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1. Uwagi wstepne

Formalng podstawg sporzadzenia niniejszej recenzji jest pismo dr hab. Hanny Wtodar-
kiewicz-Klimek, prof. PP, Dziekan Wydzialu Inzynierii Zarzadzania Politechniki Poznanskiej
z dnia 15 lipca 2024 roku w sprawie powierzenia — zgodnie z uchwatg nr 158/2020-2024
Rady Dyscypliny Nauk o Zarzadzaniu i Jakosci Politechniki Poznafiskiej z dnia 12 lipca 2024
roku — mojej osobie obowigzkéw recenzenta rozprawy doktorskiej mgr. inz. Huberta Woj-
ciechowskiego pt. Metoda diagnozy i doskonalenia integracji kanalow obstugi klienta, napi-
sanej pod kierunkiem dra hab. inz. Lukasza Hadasia, prof. PP (promotor pomocniczy: dr
inz. Rafal Mierzwiak). Postgpowanie o nadanie stopnia naukowego doktora realizowane jest
w dziedzinie nauk spotecznych, w dyscyplinie nauki o zarzgdzaniu i jakosci.

Przedmiotem recenzji jest przede wszystkim ocena oryginalno$ci rozwigzania proble-
mu naukowego, zgodnie z wymaganiami ustawowymi stawianymi rozprawom doktorskim
(Ustawa z dnia 14 marca 2003 roku o stopniach naukowych i tytule naukowym oraz o stop-
niach i tytule w zakresie sztuki, Dz. U. nr 65, poz. 595, z p6zn. zm.).

Ponadto, recenzja rozprawy doktorskiej obejmuje szeroko rozumiang wiedz¢ Autora
dysertacji w obszarze dyscypliny wlasciwej dla tytutu i tresci dysertacji doktorskiej, tj. dyscy-
pliny nauki o zarzqdzaniu i jakosci, a takze umiejgtno$ci wykorzystania tej wiedzy w rozwig-

zywaniu probleméw badawczych, zarowno w warstwie teoretycznej, jak i empiryczne;.



Recenzowana rozprawa liczy 297 stron i skiada si¢ — w kolejnosci — ze streszczenia w
jezyku polskim, streszczenia w jgzyku angielskim, wstgpu, czterech rozdziatéw, zakoniczenia,
bibliografii, spisu rysunkéw, spisu tabel oraz spisu zalgcznik6w. Bibliografia obejmuje 269

pozycji. W dysertacji wystgpuje 15 rysunkéw, 34 tabele oraz 12 zalacznikow.

2. Ocena trafnoSci oraz uzasadnienia wyboru obszaru i przedmiotu badan

Problematyka obstugi klienta, w tym w szczegdlno$ci kanatéw obstugi klienta oraz ich
integracji, nalezy do istotnych zagadnien we wspoétczesnej logistyce, a takze — szerzej — we
wspolczesnych naukach o zarzadzaniu i jakosci. Zardwno obszar, jak i przedmiot badan zre-
alizowanych przez Autora cechuja si¢ nie tylko aktualno$cig, lecz takze znacznym potencja-
tem rozwojowym, wskazujgcym na zasadno$¢ prowadzenia dalszych, poglebionych badan.

W ocenie trafnosci wyboru obszaru oraz przedmiotu badan zwraca uwagg koncentra-
cja Autora na tematyce omnichannel oraz diagnozowaniu i doskonaleniu integracji kanatéw
obstugi klienta. Zwlaszcza poszukiwania zwigzane z oceng (diagnoza) oraz udoskonalaniem
proceséw integracji kanatéw obstugi klienta zastugujg na uwage, stanowiagc wazng i aktualna
tematyke badawcza.

Autor do$¢ szeroko przedstawia we wstepie pracy uzasadnienie wyboru tematyki ba-
dawczej. Powotuje si¢ przy tym szeroko na koncepcje¢ omnichannel, bedaca wyrazem ,,peinej
integracji kanalow obstugi klienta”, a takze przedstawia najwazniejsze, szczegolowe prze-
stanki wyboru tematu rozprawy doktorskiej.

