PRACE NAUKOWE

Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu

RESEARCH PAPERS 265

of Wroctaw University of Economics

Orientacja na wyniki
we wspotczesnej
gospodarce

Redaktorzy naukowi
Tadeusz Borys
Piotr Rogala

UE Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu
Wroctaw 2012



Recenzenci: Witold Biaty, Marek Bugdol, Joanna Ejdys, Piotr Grudowski,
Jan Jasiczak, Piotr Jedynak, Krystyna Lisiecka, Alina Matuszak-Flejszman,
Franciszek Mroczko, Bazyli Poskrobko, Piotr Przybytowski, Tadeusz Sikora,
Elzbieta Skrzypek, Katarzyna Szczepanska, Stanistaw Tkaczyk,
Maciej Urbaniak, Tadeusz Wawak, Matgorzata Wisniewska,
Leszek Wozniak, Zofia Zymonik

Redakcja wydawnicza: Elzbieta Kozuchowska, Barbara Majewska
Redakcja techniczna i korekta: Barbara Lopusiewicz

Lamanie: Adam Debski

Projekt oktadki: Beata De¢bska

Publikacja jest dostepna w Internecie na stronach:

www.ibuk.pl, www.ebscohost.com,

The Central and Eastern European Online Library www.ceeol.com,

a takze w adnotowane;j bibliografii zagadnien ekonomicznych BazEkon
http://kangur.uek krakow.pl/bazy ae/bazekon/nowy/index.php

Informacje o naborze artykutéw i zasadach recenzowania znajduja si¢
na stronie internetowej Wydawnictwa
www.wydawnictwo.ue.wroc.pl

Kopiowanie i powielanie w jakiejkolwiek formie
wymaga pisemnej zgody Wydawcy

© Copyright by Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu
Wroctaw 2012

ISSN 1899-3192
ISBN 978-83-7695-203-1

Wersja pierwotna: publikacja drukowana

Druk: Drukarnia TOTEM



Spis tresci

Anna Baraniecka, Konflikt celow w przedsigbiorstwie — identyfikacja, kon-
sekwencje 1 Sposoby eliminOWania...........ccoeevverieerieerieeiieeeie e eie e eee e
Tomasz Brzozowski, Przeglad zarzadzania a orientacja na wyniki...............
Marek Bugdol, Zaufanie jako wynik dzialalnosci organizacji.......................
Joanna Cackowska, Katarzyna Szczepanska, Perspektywy satysfakcji na-
UCZYCICI 1.ttt et et stae e s e e s b e sabeeeaeeeaeeenes
Malgorzata Chojnacka, Kryteria i metody oceny jakosci obstugi klienta
w wybranych przedsigbiorstwach transportu miejskiego .........cccccecevueenee
Marta Chudykowska, Wybrane problemy budowy i wdrazania zréwnowa-
zonej karty wynikOw w SZPitalU........c.cccvvevierieriieniieiieieeie e
Sylwia Dziedzic, Analiza poziomu satysfakcji absolwentow Wydziatu Zarza-
dzania Politechniki RzeSZoWSKi€] ........cccvuieviiiviiiniiieiiecieeee e
Zenon Foltynowicz, Marta Purol, Doskonalenie procesu zarzadzania stra-
tegicznego zorientowanego na wyniki na przyktadzie Wydziatu Towaro-
znawstwa Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu...........c.ccecevenenne.
Bartosz Fortunski, ,,Wyniki” proekologicznego podejscia do energetyki
w Unii Europejskiej w oparciu o model EFQM ...........ccccoovvievciieiciieeiinns
Barbara Fura, Wplyw systemu zarzadzania $rodowiskowego na wyniki
przedsiebiorstw wojewddztwa podkarpacki€go.........cceveevierienienienenne.
Tomasz Greber, Kwantyfikacja wynikow auditow trzeciej strony.................
Piotr Grudowski, Jacek Matusiak, Wybrane aspekty oceny satysfakcji
i lojalnosci klientow i pracoWniKOW ........cc.eeeveeieeieerieeieeieere e eve e
Rafal Haffer, Systemy pomiaru wynikow dziatalno$ci polskich przedsig-
biorstw 1 ich wplyw na osiggane Wyniki.........cccoocveveiiiniiiniiencieeeeeeeens
Liliana Hawrysz, Katarzyna Hys, Klient i jego satysfakcja w ustugach
administracji PUDLICZNG] .....cccvvervieriierieiiecie e
Zbigniew Klos, Krzysztof Koper, Wybrane aspekty analizy orientacji na
wynik w przedsigbiorstwach sektora SpOZYyWCZeg0......cvevvvevrrerreerreerveannenn
Elzbieta Krodkiewska-Skoczylas, Grazyna Zarlicka, Zarzadzanie proce-
sowe stymulatorem doskonalenia wynikow dziatalno$ci organizacji pu-
[0 1672 1 1<) USSR
Marta Kusterka-Jefmanska, Bartlomiej Jefmanski, Determinanty satys-
fakcji klientow z ustug jednostek administracji publicznej — na przykta-
dzie Urzgdu Miasta W DZI€rZONIOWIE .......c.eceveeveeieeieeieeieereeveeveeneenens
Andrzej Kwintowski, Poréwnanie wybranych narz¢dzi zwigzanych z poste-
powaniem z wyrobem nieZgOdNYM.........cccvureriierireniienrieeiee e eeveeeiee s

