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Recenzja
rozprawy doktorskiej mgr Anny Szalajewskiej
pt. Dzialania lojalnosciowe w ksztaltowaniu wartosci dla indywidualnego klienta banku

napisanej pod kierunkiem naukowym prof. dr hab. Barbary Iwankiewicz-Rak

Przedmiotem recenzji jest rozprawa doktorska autorstwa pani Anny Szatajewskiej pod tytutem
» Dzialania lojalnosciowe w  ksztaltowaniu wartosci dla indywidualnego klienta banku”,
napisanej pod kierunkiem naukowym prof. dr hab. Barbary Iwankiewicz-Rak. Podstawe
sporzadzenia recenzji stanowi decyzja Rady Naukowej Dyscypliny Nauki o Zarzadzaniu
i Jakosci Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu z dnia 22 czerwca 2023 roku

0 powotaniu niZej podpisanej na recenzenta w przewodzie doktorskim mgr Anny Szalajewskie;.

Ocena merytoryczna pracy zostala dokonana na podstawie art. 13 pkt. ustawy z dnia

14 marca 2003 r. o stopniach naukowych i tytule naukowym oraz stopniach i tytule w zakresie

sztuki (Dz. U. 2017 poz. 1789), formulujacego nastepujace wymagania wobec rozpraw

doktorskich: |

— rozprawa doktorska prezentuje ogdélng wiedze teoretyczng kandydatki w dyscyplinie nauki
0 zarzadzaniu;

— kandydatka wykazala si¢ umiejetnoscia samodzielnego prowadzenia pracy naukowej;

— rozprawa doktorska stanowi oryginalne rozwigzanie problemu naukowego.

Recenzowana praca doktorska sklada sie z szesciu rozdzialéw, wstepu i zakonczenia oraz
aneksu, a jej tgczna objetosé wynosi 412 stron. Czgs¢ teoretyczng pracy tworza trzy pierwsze
rozdzialy (o objetosci odpowiednio 53 s.; 40 s.: 33 5.) poswigcone istocie, znaczeniu i rodzajom
lojalnosci klientow, procesowi wspottworzenia wartosci dla klientéw indywidualnych banku
oraz istocie i cechom programéw loj alnosciowych oferowanych przez banki. Rozdzial czwarty
(58 s.) prezentuje dzialania lojalnosciowe na rynku ustug bankowych oparte na badaniach
empirycznych Autorki z wykorzystaniem zrodet internetowych. Rozdzial pigty przedstawia
koncepcje i metodyke oraz wyniki bezposrednich badaf empirycznych dotyczacych oceny

programéw i dziatan lojalnosciowych dokonanej przez klientéw (64 s.), podczas gdy
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W rozdziale széstym zaprezentowano wyniki badan empirycznych wartosci dziatan
lojalnosciowych bankéw w ocenie klientéw (39 s.). Prace uzupetnia bibliografia (29 s.), wykaz
zrédet internetowych (6 s.), spis tabel, spis rysunkéw oraz aneks (45 s.) zawierajgcy

szczegotowe wyniki analizy danych z badan kwestionariuszowych oraz kwestionariusz ankiety.

Struktura recenzowanej pracy, rozkladu tresci w poszczegolnych rozdziatach oraz
uzupelniajacych elementéw rozprawy (wstep, zakonczenie, bibliografia) jest prawidlowa,
Praca jest napisana poprawnym jezykiem i stosunkowo starannije zredagowana. Nie jest wolna
od bledow jezykowych i stylistycznych. Wystepuja w niej pewne niedociagniecia
w formatowaniu tekstu wplywajace na jego czytelnos¢ oraz braki w opracowaniu opisow
bibliograficznych. Podsumowujae, przeprowadzona analiza pracy pod wzgledem formalnym
pozwala stwierdzi¢, ze przedstawiona do oceny rozprawa spetnia wymogi zwiazane z pracami

naukowymi o charakterze promocyjnym.

