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Ewolucja handlu elektronicznego sprawita, ze logistyczna obstuga klienta przestata
petni¢ wytacznie funkcje wspierajaca, stajac sie strategicznym narzedziem optymalizacji
decyzji nabywczych. Mimo rosngcego znaczenia tego zjawiska, z przegladu literatury
wynika wyrazna luka badawcza - brakuje kompleksowych, ilosciowych opracowan
komparatywnych zestawiajgcych rynki o zréznicowanym stopniu dojrzatosci
technologicznej.

W odpowiedzi na zidentyfikowang luke, celem gtéwnym niniejszej monografii jest
analiza wptywu postrzeganej logistycznej obstugi klienta w e-commerce na optymalizacje
decyzji zakupowych konsumentéw (wyrazong wymiernym poziomem alokowanych
wydatkéw) na przyktadzie Polski i Turcji. Wyboér ten pozwala na zestawienie kraju o
zaawansowanej transformacji cyfrowej (Polska) ze strategicznym, zréznicowanym
kulturowo i infrastrukturalnie rynkiem transkontynentalnym (Turcja).

Teza gtowna pracy zaktada, ze dogodnos¢ i uzytecznosé rozwiagzan logistycznych
stanowi kluczowe narzedzie optymalizacji decyzji finansowych e-nabywcow, przy
czym struktura i sita wptywu tych czynnikéw wykazuja statystycznie istotne roznice
pomiedzy rynkiem polskim a tureckim.

Badanie osadzono w paradygmacie pozytywistycznym (podejscie iloSciowe, logika
dedukcyjna). Przyjeto w nim zatozenie operacyjne, wedtug ktérego zoptymalizowane
decyzje konsumenckie manifestujg sie mierzalnie poprzez wyzsze sSrednie miesieczne
wydatki nabywcéw, co pozwala omingé luke miedzy intencja (attitude) a faktycznym
zachowaniem (behavior). Zrezygnowano przy tym z pomiaru obiektywne;j ,,efektywnosci
operacyjnej” systemow logistycznych (np. wskaznikéw rotacji zapasow) na rzecz
ewaluacji ich subiektywnej percepcji i dogodnosci z perspektywy konsumenta.

W celu weryfikacji tezy sformutowano nastepujace problemy badawcze (P) oraz
odpowiadajace im hipotezy badawcze (H):

e Pi: Czy i w jakim stopniu ocena postrzeganej jakosci i dogodnosci logistyki e-
commerce przyczynia sie do optymalizacji wymiernego poziomu $rednich
miesiecznych wydatkéw konsumentéw (Y4)?

o Hi: Wyzsze oceny dogodnosci atrybutdéw logistycznych (zmienne X1—Xs)
wykazujg statystycznie istotny, dodatni wptyw na optymalizacje (wzrost)
srednich miesiecznych wydatkéw konsumentow na zakupy online ogétem
(Yq).

e P,: W jaki sposéb komponenty logistyki e-commerce o charakterze czasowo-
przestrzennym oraz zabezpieczajgcym optymalizujg decyzje o poziomie wydatkéw
w specyficznych kategoriach produktowych (Y2—Y4)?

o Ha: Komponenty logistyki o charakterze czasowo-przestrzennym — w
szczegoblnosci odczuwalna oszczednosé czasu (Xs), elastycznosé dostaw w
weekend (Xo) oraz innowacyjne formy dostawy (X14) — sa determinantami
optymalizujgcymi wydatki w przypadku dobr o charakterze rutynowym (Y).

o Haz: Komponenty o charakterze zabezpieczajagcym ryzyko, obejmujace
poczucie bezpieczenstwa i bezproblemowe zwroty (Xs) oraz niezawodnosé
monitorowania przesytki (Xs), w istotniejszym stopniu optymalizujg wyzsze
alokacje finansowe w kategoriach débr wymagajacych wyzszego
zaangazowanhia decyzyjnego (Ys, Ya).



