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Streszczenie:

Artykut prezentuje analize problemu decyzyjnego konsumenta. Zdefiniowano pojecie zachowania konsumenta na rynku oraz
wskazano model EBK, bedacym jednym z najbardziej znanych modeli zachowan konsumenta w literaturze przedmiotu.
W kolejnej czesci artykutu zaprezentowano model rozwigzania problemu decyzyjnego w oparciu o metody wielokryterialne.
Artykut konczy sie podsumowaniem.
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Wstep

Cztowiek podejmuje decyzje na kazdym kroku, jego zycie sktada sie z szeregu decyzji, dotyczacych
wszelakich obszaréw zycia. To wtasnie one nadajg ksztatt zyciu ludzkiemu oraz — posrednio lub
bezposrednio — wptywaja na otaczajaca go rzeczywistos¢. Artykut porusza problematyke podejmowania
decyzji wskazujac na ich stopien ztozonosci i podkreslajac przy tym znaczenie badan operacyjnych,
ze szczeg6lnym uwzglednieniem metod wielokryterialnych.

Zachowania konsumentow

Znajomos$¢ pobudek kierujacych zachowaniem konsumenta, stanowi nadal szerokie pole do badan
naukowych, stanowiac tym samym wiedze, ktérg chciatby posigs¢ niejeden marketingowiec.
Wiedza o konsumencie oraz o jego zachowaniu na rynku jest niezbedna do stworzenia strategii marketingowe;j'.
Warto na tym miejscu sprecyzowac osobe konsumenta. Ot6z jedna z definicji literaturowych podaje,
ze jest to osoba fizyczna, ktéra nabywa i spozywa dobra i ustugi, ktéra podejmuje okreslone decyzje
konsumpcyjne, kierujac sie swoimi preferencjami, upodobaniami, nierzadko tradycjami?.

Szeroko rozumiane zachowanie definiowane jest jako ,kazda dajaca sie obserwowad reakcja na
bodZce z otoczenia badz ogét reakgji i ustosunkowarn organizmu zywego do otoczenia”. | wiasnie, jedna

' L. Garbarski, I. Rutkowski, Wrzosek W., Marketing. Punkt zwrotny nowoczesnej firmy., PWE, Warszawa 1997, s. 57.
2 ). Altkorn, T. Kramer, Leksykon marketingu, PWE, Warszawa 1998, s. 249
* Nowa Encyklopedia Powszechna PWN, Warszawa 1996, s. 1024
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z wazniejszych form zachowania czlowieka, zwlaszcza dwczesnego, sg zachowania konsumpcyjne.
Tego typu zachowania cztowieka tworzg jedng z dwoéch sfer aktywnosci ekonomicznej, ktérych gléwnym
celem jest zaspakajanie potrzeb konsumpcyjnych, a zatem na wykorzystanie srodkéw konsumpcji®.

Szczepanski natomiast uwaza, ze zachowanie konsumenta to odczuwanie potrzeb i ich ocena oraz
przyznawanie pierwszenstwa, czyli ustalanie subiektywnej hierarchii wiasnych potrzeb, wybér formy ich
zaspokojenia®. Definicja ta jasno zakresla ramy zachowania konsumenta:

= odczuwanie potrzeb i wartosciowanie ich wedtug subiektywnej hierarchii,
= spos6b zdobywania srodkéw konsumpcji,

» wyboér sposrod szeroko dostepnych srodkéw konsumpcji,

» sposéb wykorzystania srodkéw konsumpciji.

Zachowanie konsumenta to niewatpliwie skomplikowany proces, jak podkresla Kiezel, proces ten
obejmuje catoksztalt dziatan zwigzanych z podejmowaniem decyzji, ktéry swoj poczatek ma podczas
uswiadomienia sobie konkretnych potrzeb, a koriczacy sie na ocenie przez konsumenta trafnosci decyz;jic.