11
31
40
54
65
77

90

102

113

126
136

144

156

172

184

194

208



6 Spis tresci

Krystyna Lisiecka, Lukasz Pajor, Proekologiczne zarzadzanie przedsie-
biorstwem — wyniki badan ..........ccooieiiiiiiiiin
Agata Lulewicz-Sas, Raportowanie dziatalnosci spotecznie odpowiedzial-
NEJ PIZEASICDIOTSIW ..e.vvieviieriieiieieeieeieeteeteete e eie b eseebeesbeesseenseenseensens
Ewa Losiewicz-Dniestrzanska, Pomiar jakosci procesu realizacji ustlugi
DANKOWE] c.veevvieeieeieete ettt ettt ettt te e sbe e teeteestaesaeesraeeae e enenees
Katarzyna Midor, Witold Bialy, Wyniki badan oczekiwan i satysfakcji
klientow uczelni wyzszej z obszaru wojewddztwa $laskiego ....................
Agnieszka Panasiewicz, Metodyka zarzadzania ryzykiem zgodna ze stan-
dardem ISO 31000 ......ccooiiiiiiiieieeeeeeee e
Barbara Pytko, Doskonalenie zarzgdzania publicznego z wykorzystaniem
wynikow analizy przemian jakKoSCIOWYCh .......covevviiviiiniiiiieieeeeeieen
Pawel Rumniak, Kierunki rozwoju raportowania wewnetrznego przedsie-
030 6] A T USRS
Renata Sosnowska-Noworoél, Zdzistaw Wozniak, Sformalizowany system
— skuteczny instrument zarzgdzania czy hamulec rozwoju? ....................
Barbara Sujak-Cyrul, Sylwia Dudziak-Kamieniarz, Edukacyjna wartos¢
dodana a orientacja na wyniki — doniesienie z badan ankietowych ..........
Maciej Urbaniak, Formy wst¢pnej oceny dostawcow — wyniki badan..........
Izabela Witczak, Poprawa skutecznosci i efektywnosci ustug zdrowotnych
w szpitalach poprzez wdrazanie standardow akredytacyjnych — analiza
polskich i migdzynarodowych doswiadczen ...........coevevvevienienieniennnnne.
Marian Wozniak, Wykorzystanie Modelu Doskonatosci EFQM do analizy
zywotnosci gmin wiejskich na przyktadzie wybranych gmin wojewodz-
twa pOdKarPaCKI@ZO. .. .uiiieiieeiieeiii ettt
Grazyna Paulina Wéjcik, Wplyw systemow zarzadzania na efektywnos¢
przedsiebiorstwa energetyCznego ... .euvereerueerieerieeniieeiienieenieesieesieesieeseeees
Sabina Zaremba-Warnke, Znaczenie ekotestow dla zapewnienia satysfakcji
proekologicznym KIHENntom ...........ccccvevieriienienienierienieseesee e
Anetta Zielinska, Metody wyceny obszaréw przyrodniczo cennych.................

Summaries

Anna Baraniecka, The aim conflict in an enterprise — identification,
consequences and ways of elimination............cccceeveieeeciieiiieecie e
Tomasz Brzozowski, Management review vs. results orientation ..................
Marek Bugdol, Trust as a result of an organization’s activities ...........c..........
Joanna Cackowska, Katarzyna Szczepanska, Perspectives of teachers’
SALISTACTION ...t
Malgorzata Chojnacka, Criteria and methods of appraisal of quality of
customer service in chosen enterprises of municipal transportation ........

229

245

260

271

282

294

308

319

336

357

365

374

390

404
414

30
39
53
64

76



Spis tresci

Marta Chudykowska, Chosen aspects of designing and implementing the
balanced scorecard in a hospital...........ccceeiieniiniinieieeeeeee
Sylwia Dziedzic, Analysis of satisfaction level of the graduates of Faculty of
Management at Rzeszé6w University of Technology ..........cccccveeveviveiennen.
Zenon Foltynowicz, Marta Purol, Improving result-oriented strategic
management — the case of commodity Science Faculty of the Poznan
University of ECONOMICS .....c.eievuiiiiiiiiiiieiiecciee e
Bartosz Fortunski, ,,Results” of environmental approach towards European
Union energy polisy in the EFQM model...........ccccoooiiniiiiinininiiiceene.
Barbara Fura, Influence of ISO 14001 system adoption on the performance
of the Podkarpackie Voivodeship enterprises .........cccvevveeerrecreevensueeveannens
Tomasz Greber, Quantification of results of third party audits......................
Piotr Grudowski, Jacek Matusiak, Selected aspects of the satisfaction and
loyalty of customers and emplOyees ...........ccceeueeiieeiiieiieeiieeee e
Rafal Haffer, Performance measurement systems and their impact on results
achieved by Polish cOMPANIES .........ccvevvieiieiiieiieieeie e
Liliana Hawrysz, Katarzyna Hys, Client and his satisfaction in public
AdMINISEIALION SETVICES . ..ueeuvirtieiieieteetieietesteeteeee et eeee e see e enee e seeeneenes
Zbigniew Klos, Krzysztof Koper, Selected aspects of orientation analysis on
results in f00d SECtOr COMPANIES......eecueeeieriieiieiieieeie et
Elzbieta Krodkiewska-Skoczylas, Grazyna Zarlicka, Process management
as a stimulator for improving the results of public organization
PETTOTINANCE .....veevviiiieiieiieieete ettt ettt et teeste e teessaessaessaesraesseesnenees
Marta Kusterka-Jefmanska, Bartlomiej Jefmanski, Determinants of
customer satisfaction with public administration units services — the
example of the municipal office of DZIerZoniow ...........ccccoecvevivrieriinennns
Andrzej Kwintowski, Comparison of selected tools used in the control of
a NONCONTOrmMing ProduCt ........ccvervieriieriieieeieeie e eae e
Krystyna Lisiecka, Lukasz Pajor, Environment-friendly management —
STUAY FINAINGS 1ovviiiiieiieie et e e sbeesbeesbeeraeenne e
Agata Lulewicz-Sas, Reporting of socially responsible business...................
Ewa Losiewicz-Dniestrzanska, Quality measurement of the banking service
PTOCESS .envitieeeenteteeetetesteeseesseseeseeseenseeseessessessesseensensesseensensessenssessensesseansas
Katarzyna Midor, Witold Bialy, Research results of expectations and
satisfaction of clients of higher education institution in the Silesian
VOIVOAEShIP TEZION ...vvievvieiiieiieiieieeie ettt reebeesbeebeesnes
Agnieszka Panasiewicz, Risk management methodology in accordance
with ISO 31000 standard ..........ccceeeieiienieiieeeeeeeee e
Barbara Pytko, Public management improvement with the applience of
analysis results of quality changes............ccceevvviieiiieiieiiceeceee e,
Pawel Rumniak, Directions of changes and development of internal report
SYSTEINIS ittt e ettt e e e e et ettt e e e e et et e nnn e e e

