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RECENZIJA

rozprawy doktorskiej Pana magistra inz. Huberta Wojciechowskiego
pt. Metoda diagnozy i doskonalenia integracji kanatow obstugi klienta,
wykonanej pod kierunkiem naukowym Pana dra hab. inz. tukasza Hadasia, prof. PP

oraz Pana dra inz. Rafata Mierzwiaka

1. Podstawa opracowania oceny rozprawy doktorskiej

Pismo od Dziekan Wydziatu Inzynierii Zarzadzania Politechniki Poznanskiej — Pani
dr hab. Hanny Wtodarkiewicz-Klimek, prof. PP —z dnia 15 lipca 2024 roku informujgce
o podjetej przez Rade Dyscypliny Nauki o Zarzadzaniu i JakosSci Politechniki
Poznanskiej na posiedzeniu w dniu 12 lipca 2024 roku decyzji powotujacej mnie
na recenzentke rozprawy doktorskiej Pana magistra inz. Huberta Wojciechowskiego.

Niniejsza recenzja ma charakter oceny, ktérej celem jest odpowiedZ na pytanie,
czy rozprawa doktorska spetnia wymogi okreslone w ustawie z dnia 14 marca 2003
roku o stopniach naukowych i tytule naukowym oraz o stopniach i tytule w zakresie
sztuki (Dz.U. 2017, poz. 1789, z pézn. zm.) w zwigzku z ustawg z dnia 3 lipca 2018 roku
Przepisy wprowadzajqgce ustawe — Prawo o szkolnictwie wyzszym i nauce (Dz. U. 2018,
poz. 1668 z pdin. zm.) oraz czy uzasadnia dopuszczenie Pana magistra inzyniera
Huberta Wojciechowskiego do publicznej obrony.

Ocena rozprawy doktorskiej zostata dokonana przez pryzmat spetnienia wymagan
merytorycznych i formalnych stawianych pracom doktorskim w dziedzinie nauk
spotecznych, w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu i jakosci, takich jak: zasadno$¢ podjetej
problematyki, umiejetnos¢ prowadzenia naukowego wywodu (w tym stawianie
celéw, pytan badawczych i hipotez badawczych), dobdr metod i technik badawczych,
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zawarto$¢ merytoryczna pracy, uktad i struktura pracy oraz strona formalna
i edytorska. Stanowi ona element postepowania o nadanie Panu magistrowi
inzynierowi Hubertowi Wojciechowskiemu stopnia naukowego doktora nauk
ekonomicznych w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu i jakosci.

2. Ocena rozprawy doktorskiej
2.1. Zasadno$¢ podjetej problematyki badawczej

Tematyka badawcza wybrana przez Doktoranta nalezy do waznych, w szczegdlnosci
ze wzgledu na kwestie dotyczgce kanatéw obstugi klienta z uwzglednieniem koncepcji
omnichanell. Doktorant podjat interesujacy, aktualny i wazny problem, jakim jest
opracowanie metody, ktéra bytaby w stanie zaréwno ocenic¢ obecny stan integracji
kanatow obstugi klienta, jak i wskazad kierunki dziatan majgcych na celu zwiekszenie
poziomu integracji kanatéw obstugi klienta. W kontekscie powyzszego, wybdér tematu
rozprawy doktorskiej uznaé nalezy za trafny i wtasciwy zarowno w wymiarze
poznawczym, jak i aplikacyjnym — wyniki badan Doktoranta mogg stanowi¢ cenng
wskazowke dla dalszych badan naukowych, a takze dla menedzerdow z réznych branz
tatwiejszy dostep i korzystanie z tej metody, co przyczynitoby sie do lepszych wynikow
w obszarze obstugi klienta i podejmowanych decyzji biznesowych. Zatem podkreslié
nalezy, ze recenzowana rozprawa jest wartosciowym opracowaniem, wypetniajgcym
luke badawczg w zakresie wykorzystania w praktyce metody diagnozy i doskonalenia
kanatow obstugi klienta. Nie ma watpliwosci, ze praca miesci sie w zakresie nauk
o zarzadzaniu i jakosci. Autor w przekonywajgcy sposéb uzasadnit wybdr tematu
pracy oraz trafnie zidentyfikowat problem badawczy oraz wskazat luke badawcza.