Pewien niedosyt powoduje jednak fakt, ze koncepcja omnichannel jest nieco margina-
lizowana i zdecydowanie niedostatecznie wyeksponowana w samej strukturze pracy, a takze
w jej kolejnych rozdziatach i podrozdziatach. Nie jest ona rOwniez w wystarczajacym stopniu
osadzona w metodycznej czg$ci rozprawy.

Powyzsze zastrzezenia nie zmieniajg jednak tego, ze — zasadniczo rzecz biorac — wy-

bor obszaru i przedmiotu badan, a takze uzasadnienie tego wyboru nalezy oceni¢ zdecydowa-

nie pozytywnie.

3. Zalozenia badawcze, cele rozprawy, pytania badawcze oraz metody badawcze

Autor poswiecit bardzo duzo miejsca metodycznym aspektom swojej rozprawy,
przedstawionym w szczegbélowo zestrukturyzowanym wstepie. Zasygnalizowanie kolejnych

elementéw metodycznych juz w samym spisie tre§ci pozwala na dobre zorientowanie si¢ w

2



najwazniejszych zatozeniach badawczych przyjetych przez Autora oraz ich utatwia ich dalszs,
szczegOtows lekturg.

Jak pisze Autor, celem pracy doktorskiej jest ,,opracowanie metody diagnozy i dosko-
nalenia integracji kanatéw obstugi klienta”. Tak sformutowany cel pracy wskazuje na autor-
skie podejécie do badanej problematyki, bardzo wazne w pracach awansowych, w tym w
szczegoblnosci w rozprawach doktorskich. Przyjety cel jest konsekwentnie realizowany przez
Autora w kolejnych rozdziatach i podrozdziatach pracy.

Sformutowanie celu Autor opiera na ,,wskazanej luce badawczej oraz wstgpnej anali-
zie problematyki integracji kanatow obstugi klienta”. W opinii Autora, luk¢ badawczg w wy-
branym przez Niego obszarze badawczym stanowi ,,niedostatecznie opracowane zagadnienie
metodycznego doskonalenia i integracji kanatlow obstugi klienta”. Mozna wnioskowa¢, iz
wlasnie z tego powodu Autor podjat si¢ opracowania autorskiej metody diagnozy i doskona-
lenia integracji kanaloéw obstugi klienta, co zresztg wlasciwie uzasadnia we wstgpie do pracy.

W oparciu o zdefiniowang luk¢ badawcza, Autor sformutowat gtéwny problem ba-
dawczy, ktory jednak jest bardziej pytaniem, niz problemem badawczym. O ile koncentracja
na diagnozowaniu i doskonaleniu integracji kanatow obstugi klienta jest uzasadniona, o tyle
juz samo sformutowanie problemu badawczego jest nie do konca prawidlowe.

Osobne zastrzezenia dotyczg zdefiniowanych przez Autora zadan. Ich zawartos¢ me-
rytoryczna, a takze powigzanie z przyjetym celem pracy wydaje si¢ wskazywac, ze zadania te
s3 w rzeczywisto$ci celami szczegbtowymi i raczej w ten sposob powinny zosta¢ zdefiniowa-
ne. W metodyce nauk o zarzadzaniu i jako$ci nie spotyka si¢ raczej kategorii ,,zadan” zdefi-
niowanych w sposob zaproponowany przez Autora.

Zdecydowanie lepiej prezentujg si¢ pytania badawcze sformulowane przez Autora,
jakkolwiek mogtyby by¢ one nieco bardziej dopracowane pod wzgledem metodycznym i se-
mantycznym. Chodzi w szczegdlnosci o niezbyt poprawne sformutowania: ,,jakie sg czynni-
ki...”, ,,jakie sg relacje...” oraz ,,jakie sg preferencje...”.