89

101

112

125

134
143

154

171

183

193

207

218

228

244
259

270

281

293

307



8 Spis tresci

Renata Sosnowska-Nowordl, Zdzistaw Wozniak, A formalised system — an
effective tool or an impediment? .............cccoeveeiiiiiieiiee e
Barbara Sujak-Cyrul, Sylwia Dudziak-Kamieniarz, Educational value
added and focus on results — report from survey study .........ccccoevvvevieenns
Maciej Urbaniak, Forms of a preliminary evaluation on suppliers — studies
TESUIES 1.ttt ettt ettt et eee e eneens
Izabela Witczak, Improving efficiency and effectiveness of health care in
hospitals through the implementation of accreditation standards (The
analysis of Polish and international €Xperience)...........ccoecvevveeeeriereeennnns
Marian Wozniak, The application of EFQM Quality Model for food analysis
in rural communities on the example of Podkarpackie Voivodeship
COTMIMUINIEICS -..veeienteieetieneete et et eeete et et eteseeesee e steseeeseensestesseeneeseeseeneenes
Grazyna Paulina Wéjcik, Impact of management on the effectiveness of
POWET INAUSEIY -ttt e e s e es
Sabina Zaremba-Warnke, Eco-tests importance to ensure environmentally
conscious customers Satisfaction ...........ccceceverieieniiiniereeee

Anetta Zielinska, Evaluation methods of naturally valuable areas ................

335

356

364

373

389

403



PRACE NAUKOWE UNIWERSYTETU EKONOMICZNEGO WE WROCLAWIU
RESEARCH PAPERS OF WROCLAW UNIVERSITY OF ECONOMICS nr 265 e 2012

Orientacja na wyniki we wspotczesnej gospodarce ISSN 1899-3192

Sabina Zaremba-Warnke

Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu
e-mail: Sabina.Zaremba@ue.wroc.pl

ZNACZENIE EKOTESTOW DLA ZAPEWNIENIA
SATYSFAKCJI PROEKOLOGICZNYM KLIENTOM

Streszczenie: Celem artykutu jest charakterystyka szczegolnego rodzaju testow konsumenc-
kich, tzw. ekotestow, i analiza ich znaczenia dla przedsigbiorstw, ktore daza do zapewnienia
satysfakcji proekologicznym klientom. W artykule scharakteryzowano ide¢ testow konsu-
menckich i podkreslono, ze bezposrednio i posrednio zapewnia ona ochrong praw konsumen-
tow, a tym samym ulatwia im zaspokojenie potrzeb. Dokonano charakterystyki ekotestow,
przedstawiono przyklady testdow zagranicznych i polskich oraz wskazano, ze powinny one
stanowi¢ jedno z gtéwnych zrodet informacji o potrzebach proekologicznych klientow.

Stowa kluczowe: testy konsumenckie, ekotesty, proekologiczny klient.

1. Wstep

Podstawg funkcjonowania wspdlczesnego przedsigbiorstwa powinna by¢ orientacja
na klienta — na jego potrzeby i oczekiwania zwigzane z produktem'. Niestety, jak
wskazuje praktyka gospodarcza, wiele przedsigbiorstw funkcjonuje jeszcze ciagle
w ramach orientacji sprzedazowej, a szczytne idee podporzadkowania wszystkich
obszaréw dziatalnos$ci potrzebom odbiorcy sg czesto pustymi deklaracjami, podkre-
slanymi w przekazach public relations. Nawet organizacje, ktore w ewolucji dziata-
nia firmy na rynku osiagnelty wyzszy etap — czyli faz¢ orientacji marketingowe;j,
koncentruja si¢ gtdownie na potrzebach biezacych i jednostkowych swoich odbior-
coOw, pomijajac potrzeby dlugookresowe i zbiorowe, takie jak potrzeby zwigzane
z zapewnieniem spoteczenstwu $rodowiska przyrodniczego o odpowiednich para-
metrach jakosciowych.

Dominacja orientacji sprzedazowej w gospodarce rynkowej oraz tzw. krotko-
wzrocznego podejscia marketingowego spowodowala rozwinigcie si¢ ruchu kon-
sumeryzmu, majacego na celu ochrong nastgpujacych praw konsumentéow do (por.
[Swiatowy 2006, s. 186—187]):

e wyboru produktéw o jakosci odpowiadajacej cenom;

! Pojecie produktu rozumiane szeroko — zardwno jako dobro, jak i ustuga.
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e dostepu do rzetelnej informacji o produktach;

e ochrony przed dobrami i ustugami niebezpiecznymi dla zdrowia i zycia;

e zaspokajania podstawowych potrzeb konsumenckich;

* wyrazania opinii o polityce konsumenckiej panstwa oraz dziataniach producen-
tow 1 handlowcow;

e pozytywnego zatatwiania uzasadnionych reklamacji;

e edukacji konsumenckiej;

e zycia w zdrowym $rodowisku przyrodniczym.

