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1. Imieinazwisko: Anetta Pukas

2. Posiadane dyplomy, stopnie naukowe — z podaniem nazwy, miejsca i

roku ich uzyskania oraz tytulu rozprawy doktorskiej

- rok 2000 — stopien doktora nauk ekonomicznych w zakresie ekonomii:
marketingu. Stopien nadany uchwala Rady Wydzialu Gospodarki Narodowe;
(obecnie Nauk Ekonomicznych) Akademii Ekonomicznej we Wroclawiu (obecnie
Uniwersytet Ekonomiczny we Wroclawiu) z dnia 25 maja 2000 roku na podstawie
rozprawy doktorskiej pt.: Marketingowe aspekty ksztattowania jakosci oferty w
przedsiebiorstwach ustugowych, napisanej pod opieka promotorska prof. zw. dr hab.
Anieli Sty$. Recenzentami rozprawy byli: Prof. dr hab. Marianna Daszkowska
(Uniwersytet Gdanski) i Prof. dr hab. Marek Drewinski (Akademia Ekonomiczna we

Wroclawiu).

- rok 1991 — Stopiefi magistra uzyskany w dn. 25.06.1991 r. (nr dyplomu
11294) po kohczeniu z wynikiem bardzo dobrym 5 letnich dziennych studiow
magisterskich w zakresie Ekonomiki i organizacji obrotu towarowego i uslug na
Wydziale Gospodarki Narodowej (obecnie Nauk Ekonomicznych) w Akademii

Ekonomicznej we Wroclawiu (obecnie Uniwersytet Ekonomiczny we Wroclawiu).

- rok akademicki 1998/99 - ukoniczone Studium Pedagogiczne w Akademii
Ekonomicznej we Wroclawiu, ktére obejmowalo zajecia z zakresu psychologii,

pedagogiki, metodyki nauczania, etyki, prawa, retoryki, kultury jezyka.

i Informacje o dotychczasowym zatrudnieniu w jednostkach

naukowych

- w roku 1992 — zatrudniona zostalam na stanowisko asystenta w Katedrze
Ekonomiki i Organizacji Przedsiebiorstwa Akademii Ekonomicznej we Wroclawiu.

- w roku 1993 — przeszlam do Katedry Ekonomiki Uslug (p6zniej Katedra Badan
Proceséw Ustugowych) w Instytucie Handlu i Uslug (obecnie Instytut Marketingu)

Akademii Ekonomicznej.
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- w roku 2000 - po uzyskaniu stopnia doktora nauk ekonomicznych — zatrudniona
zostalam na stanowisku adiunkta w Katedrze Badan Proceséw Uslugowych, ktéra
obecnie nosi nazwe Katedra Podstaw Marketingu, w Instytucie Marketingu

Uniwersytetu Ekonomicznego — gdzie pracuje do dzis.

Dodatkowo w roku akademickim 2003/2004 bylam zatrudniona w Panstwowej

Wyzszej Szkole Zawodowej w Walbrzychu na stanowisku wykladowcey.

4. Wskazanie osiagniecia wynikajacego z art. 16 ust. 2 ustawy z dnia 14
marca 2003 r. o stopniach naukowych i tytule naukowym oraz o

stopniach i tytule w zakresie sztuki (Dz. U. 2017 r. poz. 1789):

Jako osiggniecie naukowe, wynikajace z art. 16 ust. 2 ustawy z dnia 14 marca
2003 r. o stopniach naukowych i tytule naukowym oraz o stopniach i tytule w
zakresie sztuki (Dz. U. 2017 r. poz. 1789), ktére uznaje za znaczacy wklad w rozwdj
nauk ekonomicznych w dyscyplinie nauk o zarzadzaniu, wskazuje monografie

naukowa mojego autorstwa — dzielo opublikowane w calosci:

4.1. Autor, tytul publikacji, rok wydania, nazwa wydawnictwa,

recenzenci wydawniczy

Anetta Pukas (2019), Zarzadzanie relacjami z klientem w tworzeniu
przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa - ujecie dynamiczne,
Monografie i Opracowania nr 299, Wydawnictwo Uniwersytetu

Ekonomicznego we Wroclawiu, Wroclaw, ISBN 978-83-7695-755-5

Recenzentami wydawniczymi niniejszej monografii byli:

- prof. dr hab. Henryk Mruk (Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu-pracownik
emerytowany),

- dr hab. prof. UMCS Radostaw Macik (Uniwersytet Marii Curie-Sklodowskiej w
Lublinie).
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4.2. Omoéwienie celu naukowego ww. pracy i osiagnietych wynikow
wraz z omOwieniem ich ewentualnego wykorzystania

Dynamiczne i czesto okre§lane jako nieciagle zmiany w konkurowaniu na
$wiatowych rynkach sprawiaja, iz rola marketingu w procesach zarzadzania strategicznego
w przedsigbiorstwie zostaje wyraznie wzmocniona [Thomas, Gupta 2005]. Szczeg6lnego
znaczenia nabrala wiec podstawowa dla marketingu kategoria jaka jest dlugookresowa
relacja przedsiebiorstwa z klientem, czego konsekwencja bylo pojawienie si¢ koncepcji
marketingu relacji. Badacze reprezentujacy ten nurt [D. Ballantyne, L.L. Berry, M.
Christopher, Ch. Gronroos, E. Gummeson, B.B. Jackson, Th. Levitt, R. McKeena, A.
Parvatiyar, A. Payne, J. N. Sheth i in.] w swoich rozwazaniach uznaja, ze przewaga
konkurencyjna przedsiebiorstwa wywodzi sie z tworzenia warto$ci dla klienta, a takze
dla samej organizacji. Stad tez proces kreowania warto$ci powinien by¢ kluczowy w
dzialaniach przedsiebiorstw, co oznacza wykorzystanie Zarzadzania Relacjami z
Klientem (Customer Relationship Marketing CRM), gdyz to wlasnie CRM decyduje o
sukeesie kazdej relacji [Witczak 2008].

Szczegblowa analiza tematycznych publikacji naukowych wskazuje, iz w
dorobku literatury $wiatowej, a takze polskiej CRM pojawia sie jako konstrukt nie
tylko w marketingu, ale réwniez wéréd innych koncepcji zarzadzania majacych duzy
wplyw na ksztalt i procesy zachodzace w organizacjach. Poglady wielu teoretykow
pozwalaja wiec na pewien konsensus w sprawie istoty i naukowego usytuowania
CRM, s3 oni zgodni, ze Zarzadzanie Relacjami z Klientem moze by¢ postrzegane jako
koncepcja czerpigca nie tylko z marketingu, ale z calosci wspolczesnych nauk o
zarzadzaniu przy ogromnym wsparciu narzedzi technologii informacyjnych.

Istotng role w dyskursach naukowych dotyczacych nauk o zarzadzaniu, ale
réwniez marketingu, odegratlo zasobowe podejScie do organizacji (Resources-Base
View RBYV), ktére zwane jest czesto szkola zasobowa. Immanentna czescia podejscia
zasobowego jest identyfikacja zasoboéw organizacji jako niezbednych do wdrozenia
strategii kreowania warto$ci i budowania przewagi konkurencyjne;j.

W ciggu dwbch pierwszych dekad XXI wieku ukazalo si¢ wiele publikacji na
temat statusu teorii zasobéw, jej rozwoju, rewitalizacji lub trendéw krytycznych, a
takze badan naukowych rozwijajacych zastosowanie tego podejScia w réznych

dziedzinach wiedzy (np.: Armstrong i Shimizu 2007, Barney 1991, 2001, Grant 1996,
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Harrison, Hitt, Hoskisson i Ireland 1991, Lippman i Rumelt, 2003 Mahoney i
Pandian, 1992, Makadok, 2001) [Della Corte, D'Andrea 2017]. W teorii RBV
zwrbcono réwniez uwage na znaczenie zasobow niematerialnych, co z kolei dalo
asumpt do zainteresowania sie badaczy problemami relacji miedzy organizacja a
partnerami biznesowymi i klientami, co jest domena wiedzy marketingowej. Podjeta
przeze mnie analiza literatury wskazala, iz istniejacy dorobek naukowy przedstawia
potwierdzenie wyraznego zwiazku miedzy szkola zasobowa (RBV) a teoriami
marketingowymi. Zwigzek ten jest identyfikowany przez istnienie skutecznej i trwalej
przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa, uzyskanej dzieki wykorzystaniu zasobow i
zdolnoéci marketingowych organizacji (Slotegraaf i in. 2003, Song i in. 2007, Vorhies
i Morgan, 2005). Niewiele natomiast uwagi w swoich publikacjach poéwigcali badacze
tego nurtu tematowi rozwijania i utrzymania zasobéw marketingowych w dluzszej
perspektywie czasowej. Wskazanie to stalo sie dla mnie istotna przeslanka do
zainteresowania sie ta tematyka i podjecia dalszych badan. Podejscie oparte na
zasobach (RBV) nie wyjasnia bowiem w pelni tworzenia przewagi konkurencyjnej w
bardziej zlozonych i zmieniajacych sie warunkach otoczenia ze wzgledu na swoj
jedynie statyczny charakter [Zander i Kogut 1995, Priem i Butler 2001, Danneels,
2008; Binghamet i in. 2015].

Jako efekt rozwoju ,klasycznej” szkoly zasobowej RBV, pojawil sie nurt
rozwazan nazwany koncepcjg dynamicznych zdolnoéci (Dynamic Capabilities - DC)
[Helfat i Peteraf, 2003]. Dynamiczne podejécie do organizacji sugeruje, ze analiza i
ocena dzialan firmy powinna skupia¢ sie na procesach zmian, ktére sg powigzane z
aktywnym wykorzystaniem zasobéw firmy, a nie z zasobami bedacymi jedynie w
posiadaniu firmy, ktére nie sa aktywnie i wlasciwie zagospodarowane. W ramach
badan literaturowych zidentyfikowalam, iz praktyczna konsekwencja tego podejscia
jest zmiana zakresu analiz i badann naukowych, prowadzaca do wzglednie klarownego
podzialu pomiedzy podejéciami dynamicznymi i statycznymi. Koncepcja
dynamicznych zdolnosci (Dynamic Capabilities) wedlug jej autoréw D. Tecce'a, G.
Pisana i A. Shuena zaklada, ze przewaga konkurencyjna organizacji wynika z
dynamicznych zdolnoéci, ktére rozumiane sa jako umiejetnos$ci dostosowania,
integrowania i rekonfigurowania wewnetrznych oraz zewnetrznych zasobow i

kompetencji w reakcji na szybko zmieniajace sie otoczenie. Dodatkowo zdolnoSci te sg



Zalacznik 3

dr Anetta Pukas Autoreferat przedstawiajgey opis dorobku 1 osiqgnieé w pracy

naukowo-badawczej

trudne do powielenia i charakteryzuja sie homogenicznoscig oraz trwaloscig [Teeee,
Pisano, Shuen 1997]. Wedlug autoréw podejécia DC w tym ujeciu przewaga
konkurencyjna jest generowana nie tylko przez zasoby, ktére firma posiada lub
kontroluje (statycznie), ale gléwnie przez zdolnoéci do ich pozyskiwania i
integrowania (dynamicznie) [Morgan i in 2009], ktére mogg by¢ Zréodlem tworzenia
wartoéci i przewagi konkurencyjnej. Ten ostatni rodzaj zdolnoéci stanowi gléwng
treé¢ podejécia zdolnosci dynamicznych [Eisenhardt i Martin, 2000, Teece i in. 1997].
Analiza Zrédel literaturowych pozwolila mi na zauwazenie, iz tematyka koncepcji DC
jest weigz rozwojowa, a dodatkowo w publikacjach istnieje weigz wiele rozbieznosci w
identyfikowaniu dynamicznych zdolnosci przedsigbiorstwa. Najbardziej klarowna
konceptualizacja zdolnoSci dynamicznych opisuje je jako narzedzia, ktore
przedsiebiorstwa mogg wykorzystaé do operowania istniejacymi zasobami i ich
przegrupowywania w celu tworzenia nowych ich konfiguracji [Teece 2007]. Istniejace
definicje pozwalajg dostrzec, ze zdolno$ci dynamiczne determinujg szybkosc i
stopiefl, w jakim poszczegdlne zasoby przedsiebiorstwa moga by¢ ustanawiane i
przegrupowywane w stosunku do warunkéw i szans w otoczeniu tak, aby generowaty
dlugookresowe ponadprzecietne (pozytywne) wyniki. Jednak, jak wskazuja oponenci
koncepcji, badanie zdolno$ci dynamicznych jest trudne, a powigzanie miedzy
dynamicznymi zdolno$ciami a wynikami firmy w dlugiej perspektywie stanowi wcigz
obszar o charakterze luki badawczej. Jak wskazuje literatura, do$wiadczenia
empiryczne naukowcéHw w tym zakresie weiaz znajduja sie na wezesnym etapie, co
oznacza wiele otwartych $ciezek badawczych i mozliwosci zapelnienia tej luki o
charakterze eksploracyjnym. Paradygmat badarn dynamicznych zdolnosci jest wigc
wcigz stosunkowo nowy.

Zrealizowane przeze mnie poglebione badania literaturowe wykazaly, ze chociaz
istnieje juz obszerna literatura na temat Dynamic Capabiliteis w zakresie zarzadzania
strategicznego, to badania nad ta koncepcja w obszarze wiedzy marketingowe]
pozostaja wcigz fragmentaryczne i rozdrobnione [Barrales-Molina, Martinez-Lopez,
Gazquez-Abad 2014]. Stad tez uznalam  tematyke dynamicznych zdolnosci
marketingowych, szczegélnie w zakresie Zarzadzania Relacjami z Klientem, za
wysoce aktualng i wazng biorgc pod uwage wysoka dynamike zmian w otoczeniu

rynkowym, zmiany technologiczne i trendy globalizacji gospodarki $wiatowej, ktore
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to zjawiska szczegblnie utrudniaja budowanie przewagi konkurencyjnej
przedsiebiorstw od poczatku XXI w.