W kolejnym kroku zwigzanym z metodycznymi aspektami pracy Autor przedstawia
zalozenia badawcze dotyczgce rozprawy. Sg one sformulowane poprawnie, chociaz wydaje
sie, ze mogtyby by¢ przedstawione nieco wcze$niej, skoro wyrazajg ,,zatozenia” bgdace pod-
stawg przeprowadzonych badan. Jezeli jednak Autor zamierzal przedstawi¢ te zalozenia
przede wszystkim w kontek$cie przeprowadzonych badan empirycznych, a nie calego procesu
badawczego, to warto bytoby rozwazy¢ doprecyzowanie terminu ,,zalozenia badawcze” w

kontekscie jego powigzania ze wspomnianymi badaniami empirycznymi.



Syntezag metodycznej strony dysertacji jest tabelaryczne zestawienie zdefiniowanych
przez Autora zadan (czyli w istocie celow szczegbélowych) oraz przyporzadkowanych im me-
tod oraz technik i narzedzi. Zestawienie to bardzo dobrze porzadkuje cze$¢ metodyczna, ktora
bez watpienia zastuguje na uznanie. Pozwala ono na przedstawienie przez Autora przedmiotu
przeprowadzonych badan (gdzie zostaly zestawione ze soba koncepcje multichannel oraz
omnichannel), a takze na szczegblowe zaprezentowanie struktury pracy wraz z kolejnymi
etapami realizacji przyjetych zatozen badawczych.

Reasumujgc, metodyczna strona dysertacji, pomimo zasygnalizowanych wyzej nie-
wielkich zastrzezen, zastuguje na bardzo dobra oceng, ktéra pozytywnie rzutuje na catoksztalt
rozwazan prowadzonych w recenzowanej rozprawie doktorskiej. W szczegoélnosci, zwraca
uwage bardzo dokladny opis kolejnych faz prowadzonych przez Autora badan, poczawszy od
fazy koncepcyjnej, poprzez fazg badan teoretycznych, faz¢ badan poznawczych, fazg projek-
tows, faze weryfikacyjna, a skonczywszy na fazie podsumowujacej. Autor nie tylko przed-
stawia szereg szczegdtow dotyczacych ww. faz w ujeciu graficznym (na rysunkach / schema-

tach), lecz réwniez bardzo wyczerpujgco opisuje je w tekscie rozprawy.

4. Merytoryczna ocena rozprawy doktorskiej

Rozprawa doktorska napisana jest na dobrym poziomie merytorycznym. Cechuje sig
ona réwniez poprawng, chociaz nieco zbyt podrgcznikows strukturg. Niestety, tytuly kolej-
nych podrozdzialéw w rozdziale pierwszym zdecydowanie zbyt rzadko sformutowane sg w
sposob problemowy (badawczy). Zdecydowanie lepiej pod tym wzgledem przedstawiajg sig
kolejne rozdziaty z duzo wiekszg ,,orientacja badawcza” poszczegélnych tytulow podrozdzia-
16w, stanowigcych logiczng i spdjng cato$¢. Problemowa (badawcza) formuta tytuléw roz-
dzialéw i podrozdzialow jest szczegdlnie istotna w pracach naukowych bedgcych podstawg
planowanych awans6w naukowych. Wérdd tych prac wazne miejsce zajmujg dysertacje dok-
torskie.

Jak juz wczeéniej wspomniano, rozprawa doktorska zostala podzielona na cztery roz-
dzialy po§wiecone merytorycznym aspektom opisywanej przez Autora problematyki. Roz-
dzialy te poprzedzone sg obszernym wstgpem, ktorego zawarto$¢ tresciowa zostala juz opisa-
na w niniejszej recenzji.