Konsumeryzm, aczkolwiek obejmuje takze indywidualne dziatania konsumen-
tow, jest ruchem spotecznym przybierajacym rozne postaci — od liberalnej poprzez
odpowiedzialng spotecznie i krytyczna, az po radykalng (por. np. [Antonides, van
Raaij 2003, s. 107-119; Kietczewski 2008, s. 192—-196]). Niezaleznie od postaci
ruchu konsumeryzmu jednym z obszarow jego dziatalnosci jest zlecanie i publi-
kacja testow produktow. Ich podstawowym celem jest ochrona prawa konsumenta
do uzyskania rzetelnych informacji o towarach i ustugach. Nalezy jednak zauwazy¢,
ze chronig one bezposrednio i posrednio wszystkie prawa konsumentow, a tym sa-
mym ulatwiajg im zaspokojenie potrzeb i osiagnigcie wyzszego poziomu satysfakcji
w zwigzku z zakupem dobra lub ustugi.

Szczegbdlny rodzaj testow konsumenckich stanowig tzw. ekotesty, w ktorych
dominujacg role odgrywaja kryteria proekologiczne i problematyka odpowiedzial-
nosci spotecznej. Warto zwroci¢é uwage, ze wraz z narastaniem probleméw $rodo-
wiskowych nabywcy w wyborach rynkowych beda przywiazywacé coraz wigksza
wage do aspektow oddziatywania produktu na przyrode i spoteczenstwo, a udziat
tzw. proekologicznych konsumentéw? w rynku bedzie wzrastat.

Obecnie literatura przedmiotu na temat ekotestow — zaréwno krajowa, jak i za-
graniczna — ma charakter przyczynkowy, co stanowilo przestanke podjecia tego te-
matu.

Celem artykutu jest charakterystyka ekotestow oraz analiza ich znaczenia dla
przedsigbiorstw, ktore w swoich dziataniach uwzgledniajg stosunkowo nowa grupe
potrzeb proekologicznych oraz ktorych celem jest zapewnienie satysfakceji klientom
proekologicznym.

Do realizacji powyzszego celu wykorzystano nastgpujace metody badawcze:
przeglad literatury oraz analize porownawcza testow konsumenckich.

2. Charakterystyka i przyklady ekotestow

Pierwsza organizacja testujgca dobra i ustugi na uzytek konsumentow — Consumers’
Research Inc. — powstata w 1927 r. w Stanach Zjednoczonych. Wyniki badan rozpo-
wszechniata ona za pomoca czasopisma ,,Consumers’ Research Bulletin”. W 1936 .
wyodrebnila si¢ z niej nowa organizacja — Consumers Union, ktora publikuje oceny

2 Szerzej nt. proekologicznego konsumenta w: [Marketing... 2009, s. 57-61].
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produktow w czasopismie ,,Consumer Reports” posiadajagcym obecnie ponad 5 min
prenumeratorow. W latach 50. XX wieku organizacje zajmujace si¢ zlecaniem i pu-
blikowaniem niezaleznych testow konsumenckich zaczety powstawaé takze w Eu-
ropie Zachodniej oraz poza Europg, m.in. w Nowej Zelandii, Australii i Hongkongu.
Organizacje te rozwijaty migdzynarodowa wspotprace, ktora zostala zinstytucjona-
lizowana w 1990 r. poprzez powstanie International Consumer Research &Testing
(ICRT) [Szarek 2011, s. 237-244].

0d 1990 r. ICRT zajmuje si¢ promowaniem testow poréwnawczych i koordy-
nowaniem kooperacji organizacji testujacych produkty w skali migdzynarodowe;j.
Obecnie ICRT ma siedzib¢ w Londynie i zrzesza 46 organizacji konsumenckich
7 40 krajow na calym $wiecie [www.international-testing.org].

W Polsce tradycja wykonywania testow jest stosunkowo krotka. Pierwszy mie-
sigcznik z testami produktow pt. ,,Swiat Konsumenta” zostat wydany w roku 2001.
Obecnie jego kontynuacja jest magazyn on-line PRO-TEST [www.pro-test. Pl/abo-
ut/22225,0/FAQ.html].

Organizacje konsumenckie od ponad 80 lat publikujg wyniki badan produktow
pod wzgledem ich bezpieczenstwa, ceny, trwatosci, oddziatywania na zdrowie, wy-
gody uzytkowania. Badania przeprowadzane sg w niezaleznych laboratoriach, tak
aby wyeliminowac¢ niebezpieczenstwo naciskow ze strony producentéw. Nabywcy
otrzymujg informacje o najlepszych produktach i ostrzegani sg przed tymi o niskiej
jakosci.

W miar¢ pojawiania si¢ i dostrzegania nowych problemow spotecznych, w te-
stach produktow zaczgto uwzgledniaé kryteria srodowiskowe. Testy, w ktorych
aspekty ekologiczne odgrywaja wiodacg role, nazywane sg ekotestami. Przeprowa-
dzane sg one nie tylko przez organizacje stricte konsumenckie, ale takze przez or-
ganizacje proekologiczne, zaliczane do nurtu zielonego i/lub etycznego konsumery-
zmu. Coraz czgséciej w ekotestach bierze si¢ pod uwagg takze inne kryteria etyczne,
np. przestrzeganie praw pracownikow, rezygnacje z doswiadczen na zwierzetach,
zaangazowanie firmy na rzecz spotecznosci lokalne;.

