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Recenzja rozprawy doktorskiej mgr inz. Magdaleny Kontek — Muzyki ,,Wykorzystanie
postepowania reklamacyjnego w zarzadzaniu przedsi¢biorstwem produkcyjnym”
napisanej pod kierunkiem prof. dr hab. Marii Smiechowskiej oraz promotora

pomocniczego dr inz. Marcina Piglowskiego

Podstawa wykonania recenzji jest pismo podpisane przez dr hab. Aleksandre
Wilczynska, prof. UMG Przewodniczacg Rady Naukowej Wydziatlu Zarzadzania i Nauk o
Jakosci Uniwersytetu Morskiego w Gdyni z dnia 24 listopada 2023 r., dotyczace wykonania
recenzji rozprawy doktorskiej mgr inz. Magdaleny Kontek - Muzyki oraz przepisy
dotychczasowe — Ustawa z dnia 14 marca 2003 roku o stopniach naukowych i tytule naukowym
oraz Rozporzadzenie Ministra Nauki i Szkolnictwa Wyzszego z dnia 19 stycznia 2018 r. w
sprawie szczegbtowego trybu i warunkow przeprowadzenia czynnosci w przewodze
doktorskim, w postepowaniu habilitacyjnym oraz postgpowaniu o nadaniu tytutu profesora (Dz.
U. 2018 poz. 261).

Zgodnie z przepisami ,,rozprawa doktorska, przygotowywana pod opiekg promotora
albo pod opiekg promotora i promotora pomocniczego, powinna stanowi¢ oryginalne
rozwigzanie problemu naukowego lub oryginalne rozwigzanie problemu w oparciu o
opracowanie projektowe, konstrukcyjne, technologiczne, lub oryginalne dokonanie
artystyczne, oraz wykazywaé ogolng wiedze teoretyczng kandydata w danej dyscyplinie
naukowej lub artystycznej oraz umiej¢tnosé samodzielnego prowadzenia pracy naukowej lub
artystycznej”.

Ocena rozprawy doktorskiej zostata dokonana przez pryzmat spelnienia wymagan
merytorycznych i formalnych stawianych pracom doktorskim w dziedzinie nauk spotecznych
w dyscyplinie nauki o zarzgdzaniu i jakosci, takich jak: uzasadnienie podjgtej problematyki

(sformutowanie tematu rozprawy i problemu badawczego), umiejetnos¢ prowadzenia wywodu

1



naukowego poprzez m. in. stawianie celéw i hipotez badawczych, dobér metod i technik
badawczych, uklad i struktura pracy, ocena merytoryczna, nowe wartosci wniesione do teorii,
walory aplikacyjne oraz strona edytorska.

Przedstawiona do recenzji praca doktorska sktada si¢ ze wstepu, siedmiu rozdziatow,
podsumowania, cze$ci nazwanej ,,Wnioski i perspektywy dalszych badan”, bibliografii,
wykazu tabel i rysunkéw, zatgcznikéw (formularze instrumentéw badawczych), streszczenia w
jezyku polskim i angielskim. Praca liczy tacznie 182 strony, w tym 158 stron stanowi czgs$¢

zasadnicza, a reszta pozostate elementy pracy.

Wyb6ér tematu i problematyka rozprawy

W dzisiejszym konkurencyjnym srodowisku biznesowym, zadowolenie klientow ma
ogromne znaczenie dla utrzymania lojalnosci, budowania marki i osiagania wzrostu wszystkich
przedsiebiorstw. Jednym z miernikdw oceny zadowolenia klientow moze by¢ wskaznik
reklamacji — zrodlo cennych informacji w procesie doskonalenia systemow zarzadzania
przedsiebiorstwa. Przedstawiona do oceny rozprawa doktorska jest proba ukazania szerokiego
spojrzenia na problematyke realizacji procesu reklamacyjnego w przedsigbiorstwie
produkcyjnym. Tiem rozwazan staly si¢ dzialania podejmowane przez przedsigbiorstwo na
rynku stolarki okiennej nazwanego w pracy przedsigbiorstwem X (informacje zawarte na
stronie 53 oraz 60— rysunek 20 — pozwalajg na identyfikacje podmiotu badawczego).

Podjety problem badawczy w ocenianej rozprawie nalezy uznaé za interesujacy
poznawczo i wypelniajacy pewna luke¢ zarowno w sferze badawczej, jak i literaturze
przedmiotu. Wybor tematu uwazam za trafny, aktualny i wazny. W obliczu permanentnych
zmian otoczenia (konkurencja, Internet, wymagania konsumentéw itp. — VUCA) znaczenie
opinii klientoéw zyskuje na znaczeniu. Tym bardziej tematyka analizy proceséw weryfikacji
negatywnych opinii klientow uzupetnia stan wiedzy w obszarze dyscypliny nauki o zarzadzaniu
i jakosci.