Wykaz zrédet wykorzystanych w rozprawie obejmuje 205 pozycji literaturowych oraz
75 zrédel internetowych. Zdecydowana wickszos¢ pozycji literaturowych to publikacje
W jezyku polskim, a 36 proc. to zrédla w Jezyku angielskim, W pracy dominuje literatura starsza
niz 15 lat, ktéra stanowi ok. 70 proc. cytowanych Zrédet, jedynie siedem publikacji ukazato sie
W ostatnich pigciu latach (nie liczac reprintéw). Dokonany przeglad wykazu literatury wskazuje
na dos¢ dobry wybér zrédel pod wzgledem merytorycznym. Zakres przedmiotowy
powolywanych Zrédet jest powigzany z problematyka podejmowang w rozprawie, Obejmuje
podstawowe koncepcje i pojecia z zakresu lojalnosci klientéw, wartosci dla klienta
i programéw lojalno$ciowych. Jego staboscig jest to, ze az 40 proc. pozycji literaturowych
stanowia monografie, z ktérych €zg$¢ ma charakter podrgcznikowy o szerokim zakresie
problemowym. W bibliografii zawarto takze pozycje o charakterze metodologicznym
i metodycznym, ktére w znacznej czgsci mogly stanowié dobrg podstawe budowy koncepcji
badan. Brakuje tu jednak aktualnych artykutéow naukowych z uznanych czasopism o zasiegu
ogllnokrajowym i migdzynarodowym, prezentujacych wyniki badan empirycznych badaczy
polskich i zagranicznych zajmujacych si¢ podobng problematyka jak ta, ktore] dotyczy
rozprawa. Podsumowujac, mozna stwierdzi¢, ze praca zostala oparta wielu Zzrodiach
literaturowych, celowo dobranych do podejmowane;j problematyki, z pewnoscig wlasciwej do
sformutowania podstaw teoretycznych pracy, ale bardzo skromnej pod wzgledem mozliwosci
rozpoznania aktualnego stanu badan prowadzonych w obszarze badawczym obranym przez
Doktorantke.

Przechodzgc do merytorycznej oceny pracy, stwierdzam, ze zgodnie z tytulem, opiniowana

rozprawa doktorska obejmuje problematyke dziatan loj alnosciowych w ksztaltowaniu wartosci



dla indywidulanego klienta banku. Problematyka ta miegci si¢ W zakresie zarzadzania
marketingowego z uwzglednieniem perspektywy klienta. Odwotuje sie do teorii zachowar
klienta, wtedy gdy podejmuje rozwazania dotyczace takich kategorii jak satysfakcja i lojalnogé
klienta. Kategoria wartosci dla klienta jest za to silniej osadzona w zarzadzaniu przez odwolanie
si¢ do Druckera (1954) i Portera (1985) oraz dorobku badaczy podejmujacych zagadnienie
marketingu wartosci (np. Doyle 2000). Czes¢ rozprawy poswiecona programom i dziataniom
lojalnosciowym wpisuje si¢ wprost w zarzadzanie marketingowe, a w szczegélnosei -
W zarzadzanie zwigzkami z klientem. Oznacza to, ze przedtozona do oceny rozprawe nalezy

uzna¢ za mieszczacg sie w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu.

Podjeta w rozprawie problematyka lojalnosci klienta w kontekscie oferowanej mu wartodci oraz
zwigzanych z tym dzialan podejmowanych przez przedsigbiorstwa nie jest nowa, gdyz pojawita
si¢ literaturze juz w latach 80. ubiegtego wieku i byla nastgpnie rozwijana przez badaczy
marketingu, osiagajac dojrzatosé w pierwszej dekadzie lat 2000. Problematyka ta do dzi$
przycigga uwage badaczy i Jest podejmowana w roznych kontekstach, takze w ujeciu
branzowym. Zainteresowanie ta problematykg ma réwniez wymiar praktyczny, gdyz przeklada
si¢ na zdolno$¢ tworzenia wartodei dla przedsigbiorstwa, stanowiac podstawe rozwoju
koncepcji zarzadzania zwigzkami z klientem i narzedzi informatycznych stuzacych jej
wdrazaniu w przedsiebiorstwach (Customer Relationship Management — CRM). Na tej
podstawie mozna uzna¢, ze przedtozona rozprawa podejmuje zagadnienie bedace do dzig
bardzo czesto przedmiotem studiéw i badan empirycznych, co $wiadezy o jego waznosci
1 aktualnosci. O oryginalnosci rozprawy $wiadczy¢ beda natomiast wyniki przeprowadzonych

studiéw i analiz, odniesione do dotychczasowego dorobku badaczy tej problematyki.