Ekotesty mozna podzieli¢ na:

e uniwersalne — uwzgle¢dniajace oprocz kryteriow ekologicznych takze inne aspek-
ty jakosciowe;
» stricte proekologiczne — badajace jedynie kryteria ekologiczne i/lub spoteczne,

w tym zdrowotne.

Testy uniwersalne zawierajg na ogét mniej kryteriow ekologicznych, ale dostar-
czajg konsumentom innych istotnych informacji, np. o relacji ceny do jakosci czy
walorach uzytkowych.

Wzorcowym przykladem ekotestow uniwersalnych sg badania produktéw zleca-
ne od 25 lat przez niemieckie wydawnictwo OKO-TEST, ktore oferuje swoim czy-
telnikom szereg publikacji zawierajacych wyniki badan, koncentrujace si¢ przede
wszystkim na oddzialywaniu produktu na zdrowie i przyrode¢. Przed zleceniem testu
redakcja, korzystajac z pomocy niezaleznych ekspertow, specjalistycznej literatury
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i obowigzujacych norm jakos$ci, ustala liste kryteriow dla danego produktu. Statym
elementem oceny jest cena, a najwazniejsze kryterium kazdego testu stanowi ryzyko
zdrowotne. Kryteria proekologiczne sg zmienne — w zaleznos$ci od rodzaju testowa-
nego produktu [Zaremba-Warnke 2008, s. 109—111].

Skala ocen stosowana przez OKO-TEST jest bardzo prosta — opiera si¢ na kolo-
rach, przy czym za bezpieczne dla zdrowia uwazane sg produkty oznaczone kolorem
zielonym lub seledynowym, natomiast oznaczone zottym, rézowym i czerwonym
uznane s3 za szkodliwe dla zdrowia i srodowiska (por. tab. 1).

Tabela 1. Skala ocen stosowana przez OKO-TEST

Ocena Kolor
sehr gut (bardzo dobra) zielony
gut (dobra) seledynowy
befriedigend (zadowalajaca) jasno zotty
ausreichend (dostateczna) 76ty
mangelhaft (mierna) rézowy
ungeniigend (niedostateczna) czerwony

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie: [OKO-TEST 2012].

Poszczegolnym kolorom przyporzadkowano oceny w szeS$ciostopniowej skali.
Moga by¢ one umieszczone na opakowaniach produktéw i w materiatach promo-
cyjnych producenta lub ustugodawcy po wniesieniu przez niego stosownej opflaty.
Dzieki tak fatwemu systemowi oznakowania konsument moze szybko dokona¢ oce-
ny produktu.

Publikacje wydawnictwa OKO-TEST zawierajg rowniez artykuty edukujgce
konsumentow, poszerzajace ich wiedz¢ na temat oddziatywania konsumpcji i pro-
dukcji na zdrowie i przyrode. Od 1985 r. redakcja OKO-TEST przetestowata ponad
60 000 produktow. Sa to artykutly ogolnodostepne na rynku, z roznych przedziatow
cenowych, co umozliwia takze mniej zamoznym konsumentom korzystanie z oferty
proekologicznej. O wiarygodnosci wydawnictwa $wiadczy m.in. fakt, ze redakcja
zleca wykonanie badan tego samego produktu kilku niezaleznym laboratoriom oraz
ze byla ponad 100 razy pozywana do sadu przez firmy, ktdrych produkty otrzymaty
niskie oceny i tylko jeden raz przegrata takg sprawe [www.oekotest.de].

W Polsce na podobnej zasadzie do OKO-TEST dziata miesiecznik PRO-TEST,
wydawany przez Fundacje Pro-Test. Jak dotad magazyn PRO-TEST dostepny jest
wylacznie w formie elektronicznej [www.pro-test.pl]. Testy Fundacji Pro-Test
sa obiektywne i niezalezne. Prosta skala ocen od niedostatecznej do bardzo dobrej
oraz odpowiadajaca jej ocena punktowa (od 0,5 do 5) ulatwia konsumentom decyzje¢
zakupu. Na rynku polskim mozna juz spotkac¢ produkty, na ktérych opakowaniach
widnieje wynik testu, zleconego przez Fundacj¢ Pro-Test.

Fundacja Pro-Test wspotpracuje m.in. z Federacja Konsumentow, placowkami
badawczymi w catej Europie oraz nalezy do ICRT. Miesiecznik PRO-TEST znacz-
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nie utatwia proces podejmowania wlasciwej decyzji podczas zakupow, gdyz majac
do dyspozycji laboratoria oraz wyniki §wiatowych testow, moze informowac¢ kon-
sumentow, ktore produkty stwarzaja bezposrednie zagrozenie dla zdrowia, a ktore
spetniaja $wiatowe normy jakosciowe [www.pro-test.pl/about/5269,0].

Fundacja Pro-Test reprezentuje takze Polske w projekcie UE wspotfinansowa-
nym przez Komisje Europejska, dotyczacym niezaleznych porownawczych testow
produktow. Projekt zapewnia wsparcie merytoryczne i finansowe organizacjom
i czasopismom konsumenckim w Polsce, na Cyprze, w Czechach, Rumunii, Sto-
wenii i na Wegrzech. Dzigki wsparciu finansowemu Fundacja Pro-Test zamieszcza
na stronach www.pro-test.pl wiele bezptatnych artykutéw i omowien wynikow te-
stow [www.pro-test.pl/about/5270,2].