Uwazam, ze podjeta przez magistra inzyniera Huberta Wojciechowskiego
problematyka jest aktualna oraz istotna.

2.2. Tytuf rozprawy, cel, zadania oraz hipotezy badawcze

Tytut rozprawy doktorskiej ,Metoda diagnozy i doskonalenia kanatow obstugi
klienta” zostat sformutowany poprawnie, gdyz precyzyjnie opisuje tresc
opiniowanego opracowania.

Tres¢ rozprawy jest utozona tak, aby zachowa¢ réwnowage tresci poznawczych oraz
tresci aplikacyjnych.

Wstep do rozprawy spetnia wszystkie wymogi tej czesci pracy. Zawarte w nim sg:

— uzasadnienie wyboru tematu rozprawy,
— wskazanie luki badawczej oraz sformutowanie problemu badawczego,
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— wskazanie celu, zadan, pytan badawczych oraz zatozen badawczych,

— przedstawienie procesu badawczego uwzgledniajgcego metody badawcze,

— przedstawienie przedmiotu badan,

— przedstawienie struktury pracy z podziatem na faze poznawcza, faze badan
poznawczych, faze projektowq i weryfikacyjng oraz faze podsumowujaca.

W pracy sformutowano cel gtéwny (s. 11), za ktéry uznano opracowanie metody
diagnozy i doskonalenia integracji kanatow obstugi klienta. Doktorant sformutowata
rowniez 5 zadan stuzacych realizacji powyzszego celu:

1) Wyznaczenie czynnikdw chrakteryzujgcych integracje kanatéw obstugi klienta.

2) Okreslenie relacji miedzy czynnikami.

3) Okreslenie preferencji klientéw w zakresie wyboru kanatéw obstugi klienta oraz
czynnikow integracji kanatéw obstugi klienta.

4) Opracowanie zatozers do metody pozwalajacej diagnozowaé i doskonalié¢ stan
integracji kanatéw obstugi klienta.

5) Zastosowanie studium przypadku do weryfikacji metody diagnozy i doskonalenia
integracji kanatéw obstugi klienta w przedsiebiorstwie handlowym.

Powyzsze zadania zostaly odpowiednio sformutowane, poniewaz cechujg sie
wysokim poziomem konkretnosci, zostaty logicznie powigzane z celem giéwnym
i stanowig odpowiedZ na luke badawczg w obszarze stworzenia metody diagnozy
i doskonalenia integracji kanatéw obstugi klienta. Zostaty one ambitnie postawione
przez Doktoranta oraz odpowiadajg tematyce i zakresowi przedmiotowemu pracy,
a ich realizacja przyczyni sie do osiggniecia celu pracy doktorskiej.

W celu zrealizowania celu gtdwnego pracy Doktorant przedstawit trzy pytania
badawcze:

Jakie sg czynniki charakteryzujgce integracje kanatéw obstugi klienta?
Jakie sa relacje miedzy czynnikami integracji kanatow obstugi klienta?

3. Jakie sg preferencje klientéw w zakresie wyboru kanatéw obstugi klienta oraz
czynnikow integracji kanatéw obstugi klienta?

Na potrzeby realizacji celu pracy Doktorant przyjat nastepujace zatozenia:

1. Badane przedsiebiorstwa sg sklasyfikowane w PKD jako prowadzace handel
detaliczny w wyspecjalizowanych sklepach.

2. Populacja klientéw zostata ograniczona do petnoletnich reprezentantéw
pokolenia Y w Polsce.
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3. Eksperci powofani do wudziatu w badaniu zostali wytonieni sposréd
pracownikéw przedsiebiorstw prowadzacych handel detaliczny
w wyspecjalizowanych sklepach.

4. Klienci realizowali proces zakupowy w co najmniej trzech z badanych
przedsiebiorstw

5. Nie wykorzystuje sie w tej pracy danych poufnych z badanych
przedsiebiorstw.

Zatozenia jakie przyjat Doktorant s3 odpowiednie i pozwolity na skuteczne
zrealizowanie celu pracy i zadan z niej wynikajgcych. Chociaz nasuwa sie pytanie:
Dlaczego tylko do petnoletnich reprezentantéw pokolenia Y zostata ograniczona
populacja klientéw?