Szczeg6lng role w kazdej pracy naukowej, a tym bardziej w pracy awansowej, peini wstep,
ktory zazwyczaj zawiera uzasadnienie wyboru problematyki badawczej oraz cele i koncepcje
badan. Tak tez jest w przypadku poddanej ocenie rozprawie doktorskiej mgr Anny
Szalajewskiej. Doktorantka dog¢ zwiezle uzasadnia wybér problematyki argumentujac go
istnieniem  silnej konkurencji w sektorze bankowym, sklaniajacej banki do wdrazania
programdéw 1 dzialan lojalnosciowych zapobiegajacych utracie klientdw:. Wymienia tez
pokrotce dziatania marketingowe bankéw ukierunkowane na budowanie i wzmacnianie
lojalnosci klientow poprzez tworzenie wartosci dla klienta. Doktorantka stwierdza, ze
rozpoznanie i badanie roli strategii budowania lojalnosci klientow banku jest istotne i aktualne,
a problem jest ztozony i wymaga szerokiej analizy Zrédet teoretycznych i badan empirycznych,
co wplywa na zakres i glebokosé luki badawczej. Niestety nie definiuje w tym miejscu ani luki

poznawczej (,,czego nie wiemy”), ani luki badawcze;j (,,czego nie zbadano™). Nie jest to
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zaskakujace, bo identyfikacja takiej luki / luk wymagataby dokonania przegladu podstaw
teoretycznych i wynikéw badan empirycznych innych autoréw podejmujacych badania

w podobnym obszarze.

Na kolejnej stronie wstepu Doktorantka formuluje najpierw pytania badawcze (?7), piszac:
“(...) W niniejszej pracy doktorskiej podjeto probe ustalania, w jaki sposéb wspdlczedni klienci
reaguja na kierowane od nich programy lojalnosciowe oraz inne dziatania lojalnosciowe,
a takze ktére czynniki w tych dziataniach maja silne znaczenie perswazyjne przez fakt
oferowania szczegélnych wartosci dla klienta i powoduja zmiany zachowan nabywczych
1 postaw lojalno$ciowych klienta banku.” (s. 7). Tak sformutowane pytania dotyczg zachowan
i postaw klientow, co kieruje uwage na inny niz deklarowany obszar badawczy, jakim sg

zachowania konsumentéw, ktéry lokowatby prace bardziej w ekonomii, niz w zarzadzaniu.

Ponizej jako cel gléwny pracy Doktorantka wskazuje: ”(...) poznanie i wyjasnienie reakcji
klientéw bankéw na kierowane do nich dzialania lojalnosciowe jako podstawa opracowania
modelu ksztaltowania wartosci dla klienta w procesie budowania lojalnosciowych relacji
z bankiem.” Powstaje pytanie, co jest celem gléwnym pracy — odnosze¢ wrazenie, ze autorka
pracy stawia sobie najambitniejszy z mozliwych celéw badan, jakim jest stworzenie nowej
teorii opisanej przez model empiryczny, ktory zamierza stworzy¢. Nastepnie formutuje cel
poznawczy, jako ,,(...) wypehienie luki poznawczej w zakresie identyfikacji cech i czynnikéw
programéw lojalnosciowych i innych dziatan bank6éw, ktore kreuja warto$é dla klienta
w formach (...) , w aspekcie wplywu na postawy lojalnosciowe klientow indywidualnych.”
[na koricu, podaje cel aplikacyjny, jakim Jest opracowanie rekomendacji dla bankéw (s.7).

