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Praca poswigcona jest tematyce jakosci ustug handlowych $wiadczonych za
posrednictwem Internetu. Badania nad jakoscia ustug handlowych on-line byty prowadzone
w odniesieniu do detalicznej sprzedazy internetowej dobr i ustug zwiazanych z gospodarka
morska (ang. maritime i-commerce). Ten sektor handlu internetowego uznano za niSZOwy.
Najwazniejszym celem pracy bylo dokonanie oceny jakosci ustug handlowych on-line
w maritime i-commerce, przy uzyciu zaproponowanego modelu oceny oraz opracowanie
rekomendacji dotyczacych doskonalenia jakosci ustug handlowych $wiadczonych przez
podmioty maritime i-commerce (sklepy internetowe 1 ustugodawcy).

Praca sklada sie ze wstepu, czterech rozdzialow, zakonczenia, spisu literatury, spisu tabel
i rysunkow oraz zalacznikow (zebranych w na plycie CD oraz dostepnych pod adresem
http://keipg.wpit.am.gdynia.pl/‘?page_id=499).

W pierwszym rozdziale omowiono specyfike detalicznego handlu internetowego i ustug
handlowych on-line, ze szczegblnym uwzglednieniem specyfiki maritime i-commerce.
Na wstepie uporzadkowano aparat pojeciowy shuzacy do scharakteryzowania rynku
detalicznego handlu internetowego oraz omoOwiono sposoby jego organizacji. W wyniku
przeprowadzonej konceptualizacji sformutowana zostala definicja i charakterystyka ustugi
handlowej on-line. Dokonano takze przegladu i oceny uwarunkowail rozwoju detalicznego
handlu internetowego w Polsce (w latach 2004-2013). Oszacowano rowniez model
ekonometryczny, na podstawie ktorego wskazano determinanty najistotniejsze dla rozwoju
polskiego i-commerce. Na koniec zdefiniowano detaliczny handel internetowy w gospodarce
morskiej (maritime i-commerce) jako obszar niszowy, zaréwno rynkowy jak i w obszarze
badan naukowych. Oméwiono réwniez czynniki warunkujace rozw6j handlu internetowego
w tym sektorze gospodarki.

W rozdziale drugim zawarto terminologi¢ dotyczaca jakosci oraz zdefiniowano termin
jakosci w odniesieniu do detalicznego handlu internetowego. Dokonano przegladu
klasycznych instrumentow zarzadzania jako$cig, ze szczegblnym uwzglednieniem tych, ktore
mozna wykorzysta¢ do badania jakosci uslug handlowych realizowanych za posrednictwem
Internetu. Dokonano takze przegladu i klasyfikacji proponowanych w literaturze
wyznacznikow jakosci ustug handlowych on-line.

W rozdziale trzecim dokonano operacjonalizacji w zakresie narzedzia pomiaru jakosci
ushugi handlowej on-line, czego rezultatem jest zaproponowany wielowymiarowy model
oceny jakosci ustug handlowych $wiadczonych poprzez Internet. Scharakteryzowano
proponowane wyznaczniki jakosci ustug handlowych on-line (w liczbie 51), ktére pozwalajg
oceni¢ jako$¢ ustugi handlowej on-line w wymiarach: formalnym, technologicznym oraz
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funkcjonalno-proceduralnym. Nastepnie szezegélowo przedstawiono przyjeta metodyke
prowadzonych badan.

Rozdzial czwarty zawiera omoéwienie wynikéw badan. Na wstepie scharakteryzowano
podmioty $wiadczace ustugi handlowe w sektorze polskiego maritime i-commerce (sklepy
internetowe oraz ustugodawcoéw). Przedstawiono charakterystyke konsumentéw maritime
i-commerce oraz ich oczekiwania co do zakresu ustug handlowych $wiadczonych za
posrednictwem Internetu. Zaprezentowano i skomentowano wyniki dotyczace oceny jakosci
ustug  handlowych on-line, dokonanej przez konsumentéw maritime i-commerce.
Zaprezentowano i om6éwiono wyniki badania eksperckiego, zwigzanego z oceng jakosci ustug
handlowych on-line w wymiarze technologicznym. Przedstawiono réwniez wnioski dotyczace
oceny jakosci ustug handlowych on-line uzyskane na drodze przeprowadzonej analizy regut
asocjacyjnych (zaleznosciowych). W oparciu o uzyskane wyniki dokonano pozytywnej
weryfikacji postawionych hipotez:

e Niszowy maritime i-commerce wymaga wielowymiarowego ksztaltowania jakosci ustug
handlowych (H1).

e Wymagania klientéw odnosnie cech Jakosciowych ustugi handlowych on-line
realizowanych przez sklepy internetowe oraz ustugodawcow branzy morskiej sg zblizone
(H2).

* Pomigdzy oczekiwaniami klientow a ich oceng jakosci ustug handlowych
W maritime i-commerce, istnieje rozbiezno$é (H3).

® Jakos¢ ustug handlowych realizowanych przez sklepy internetowe w maritime
I-commerce jest bardziej satysfakcjonujaca. niz w zakresie ustug oferowanych w tej
sferze handlu internetowego (H4).

e Jakos¢ ustug handlowych $wiadczonych w maritime i-commerce wymaga doskonalenia
szczegolnie w wymiarze technologicznym (H5).

W zakoficzeniu zawarto rekomendacje dotyczace ksztattowania jakosci ustug handlowych
on-line $wiadczonych w sklepach internetowych oraz przez ustugodawcdéw maritime
i-commerce.

Integralng czesdcia rozprawy sa zalaczniki zawierajace dane do analizy statystycznej
(w  zakresie uwarunkowan rtozwoju handlu internetowego w Polsce), zestawienie
audytowanych sklepéw internetowych oraz stron ustugodawcow maritime i-commerce, Wzory
kwestionariuszy ankiety internetowej, pomocnicze wytyczne do przeprowadzenia audytu
witryn internetowych, dane zebrane w badaniach kwestionariuszowym oraz audytowym,
wyniki analizy asocjacji oraz rekomendacje dla sklepow internetowych i ustugodawcow
w zakresie ksztaltowania jakosci ustug handlowych on-line.
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