Literatura bogata jest w definicje, ktére prébujg zamkna¢ w sztywnych ramach pojecie zachowania
konsumenta. To, czym réznig sie poszczegdlne przekazy, to poziom szczegétowosci opisu w nade
wszystko, wieloaspektowos¢ tego pojecia. Jednym z charakterystycznych podejs¢ do omawianej
tematyki zaprezentowali Antonides i van Raaij, twierdzac, ze zachowanie konsumenta obejmuje:
czynnosci psychiczne i fizyczne, facznie z ich motywami i przyczynami jednostek i grup, dotyczace
orientacji, kupowania, uzytkowania, utrzymywania i pozbywania sie wyrobu oraz produkcji gospodar-
stwa domowego towaréw i ustug z sektora rynkowego, sektora publicznego, sektora gospodarstwa
domowego, pozwalajace konsumentowi funkcjonowac oraz osiggac swoje cele, a co za tym idzie,
osiggac zadowolenie’. Autorzy tego podejscia ujeli jego wieloaspektowosc¢ i procesowy charakter.

Decyzje konsumenta — model EBK

Model EKB, ktéremu poczatek dali J.F. Engel, R.D. Blackwell oraz D.T. Kollat, skupi sie gtéwnie na
analizie procesu danych oraz podejmowania decyzji. Jest modelem, ktérego cechuje bardzo niski
stopien weryfikacji empirycznej. Model ten skfada sie z czterech etapdow:

» procesu decyzyjnego,

» informacji na wejsciu,

= procesu przetwarzania informacji

= zmiennych wplywajacych na proces decyzyjny®.

Model EKB jest jednym z najbardziej znanych modeli zachowan konsumenta w literaturze przedmiotu.

W przypadku podejmowania decyzji dotyczacych zakupu, konsument przechodzi przez pewne etapy,
ktérymi sa:

= uswiadomienie potrzeby,

» poszukiwanie informacji,

= ocena poréwnawcza,

“ L. Rudnicki, Zachowania konsumentéw na rynku, PWE, Warszawa 2000, s. 12

5 ). Szczepanski, Wydajnos¢ pracy, a konsumpcja, ,Nowe Drogi” nr.11

SE. Kiezel., Zmiany zachowarj, a racjonalnos¢ w postepowaniu polskich konsumentéw, [w:] Decyzje konsumentéw i ich
determinanty, pod red. E. Kiezel, Wydawnictwo Uczelniane Akademii Ekonomicznej, Katowice 2001, s. 62