Przyjeta przeze mnie w omawianej monografii perspektywa badawcza zwigzana z
nurtem szkoly zasobowej (RBV) oraz podejSciem dynamicznym (DC), pozwala
rozwazaé i analizowaé Zarzadzanie Relacjami z Klientem (CRM) jako zestaw zasobow
i zdolnoéci réowniez o charakterystyce dynamicznej. Wedlug Day’a (2000) silne
zdolnoéci firmy zwigzane z tworzeniem relacji z klientem mogg by¢ uznane za
najwazniejsze zdolno$ci marketingowe. Umozliwiaja one bowiem firmom aktywne
wykorzystanie zasobow relacyjnych w celu budowania trwalych przewag
konkurencyjnych [Day, 2000]. Jednak niewiele badann empirycznych odpowiada na
pytanie w jaki spos6b zasoby CRM sa rozlokowane i wykorzystane w
przedsiebiorstwie w celu dopasowania ich konfiguracji do dynamicznych warunkéw
rynkowych i w jakim stopniu staja sie one dynamicznymi zdolno$ciami tak, by
przyczynié¢ sie do polepszania wynikow firmy i budowania przewagi konkurencyjnej
(np. Morgan i in. 2009, Slotegraff i in. 2003). Stad tez problem ten rozpoznany zostal
przeze mnie jako wysoce istotny do podjecia w dalszych badan naukowych
dotyczacych dzialatn przedsiebiorstw dzialajacych w dynamicznych warunkach
rynkowych.

Prezentowane w monografii rozwazania sytuuja sie w uznanym za dojrzaly, i
posiadajgcy juz spory dorobek poznawczy, paradygmacie relacyjnym. Przy czym
uwzglednienie ujecia dynamicznego nadaje treSci nowy charakter. Laczy bowiem
perspektywe marketingowa z perspektywa zarzadzania strategicznego i jej nurtami
badawczymi.

Motywem przewodnim napisania przez mnie prezentowanej monografii jest wigc
dazenie do wyjasénienia zjawiska zwigzanego z wewnetrznym potencjalem organizacji
(dynamiczne zdolno$ci CRM) oraz efektem rynkowym jego wykorzystania jakim jest
przewaga konkurencyjna w kontekscie poszukiwania ich zwigzku o charakterze
przyczynowo-skutkowym. W efekcie w opracowaniu przenikaja si¢ watki teoretyczne
oraz metodologiczne.

Przeprowadzony krytyczny przeglad literatury krajowej oraz zagranicznej

(anglojezycznej) pozwolily mi ujawnié¢ nastepujace luki:

\&

BN\
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- eksploracyjng — brak calo$ciowego opisu koncepcji dynamicznych zdolnosci w
odniesieniu do Zarzadzania Relacjami z Klientem jako elementu dynamicznych
zdolnoéci marketingowych; brak uporzadkowania i szczegdlowej deskrypcji w
zakresie identyfikacji podstaw epistestemologicznych koncepcji dynamicznych
zdolnos$ci marketingowych i dynamicznych zdolno$ci CRM w szczeg6lnosci;

- eksplanancyjng — brak wyja$nienia problemu wplywu Zarzadzania Relacjami z
Klientem, jako dynamicznych zdolnoSci marketingowych przedsigbiorstwa, na
przewage konkurencyjng w warunkach dynamicznej zmiennoéci otoczenia. Brak
wyjaénienia zalezno$ci miedzy wzrostem dynamizmu otoczenia a wzrostem znaczenia
dynamicznych zdolno$ci CRM w tworzeniu przewagi konkurencyjnej;

- taksonomiczng — brak kompleksowego uporzadkowania tresci i poje¢ dotyczacych
koncepcji dynamicznych zdolno$ci w odniesieniu do paradygmatéw wspoélczesnego
marketingu;

- metodologiczng — brak caloSciowego opisu metodologicznych zagadnien i
wytycznych zwigzanych z analiza dynamizmu zdolnosci przedsigbiorstwa szczeg6lnie
w odniesieniu do dzialan marketingowych;

- empiryczng — brak badan empirycznych, w perspektywie dynamicznych zdolnosci,
odnoszacych sie do relacji i wplywu Zarzadzania Relacjami z Klientem na przewage
konkurencyjng przedsiebiorstw w Polsce; wiekszo$¢ opracowan dotyczacych
dynamicznych zdolno$ci ma raczej charakter koncepcyjny.

Zidentyfikowanie istniejagcych luk pozwolilo mi nastepnie na okreslenie
problemu badawczego, ktéry zwiazany jest z wyjasnieniem zaleznosci i wplywu
Zarzadzania Relacjami z Klientem na przewage konkurencyjng przedsigbiorstwa w
warunkach dynamicznych zmian otoczenia w perspektywie koncepcji dynamicznych
zdolnosci (Dynamic Capabilities)

W efekcie zestawienia wszystkich rozpoznanych luk oraz okreslonego problemu
badawczego sformulowalam cel glowny i cele szczegbélowe pracy.

Glownym celem opisywanej monografii jest teoretyczne i empiryczne
rozpoznanie zwigzkéw i zalezno$ci istniejacych miedzy zdolno$ciami Zarzadzania
Relacjami z Klientem, identyfikowanymi w ujeciu dynamicznym jako dynamiczne
zdolnoéci CRM, a przewaga konkurencyjna przedsiebiorstwa oraz ich modelowa

strukturalizacja i hierarchizacja. Aby zrealizowa¢ ten cel podjelam postgpowanie
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badawcze na plaszczyznie teoriopoznawczej, metodycznej i empirycznej. Na
plaszczyZnie teoriopoznawczej wyrdéznilam nastepujace cele szczegolowe:

- konfrontacja dorobku nauk o zarzadzaniu w zakresie szkoly zasobowej (RBV) i
wylaniajacego sie nurtu koncepcji dynamicznych zdolnoéci (Dynamic Capabilities)
(cel deskryptywny),

- zestawienie i uporzadkowanie tresci koncepcji dynamicznych zdolnosci (DC)
odnoszacych sie do dzialah marketingowych przedsiebiorstw (dynamiczne zdolnosci
marketingowe — Dynamic Marketing Capabiliteis) ze szczeg6lnym uwzglednieniem i
uszczegdlowieniem dynamicznych zdolnoéci Zarzadzania Relacjami z Klientem
(Dynamic CRM Capabilities) (cel eksploracyjny),

- okreélenie znaczenia i mozliwo$ci wykorzystania koncepcji dynamicznych zdolnosci
(DC) w Zarzadzaniu Relacjami z Klientem jako zrédla przewagi konkurencyjne;
przedsiebiorstwa (cel eksploracyjny),

- opracowanie podstaw teoretycznych i zbudowanie modelu koncepcyjnego
okreslajacego zalezno$é przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa od dynamizmu
zdolno$ci CRM (cel generatywny),

- wyjaénienie zaleznosci  wystepujacych pomiedzy elementami modelu
reprezentujacymi szkole zasobowa (zasoby CRM) oraz identyfikujacymi koncepcje DC
(dynamiczne zdolno$ci CRM) a przewaga konkurencyjng przedsigbiorstwa (cel
eksplanacyjny),

Z kolei na plaszczyznie metodycznej sformulowalam nastepujace cele:

- ustalenie podejécia empirycznego wlasciwego do zbadania dynamicznych
konstruktow jakimi sg zdolnosci CRM (cel generatywny),

- opracowanie metody i narzedzia pomiaru wplywu dynamicznych zdolnosci CRM na
przewage konkurencyjng w konfrontacji z istniejacymi w $wiatowych badaniach
empirycznych metodami i narzedziami (cel metodyczny),

- opracowanie operacjonalizacji dla wymiaréw dynamizmu zdolnoéci CRM (cel
generatywny),

- identyfikacja i ocena wlasciwo$ci wykorzystania metod iloSciowych oraz analiz
statystycznych o charakterze analizy $ciezkowej do badania wplywu dynamicznych
zdolnosci.

Na plaszczyZnie empirycznej wyznaczylam cele jak ponizej:

10
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- identyfikacja zalezno$ci zdolno$ci CRM od zasobéw CRM (cel deskryptywny),

- identyfikacja wplywu zasobéw CRM na przewage konkurencyjng zaréwno w
bezposérednim zwigzku jak i z uwzglednieniem posredniego wplywu zdolnosci CRM
(cel deskryptywny),

- zidentyfikowanie wplywu dynamicznych zdolnosci CRM w na przewage
konkurencyjna przedsiebiorstwa uwzgledniajac logike podej$cia DC jako ewolucji
szkoly zasobowej (cel diagnostyczny),

- okreélenie determinant réznicujacych zaleznosci miedzy zasobami CRM,
zdolno$ciami CRM a przewaga konkurencyjna,

- identyfikacja stopnia oddzialywania zmienno$ci otoczenia na relacje miedzy
dynamicznymi zdolno$ciami CRM a przewaga konkurencyjna przedsigbiorstwa (cel
deskryptywny).

Realizacja celéw pracy o charakterze poznawczym i metodycznym zostala
przeprowadzona przy wykorzystaniu studiéw literatury polskiej oraz anglojezycznej z
zastosowaniem metody analizy i krytyki piSmiennictwa [Czakon 2015] i publikacji
zawartych w bazach bibliograficznych udostepnionych przez Uniwersytet
Ekonomiczny we Wroclawiu (m. in. Ebsco, Emerald, Springer, Scopus, Web of
Science). W efekcie rozpoznania podstaw teoretycznych, a nastepnie zidentyfikowania
luk oraz okreélenia celéw opracowania, postawitlam 5 gléwnych hipotez badawczych

oraz 17 hipotez szczegbtowych, ktoérych zestawienie prezentuje tab. 1.

Tab. I. Zestawienie hipotez badawczych

Hipoteza nr Tres¢

Hi Zasoby przedsiebiorstwa w ramach zarzadzania relacjami z
klientem (CRM) maja pozytywny wplyw na dynamiczne zdolno$ci
CRM

Hia W przedsiebiorstwie orientacja na klienta ma pozytywny wplyw na zdolnosci
CRM

Hib System organizacji przedsigbiorstwa zorientowany na klienta ma pozytywny
wplyw na zdolnosci CRM

Hic Zasoby technologiczne CRM bedace w posiadaniu przedsigbiorstwa maja
pozytywny wplyw na zdolnosci CRM

Hid W przedsiebiorstwie orientacja na klienta ma pozytywny wplyw na
dynamiczne zdolno$ci CRM.

Hie System organizacji przedsiebiorstwa zorientowany na klienta ma pozytywny
wplyw na dynamiczne zdolno$ci CRM

Haf Zasoby technologiczne CRM bedace w posiadaniu przedsigbiorstwa maja

11
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pozytywny wplyw na dynamiczne zdolno$ci CRM

H2 Dynamiczne zdolnosci CRM wplywaja pozytywnie na przewage
konkurencyjna przedsiebiorstwa

H2a Zdolnoéci zarzadzania interakcjami z klientem pozytywnie wplywaja na
przewage konkurencyjna przedsigbiorstwa

H2b Zdolno$ci ulepszania/poprawiania relacji z klientem pozytywnie wplywaja na
przewage konkurencyjng przedsigbiorstwa

Hac Zdolno$ci odzyskania klienta pozytywnie wplywaja na przewage

konkurencyjna przedsiebiorstwa

Hadef Dynamiczne zdolnosci CRM d) wykrywania e) wykorzystania i f)
rekonfiguracji majg pozytywny wplyw na przewage konkurencyjna
przedsiebiorstwa

H3 Zasoby przedsiebiorstwa w ramach Zarzadzania Relacjami z
Klientem nie maja bezposredniego, pozytywnego wplywu na
przewage konkurencyjna

H3a W przedsiebiorstwie orientacja na klienta nie ma bezposredniego,
pozytywnego wplywu na jego przewage konkurencyjng

H3b System organizacji przedsiebiorstwa zorientowany na klienta nie ma
bezposredniego, pozytywnego wplywu na jego przewage konkurencyjna

H3c Zasoby technologiczne CRM bedace w posiadaniu przedsi¢biorstwa nie maja

bezposredniego, pozytywnego wplywu na jego przewage konkurencyjna.

Hgab Relacja miedzy a) zdolnosciami CRM a przewaga konkurencyjna
oraz b) dynamicznymi zdolnosciami CRM a przewaga
konkurencyjng jest silniejsza gdy dynamizm otoczenia jest na
$rednim poziomie

Hs Relacja miedzy zasobami CRM a dynamicznymi zdolnosciami CRM
jest silniejsza gdy dynamizm otoczenia jest na wysokim poziomie.

Hsa Relacja miedzy orientacja na klienta a zdolnosciami CRM jest silniejsza gdy
dynamizm otoczenia jest na wysokim poziomie

Hsb Relacja miedzy systemem organizacji przedsigbiorstwa zorientowanym na

klienta a zdolno$ciami CRM jest silniejsza gdy dynamizm otoczenia jest na
wysokim poziomie

Hsce Relacja miedzy Zasobami technologicznymi CRM bedacymi w posiadaniu
przedsiebiorstwa a zdolno$ciami CRM jest silniejsza gdy dynamizm otoczenia
jest na wysokim poziomie

Hsdef Relacja miedzy zasobami CRM a dynamicznymi zdolno$ciami CRM d)
wykrywania, e) wykorzystania, f) rekonfiguracji jest silniejsza gdy dynamizm
otoczenia jest na wysokim poziomie

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Opracowana przeze mnie metodyka badan empirycznych wykorzystana w monografii
zostala dopasowana do celéw pracy tak by zapewni¢ jednoczeénie logike oraz precyzje
w sferze wnioskowania (za: Stepien 2016). Stad tez, aby zrealizowaé cele empiryczne
zaprojektowalam badania bezposrednie, ktére zostaly oparte na metodzie ankietowe;
z zastosowaniem techniki wywiadu telefonicznego CATI. W celu weryfikacji narzedzia
badawczego badanie wlasciwe zostalo poprzedzone badaniem pilotazowym, ktore

jako badanie jako$ciowe, mialo charakter indywidualnych wywiadéw poglebionych
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(IDI) z respondentami bedgcymi ekspertami. Badanie wlasciwe zostalo
przeprowadzone wéréd menedzeréw wyzszego lub Sredniego szczebla przedsiebiorstw
dzialajacych na terenie Polski. Do ostatecznych analiz statystycznych
zakwalifikowano dane ze 150 badanych podmiotow.

Tematyka podjeta w niniejszej monografii oraz cele i zakres badan uwarunkowaly
strukture opracowania. TreSci zawarte w pracy maja charakter teoretyczno-
empiryczny i zostaly ujete w cztery rozdzialy.

Perspektywe podstaw teoretycznych zawarto w rozdziale pierwszym.
Przedmiotem rozwazan tej czeSci pracy jest przedstawienie relacyjnego podejécia do
dzialan rynkowych przedsiebiorstwa na tle ewolucji wiedzy marketingowe;j.
Przedstawilam w tym rozdziale réwniez istniejace konceptualizacje pojecia
Zarzadzanie Relacjami z Klientem, a takze krytyczne czynniki sukcesu CRM.
Zaprezentowalam réwniez nurty badawcze i rozw6j koncepcji Zarzadzania Relacjami
z Klientem w dorobku literatury $wiatowe;.