Zaréwno cel pracy jak i zadania oraz pytania badawcze s3g ze sobg Scisle powigzane
i zostaty odpowiednio sformutowane.

2.3. Ocena wykorzystanych zrédet informacji

W rozprawie wyrdzni¢ mozna dwie czesci, tj. teoretyczng oraz empiryczng, ktore
wzajemnie sie uzupetniajg, tworzac logiczng caftos¢. Pierwsza z nich stanowiaca
pierwszy rozdziat oparta zostata na wnikliwym przegladzie literatury krajowej oraz
zagranicznej. Doktorant dokonat wnikliwej analizy literatury w obszarze dotyczacym
problematyki integracji kanatéw obstugi klienta. Przeprowadzit wnikliwg analize
terminologiczng pojeé zwigzanych z integracja kanatéw obstugi klienta, takich jak:
integracja, diagnoza, doskonalenia, metoda oraz obstuga klienta. Nastepnie
przedstawit ewolucje obstugi klienta oraz geneze rozwoju omnichannel, a takze
szczegbtowo opisat kanaty zakupowe i etapy procesu zakupowego. Wskazat rdwniez
logistyczny i marketingowy punkt widzenia przedsiebiorstw wobec klientéw
w aspekcie réznych czynnikéw i réznej perspektywy. W rozdziale tym Doktorant
przedstawit rowniez kwestie dotyczgce czynnikdw wptywajacych na preferencje
zakupowe klienta. Uwienczeniem rozdziatu teoretycznego sg kwestie dotyczace
integracji kanatéw obstugi klienta w aspekcie koncepcji omnichannel.

Nalezy podkreslié¢, ze Doktorant wykazat sie duzg erudycjg w zakresie analizy zrédet
literaturowych (269 pozycji literaturowych). Zatgczyt réwniez opis systematycznego
przegladu literatury przeprowadzonego w celu wykazania luki badawczej. Opisat
szczegbtowo caty proces analizy literatury poczawszy od okreslenia celu badania
poprzez wytonienie podstawowej literatury, selekcje publikacji do opracowania bazy
danych publikacji i przeprowadzenia analizy bibliometrycznej. W tym celu
wykorzystat 89 pozycji literaturowych.
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Podsumowujac, stwierdzam, ze Doktorant dokonat prawidtowego doboru pozycji
literaturowych, a liczbe uwzglednionych zrédet mozna uznac za satysfakcjonujaca.

2.4. Ocena metod badawczych oraz sposobu prezentacji uzyskanych wynikéw
W opiniowanej rozprawie wykorzystano nastepujgce metody badawcze:

1) analiza i krytyczna ocena literatury przedmiotu,
2) metoda heurystyczna,

3) metoda sondazu diagnostycznego,

4) studium przypadku.

Poszczegdlne metody badawcze zostaty przypisane do zadan badawczych, a w kazdej
z metod Doktorant doprecyzowat techniki i narzedzia badawcze. Przedstawit to
w formie tabelarycznej na stronie 13.

W ramach realizacji poszczegdlnych zadan Doktorant wykorzystat analize literatury,
burze mdézgow, kwestionariusze wywiadu i e-ankiety, analize danych o preferencjach
oraz w przypadku realizacji ostatniego zadania — obserwacje uczestniczgcy oraz
arkusze do zbierania danych opracowanej metody.

Uwazam, Ze te metody sg wystarczajgce do osiggniecia przyjetych celéw badawczych.

2.5. Ocena wartosci merytorycznej pracy
Wartos$¢ merytoryczng pracy oceniam pozytywnie. Uktad pracy nie budzi zastrzezen.