7 G. Antonides, Van Raaij W.F., Zachowanie konsumenta, PWN, Warszawa 2003, s. 25
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= decyzja zakupu,
» zachowania pozakupowe (w rzeczywistosci nabywca czesto upraszcza ten proces)®.
Uswiadomienie potrzeby zachodzi w chwili gdy kupujacy odczuwa potrzebe lub tez ma problem do
rozwigzania. Jest to stan, w ktérym osoba decyzyjna odczuwa razaca réznice miedzy stanem w danej
chwili, a stanem, w ktérym chciatby sie znajdowaé. Réznica ta moze by¢ spowodowana bodzcem
wewnetrznym w postaci np. potrzeby fizjologicznej lub psychicznej, jak i bodzcem zewnetrznym,
ptynacym z otoczenia konsumenta. Kolejnym etapem jest poszukiwanie informacji, ktéry swéj poczatek
ma w chwili podjecia dziatan przez konsumenta, majacych na celu zredukowanie dysonansu
powstatego wskutek uswiadomienia sobie potrzeby. Trzecim etapem jest ocena poréwnawcza.
Tutaj mamy do czynienia z procesem rozpatrywania alternatyw, podczas ktérego nastepuje analiza
zebranych przez konsumenta informacji. Nabywca ocenia dostepne mozliwosci wyboru, czyli produkty,
marki, wszelkiego rodzaju ustugi. Oczywiscie ocena ta zostaje dokonana pod katem zainteresowan
konsumenta, ktéry szuka korzysci, dzieki ktérym bedzie moégt zaspokoi¢ powstatg faktycznie,
badz zaledwie uswiadomiong sobie potrzebe. Konsument dokonuje przetwarzania zebranych informacji
w celu wybrania produktu najlepiej odpowiadajacego jego preferencjom. Podczas tego procesu nabywcy
moga doswiadczac dysonansu poznawczego, zwigzanego z odczuwanym ryzykiem '°, Wielu nabywcéw
doébr skupia swojg uwage na gromadzeniu szerokiego materiatu poréwnawczego, jednakze zdobycie
duzej liczby informacji nie oznacza dokonania najlepszego wyboru. Posiadanie szerokiej bazy informacji
moze doprowadzi¢ do przetadowania nimi i wywota¢ podjecie decyzji nieoptymalnej. W trakcie
dokonywania wyboru konsument czasami upraszcza ten proces, stosujac regute dostatecznosci,
polegajaca na wyborze pierwszego produktu, ktéry spetnia wymagania, zamiast dalszego i wytrwatego
poszukiwania optymalnego wyrobu. Teoretycznie idealna sytuacja ma miejsce, gdy konsument
przetwarza wszystkie informacje, ale w praktyce wystepuje ona rzadko. Proces podejmowania decyzji
podlega pewnym regutom, ktére doprowadzajg w efekcie do zakupu''.
Nalezg do nich :
= liniowe reguly kompensacyjne, opierajace sie na wazeniu wszystkich waznych dla nabywcy
atrybutéw i sumowaniu ich ocen, po czym dokonuje sie kompensacja cech pozytywnych z
negatywnymi. Jest to jedyna reguta o charakterze kompensacyjnym, reguty niekompensacyjne
ich cecha charakterystyczna jest to, ze jakas wada produktu nie moze by¢ skompensowana inng
zaletg, ale moze przyczynic¢ sie do odrzucenia produktu przez konsumenta, reguta odwotywanie
sie do emogji, ktéra ma miejsce wtedy, gdy decyzja podjeta jest bez poprzedzajaca ja,
poznawczego przetwarzania informacji, a tylko pod wptywem doraznych emocji, taczne reguty
podejmowania decyzji, funkcjonujg one w sytuacji, gdy produkt spetnia wazne dla konsumenta
kryteria. Niespetnienie ktéregokolwiek z nich spowoduje odrzucenie produktu, roztgczne reguty
podejmowania decyzji, mamy do czynienia wtedy, gdy unikalnos¢ jednej sposréd wielu cech,
decyduje o zakupie produktu,
= leksykograficzne reguty podejmowania decyzji bazujg na tym, ze cechy mozna uporzadkowac
wedlug waznosci. Konsument widzac, iz produkt spetnia wymogi najwazniejszej cechy,
przechodzi do kolejnej, mniej istotnej dla niego i podejmuje decyzje o zakupie po spetnieniu
przez produkt wszystkich warunkoéw,

8 L.G. Schiffman, L.L Kanuk , Consumer Behavior, Prentice Hall, New Jersey,1993, s. 648

° Ibidem.,s.4

1° G. Antonides, van Raaij W., Zachowanie konsumenta, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2003.S. 270
"lbidem. s. 279
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= eliminacja to inaczej selekcja negatywna, stojaca w opozycji do dziatajagca poprzednio
przedstawionej, a polegajagca na eliminowaniu produktéw z powodu niespetniania kolejnych
warunkoéw. Stosowana jest najczesciej, gdy nabywcy brakuje czasu.

= regufa réznic addytywnych zachodzi gdy nabywca poréwnuje w dwéch produktach dang ceche,

a produkt, w ktérym nie wystepuje dana cecha zostaje wyeliminowany'2.

Niemniej wazne sg szeroko rozumiane zachowania pozakupowe, bo konsumpcja, jak uprzednio
wspomniano, nie koriczy sie w momencie nabycia przez klienta produktu. Taktyka ,sprzedac i zapomniec”
przynosi producentom niepowetowane straty. Szczegdlnie dotyczy to tych zakupdw, ktére odbywaja
sie przy duzym zaangazowaniu konsumenta, prowadzac do wystepowania dysonansu poznawczego.
Jest to stan wywotany uczuciem niepewnosci co do stusznosci wyboru',

Sprzedaz danych produktéw uzalezniona jest nie tylko od nowych, ciggle naptywajacych klien-
téw, ale przede wszystkim od tych, dokonujacych wielokrotnego zakupu. Decyzja o tym, czy klient
ponowi zakup czy nie, zalezy od tego, czy czuje sie usatysfakcjonowany konkretnymi korzysciami, ktére
ptyna z uzytkowanie zakupionego produktu/ustugi, badz tez odwrotnie, czy odczuwa dyskomfort
wynikajacy z zaobserwowanych w trakcie uzytkowania wad produktu. Dodatkowo istotng role odgrywa
tutaj Swiadomos¢ utraconych korzysci spowodowanych odrzuceniem konkurencyjnej oferty.

