki przy stoiskach 59,7 \ 23,8 f 51,9
4. Zte poinformowanie kredytobiorcy | { |
o warunkach sprzedazy ratalnej \ 2.9 ] 8,9 3 42
5. Inne przyczyny: zte warunki loka- “ i ‘
lowe, nieodpowiednia reklama wzo- ‘t | |
réw, brak znaczkéw skarbowych | 8,4 ' 13,5 9,6
Razem | 100,0 | 100,0 ‘ 100,0

W celu stwierdzenia przyczyn niesprawnego funkcjonowania pun-
ktow ustugowych ORS-u przeanalizujemy kolejno wyniki odpowiedzi
w pierwszym i drugim okresie.
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Za najwazniejsza przyczyn¢ zlej obstugi klientow w okresie pierw-
szym konsumenci uznali zbyt dtugie kolejki przy stoiskach; potwierdza
to wyjatkowy charakter sytuacji, jaka istniala w tym czasie. Ponadto
wymieniono dalsze przyczyny w nastgpujacej kolejnosci: zbyt dtugi
okres czekania na talon, niesprawna obstuga klientow przez personel,
przyczyny dodatkowo wymienione przez respondentéow (zte warunki
lokalowe, nicodpowiednia reklama wzoréw), zte informowanie kredyto-
biorcow o warunkach sprzedazy.

W drugim podokresie konsumenci za glowng przyczyng¢ uznali zbyt
dtugi okres czekania na talon, nast¢pnie wymieniono dlugie kolejki przy
stoiskach, zte warunki lokalowe, nieodpowiednig reklamg¢, zbyt mata
liczbe placowek ORS-u. W okresie tym zle informowanie klientow o wa-
runkach sprzedazy ratalnej oraz (niesprawna obstuge konsumentoéw tylko
niewielu respondentéw uznatlo za przyczyne niecodpowiedniego S$wiad-
czenia ustug.

Poréwnanie przyczyn w obu okresach pozwala na dokonanie kilku
spostrzezen bardziej ogdlnych:

1. mimo ze w drugim okresie ilo§¢ odpowiedzi negatywnych jest
mniejsza, to rodzaj i kolejno$¢ wymienionych przyczyn sa podobne
w obu okresach (z pewnymi wyjatkami $§wiadczacymi o specyficznej
sytuacji w okresie pierwszym);

2. przyczynami negatywnego ustosunkowania si¢ respondentow do
$wiadczonych ustug sg: zbyt diugi okres czekania na utrzymanie talonu
i dtugie kolejki przy stoiskach;

3. istotna jest wypowiedz respondentow, ktorzy zwroécili uwage na
nieodpowiednia reklame¢ wzoréw, niewtasciwe informowanie klientow
o warunkach sprzedazy oraz na zte warunki lokalowe.

Sa to czynniki, na ktore dotychczas nie zwracano zbyt wielkiej uwagi,
szczegb6lnie w przypadku warunkow lokalowych i reklamy. Wiadomo,
ze stoiska ORS-u znajduja si¢ w wickszosci wypadkow nie w wyodreb-
nionych lokalach, lecz w sklepach handlowych, gdzie oprécz klientow
ORS-u bywa wiele os6b nabywajacych towary za gotéwke. Powoduje to
uciazliwa atmosfer¢ dla klientow czekajacych na zatatwienie formalnosci,
nie ma ponadto zadnych pomieszczen o charakterze poczekalni.

Bioragc pod uwage reklame¢ w ORS-ie nalezy stwierdzi¢, ze powinna
ona spetniaé¢ rolg¢ informatora donoszacego klientom o wszelkich bieza-
cych zmianach, jakie zachodza w warunkach sprzedazy ratalnej, szcze-
golnie o wprowadzeniu nowych artykuléw do sprzedazy ratalnej Ilub
zmianie wysokos$ci pierwszej wplaty itp. Ponadto powinna zachecaé do
nabywania artykutow trwalego uzytku, (poprzez reklame¢ wzoréow) nie
tylko konsumentdéw, ktorzy maja zamiar kupna okre§lonego artykutu,
ale 1 tych, ktérzy pod wplywem reklamy zdecydowaliby si¢ na doko-
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nanie zakupu. Obecna reklama bowiem cze¢sto informuje konsumentow
ze znacznym opoOznieniem o zmianach warunkoéw sprzedazy i jest niedo-
stateczna.

Przyszty rozwoj kredytu konsumpcyjnego i objecie nim wigkszej
ilosci artykutéw oraz wpltyw na struktur¢ konsumpcji powoduje ko~
nieczno$¢ silniejszego powiazania z kredytem konsumpcyjnym informacji
w zakresie reklamy towarow, jak i marek towarow. Uzyskane sygnaty
o niedostatecznej informacji sg bardzo niepokojace, obecnie bowiem
wymaga si¢ reklamy na odpowiednim poziomie.

Przejdziemy z kolei do omoéwienia propozycji konsumentdéw, doty-
czacych usprawnienia dziatalnosci punktéow ustugowych ORS-u.

W ankiecie pytanie odnoszace si¢ do tego zagadnienia, skladato sig
z dwoch czeéci. Pierwsza zawierata tekst odpowiedzi, respondent pod-
kreslat odpowiedz dla mego wtasciwa. W czesci drugiej respondenci
wpisywali wlasne propozycje usprawnienia dziatalnosci ORS-u.

i Propozycje u;bfg\afl;ie}lia ORS-u L]c%b& absol. - ‘}F{,; |
{
I A. 1. Zwigkszy¢ liczbe personelu 203 37,6
2. Zwigkszy¢ ilos¢ placowek ORS-u 2

|

52 48,6 !