W kolejnym akapicie znajdujemy 8 szczegblowych pytari badawczych, ktérych nie bede tu
przytaczac, tylko podsumuje: trzy pierwsze dotyczg dziatan lojalnosciowych bankéw, cztery
nastepne zachowan klientéw, a ostatni zawiera w jednym dwa pytania: ,,Czy zidentyfikowane
i zweryfikowane w badaniu czynniki i procesy budowania lojalnosci klientow wzgledem
bankéw mogg stanowi¢ podstawe konstrukcji modelu ksztattowania wartosci dla klienta
W procesie budowania lojalno$ciowych relacji z bankiem? Na ile model ksztattowania wartosci
dla klienta, w procesie budowania lojalnosci klientow jest zroznicowany w zaleznosci od cech
klientéw bedacych podstawa segmentacji rynku docelowego banku?”(s. 8). Odnoszac sie do
tego ostatniego pytania, musze z pelnym przekonaniem stwierdzié, ze to nie jest pytanie
badawcze, jest to po prostu »zagadka”, gdyz nie ma zadnej metody badawczej, ktéra moglaby
prowadzi¢ do odpowiedzi na tak sformutowane pytanie.

Doktorantka w dalszej czgsci wstepu stwierdza, ze praca ma charakter eksploracyjny

i poznawczy, oraz deklaruje wykorzystanie nastepujacych metod i technik badawczych: metoda
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krytycznej analizy literatury przedmiotu i dokumentacji, metody jakosciowe (do zgromadzenia
danych do identyfikacji cech programéw i dziala lojalnosciowych bankéw i metody ilogciowe
w celu zebrania danych dotyczacych znajomosci i akceptacji programéw lojalno$ciowych przez
klientéw bankéw i ich analizy. Nie wehodzae w tym miejscu w szersza polemike zwracam
uwage, ze po pierwsze - atrybutem wszystkich badan naukowych jest ich charakter poznawczy.
Po drugie, badania eksploracyjne (rozpoznawcze), w odréznieniu od konfirmacyjnych, sa
prowadzone w obszarze stabo rozpoznanym, w sytuacji gdy istniejacy dorobek teoretyczny nie
pozwala na postawienie hipotez. Jest to wstgpny etap badan, ktéry moze (ale nie musi)
poprzedzi¢ sformutowanie hipotez (np. modelu empirycznego) do dalszego testowania.
W zwigzku z powyzszym rodzi si¢ pytanie, czy rzeczywiscie podjety problem badawczy zostal
sformutowany w stabo rozpoznanym obszarze badan? I po trzecie — nie mowimy o metodach
Jakosciowych i ilosciowych, tyko o badaniach jakosciowych i ilosciowych, a nastepnie dopiero
o metodach analizy danych jako$ciowych i ilosciowych. Warto wspomnieé, ze charakter
danych (jakosciowych / ilosciowych) ‘nie przesadza o tym, czy badanie maja charakter

eksploracyjny czy konfirmacyjny.

Podsumowujac z perspektywy recenzenta to, co napisano we wstepie, moge powiedzieé, ze
czgsto “najwigkszym wrogiem autora jest wstep”. Tak tez jest w przypadku tej rozprawy, gdyz
trudno uzna¢, ze zawiera on dobrze opracowang, spojna koncepcje badan. Zakladajac, ze
badania empiryczne maja charakter eksploracyjny, i tak potrzebny byltby skrocony przeglad
literatury, bedacy podstawa sformulowania zatozeh badawczych (,co juz wiemy i nie
badamy”), a potem dopiero celdw i pytan badawczych. Poniewaz na cale szczgscie o ocenie
pracy nie przesadza wstep, do kwestii metodycznych wrdce omawiajac tresé pracy,

W szczegolnosci w te jej czesé, ktora odnosi si¢ do badan wiasnych Doktorantki.

Jak juz wspomniano, cze$é teoretyczng pracy tworza trzy pierwsze rozdzialy poswiecone
istocie, znaczeniu i rodzajom lojalnosci klientdw, procesowi wspéltworzenia wartoéci dla
klientéw indywidualnych banku oraz istocie i cechom programéw lojalnosciowych
oferowanych przez banki. Rozdziat pierwszy Doktorantka rozpoczyna od zdefiniowania
lojalnosci klientéw, omawia czynniki wplywajace na lojalnosé, znaczenie lojalnosci klientow
dla przedsigbiorstwa oraz przedstawia proces budowania lojalnosci klientéw. Rozdzial ten
koniczy podsumowanie (s. 65), ktéry mozna byloby uznaé za prébe sformutowania zalozenia
badawczego dotyczacego czynnikow wplywajacych na lojalno$é klientéw banku, gdyz zawarto
tam na koncu odniesienie do planowanych badaf empirycznych. Rozdzial drugi zawiera
rozwazania dotyczace pojecia, struktury i atrybutéw wartoéci dla klienta oraz opis procesu