Problem decyzyjny - przeglad problematyki

Problemy decyzyjne otaczajg cztowieka zewszad, gdyz jak wczesniej wspomniano, jest to nieodtgczny
element zycia kazdej osoby. Termin ,decyzja” dotart do naszego jezyka od tacinskiego stowa decisio,
0znaczajacego postanowienie, rozstrzygniecie lub uchwate. Jedna z najbardziej rozpowszechnionych
definicji okresla decyzje jako Swiadomy i nielosowy wybér zwigzany z dziataniem'. Decyzja - jako akt
dokonania wyboru — konczy proces decyzyjny.

Podejmowanie decyzji jest aktem wyboru jednej opcji sposréd pewnego ich zestawu, stad
decyzja menedzerska jest w swej istocie postanowieniem o podjeciu okre$lonego dziatania lub
jego zaniechaniu. Proces, w ktérym podejmujemy decyzje jest zjawiskiem bardziej ztozonym i moze
obejmowac zaréwno codzienne, drobne czynnosci, jak i dziatania na wielkg skale, dotyczace
organizadcji i catych panstw'®. Targalski uwazat, ze ,podejmowanie decyzji stanowi proceduralno-technologiczng
ceche procesu zarzadzania o wielorakich uwarunkowaniach ekonomicznych i psychosocjologicznych”.
Decydowanie zatem, mozna rozpatrywa¢ w dwéch znaczeniach: szerokim i waskim. Pierwszy znaczeniu
jest to ztozony proces, na ktéry sktadajg sie: rejestracja i ocena informacji, identyfikacja problemu
decyzyjnego i zastosowanie przyjetego kryterium wyboru, okreslenie i wydanie decyzji (zadania
decyzyjnego) oraz rejestracja informacji o jej wykonaniu. W drugim - waskim znaczeniu - podejmowanie
decyzji jest tylko jednym z etapédw procesu decyzyjnego i oznacza swiadomy akt woli decydenta
dokonujacego nielosowego wyboru jednego, ze zbioru mozliwych wariantéw rozwigzania problemu
decyzyjnego (warianty te oczywiscie musza by¢ wczesniej zidentyfikowane lub zaprojektowane)'®.

12 Ph. Kotler, Marketing. Analiza, planowanie, wdrazanie, kontrola, Gebethner i Ska, Warszawa 1994. S. 295

'? Ibidem.,.296

4 R. Szarfenberg, Decydowanie i decyzje w polityce spotecznej. [w:] J. Supinska, R. Szarfenberg, red. Scena polityki spotecznej w
oczach aktoréw, sufleréw, widzéw, Warszawa 2014, s,2

SA. Prusak, P. Stefanéw, AHP - analityczny proces hierarchiczny. Budowa i analiza modeli decyzyjnych krok po kroku,
Wydawnictwo C.H.Beck, Rzeszéw 2014, s.17

16 J. Targalski, Podejmowanie decyzji, w: Organizacja i zarzadzanie, pod red. A. Stabryly, J. Trzcienieckiego, Warszawa 1986, 5.194
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Problem decyzyjny ma miejsce woéwczas, gdy cztowiek staje przed wyborem jednej sposréd co
najmniej dwdch mozliwosci. To, jak bedzie wygladac jego wybdr, zalezy od kryteriéw decyzyjnych, czyli
wptywajacych na ten wybér czynnikédw. W sytuacji decyzji dotyczacej zakupu telefonu komérkowego
takim czynnikiem moze by¢ np. wielko$¢ wyswietlacza czy pojemnos¢ pamieci RAM.