e P;: Jak dostepnosé innowacyjnych rozwigzan logistycznych (Xe—X14) wspiera
optymalizacje poziomu wydatkéw w e-commerce w zaleznosci od nabywanej
kategorii produktéw?

o Hs: Wptyw wdrozenia nowoczesnych rozwigzan logistycznych (Xe—Xi14) na
optymalizacje wydatkdw jest statystycznie zréznicowany i Scisle
uzalezniony od specyfiki popytu w poszczegdlnych kategoriach (Y2-Ya).

e P4 Czyistniejgistotne réznice strukturalne w mechanizmach optymalizacji decyzji
konsumenckich pomiedzy Polska a Turcjg?

o Ha: Istniejg statystycznie istotne réznice w strukturze i sile oddziatywania
uwarunkowan logistyki e-commerce na optymalizacje decyzji
wydatkowych konsumentéw pomiedzy Polska a Turcja.

Prawidtowa interpretacja wynikéw badan empirycznych wymaga precyzyjnego
okreslenia ram metodologicznych analizy. W niniejszej monografii podstawowe zakresy
badania zdefiniowano w nastepujgcy sposob:

e Zakres przedmiotowy: obejmuje analize zaleznosci pomiedzy postrzeganymi
przez nabywcoéw elementami logistycznej obstugi klienta (takimi jak m.in. czas i
koszt dostawy, formy odbioru przesytek, elastycznosé zwrotéw, innowacyjnosc
form odbioru) a procesem decyzyjnym e-konsumenta, wyrazonym poprzez
wymierny, kwotowy poziom alokowanych wydatkow.

e Zakres podmiotowy: badaniem objeto indywidualnych konsumentéw
dokonujacych samodzielnych zakupéw w kanale e-commerce. W celu
umozliwienia analizy poréwnawczej, grupe badawczag stanowili respondenci z
Polski oraz Turciji.

e Zakres przestrzenny: badania majg charakter miedzynarodowy i komparatywny.
Obejmuja terytorium Rzeczypospolitej Polskiej oraz Republiki Turcji, co pozwala
na identyfikacje réznic w mechanizmach optymalizacyjnych wynikajgcych z
odmiennych uwarunkowan kulturowych i infrastrukturalnych.

e Zakres czasowy: analiza empiryczna opiera sie na danych pierwotnych
zgromadzonych w okresie od 6 maja 2025 r. do 28 listopada 2025 r. Dobér tego
okresu pozwolit na uchwycenie aktualnych trendéw w logistyce e-commerce.

Zgodnie z wymogami metodologii nauk o zarzadzaniu, zaprojektowano kompleksowag
procedure oparta na metodzie iloSciowej'. Podstawowa technika gromadzenia danych
pierwotnych byt sondaz diagnostyczny przeprowadzony technikg CAWI. Wybér ten
wspiera literatura z zakresu badan rynkowych, wskazujac na wysoka adekwatnosc tej
techniki w pomiarze zachowan w srodowisku cyfrowym?. Narzedziem badawczym byt
ustrukturyzowany autorski kwestionariusz ankiety, zbudowany wedtug dyrektyw
poprawnosci pomiaru (zob. Zataczniki 1i 2)3.

' C. Frankfort-Nachmias, D. Nachmias, E. Hornowska (2001), Metody badawcze w naukach spotecznych, Wydawnictwo Zysk iS-ka,
Poznan, s. 95-104; E. R. Babbie (2008), Podstawy badar spotecznych, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa s. 112-115; S. Kauf,
A. Ttuczak (2018), Logistyczna obstuga klienta: metody ilosSciowe, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, s. 18-21.

2G. A. Churchill (2002), Badania marketingowe: podstawy metodologiczne, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, s. 284-287; N.
K. Malhotra (2010), Marketing research: an applied orientation. 6th edition, Person Education, New Jersey, s. 212-215.