Rozdzial pierwszy jest pos§wigcony teoretycznym podstawom integracji kanatléw ob-
stugi klienta. W rozdziale tym przedstawione zostaly w szczegélno$ci: najwazniejsze terminy

stosowane w obszarze ww. problematyki, ewolucja obstugi klienta wraz z geneza rozwoju
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koncepcji omnichannel, kanaly zakupowe oraz najwazniejsze etapy procesu zakupowego,
logistyczne oraz marketingowe ujecie integracji kanaléw obstugi klienta, do§wiadczenie za-
kupowe klienta oraz koncepcja integracji kanaléw obstugi klienta.

Zasadniczo rzecz biorgc, rozdzial pierwszy napisany jest poprawnie. Nie mniej jednak
— jak juz wyzej wspomniano — tytuly poszczegélnych podrozdziatow sg sformutowane nieco
zbyt podrecznikowo. Dotyczy to w szczegdlnosci podrozdziatéw 1.1, 1.6 oraz 1.7. Nie ozna-
cza to jednak, ze podrozdziaty te nie wnoszg istotnych wartosci do calej pracy. Bardzo warto-
$ciowy jest m.in. przeglad najwazniejszych definicji termindw: ,,integracja”, ,,diagnoza”, ,,do-
skonalenie”, ,,metoda”, ,,obsluga klienta”. Tym bardziej mozna zatowaé, ze podrozdzial ten
nie zostal zatytutowany w sposoéb badawczy (problemowy).

Osobne zastrzezenia dotyczg terminu i koncepcji omnichannel, ktéra jest zdecydowa-
nie zbyt stabo wyeksponowana w cato$ci pracy, w tym w rozdziale pierwszym. Koncepcja ta
jest jednym z wiodgcych zagadnien zwiagzanych z tematyka rozprawy, w zwigzku z czym wy-
daje sig, ze powinna by¢ znacznie bardziej wyrdzniona w strukturze pracy oraz jej zawartosci
tresciowej. Jednoczesnie, koncepcja omnichannel jest przedmiotem rozwazan m.in. w pod-
rozdziale 1.7, ktérego tytul ,,Integracja kanatow obstugi klienta” nie wskazuje jednoznacznie
na powigzanie z tg koncepcjg. Mozna zatem w tym miejscu moéwi¢ o pewnej niezgodno$ci
tresci i tytutu podrozdziatu, czego w pracach naukowych (i nie tylko naukowych) nalezy zde-
cydowanie unikac.

Rozdziat drugi pos§wigcony jest badaniom poznawczym. W szczego6lnosci, przedsta-
wiono w nim najwazniejsze czynniki wplywajace na integracj¢ kanatow obstugi klienta oraz
caly proces badawczy dotyczacy preferencji klientow oraz sity i kierunku wplywu czynnikow
oddziatujgcych na integracje. Rozdzial ten zostal bardzo szczegétowo zestrukturyzowany, co
dotyczy zwlaszcza badan zwigzanych z preferencjami klientéw.

Jednoczeénie nalezy podkresli¢, ze tytut rozdziatu drugiego jest zdecydowanie zbyt
ogdlny. Majgc na uwadze precyzyjnie zdefiniowane przez Autora obszary badan, warto bylo-
by zatytutowaé rozdzial drugi problemowo, podkreslajac najwazniejsze zagadnienia badaw-
cze w samym tytule. Nie umniejsza to jednak w zadnej mierze warto$ci poznawczej tego roz-
dziatuy, w ktérym Autor bardzo doktadnie przedstawia wyniki przeprowadzonych badan. W
szczegoblnosci, zwraca uwage bardzo dobra znajomos$¢ metod i narzgdzi analitycznych wyko-

rzystanych przez Autora w tym rozdziale.

' W wykorzystanej bibliografii brakuje jednak waznej pracy prof. D. Kempny po$wigconej obstudze klienta (D.
Kempny, Obstuga logistyczna, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice 2008.