Rozwigzywanie probleméw decyzyjnych formutowane jest za pomoca siedmiu krokéw'.

» |dentyfikacja i definiowanie problemu.

» |dentyfikacja i definiowanie wariantéw.

» |dentyfikacja i definiowanie kryteridéw.

= Ocena poszczegdlnych rozwigzan /wariantow.

= Wybér najlepszego rozwigzania.

» Wdrozenie wybranego rozwigzania.

» Ocena skutkéw wdrozenia i rozpoznanie, czy problem zostat rozwigzany w satysfakcjonujacy sposoéb.

Warto wspomnie¢, iz sam proces podejmowania decyzji jest pojeciem o zakresie wezszym nizeli
rozwigzywanie problemu decyzyjnego. Proces podejmowania decyzji obejmuje jedynie pie¢ pierwszych
krokéw, przy czym trzy pierwsze zwane s strukturyzacja problemu, zas czwarty i piaty - analizg
problemu decyzyjnego. Natomiast sama decyzja to krok piaty, czyli wybér najlepszego rozwigzania.

Nieodtagcznymi elementami procesu podejmowania decyzji, bez wzgledu na jego ztozonos¢ sa:
decydent - podmiot podejmujacy decyzje, zbiér dopuszczalnych sposobéw dziatania, zbiér elementéw
$wiata zewnetrznego, funkcja uzytecznosci (korzysci) i niepewnos¢ co do stanu $wiata zewnetrznego'®.
Kluczowa role odgrywa osoba decydenta, poniewaz to on stanowi przyczyne postni owego procesu.
Decydent charakteryzowany jest przez czynniki osobowosciowe, predyspozycje decyzyjne oraz zaséb
wiedzy i doswiadczenie. W procesie decyzyjnym wyodrebnia sie tez zbiér okredlonych wariantéw
umozliwiajgcych podjecie trafnej decyzji. Zbiér dopuszczalnych sposobdédw dziatania nie powinien
narusza¢ narzuconych ograniczen oraz cechowac sie wykonalnoscig. Powinien zawiera¢ co najmniej
dwa warianty, przy czym jeden z nich moze zaktada¢ niepodejmowanie zadnych decyzji.
Nalezy podkresli¢, ze zarbwno wybér jednego ze sposobdéw dziatania, jak i niepodjecie dziatania s
tozsame i oznaczaja wybér w dziataniu™.

Decyzje jedno- i wielokryterialne

Wyrézni¢ mozna decyzje tak zwane jednokryterialne, ktérych przyktadem moze byé: wybér
magazynu ze wzgledu n metraz, szkoty ze wzgledu na lokalizacje, wybér pieczywa ze wzgledu na
okreslong firme producenta. Praktyka jednak weryfikujac rzeczywistos¢, pokazuje, ze zdecydowana
wiekszo$¢ probleméw decyzyjnych wymaga rozwazenia wiecej niz jednego kryterium, w takiej wiasnie
sytuacji mamy do czynieni z decyzjami wielokryterialnymi. Przyktadem tego zjawiska moze by¢ zakup
motocykla, gdzie temu wyborowi towarzyszy nie tylko kwestia spalania paliwa na 100 kilometréw.
Z pewnoscia zwrdci uwage na takie czynniki, jak wyglad, bezpieczenstwo czy niezawodnos¢ pojazdu.
Naturalnie, nie jest to oznaka tego, ze kazde z kryteriéw jest rownie istotne dla decydenta Dokonanie
ostatecznego wyboru jest zatem wypadkowa wagi wszystkich kryteriow oraz stopnia ich spetnienia
przez poszczegdlne mozliwosci decyzyjne.

7 A. Prusak, P. Stefanéw, AHP - analityczny proces hierarchiczny. Budowa i analiza modeli decyzyjnych krok po kroku,
Wydawnictwo C.H.Beck, Rzeszéw 2014,5.18

'8). Penc, Decyzje w zarzadzaniu.,Wydawnictwo Profesjonalnej Szkoly Biznesu, Warszawa 1995, s. 47

'? Ibidem.