3 J. Lutynski (1994), Metody badan spotecznych. Wybrane zagadnienia, £6dzkie Towarzystwo Naukowe, £6dZ, s. 154-156.



Celem empirycznym badan byta bezposrednia kwantyfikacja sity i kierunku
oddziatywania postrzeganych przez nabywcoéw rozwigzan logistycznych na optymalizacje
ich wymiernych decyzji zakupowych w Polsce i w Turcji.

Cele szczegotowe badania obejmowaty:

1. Identyfikacje najchetniej wykorzystywanych opcji logistycznych optymalizujgcych
Sciezke zakupowa.

2. Okreslenie rzeczywistego poziomu Srednich miesiecznych  wydatkéw
konsumenckich w kluczowych kategoriach produktowych.

3. Estymacje wagi, jaka konsumenci przypisuja poszczegélnym atrybutom obstugi
logistycznej w ostatecznym procesie optymalizacji (alokacji) koszyka zakupowego.

4. Budowe modeli ekonometrycznych pozwalajacych na identyfikacje réznic w
mechanizmach optymalizacyjnych pomiedzy rynkami.

W celu weryfikacji postawionych we Wstepie hipotez badawczych (H+-H4) oraz
zapewnienia jednoznacznej interpretacji zaleznosci w modelach ekonometrycznych,
opracowano szczegbétowg strukture zmiennych badawczych. Przyjeto zatozenie, ze
percepcja i ocena dogodnosci komponentéw logistyki e-commerce stanowi grupe
czynnikéw bezposrednio optymalizujgcych poziom wydatkdw.

Pierwszy zbiér predyktoréw w konstruowanym modelu stanowig zmienne niezalezne
(X), stuzace do kwantyfikacji subiektywnej percepcji kluczowych atrybutéw logistycznej
obstugi klienta. Szczegétowe zestawienie tych zmiennych wraz z ich opisem operacyjnym
zaprezentowano w tabeli 1.

Tabela 1. Zmienne niezalezne w modelu badawczym

Kod | Badany atrybut (zmienna) Opis operacyjny
X1 | Prostota zakupow online tatwosc¢ realizacji zamoéwienia
X> | Szeroki wyboér produktéow Liczba kategorii i produktow dostepnych online
Xs; | Oszczednos$é czasu Skrécenie czasu potrzebnego na zakupy
X4 | Postrzeganie nizszych cen Percepcja ceny w poréownaniu do sklepéw stacjonarnych
Xs | Bezpieczenstwo zakupow Pewno$¢ transakcji i danych klienta
Xs | Odlegtosc¢ od automatu paczkowego | Wptyw lokalizacji punktéw odbioru
X; | Darmowa dostawa z wniesieniem Dostepnosé¢ ustugi bez dodatkowych optat
Xs | Mozliwos¢ sledzenia przesytki Funkcja track&trace w systemie dostawy
Xy | Dostawa w weekend Mozliwosé odbioru w dni wolne od pracy
X1 | Zarzadzanie przesytka w aplikacji Sledzenie i zmiana parametréw w aplikacji
X11 | Dostawa tego samego dnia Ekspresowa dostawa w dniu zamoéwienia
X12 | Bezdotykowy odbidr Odbidr paczki bez kontaktu fizycznego
X1 | Dostawa przyjazna srodowisku Eko-opakowania, pojazdy elektryczne itp.
X1a | Innowacyjna forma dostawy Nowe technologie (np. drony, roboty, paczkomaty)

Zrédto: opracowanie wtasne.

Zestaw czternastu atrybutéw (X+—X14) wytoniono na podstawie analizy uwarunkowan
rynkowych i badan pilotazowych. Konstrukcja modelu celowo uwzglednia - obok
czynnikow stricte logistycznych - takze parametry ekonomiczno-asortymentowe (X2, Xa).
Stanowig one niezbedne tto analityczne, pozwalajgce na obiektywne wyskalowanie sity
oddziatywania badanych zmiennych. Tego rodzaju zabieg metodologiczny zapewnia
rzetelng separacje efektéw obstugi ,ostatniej mili” od standardowych bodzcéw
ofertowych.



