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RECENZJA
rozprawy doktorskiej mgr Anny Szatajewskiej

pt. Dzialania lojalnosciowe w ksztaltowaniu wartosci dla indywidualnego klienta banku

Podstawa opracowania recenzji

Przedmiotem recenzji jest rozprawa doktorska mgr Anny Szatajewskiej zatytulowana
Dzialania lojalnosciowe w ksztaltowaniu wartosci dla indywidualnego klienta banku.
Promotorem rozprawy jest Prof. dr hab. Barbara Iwankiewicz-Rak. Recenzja zostata
przygotowana na zlecenie Prodziekan Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Ekonomicznego we
Wroctawiu dr hab. Joanny Radomskiej, prof. UEW, pismem z dnia 14.07.2023 r. (nr NE/D-
4000-12/14) w zwiazku z powotaniem mnie Uchwala Rady Naukowej Dyscypliny Nauki o
Zarzadzaniu i Jakosci z dnia 22.06.2023 r. Jako podstawe prawng nalezy tez wskaza¢, ze
uchwalg Rady Wydziatu Nauk Ekonomicznych Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu,
z dnia 26.06.2014 r. ww. praca doktorska zostata zakwalifikowana do uzyskania stopnia
doktora w dziedzinie nauk ekonomicznych w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu. Dlatego w
recenzji bede postugiwat si¢ nomenklaturg dyscypliny uzyta przy wszczgciu postepowania, tj.
nauki o zarzadzaniu.

Recenzja stanowi element postgpowania o nadanie mgr Anny Szalajewskiej stopnia

naukowego doktora w dziedzinie nauk ekonomicznych w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu.

Charakterystyka ogélna rozprawy

Autorka podjeta w rozprawie doktorskiej zagadnienie dziatan majacych na celu budowanie
lojalnosci klientow, ze szczegdlnym zwrdceniem uwagi na ksztalttowanie wartosci dla klienta
indywidualnego, na przyktadzie bankéw. Problem lojalnosci klientéw, zaréwno w sensie ich
postawy jak i zachowania jest aktualny oraz wazny w rozwoju i sukcesie rynkowym
przedsigbiorstw takich jak banki, ktére bazujg na dtugoterminowosci relacji z klientami.

Autorka w szczegolnosci skupit si¢ na zagadnieniu budowania lojalnosci klientow (m.in. z
wykorzystaniem programow lojalnosci) przez banki w Polsce przez pryzmat wartosci, w
rozumieniu korzysci, oferowanej klientom. Autorka w badaniach wlasnych przyjeta

perspektywe klientow na dzialania bankéw majace na celu budowanie lojalnosci.



Dodatkowo warto zauwazy¢, ze wyniki badania mozna odnies$¢ nie tylko do badanego
kontekstu sektora bankowego w Polsce, ale moga takze stanowic wskazania dla innych branz
ushugowych, w ktorych szczegdlnie istotne jest budowanie diugoterminowej lojalnosci
klientéw, zwlaszcza w rozumieniu ich zatrzymania. Recenzowana praca wypetnia luke w
oméwionym zakresie w obszarze badaf naukowych realizowanych w Polsce.

Jako uzasadnienie praktyczne wyboru tematu, nalezy zgodzi¢ si¢ z Autorka, ktora
wskazuje, ze:

e obecnie w Polsce w sektorze bankowym obserwuje si¢ bardzo silna konkurencje rynkowa,

a takze zmieniajace si¢ potrzeb i rosnagce wymagania klientow,

e  konkurencja na rynku bankowym powoduje, ze bankom coraz trudniej zacheci¢ nowych
klientow i utrzymaé wezesniej pozyskanych,

e  wzmacnia sie pozycja konsumentéw na rynku ustug bankowych, stajgc si¢ bezposrednia
przyczyng zmiany strategii marketingowej bankow,

e lojalnosé¢ wobec ustugi bankowej wyraza si¢ W korzystaniu z niej w dtugim okresie,

e  wprocesie budowania lojalnosci istotne znaczenie ma przekonanie klienta, ze bank dobrze
zna, rozumie i dostrzega potrzeby klientow.

Nalezy zgodzi¢ si¢ z Autorka, ze zmiana kontekstu rynkowego dziatalno$ci bankow, m.in.
szybki rozwdj elektronicznych kanatow dystrybucji ustug bankowych zwigkszajacy mobilng i
powszechng dostepnos¢ ofert i informacji bank6w, uzasadnia potrzebe weryfikacji i znaczenia
instrumentéw budowania lojalnosci klientow bankow.

Koncepcja rozprawy doktorskiej osadzona jest w obszarze nauki o zarzadzaniu, a w
szezegdlnosci mozna tu wskaza¢ subdyscypling marketing.

Pani mgr Anna Szatajewska w rozprawie doktorskiej podj cta probe identyfikacji postaw i
zachowar klientow oraz zmiany tychze w zwigzku z dziataniami bankéw majacymi na celu
budowanie ich lojalnosci, ze szczegélnym skupieniem na tworzeniu wartosci dla klientow.

Autorka prawidlowo wskazata na eksploracyjny i poznawczy (teoretyczny) charakter
pracy. Przeprowadzona analiza badan wiasnych umozliwila Autorce zaproponowanie ogélnego
i szczegdlowego modelu zachowan klientow bankéw pod katem dziatan lojalnosciowych

oparty na badaniach wlasnych prezentujacych perspektywe klientow (rysunki 3 i 4).