Rozdzial drugi koncentruje sie w swojej warstwie teoretycznej na
perspektywie dynamicznych zdolnosci marketingowych i ich roli w tworzeniu
przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa. Zawarlam w nim polemike dotyczaca
szkoly zasobowej oraz zakresy jej ewolucji. Przedstawilam réwniez krytyke podejscia
szkoly zsobowej do analizy dzialan organizacji oraz statycznosé¢ tej koncepcji jako
glébwne ograniczenie w perspektywie badan naukowych. Opisalam koncepcje
dynamicznych zdolnosci (DC) réwniez w odniesieniu do zdolnoéci marketingowych.
W tej czeSci pracy przedstawilam réwniez miejsce i znaczenie przewagi
konkurencyjnej w dyskursie nauk o zarzadzaniu. Skonfrontowalam Zrédla przewagi
konkurencyjnej w podej$ciu zasobowym i dynamicznym oraz zidentyfikowalam
marketingowe Zrodla przewagi konkurencyjne;.

Rozdzial trzeci pos$wiecony zostal identyfikacji wplywu Zarzadzania
Relacjami z Klientem na przewage konkurencyjng przedsigbiorstwa przy
wykorzystaniu logiki dynamicznych zdolnosci (DC). Ta cze$¢ zawiera nowatorskie
podejécie do rozwazan nad wykorzystaniem zdolnoéci CRM w tworzeniu przewagi
konkurencyjnej przedsiebiorstwa. Zaproponowalam w niej konceptualizacje
konstruktu Dynamicznych zdolno$ci CRM oraz stworzylam zestaw cech bedacych
charakterystyka wymiaréw dynamicznych zdolno$ci CRM. Zaproponowana przeze
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mnie konfiguracja wymiar6w dynamizmu zdolno$ci CRM obejmuje wykrywanie
(sensing), wykorzystanie (seizing) i rekonfiguracje (reconfiguration) i jest osadzona
w podstawowej definicji dynamicznych zdolnoéci autoréw Teece, Peteraf, Leich z roku
2016 oraz Jantunen, Ellonen i Johanson z roku 2012. Przedstawilam roéwniez
konceptualizacje wlasnego teoretycznego modelu Zarzadzania Relacjami z Klientem
(Rys. 1) uwzgledniajacego logike podejscia DCV, ktory stat si¢ podstawa stworzonego

modelu analitycznego Dynamicznego Zarzadzania Relacjami z Klientem (D-CRM)

(Rys.2).
/ Dynamiczne zdolnosci CRM \
( \ - Wykrywanie -Wykorzystanie - Rekonfiguracja
Zasoby CRM 4 I
N . (" Zdolnosci CRM ) Przewaga
- Orientacja na klienta konkurencyjna
. - ZdolnoSci zarzgdzania interakcjami z klientem
- System organizacjl —-ﬂ w _ Efekty strategiczne
zorientf)wany - ZdolnoSci ulepszania /poprawiania relacji - Wyniki finansowe
na klienta z klientem
- Technologia CRM kZdolnoéci odzyskania klienta

J
\ J \ /

Dynamizm otoczenia

Rys. 1. Teoretyczny model wplywu Zarzadzania Relacjami z Klientem na
przewage konkurencyjna - w ujeciu dynamicznym.
Zrbdlo: opracowanie wlasne

Model analityczny pozwala na konfrontacje podejscia zasobowego (RBV) oraz
perspektywy dynamicznych zdolnoséci (DCV) w zakresie oceny zaleznodci miedzy
zasobami CRM oraz dynamicznymi zdolnoSciami CRM a przewaga konkurencyjng
przedsiebiorstwa. Tym samym konstrukcja modelu uwarunkowata wykorzystanie i
poréwnanie dwoch perspektyw badawczych — statycznej (RBV) i dynamicznej (DC),
co jest zupelie nowym podejéciem. Dodatkowo stworzony przeze mnie model
pozwala roéwniez oceni¢ wplyw dynamizmu otoczenia na wyzej wymienione

zalezno$ci.
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Rozdzial czwarty zawiera empiryczna weryfikacje modelu badawczego przy

wykorzystaniu projektu badan wlasnych. Przedstawilam w nim podstawy metodyczne
postepowania badawczego. Zaprezentowano réwniez ocene stanu badanych
zmiennych endogenicznych, egzogenicznych i moderujacych. W rozdziale opisano i
zinterpretowano réwniez wyniki niezbednych analiz statystycznych sluzacych
weryfikacji postawionych hipotez badawczych. Do analizy danych wykorzystano
metody opisu i wnioskowania statystycznego, tj. analize rzetelnosci skal pomiarowych
ze wspOlczynnikiem Alfa Cronbacha, analize, wspolezynnik korelacji liniowej
Pearsonasa, konfirmacyjng analize czynnikowa (CFA) mieszczaca si¢ w ramach
modelowania réwnan strukturalnych, czy tez modele analizy $ciezkowej zawierajace
wieloréwnaniowg regresje liniowa,
Na podstawie uzyskanych wynikéw badan empirycznych dokonalam syntezy
uzyskanych rezultatow oraz przeprowadzilam ich interpretacje odnoszac si¢ rowniez
do rozstrzygnieé i wnioskéw opublikowanych w badaniach $wiatowych. Podjete
rekapitulacje postuzyly mi przedstawieniu weryfikacji postawionych w procesie
badawczym hipotez, a takze dostarczeniu waznych implikacji zaréwno dla teorii jak i
praktyki.

Analizujac wyniki badan dotyczace stanu estymowanych zmiennych, w calej
badanej proébie, jak i w przekroju wybranych kryteriow istotnie réznicujacych ich stan
stwierdzono, iz w zakresie Zasobéw CRM, w ktorych sklad wchodzily zmienne:
Orientacja na klienta, System organizacji zorientowany na klienta i Technologia CRM
mozna skonstatowaé, iz w ocenie badanych przedsiebiorstw wszystkie wymiary
charakteryzuja sie érednia ocena wyzsza niz przecietna (najwyzsza warto$¢ pod
wzgledem $redniej arytmetycznej osiagnal wymiar orientacja na klienta, a
najmniejsza warto$¢ Technologia CRM). W odniesieniu do wyréznikéw Zdolnosci
CRM i Dynamicznych zdolnosci CRM w badanych przedsigbiorstwach
zidentyfikowano rowniez, iz charakteryzuja sie one wyzsza niz przecigtna oceng. W
przypadku Zdolnoéci CRM najwyzsza Srednia warto$¢ osiggnela zmienna Zdolnosci
interakcji z klientem, a w zakresie wymiaré6w Dynamicznych zdolnosci CRM -
Zdolnoéé rekonfiguracji, dodatkowo warto$¢ obu tych cech jest prawie identyczna.
Mozna wiec skonstatowaé, ze badani respondenci ocenili swoje przedsigbiorstwa dos¢
wysoko w zakresie zar6wno zasobow jak i zdolno$ci CRM.

Na uwage zasluguje fakt, iz badania wykazaly, ze jedna skladowa Zdolnosci CRM -

Zdolnoé¢ ulepszania/poprawiania relacji z klientem - istotnie statystycznie réznicuje
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sie w zaleznoéci od cechy metryczkowej jaka jest wielko§¢ przedsigbiorstwa (mierzona
iloscig zatrudnionych pracownikéw). Podobnie to kryterium réznicujgce jest istotne
dla Dynamicznych zdolnoéci CRM gdzie istotnie statystycznie réznicuje Zdolnos¢
wykrywania.

Potwierdza sie zatem poczynione w badaniach zalozenie, ze wielkos¢
przedsiebiorstwa determinuje dynamiczne wykorzystanie zasobow i przeksztalcanie
ich w zdolnoéci dynamiczne zgodnie z referencjami autoréw koncepcji DC Teece 1
inni. O ile wniosek ten jest zbiezny z zalozeniami teoretycznymi to jednak nalezy
zauwazy¢, iz empiryczne potwierdzenie zostalo dostarczone tylko w zakresie jednego
wymiaru zdolno$ci CRM i dynamicznych zdolnosci CRM.

Odnoszac sie do oceny stanu dynamizmu otoczenia sprawdzono analitycznie te
zmienna uwzgledniajac dynamizm jako zmienna jednokategorialng i uzyskano ogélny
wynik na poziomie nieco powyzej $rodka skali. Wysoce istotne dla realizacji celow
pracy jest rowniez wnioskowanie dotyczace znaczenie dynamizmu otoczenia jako
zmiennej moderujacej. Wyniki przeprowadzonych badan empirycznych uprawniaja
do stwierdzenia, ze zalezno$é wymiaréw wszystkich zmiennych od Dynamizmu
otoczenia, kategoryzowanego jako cecha trojkategorialna (niski, $redni, wysoki
dynamizm), a takze dwukategorialna ( niski oraz $redni i wysoki dynamizm), jest
dodatnia i liniowa. Na tej podstawie mozna by sie zgodzi¢ z tymi pogladami i
koncepcjami, ktére podkreslaja, iz wysoki dynamizm otoczenia niewatpliwie
determinuje wyzsze wymagania w stosunku do przedsiebiorstw i ich dziatan
szczegoblnie odnoScie zarzadzania relacjami z klientem.

W dalszych etapach postepowania badawczego dokonalam empirycznej weryfikacji
modelu badawczego poprzez testowanie sformulowanych w niniejszym postepowaniu
hipotez badawczych. Przedstawione wyniki badan dotycza zaleznosci szczegbtowych
pomiedzy elementami modelu badawczego, jak i zakresu analiz o charakterze
mediacyjnym i moderacyjnym. Rezultaty empirycznej weryfikacji hipotez badawczych
ulokowanych w modelu poddanym badaniu przedstawiono w tab. 2. Podsumowanie
procesu weryfikacji hipotez wskazuje, iz spoérod 5 hipotez gléwnych 2 zostaly
potwierdzone, 1 potwierdzona cze$ciowo i 2 nie zostaly pozytywnie zweryfikowane.
Spoéréd 17 hipotez szczegdblowych 12 zostalo potwierdzonych, 1 potwierdzona

cze$ciowo i 4 niepotwierdzone.
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Hipoteza nr Tresc Wynik
testowania
Hi1 Zasoby przedsiebiorstwa w ramach zarzadzania Potwierdzona
relacjami z klientem (CRM) maja pozytywny wplyw
na dynamiczne zdolnosci CRM
Hia W przedsiebiorstwie orientacja na klienta ma pozytywny Potwierdzona
wplyw na zdolnosci CRM
Hib System organizacji przedsiebiorstwa zorientowany na klienta | Potwierdzona
ma pozytywny wplyw na zdolno$ci CRM
Hic Zasoby technologiczne CRM bedace w posiadaniu Potwierdzona
przedsiebiorstwa maja pozytywny wplyw na zdolnosci CRM
Hid W przedsiebiorstwie orientacja na klienta ma pozytywny Potwierdzona
wplyw na dynamiczne zdolnos$ci CRM.
Hie System organizacji przedsiebiorstwa zorientowany na klienta | Potwierdzona
ma pozytywny wplyw na dynamiczne zdolnosci
CRM
Hif Zasoby technologiczne CRM bedace w posiadaniu Potwierdzona
przedsiebiorstwa maja pozytywny wplyw na dynamiczne
zdolnos$ci CRM
H2 Dynamiczne Zdolno$ci CRM wplywaja pozytywnie na | Potwierdzona
przewage konkurencyjna przedsi¢biorstwa czesSciowo
H2a Zdolnoéci zarzadzania interakcjami z klientem pozytywnie Potwierdzona
wplywaja na przewage konkurencyjna przedsi¢biorstwa
H2b Zdolno$ci ulepszania/poprawiania relacji z klientem Potwierdzona
pozytywnie wplywaja na przewage konkurencyjng
przedsiebiorstwa
Hac Zdolnos$ci odzyskania klienta pozytywnie wplywajg na Potwierdzona
przewage konkurencyjna przedsigbiorstwa
Hadef Dynamiczne Zdolnoéci CRM d) wykrywania e) Potwierdzona d,e
wykorzystania if) rekonfiguracji maja pozytywny wplyw na | Niepotwierdzona f
przewage konkurencyjna przedsigbiorstwa Potwierdzona
cze$ciowo
H3 Zasoby przedsiebiorstwa w ramach Zarzadzania Potwierdzona
Relacjami z Klientem nie maja bezposredniego,
pozytywnego wplywu na przewage konkurencyjna
Hsa W przedsiebiorstwie orientacja na klienta nie ma Potwierdzona
bezposredniego, pozytywnego wplywu na jego przewage
konkurencyjna.
H3sb System organizacji przedsiebiorstwa zorientowany na klienta | Potwierdzona
nie ma bezposredniego, pozytywnego wplywu na jego
przewage konkurencyjna.
H3c Zasoby technologiczne CRM bedace w posiadaniu Potwierdzona
przedsiebiorstwa nie maja bezposredniego, pozytywnego
wplywu na jego przewage konkurencyjna.
Hgab Relacja miedzy a) zdolno$ciami CRM a przewaga Niepotwierdzona

konkurencyjng oraz b) dynamicznymi zdolnosciami
CRM a przewaga konkurencyjna jest silniejsza gdy
dynamizm otoczenia jest na $Srednim poziomie
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Hs Relacja miedzy zasobami CRM a dynamicznymi Niepotwierdzona
zdolnos$ciami CRM jest silniejsza gdy dynamizm
otoczenia jest na wysokim poziomie.

Hsa Relacja miedzy orientacja na klienta a zdolno$ciami CRM jest | Niepotwierdzona
silniejsza gdy dynamizm otoczenia jest na wysokim poziomie.

Hsb Relacja miedzy Systemem organizacji przedsigbiorstwa Niepotwierdzona
zorientowanym na klienta a zdolno$ciami CRM jest silniejsza
gdy

dynamizm otoczenia jest na wysokim poziomie.

Hsc Relacja miedzy Zasobami technologicznymi CRM bedacymiw | Niepotwierdzona
posiadaniu przedsiebiorstwa a zdolnoéciami CRM jest
silniejsza gdy dynamizm otoczenia jest na wysokim poziomie.

Hsdef Relacja miedzy zasobami CRM a dynamicznymi zdolno$ciami | Niepotwierdzona
CRM d) wykrywania, e) wykorzystania, f) rekonfiguracji jest
silniejsza gdy dynamizm otoczenia jest na wysokim poziomie.

Zrédlo: opracowano na podstawie wlasnych badan empirycznych.