3. Ulepszy¢ informacje o warunkach sprze- !
‘ dazy 2
f B. Inne proponowane zmiany

(=)

3,0
100,0

wn
=)

Dla usprawnienia dziatalno$ci placowek ORS-u, a tym samym lepszego
$wiadczenia ustug, konsumenci proponuja przede wszystkim zwigkszenie
ilosci tych placowek oraz powigkszenie liczby pracownikow obstugi. Jest
to niewatpliwie rzecza sluszna, gdyz wplyngtoby na zlikwidowanie kole-
jek w godzinach wielkiego natg¢zenia zglaszajacych si¢ konsumentow i na
ich lepsza obstuge. Inne postulaty respondentow zestawiono ponizej.

Propozycje dsafa;);ﬁienia ORS-u | Liczba oidpow;ed;x'*ﬁ

1. Przedluzenie godzin urzgdowania do godz. 20 21 ‘ 37,5 ‘
2. Stworzenie lepszych warunkow lokalowych 16 | 28,6 3
| 3. Zmniejszenie formalnosci do minimum 10 17,8
| 4. Uelastycznienie przepisow o warunkach
sprzedazy 9 16,1
© Razem T 56 T 100,0 ‘

Analizujac wymienione wyzej postulaty mozna stwierdzi¢, ze chociaz-
by czg¢sciowa ich realizacja moze wplynaé na znaczne usprawnienie
Swiadczonych ustug; szczegdlnie chodzi tu o rozladowanie nasilenia kon-
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sumentow zglaszajacych si¢ do ORS-u tuz po godzinach pracy. Nalezatoby
w tym okresie zwigkszy¢ personel, uruchomiajagc dodatkowe stanowiska
pracy w danym punkcie ORS-u oraz przedluzy¢ godziny urz¢dowania
na przyktad do godziny 20, jak proponowata wigkszo§¢ konsumentow.
Pozostate postulaty maja zwiazek z zasadami udzielania kredytu i reali-
zacja ich musialaby pociagna¢ za sobg zmian¢ wielu z tych zasad, co
jest rzeczg dosy¢ trudna i moze byé¢ dokonane tylko przez wtadze na-
czelne ORS-u.

*

Na zakonczenie postaramy si¢ dokonaé¢ zreasumowania wnioskow,
jakie nasunely si¢ w trakcie przeprowadzania analizy wynikow badan.

W $wietle zanalizowanego materialu trudno jest poda¢ jednoznaczna
ocen¢ dziatalno$ci ustugowej ORS-u, mimo ze wigkszo§¢ konsumentoéw
ustosunkowata si¢ pozytywnie do §wiadczonych ustug; '/; respondentow
ocenila jako niesprawna dziatalno$¢ placowek uslugowych, uzasadniajac
ja szeregiem czynnikow bardzo istotnych dla dziatalno$ci ORS-u. Przy-
czyny te nie wynikajg z form i zasad udzielania kredytu, lecz istnieja
na skutek ztej organizacji pracy badanych placowek; szczegodlnie odnosi
si¢ to do niewlasciwej organizacji akceptowania umow, skutkiem czego
konsumenci zbyt dtugo czekaja na otrzymanie talonu, lub zlych warun-
kow lokalowych, jak roéwniez nieodpowiedniej reklamy. Tak wigc
usprawnienie dziatalno$ci placowek ORS-u zalezy od wtltadz lokalnych,
a nie naczelnych, co niewatpliwie w znacznym stopniu mogltoby utatwié
wprowadzenie wielu pozytywnych zmian.

Konsumenci w zakresie usprawnienia dziatalno$ci ustugowej ORS-u
postuluja przede wszystkim zwickszenie ilosci punktow ustugowych. Ma
to dwojakiego rodzaju znaczenie: po pierwsze — wplyng¢loby na usunig-
cie wigkszosci wad niesprawnego funkcjonowania placowek ORS-u, po
drugie — przyczyniloby si¢ do znacznego rozszerzenia dzialalno$ci tego
przedsigbiorstwa. Ogolnie biorac nalezy stwierdzié¢, ze stata troska o po-
lepszenie dziatalno$ci ustugowej stwarza duze mozliwosci w zakresie
dalszego rozwoju ustug handlowych $§wiadczonych przez ORS.

Nalezy sobie jednak zdawaé sprawe z tego, ze poprawienie jako$ci
ustug $wiadczonych na rzecz ludno$ci przez instytucje udzielajace kre-
dytu konsumpcyjnego bedzie si¢ w przyszto$§ci najprawdopodobniej
wigzato ze zwigkszeniem kosztow. Jest to zgodne z ogdlnag tendencja
zwigkszenia si¢ kosztow rynku, w zwigzku z rozszerzeniem ustug han-
dlowych. Wydaje si¢ jednak, ze rozszerzenie obrotéw dokonywanych przez
ORS umozliwia wprowadzenie zmian tak w =zakresie ilosci punktoéow
ustugowych, a tym samym wyposazenia technicznego, jak i w zakresie
zwigkszenia ilo$ci pracownikow obstugi.
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Na zakonczenie nalezy podkresli¢, ze wyznaczenie obszaru i okresu
badan wplywa odpowiednio na uzyskane wyniki, indywidualizujac je
w znacznym stopniu zgodnie z charakterem terenu badan, jak i okresem
ich prowadzenia. Wazne jest zatem zwrocenie uwagi na to, ze uzyskane
opinie o gustach i preferencjach konsumentéw sprawdzalne by¢ mogg
w okre$lonych warunkach i transponowania ich na zbiorowo$¢ ogdlng
nalezy dokonywac¢ z duza ostroznoscia.
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