W rozdziale pierwszym, majgcym charakter teoretyczny, Doktorant przedstawit
problematyke dotyczgca integracji kanatdw obstugi klienta. Znajduje sie w nim analiza
terminologiczna poje¢ zwigzanych z integracjg kanatow obstugi klienta, ewolucja
obstugi klienta oraz geneza rozwoju omnichannel, a takze szczegdétowo kanaty
zakupowe i etapy procesu zakupowego. Ponadto rozdziat pierwszy zawiera
rozwazania Doktoranta na temat logistycznego i marketingowego punktu widzenia
przedsiebiorstw wobec klientéw oraz czynnikdw wptywajgcych na preferencje
zakupowe klienta. Na zakonczenie Doktorant opisat kwestie dotyczace integracji
kanatow obstugi klienta w aspekcie koncepcji omnichannel. Nalezy wspomnieg, ze juz
we wstepie, opisujgc przedmiot badan, Doktorant szczegétowo poréwnat koncepcje
multichannel z koncepcjg omnichannel.

W czesci teoretycznej dysertacji Doktorant wykazat sie duzg erudycja. Na uwage
zastuguje fakt wnikliwej analizy krajowej i zagranicznej literatury, w wyniku czego
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Doktorant potrafit podda¢ analizie kwestie zwigzane z integracjq kanatéw obstugi
klienta.

Rozdziat drugi, zatytutowany Badanie poznawcze, zawiera podstawowe informacje
dotyczace kluczowych czynnikdéw wptywajgcych na poziom integracji kanatow obstugi
klienta oraz badania preferencji klientow oraz sity i kierunki wptywu czynnikéw. Jest
on stosunkowo krétki, poniewaz liczy zaledwie 31 stron.

Uwazam, ze rozdziat ten mégtby zostaé zatytutowany inaczej, co stanowitoby tres¢
trzech zadan badawczych stuzgcych realizacji celu. Przyktadowo, mégtby on brzmiec:
Czynniki wptywajgce na poziom integracji kanatow obstugi klienta. Nalezy jednak
podkresli¢, ze Doktorant w bardzo przejrzysty sposéb opisat te fazy badan juz we
wstepie swojej dysertacji.

W dalszej czesci rozdziatu znajdujg sie informacje dotyczace przeprowadzonych przez
Doktoranta badan preferencji klientéw oraz sity i kierunku wptywu czynnikéw. Juz
sam tytut jest niejasny: , badanie preferencji klientéw oraz (badanie) sity i kierunku
wptywu czynnikow”. Nie doprecyzowano, na co majg wptywaé te czynniki i po co
przeprowadzono badanie kierunku wptywu. Doktorant prébowata zbadaé dwa
kluczowe zagadnienia, ktore majg wptyw na skutecznosé kanatéw obstugi klienta.
Prosze o wyjasnienie, czy ,skuteczny system obstugi klienta” (s. 45) jest rozumiany
przez Doktoranta jako ,,skuteczny (...) kanat obstugi klienta” (s. 111).

Rozdziat trzeci zawiera projekt metody diagnozy i doskonalenia integracji kanatéw
obstugi klienta. Doktorant przedstawit siedem kluczowych zatozen projektowych,
ktore stanowity pierwszy etap do projektowania metody w sposdb zstepujacy.
Nastepnie przedstawit ogdlny schemat postepowania w metodzie diagnozy
i integracji kanatéw obstugi klienta. Szczegdtowo opisat badania w ramach czterech
etapow, ktére wymagaly zaangazowania ekspertéw i stanowity ztozony proces.
W wyniku tych prac powstata metoda diagnozy i doskonalenia integracji kanatow
obstugi klienta.