Konkludujgc przeprowadzone przeze mnie analizy statystyczne i odnoszac
empiryczny proces weryfikacji hipotez z badan wlasnych do publikowanych wynikow
badan §wiatowych mozna wysuna¢ nastepujace wnioski:

1. Zasoby przedsigbiorstwa w ramach zarzadzania relacjami z klientem (CRM)
zarbwno w zakresie Orientacji na klienta, Systemu organizacji przedsig¢biorstwa
zorientowanego na klienta jak i Zasobow technologicznych CRM
przedsiebiorstwa, maja pozytywny wplyw na Dynamiczne zdolnosci CRM.
Potwierdzaja to obie perspektywy badawcze — statyczna i dynamiczna - przyjete
odpowiednio dla Zdolno$ci CRM i Dynamicznych zdolno$ci CRM.

2. Dynamiczne Zdolnoéci CRM wplywaja pozytywnie na przewage konkurencyjna
przedsiebiorstwa w zakresie Zdolno$ci zarzadzania interakcjami z klientem,
Zdolno$ci ulepszania/poprawiania relacji z klientem jak i Zdolnoéci odzyskania
klienta. W drugiej perspektywie badawczej tylko dynamiczne Zdolnosci
wykrywania i wykorzystania wplywaja na przewage konkurencyjna. Wplyw
Zdolno$ci rekonfiguracji nie zostal potwierdzony.

3. Zasoby przedsiebiorstwa w ramach Zarzadzania Relacjami z Klientem nie maja
bezposredniego, pozytywnego wplywu na przewage konkurencyjna.
Zidentyfikowano bowiem w tej relacji konieczng - mediacyjng role Zdolnosci

CRM i dynamicznych zdolno$ci CRM
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4. Relacja miedzy Zdolnoéciami CRM a przewaga konkurencyjng oraz
Dynamicznymi zdolnoéciami CRM a przewaga konkurencyjna nie jest silniejsza
gdy dynamizm otoczenia jest na érednim poziomie.

5. Relacja miedzy zasobami CRM a Zdolnoéciami CRM i Dynamicznymi
zdolnoéciami CRM nie jest silniejsza gdy dynamizm otoczenia jest na wysokim

poziomie.

Zweryfikowanie w badaniach empirycznych modelu badawczego wskazalo, iz
rozpatrywanie zarzadzania relacjami z klientem jedynie jako zasobu przedsigbiorstwa
stanowiacego zrodlo przewagi konkurencyjnej jest obecnie niewystarczajace. Wyniki
badan potwierdzily, iz statyczna perspektywa szkoly zasobowej dzi§ juz moze
stanowi¢ zbyt waska perspektywe badawcza. Szczegélnie jest to istotne w zakresie
zasobow Zarzadzania Relacjami z Klientem. W obliczu dynamizmu otoczenia
konieczne staje sie wykrywanie, aktywne wykorzystanie oraz przeksztalcanie —
rekonfigurowanie zasobéw w zdolnoéci o charakterze dynamicznym.

Dodatkowo ogromnym potencjalem dla rozwoju firmy jest nie tylko
éwiadomoéé co do wymiaréw dynamizmu zdolnoéci, ale realizacja dzialan
zmierzajacych do tzw. ,orchestracji” czyli koordynacji i wzajemnego zwiazku migdzy
zdolnogciami tak by wygenerowaé jak najlepsze efekty. Takie podejécie moze stac sig
dzié gléwna determinanta budowania przewagi konkurencyjnej.

Proces badawczy zidentyfikowal, iz Zasoby CRM oddzialuja posrednio na przewage
konkurencyjna czyli tylko przez Zdolnoéci dynamiczne CRM, co pozwolito mi na
stworzenie i zaproponowanie nowego Kkonceptu o nazwie Dynamiczne
Zarzadzanie Relacjami z Klientem (D-CRM)  ktérego model zostal
przedstawiony na Rys. 3. Propozycja D-CRM bazujac na wskazaniach z badan
ujmuje dynamiczne zdolnosci CRM jako jeden konstrukt wzajemnie polaczonych
zalezno$ci wynikajacych z wymiaréw CRM. Stad w optyce dynamiczne;j kategoryzacja
zdolnoéci, a takze ich biezgca ewaluacja moze sta¢ sie latwiejsza, a jednocze$nie
pozwoli na wykorzystanie pelnego potencjalu tkwigcego w zdolnosciach CRM, ale

rozproszonego w firmie.

20



Zalacznik 3

dr Anetta Pukas Autoreferat przedstawiajgey opis dorobku 1 osiggnieé w pracy

naukowo-badawczej
Dynamiczne zdolno$ci CRM \
WYKORZYSTANIE

~

Zasoby CRM
Przewaga

konkurencyjna

- Orientacja na klienta
- System organizacji b
zorientowany na
klienta

- Technologia CRM

\ 7

Zdolnosci CRM
- Zdolnosci zarzadzania
interakcjami z klientem
- Zdolnosci
ulepszania/poprawiania
relacji z klientem

- Zdolnosci odzyskania

pae 3 Efekty strategiczne
- Wyniki finansowe

4 )

\- J

TOLANOMA Y }

klienta

VIOV

Rys. 3. Dynamiczne Zarzadzanie Relacjami z Klientem D-CRM

Zrodlo: opracowanie wlasne

Powyzsze konstatacje ze wzgledu na swoj nowatorski i eksploracyjny charakter, o ile
nie wyczerpujg problematyki Zarzadzania Relacjami z Klientem w tworzeniu przewagi
konkurencyjnej przedsiebiorstwa, to jednak stuza wzbogaceniu teorii nauk o
zarzadzaniu.

Podsumowujac pragne wskaza¢ wklad opisywanej monografii, przedstawione;
jako gléwne osiggniecie naukowe, w rozwdj nauk o zarzadzaniu, identyfikujac
zmniejszenie rozpoznanych luk i realizacje celéow na plaszczyznach teoriopoznawczej,
metodycznej i empirycznej:

Na plaszczyznie teoriopoznawczej:

- skonfrontowano $wiatowy dorobek nauk o zarzadzaniu w ramach szkoly zasobowe;
(RBV) i rozwijajacego sie nurtu w zakresie koncepcji dynamicznych zdolnosci
(Dynamic Capabilities). Zidentyfikowano, iz zalozenia szkoly zasobowej (RBV),
odnoénie roli zasobdéw i zdolno$ci przedsiebiorstwa wplywajacych na przewage
konkurencyjna, majac statyczny charakter s dzi§ uznawane za niewystarczajace i nie
uwzgledniajgce dynamicznych zmian w otoczeniu. Stad tez dynamiczna perspektywa
tego dyskursu przedstawiana przez badaczy reprezentujgcych podejScie dynamiczne

(DCV) zostala uznana za posiadajacg ogromny potencjat rozwojowy. Wedtug logiki
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koncepcji DC zdolnosci dynamiczne przedsiebiorstwa pojmowane i uznawane winny
byé¢ jako aktywne wykorzystanie zasoboéw i wlasciwe ich konfigurowanie w celu
osiggania przewagi konkurencyjnej.

- zestawiono i uporzadkowano treéci teoretyczne w zakresie koncepcji dynamicznych
zdolnoSci (DC)  odnoszace sie do dzialan marketingowych przedsiebiorstw
(dynamiczne zdolnoéci marketingowe — Dynamic Marketing Capabiliteis) ze
szczegblnym uwzglednieniem i uszczegélowieniem dynamicznych zdolnosci
Zarzadzania Relacjami z Klientem (Dynamic CRM Capabilities). Zidentyfikowano
definicje i podstawowe pojecia oraz zaproponowano konceptualizacje odnoszace sie¢
do dynamicznych zdolno$ci marketingowych. Podsumowano stan badan naukowych
w zakresie relacji miedzy zasobami marketingowymi, wynikami marketingowymi i
przewaga konkurencyjng przedsiebiorstwa.

- okre$lono mozliwo$ci wykorzystania koncepcji dynamicznych zdolnoéci (DC) w
badaniach w zakresie identyfikacji Zarzadzaniu Relacjami z Klientem jako Zrédia
przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa. Wskazano, iz polaczenie perspektywy
badawczej zwigzanej z nurtem szkoly zasobowej (RBV) oraz podejSciem
dynamicznym (DC) pozwala dzi§ rozwazac¢ i weryfikowa¢ Zarzadzanie Relacjami z
Klientem (CRM) jako zestaw zasoboéw i zdolnoSci réwniez o charakterystyce
dynamicznej. Podjeto réwniez interpretacje podstawowych cech dynamicznych
zdolnoéci, oparta na zalozeniach Teece i in.. Stworzono réwniez autorska
konceptualizacje cech dynamizmu, wedlug ktorej dynamiczne zdolnosci CRM to
podstawowe procesy: wykrywania, wykorzystania i rekonfiguracji w ramach
Zarzadzania Relacjami z Klientem.

- wyjaéniono zalezno$ci wystepujacych pomiedzy elementami modelu badawczego,
reprezentujacymi szkole zasobowg (zasoby CRM), oraz identyfikujacymi koncepcje
DC (dynamiczne zdolno$ci CRM), a przewaga konkurencyjna przedsigbiorstwa.

- opracowano podstawy teoretyczne do zbudowania modelu koncepcyjnego
okreélajacego zalezno$é przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa od dynamizmu
zdolnoséci CRM.

Z kolei na plaszczyznie metodycznej :

- wybrano wlasne podejécie metodyczne wlasciwe do zbadania dynamicznych

konstruktéw jakimi sg zdolnoéci CRM. Wynikalo to z ustalen, iz brakowalo
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dotychczas dowodéw empirycznych na temat wystepowania zaleznoSci miedzy
dynamicznymi zdolno$ciami CRM a przewaga konkurencyjna przedsigbiorstwa.
Opracowano model teoretyczny oraz model badawezy bedacy podstawa empirycznych
badan bezposrednich.

- opracowano operacjonalizacje wszystkich konstruktéw modelu badawczego oraz
skladowych tych konstruktéw i ich wymiaréw. Zbudowano autorski zestaw wymiaréw
dynamizmu zdolnosci CRM.

- opracowano metody i narzedzia pomiaru wplywu dynamicznych zdolnosci CRM na
przewage konkurencyjna w konfrontacji z istniejacymi w $wiatowych badaniach
empirycznych metodami i narzedziami.

- zidentyfikowano i oceniono zasadno$¢ wykorzystania metod iloéciowych oraz analiz
statystycznych o charakterze analizy $ciezkowej do badania wplywu dynamicznych
zdolnosci.

- zaproponowano, jako efekt prac badawczych model Dynamicznego Zarzadzania
Relacjami z Klientem D-CRM, kt6ry uwzgledniajac trzy wymiary dynamizmu stanowi
propozycje nowego, polaczonego badania dynamicznych zdolno$ci CRM w tworzeniu
przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa.

Na plaszczyznie empirycznej:

- zidentyfikowano pozytywna zalezno$§¢ zdolnoéci CRM od wszystkich
zoperacjonalizowanych zasobow CRM.

- zidentyfikowano, iz zasoby przedsiebiorstwa w ramach Zarzadzania Relacjami z
Klientem nie majg bezposredniego, pozytywnego wplywu na przewage
konkurencyjna, a jedynie wplyw posredni przez konstrukt zdolno$ci CRM i
Dynamiczne zdolnosci CRM

- zidentyfikowano, iz Dynamiczne Zdolnosci CRM wplywaja pozytywnie na przewage
konkurencyjng przedsiebiorstwa.

- okreélono determinanty réznicujacych zaleznosci miedzy zasobami CRM,
zdolno$ciami CRM a przewaga konkurencyjna,

- zidentyfikowano stopiefi oddzialywania zmienno$ci otoczenia na relacje miedzy
dynamicznymi zdolno$ciami CRM a przewaga konkurencyjng przedsigbiorstwa.
Sprawdzono, iz relacja miedzy zasobami CRM a Zdolno$ciami CRM i Dynamicznymi

zdolnoéciami CRM nie jest silniejsza, gdy dynamizm otoczenia jest na wysokim
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poziomie. Relacja miedzy Zdolnoéciami CRM a przewaga konkurencyjna oraz
Dynamicznymi zdolno$ciami CRM a przewaga konkurencyjng nie jest silniejsza gdy
dynamizm otoczenia jest na §rednim poziomie.

Rozwazania podjete w opracowaniu zapewne nie wyczerpuja problematyki
dynamicznych zdolnoéci we wspdlczesnych przedsiebiorstwach. Przeprowadzone
badania empiryczne oraz zaproponowany model dynamicznego zarzadzania relacjami
z klientem, jako nowe spojrzenie na CRM, pozwalaja jednak na wzbogacenie dorobku
nauk o zarzadzaniu. Moga tez stanowi¢ podstawe dalszych badan naukowych
zarobwno w warstwie teoriopoznawczej jak i metodologicznej. Ze wzgledu na
stosunkowo nowa perspektywe badawcza, szczegélnie w polskiej literaturze, mozna
by uznaé, iz ten zakres badah stanowi jeden z pierwszych krokéw w podejmowanej
dynamicznej optyce rozwazah w zakresie wiedzy marketingowej i stanowi inspiracje
do podjecia dalszych badan.