Struktura pracy

Praca sklada sie z 338 stron tekstu zasadniczego, bez bibliografii. Struktura pracy obejmuje
szes¢ rozdziatow zatytutowanych: 1. Istota, znaczenie i rodzaje lojalnodci klientow, 2. Proces
wspottworzenia wartosci dla klientow indywidualnych banku, 3. Istota i cechy programow

lojalno$ciowych oferowanych przez banki, 4. Dziatania lojalnosciowe na rynku ustug
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bankowych, 5. Ocena akceptacji programéw i dziatan lojalnosciowych bankow przez klientow
(na podstawie samooceny), 6. Warto$¢ dziatan lojalnosciowych banku dla klientow.
Integralnymi elementami pracy s3 rowniez: wstep, zakonczenie, bibliografia, zrédla
internetowe, spis tabel, spis rysunkow i aneks.

Struktura recenzowanej rozprawy jest prawidlowa w odniesieniu do logiki kolejnosci
rozdziatéw. Cztery pierwsze rozdzialy o charakterze teoretyczno-przegladowym stanowig
podstawe teoretyczna oraz praktyczna do badan whasnych Autorki, ktorych wyniki zostaty
zaprezentowane w rozdziale pigtym i széstym. Poszczegdlne czesci rozprawy sa ze sobg
logicznie potaczone i zostaly uporzadkowane w konwencji od ogéhu do szczegétu.

Autorka wskazuje w ramach literatury podstawowej (publikacje zwarte) 205 pozycji.
Ponadto Autorka korzysta z netografii (73 pozycje). W ramach pozycji odnoszacych sie do
gtownego zakresu problemowego pracy jest bardzo mato zwartych publikacji nowych, z
ostatnich 6 lat, zwlaszcza opublikowanych w wiodacych czasopismach Swiatowych
zajmujacych si¢ problematyka bedaca zainteresowaniem niniejszej pracy. Publikacje zwarte z
lat 2018-2023, to w wiekszosci ksigzki o charakterze ogélnym, np. dotyczace marketingu, lub
artykuty naukowe nie zwigzane bezposrednio z wartoécia dla klientéw i budowaniem lojalnosci
klientow. Jesli chodzi o netografig, to zrodta sa aktualne i majg gtéwnie charakter praktyczny,
m.in. raporty badawcze, raporty branzowe, strony internetowe bankéw. Nalezy wigc podkresli¢
bogate zrodta literaturowe w zakresie aspektéw praktycznych rozprawy.

Whpisanie w bazie Scopus hasta ,,customer loyalty” i zawezenie wyszukiwania: (i) do lat
2018 — 2022, (ii) tylko artykuty w czasopismach, (iii) tylko dziedziny: ,,Business, Management
and Accounting” oraz ,Social Sciences”, pozwolito wygenerowa¢ 3000 publikacji w
czasopismach naukowych. Niedostateczne wykorzystanie najnowszej literatury stanowi
niewatpliwie slaba strong pracy. Tym niemniej zalezy zauwazy¢ wykorzystanie bogatej
bibliografii z lat wezesniejszych, whaczajac publikacje z topowych czasopisma zagranicznych,
wydawanych w renomowanych wydawnictwach. Na usprawiedliwienie Autorki mozna
przyjac, ze wilasnie wezesniejsza literatura, z przed 10 lat i wiecej doglebnie prezentuje
wykorzystane przez Autorke zagadnienia, terminy i ich powigzanie ze soba, czyli m.in. wartosé
dla klienta, lojalnos¢ klientéw jako postawa i zachowanie, budowanie lojalnosci, programy
lojalnosciowe. Zdaniem recenzenta oryginalno$¢ pracy wydaje si¢ przejawia¢ poprzez
zastosowanie od dawna znanych w literaturze oraz juz zbadanych teorii i koncepcji naukowych

w nowym kontekscie rynkowym dziatalnosci bankow.

Problem badawczy, pytania badawcze, cele oraz ich oryginalno§é



Jako podstawowy problem badawczy Autorka wskazuje ,rozpoznanie i badanie roli
strategii budowania lojalnosci klientow bankow w ksztattowaniu wartosci dla klientow w
formach: warto$ci oferty (value proposition), wspoltworzenia wartosci dla klienta (value co-
creation) 1 wartosci w uzytkowaniu (value-in- use)”. Autorka blednie tlumaczy ,.value
proposition”. Termin ten tlumaczy si¢ na jezyk polski jako propozycja wartosci”. Mozna
przyjac jako synonim ,.oferta wartosci”. Pomimo btedu w thumaczeniu odezytuj¢ w tresci pracy
adekwatne wykorzystanie przez autorke oryginalnego terminu. Jesli chodzi o wskazany
problem badawczy, to zgadzam si¢ z Autorka, ze propozycja lub inaczej oferta wartosci oraz
wspoltworzenie wartosci to adekwatne terminy zwigzane z kreowaniem wartosci dla klienta.
Natomiast warto§¢ w uzyciu to odmienny paradygmat badawczy niz wartos¢ dla klienta,
zwigzany z logika ushugowej dominacji (service dominant logic — SDL). W catej pracy zabrakto
adekwatnego przedstawienia terminu wartosci w uzyciu. Autorka blednie zestawia ten termin
jako forme kreowania wartosci. Pomimo tego btedu, mozna stwierdzi¢, ze Autorka przyjeta w
pracy perspektywe tworzenia wartosci dla klienta, a nie perspektywe wartosci w uzyciu, lub
inaczej wartosci u klienta, ktora przeciez oznacza, ze to klient tworzy warto$¢ w procesie
konsumpcji produktu / ustugi. Z kolei wartos¢ dla klienta literatura przedstawia jako
perspektywe przedsigbiorstwa na to co stanowi t¢ warto$¢ i takie ujeciu jest widoczne w pracy.