Rozdziaty czwarty zawiera kwestie dotyczgce weryfikacji metody diagnozy
i doskonalenia integracji kanatéw obstugi klienta, ktdra zostata przeprowadzona
w  oparciu o studium przypadku. Weryfikacje metody zastosowano
w przedsiebiorstwie zajmujgcym sie sprzedazg elektroniki i komputeréw. W ramach
weryfikacji metody Doktorant okreslit wraz z przedstawicielami badanego
przedsiebiorstwa kluczowe czynniki wptywajace na poziom integracji obstugi klienta.
Nastepnie zbadano preferencje klientéw oraz sity i kierunek wptywu czynnikéw na
preferencje klientéw, co pozwolito na przeprowadzenie diagnozy poziomu integracji
kanatéw obstugi klienta. Przedstawit ,znormalizowany ranking relacyjnosci
czynnikdéw integracji dla analizowanego studium przypadku”. Nasuwa sie pytanie:
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Dlaczego Doktorant nazwat ten ranking ,znormalizowanym”? W kolejnym etapie
Doktorant zaproponowat dziatania doskonalgce integracje kanatéw obstugi klienta.
Czy w celu stwierdzenia, ze innowacje technologiczne oraz optymalizacja proceséw
stanowig podstawe doskonalenia dziatan (w tym badaniu — doskonalenia procesu
integracji kanatow obstugi klienta) trzeba byto prowadzi¢ az tyle badan? Czy
Doktorant mégtby odniesc sie do stosownej literatury?

Forma prezentowania wynikéw badan jest poprawna i przejrzysta. Autor przedstawit
wyniki badain w réznych formach: wykresy, tabele, analizy. Czuje jednak niedosyt
w obszarze dotyczgcym dyskusji wtasnej Doktoranta oraz powotywania sie na zrédta
literaturowe.

2.6. Strona formalna i edytorska dysertacji

Realizacji celu gtdwnego pracy podporzadkowana zostata struktura rozprawy, ktére;j
tres¢ obejmuje tgcznie 297 stron, w tym tekst gtdwny liczy 188 stron, a pozostate to:
bibliografia, spis rysunkéw, spis tabel, spis zatgcznikdw oraz zatgczniki. Praca sktada
sie z czterech rozdziatéw, z podziatem na czes$é teoretyczng (pierwszy rozdziat)
i praktyczng (trzy kolejne rozdziaty), o przemyslanej strukturze formalnej
i merytorycznej oraz wstepu i zakonczenia.

Rozprawa doktorska z formalno-edycyjnego punktu widzenia zostata przygotowana
z dbatoscia o kwestie formalne i edytorskie. Jednolitos¢ edycyjna pracy, uktad stron,
czcionka, sposdéb robienia przypisow oraz oznaczenia czesci pracy nie budza
zastrzezen.

Duzg wartoscig pracy sg tabele, wykresy i rysunki.

W zakresie strony formalno-edycyjnej pracy nie wnosze uwag.

3. Konkluzja korncowa

Przedstawiona mi do recenzji rozprawa doktorska Pana magistra inz. Huberta
Wojciechowskiego oceniona zostata przeze mnie pozytywnie. Praca dotyczy
tematyki, ktora jest bardzo interesujaca iaktualna. Ma ona znaczenie poznawcze,
wzbogacajgce wiedze i ma praktyczne zastosowanie w obszarze dotyczgcym
integracji kanatow obstugi klienta. Dlatego tez poczynione uwagi, z ktérych znaczaca
cze$¢ ma charakter dyskusyjny, marginesowy lub wytgcznie techniczny, nie obnizaja
jej wartosci oraz nie wptywajg negatywnie na ocene koncowa.
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Nalezy podkreslié, ze rozprawa doktorska Pana magistra inz. Huberta
Wojciechowskiego spetnita wymagania stawiane rozprawom doktorskim zgodnie
obowigzujgcymi w tym zakresie przepisami prawnymi, w zakresie wykazania sie przez
Doktoranta ogdlng wiedzg teoretyczng w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu i jakosci
oraz umiejetnos$cig samodzielnego prowadzenia pracy naukowej, atakze stanowi
oryginalne rozwigzanie problemu naukowego.

Uwazam, ze praca Pana magistra inz. Huberta Wojciechowskiego pt. ,,Metoda
diagnozy i doskonalenia kanatow obstugi klienta”, spetnia warunki zawarte
w Ustawie o stopniach naukowych itytule naukowym oraz o stopniach i tytule
w zakresie sztuki i niniejszym wnosze o dopuszczenie Pana magistra inz. Huberta
Wojciechowskiego do kolejnych etapdw postepowania o nadanie stopnia naukowego
doktora nauk spotecznych w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu i jakosci.

ﬂ&/tmz Motk - 7@“/“4%

prof. dr hab. inz. Alina Matuszak-Flejszman
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