Drugi komponent struktury modelu stanowia zmienne zalezne (Y), stuzgce
operacjonalizacji procesu optymalizacji decyzji nabywczych poprzez ich mierzalne
odzwierciedlenie rynkowe. Za najbardziej obiektywny i kwantyfikowalny wskaznik tych
wyboréw uznano deklarowane przez respondentéw $rednie miesieczne kwoty
przeznaczane na zakupy online. Konstrukcja tej czesci modelu zostata podyktowana
potrzebg zbadania wptywu standarddw obstugi, analizowanych tacznie z parametrami
ekonomiczno-asortymentowymi — na wymierny poziom wydatkéw e-konsumentow
(zmienne Y+-Y4) w kategoriach o odmiennej charakterystyce operacyjnej. Wyodrebnienie
koszyka ogolnego oraz trzech sektoréw o zréznicowanych profilach dystrybucyjnych -
odziezy, kosmetykdéw oraz mebli — pozwala na precyzyjng identyfikacje dywergencji w
oczekiwaniach konsumentow, wynikajacych ze specyfiki i gabarytéw nabywanych dobr.
Petna strukture tych zmiennych zaprezentowano w tabeli 2.

Tabela 2. Zmienne zalezne w modelu badawczym

Kod | Badany atrybut (zmienna) Jednostka
Y, | Srednie miesieczne wydatki konsumentéw na zakupy online ogétem

Srednie miesieczne wydatki konsumentéw na zakupy online w kategorii: odziez,

Y .. .
% | dodatki i akcesoria
% — - p - = —1 PLN/TL
Srednie miesieczne wydatki konsumentéw na zakupy online w kategorii: kosmetyki i .
Ys (wg kraju)
perfumy
v Srednie miesieczne wydatki konsumentéw na zakupy online w kategorii: meble i
4

wystroj wnetrz
Zrédto: opracowanie wtasne.

Wszystkie zmienne niezalezne (X) zostaty poddane ocenie respondentéw przy
wykorzystaniu pieciostopniowej skali Likerta. Jak wskazuje literatura z zakresu
metodologii badan i analiz rynkowych, istota tego narzedzia psychometrycznego polega
na pomiarze natezenia okreslonych postaw, opinii lub percepcji badanych wzgledem
prezentowanych im zestawow twierdzen (w tym przypadku atrybutéw logistycznych Xq—
X1s). Zasadnos¢ zastosowania skali Likerta i jej niestabnaca popularnosé w
badaniach marketingowych e-commerce wynikaja z kilku kluczowych czynnikéw*:

e jest ona wysoce intuicyjna dla respondentéw (co minimalizuje obcigzenie

poznawcze i ryzyko przedwczesnego porzucenia ankiety CAWI),

e utatwia szybka standaryzacje odpowiedzi, a przede wszystkim pozwala na
rzetelng transformacje opinii o charakterze jakosciowym w mierzalne wielkosci
ilosciowe.

Mimo iz formalnie skala ta ma charakter porzadkowy, w zaawansowanej praktyce
ekonometrycznej i badaniach postaw rynkowych powszechnie traktuje sie jg jako
przyblizong skale interwatowa. Zabieg ten umozliwit pézniejsze wykorzystanie
zgromadzonych wskaznikdéw postrzegania logistyki w wysoce rygorystycznych modelach
regresji wielorakiej. Schemat badania odzwierciedla zatem sekwencyjny i dedukcyjny
charakter, oparty na przejsciu od zatozen teoretycznych do empirycznej weryfikacji

4G. A. Churchill (2002), Badania marketingowe: podstawy metodologiczne, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, s. 405-408; E.
R. Babbie (2008), Podstawy badar spotecznych, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, s. 186-189; N. K. Malhotra (2010),
Marketing research: an applied orientation. 6th edition, Person Education, New Jersey, s. 308-310; S. Kauf, A. Ttuczak (2018),
Logistyczna obstuga klienta: metody ilosciowe, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, s. 35-37.



zaleznos$ci miedzy ewaluacjg komponentdow logistyki (X1—X14) @ wymiernym poziomem
wydatkoéw (Y+-Ya). Strukture powigzan przedstawiono na ilustraciji 1.
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llustracja 1. Model powigzan pytan badawczych, hipotez i zmiennych
Zrédto: opracowanie wtasne.