Autorka na potrzeby rozprawy i zaproponowanego procesu badawczego przyjeta trzy
kategorie celow: cel gtéwny, cel poznawczy, cel aplikacyjny oraz cele szczegotowe w postaci
szczegOtowych pytan badawczych. Celem glownym pracy jest wige poznanie i wyjasnienie
proces6w reakcji klientéw bankéw na kierowane do nich dziatania lojalnosciowe jako podstawa
opracowania modelu ksztaltowania wartosci dla klienta w procesie budowania lojalnosciowych
relacji z bankiem. Okreslony cel glowny pracy ma charakter oryginalny, a jego realizacja
przyczyni si¢ do wzbogacenia wiedzy naukowej w ramach dyscypliny naukowej: nauki o
zarzadzaniu. Watpliwosci budzi wieloznacznos¢ sformutowania ,,procesy reakcji klientow”.

Autorka okrelita cel poznawczy pracy jako wypetnienie luki poznawczej w zakresie
identyfikacji cech i czynnikéw programéw lojalnosciowych i innych dziatan banku, ktore
kreuja wartos¢ dla klienta w formach value proposition, value co-creation, value - in- use, w
aspekcie wplywu na postawy lojalnosciowe klientow indywidualnych. Stanowi to inny zakres
dazen poznawczych, niz zawarty w ramach celu gtéwnego. Autorka powinna trzymac sig
jezyka polskiego, a sformutowania w jezyku angielskim nalezatoby pisac np. kursywa w
nawiasie.

Celem aplikacyjnym pracy jest opracowanie rekomendacji dla bankéw w formie modeli
kreowania wartosci dla klientow indywidualnych banku w procesie budowania postaw
lojalnosciowych, uwzgledniajacych zroznicowane cechy segmentow klientow bankéw. Nalezy
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podkresli¢ istotnosé tego celu z punktu widzenia praktyki gospodarczej. Juz na tym etapie

recenzji stwierdzam, ze praca ma duze walory praktyczne.

Autorka zidentyfikowat cele szczegélowe w postaci szczeg6towych pytan badawczych, co
swiadczy o poglebionym podejsciu do identyfikacji problemu badawczego:

1) Jakie dziatania w zakresie budowy lojalnosci z klientem podejmuja banki?

2) Jakie sg cechy programéw lojalno$ciowych oraz innych instrumentéw stosowanych na
rynku ustug bankowych z punktu widzenia korzysci i wartosci dla klienta?

3) Jakie sg roznice w dziataniach lojalnosciowych bankéw, zastosowanych instrumentach
perswazyjnych i jak mozna klasyfikowa¢ programy lojalnosciowe uwzgledniajac ich cechy
(instrumenty) w kontekscie budowania wartosci dla klienta?

4) Jakie sg postawy i zachowania klientow bankéw wobec kierowanych do nich dzialan
lojalnosciowych?

5) Jakie sg réznice w reagowaniu klientéw bankéw na programy lojalnosciowe i inne
dzialania bankéw (instrumenty perswazji)? Jakie sg kryteria oceny atrakcyjnosci
programow lojalnosciowych z punktu widzenia klienta banku?

6) Jakich cech warto$ci i uzytecznosci oczekuja klienci bankow w programach
lojalnosciowych i innych dzialaniach banku? W jakim zakresie oczekiwania te wypetniaja
banki?

7) W jaki sposéb uktada sie hierarchia instrumentéw perswazji program6w lojalnosciowych
banku z punktu widzenia sity ich wptywu na warto$¢ dla klienta i zachowania nabywcze
klientoéw banku?

8) Czy zidentyfikowane i zweryfikowane w badaniu czynniki i procesy budowania lojalnosci
klientéw wzgledem bankéw moga stanowi¢ podstawe konstrukcji modelu ksztattowania
wartodci dla klienta w procesie budowania lojalnosciowych relacji z bankiem? Na ile
model ksztaltowania wartosci dla klienta, w procesie budowania lojalnosci klientow jest
zréznicowany w zaleznosci od cech klientéw bedacych podstawa segmentacji rynku
docelowego bankow?

W opinii recenzenta wséréd celéw szczegétowych w zbyt ograniczonym stopniu

wyeksponowano kategorie odnoszace si¢ do czesci teoriopoznawczych pracy (rozdziatow 1-4).
Autorka prawidiowo przedstawita kolejno$é opisywanych we Wprowadzeniu elementow

metodyki badawczej. W pierwszej kolejnosci wskazala kontekst badawczy, problem badawczy

i luk¢ badawcza, a nastepnie cztery kategorie celow, przedmiot i podmiot badar oraz metody

badawcze.