W rozdziale trzecim przedstawiony zostat projekt metody diagnozy i doskonalenia in-
tegracji kanaléw obstugi klienta. Rozdzial ten skiada si¢ z dwoch zasadniczych czesci (pod-
rozdziatéw), z ktorych pierwsza (podrozdziat 3.1) obejmuje tzw. zalozenia projektowe zwig-
zane ze wspomniang metods, natomiast druga (podrozdziat 3.2) przedstawia kolejne etapy
postepowania w ramach zastosowanej metody.

Pierwszy z podrozdzialéw rozdziatu trzeciego (3.1) zawiera syntetycznie zestawione i
krétko skomentowane zatozenia, bedace podstawg opracowania metody diagnozy i doskona-
lenia integracji kanatéw obstugi klienta. Zatozenia te zostaly dobrze przemyslane i poprawnie
zdefiniowane, stanowigc rzetelng baz¢ dla opracowania ww. metody. Wydaje si¢ jednak, ze
tytul rozdzialu trzeciego (,,Projekt...”) jest nieco niezrgczny, z uwagi na szeroko przyjete, inne
rozumienie terminu ,,projekt” w naukach o zarzadzaniu i jako$ci. Analogiczne zastrzezenia
dotyczg tytulu podrozdziatu 3.1 (,,Zalozenia projektowe”). Tytul ten sugeruje, ze trescig (za-
warto$cig merytoryczng) podrozdziatu 3.1 sg ,,zalozenia okre§lonego projektu”, gdzie tymcza-
sem podrozdzial ten zawiera w rzeczywistosci zalozenia badawcze bedace podstawg (baza)
dla opracowania metody diagnozy i doskonalenia integracji kanatéw obstugi klienta.

Z kolei drugi z podrozdziatow rozdziatu trzeciego (3.2) jest juz znacznie bardziej roz-
budowany i przedstawia cztery etapy postepowania w ramach metody diagnozy i doskonale-
nia integracji kanatow obstugi klienta. Poszczegoélne etapy zostaly poprawnie zestrukturyzo-
wane 1 wla$ciwie opisane, co pozwala na doktadne zapoznanie si¢ z przebiegiem calego po-
stepowania badawczego w ramach omawianej metody. Zwraca rowniez uwage dokltadno$c¢
metodyczna i analityczna Autora.

Rozdziat czwarty poswigcony jest weryfikacji metody diagnozy i doskonalenia inte-
gracji kanatéw obstugi klienta. Rozdziat ten zostal zdominowany przez studium przypadku.
Struktura i kolejno$¢ podrozdziatlow dotyczacych opisywanej metody jest analogiczna do
struktury i kolejnosci podrozdziatow przedstawionych w poprzednim rozdziale. Niestety, ty-
tuty podrozdzialow 4.2-4.5 s3 identyczne jak tytuly podrozdziatow 3.2.2-3.2.5, co jest nie-
prawidlowe. Na szcze$cie, rekompensuje to zawarto$¢ merytoryczna poszczeg6lnych podroz-
dzialéw rozdzialu czwartego, zwigzana z realizacjg celéw i zalozen calej pracy.

Recenzowang rozprawe doktorskg podsumowuje zakonczenie, w ktorym Autor wia-
$ciwie odnosi si¢ do przyjetego celu pracy, poszczegdlnych pytan badawczych oraz celéw
szczegbtowych (okreslanych przez Autora mianem zadan). Zwraca uwage dojrzato$¢ meryto-
ryczna Autora w formulowaniu wnioskéw odnoszacych si¢ do elementéw metodycznych dy-
sertacji, w tym w szczegdlnosci do kolejnych pytan badawczych oraz celow szczegétowych.

Autor formuluje rowniez pewne zalecenia (propozycje) dotyczace dalszych, poglebionych
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badan, w tym potencjalnego udoskonalenia opisywanej metody oraz mozliwosci jej szerszego
zastosowania w praktyce.