W procesie gromadzenia materiatu empirycznego zastosowano nielosowy, celowy
dobdr proby badawczej. Wybdr ten podyktowany byt koniecznoscig pozyskania danych
od jednostek wykazujacych sie specyficznym, realnym doswiadczeniem w interakcji z
systemami logistycznymi e-commerce. W celu eliminacji btedu przypadkowosci oraz
zapewnienia wysokiej trafnosci (validity) konstruowanych modeli, proces rekrutacji
oparto na wielowymiarowej matrycy filtrujacej, zaimplementowanej w strukturze pytania
nr 19 kwestionariusza ankiety.

Struktura ta obejmowata szerokie spektrum kategorii asortymentowych,
uwzgledniajgc ich specyfike logistyczng. Kryterium inkluzji (wtgczajgce) do ostatecznej
analizy miato charakter segmentowy. Respondent byt proszony o okreslenie swojej
aktywnosci nabywczej w trzech ptaszczyznach temporalnych:

e Doswiadczenie kumulatywne (historyczne): fakt dokonania zakupu w danej
kategorii kiedykolwiek w przesztosci.

e Aktywnos$¢ biezaca (operacyjna): realizacja transakcji w ciggu ostatnich 12
miesiecy, co gwarantuje znajomosc¢ aktualnych paradygmatow obstugi.

e Orientacja prospektywna: deklaracja planowanych zakupéw, pozwalajgca na
ocene intencjonalnego wymiaru optymalizacji decyzji.

Zastosowanie tak szczegétowej filtracji pozwolito na uwzglednienie naturalnej
heterogenicznosci profilu nabywczego respondentow. Przyjeto  zatozenie
metodologiczne, ze brak doswiadczenia zakupowego w konkretnej kategorii produktowej
nie stanowit podstawy do catkowitej ekskluzji respondenta z badania, lecz warunkowat
jego udziat w estymacji konkretnych modeli zmiennych zaleznych (Y.-Y.). Dzieki temu
subiektywna percepcja uwarunkowan logistycznych (X:1—Xi4) byta zestawiana wytgcznie z
realnymi zachowaniami rynkowymi w segmentach, w ktérych respondent posiadat
ugruntowane kompetencje konsumenckie.



Badanie zrealizowano technikg CAWI przy wykorzystaniu profesjonalnych paneli
badawczych. Pomiar przeprowadzono zgodnie ze wskazanym wczes$niej zakresem
czasowym na dwoch rynkach:

e W Polsce zgromadzono 585 kwestionariuszy, z ktérych 575 zakwalifikowano do
procesu modelowania (10 jednostek odrzucono ze wzgledu na niesp6jnoscé
logiczna lub catkowity brak aktywnosci w kluczowych kategoriach).

e W Turcji zgromadzono 460 kwestionariuszy, z ktérych do analizy statystycznej
wtgczono 440 poprawnie wypetnionych arkuszy.

tacznaliczebnosé préoby badawczej (N =1015) stanowi rzetelng podstawe empiryczna,
ktéra — zgodnie z rygorami metodologii badan marketingowych oraz standardami
sondazowych badan opinii — umozliwit przeprowadzenie zaawansowanych poréwnan
miedzynarodowych®. Takie podejscie wpisuje sie w nurt komparatystycznej analizy
zachowan e-konsumentéw, w ktérym odpowiednia wielkos¢ préby pozwala na
uchwycenie istotnych statystycznie réznic®.