Autorka nie okreslita hipotez badawczych, co nie jest bledem metodycznym, a jedynie

mogtoby wzbogaci¢ opis przyjetej metodyki badawcze;j.



Ocena merytoryczna rozprawy

Brak jednoznacznie sprecyzowanego celu naukowego odnoszacego si¢ do rozwazan
zawartych w rozdziale pierwszym rozprawy, pozwala stwierdzi¢, ze rozdziat ten shuzyl
realizacji celow szczegélowych, a w szczegélnosci usystematyzowaniu wiedzy odnosnie istoty
i rodzajow lojalnosci klientow. Autorka w rozdziale tym zajmuje si¢ takze czynnikami
wplywajacymi na lojalnosé. Juz w pierwszym rozdziale Autorka przechodzi do perspektywy
przedsigbiorstwa na lojalnos¢ klientow, poprzez omoéwienie zagadnien znaczenie lojalnosci
klientéw dla przedsigbiorstwa oraz procesu budowania lojalnosci klientow. Jednoznacznie
wskazuje to, ze perspektywa przedsigbiorstwa na lojalnos¢ klientéw jest kluczowa w pracy.

Nalezy zgodzi¢ sie z Autorkg, ze w literaturze przedmiotu brakuje jednoznacznej definicji
lojalnodei klientow. Autorka rozpoczyna definiowanie lojalnosci w ujeciu historycznym.
Przedstawia takze rozumienie tego pojecia poza obszarem komercyjnym. W definiowaniu
lojalnosci klientoéw Autorka wskazuje na postawg i zachowanie, co uwazam za prawidlowe w
odniesieniu do ustug bankowych. Akcentowana jest strona afektywna po stronie klienta,
przyjazn klienta, jego zaufanie i zaangazowanie w relacje. W definicji lojalnosci wskazana jest
takze cecha uczciwosci i wzajemno$ci. Powinno to przerodzi¢ si¢ w popieranie marki 1
rekomendacje ze strony klienta. Takie przedstawienie lojalnosci klientow wskazuje na szersze
rozumienie tego pojecia, niz tylko powtarzalnos¢ zakupow.

Autorka przedstawia wiele klasyfikacji i typologii lojalnych klientow (1.1). Pewien
niedosyt pozostawia niedostateczna zdaniem recenzenta interpretacja Autorki dotyczaca
przedstawianych klasyfikacji. By¢ moze nalezato przedstawi¢ mniejsza liczbe tych klasyfikacji,
ale omowi¢ je na glebszym poziomie. Tym niemiej pozytywnie nalezy oceni¢ kolejnos¢
prezentowanych typow lojalnych klientow, przez co Autorka prowadzi czytelnika do nowych
sposobéw klasyfikowania w nawigzaniu do poprzednich. Na uwagg zastuguje poglebione
oméwienie przez Autorke motywow lojalnosci klientow (1.2), co koresponduje z celem pracy,
gdzie zatozono analizg procesow reakcji klientow. Pozytywnie oceniam zajecie si¢ w rozdziale
1.3 aspektem korzysci dla przedsiebiorstw z tytutu pozyskania lojalnych klientéw. Odnosi si¢
to do motywacji przedsiebiorstw w zakresie strategii budowania lojalnosci. Wreszcie
podrozdzial 1.4, w ktérym Autorka zajmuje si¢ procesem budowania lojalnosei klientow
stanowi baze i jest elementem wprowadzajacym do kolejnych rozdzialow pracy.

Rozdzial drugi zatytulowany ,Proces wspottworzenia wartosci  dla  klientow
indywidualnych banku”, stanowi podobnie jak rozdziat pierwszy teoretyczno-przeglagdowe tto
do zaprezentowanych w rozdziatach pigtym i szostym wynikow whasnych badanh naukowych.

Na poczatku podrozdziatu 2.1. Autorka zdefiniowata w poglebiony sposob termin wartosci dla
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klienta, przyjmujac na poczatku podrozdziahu 2.1. historyczng perspektywe. Niestety poczatek
rozwazan nad definiowaniem ,wartosci dla klienta” budzi niejasnosci, brakuje bowiem
jednoznacznej definicji, a przynajmniej wskazania, ze termin ten wigze si¢ z perspektywa
przedsigbiorstwa na to, co stanowi wartos¢ dla klienta, w przeciwienstwie do paradygmatu
wartos¢ w uzyciu lub inaczej warto$¢ u klienta (value in use), ale o tym pdzniej. Autorka
wskazuje, ze termin wartosci dla klienta jest najczesciej zwigzany z oceng atrakcyjnosci oferty
szacowang przez klienta. Takie sformutowanie jest mato precyzyjne, nie wiadomo na czym
polega zwigzanie zdaniem Autorki. Jesli Autorka taki zwiazek dostrzega, to nalezalo raczej
wskazaé jaki jest to rodzaj powigzania, np. czy jest tu zwigzek przyczynowo skutkowy? W
trakcie publicznej obrony rozprawy doktorskiej prosz¢ o wyjasnienie zwigzku miedzy
terminem wartoSci dla klienta a ocena atrakeyjnosci oferty przez klienta. W dalszej czedci
podrozdziatu 2.1. Autorka prawidtowo definiuje termin ,,wartosci dla klienta”, przedstawiajac
podejscia réznych badaczy, a takze whasng interpretacja. Na zakoficzenie pozytywnie nalezy
oceni¢ wykorzystanie ujecia prof. K. Rogozifiskiego, ze wskazaniem na specyficzne
cechy/atrybuty produktu badz zestaw naddatkéw stanowigcych wyposazenie wartoéci
rdzennych.