Whioski z badaii mogg sie réwniez przyczyni¢ do redukeji probleméw przedsigbiorstw
zwigzanych z uzyskiwaniem przewagi konkurencyjnej na rynkach o wysokim

rozdrobnieniu i intensywnej walce konkurencyjne;j

5. Omoéwienie pozostalych osiagnie¢ i obszaré6w naukowo -
badawczych

W pierwszych latach pracy na Uniwersytecie Ekonomicznym we Wroclawiu, moje
zainteresowania  naukowo-badawcze  dotyczyly zagadnien zwigzanych z
marketingiem, marketingiem ustlug a takze aspektami jakosci w dzialaniach
marketingowych przedsiebiorstw, co wynikalo z kierunku ukoriczonych studiow,
tematyki pracy magisterskiej oraz z profilu Katedry Badan Proceséw Ustugowych.
Jednak przede wszystkim tematyka moich publikacji przed uzyskaniem stopnia
doktora jest odzwierciedleniem moich 6wczesnych poszukiwan wlasnej Sciezki
badawczej. W tym okresie prowadzitam dzialalnos¢ badawcza realizujac zadania w

projektach badawczych Katedry Badan Proceséw Uslugowych jeden w ramach
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dzialalnoéci statutowej!, jak réwniez podejmujac dwa projekty w ramach badan
wlasnychz2.
Bezposrednim rezultatem mojej éwczesnej aktywnosci naukowej jest 9 publikacji, w
tym 8 samodzielnych i 1 we wspoélautorstwie, ktére zostaly opublikowane jako
artykuly naukowe lub weszly w sklad monografii naukowych jako ich rozdzialy. Do
pierwszych publikacji z tego okresu zaliczam:
- D. Jarzycka, A Pukas, J. Wozniczka, Konsumenci jako odbiorcy reklamy. Wyniki
sondazu, Prace Naukowe AE Wroclaw 1992 nr 635, s.183-191.
- A. Pukas, Uwarunkowania procesu podejmowania decyzji marketingowych w
przedsiebiorstwie, Prace Naukowe AE Wroclaw 1995 nr 710, s. 53-57.
Pierwsza publikacja, wspolautorska, prezentowala wyniki badan o charakterze
sondazowym w zakresie odbioru reklam wsréd konsumentéow w Polsce. Druga
publikacja dotyczyla tematyki podejmowania decyzji marketingowych w
przedsiebiorstwie i uwarunkowan tych decyzji wynikajacych ze zmian rynkowych
obserwowanych w Polsce. W kolejnych latach zaczyna sie krystalizowaé zakres moich
zainteresowan naukowych i w efekcie podejmowanych badan powstaja publikacje i
opracowania dotyczace marketingu ustug:
- A. Pukas, Promocja ustug. Specyfika i wykorzystywane instrumenty, Teoria i Praktyka
Marketingu, AE Wroclaw 1995, s. 103-112.
- A. Pukas, Specyfika marketingu mix w dzialalnosci ustugowej, [w:] Marketing ustug,
(red.) A. Sty$, AE Wroclaw 1996, s. 61-86.
- A. Pukas, Charakterystyka marketingu wewnetrznego w firmach ustugowych, Teoria
i Praktyka Marketingu, AE Wroclaw 1996, s. 150-158.
W tym okresie zainteresowania moje skierowalam réwniez w strone jakosciowych
aspektow dzialalno$ci marketingowej w sektorze uslug, w efekcie powstal cykl 4
artykulow o tej tematyce.
- A. Pukas, Istota metody SERVQUAL 1 jej znaczenie dla marketingu ustug, [w:]
Przedsiebiorstwo. Marketing. Strategie, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w
Katowicach, Katowice 1995, s. 380-385.

! Uczestnictwo w latach 1998-2001- w projekcie badawczym Katedry Badan Proceséw Ustugowych: Sektor
ustug - proces przeobrazen systemowych i dynamika adaptacji zasad i narzedzi marketingowych, Finansowanie
ze srodkdw na dziatalno$¢ statutowa jednostki.

? Projekty badafh wlasnych w ramach dotacji MNiSW: rok 1998 - Specyfika i metodologia oceny dziatan
marketingowych w  sferze ustug. Rok 1999 Marketing operacyjny - znaczenie i zastosowanie — w
przedsiebiorstwach ustugowych. Rok 2000 ,,Elementy i standardy obstugi klienta w sferze ustug”.
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- A. Pukas, Rola technologii w ksztaltowaniu jakosci ustug, Teoria i Praktyka
Marketingu, AE Wroclaw 1997, s. 125-132
- A. Pukas, Perspektywy rozwoju jakosci ustug, Prace Naukowe AE, Wroclaw 1997 nr

759 S. 94-99.
- A. Pukas, Jako$é ustug. Szansa, czy problem marketingowy, [w:] Marketing 2001,

(red.) W.W. Gaworecki, J. Senyszyn, M. Daszkowska, Wyd. Uniwersytet Gdanski,

Gdansk 1998, s.469-476.

Wymienione powyzej artykuly zostaly przedstawione w procesie otwarcia przewodu
doktorskiego.

Przed uzyskaniem stopnia doktora uczestniczytam aktywnie w 6 konferencjach i
seminariach naukowych o zasiegu krajowym (5) jak i zagranicznym (1). Bylam
rowniez trzykrotnie w latach 1997-99 uczestnikiem cyklu sympozjéw naukowych pt.:
Service Link — organizowanych cyklicznie przez Uniwersytet w Toruniu we
wspolpracy z University of Warwick (Wielka Brytania).

Pragnac istotnie poglebi¢ zakres analiz w zakresie badai nad jakoscia w
marketingu ustug zlozylam wniosek grantowy, ktory otrzymal finansowanie Komitetu
/badain  Naukowych. Grant badawczy KBN nr 1HO2D 04614 nosit tytul
,Marketingowe aspekty ksztaltowania jakosci oferty w przedsigbiorstwach
ustugowych”, ktérego bylam kierownikiem i glownym wykonawca w latach 1998-
1999, stal sie on réwniez gléwna inspiracja do rozprawy doktorskiej pod tym samym
tytutem.

Prezentacja dorobku i osiggnieé w pracy naukowo-badawczej po
uzyskaniu stopnia doktora
Po uzyskaniu stopnia doktora nauk ekonomicznych kontynuowatam niektore watki
badawcze, ale jednoczeénie wzbogacalam swdj zakres wiedzy i zainteresowan
naukowych. W okresie tym moge wyrézni¢ wiec 4 gtéwne nurty badawcze, ktorych
dotycza moje publikacje (Rys. 4):

1. Dzialania marketingowe przedsiebiorstw uslugowych.

2. Zarzadzanie Relacjami z Klientem (CRM).

3. Marketingowe aspekty tworzenia przewagi konkurencyjnej

przedsiebiorstwa.

4. Komunikacja marketingowa z klientem i obywatelem.
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Nurty te, rozwijane przeze mnie w ramach badan naukowych i publikacji, posiadaja w
swojej strukturze dodatkowe, bardziej szczegblowe watki tematyczne, ktore zostang
omoéwione w ramach dalszej prezentacji. Nalezy rowniez zaznaczy¢, iz konteksty
badawcze oraz problemy poruszane w ich zakresie sa jednak wzajemnie powigzane i

posiadaja tez czeéci wspolne ze wzgledu na duza zbiezno$¢ podejmowanej tematyki.

Zarzadzanie
Relacjami
z Klientem

(CRM)

Rys. 4. Gléwne nurty badawcze po uzyskaniu stopnia doktora nauk

ekonomicznych.

Nurt 1 - Dzialania marketingowe przedsiebiorstw uslugowych
Problematyka dzialan marketingowych przedsiebiorstw ustugowych jako pierwszy
podejmowany przeze mnie nurt badawczy jest konsekwencja i kontynuacjg moich
zainteresowan przed doktoratem. W ramach tego obszaru wyrdznitam nastepujace
watki: a). Jako$é ushlug i sposoby jej doskonalenia, b). Oferta rynkowa
podmiotéw uslugowych i jej specyfika, ¢). Zmiany w dzialaniach

marketingowych w sferze uslug i wyzwania przyszlosci
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Do najwazniejszych publikacji dotyczacych a). jakosci uslug i sposobow jej
doskonalenia zaliczam:
- A. Pukas, Standardy jakosci w przedsigbiorstwie ustugowym. Spojrzenie
marketingowe, Teoria i Praktyka Marketingu AE Wroclaw 2000, s. 167-176.
- A. Pukas, Jako$é ustug — problemy ksztattowania i oceny. [w:] Marketing-przetom
wiekéw, Wyd. Akademii Ekonomicznej w e Wroctawiu, Wroclaw 2000, s. 92-100.
- A. Pukas, Wykorzystanie komunikacji zewnetrznej i wewnetrznej w ksztattowaniu
jakosci oferty przedsiebiorstwa ustugowego, [w:] Zarzadzanie i Marketing, Prace
Naukowe AE, Wroclaw, nr 926, 2002 s.38-47.
- A. Pukas, Cechy oferty ustugowej — rynkowa weryfikacja poziomu jakosci (w Swietle
badan na rynku polskim), [w:] Skuteczno$¢ marketingu w przedsiebiorstwach polskich,
(red.) W. Muszyniska, Prace Naukowe AE we Wroclawiu nr 925, Wroclaw 2002, s. 112 —
124.
- A. Pukas, Jako$é i jej rola w ustugowej ofercie rynkowej, [w:] Marketing ustug (red.)
A. Stys, PWE Warszawa 2003, s. 89-109.
W wymienionych publikacjach podejmowalam problemy specyfiki uslugi i jej
zroznicowania w stosunku do débr materialnych, ktéra powoduje odmienno$¢ w
jako$ciowo zorientowanych dzialaniach marketingowych firm ustugowych.
Natomiast realizacja badain w ramach projektu badan wlasnych z dotacji
podmiotowej pt.: Elementy i standardy obstugi klienta w sferze ustug (2000r.),
pozwolila mi na zidentyfikowanie gléwnych probleméw i trudnoéci standaryzacji,
jakosci ustugi. Zweryfikowalam tez mozliwosci wykorzystania standardéw jakosci w
ustugach, dazac do spelnienia wymogdéw stawianych przez uznane na Swiecie normy
jakosci.
Istotnym kontekstem badawczym poruszanym w tym watku jest tez identyfikacja roli
i wykorzystania komunikacji zewnetrznej i wewnetrznej w ksztaltowaniu jakosci
oferty przedsiebiorstwa ustugowego. Zidentyfikowalam gléwnie bledy popelniane
przez przedsiebiorstwa ustlugowe w zakresie komunikacji z klientami, a ktore moga
wplywaé na ocene poziomu jakoéci $wiadczonych ustug z perspektywy klientow.
Jednoczeénie wskazalam istniejace w literaturze koncepcje i metody analizy
graficznego projektu procesu $wiadczenia uslug (m. in. analiza projektu cyklu
$wiadczenia uslugi, analize laiicucha wartosci, storyboarding, blueprinting) tak by

shuzyly one poprawie jakosci oferty.
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W opracowaniu Jako$é i jej rola w ustugowej ofercie rynkowej — poruszone zostaly
problemy metodologiczne w odniesieniu do badania jakosci w sferze uslug.
Zidentyfikowalam charakterystyczne dla sfery uslug metody badania jako$ci oraz
instrumenty ksztaltowania jakosci oferty ustugowe;j
Publikacje z tego watku sg réwniez poklosiem grantu badawczego nr 1HO2D 04614, 1
obejmuja upowszechnienie wynikéw opisanych w doktoracie jak réwniez publikacje
wnioskow z badan, ktére nie zostaly objete doktoratem. W artykule Jakosé ustug —
problemy ksztattowania 1 oceny przedstawilam wybrane wyniki badan
bezposrednich dotyczace oceny poziomu jakosci ushug $wiadczonych na polskim
rynku, z perspektywy klienta. Badania zostaly zrealizowane wedlug metody
SERVQUAL, a respondentami byli klienci indywidualni na Dolnym Slasku
korzystajacy z ofert przedsiebiorstw ustugowych z takich branz jak: ushugi bankowe,
turystyczne, hotelarskie, kosmetyczne, fryzjerskie, pralnicze, restauracyjne, stacje
obstugi samochodéw. Pragne doda¢, iz w omawianym okresie podjete przeze mnie
badanie bylo jednym z pierwszych zastosowan metody badawczej SERVQUAL na
polskim rynku i byla to tez jedna z pierwszych publikacji w polskiej literaturze
naukowej w tej perspektywie badawczej.
Drugim obszarem badawczym w ramach nurtu dotyczacego marketingu uslug jest
watek prezentujacy badania nad b). oferta rynkowa podmiotéw uslugowych i
jej specyfika. Obszar ten zostal czeéciowo zainspirowany badaniami w ramach
projektu badan wlasnych w z 2001 r. pt. Rola i znaczenie e-marketingu w
dziatalno$ci przedsiebiorstw ustugowych. Do artykuléow, w ktéorych podejmowatam
te problematyke zaliczam:

- A. Pukas, Oczekiwania klientéw wobec ustug — istota 1 ocena poziomu satysfakcji.

Teoria i Praktyka Marketingu AE Wroclaw 2000. s. 123-132.

- A. Pukas, Nowe produkty ustugowe — e-marketing, [w:] Marketing; koncepcje,

badania, zarzqdzanie. PWE Warszawa 2002, s. 375-380

- A. Pukas, Charakterystyka ustug, [w:] Marketing ustug, (red.) A. Sty$, PWE Warszawa

2003, S. 32-52.

- A. Pukas, Marketing-mix ustug, [w:] Marketing ustug, (red.) A. Sty§, PWE Warszawa

2003, s. 53-88.
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- A. Pukas, Kreowanie marek detalicznych na rynku polskim. Mozliwosci i ograniczenia

[w:] Zarzqdzanie produktem w warunkach globalizacji gospodarki, (red.) J. Kall, B.

Sojkin, Wyd. AE Poznan, Poznan 2004, s. 479-484.

- A. Pukas, Trudne zycie produktu finansowego - wybrane problemy zarzqdzania

produktem w sferze uslug finansowych, [w:] Zarzqdzanie produktem. Kreowanie

produktu, (red.) J. Kall, B. Sojkin, Zeszyty Naukowe 153, Wyd. UE w Poznaniu, Poznan

2010, S. 144-151.

- A. Pukas, E-konsument e-bankowosci - zachowania nabywcze polskich odbiorcéw

nowoczesnych produktéw bankowych w: Handel wewnetrzny, wrzesien-pazdziernik

2011, S. 164-170.

- A. Pukas, Wykorzystanie metody Service Blueprinting w tworzeniu innowacji

ustugowych, Ekonomiczne Problemy Ustug nr 1/2018, s. 131-139
W ramach przedstawionych publikacji badatam charakterystyke i specyfike ustug jako
produktu rynkowego wraz z identyfikacja niezbednego zakresu dzialan w ramach
marketingu-mix, a takze wybranych dzialan taktycznych np. zarzadzanie markg
detaliczng. W publikacji E-konsument e-bankowosci - zachowania nabywcze polskich
odbiorcéw nowoczesnych produktéw bankowych okredlitam mozliwosci i stopien
wykorzystywania nowych rozwigzan technologicznych (IT) oraz zidentyfikowalam
dzialania innowacyjne pojawiajace sie w uslugach, a tworzace w efekcie nowe
produkty ushugowe — e-produkty. Kontekst ten zostal uzupelniony o charakterystyke
klientébw nowych ustug i zachowania nabywcze polskich odbiorcow nowoczesnych
produktéw bankowych. W badaniach — w oparciu o analiz¢ danych GUS i raportow
sektora bankowego - przedstawilam analize korzystania z internetowych ushug
bankowych w Polsce na tle innych krajow europejskich.
W ramach podjetej przeze mnie problematyki konfrontacji oczekiwan klienta z
poziomem satysfakcji przedstawiam réwniez zaleznoSci miedzy oczekiwaniami,
satysfakeja i jakoscia ustug. W publikacji Oczekiwania klientéw wobec ustug — istota i
ocena poziomu satysfakcji korzystajac z konceptualnego modelu istoty oczekiwan
klienta ustug wg. V. Zeithaml. L. Berry, A. Parasuraman, a takze wnioskow z badan
wlasnych (grant nr 1HO2D 04614) nie publikowanych w doktoracie identyfikowalam
poziom zadowolenia klienta oraz sposoby, za pomoca ktoérych przedsiebiorstwa

uslugowe moga stymulowaé czynniki ksztaltujace satysfakeje ustugobiorcy.
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Najnowsza publikacja z tego watku dotyczy wykorzystania metody Service
Blueprinting w tworzeniu innowacji ustugowych. Celem artykutu jest identyfikacja
mozliwosci wykorzystania metody Service Blueprinting we wspolczesnych procesach
tworzenia rozwigzan innowacyjnych w sferze ustug. Zawiera on tresci metodologiczne
i koncepcyjne. W artykule bowiem omoéwilam zmiany w metodzie SB zaproponowane
przez réznych autoro6w od momentu jej stworzenia. Identyfikujac potencjal tej
metody w XXI wieku przedstawilam autorska propozycje nowej struktury schematu
Service Blueprinting. Moja propozycja rozszerzonego schematu SB uwzglednia rozwdj
wiedzy naukowej w zakresie doswiadczen klienta (User Experience) oraz zasobow
przedsiebiorstwa.