kreowania tej wartogci. Wspomniano tu takze dogé zwigzle o satysfakcji klienta. W drugiej
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czgsci rozdziatu Doktorantka wpisuje omawiang koncepcje w kontekscie ustug, i bardziej
szezegblowo - ustug bankowych, jako nosnika wartosci dla klienta. W rozdziale trzecim,
poswigconym programom lojalnosciowym oferowanym przez banki, prezentowane sg
zagadnienia tj. znaczenie programéw lojalno$ciowych w kreowaniu wartosci dla klienta banku,
proces i zasady budowy takiego programu oraz korzys$ci i zagrozenia zwigzane z
wprowadzaniem programéw lojalnosciowych. Rozdzial koniczy omoéwienie kryteriow, na
podstawie ktorych klienci moga oceniaé takie programy, podsumowane tabelarycznym

zestawieniem tych kryteriow opracowanym przez Doktorantke.

Odnoszac si¢ do tej czesci pracy, stanowigcej wg. intencji Doktorantki podstawy teoretyczne
badan stwierdzam, ze jest ona oparta na szerokim przegladzie literatury dotyczacej
poszczegblnych zagadnien z uwzglednianiem kontekstu ustug bankowych. Co do doboru
wykorzystanej literatury, stosujg sie tutaj wszystkie moje uwagi zawarte na poczatku tej
recenzji. Moim zdaniem, najwieksza stabodcig tego przegladu jest brak odwotania si¢ do
wynikéw badafi empirycznych prowadzonych przez licznych badaczy poszczegdlnych
zagadnien, jak i szerzej — problemu badawczego podjetego przez Doktorantke. Ten brak
sprawia, ze trudno jest okresli¢ luke badawcza, ktorej wypelnienia podjeta sie Doktorantka,
a na koficu — podja¢ dyskusje nad osiagnietymi wynikami badan w kontekscie rezultatow badan

innych badaczy.

Rozdzial czwarty ma charakter — jak pisze Doktorantka — teoretyczno-badawczy. Rozpoczyna
go przeglad literatury pod katem dziatan loj alnosciowych prowadzonych przez banki detaliczne
obstugujace klientéw indywidualnych, po czym prezentowane sg wybrane programy i dziatania
lojalno$ciowe konkretnych bankéw. Na samym koncu rozdzialu przedstawiono metody
pomiaru skutecznosdci tych dziatan wykorzystywane przez banki oraz pokazano praktyczne
przyktady ich implementacji przez wybrane podmioty. Oznacza to, ze w rozdziale czwartym
poszukiwana jest odpowiedz na pierwsze trzy szczegbtowe pytania badawcze sformutowane
we wstepie. Badania te majg charakter Jakosciowy, oparte sg na danych empirycznych
dostgpnych na stronach internetowych wybranych bankéw detalicznych. Analizowana jest
zawarto$¢ tych programéw pod katem korzysci dostarczanych klientom. Szkoda, ze rozdziat
ten nie zostal poprzedzony wstepem metodycznym ukazujacym jego role w koncepcji badan,
cele i pytania badawcze oraz metodg badan i Zrodta danych empirycznych.

Prezentacja koncepcji badan empirycznych pojawia sie dopiero w rozdziale pigtym w punkcie
zatytutowanym ,,Opis procedury badawczej”. Pod tak sformulowanym tytutem miesci si¢ cos,
co Doktorantka nazywa konspektem pracy / badan, piszac ,,Doglebny przeglad literatury