Niedosyt pozostawia przemilczenie lub skrétowe bledne przedstawienie terminu wartos¢
uzyciu (podrozdziat 2.2.), ktéry co prawda budzi pewne kontrowersje wsrod teoretykow
marketingu ustug. Na przyktad w swoich pracach wyrazicielem takich kontrowers;ji jest K.
Rogozinski. Ot6z jesli Autorka podziela krytyczne spojrzenie na paradygmat warto$ci w
uzyciu, to nalezalo to przedstawi¢ w pracy, ze wzgledu na pozycja i popularno$é tego
paradygmatu w literaturze $wiatowej. Ten brak umniejsza podstawy teoretyczne w odniesieniu
do kategorii wartosci oraz lojalnosci klientéw. Zabrakio tym samym zdefiniowania budowania
lojalnosci klientéw z perspektywy paradygmatu wartosci dla klienta i wartosci w uzyciu. Na
przyklad w ramach paradygmatu wartodci w uzyciu Autorka mogla wyeksponowaé teorig¢
marketingu doswiadczer i na przyktadzie koncepciji $ciezki podrozy klienta (customer journey)
przedstawi¢ procesy wspierania klientbw w tworzeniu przez nich wartosci w ramach
korzystania z ustug bankow.

Pozytywnie nalezy oceni¢ przedstawienie przez Autorke zagadnienia wspottworzenia
wartosci. W podrozdziale 2.3. Autorka postawila na charakterystyke ustug i obstuge klienta, co
takze nalezy oceni¢ pozytywnie. Ewidentnie brakuje tutaj oméwienia zagadnienia $ciezki
zakupowej klienta (customer journey).

Znacznie lepiej Autorka porusza si¢ w obszarze dziatalnosci przedsigbiorstwa w zakresie
rozwoju wartosci dla klienta (podrozdziat 2.4.), a dalej w rozdziale 3, zatytulowanym ,,Istota i

cechy programoéw lojalnosciowych oferowanych przez banki” w zakresie budowania lojalnoscei
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klientéw poprzez programy lojalnosciowe. Autorka wykorzystuje bogata literaturg. W
podrozdziale 2.4 dopiero klarownie ..daje o sobie zna¢” przyjety paradygmat ,,wartosci dla
klienta”, Autorka akcentuje przede wszystkim terminy ,,propozycja wartosci”, a takze ,wartosc¢
dostarczona”, co stanowi logiczna konsekwencje przyjetego paradygmatu .wartosci dla
klienta™.

W rozdziale 3 Autorka przechodzi juz do zagadnienia budowania lojalnosci klientow. W
podrozdziale 3.1 Autorka przedstawila liczne klasyfikacje programéw lojalnosci, a takze ich
cechy, przedstawiajac wlasne konkluzje. Pozytywnie nalezy oceni¢ przedstawienie procesu i
zasad budowy programu lojalnosciowego. W pierwszej czesci podrozdziatu 3.2 Autorka
przyjeta perspektywe ogélna, po czym zawezita obszar analizy do sektora bankowego. Na
minus mozna Autorce zaliczy¢ zmarginalizowanie zagadnienia marketingu internetowego w
budowie i stosowaniu programéw lojalnosciowych przez banki. Podrozdziat 3.3. stanowi
logiczne zamknigcie rozwazan na temat programow lojalno$ciowych, w ktéorym Autorka
klarownie omowita zagadnienie korzy$ci oraz ryzyka wprowadzenia programu
lojalnosciowego. Wazna dla pracy jest tre$¢ podrozdziatu 3.4, ktora dotyczy perspektywy
klienta na programy lojalnosciowe i stanowi baz¢ do projektowania badan empirycznych
Autorki. Pozytywnie nalezy oceni¢ zebranie przez Autorke w Tabeli 2, kryteriow oceny
programéw lojalnosciowych przez klientow banku, co zostanie wykorzystane w badaniu
empirycznym.

Rozdzial czwarty zatytulowany ,.Dzialania lojalnosciowe na rynku ustug bankowych”,
zawiera teoretyczno-pogladowa podbudowe pod realizacje celow szczegOtowych rozprawy
dotyczacych dziatan lojalnosciowych bankéw. Rozdzial ten mozna oceni¢ catosciowo bardzo
pozytywnie. Autorka wykazala si¢ istotna wiedza, zaréwno literaturowg jak réwniez wiedza
praktyczng. Zgadzam si¢ z Autorka, ze dziatania lojalnosciowe bankéw to strategie 1 programy.
Autorka przedstawia liczne klasyfikacje i charakterystyki dziatan lojalnosciowych bankow
detalicznych (podrozdziat 4.2), przedstawiajac takze wlasne interpretacje i podsumowania na
zakoficzenie podrozdziatéw. Charakteryzujac trzy poziomy zalezno$ci miedzy bankiem a
klientem (na podstawie M. Kiezel), skad ingd bardzo adekwatne dla pracy, Autorka pisze:
..Wprowadzone przez bank dziatania nakierowane na budowanie i umacnianie lojalnosci i
tworzace warto$é dla klienta mozna podzieli¢ na trzy poziomy, roznigce si¢ miedzy soba
stopniem zaleznosci migdzy bankiem a klientem”. Nie jasne jednak jest, w jaki sposéb Autorka
laczy budowanie lojalnosci klientow i wartos¢ da klientow. Wymienia jedno po drugim w
odniesieniu do dziatan bankéw. Zabrakto w rozdziale 4 klarownego przedstawienia zaleznos$ci
pomiedzy lojalnoscia klientow i warto$cig dla klientow. Dalej czy zdaniem Autorki budowanie