Przyktadem testow stricte proekologicznych jest nowatorskie oprogramowanie
Good Guide, ktore na podstawie analizy setek baz danych o firmach i produktach
ocenia — korzystajac z wiedzy interdyscyplinarnego zespotu naukowcow — caty
cykl zycia produktu w trzech wymiarach: zdrowotnym, srodowiskowym i spotecz-
nym. Produkt moze otrzyma¢ od 0 do 10 punktow w kazdym z wyzej wymienio-
nych obszaréw. Testy opieraja si¢ na skomplikowanym systemie uwzgledniajacym
co najmniej kilkadziesigt kryteriow, natomiast syntetyczna ocena prezentowana
nabywcom jest bardzo prosta. Konsument moze sprawdzi¢ wyniki badania intere-
sujacego go produktu na stronie internetowej: www.goodguide.com lub skorzysta¢
z informacji zamieszczonych na opakowaniu produktu albo na potkach sklepowych.
Mozliwe jest tez wprowadzenie oceny jako jednej ze sktadowych kodu kreskowego
na opakowaniu i odczytanie jej przez telefon komorkowy konsumenta. W ramach
inicjatywy Good Guide — oprocz standardowej oceny produktu — konsumenci moga
uzyskac takze dostep do specjalistycznych informacji o produkcie oraz skontakto-
wac si¢ z producentem, aby wyrazi¢ swojg opini¢ o produkcie i/lub firmie. Good
Guide przesyta réwniez specjalnie opracowane raporty o produktach do okreslonych
grup konsumentow, np. matek troszczacych si¢ o bezpieczenstwo zdrowotne swoich
dzieci [Goleman 2009, s. 77-86].

Good Guide jest innowacyjnym przedsigbiorstwem, dzialajagcym na rynku ame-
rykanskim, ktére prowadzi dzialalnos¢ gospodarcza i wykorzystuje site biznesu
do rozwigzywania problemow wspotczesnego swiata. Mozna je wigc uzna¢ rowniez
za podmiot reprezentujacy interesy konsumentéw. Good Guide dysponuje wynikami
dla ponad 160 000 produktéw [http://www.goodguide.com/about].

Good Guide prowadzi rowniez ranking firm i marek zawierajacy zardbwno oceny
syntetyczne, jak i szczegotowe z podziatem na kryteria sSrodowiskowe i spoleczne.
W ocenie oddzialywania $rodowiskowego brane sg pod uwage m.in.: zarzadzanie
srodowiskowe, zuzycie zasobow, wptyw na bioréznorodnos¢, emisje zanieczysz-
czen, a ocena spoteczna uwzglgdnia m.in.: przejrzysto$¢ dzialania firmy, zarzadza-
nie, tancuch dostawcow, prawa pracownikow i prawa cztowieka, relacje ze spotecz-
nos$cig lokalna, dbatos¢ o zdrowie i bezpieczenstwo konsumentéw, odpowiedzialny
marketing [http://companies.goodguide.com].
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W Polsce przykladem testoéw uwzgledniajacych wylacznie oddzialywanie na
przyrode, zdrowie i problemy spoteczne sa wyniki badan kilkudziesieciu produktow
i producentow opublikowane w poradniku Dobre zakupy [2003] przez Stowarzysze-
nie Polska Zielona Sie¢, skupiajace 10 polskich organizacji ekologicznych. W ba-
daniach skoncentrowano si¢ na nastepujacych kategoriach [Dobre... 2003, s. 9]:

e $rodowisko: zanieczyszczenie, energia atomowa, pozostate,

e zwierzeta: eksperymenty na zwierzetach, tucz przemystowy, prawa zwierzat,
e ludzie: rezimy, prawa pracownikow, nieodpowiedzialny marketing, zbrojenia,
* inne: inzynieria genetyczna.

W ramach kampanii spolecznej ,,Kupuj odpowiedzialnie” Polska Zielona Sie¢
prowadzi réwniez na stronie internetowej: www.ekonsumnt.pl poradnik ,,Dobre Za-
kupy”. W poradniku prezentowane sg oceny marek przedsigbiorstw, ktore deklaruja,
ze s odpowiedzialne spotecznie. Polska Zielona Sie¢ sprawdza te firmy pod katem
osmiu kryteriow odpowiedzialnosci [http://dobrezakupy.ekonsument.pl]:

1. Wykorzystanie surowcow, ktore powstaty w sposob przyjazny srodowisku.
Wykorzystanie materiatow z recyklingu.

Produkcja w sposdb przyjazny dla srodowiska.

Relacje handlowe zgodne z zasadami Sprawiedliwego Handlu.
Zapewnienie pracownikom godnych warunkéw pracy.
Wspieranie rozwoju ekonomii spoteczne;j.

7. Przejrzysto$¢ prowadzenia biznesu — m.in. umozliwienie klientom przesle-
dzenia calego tancucha dostaw.

8. Wspieranie lokalnej gospodarki®.

W zaleznosci od stopnia zaangazowania w danym obszarze wyniki oznaczono
kolorami [http://dobrezakupy.ekonsument.pl]:

e zielony — bardzo dobry wynik,

* 70ty — zadowalajacy, przecigtny,

e czerwony — niedostateczny,

e Dbrak koloru — nie dotyczy danej marki.

AR

3. Ekotesty jako zrodlo informacji
o potrzebach proekologicznych klientow

Zapewnienie satysfakcji klientowi odpowiedzialnemu ekologicznie i/lub spotecznie
jest duzym wyzwaniem dla przedsigbiorcow, poniewaz potrzeby te sg bardzo ztozo-
ne. Coraz bardziej §wiadomi i odpowiedzialni konsumenci zwracajg uwagg nie tylko
na caty cykl zycia produktu, ale rowniez na wszystkie obszary dziatalnosci firmy.
Przedsigbiorstwa, ktorych celem jest kreatywne dostosowanie si¢ do potrzeb pro-
ekologicznych otoczenia, powinny traktowac ekotesty jako jedno z gtownych zrédet
informacji.