Zeszyty Naukowe ZPSB FIRMA i RYNEK 2017/1 (51) 79



JUSTYNA KAZMIERCZAK

Bardzo czestym - ostatnimi czasy — problemem decyzyjnym jest tak zwany telefon za ztotéwke.
Klienci pragng przedtuzy¢ umowe abonamentowsq i skorzystac oferty telefonu w pakiecie. Maja oni jednak
okreslone wymagania, a co za tym idzie, telefon powinien charakteryzowac¢ sie okreslong specyfikacja.
Klient ma do wyboru trzy telefony: Telefon 1 (T1), Telefon 2 (T2) i Telefon 3 (T3) (patrz tabela 1.).

Sa to tzw. warianty decyzyjne.

T1 T2 T3
Czas pracy [mAh] 1050 1200 720
Ciezar [gramy] 89 100 70
Wielkos¢ wyswietlacza [cale] 4,5 5 4
Aparat (pixele) 8 13 9

Tabela 1. Kryteria wyboru telefonu komérkowego (3 warianty)

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Konsument stanat przed trudnym wyborem. T1 jest Izejszy od T2, ale T2 ma dtuzszy czas dziatania

baterii, T3 natomiast ma najkrétszy ze wszystkich czas dziatania baterii, ale zarazem jest najlzejszy.
Niekiedy analiza jest bardzo prosta. Ma to miejsce wéwczas, gdy wystepuje tzw. decyzja (strategia)
zdominowana. Gdyby przyktadowo sprzedawca przedstawit jeszcze czwartg oferte (T4), oparta na tych
samych warunkach co trzy pozostate (patrz tabela 2), wybér nie bytby trudny.

T T2 T3 T4
Czas pracy [mAh] 1050 1200 720 1300
Ciezar [gramy] 89 100 70 65
Wielkos¢ wyswietlacza [cale] 4,5 5 4 5
Aparat (pixele) 8 13 9 16

Tabela 2. Kryteria wyboru telefonu komérkowego (4 warianty)
Zrédio: Opracowanie wiasne.

Hipotetyczny T4 bytby najlepszy pod wzgledem wszystkich wartosci parametréw (kryteriéw): jego
bateria ma najwieksza pojemnos¢, ciezar jest najmniejszy, a ekran dotykowy jest réwnie wielki, jak
najwiekszego telefonu, czyli T2 (patrz tabela 2.). Gdyby taki rzeczywiscie znalazt sie w ofercie, klient od
razu bylby zdecydowany go wybraé. Réwnie dobrze mozna rozwaza¢ opcje hipotetycznego
najgorszego telefonu (T5), ktéry zaprezentowano w tabeli 3 (patrz tabela 3.).

T5 zdominowat pozostate pod cech negatywnych. Obecnos¢ takiego telefonu jest nieistotna,
poniewaz z pewnoscig zostatby odrzucony przez klienta (patrz tabela 3.). W omawianych przypadkach
(T4 oraz T5) (patrz tabela 2. i 3.) mamy do czynienia ze strategia zdominowang - w takiej sytuacji
nalezy bez zbednej i czesto kosztownej analizy natychmiast odrzuci¢ pewne mozliwosci (T5) lub
dokonac wyboru (T4).

T1 T2 T3 T4 T5
Czas pracy [mAh] 1050 1200 720 1300 700
Ciezar [gramy] 89 100 70 65 120
Wielkos¢ wyswietlacza [cale] 4,5 5 4 5 4
Aparat (pixele) 8 13 9 16 5

Tabela 3. Kryteria wyboru telefonu komérkowego (5 wariantow)
Zrédto: Opracowanie wiasne.
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Telefon 1,2,3 wprawdzie spetniajg okreslone przez konsumenta kryteria, lecz w rézny sposob.
Ciezko jest w danym momencie przetworzy¢ wszystkie dostepne informacje i dokonaé decyzji
najbardziej zadowalajacej. | w tym miejscu przychodza mu z pomocg metody wielokryterialne
wspomagajace proces podejmowania decyzji. Metody te wspomagajg proces podejmowania decyzji,
okreslajac krok po kroku wagi kazdego kryterium, a nastepnie wyznaczenie stopnia ich spetnienia przez
poszczegdlne telefony. Na tej podstawie wskazany zostanie obiekt, ktéry najlepiej spetnia okreslone
przez konsumenta kryteria.