lojalnoscei dla klientow to jest to samo co budowanie wartosci dla klientow? Czy jedno zawiera
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si¢ w drugim? W trakcie publicznej obrony rozprawy doktorskiej prosze o przedstawienie
zwigzku pomigdzy lojalno$cia klientow a propozycja (lub ofertg) wartosci dla klientéw.

Niekiedy brakuje interpretacji wiasnych Autorki, jak na przyktad po przedstawieniu
obszernej klasyfikacji programéw lojalnosciowych, wg. Michalskiej Dudek. Wartoscig dodana
rozdziatu 4 jest jego wymiar praktyczny. Autorka dokonata charakterystyki narzadzi budowania
lojalnosci przez bank na podstawie zrédet praktycznych, tj. stron internetowych bankow,
raportow online.

W podrozdziale 4.3. Autorka wykazala si¢ wiedza w zakresie segmentacji klientow
bankow. Zajeta si¢ takze strona praktyczna segmentacji, stwierdzajac, Ze wiele bankow tworzac
programy lojalnosciowe nie okresla grupy docelowej i zamiast tego tworza program dla
wszystkich klientéw. Autorka w ten spos6b identyfikuje luke w dziatalnosci bankéw, ktéra w
pracy stanowi element przygotowania do zaprezentowania wynikéw badan praktycznych. W
podrozdziale 4.4 Autorka przedstawia analize kryteriow oceny jakosci ustug bankowych. Obok
wskazania roznych miernikéw lojalnosci klientow (str. 195), Autorka podkresla, ze ,,wybor
odpowiedniej metody badania miary lojalnosci i wartosci lojalnego klienta zalezy od specyfiki
branzy, w ktorej dziata bank”. W ten sposob Autorka uwidacznia wage kontekstu dziatalnosci
roznych bankéw, a tym samym akcentuje konieczno$¢ dostosowania zaréwno metod
budowania lojalnosci klientow, jak i pomiaru tejze.

Rozdzial piaty rozprawy doktorskiej zatytutowany ,.Ocena akceptaci programéow i
dziatan lojalnosciowych bankéw przez klientéw (na podstawie samooceny)” ma charakter
empiryczny, w ktérym w pierwszej czgsci zostata opisana metodyka badawcza, a w drugie;j
wyniki badan.

Przedstawienie na poczatku podrozdziatu 5.1 schematu procedury badawczej, zwigksza
klarownos¢ przeprowadzonych badan empirycznych. Autorka podaje dwie metody badawcze,
tj. wywiad i ankieta (str. 203), a stosuje jedna. Budzi to niejasnos¢, ale zaktadam, ze pojawienie
si¢ metody ankiety jest omytkowe. W trakcie publicznej obrony rozprawy doktorskiej
prosz¢ o jednoznaczne wskazanie wraz z uzasadnieniem metody badawczej
wykorzystanej przez Autorke.

Pozytywnie nalezy oceni¢ przeprowadzenie przez Autorke pilotazu badan empirycznych
metoda. Dobor losowo-warstwowy proby badawczej jest adekwatnag metoda doboru w
odniesieniu do przyjetego celu badawczego. Autorka wyjasnit klarownie na czym polega
metoda doboru losowo — warstwowego, tj.: ,,Procedura losowania warstwowego przebiega
dwustopniowo — najpierw wyréznia si¢ subpopulacje, a nastepnie losuje si¢ elementy do
proby”. Zabraklo przedstawienia zatozen do warstwowania proby badawczej w odniesieniu do

populacji generalnej — pierwszy stopien. Zabraklo takze informacji na temat operatu populacji
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badanej, ktory stanowilby baze losowania préby badawczej. Zabraklo takze informacji na temat
sposobu losowania proby, czyli procedury losowego doboru préby badawczej z populacji
badanej. Autorka wskazat tylko, ze: ,Probe badawcza stanowili dobrani losowo klienci
wybranych bankéw, tj. aktywnych w podejmowaniu lojalnos$ciowych dziatan na rzecz klientow
indywidualnych”. Liczebno$¢ proby nie budzi zastrzezen, aczkolwiek zastanawia, dlaczego
Autorka wskazuje, ze ,.,proba badawcza ostatecznie objeta facznie 544 indywidualnych klientow
bankéw”. Czy to oznacza, ze Autorka nie przyjeta minimalnej liczebnosci proby? Ponadto, w
podrozdziale 5.1, w ktérym zgodnie z tytulem powinna znalez¢é si¢ procedura badawcza,
niezrozumiate jest dlaczego Autorka prezentuje wynik metryczkowe kwestionariusza ankiety.
Powinny sie tu raczej znalez¢ zatozenia warstwowania proby badawczej w odniesieniu do cate]
populacji. Autorka nie przedstawita metody losowania, trudno zatem zaakceptowac twierdzenie
Autorki o zastosowaniu takiej metody doboru préby badawczej. Tym niemniej eksploracyjny i
poznawczy charakter pracy uzasadnia przyjgcie metody nielosowej doboru proby badawczej. Z
kolei niejasnosé zaprezentowania warstwowania traktujg jako btad, ktory nie eliminuje wartosci
przeprowadzonych badan empirycznych. W trakcie publicznej obrony rozprawy
doktorskiej prosze o jednoznaczne ustosunkowanie si¢ przez Autorke odnosnie
zastosowanej metody doboru préby, wraz z uzasadnieniem. W szczegolnosci, jezeli
Autorka utrzymuje, ze dokonywala doboru losowego, to prosz¢ o przedstawienie
procedury losowania. Po drugie czy znane s3 Autorce rozklady procentowe w ramach
przyjetych warstw i w jaki sposob wplynely na zalozenia doboru proéby.