3 Wymienione kryteria zostaty scharakteryzowane w tab. 2.
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Podstawy metodologiczne ekotestow, a zwlaszcza dobor kryteriow, pozwalaja
przedsigbiorstwom zidentyfikowac istotne dla proekologicznego klienta wtasci-
wosci produktow oraz pozadane przez niego dziatania firmy. Przyktadowo, anali-
za ustalonych przez Polskg Zielong Sie¢ kryteriow ewaluacji odziezy i artykutow
tekstylnych oraz ich producentéow stanowi dla zarzadzajacych istotng informacje
o oczekiwaniach konsumentow odnosnie do aspektow ekologicznych i spotecznych

(por. tab. 2).

Tabela 2. Kryteria ewaluacji odziezy i produktow tekstylnych ustalone przez Polska Zielong Sie¢

Kategoria oceny

Charakterystyka kategorii

1

2

Surowce
przyjazne
srodowisku

Zastosowanie surowcow przyjaznych srodowisku, zarowno posiadajacych certy-
fikat rolnictwa ekologicznego (certyfikujaca instytucja musi by¢ akredytowana
przez IFOAM lub musi by¢ organem certyfikujacym spelniajacym standardy ISO
65), w tym powstatych w gospodarstwach w okresie przejsciowym, jak i niecer-
tyfikowanych, ale naturalnych i majacych mniejszy negatywny wptyw na §rodo-
wisko. W obydwu przypadkach oznacza to stosowanie bardziej zrownowazonych
metod pozyskiwania surowca, takich jak.:

* przyjazna srodowisku produkcja surowcoéw roslinnych oznacza zakaz stosowa-
nia w uprawie pestycydow, GMO oraz nawozow sztucznych;

e przyjazna srodowisku produkcja surowcoOw pochodzenia zwierzecego gwaran-
tuje uwzglednienie dobrostanu zwierzat (co oznacza zakaz chowu przemysto-
wego, rutynowego podawania lekow i szczepionek, podawania paszy zawiera-
jacej GMO, stosowania hormonow wzrostu).

Materiaty
z recyklingu

Zastosowania naturalnych i syntetycznych materiatow z recyklingu (np. rPET),
a takze tworzenie produktow na zasadzie up-cyklingu.

Produkcja
przyjazna
srodowisku

Stosowanie metod produkcji (obrobka i przetwarzanie surowcow) bardziej
przyjaznych srodowisku. Przyjazne srodowisku metody przetwarzania wlokien
tekstylnych na wszystkich etapach obrobki (w tym przgdzenie, tkanie, barwienie,
drukowanie, wykanczanie) gwarantuja zakaz stosowania toksycznych substancji,
w tym: metali cigzkich, formaldehydu, enzymow modyfikowanych genetycznie,
substancji pomocniczych zaliczanych do alergenow lub substancji rakotworczych,
a takze wybielaczy na bazie chloru. Obejmuja tez zastosowanie ekologicznego
systemu zarzadzania z procedurami minimalizujacymi ilo$¢ odpadow i zanie-
czyszczen, systemu oczyszczania $ciekow oraz zrownowazone zarzadzanie woda
i energig przez caty cykl zycia produktu.

Sprawiedliwy
handel

Stosowanie sprawiedliwych relacji handlowych z producentami z krajow Global-
nego Potudnia. Gwarantuje to ruch Sprawiedliwego Handlu (Fair Trade), ktory
ma na celu wprowadzenie wigkszej rownosci i partnerstwa w relacjach handlo-
wych z drobnymi producentami w krajach Globalnego Potudnia oraz zapewnienie
im godnego zycia. Gwarancja Sprawiedliwego Handlu jest migdzynarodowy
znak certyfikacyjny Fair Trade umieszczony na produkcie lub uczestnictwo firmy
w miedzynarodowych relacjach handlowych zgodnie ze standardami Swiatowej
Organizacji Sprawiedliwego Handlu (World Fair Trade Organization).
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1

2

Standardy pracy

Potwierdzone przez niezalezne instytucje przestrzeganie warunkow pracy wedtug
standardow Migdzynarodowej Organizacji Pracy (MOP) na tych etapach tancucha
produkeji, w ktorych wystepuje wysokie ryzyko tamania praw pracowniczych.
Standardy te sg ustanowione w fundamentalnych konwencjach MOP, konwen-
cjach MOP i rekomendacjach MOP:
e Zatrudnienie ma charakter dobrowolny (Konwencje MOP nr 29 i 105).
e Zakaz dyskryminacji w zakresie pracy i zatrudnienia (Konwencje MOP nr 100
i111).
e Zakaz pracy dzieci (Konwencje MOP nr 138 1 182).
* Wolnos¢ zrzeszania si¢ i prawo do rokowan zbiorowych (Konwencje MOP
nr 871 98).
¢ Placa godziwa (wystarczajaca na zycie) (Konwencje MOP nr 26 1 131).
¢ QOgraniczenie czasu pracy do 8 godzin dziennie (Konwencja MOP nr 1).
» Zapewnienie bezpieczenstwa i higieny pracy (zgodnie z Konwencja MOP
nr 155).
* Prawnie wigzacy stosunek pracy.