Niszowosé podjetego problemu badawczego zwigksza walory poznawcze rozprawy. Jak
wskazuje Doktorantka, nadal w wielu przypadkach reklamacja postrzegana jest jako obszar
niepozgdany dla przedsigbiorstw, czesto zwigzany z negatywnymi konsekwencjami
konieczno$ci wykonywania wielu dziatan (najczesciej wynikajacych z przepisow prawa).
Walorem pracy sg przede wszystkim przedstawione propozycje zmian w realizacji procesow
reklamacyjnych w badanym podmiocie, ktore moga by¢ wzorem dla innych przedsigbiorstw.

Doktorantka interesujgco przedstawita (s. 4) przestanki podjecia wybranego problemu
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badawczego — przytoczona pozycja pt. Reklamacja jako prezenmt... - pozwala zrozumieé

intencje autorki dysertacji doktorskiej.

Cele, hipotezy rozprawy, metodyka badan

Gléwnym celem teoretycznym ocenianej rozprawy sformulowanym przez Doktorantke
(s. 5) jest wykazanie znaczenia postgpowania reklamacyjnego jako elementu zarzadzania
przedsigbiorstwem produkcyjnym. Do celu gldwnego postawiono réwniez cele szczegoétowe
(cho¢ pierwszy cel obarczony jest wadg braku zrozumienia — jak rozumie¢ bowiem
sformutowanie ,lepsze wykorzystanie wiedzy”?). Poniewaz rozprawa ma charakter
teoretyczno-empiryczny celowe byloby sformulowanie pytan badawczych — co w pracy
ujawniono na stronie 76. Doktorantka sformutowata trzy hipotezy:

a) Przedsiebiorstwo X nie wykorzystuje w pelni informacji dostgpnych w raportach
reklamacyjnych,
b) Proces postgpowania reklamacyjnego prowadzonych w ramach badanego
przedsiebiorstw jest zbyt dtugi z punktu widzenia klienta,
c) Sprzedawcy, ktérzy wspodtpracuja z przedsiebiorstwem Z i obstuguja klientoéw posiadaja
niewystarczajgcg wiedz¢ na temat prac dotyczacych ochrony konsumentow.
Niestety sformutowane hipotezy w ocenie recenzenta budza watpliwosci natury poprawnosci
metodycznej. Jak wskazuje bowiem sama Doktorantka przytaczajac opinie prof. K. Mazurek -
Lopacinskiej na s. 76 (,hipoteza powinna by¢ tak sformutowana aby byla mozliwos¢ jej
zweryfikowania) — czy sformulowania ,,nie wykorzystuje w pelni” czy tez ,,zbyt dlugi”
jesteSmy w stanie zweryfikowa¢ pozytywnie czy negatywnie? — wydaje si¢, ze w/w okreslenia
sg zbyt szerokie i mato konkretne.

W podrozdziale 5.1.2 (s.77) dysertacji doktorskiej zaprezentowano etapy
zrealizowanych zamierzen badawczych. W pracy okreslono bardzo szeroki zakres czasowy
badan (od 2019 do 2023 roku) oraz réwnie szeroko dokonano charakterystyki podmiotow
badawczych (przedsiebiorstwa X, pracownicy sieci sprzedazy produktéw przedsigbiorstwa X
oraz pracownicy kierownictwa przedsigbiorstwa X). Doktorantka w niniejszym podrozdziale
opisata proces badawczy sktadajacy si¢ z trzech etapow:

a) Badania eksploracyjne — obserwacja pracownikéw pracy przedsiebiorstwa X wraz z
rozmowami — gdzie celem bylo precyzyjne opisanie etapdw obstugi reklamacji,
b) Badania ankietowe — z pracownikami sieci sprzedazy produktoéw przedsigbiorstwa X,

¢) Badania — wywiady z pracownikami kierownictwa przedsigbiorstwa X.



Opis przeprowadzonej metodyki badan jest wysoce nieprecyzyjny budzac watpliwosci
merytoryczne recenzenta. W badaniach eksploracyjnych Doktorantka wskazuje na
zastosowanie metody obserwacji procesu reklamacyjnego poprzez obserwacje pracy
pracownikéw oraz rozmowach z nimi — jednak metoda obserwacji wymaga przygotowania
instrumentu w postaci arkusza obserwacji (w pracy nie wspomina si¢ o0 tym), rozmowy —
wymagajg przygotowania pytan (w pracy rowniez ich nie zamieszczono) — czy rozmowy byly
sformalizowane? Na s. 117 opisujac analize procesu reklamacyjnego Doktorantka przywoluje
swojg obecnos$¢ na ,.kazdym” z etapow procesu reklamacyjnego — jednak znaczna cze$¢ etapow
odbywa si¢ poza przedsiebiorstwem (klient/inwestor/sie¢ marketow/dealer) — czy one réwniez
byly poddane obserwacji? Lektura rozdzialu 6 pt. Analiza i ocena przebiegu procesu
reklamacyjnego w przedsigbiorstwie X — w wigkszym stopniu wydaje si¢ by¢ oparta o analize
dokumentéw niz by¢ tylko opisem wnioskow z obserwacji.