Wkiadem Autorki jest zaprojektowanie kwestionariusza wywiadu dotyczacego zar6wno
ocene akceptacji przez klientow programéw i dziatan lojalnosciowych bankéw, jak rowniez
oceng atrakcyjnosci przez klientow dziatan lojalnosciowych bankow. Do analizy zebranych
danych zostat wykorzystany pakiet SPSS Statitica. Wykorzystane przez Autorke metody analiz
obliczeniowych zebranego materiatu badawczego, przy analizie i wnioskowaniu nie budza
zastrzen.

W rozdziale piatym i széstym (podrozdzialy od 5.2 do 6.4) Autorka przedstawita wyniki,
ktére odnosza sie do celéw szczegolowych. Prezentacj¢ wynikow Autorka rozpoczyna od
przedstawienia czynnikow wyboru banku oddzielnie wedhug podziatu roznych kategorie, tj.:
wiek, pte¢, dochdd, poziom lojalnosci klientéw. Wedtug podzialu na te same kategorie Autorka
przestawila wyniki w odniesieniu do: czynnikoéw satysfakcji klienta, czynnikéw oczekiwanych
przez klientéw oraz ocen przyznawanych przez klientow dla stopnia realizacji poszczegdlnych
dziatat banku. Podobnie dale Autorka przedstawia ranking ocen atrakcyjnosci poszezeg6lnych
elementéw oferty banku wedtug podziatu na cztery wymienione kategorie. Nalezy podkresli¢,

bardzo szczegblowy poziom cech i czynnikéw, ktoére Autorka zbadata. Podobnie w

10



podrozdziatach 5.3 i 5.4 Autorka przedstawia wyniki w odniesieniu do czterech
wyodrebnionych kategorii podziatu klientéw. Podobnie jak w podrozdziale 5.2. Autorka uzywa
bardzo szczegélowy poziom cech i czynnikéw badanych obszarow, tj. znajomosci i stopnia
uczestnictwa w programach lojalno$ciowych bankéw przez klientow w podrozdziale 5.3 oraz
oceny respondentéw odnosnie do wptywu instrumentéw budowania lojalnosci przez banki na
decyzje klientéw. Autorka przedstawia wyniki badania zgodnie ze swoja sugestia koniecznosci
segmentacji klientéw przez banki w dziataniach budowania lojalnosci.

W podrozdziale 6.1 Autorka przedstawia kryteria oceny atrakcyjnosci dziatan
lojalnosciowych bankoéw dla klientéw, ponownie wedlug czterech kategorii podziatu
respondentow. W podrozdziale 6.2 Autorka zajmuje sie innym zagadnieniem niz w poprzednich
podrozdziatach, mianowicie obszarem zainteresowan jest poziom relacji klientéw z bankami,
ich gotowos¢ do zmiany banku. Pewne watpliwosci moze budzi¢ badanie zaleznosci, tj.
poziomu lojalnosci klientéw wobec poszczegdlnych dziatan banku. W trakeie publicznej
obrony rozprawy doktorskiej prosz¢ o wyjasnienie przez Autorke czy w ogéle mozna byé
lojalnym wobec dzialan? A jesli tak, to na czym to polega? Natomiast wnoszace jest
przedstawienie wynikéw w tabeli 70 w odniesieniu do kategorii ,,DEP” (badani odczuwajacy
w danym obszarze deprywacje (tj. udzielajacy ocen od 0 do 2)) i ,REAL” (badani odczuwajacy
realizacje danego elementu (j. udzielajacych ocen od 8 do 10)). Autorka na podstawie
dokonanych analiz zaproponowata ogélny i szczegétowy model zachowan klientoéw bankéw
pod katem dzialan lojalnosciowych. Pozytywnie oceniam takze wyniki badania
zaprezentowane w podrozdziale 6.3, zwlaszcza te dotyczace badania wedtug wskaznika NPS z
odniesieniem do poszczegélnych kategorii socjodemograficznych. W podsumowujacym
podrozdziale 6.4 Autorka zaproponowala modele tworzenia wartosci dla klienta banku z
wykorzystaniem dziatan lojalnosciowych, co stanowi wktad wiasny.

W Zakonczeniu rozprawy doktorskiej na uwagge zastuguje zwlaszcza podsumowanie przez
Autorkg¢ podsumowata wynikow badan wiasnych w odniesieniu do wszystkich pytan
szczegdlowych.