pozwolil na opracowanie najwazniejszych obszaréw badawcezych, ktére staly sig podstawg do
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zaplanowania konspektu niniejszej pracy. Zaproponowane, a kolejno opisane ramy teoretyczne
staly si¢ podstawa do badan wlasnych oraz dopracowania konspektu badan poprzez okreslenie
problemu badawczego i konstrukeji pytan badawczych.” (s.202). Nastepnie dos¢ szczegdlnie
uzasadnia wykorzystanie danych ilosciowych, ktore majg zapewnié ~kompleksowa eksploracje
obszaru badawczego” oraz »Izetelnos¢, wiarygodnos¢é i obiektywizm badan” (tamze).
Przychodzac do metod analizy statystycznej nastepujaco argumentuje ich wybér: ,,W badaniu
zastosowano procedure korelacyjna, umozliwiajgcg sprawdzenie, testowanie, weryfikacje oraz
ukazanie pewnego rodzaju korelacji, czyli zaleznosci jakie zachodzg miedzy zmiennymi.
Procedura korelacyjna uzywana jest w sytuacji, gdy bada sie zaleznosé zmiennej zaleznej od
zmiennej, ktora jest niezalezna oraz w badaniu zaleznosci zmiennej zaleznej od kilku
zmiennych niezaleznych.” (s.208). Niestety przytoczone opisy koncepcji i metody badan
zniechgcajg mnie do analizowania tego fragmentu pracy. Swiadczq bowiem one o bardzo
powierzchownej wiedzy Doktorantki z zakresu metodologii badan, stosowanych metod
badawezych i metod analizy danych. Wydaje mi sie, ze luki te Doktorantka mo glaby wypehi¢
studiujgc prace zbiorowa pod red. W. Czakona Podstawy metodologii badah w naukach

o0 zarzqgdzaniu, PWN.

Doktorantka prezentuje wyniki przeprowadzonych bezposrednich badan empirycznych
w dwoch rozdziatach. W rozdziale piatym zawarla wyniki analizy statystycznej (statystyczna
analiza opisowa) preferencji klientéw banku w oparciu o stworzone przez siebie trzy listy
roznego rodzaju czynnikéw, uzupelione o analizy czgstkowe na podstawie danych
metryczkowych dotyczacych respondentow. Wyniki tej analizy obejmuja: ranking czynnikéw
wyboru banku (lista 1); ranking érednich ocen czynnikow satysfakcji klienta (lista 1); ranking
Srednich ocen czynnikéw oczekiwanych przez klientéw (lista 2); ranking $rednich ocen dziatan
bankéw postrzeganych jako pozadane (lista 3); ranking ocen stopnia realizacji dziatan banku
(lista 2); ranking ocen atrakcyjnosci oferty banku (lista 3).

W tym kontekscie pojawia sie kilka pytan. Pierwsze to, czym roznig si¢ migdzy sobg czynniki
satysfakeji klienta od ocen dzialan banku z perspektywy wartoscei dla klienta, biorac pod uwage
fakt, ze warto$¢ dla klienta ma charakter bezposrednio niemierzalny, a podstawg jej oceny jest
satysfakcja klienta? Po drugie, w jaki Sposob wiaza si¢ poszczegélne pytania zawarte w
kwestionariuszu z zalozeniami lub pytaniami przyjetymi w badaniu? I po trzecie, z czego,

zdaniem Doktorantki, wynika wysoki i malo zréznicowany poziom srednich ocen badanych

czynnikow?

Kolejne analizy dotyczyty stopnia znajomosci oferty banku, sposobéw dotarcia do informacji

o ofercie banku, uczestnictwa w programach lojalnosciowych, ocen poszezego6lnych aspektow
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programéw lojalno$ciowych itd. Iloé zebranych danych empirycznych jest przytlaczajaca, co
sprawia, ze bardzo trudno na ich podstawie cokolwiek wywnioskowa¢. Prezentowane dane nie
53 odniesione do pytan badawczych, wyniki sg opisane, ale brakuje sensownej interpretacji oraz

dyskusji w kontekscie dotychczasowego stanu wiedzy w badanym obszarze.