Ekonomia
spoteczna

Prowadzenie dziatalno$ci na zasadach przedsigbiorczosci spotecznej oraz wspie-
ranie 0s6b wykluczonych i zagrozonych wykluczeniem spotecznym. Przedsigbior-
stwa spoteczne (np. spoldzielnia, spotdzielnia socjalna, organizacja pozarzadowa
itp.) maja na celu osiggnigcie spdjnosci i solidarnosci spotecznej. Charakteryzuja
si¢ demokratycznym dzialaniem, solidarnoscig wérdd czlonkow oraz integracja
0sob wykluczonych i zagrozonych wykluczeniem spotecznym.

Przejrzystosé
tancucha dostaw

Przejrzystos¢ catego tancucha dostaw oznacza, ze kazdy etap procesu produkcji
musi by¢ znany, upubliczniony i mozliwy do przesledzenia, np. producent stosuje
kod RESPECT (DNA produktu). Konsument musi mie¢ mozliwos¢ uzyskania
informacji na temat wszystkich etapow produkcji wyrobu, ktory kupuje.

Lokalnos¢

Prowadzenie dziatalno$ci na poziomie lokalnym, co przyczynia si¢ do wsparcia
rodzimej gospodarki, a takze do redukcji zanieczyszczen i emisji CO, zwigzanych
z transportem 1 przechowalnictwem towarow. Lokalno$¢ oznacza, ze caly tancuch
produkcji i dystrybucji towaru oraz zwigzany z nim obieg pienigdza zamyka si¢
na danym obszarze.

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie: [www.dobrezakupy.ekonsument.pl].

Roéwnie wazne dla zapewnienia satysfakcji proekologicznym klientom sg wyni-
ki uzyskane w tego typu testach. Pozwalaja one otrzymac ocen¢ firmy z punktu wi-
dzenia odbiorcy oraz poréwnac swoja pozycje w stosunku do konkurencji. Stanowia
takze forme¢ promoc;ji dla przedsigbiorstwa.

4. Zakonczenie

Wspolczesne problemy ekologiczne i spoteczne aktywizuja konsumentow do dzia-
tan na rzecz ochrony swoich intereséw — zarowno biezacych, jak i dlugookresowych.
Ruch konsumeryzmu stanowi przeciwwage dla biznesu, ktory bez odpowiedniej
kontroli ma tendencje do produkowania dobr i $wiadczenia ustug w sposéb nieod-
powiedzialny spotecznie.
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Dzi¢ki informacyjno-edukacyjnej dziatalno$ci konsumenci stajg si¢ §wiadomi
swoich praw i potrafig znalez¢ sposob na ich egzekwowanie. Latwiej jest im doko-
na¢ wyborow adekwatnych do posiadanych srodkéw finansowych oraz nieszkodli-
wych dla srodowiska przyrodniczego [Dabrowska i in. 2005, s. 156].

Jednym z gltéwnych celow ruchu konsumeryzmu jest dostarczanie nabywcom
jasnych, wiarygodnych i prostych informacji na temat oddzialywania produktow
na spoleczenstwo i przyrode. Taka funkcje¢ petnig m.in. wyniki ekotestow wykony-
wanych na zlecenie niezaleznych organizacji konsumenckich i proekologicznych.

Przedsiebiorstwa, ktore aktywnie dostosowuja si¢ do nowego trendu odpowie-
dzialnosci ekologicznej i spotecznej powinny traktowac ekotesty jako kluczowe zro-
dlo informacji w procesie zapewniania satysfakcji klientom proekologicznym. Za-
réwno podstawy metodologiczne ekotestow, a zwlaszcza dobor kategorii oceny, jak
1 wyniki uzyskane przez poszczegélne produkty i/lub firmy stanowig wazny zbior
kryteriow jakosci z punktu wiedzenia nabywecy i dlatego powinny by¢ szczegdlnie
uwaznie analizowane przez przedsigbiorstwa. Pozwalaja one zidentyfikowac istotne
dla proekologicznego klienta wtasciwosci produktow, pozadane przez niego dzia-
fania firm, uzyskac¢ wiarygodng oceng¢ przedsigbiorstwa wystawiong przez konsu-
mentow oraz poroOwnac swojg pozycje w stosunku do konkurentow. Mogg by¢ one
rowniez wykorzystywane jako instrument promocji.

Wyniki testow konsumenckich petnig podobne funkcje jak certyfikaty, nagrody
jakosci oraz znakowanie ekologiczne. Ich zaleta dla nabywcy jest fatwos¢ interpreta-
cji i wiarygodnos¢. Natomiast dla przedsi¢gbiorstw stanowig bezptatny system oceny
ich produktow oraz nowg forme dialogu z otoczeniem.

Na podstawie analizy rozwoju ruchow konsumenckich mozna prognozowacé,
ze testy konsumenckie beda odgrywaty coraz wigksza role w gospodarce rynkowej,
aich ewolucja bedzie przebiega¢ w kierunku uwzglednienia wszystkich kryteriow
odpowiedzialno$ci spoleczne;.
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ECO-TESTS IMPORTANCE TO ENSURE ENVIRONMENTALLY
CONSCIOUS CUSTOMERS SATISFACTION

Summary: The aim of this paper is to characterize a specific type of consumer testing, so-
called eco-tests and analyze their significance for companies that seek to ensure the satisfaction
of environmental friendly customers. This article describes the concept of consumer testing
and stresses that, directly and indirectly, it provides protection of consumer rights, and thus
facilitates their needs. The paper presents the characteristics of eco-tests, foreign and Polish
tests and indicates that they should be one of the main sources of information about the needs
of environmentally conscious customers. In its final part there are conclusions.

Keywords: consumer testing, eco-tests, environmentally conscious customers.