W badaniu ilosciowym zrealizowanym metoda ankietowa, technika ankiety
internetowej, przygotowano kwestionariusz z pytaniami zawartymi w zataczniku 1 (s. 170 i
dalsze) — pytania zostaly sformutowane prawidlowo choé zastosowanie dwoch pytan
metryczkowych (rodzaje punktéw sprzedazy oraz miejscowos¢) ogranicza wnioskowanie w
ramach analizy metryczkowej (czego jednak w pracy zabraklo). Grupa docelowa byli
pracownicy punktow sprzedazy produktow przedsigbiorstwa X — ankiete skierowano do 563
podmiotéw z czego 180 respondentéw udzielito odpowiedzi. Lektura pracy nie pozwala
okresli¢ jaki zastosowano dobdr do proby (byé moze bylo to kryterium wyrazenia zgody na
kontakt w celach marketingowych — jednak dlaczego w tym momencie proba nie stanowita 413
podmiotow ale 5637?). Jesli zastosowano takie kryterium — to w jakim stopniu to kryterium jest
zwigzane z tematykg realizowanych badan? Co ma wspdlnego z realizacja badan projekt
weryfikacji i aktualizacji listy firm opisany na s. 79? Te liczne pytania utrudniajg pozytywna
ocene przyjete] metodyki badan,

Jednak istotny btad dostrzega recenzent w opisie metody badan etapu 3 — Doktorantka
wskazuje tu bowiem na realizacje wywiadow bezposrednich przy uzyciu kwestionariuszy
wywiadu bezposredniego. Opis wynikow (podrozdziat 5.3) jak rowniez analiza zalgcznika 2 —
wskazuje jednak na zastosowanie metody wywiadu indywidualnego poglebionego (IDI) z
uzyciem instrumentu scenariusza IDI- popularnej metody badan jakosciowych.

Do zalet pracy mozna zaliczy¢ dobor literatury do prezentacji tta rozwazan - bogata
literatura wyselekcjonowana pod katem podjetej problematyki jest réznorodna i adekwatna do

omawianych zagadnien. Doktorantka dokonata kwerendy literatury przedmiotu (polsko i

4



anglojezycznej; jak wynika z bibliografii siggneta do 128 pozycji) 1 kilku istotnych raportow
rynkowych. Ogdlnie zastosowang metodyke badawcza nalezy oceni¢ pozytywnie (pamigtajac
o wskazanych watpliwos$ciach) przede wszystkim ze wzgledu na fakt doboru jednostek do
proby. Doktorantka polem dociekan naukowych wuczynila podmioty gospodarcze
(przedsigbiorstwo Z oraz przedsiebiorstwa/partner6w w procesie sprzedazy) co niezwykle
rzadko si¢ zdarza w przypadku rozpraw doktorskich — recenzent z przykroscia odnotowuje fakt
braku zrozumienia podmiotow gospodarczych do wspolpracy z nauka (i czgstych odmow
realizacji badan wsrod przedsiebiorstw); to czyni recenzowang dysertacj¢ doktorska w pewnym

stopniu wyjatkowa.

Uklad i struktura rozprawy

Rozprawa doktorska mgr inz. Magdaleny Kontek - Muzyki stanowi interesujace
studium teoretyczno-empiryczne mieszczgce si¢ w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu i jakosci.
Rozprawa sklada sie ze wstepu, siedmiu rozdzialéw, podsumowania, wnioskow (wylaczonych
z czescei podsumowania?), bibliografii, spisu tabel, spisu rysunkéw oraz trzech zalgcznikow.
Lgcznie rozprawa liczy 182 stron, z czego 158 stron to podstawowa czg$¢ dysertacji. W pracy
mozna wyrdzni¢ cz¢s$é teoretyczng, metodyczng i empiryczng. Calosé rozprawy ma logiczny
uklad, a podzial tresci jest whasciwy. Konstrukcje rozdziatléw cechuje wysoki poziom logiki,
nazwy rozdzialow sa prawidtowe, a ich zawartos¢ wilasciwie zaprojektowana. Objetosé
rozdzialoéw jest zréznicowana, z czego najwickszg obszernosé ma rozdzial empiryczny. Uwagi
zdefiniuje przy omawianiu poszczegélnych czesci.