Pragne doda¢, iz jak wskazuje chronologia zestawienia, watek ten jest wciaz
podejmowany w moich publikacjach, a tematyka oferty rynkowej przedsiebiorstw
uslugowych weciaz daje podstawy do dalszego jej penetrowania w ramach badan
naukowych.

Kolejnym obszarem w pierwszym nurcie badawczym jest tematyka ¢). zmian w
dzialaniach marketingowych w sferze uslug i wyzwania przyszlosci. Ten
watek badawczy zostal podjety przeze mnie w roku 2005. Jest on efektem moich
badan podjetych w ramach projektu badan statutowych Katedry Badan Procesow
Uslugowych (a od roku 2006 noszacej nazwe Katedry Podstaw Marketingu) pt.:
Procesy dostosowan uczestnikow rynku do nowych warunkéw funkcjonowania
(realizowanego w latach 2005-2013). Realizowalam rowniez prace badawcze w
ramach projektu zespolowego finansowanego z dotacji ministerialnej w latach 2005-
2009 pt.: Problematyka marketingu w procesie adaptacji do warunkéw gospodarki
rynkowej - kontekst procesow integracji. Efektem tych badan jest cykl publikacji,
ktéry obejmuje tematyke rynkowych skutkow zmian w Polsce, ktére byly wynikiem
transformacji i wejécia Polski do unii Europejskiej. W ramach 5 wspolautorskich
artykuldow i 2 autorskich zajelam sie analiza zmian w dzialaniach rynkowych
uslugowych podmiotéw komercyjnych, a takze publicznych w tych nowych
miedzynarodowych warunkach. Do artykuléw reprezentujacych te tematyke zaliczam:

- B. Iwankiewicz-Rak, A. Pukas, S. Wrona, Changes In high school educational services

In Poland as a result of economy transformation and accession to the European Union,

[w:] Growth, Employment and Location of Services; New trends in a global world.

RESER, Granada, Hiszpania 2005, Volume 2, s. 1499-1529.
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- B. Iwankiewicz-Rak, A. Pukas, S. Wrona, Innovation activities in the service
enterprises in Poland — public and private sector, [w:] Services Governance and Public
Policies, RESER, Lisbon 2006, Vol. 1, s. 569-590

- B. Iwankiewicz-Rak, A. Pukas, S. Wrona, Activities of the not for profit organizations
In Poland as the result of the economy transformation and accession to European
Union, [w:] Services Governance and Public Policies, RESER, Lisbon, 2006, s. 85-102.
- A. Pukas, S. Wrona, Business process offshoring szansq rozwoju polskiego rynku
ustug, w: Przedsiebiorstwo i klient w gospodarce opartej na ustugach, (red.) I
Rudawska, M. Sobon, Difin Warszawa 20009, s. 47-56.

- A. Pukas, S. Wrona, International movement of services — the forms and importance
for European market (comparative analysis of selected CEE countries), [w:] Public and
Private Services in the New Global Economy, (red.) Eva Palécz, Lilla Szalay, RESER
Budapeszt, 2009. (CD).

- A. Pukas, Wykorzystanie marketingu spolecznie odpowiedzialnego w sferze ustug, w:
Marketing Przysziosci. Trendy. Strategie. Instrumenty. Wybrane aspekty marketingu
w handlu i ustugach, (red.) G. Rosa, A. Smalec, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Szczecinskiego nr 776, Problemy Zarzadzania, Finanséow i Marketingu nr 31,
Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczeciniskiego, Szczecin 2013, s. 235-247

- A. Pukas, Wykorzystanie crowdsourcingu w sferze ustug — mozliwosci i ograniczenia,
[w:] Ustugi 2014 Sektor ustug — uwarunkowania i tendencje rozwoju, (red.) R. Kleczek,
A. Pukas, Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroclawiu, Research Papers
of Wroclaw University of Economics Nr 353, Wyd. Uniwersytetu Ekonomicznego we

Wroclawiu, Wroclaw 2014, s. 132-144

Jednym z kontekstéw podjetych przeze mnie w tym watku, jest analiza dzialan
innowacyjnych w przedsiebiorstwach ustlugowych w Polsce w latach 2001-2003.
Opierajac sie na danych statystycznych zbadalam gléwne réznice we wdrazaniu
innowacji w sektorze ustug publicznych i prywatnych, a takze poziom innowacyjnosci
w polskich firmach ustugowych. W analizie wykorzystana zostala metodologia wg
Oslo Methodology Manual (miedzynarodowy standard metodologii, stosowany
obecnie we wszystkich krajach, ktére prowadza badania innowacji) oraz dane wtorne
GUS. Podjelam réwniez badania w zakresie oceny stanu wykorzystania i perspektyw
rozwoju w sferze ushug takich pojawiajacy sie nowych zjawisk i trendéw jak marketing

spolecznie odpowiedzialny jako sposob, dzieki ktéremu przedsigbiorstwo moze
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uzyska¢ wartoéé dodana poprzez zajecie si¢ spolecznymi lub ekologicznymi aspektami
swojej dzialalnoéci, crowdsourcing jako sposoéb kreowania oferty produktowej i
ksztalttowania marki w oparciu o madroé¢ konsumentéw, a takze nowoczesne formy
$wiadczenia uslug w skali miedzynarodowej business process offshoring. Obszarem
badai w tym watku zostaly objete réwniez podmioty niekomercyjne. Wyniki i
wnioski prezentowane w publikacjach dotyczyly wiec dzialalnosci szkoét wyzszych w
Polsce jako podmiotéw sfery ustug edukacyjnych, a takze organizacji non profit w
kontekscie rynkowych zmian.

Publikacje z tego watku — glownie anglojezyczne - byly przeze mnie prezentowane
jako referaty oraz plakat naukowy, za granica na 4 konferencjach miedzynarodowych
(Hiszpania, Portugalia, Finlandia, Wegry), oraz w Polsce na 3 konferencjach o zasiggu
krajowym i jednej o zasiegu miedzynarodowym.

Jako podsumowanie i osiagnigcie w tym nurcie badawczym moge wskaza¢ rowniez
moje wspolredagowanie numeru Prac Naukowych UE we Wroclawiu:

- Ustugi 2014 Sektor ustug — uwarunkowania i tendencje rozwoju, (red.) R. Kleczek, A.

Pukas, Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroclawiu, RESEARCH

PAPERS of Wroctaw University of Economics Nr 353, Wyd. Uniwersytetu

Ekonomicznego we Wroclawiu, Wroclaw 2014.

Jest to efekt publikacyjny Konferencji ,Uslugi 2014”7, ktérej bylam
wspolorganizatorem jako czlonek komitetu organizacyjnego z ramienia Katedry

Podstaw Marketingu.

Nurt 2. Zarzadzanie Relacjami z Klientem (CRM)
Najobszerniejszym i jednocze$nie najwazniejszym nurtem moich prac naukowo-
badawczych jest obszar dotyczacy Zarzadzania Relacjami z Klientem (Customer
Relationship Management - CRM). Poglebiajac wczedniejsze zainteresowania
naukowe odnoszace sie do jakoéci oferty rynkowej i jej wplywu na satysfakcje klienta,
kontekst relacji z klientami w obszarze badawczym pojawil si¢ jako naturalna
konsekwencja. Zwrécilam réwniez uwage w swoich poszukiwaniach naukowych na
pojawiajacy sie w literaturze takze polskiej paradygmat marketingu relacji, ktory stal
sie inspiracja projektu badawczego w ramach badan wiasnych pt. Marketing
relacyjny w sferze ustug ( rok 2002 — 2003). W nastepnej kolejnosci realizowalam

badania w ramach projektu pt.: Zarzqdzanie relacjami z klientem jako sposob
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budowania przewagi rynkowej przedsiebiorstwa (2004-20051) - finansowanie w
ramach podmiotowej dotacji ministerialne;.
W nurcie tym wyrdézniam trzy istotne watki badawcze: a) Narzedzia CRM i
technologia IT, b) Lojalnos¢ klientow i programy lojalnosciowe, c) Zasoby
i zdolnosci przedsiebiorstwa jako potencjal relacyjny CRM.
W pierwszym watku tematycznym dotyczacym a). narzedzi CRM i technologii
IT moje badania i publikacje koncentruja si¢ na identyfikacji istoty dziatann CRM oraz
okreéleniu narzedzi i instrumentéw, a takze nowych rozwigzan technologicznych,
ktére moga byé wykorzystane przez przedsigbiorstwo do Zarzadzania Relacjami z
Klientem. Przeprowadzilam badania podjete w latach 2007-2009 jako zadania
badawcze w ramach projektu zespolowego dotyczace: Marketingu wartosct —
résnorodnoéé oczekiwari interesariuszy, a takze zadania w ramach dzialalnosci
statutowej w roku 2010 - Marketing relacyjny we wspéiczesnym przedsigbiorstwie
— weryfikacja poziomu akceptacji koncepcji i ocena stanu adaptacji na rynku
polskim. Efektem tych badan sa nastepujace publikacje:
- A. Pukas, Controllingowe aspekty wdrazania systeméw CRM - problemy i
ograniczenia: [w:] Informatyczne wspomaganie controllingu. Prace Naukowe AE,
Wroclaw, nr 993, 2003, s. 177-186.
- A. Pukas, CRM jako narzedzie wspomagajgce badania satysfakcji klientéw, [w:]
Badania marketingowe. Metody. Tendencje. Zastosowania, (red.) K. Mazurek-
Lopacinska, Prace Naukowe AE Wroclaw nr1004, 2003, 5.400-404.
- A. Pukas, Efektywnosé relacji z klientem - kryteria oceny 1 mozliwosci wykorzystania
w zarzqdzaniu przedsiebiorstwem, [w:] Efektywno$¢ zrédlem bogactwa narodéw (red.)
T. Dudycz, Wyd. SWSPIZ, L6dz, 2006, Tom VII, zeszyt 1 B, s. 77-84
- A. Pukas, T. Zyminkowski, Znaczenie Internetu w zarzqdzaniu relacjami z klientem
na rynku polskim, [w:] Pozycja polskich podmiotéw rynkowych - pierwsze
do$wiadczenia proceséw integracji, (red.) A. Stys; Prace Naukowe AE Wroclaw, nr 1170,
2007, s. 108-121
- A. Pukas, Cross-selling jako wspdlczesne wyzwanie dla zarzqdzania portfelem
produktéw w przedsiebiorstwie, [w:] Zarzqdzanie produktem — teoria, praktyka,
perspektywy, (red.) J. Kall, B. Sojkin, Wyd. AE w Poznaniu, Poznan 2008, s. 202-208.
- A. Pukas, Podstawy informacyjne decyzji w zakresie budowania relacji z klientami -

mozliwoéci i ograniczenia, [w:] Marketing przysztosci. Trendy. Strategie. Instrumenty.
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Partnerstwo w marketingu, (red.) G. Rosa, A. Smalec, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Szczecinskiego nr 558, Ekonomiczne Problemy Uslug nr 41, Szczecin 2009, s. 502-508

- A. Pukas, Wykorzystanie innowacji w dziataniach e-CRM jako efekt synergii
technologii i marketingu, Logistyka, 2/2015, s.1323-1331, (CD).

- A. Pukas, Wykorzystanie systeméw CRM w marketingu miast — stan i perspektywy,
[w:] Rola podmiotéw rynkowych w ksztaltowaniu wizerunku organizacji 1
postrzeganiu wartosci marki, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego nr

875/2015, Problemy Zarzadzania, Finanséw i Marketingu nr 41/2015, Tom 1 s. 115- 127.

W wymienionych publikacjach w zakresie badan literaturowych oraz opracowan
konceptualnych  analizowalam problemy wdrazania systeméw CRM w
przedsiebiorstwach jako rozwigzania informatycznego ale i zarzadczego. Prezentujac
studia przypadkéw i przyklady z dzialalno$ci polskich podmiotéw rynkowych oraz
dzialajagcych w krajach Unii Europejskiej i na Swiecie dokonalam okre$lenia i
kategoryzacji potencjalu tkwigcego w Internecie jako narzedzia komunikacji z
klientem, narzedzia obslugi klienta i sprzedazy oferty, jako zrédla poznania zachowan
klientow oraz spos6b indywidualizacji oferty oraz narzedzie do kreowania i
utrzymywania lojalnos$ci klientéw. Pozwolilo to na identyfikacje i analize eCRM jako
zestawu dzialan relacyjnych przedsiebiorstw, ktére sa niezbedne do zwiekszania
skuteczno$ci budowania relacji z klientami. Podjelam réwniez w tym watku
badawczym prace analityczne obejmujace tematyke pomiaru satysfakeji klienta jako
narzedzia Zarzadzania Relacjami z Klientem. Zidentyfikowalam, iz dzieki produktom
informatycznym w ramach CRM mozliwe staje sie dokladne i szczegdlowe okreslenie
poziomu satysfakeji nabywcow i jej monitorowanie. Jednoczeénie analiza literatury
pozwolila okresli¢ sposoby i kryteria oceny efektywnosSci tych relacji. Zbadalam
roOwniez stan wiedzy w zakresie mozliwoéci zarzadzania portfelem produktéow przy
wykorzystaniu cross-sellingu jako narzedzia CRM.