Przyjeta asymetria préb — ze wskazaniem na Polske jako gtéwny obszar analizy oraz
Turcje jako rynek referencyjny — znajduje uzasadnienie w literaturze metodologicznej
dotyczgcej projektowania badan i komparatystyki rynkowej’. Jak wskazuje sie w
badaniach nad kulturowymi i miedzynarodowymi uwarunkowaniami biznesu,
nieréwnomierny rozktad préby stanowi celowy zabieg badawczy w sytuacji, gdy jeden z
rynkéw stanowi rdzen eksploracji naukowej, a drugi petni funkcje tta poréwnawczego,
niezbednego do precyzyjnej identyfikacji dywergencji w zachowaniach konsumenckich?.

Wszelkie estymacje i modelowanie matematyczne przeprowadzono z wykorzystaniem
programu statystycznego Gretl®. Catos$é procedury badawczej zostata ujeta w modelu
etapowym na ilustracji 2.

5 G. A. Churchill (2002), Badania marketingowe: podstawy metodologiczne, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, s. 515-518; N.
K. Malhotra (2010), Marketing research: an applied orientation. 6th edition, Person Education, New Jersey, s. 374-376; M. Szreder
(2010), Metody i techniki sondazowych badan opinii, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa, s. 64-68.

5M. Jaciow, A. S. Makowska, R. Wolny (2013), E-konsument w Europie komparatywna analiza zachowar, Wydawnictwo Naukowe
Helion, Gliwice, s. 18-21.

7 E. R. Babbie (2008), Podstawy badan spotecznych, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, s. 214-219; J. W. Creswell, J. D.
Creswell (2017), Research design: qualitative, quantitative, and mixed methods approaches, Sage publications, Thousand Oaks, s.
155-158.

8 G. H. Hofstede (2001), Culture's consequences: comparing values, behaviors, institutions and organizations across nations, Sage
Publications, Thousand Oaks, s. 46-49; D. Tokarski (2025), Kulturowe uwarunkowania logistyczno-marketingowej obstugi klienta w
Polsce i Turcji, [w:] H. Mruk, A. Sawicki (red.), Marketing. Koncepcje i doswiadczenia, Wydawnictwo Bernardinum, Pelplin, s. 131-
142.

% Gretl (2026), https://gretl.sourceforge.net (dostep: 10.05.2026).
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4 = Wybdr metody badawczej (sondaz diagnostyczny)
ETAP III = Opracowanie kwestionariusza ankiety
PROJEKTOWANIE BADANIA EMPIRYCZNEGO ~ ~ DOPOr Proby (Polska - przypadek gtéwny, Turcja -

przypadek porownawczy)

\_ = Okreslenie procedury zbierania danych

4 = Zbieranie materiatu empirycznego R
ETAPIV. o ;

= Selekcja i oczyszczanie danych
REALIZACJA BADANIA | WERYFIKACJA g e
= Eliminacja ankiet niekompletnych

\DANYCH = Przygotowanie bazy do analiz statystycznych P,

4 = Analiza struktury odpowiedzi
ETAP V. L] Stand?ryzacj? z'm’it.an.nych
ANALIZA STATYSTYCZNA | MODELOWANIE = Testy istotnosci roznic

= Estymacja modeli (Y1-Ya=f (X1—X14))
\_ * Analiza poréwnawcza Polska —Turcja )
= Weryfikacja hipotez badawczych
ETAP VI. = |dentyfikacja zalezno$ci strukturalnych

INTERPRETACJA | WNIOSKI

= Opracowanie modelu poréwnawczego
= Sformutowanie rekomendacji praktycznych

llustracja 2. Model procesu badawczego
Zrédto: opracowanie wtasne.

Ujecie to porzadkuje kolejne fazy postepowania — od konceptualizacji problemu,
poprzez realizacje pomiaru, az po etap weryfikacji hipotez i interpretacji wynikéw w
perspektywie poréwnawczej. Jednoczesnie model etapowy uwzglednia elementy kontroli
poprawnosci metodologicznej, co wzmacnia rzetelnosc i trafnosc uzyskanych rezultatow.
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