Przedstawione przez Autorke w podrozdziatach od 5.2 do 6.4 wyniki badan odnoszace sie
do 8 celow szczegotowych zostaly zaprezentowane w sposéb przejrzysty, systematyczny i nie
budzacy zastrzezen. Wyniki badan zostaly zaprezentowane w przejrzystej i estetycznej formie
graficznej. Wyniki zaprezentowane w rozdziatach pigtym i szostym pozwolily Autorce na
realizacj¢ celow: gléwnego i poznawczego pracy, ktérym byta proba ustalenia w jaki sposéb
wspotczesni klienci bankéw reaguja na kierowane do nich programy lojalnosciowe oraz inne

dziatania lojalnosciowe, a takze ktére czynniki w tych dziataniach maja silne znaczenie
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perswazyjne przez fakt oferowania szczegolnych wartosci dla klienta i powoduja zmiany

zachowan nabyweczych i postaw lojalnosciowych wzgledem banku.

Ocena rozprawy pod wzgledem techniczno-redakcyjnym
Pod wzgledem techniczno-redakcyjnym praca jest na ogot czytelna i estetyczna.
Pozytywnie mozna oceni¢ elementy graficzne pracy, odsylacze, przypisy. W opinii recenzenta
praca zawiera pewne niestarannosci oraz biedy jezykowe. Przyktadowo wsrod dostrzezonych
bledow mozna wskaza¢ nastgpujgce:
«  Np. str. 31 — brak automatycznego wypunktowania, wystepuje to czgsciej
«  Np. str. 15, 31 — brak wcig¢ tekstu przy rozpoczynaniu nowego paragrafu; wystepuje to
dos¢ czesto w pracy,
Str. 79 — po znaku ,,:” Autorka raz pisze z malej, raz duzej litery
. Autorka nie powoluje si¢ w tekscie na tabela i rysunki, co utrudnia odnoszenie tekstu do
licznych form graficznych w pracy; np. brak w tekscie odniesienia do rysunku 3; brak w
spisie rysunkow
Walorem pracy, ulatwiajagcym zrozumienie przyjgtego postgpowania badawczego i

interpretacje wynikéw badan jest przejrzysta strona graficzna rozprawy.

Whiosek koncowy

Problematyka dziatan budowania lojalnosci klientow w powiazaniu z wykorzystaniem
podejécia wartosci dla indywidualnych klientow jest od dawna przedmiotem zainteresowania
wielu badaczy w Polsce i na $wiecie. Zawezenie wskazanej problematyki badawczej przez
Panig mgr Anne Szatajewska do dziatalnosci bankow w Polsce, charakteryzujacej si¢ nowymi
wyzwaniami zwigzanymi ze zmiang potrzeb klientow i rosngcymi wymaganiami klientow,
silna konkurencja ushug bankowych, czy tez zmianami technologicznymi. konkurencyjnymi,
nalezy uzna¢ za walor naukowy recenzowanej rozprawy doktorskiej. Atutem pracy jest
znaczenie i aktualno$¢ podjetej tematyki badawczej. Przeprowadzona analiza badan wiasnych
umozliwila Autorce zaproponowanie ogélnego i szczegétowego modelu zachowan klientow
bankéw pod katem dziatan lojalnosciowych oparty na badaniach wiasnych prezentujgcych
perspektywe klientéw (rysunki 3 i 4), a takze Autorka zaproponowala modele tworzenia
wartoéci dla klienta banku z wykorzystaniem dzialan lojalno$ciowych, w czym nalezy
upatrywaé oryginalnosci recenzowanej rozprawy Pani mgr Anny Szalajewskiej.

Autorka rozprawy podjeta si¢ rozwiazania oryginalnego problemu naukowego, dotychczas
nie rozpoznanego w literaturze przedmiotu. Zaprojektowane i przeprowadzone badania

naukowe wskazuja na dojrzato$é naukowa Pani mgr Anny Szalajewskiej. Wskazane w recenzji
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uwagi powinny zosta¢ uwzglednione przez doktorantke w procesie doskonalenia wlasnego
warsztatu naukowego.

Recenzowana rozprawa Pani a mgr Anny Szalajewskiej spelnia wymagania stawiane
rozprawom doktorskim zgodnie z art. 13 ustawy z dnia 14 marca 2003 r. o stopniach naukowych
i tytule naukowym oraz o stopniach i tytule w zakresie sztuki (Dz.U. 2017 poz.1789) w zakresie
wykazania si¢ przez Kandydatke ogdlng wiedza teoretyczng w dyscyplinie naukowej nauki o
zarzadzaniu oraz umiej¢tnoscia samodzielnego prowadzenia pracy naukowej. Recenzowana
praca stanowi oryginalne rozwigzanie problemu naukowego.

Uwzgledniajge fakt, ze Pani mgr Anna Szalajewska podjeta si¢ aktualnej i waznej
problematyki naukowej, oraz zrealizowal przyjete cele naukowe rozprawy Wnosz¢ o
dopuszczenie do kolejnych etapéw postgpowania o nadanie stopnia naukowego doktora w

dziedzinie nauk ekonomicznych w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu.

dr hab. inz. Dariusz Siemieniako, prof. PB.
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