W publikacji Podstawy informacyjne decyzji w zakresie budowania relacji z
klientami - mozliwosci 1 ograniczenia prezentuje efekty podjetych badan
wykorzystania do Zarzadzania Relacjami z Klientem technologii informacyjno-
telekomunikacyjnych w przedsiebiorstwach w Polsce. Na podstawie analizy

iloSciowych danych wtérnych w ramach statystyki spoleczenstwa informacyjnego
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(opracowywanej wedlug zharmonizowanej w Unii Europejskiej metodologii)3, i
prowadzonego przez GUS badania w kluczowych obszarach wykorzystania technologii
informacyjnych i komunikacyjnych (ICT) w polskich przedsiebiorstwach dokonatam
identyfikacji podstaw informacyjnych decyzji podejmowanych w ramach Zarzadzania
Relacjami z Klientem w polskich przedsiebiorstwach. Ocenilam réwniez narzedzia i
systemy wspomagajace ten rodzaj procesu decyzyjnego oraz przedstawitam
mozliwoéci, ktére powoduja rozwoj dzialain CRM oraz ograniczenia wynikajace z jego
specyfiki scharakteryzowane na rynku europejskim oraz polskim.

Moje badania w ramach tego obszaru sa rowniez zwigzane z wykorzystaniem
koncepcji i technologii CRM w podmiotach niekomercyjnych i jednostkach
terytorialnych. Na podstawie danych i analiz Banku Swiatowego analizowatam
glowne trendy wplywajace na implementacje rozwigzan informatycznych klasy CRM
w miastach. Zidentyfikowalam réwniez specyfike systeméw CRM dedykowanych dla
urzedéow miejskich. Pragne zaznaczy¢, iz w roku 2014 podjelam wspolprace z
Urzedem Miejskim we Wroclawiu w zakresie identyfikacji oraz eksploracji
doéwiadczerr z zakresu budowania relacji z interesariuszami jednostek samorzadu
terytorialnego. W efekcie tych badan i analiz zgromadzonych informacji, roéwniez o
charakterze pierwotnym (poglebiony wywiad bezposredni z przedstawicielami
Urzedu Miejskiego we Wroclawiu), opublikowalam artykul prezentujacy w ramach
analizy poréwnawczej do$wiadczenia i praktyki wdrozenia CRM w miastach w Polsce
(Warszawa, Wroclaw, Poznan i inne) oraz dokonalam analizy poréwnawczej z

rozwigzaniami istniejgcymi w tej kwestii na $wiecie.

Kolejnym waznym watkiem moich prac badawczych jest b) Lojalno$é klientow i
programy lojalno$ciowe. Obszar ten pojawil sie w zakresie moich zainteresowan
badawezych ok. roku 2010 jako efekt rozwijajacych sie intensywnie na polskim rynku
dzialan prolojalno$ciowych podejmowanych przez przedsigbiorstwa i podmioty
niekomercyjne. Podjelam w swoich badaniach literaturowych problemy
konceptualizacji lojalnosci klientow jako efektu satysfakeji klienta. Poza tym zajetam

sie rowniez aspektami metodologicznymi identyfikujac istotne dla tej tematyki

3 Wykorzystanie technologii informacyjno-telekomunikacyjnych w  przedsigbiorstwach, gospodarstwach
domowych oraz przez cztonkéw tych gospodarstw w wieku od 16 do 74 lat. Poréwnanie wynikow badania na tle
krajow UE.

36



Zalacznik 3

dr Anetta Pukas Autoreferat przedstawiajgey opis dorobku 1 osiggnieé w pracy
naukowo-badawcze)

mierniki satysfakcji klienta oraz okre$litam podobienstwa i réznice w istniejacych
formulach i sktadowych wskaznikéw w réznych krajach . Badania w tym obszarze
dotyczyly réwniez konceptualizacji —programéw lojalno$ciowych i okreslenia
specyfiki na polskim rynku — réwniez w odniesieniu do podmiotéw handlu
detalicznego — a takie aspekty dotyczace efektywnosci tych programow. W
badaniach analizowalam réwniez zjawisko personalizacji procesu komunikacji z
klientem jako elementu niezbednego do budowania relacji z klientami i kreowania ich
lojalnosci.
Przeprowadzilam réwniez w roku 2017 jakoSciowe badania o charakterze
eksploracyjnym w formie bezposrednich,  poglebionych wywiadow (IDI) z
ekspertami, ktérych celem byla identyfikacja mozliwych trendéw i zmian w zakresie
rozumienia i identyfikowania programéw lojalnoéciowych na rynku polskim oraz
okreélenie ewentualnej koniecznoéci redefiniowania tego konstruktu w przyszlosci
jako przejawu ewolucji wiedzy marketingowej. W efekcie opisanych badafi powstal
cykl publikacji, do ktérych zaliczam:
- A.  Pukas, Efektywno$é programéw lojalnosciowych - prawdy i mity, [w:]
Efektywno$é, wymiary, uwarunkowania, wyzwania, (red.) T. Dudycz, G. Osbert-
Pociecha, Przedsiebiorczoéé i Zarzadzanie, Tom XI, Zeszyt 10, Wyd. Spoleczna Wyzsza
Szkola Przedsiebiorczosci i Zarzadzania, £6dZ 2010, s. 275-286
- A. Pukas, Programy lojalnosciowe w handlu detalicznym - specyfika i wykorzystanie,
[w:] Orientacja rynkowa we wspdlczesnym handlu detalicznym, (red.) B. Borusiak,
Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu nr 177, Poznan 2011, s. 213-
224
- A. Pukas, Personalizacja procesu komunikacji w ramach dziataii CRM — mozliwosci i
ograniczenia, [w:] Marketing Przyszlosci. Trendy. Strategie. Instrumenty.
Komunikacja marketingowa podmiotéw rynkowych, (red). G. Rosa, A. Smalec, Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego nr 712, Problemy Zarzadzania, Finansow i
Marketingu nr 26, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecifiskiego, Szczecin 2012,
s. 83-95
- A. Pukas, Indeksy satysfakcji klienta — kluczowe cechy i wykorzystanie w handlu
detalicznym, Marketing i rynek 8/2015, s. 557-565, (CD)
- A. Pukas, Badanie i kreowanie satysfakcji obywatela/klienta w administracji
publicznej - mozliwosci i ograniczenia, w: Marketing przysztosci. Trendy. Strategie.

Instrumenty. Komunikacja marketingowa w sferze publicznej i spolecznej, Zeszyty
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Naukowe Uniwersytetu Szczeciniskiego nr 867/2015. Problemy Zarzadzania, Finansow i
Marketingu nr 40, (red.) A. Smalec, s. 288- 299
- A.  Pukas, Budowanie lojalnosci polskich konsumentéw - czy potrzebna jest
redefinicja?, A. Pukas, Marketing i Zarzadzanie, Uniwersytet Szczecinski, nr 2 (48),
2017, sS. 233-242.
Za efekt badan uznaje réwniez 2 plakaty naukowe zaprezentowane na konferencjach
naukowych
- A. Pukas: Przeszlo$¢ i przysztosé¢ programéw lojalnosciowych (2017),
- A. Pukas: Programy lojalnosciowe w kontek$cie tworzenia wartosci klienta
(2016).

Kolejnym watkiem badawczym, ktéory wchodzi w sklad gléwnego nurtu prac
naukowych jest obszar ¢) Zasoby i zdolnosci przedsiebiorstwa jako potencjal
relacyjny CRM. Moje zainteresowanie ta tematyka ma swoje zrédlo w penetracji
literatury $wiatowej, w ktérej wazne miejsce zajmuje dyskurs naukowy dotyczacy
rozpoznania i wykorzystania zasoboéw i zdolnosci organizacji. W publikacjach
$wiatowych ogromna role przypisujg autorzy kreowaniu wartosci klienta jako zasobu
przedsiebiorstwa. Stad tez zwrécilam uwage na problemy natury teoretycznej i
poznawczej zwigzane ze szkolg zasobowa (RBV) w zarzadzaniu oraz marketingowe
aspekty wynikajace z jej dorobku. Istotnym obszarem badawczym stal si¢ rowniez
aspekt dynamicznych zdolno$ci przedsiebiorstwa (Dynamic Capabilities). Analiza
istniejacych konceptualizacji tego pojecia w odniesieniu do marketingu oraz przeglad
literatury pozwolit na zidentyfikowanie luk o charakterze toriopoznawczym.
Jednoczeénie ta eksploracja zainicjowala péZniej podjecie przeze mnie poglebionych
badan bezposrednich i opublikowanie monografii pt.: Zarzqdzanie relacjami z
klientem w tworzeniu przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa - ujecie
dynamiczne.

Dodatkowo w ramach badan statutowych pt.: Efekty rynkowe wykorzystania
technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT) w marketingu relacyjnym (2017-
2018) podjelam prace badawcze zmierzajace do identyfikacji kierunkéw
optymalizacji dzialan przedsiebiorstw w zakresie Zarzadzania Relacjami z Klientem
(CRM).

Do publikacji z tego watku zaliczam:
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- A. Pukas, Zarzqdzanie relacjami z klientem — kierunki optymalizacji dzialan w
kontekscie proceséw integracyjnych, [w:] Szanse i zagrozenia rynkowe przedsiebiorstw
polskich w kontekscie proceséw integracyjnych, (red.) A. Sty$, Prace Naukowe AE
Wroclaw nr 1046, 2004, s. 132-137.

- A. Pukas, Badanie wartosci relacji z klientem w przedsigebiorstwach na rynku
europejskim, [w:] Badania marketingowe w przestrzeni europejskiej, (red.) K.
Mazurek-Lopaciniska, Prace Naukowe AE Wroclaw, nr 1107, 2006, s. 206-213.

- A. Pukas, Kapital marki a kapital klienta — implikacje dla przysziosci, [w:]
Zarzqdzanie produktem — wyzwania przysztosci, (red.) J. Kall, B. Sojkin, Wyd. AE
Poznan 2006, s. 515-521.

- A. Pukas, Znaczenie szacowania wartosci klienta w osigganiu sukcesu rynkowego
przedsiebiorstwa, [w:] Zmiana warunkiem sukcesu. Dynamika zmian w organizacji-
ewolucja czy rewolucja, (red.) J. Skalik, Prace Naukowe AE Wroclaw, nr 1141, 2006, s.
280-2.

- A. Pukas, Customer relationships as dynamic capabilities of an enterprise —
theoretical aspects and practical implications, Scientific Journal of the Military

University of Land Forces nr 190 (4)/2018, s. 162-170.

Pragne doda¢, iz uznaje ten watek badawczy za przyszloéciowy i rozwojowy oraz posiadajacy
potencjat do podjecia dalszych badan naukowych zaréwno o charakterze literaturowym jak i

badan bezposrednich.

Nurt 3. Marketingowe aspekty tworzenia przewagi konkurencyjnej
przedsiebiorstw
Wzrost intensywnoéci zjawiska konkurencyjnosci w wielu branzach na polskim rynku
spowodowal, iz uznalam za konieczne okreSlenie efektéw rynkowych dzialalnosci
marketingowej przedsiebiorstw. Szczegélnie interesowaly mnie efekty wykorzystania
zalozen marketingu relacyjnego. Postawione tak cele realizowalam miedzy innymi w
ramach badan statutowych Katedry Podstaw Marketingu pt.: Determinanty pozycji
konkurencyjnej wspélczesnego przedsigbiorstwa w kontekscie marketingu
relacyjnego— dylematy metodologiczne i praktyczne, 2013-15.
Kontekst ten zostal réwniez podjety w efekcie wspolpracy miedzynarodowej z prof.
Valery Besancon z Uniwersytetu w Neuchatel w Szwajcarii (2013 rok), gdzie podczas
stazu uczestniczylam w spotkaniach naukowych katedry, podczas ktérych podjete

byly réwniez dyskusje nad problemami mierzenia konkurencyjnosci biznesowej w




Zalacznik 3

dr Anetta Pukas Autoreferat przedstawiajqey opis dorobku 1 osiggnieé w pracy
naukowo-badawczej

skali micro i wskaznikami konkurencyjnoéci biznesowej (The Global Competitiveness

Index Business Competitiveness Index (BCI).

Jako efekt badan w tym nurcie ukazaly sie nastepujace publikacje:
- A. Pukas, B. Iwankiewicz- Rak, S. Wrona, Competitiveness of the services
sector in Poland — present state and development perspectives under the global
market conditions, [w:] Service Competitiveness and Cohesion- Balancing
Dynamics in the Knowledge Society. RESER; Tampere-Finland, 2007, (CD).
- A. Pukas, Efektywno$é strategii rynkowych przedsiebiorstw jako element
wskaznika  konkurencyjnosci  biznesowej — ocena 1 znaczenie, [w:]
Mikroekonomiczne aspekty funkcjonowania przedsigbiorstw, (red.) T. Dudycz.
cz. II, tom IV. Wyd. Politechniki Wroclawskiej, Wroclaw 2008, s. 109-114.
- A. Pukas, Zarzqdzanie relacjami z klientem w sferze b2b - Specyfika i
wykorzystanie w osigganiu przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa, [w:]
Wspélczesny marketing. Strategie, (red.) G. Sobczyk, PWE Warszawa 2008, s.
167-175.
- A. Pukas, Zarzqdzanie relaciami z klientem jako narzedzie budowania
konkurencyjnosci w sektorze malych 1 S$rednich przedsiebiorstw, [w:]
Problematyka marketingu w procesie adaptacji do warunkéw gospodarki
rynkowej w Polsce, (red.) A. Sty§, Wyd. Uniwersytetu Ekonomicznego we
Wroclawiu, Wroclaw 2010, s. 105-117.
- A. Pukas, Marketing a konkurencyjnosé - przesztosé¢ i przysztosé, [w:]
Marketing w realiach wspélczesnego rynku. Implikacje otoczenia rynkowego,
(red.) S. Figiel, PWE, Warszawa 2010, s. 132-140.
- A. Pukas, Call center jako narzedzie budowania relacji z klientami oraz
zdobywania przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa na rynku globalnym,
[w:] Marketing przyszlosci. Trendy. Strategie. Instrumenty, (red.) G. Rosa, A.
Smalec, L. Gracz, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego nr 662,
Ekonomiczne Problemy Ushlug nr 74, Szczecin 2011. s. 557-568
- A. Pukas, Integracja koncepcji Zarzqdzania Relacjami z Klientem (CRM) oraz
Zarzqdzania Eancuchem Dostaw (SCM) i wykorzystanie w budowaniu

przewagi rynkowej przedsigbiorstwa, [w:] Marketing w 25-leciu gospodarki
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rynkowej w Polsce, (red) A. Czubala, P. Hadrian, J. W. Wiktor, PWE, Warszawa