Rozdzial szésty, zatytutowany ,,Warto$¢ dziataf lojalno$ciowych dla klientéw”, ma bardzo
dziwny charakter, bo oto pod koniec pracy pojawiajg si¢ modele wigzgce warto$é dla klienta,
satysfakcje i lojalnos¢. Doktorantka nie odnosi sie tu jednak do zadnego z licznych w literaturze
przedmiotu i dobrze znanych modeli taczacych te trzy kategorie (np. Woodruff, 1997, cyt.
9477), ani do bogatej literatury dotyczgcej tzw. laficucha wartosc¢-satysfakcja-lojalno$é (value-
satisfaction-loyalty chain). Zamiast tego proponuje wlasny ,,szczegétowy model zachowan
klientow banku pod katem dzialan lojalnosciowych oparty na badaniach wlasnych
prezentujgcych pespektywe klienta” (s. 290), ktéry zestawia z »dwutorowym modelem
zachowan lojalnosciowych klientéw™ Urbana i Siemieniako (2007), cytowanym przez cztery

osoby (!).

W punkcie 6.4 Doktorantka prezentuje wlasne propozycje (mikro-) modeli tworzenia wartosci
dla klienta banku z wykorzystaniem dziatan lojalnosciowych. Pisze: ” Na podstawie informacji
opartych na analizie zebranego materiatu badawczego (i dodatkowych analiz czynnikowych)
mozna stworzy¢ kilka mikro-modeli, ktére ostatecznie pozwolg opracowaé¢ ogdlny model
tworzenia wartosci dla klienta — najbardziej uniwersalny.” (s. 313). Wykorzystujac
eksploracyjng analiz¢ czynnikowa konstruuje zmienne ukryte (latentne) na podstawie
wyodr¢bnionych dziatan lojalnosciowych mogacych mie¢ wplyw na warto$é dla klienta.
Nastepnie tworzy cztery mikro-modele wigzace te zmienne ze zmienng zalezng, jaka jest
wartos¢ dla klienta, ktora nigdzie wezesniej nie zostala ostatecznie zoperacjonalizowana, ani
obliczona. Trudno wigec tu méwié o jakis empirycznych mikro-modelach, bo nie ma podstawy
do analizy zaleznosci miedzy dziataniami lojalnosciowymi tworzacymi zaproponowane

zmienne ukryte, a wartoscia dla klienta.

Jeszeze bardziej ryzykowny jest pomyst stworzenia uniwersalnego modelu zaleznosci miedzy
badanymi zmiennymi na podstawie kompilacji opracowanych modeli czastkowych. Co wigcej,
zaproponowany na s. 319 uniwersalny model wartosci dla klienta banku w procesie budowania
lojalnosdci klienta nalezy uznaé za niezgodny z dorobkiem teoretycznym badaczy zaleznosci
w  lafcuchu  warto$é-satysfakcja-lojalnosé. We wszystkich znanych mi modelach
teoretycznych, ktére te powiazania opisuja oraz wynikach badaczy, ktérzy modele te
empirycznie testuja, charakter zwiazku migdzy dziataniami tworzgcymi wartoéé a wartoscig dla

klienta jest zaleznoscig, a nie jest wspolzaleznoscig. Z kolei w modelach wigzacych warto$é dla
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klienta z lojalnoscia, satysfakcja jest uznawana za zmienng zalezng od warto$ci dostarczanej
klientom, a nie niezalezna. W tej sytuacji proponowanie modelu, ktéry zmienia charakter
powiazan miedzy tymi kategorii na podstawie niezbyt przekonywujacych wynikéw badan
uwazam za nieuzasadnione.

Po tylu krytycznych uwagach, cheiatabym zwrdci¢ uwagg na to, co jest dobrg strong tej pracy.
Z pewnoscig mamy tu do czynienia z szeroko przeprowadzong analizg literatury (w ramach
ograniczen, o ktorych wspomniatlam wczesnicj) dostarczajaca przegladu definicji takich
kategorii jak lojalnosé klienta, wartos¢ dla klienta oraz programy loj alno$ciowe. Szczegolowo
omawiane sg ich atrybuty, typy i rodzaje, czynniki, ktére na nie wptywaja, struktura tych
kategorii i sktadniki, ktore je konstytuuja oraz powigzania migdzy tymi kategoriami.
Problematyka pracy zostala bardzo dobrze osadzona w specyfice sektora, jakim jest sektor
ustug bankowych dla klientéw indywidualnych. Zostata przeprowadzana gruntowna analiza
programéw i dziatan lojalno$ciowych prowadzonych przez banki oraz opisano wskazniki, ktore
s przez banki uzywane do oceny satysfakcji i lojalnosci klienta. Doktorantka wykazuje si¢
bardzo szczegélowa wiedza nie tylko na temat programéw i dziatan lojalnosciowych bankow,
ale takze ofert bankow i tworzacych je elementéw, warunkow $wiadczenia ustug bankowych
i kryteriéw oceny ich wartosci przez klienta, a takze wykorzystywanych przez banki metod

badania satysfakcji i lojalnosci klientow.