Zasadniczo rzecz biorgc, rozprawa doktorska napisana jest na dobrym poziomie mery-
torycznym. Szczegdtowa lektura pracy pozwala na stwierdzenie, ze Autor posiada szeroka
wiedze¢ oraz bardzo dobra znajomo$¢ opisywanej problematyki, a wybor tematyki rozprawy

doktorskiej zostal dobrze przemyslany i uzasadniony.

5. Ocena formalnej strony rozprawy doktorskiej

Formalna strona rozprawy doktorskiej zastuguje zdecydowanie na pozytywng oceng.
Praca zostala napisana poprawnym, jasnym i zrozumiatym jezykiem. Autor wiasciwie tytuluje
i opisuje kolejne rysunki i tabele, nie tylko dobrze przedstawiajac ich zawarto$¢ merytorycz-
ng, lecz réwniez niezbgdny komentarz. Rysunki i tabele majg rowniez doktadnie podane Zro-
dta. Ponadto, Autor wiasciwie odwotuje si¢ w tekScie do wykorzystanej w pracy, dos¢ ob-
szernej i bardzo precyzyjnie przedstawionej bibliografii.

Wirodd zastrzezen zwigzanych z formalng strong rozprawy doktorskiej mozna wskazaé
jedynie kilka drobnych uwag.

Po pierwsze, w pracy wystepuja niewielkie bledy jezykowe, np. ,,... osiggnigto szereg
istotnych wnioskéw” (s. 186). Bledy te nie wplywajg na poprawno$¢ samej lektury tekstu i
nie zmieniajg jego sensu, nie mniej jednak powinny zosta¢ one wyeliminowane podczas przy-
gotowywania ostatecznej wersji pracy.

Po drugie, niektore terminy przywotywane w pracy podawane sg przez Autora w nie
do konca poprawnej formie, np. ,,udziat rynkowy” (s. 83). Wiasciwe okreslenie tego terminu
brzmi bowiem ,,udziat w rynku”.

Po trzecie, poszczegblne rozdzialy pracy moglyby by¢ oznaczone stowem ,,rozdzial”
wraz z wlasciwym numerem rozdziahu, a nie tylko samg cyfrg wskazujaca na konkretny roz-
dzial.

Powyzsze zastrzezenia oczywiscie nie wptywaja negatywnie na cato$ciows, pozytyw-

ng oceng recenzowanej rozprawy doktorskie;.

6. Whnioski koncowe

W podsumowaniu stwierdzam, ze przedtozona do recenzji rozprawa doktorska mgr.

inz. Huberta Wojciechowskiego pt. Metoda diagnozy i doskonalenia integracji kanatéw
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obstugi klienta spelnia wymagania stawiane rozprawom doktorskim, 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. nr 65, poz. 595, z p6zn. zm.).

Recenzowana rozprawa doktorska stanowi oryginalne rozwigzanie problemu nauko-
wego. Ponadto, jej zawarto§¢ merytoryczna potwierdza wiedzg Autora dotyczacg opisywanej
problematyki oraz umiejg¢tnosci wykorzystania tej wiedzy w rozwigzywaniu probleméw ba-
dawczych. W szczegodlno$ci, na uwage zashiguje opracowanie autorskiej metody diagnozy i
doskonalenia integracji kanatéw obstugi klienta oraz weryfikacja tej metody przeprowadzona

przez Autora.

W sSwietle powyzszego, wnosze¢ o przyjecie przez Rade Dyscypliny Nauk o Zarza-
dzaniu i Jako$ci Politechniki Poznanskiej rozprawy doktorskiej mgr. inz. Huberta Woj-
ciechowskiego pt. Metoda diagnozy i doskonalenia integracji kanatéw obstugi klienta, na-
pisanej pod kierunkiem dra hab. inz. Lukasza Hadasia, prof. PP (promotor pomocniczy:

dr inz. Rafal Mierzwiak) oraz o dopuszczenie jej Autora do publicznej obrony.
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