2014, s. 378-384.
W opublikowanych artykutach przedstawilam charakterystyke i znaczenie Wskaznika
Konkurencyjnosci Biznesowej (Business Competitiveness Index), nazywany réowniez
Indeksem Konkurencyjno$ci Mikroekonomicznej (Microeconomic Competitiveness
Index) jest on bowiem, obok wskaznika konkurencyjnosci wzrostu (Growth
Competitiveness Index), kluczowym indykatorem konkurencyjno$ci prezentowanym
od 1979 roku, w corocznym raporcie Swiatowego Forum Ekonomicznego (WEF) w
Genewie pt.: ,,Global Competitiveness Report”.
Badania te przyczynily sie réwniez do podjecia tematyki konkurencyjnosci w
odniesieniu do sfery B2B, kontekstow zwigzanych z paradygmatem relacyjnym, a
takze analizy zwigzkéw z innymi koncepcjami np. zarzadzaniem lanicuchem dostaw.
Jako efekt badan powstal rowniez plakat naukowy dyskutowany i prezentowany na
konferencji naukowej:

- A. Pukas, Czy budowanie relacji z klientem tworzy przewage konkurencyjng

przedsiebiorstwa? Wyzwania i kierunki badan, (2012)

Nurt 4. Komunikacja marketingowa z klientem i obywatelem
Kolejny nurt badawczy jest efektem poglebienia badan dotyczacych komunikacji
marketingowe]j jako istotny element dzialan relacyjnych w strone klientow, ale
réwniez obywateli. Nurt ten jest rowniez efektem podjecia wspoélnych badan z dr M.
Daszkiewicz z Katedry Badan Marketingowych, w ktorych konteksty relacyjne byly
sprawdzane w odniesieniu do miast jako jednostek terytorialnych. Badania te sa
rébwniez konsekwencja nawigzania miedzynarodowej wspodlpracy z  profesorem
Giuseppe Melisem z Uniwersytetu w Cagliari, ktéry podczas mojego stazu we
Wloszech (2016, 2018) zwrdcil uwage na interesujace aspekty marketingu relacyjnego
i CRM w kontekscie komunikacji z mieszkanicami i turystami.
Do najwazniejszych publikacji, w ktorych podejmowalam te problematyke zaliczam:
- A. Pukas, Geolokalizacja jako wspédlczesne narzedzie komunikacji z klientem 1
jej wykorzystanie w marketingu relacji, Marketing i Zarzadzanie nr 4 (45)
2016, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Problemy Zarzadzania,

Finansoéw i Marketingu, s. 371-379.
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- M. Daszkiewicz, A. Pukas, City marketing communication — challenges and
inspirations, w: Innovations in certain areas of organizational management
and marketing, (red.) M. Budzanowska-Drzewiecka, P. Jedynak, Seria:
Contemporary Management and Marketing Dilemmas, Krakéw: Wydawnicwto
Uniwersytetu Jagielloniskiego, Krakow 2016, s. 51-65.

- M. Daszkiewicz, A. Pukas, Integrated marketing communication — towards a
holistic concept, Zeszyty Naukowe UE we Wroclawiu Nauki o Zarzadzaniu, nr
3(28)/2016, s.20-29.

- A. Pukas, M. Daszkiewicz, Komunikacja marketingowa miasta Wroctawia —

stan 1 kierunki rozwoju, , Marketing i Rynek nr 10/2017 (CD) 517-532.

W efekcie badan nad tg tematyka powstaly réwniez 2 wspoélautorskie plakaty
naukowe w tym 1 w jezyku angielskim:
- M. Daszkiewicz, A. Pukas, Od Komunikacji do relacji. Wroclaw miasto
spotkan, (2015).
- A. Pukas, M. Daszkiewicz, The guiding idea — the cornerstone of city branding,
(2015).
Prezentowane i dyskutowane byly one na III Ogblnopolskiej Konferencji Plakatowej

Marketing i Zarzadzanie (Uniwersytet Ekonomiczny we Wroclawiu).

Obok wskazanych czterech nurtéw badawczych, kluczowych w mojej pracy naukowej
w zakresie zainteresowan badawczych pojawialy sie roéwniez watki poboczne.
Zwiazane s3 one glownie z rozwojem nowych trendéw w marketingu oraz technikami
i formami doskonalenia organizacji oraz innowacyjnosci. Zaliczam do nich
publikacje:
- A. Pukas, Popytowe podejscie do innowacji (user-driven innovation) jako
marketingowe wyzwanie przysztosci, Handel Wewnetrzny, wrzesien-pazdziernik 2012,
Tom I, s. 269-278.
- A. Pukas, Produkty ekologiczne i spolecznie odpowiedzialne — nowe trendy w
konsumpcji 1 ich marketingowe konsekwencje, Marketing i rynek nr 8/2014, s. 1229-
1235 (CD).
- A. Pukas, The EFQM Model and its use in the Design of Changes within the
Organization, w: Scientific Problems in Project Management, (red.) M. Flieger, D.
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Skorupka, General Tadeusz Ko$ciuszko Military Academy of Land Forces, Wroctaw 2015,

s.121-132.
Prace naukowo-badawcze prowadzone w ramach dwoch nurtéw — (2) Zarzqdzanie
Relacjami z Klientem (CRM) oraz (3) Marketingowe aspekty tworzenia przewagi
konkurencyjnej przedsiebiorstwa zostaly przeze mnie polaczone i poglebione dajac
nowa pespektywe badawcza, a jednocze$nie przyczynily sie do powstania monografii
pt. Zarzqdzanie Relacjami z Klientem w tworzeniu przewagi konkurencyjnej
przedsiebiorstwa — ujecie dynamiczne, wskazanej jako gléwne osiggniecie w

niniejszym wniosku.

6. Podsumowanie dorobku i osiagnieé w pracy naukowo-badawczej
Rezultatem mojej aktywnosci naukowej jest dorobek publikacyjny obejmujacy

lacznie 63 pozycje w tym 53 samodzielnie i 10 we wspdlautorstwie (w tym 9

publikacji przed uzyskaniem stopnia doktora).

Po uzyskaniu stopnia doktora nauk ekonomicznych opublikowalam 1 autorska

monografie, 31 artykuléw w czasopismach w tym jezyku polskim 29 oraz 2 w j.

angielskim oraz 22 rozdziatbw w monografiach naukowych w tym 15 w j. polskim i 7

w jezyku angielskim .

Dorobek ten jest obecny i indeksowany w bazach naukowych: Publish or Perish

(profil Google Scholar) — 44 publikacje. Liczba cytowan Publish or Perish - 38,

BazEkon — 37 (bez autocytowan), Cytowania w literaturze zalacznikowej: Web of

Science — 3, Scopus — 1. Indeks Hirscha dla tego okresu wynosi 3.

Szczegblowy wykaz dorobku publikacyjnego zostal przedstawiony w zestawieniu

tabelarycznym (Tab. 3)

Za swoja dzialalno$¢ naukowg zostalam nagrodzona nagroda Rektora Uniwersytetu

Ekonomicznego we Wroclawiu II stopnia za osiagniecia naukowe w roku 2016, a

takze wyr6znieniem rektorskim w roku 2001.

Waznym elementem mojego rozwoju naukowego jest udzial w konferencjach i
seminariach naukowych, ktére staly sie okazja do popularyzacji wynikéw moich
badan. Prezentowalam je w $rodowisku akademickim aktywnie uczestniczac w 52

konferencjach naukowych w tym 47 konferencjach naukowych o zasiegu krajowym

43



Zalacznik 3

dr Anetta Pukas Autoreferat przedstawiajqgey opis dorobku i osiggnieé¢ w pracy
naukowo-badawcezej

oraz 5 o zasiegu miedzynarodowym. Wyglosilam 22 referaty w tym 16 w jezyku
polskim i 6 w j. angielskim (szczegélowy wykaz znajduje sie w zalaczniku nr 5).
Organizatorami konferencji naukowych, w ktorych mialam okazje uczestniczy¢ byty
znaczace oSrodki w kraju — m. in. SHG, UE w Katowicach, UE w Poznaniu,
Uniwersytet Szczecinski, Uniwersytet Gdanski, UMCS w Lublinie, Wyzsza Szkola
Przedsiebiorczo$ci i1 Zarzadzania im. Leona Kozminskiego, a takze o$rodki
zagraniczne: Uniwersytet w Granadzie (Hiszpania), Uniwersytet w Lizbonie ISCTE -
Portugalia, Uniwersytet w Tampere (Finlandia), Uniwersytet w Budapeszcie (Wegry),
Uczestniczylam rowniez w panelach dyskusyjnych jak tez prezentowalam wlasne -4, i
wspolautorskie — 2, plakaty naukowe uczestniczac w sesjach plakatowych.

Bylam réwniez wspolorganizatorem 8 konferencji naukowych w tym 7 o zasiegu
krajowym i 1 o zasiegu miedzynarodowym jako czlonek komitetow organizacyjnych.
Dodatkowo w roku 2019 bylam czlonkiem Komitetu Programowego (Program
Committee) Konferencji miedzynarodowej - 33rd IBIMA Conference 10-11.04.
2019, Granada w Hiszpanii.

Moje do$wiadczenia naukowe zostaly docenione przez powierzenie mi recenzowania
artykuléw zgloszonych na konferencje miedzynarodowe, organizowane corocznie
przez The European Marketing Academy (EMAC) a takze International Business
Information Management Association, USA, ktorej publikacje sa indeksowane w
bazie Web of Science i Scopus.

Pragne dodaé¢, iz za recenzje w roku 2019 otrzymalam wyrdznienie Excellent
Constructive Review za wysoce konstruktywna recenzje. W sumie w latach 2015-19

lacznie zrecenzowalam 17 artykulow w jezyku angielskim.

W czasie swojej pracy naukowej aktywnie uczestniczylam w projektach badawczych
Katedry Podstaw Marketingu (wczesniej o nazwie Katedra Badan Procesow
Ustlugowych). Projekty te finansowane byly z dotacji ministerialnej w ramach
dzialalnosci statutowej, a takze jako badania wlasne i badania zespolowe. Lacznie
bralam udzial w 6 projektach statutowych realizujac zadania badawcze jako
wykonawca. realizowalam réwniez 5 projektow w ramach badan wlasnych oraz
zespolowych

Bralam réwniez udzial w 3 projektach w ramach Europejskiego Funduszu

Spolecznego — w roku 2011 pt.: Profesjonalizm podstawq sukcesu w hotelarstwie 1
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gastronomii- Program Operacyjny Kapital Ludzki, WND-POKL.08.01.01-02-227/10
realizowanego przez Dobre Kadry Sp. z o.o w latach 2010-2012 jako autor

programéw szkoleniowych i wykonawca — trener.

Dodatkowo w 2015 roku bralam réwniez udzial w programie w ramach Kuznia Kadr 7
(UE Dla Absolwenta) - realizowanym w partnerstwie miedzynarodowym PL i US.
Numer projektu POKL-04.01.01-00-220/11; 2013-2015 Europejski Fundusz
Spoleczny oraz budzet panstwa w ramach Programu Operacyjnego Kapital Ludzki,
jako autor programoéw szkoleniowych oraz wykonawca-trener.

A takze 2014 - Uczelnie na Rzecz Ksztalcenia Ustawicznego - w ramach Kuznia Kadr
6 styczen 2013 — grudzien 2015, Uniwersytet Ekonomiczny we Wroclawiu (Polska),
Partner Alice Salomon Hochshule Berlin (Niemcy) Projekt wspolfinansowany przez
Unie Europejska w ramach Europejskiego funduszu Spolecznego nr projektu:
POKL.04.01.01-00-201/11 — wykonawca - trener

Ponadto istotnym dopelnieniem mojej dzialalnoéci naukowo-badawczej jest
aktywno$¢ naukowa majaca wymiar miedzynarodowy. Sprzyja temu czlonkostwo w
organizacjach i towarzystwach naukowych takich jak: The European Marketing
Academy (EMAC) — od 2015 - obecnie, The European Network on Services and
Space Research (RESER) — (w latach 2005-2012).

Doéwiadczenia naukowe oraz dydaktyczne zdobywalam réwniez w ramach 5 stazy
zagranicznych w uczelniach zagranicznych: 2013 - Hiszpania — Valencja — Universitat
de Valéncia; 2013 - Szwajcaria — Neuchatel - Université de Neuchatel, 2014 -
Portugalia — Porto — Instituto Politecnico do Porto, 2015, 2018 - Wlochy — Cagliari
— Universita Degli Studi di Cagliari. Podczas pobytow w tych uczelniach
uczestniczylam w konsultacjach naukowych, seminariach i spotkaniach Katedr, a
takze zajeciach dydaktycznych. Celem tych wizyt bylo nawigzanie wspolpracy

naukowej, jak réwniez popularyzacja wlasnych wynikéw badan naukowych.
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Tab. 3. Synteza dorobku pracy naukowo-badawczej po uzyskaniu

stopnia doktora

Cze$é A. Dorobek naukowy publikacyjny

Rodzaj publikacji

Autorstwo

Wspélautorstwo

j. polski

j. angielski

j. polski

j. angielski

Razem

Monografie

1

Publikacje w czasopismach

27

1

2

1

31

Rozdzialy w monografii

14

1

1

6

22

Suma

54

Czes$é B. Pozostale osiagniecia naukowo-badawcze

Referaty wygloszone na
konferencjach

w j. polskim

w j. angielskim

16

6

22

Plakaty naukowe

5

Udzial w konferencjach naukowych ogélnopolskich ( z referatem i bez)

47

Udzial w konferencjach naukowych zagranicznych (z referatem i bez)

Udzial w projektach

Udzial w projektach badawczych w ramach statutowej dzialalnoéci Katedry

Udzial w projektach badawczych w ramach badan wlasnych i zespolowych

Udzial w projektach finansowanych z innych Zrédet

Udzial w projektach - Razem

Udzial w komitetach organizacyjnych

Udzial w komitetach organizacyjnych konferencji krajowych

Udzial w komitetach organizacyjnych konferencji zagranicznych

Udzial w komitetach organizacyjnych konferencji - Razem

Ponadto w ramach procesu umiedzynarodowienia uczelni bylam koordynatorem

wspolpracy z Uniwersytetem w Neuchatel — Szwajcaria w ramach organizacji

corocznej wymiany studentéw w latach 2010-2015 .

Bylam réwniez, w 2018 roku czlonkiem zespotu wydzialowego ds. miedzynarodowej

akredytacji EPAS (European Programme Accreditation System) na Wydzile Nauk

Ekonomiczych Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroclawiu.