Najlepszy, czyli optymalny wariant decyzyjny w najwyzszym stopniu spetnia najwazniejsze
dla decydenta kryteria wyboru. Problemy decyzyjne obejmuja nieraz wiele sprzecznych kwestii,
rozwigzywanych w sposéb subiektywny przez indywidualnego decydenta. Dlatego w odniesieniu
do wskazanych wariantéw nie powinno sie uzywad pojecia optymalny, a raczej najbardziej
dla decydenta satysfakcjonujacy?.

Postugujac sie metodg oceny poszczegdlnych kryteridw oraz ich wag, zdecydowanie fatwiej
jest okresli¢, co stanowi priorytet, ktéra cecha jest mniej istotna i w jaki sposéb poszczegdlne
modele spetniajg wymagania konsumenta. W tej sytuacji decyzja nasuwa sie samoistnie poprzez
okreslong wartosc liczbowa.

Wada Poziom Poziom Poziom
( 0-?) T1 spetnienia T2 spetnienia T3 spetnienia
(1-5) (1-5) (1-5)

Czas pracy [mAh] 0,2 1050 3 1200 2 720 5
Ocena 0,6 0,4 1
Ciezar [gramy] 0,1 89 3 100 2 70 5
Ocena 0,3 0,2 0,5
Wielkos$¢ wyswietlacza [cale] 0,3 4,5 4 5 5 4 3
Ocena 1,2 1,5 0,9
Aparat (pixele) 0,4 8 2 13 5 9 3
Ocena 0,8 2 1,2
Suma 1 2,9 4,1 3,6

Tabela 4. Kryteria uwzgledniajace wagi oraz wyznaczenie stopnia ich spetnienia przez poszczegélne telefony
Zr6dto: Opracowanie wiasne.

Taki ukfad danych nazywa sie modelem deterministycznym, gdy wszystkie parametry sg
zdeterminowane (tzn. znane i state). Kazdej mozliwej decyzji odpowiada jedna i tylko jedna wartos¢
funkgji celu. W Przedstawionym przyktadzie funkcja celi i kryteria s okreslone wedtug ponizszego rysunku.

2 A Guitouni., J.M. Martel.: Tentative guidelines to help choosing an appropriate MCDA method. European Journal of
Operational Research, 1998,s. 501-521
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CEL KRYTERIA PODKRYTERIA
CZAS PRACY (pojemnos¢ baterii) Min. 1050 mah
Zakup nowego
telefonu o CIEZAR (gramy) Nie wiecej niz 100 gram
najelpszych
parametrach
Przekatna wyswietlacza Nie mniej niz 4,5'
APARAT (ilos¢ pikseli) Minimum 8 mpx

Rysunek 1. Model decyzyjny zakupu nowego telefonu
Zrédto: Opracowanie wiasne.

Dla przedstawionego zadanego problemu zakupu telefonu komérkowego spetniajacego okreslone
kryteria wedtug przedstawionego modelu biorgc pod uwage, ze nowy uzytkownik telefonu ma do
wyboru 3 oferty

T1 decyzja o wyborze telefonu T1

T2 decyzja o wyborze telefonu T2

T3 decyzja o wyborze telefonu T3

Zbiér mozliwych i jednakowo prawdopodobnych istotnych stanéw rzeczy (p=1/4) przedstawia
sie nastepujaco:

S1 Czas pracy jest najlepszy

S2 Ciezar jest najmniejszy

S3 Wielkos$¢ wyswietlacza najwieksza

S4 Aparat ma najwiecej pikseli

Celem wyboru najlepszej oferty, uzytkownik stosuje funkcje uzytecznosci:
U:AxS

Projektant (decydent) ma mozliwos¢ wyboru rozwigzania konstrukcyjnego (wariantu, decyzji) z pewnego
zbioru rozwigzan (decyzji) dopuszczalnych. Decydent dysponuje stworzonym przez siebie lub
narzuconym z gory systemem wartosci pozwalajagcym na ocene rozwigzan (decyzji). Uzytkownik funkgji
potrafi orzec, przynajmniej w stosunku do niektérych par rozwigzan, ktére z tych par uznaje za lepsze
- ktére preferuje ze wzgledu na przyjety system wartosci dzieki temu potrafi uzasadnic¢ i obronic
satysfakcjonujacy go wyboér, w jego ocenie optymalny.