Doktorantka przygotowala narzedzie badawcze do badan empirycznych —metoda
kwestionariuszowa. Przeprowadzenie badan powierzyla profesjonalnej firmie badawczej.
Respondentami badania byli indywidulani klienci bankéw. Proba badawcza byta do$¢ liczna
gdyz wynosita 544 oséb. Prawdopodobnie analizy statystyczne przeprowadzit specjalista
w zakresie takich analiz i z mojej strony nie jest to zadnym zarzutem. Staje si¢ jedynie
problemem wtedy, gdyz badacz naukowy nie wie, co i dlaczego zostalo zrobione oraz jakie
testy i statystyki musza by¢ podane. by obliczone wyniki miaty wymagana trafno$¢, istotno$¢,
rzetelno$¢ etc., a co za tym idzie - wiarygodnosc.

Podsumowujac, biorac pod uwage kryteria oceny rozpraw doktorskich przytoczone na wstgpie,
stwierdzam, ze pani mgr Anna Szalajewskia prezentuje w rozprawie dos$¢ szeroka wiedze
teoretyczng w zakresie dyscypliny nauki o zarzadzaniu i jakosci, w szczegdlnodci w obszarze
problematyki wartosci dla klienta, satysfakcji i lojalnosci klienta banku w kontekscie
prowadzonych przez banki programéw i dziatan lojalnosciowych. Doktorantka wykazala sig
samodzielno$cia w opracowaniu podstaw teoretycznych pracy i przygotowaniu badan
empirycznych oraz przeprowadzeniu podstawowych analiz statystycznych uzyskanych danych

empirycznych i prezentacji ich wynikéw w stopniu satysfakcjonujagcym.
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Mozliwo$¢ petnej oceny oryginalnosci postawionego problemu naukowe g0 jest ograniczona ze
wzgledu na niespdjny opis koncepcji badan oraz brak syntetycznego podsumowania wynikow
przeprowadzonych badafi w kontekscie dotychczasowych dokonaf innych badaczy. Z
pewnoscig dgzenie Doktorantki do zbudowania oryginalnego modelu wartosci dla klienta,
satysfakeji i lojalnosci klienta w kontekscie prowadzonych przez banki programow 1 dziatan
lojalnosciowych byto celem zbyt ambitnym, za realizacje ktérego nie musi by¢ oceniana.
Zebrany material empiryczny i przeprowadzone analizy dostarczaja jednak pewnej nowej
wiedzy dotyczacej zwiazkow miedzy czynnikami tworzacymi warto$é dla klienta, satysfakcje
i lojalnos¢ klienta banku w zwigzku z prowadzonych przez banki programami i dziataniami
lojalnosciowych. Oznacza to, ze recenzowana rozprawa dostarcza oryginalnego rozwigzania

podjgtego problemu naukowego na poziomie wystarczajgcym.

Konkludujgc stwierdzam, ze rozprawa doktorska pani mgr Anny Szalajewskiej spelnia
ustawowe wymagania dotyczace tego typu prac w stopniu satysfakcjonujgcym. Ufam, ze
obrona rozprawy stanie si¢ okazjg do przedstawienia przez Doktorantke bardziej dopracowane;j
wersji koncepeji przeprowadzonych badan, syntetycznej prezentacji osiagnigtych wynikow
oraz najbardziej interesujgcych, oryginalnych wnioskéw z badan, co pozwoli doceni¢ Jej

osiggnigcia naukowe.

Biorge powyzsze pod uwage rekomenduje Radzie Naukowej Dyscypliny Nauki o Zarzadzaniu
i Jakosci Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroclawiu dopuszczenie recenzowanej rozprawy
mgr Anny Szalajewskiej do dalszego postepowania we wszezetym  przewodzie

w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu.

Katowice, 20 pazdziernika 2023 r.
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