Pierwszy element pracy wstep (ss. 4-6) jest bardzo syntetycznym przedstawieniem
uzasadnienia podjetych rozwazan naukowych, wskazaniem luki badawczej, krotkim opisem
metodyki badan oraz charakterystyka dalszych czgsci rozprawy. W ocenie recenzenta zabrakto
tu poszerzonego opisu metodyki badan (ktéra odnajdujemy dopiero na s. 77). Pierwsze trzy
rozdzialy nalezy traktowac jako kwerend¢ literatury. W rozdziale 1 przedstawiono histori¢
prawa konsumenckiego, omowiono najwazniejsze europejskie akty prawne i zakres ochrony
konsumentéw, ktére maja wplyw na prawodawstwo krajowe. Nastgpnie omowiono
podstawowe akty prawne obowigzujace w Polsce oraz zakres ochrony konsumentow.
Zastanawiajacy jest fakt skupienia si¢ w prezentacji na historii prawa konsumenckiego w
Europie (szczegdlnie w krajach UE), a catkowite pominigcie podejscia do konsumentow w
Polsce w okresie przed 1989 rokiem lub w latach 1990 — 2004; opis przepiséw prawnych

zaczyna si¢ dopiero od roku 2014 — dla zrozumienia podejscia pro klienckiego w polskich
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przedsiebiorstwach (opisywanego w dalszej czg$ci rozprawy) koniecznym byloby
przedstawienie trudnych relacji przedsigbiorcy — konsumenci w Polsce przed rokiem 2014 (czy
tez przed akcesja do UE).

Rozdziat drugi zostat poswigcony gtownie przepisom prawnym i konsumentowi jako
uczestnikowi rynku. Na poczatku oméwiono definicje konsumenta i przedsigbiorcy, nastgpnie
opisano zasady ochrony z tytutu r¢kojmi za wady oraz gwarancji. Nastepnie przeanalizowano
wyniki wybranych badan na temat wiedzy i zachowan polskich konsumentéw w zakresie
sktadania reklamacji. Lektura pierwszych 31 stron pracy zasiewa watpliwosci co do tematyki
pracy (dlaczego az tak duzy nacisk polozono na aspekty prawne skoro nie byly one
przedmiotem podj¢tych badan?). Zabraklo natomiast prezentacji réznorodnych spojrzen
dotyczacych rozumienia poje¢: konsument/klient/uzytkownik jak rowniez przedstawienia roli
konsumenta w procesie zakupu. W kontekscie analizowanego p6zniej materiatu badawczego
warte rozwazania bytoby uzupelnienie pracy o aspekty zwigzane z rolg konsumenta w procesie
zakupu produktu (méwimy o specyficznym procesie zakupu produktu stolarki okiennej gdzie
rola ostatecznego uzytkownika nierzadko S$ciera si¢ z istotng rola wykonawcy ushugi
remontowo budowlanej — w procesie sprzedazy analizowanego przedsigbiorstwa X mozna wigc
mowié o pewnej hybrydzie produktowo — ustugowej). Przeglad wynikéw badan (podrozdzial
2.4) to bardzo ciekawe uzupelnienie rozdziatu choé prezentacj¢ oparto o wyniki sprzed 10 lat.

Tematem rozwazan w rozdziale trzecim bylo postgpowanie reklamacyjne jako element
procesu posprzedazowego w przedsigbiorstwach. Wykazano réwniez znaczenie postgpowania
reklamacyjnego w procesie doskonalenia przedsigbiorstwa oraz jego udzial w budowaniu
relacji z klientem. Wybor watkow oméwionych w rozdziale 3 budzi duze watpliwosci:
podrozdziat 3.1 to ,,mix” watkéw od jakosci produktu wg normy ISO, klasyfikacji podejs¢ do
jakosci, wymagan co do elementoéw obstugi posprzedazowej, obiegu informacji w procesie
zgloszen reklamacyjnych — trudno znalezé mysl wiodaca w przygotowanym uktadzie wywodu.
Szkoda réwniez, ze w nastepnym podrozdziale aspekt konsumencki potraktowano bardzo
pobieznie (rys. 12, s. 46) — kluczowy problem w ocenie recenzenta nie zostal pogigbiony — co
sklania podmioty gospodarcze do wigkszego zainteresowania problematykg analizy
niezadowolenia klientow? Dlaczego w pracy nie wytlumaczono etapéw procesu zakupu ze
szczegdlnym uwzglednieniem sytuacji pozakupowej? Dlaczego nie poruszono, wydaje sig,
istotnego watku odczu¢ konsumenckich dysonansu pozakupowego w relacji do
niezadowolenia? Podsumowujgc, lektura rozdziatéw teoretycznych pozostawia pewien

niedosyt, cho¢ zgloszone uwagi maja jedynie aspekt dyskusyjny.