Przypisujac dla kazdego wariantu wartos¢ liczbowa okreslajacg uzytecznos¢ przy danym stanie rzeczy:

Kolejnos¢ wariantow uzytecznosci

T2=1 T2=1,5
Dla S1 T1=0,6 Dla S3: T1=1,2
13=04 13=0,9

T3=0,5 T2=2
Dla S2: T1=0,3 Dla S4: T3=1,2
12=0,2 T1=0,8

Zrédto: Opracowanie wiasne.
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Dla powyzszych wariantéw i stanéw stworzono macierz uzytecznosci:

U:TxS S1 S2 S3 S4
T 0,6 0,3 1,2 0,8
T2 1 0,3 1,5 2
T3 04 0,5 0,9 1,2

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Aby podja¢ wiasciwg decyzje rozpatrzono nastepujace kryteria wg LA PLACE’a gdzie wszystkie stany

rzeczy sg prawdopodobne, nalezy wyliczy¢ Srednig arytmetyczng uzytecznosci.

U:TxS s1 S2 s3 S4
T 0,6 03 1,2 08
T2 1 03 1,5 2

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Stad: U1=0,7 ; U2=1,2; U3=0,8
zatem:
U'=max (ul,u2,u3,) =1,2
Wybrano wariant A2

Powszechnos¢ sytuacji, w ktérych podejmowane sa decyzje, nierzadko decyzje wielkiej wagi,
przyczynity sie do rozwoju wielokryterialnych metod wspomagania decyzji, ktérych celem jest
wspomaganie decyzji wymagajacych pogtebionej analizy.

Podsumowanie

Kazda osoba staje codziennie przed jakims$ dylematem, ktéry wymaga podjecia konkretnej decyz;ji.
To jaka ona bedzie zalezy od wielu czynnikéw, ktére brane sg pod uwage w procesie decyzyjnym.
Co nalezy uwypukli¢, mimo wdrozenia zobiektywizowanych narzedzi optymalizujacych procesy
poszukiwania rozwigzania problemu decyzyjnego, wyboru decyzji i wdrazania rozwigzania, to podmiot
zwany decydentem bierze odpowiedzialnos¢ za podjete decyzje. Ztozony charakter cyklu decyzyjnego
i mnogos¢ mozliwych sytuacji powoduje, ze nie mozna w sposéb jednoznaczny przedstawic
konkretnego sposobu postepowania. Literatura przedstawia pewne rozbieznosci co do liczby faz
procesu podejmowania decyzji, zawsze jednak buduja one logiczny ciag dziatan, ktéry prowadzi
do wyboru najkorzystniejszego rozwigzania. Z uwagi na to, iz wiekszos¢ probleméw decyzyjnych
zawiera w sobie elementy, ktére sa nieznane, wyborom rzadko towarzyszy pewnos¢. Pobudki, ktore
naktaniajg decydenta do takiej, a nie innej decyzji s ciezko definiowalne, mozna natomiast z pewnoscia
powigzac je z elementami psychologii, ktéra okresla skfonnos¢ do ryzyka i niepewnosci, a tym samym
analizuje stopien zaawansowania analizy danego problemu decyzyjnego.
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Consumer on the mobile market - analysis of the decision-
making problem

Summary:

The article presents an analysis of the consumer decision-making problem. Defined the concept of consumer behavior on the
market and identifies the model EBK, which is one of the most famous models of consumer behavior in the literature. The next part
presents the model solve the problem of decision-making based on multi-criteria method. The article ends with a summary.

Keywords: consumer, market, behavior of consumer, decision, model of decision
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