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5.1.0. Proces decyzyjny
Wprowadzenie

Wszyscy podejmujemy decyzje. Musimy podejmowac decyzje w naszym zyciu zawodowym, spotecz-
nym i w codziennym zyciu. Zawsze, gdy mamy wybér pomiedzy dwoma lub wigkszg liczbg opcji, mu-
simy podja¢ decyzje.

Niektore z naszych decyzji sg proste np. czy chce zjes¢ jajko na $niadanie lub czy wychodzac z domu
powinienem wzig¢ parasol. Ale inne sg trudniejsze i tak naprawde czasami czujemy, ze podjecie ja-
kiej$ decyzji nas przerasta.

Co to jest proces decyzyjny?

Podejmowanie decyzji mozna rozumie¢ jako proces — proces istotny i zwigzany z oceng. We wstepie
napisaliSmy, Ze ocena polega na systematycznym badaniu w celu okre$lenia skuteczno$ci, wptywu
réznych czynnikdw majacych zwigzek z problemem decyzyjnym. Jednak wiedza o tym, jak zastoso-
wac informacje zgromadzone w toku oceny jest istotna. W jaki stopniu informacije te wptyng na przy-
szle dziatania? Coz, proces podejmowania decyzji mozna stosowaé, aby osiagna¢ ten cel w sposob
systematyczny i ustrukturyzowany.

,Dobra decyzja nigdy nie jest kwestig przypadku”
W jakich przypadkach mozna stosowac proces decyzyjny?

Proces decyzyjny to metoda, ktérg mozna zastosowaé w kazdej sytuacji, w ktérej konieczne jest pod-
jecie decyzji istotnej dla firmy lub projektu, np. gdy firma stoi w obliczu problemu i musi zadecydowac
0 jego rozwigzaniu lub gdy firma rozwaza mozliwos¢ wprowadzenia nowej ustugi lub opracowania
nowego produktu.

Dlaczego warto stosowa¢ proces decyzyjny?

Proces decyzyjny umozliwia wykorzystanie ustrukturyzowanego podejscia do podejmowania decyziji
i chociaz nie gwarantuje on, ze podejmowana decyzja jest najlepsza, jednak na pewno zwiekszy szan-
se jej trafnosci. Dzieje sie tak, poniewaz zostajesz zmuszony do zgromadzenia informaciji i ich oceny
— nie podejmujesz pochopnej decyzji.

Jak stosowac proces decyzyjny?
Proces decyzyjny obejmuje kilka etapow:

definicja problemu lub celuy;
gromadzenie wymaganych informacji;
ocena;

wybor;

ponowna ocena.

Pierwszy etap obejmuje definicje problemu, ktéry wymaga rozwigzania, lub celu, ktdérego osiggniecie
jest pozadane. Stworzenie jasnej definicji natury problemu lub celu umozliwia podejmowanie bardziej
uzasadnionych decyzji oraz sprawdzenie, czy podjeta decyzja rozwigzuje problem lub przyczynia sie
do osiagniecia wyznaczonych celow.
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Po wyraznym zdefiniowaniu problemu mozna okresli¢, jakie informacje beda konieczne lub jakie in-
formacje sg istotne podczas rozwigzania problemu lub osiggania celu. Nalezy takze okresli¢, jakie
informacje sg rzeczywiscie dostepne, a nastepnie zgromadzi¢ je.

Po zebraniu informacji nadchodzi czas na ich ocene poprzez okreslanie znaczenia (wagi) informaciji.
Jest to konieczne, gdyz aby dokona¢ oceny musimy okresli¢ wartos¢ zebranych informacji by dokonaé
bezposredniego porownania. Wyjasnimy ten proces w kolejnej czesci niniejszego rozdziatu.

Etap oceny obejmuje takze ustalenie zbioru potencjalnych decyzji, ktére majg by¢ podijete.

Nastepnie nadchodzi chwila prawdy, gdy nalezy podja¢ decyzje i dokonaé wyboru. Aby tego dokonac,
nalezy przeprowadzi¢ ocene wiasciwych informaciji.

W procesie podejmowania decyzji nalezy uwzgledni¢ dwa elementy:

1. przewidzie¢ wynik decyzji;
2. sprawdzi¢, czy wynik jest zgodny z wyznaczonym celem lub rozwigzaniem problemu.

Ostatni etap to ponowna ocena po podjeciu decyzji, ktéra okresli, czy jest ona wtasciwa czy nie oraz
jakiego innego wyboru nalezato dokonag, jesli zamierzony cel nie zostat osiggniety.

W procesie decyzyjnym nalezy uwzgledni¢ kilka aspektow:

¢ Nie mozna by¢ zbyt pewnym siebie — o ile to mozliwe, nie nalezy zgadywac¢ lub po prostu do-
konywac¢ szacunkdéw bez wczesniejszej oceny zdobytych informacji.

o Kazda decyzja jest wyjatkowa — jesli konkretna decyzja okazata sie dobra w przeszitosci, nie
oznacza to, ze bedzie dobra w obecnej sytuaciji.

e Nie kieruj sie wtasnymi emocjami — stan emocjonalny lub duchowy w czasie podejmowania
decyzji moze wptyna¢ na podjecie decyzji, ktorej pdzniej mozna zatowac.

e Waznych decyzji nie wolno podejmowaé w pospiechu — poswie¢ wystarczajgco duzo czasu na
doktadng ocene informac;ji i dopiero wtedy podejmij decyzje.

Podejmowanie decyzji to czesto proces powtarzalny — podobne decyzje sg podejmowane powtérnie.
Istotne jest, aby wykorzystywac¢ informacje w sposéb konstruktywny, identyfikujgc i ulepszajgc mocne
i stabe strony procesu decyzyjnego.
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5.1.2. Przyktadowy proces decyzyjny

Ponizej prezentujemy przyktadowa firme prowadzaca ksiegarnie, ktéra zamierza zainwestowac
w strone internetowg promujaca przedsiebiorstwo. Firma zastosowata proces decyzyjny w celu podije-
cia decyzji o budowie strony internetowej lub zaniechaniu tej inwestycji.

Magic Books to firma prowadzaca ksiegarnie w potudniowo-wschodnim Londynie. Pomimo duzej licz-
by ksiegarn w okolicy, firma Magic Books ma dobra reputacje i statych klientéw. Jednak w okolicy
rozpoczeta dziatalnos¢ duza sie¢ ksiegarni i Magic Books rozwaza nowe sposoby przyciggniecia klien-
téw i radzenia sobie z nowym konkurentem.

Jedng z rozwazanych opcji byta budowa strony internetowej promujacej sklep w Internecie. Jednak
strona internetowa kosztuje, wiec aby zdecydowac¢ sie na inwestycje, firma Magic Books zastosowata
proces decyzyjny.

Problem zostat juz zdefiniowany: ,Czy warto inwestowac w strone internetowag?”
Kolejnym etapem byto gromadzenie informacji. Magic Books zastosowata kilka metod:

1. Badania konsumenckie
2. Analiza stron internetowych innych firm
3. Prosba do wtasciwych firm o przestanie ofert dotyczacych budowy strony internetowej

Badanie konsumenckie obejmowato niewielki kwestionariusz dotagczany do kazdego zakupionego
produktu i dostepny przy kasie w ksiegarni. Kwestionariusz miat na celu uzyskanie odpowiedzi na
pytania dotyczace korzystania przez klientdw z Internetu oraz, czy ich zdaniem stworzenie strony in-
ternetowej ksiegarni Magic Books bytoby dla nich uzyteczne.

Analiza stron internetowych polegata gtéwnie na obserwaciji stron internetowych ksiegarni o podobnej
wielkosci i 0 podobnej specyfice i identyfikacji rodzaju ustug i informacji zawartych na tych stronach,
itp.

Uzyskano takze oferty cenowe firm specjalizujacych sie w tworzeniu stron internetowych. Oferty doty-
czyly kilku opcji — od wersji podstawowych az po bardziej ztozone serwisy.

Po zgromadzeniu informacji Magic Books dokonata ich oceny, identyfikujac kilka istotnych punktéw
i okreslajac dla nich rézne wagi. Punkty te dotyczyty kosztéw, wynikéw badan konsumenckich (np.
liczby klientéw z dostepem do Internetu, liczby klientéw zainteresowanych strong internetowag firmy
Magic Books, itp.).

Na tym etapie firma ustalita takze kilka mozliwych opcji. Na podstawie badan stron internetowych
i ofert cenowych okreslono kilka opcji do wyboru: podstawowa wersja serwisu tylko z jedng strona,
serwis z kilkoma stronami i mozliwoscig wystania zapytania e-mailem. W ramach trzeciej opcji istniata
mozliwos¢ wysytania comiesiecznego biuletynu informacyjnego i subskrypcji tego biuletynu. Zastana-
wiano sie takze nad zastosowaniem tresci multimedialnych, aby uatrakcyjni¢ strone. Jeszcze innym
rozwigzaniem byto oczywiscie zaniechanie pomystu budowania strony.

Informacje po ocenie zostaty wykorzystane w celu oszacowania kosztéw i zwigkszenia dtugotermino-
wych zyskow ze strony.

Na podstawie tych informacji firma Magic Books postanowita podja¢ ryzyko zwigzane z in-
westycjg w strone internetowa. Jednak wybrano opcje strony z informacjami o firmie i mozli-
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woscig wysylania zapytan e-mailem, ale zrezygnowano z biuletynu. Jesli strona okaze sie
sukcesem, opcja wysyiki biuletynu moze zosta¢ dodana pdzniej.

5.2.3. Materiaty zrédiowe

Odniesienie do specyfiki polskiej
Bibliografia
e Churchill G. A., Badania marketingowe: Podstawy metodologiczne, Wydawnictwo Naukowe PWN,

Warszawa 2002

e Ekonomika i zarzgdzanie matq firmg pod red. B. Piaseckiego, Wydawnictwo Naukowe PWN, War-
szawa-t.6dz 2001

e Kedzio Z., Karcz K., Badania marketingowe w praktyce, PWE, Warszawa 2001



