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1. Ocena ukladu pracy, celu, hipotez i zastosowanych metod badawczych

Recenzowana dysertacja obejmuje tacznie 213 stron, w tym 38 rysunkdéw, 44 tabele oraz
| zatgcznik. Jej strukture tworza wstep, cztery rozdzialy merytoryczne w tym trzy
zorientowane na konceptualizacje oraz jeden na rozwigzanie problemu naukowego,
zakonczenie, bibliografia, spisy oraz aneks. Uktad pracy jest poprawny, typowy dla prac
awansowych w dziedzinie nauk ekonomicznych. Uzasadnieniem do prowadzenia badan
wskazanym przez Autorke (s. 6) jest zainteresowanie zwrotami i reklamacjami oraz zmiany
zachowan zakupowych klientow (takze w Polsce), co wiaze sic z niedopracowanymi jeszcze
systemami zarzagdzania zwrotami i koniecznoscig dostosowania ich do wWymogow
zrownowazonego rozwoju tworzace luke badawcza. Okreslony w pracy problem badawczy
zostal zdefiniowany, jako rosngca skala zwrotéw konsumenckich oraz malejgca lojalnosé
klientow wobec marek. Przyjety gléwny cel pracy obejmuje identyfikacje zaleznosci miedzy
polityka zwrotéw a zadowoleniem klienta z procesu zarzadzania jego obshuga. Rozwiazanie

problemu badawczego opiera sie na realizacji trzech celow szczegdlowych w postaci:

1. okreSlenia wartosci dla klienta wynikajacych z cech funkcjonalnych systemu zwrotow,
2. wykazania efektow stosowania prokonsumenckiego systemu zwrotow jak narzedzia

dla ulepszenia obstugi klienta oraz



3. opracowania modelu zarzgdzania obstugg klienta uwzgledniajacego polityke zwrotéw.

Wymienione cele stanowily podstawe do sformufowanie giéwnej hipotezy badawcze]
zakladajgcej, ze prokonsumencki system zarzadzania zwrotami wplywa pozytywnie na

zadowolenie 1 lojalno$¢ klientéw oraz trzech hipotez pomocniczych wyrazajacych

przypuszczenie, ze:

HI: sprawna obstuga zwrot6éw jest pozytywnie skorelowana z poziomem obstugi klienta,
H2: prokonsumencka polityka zwrotow i reklamacji podnosi lojalnosé klientéw,

H3: logistyczna obstuga zwrotow zwieksza zadowolenie i lojalnosé klientdw.

Warstwa metodologiczna pracy oparta jest na klasycznym schemacie badawczym
obejmujagcym  krytyczny przeglad literatury krajowej i obcojezycznej oraz badaniach
tlodciowych w postaci badan ankietowych, ktore stanowity podstawe do osiggniecia zarGwno
celow dysertacji jak i weryfikacji przyjetych hipotez. Dobér literatury w rozdziatach
zorientowanych na konceptualizacje jest poprawny, w miare kompletny w zakresie literatury
curopejskiej. Wystepuja natomiast braki w wykorzystaniu literatury amerykanskiej, jak
chociazby prace takich autoréw, jak J. Abbey, G. Souza, D. Guide zwlaszcza, ze Autorka
w wiclu miejscach akcentuje zalety liberalnego (amerykarskiego) modelu polityki zwrotéw

(por. s. 180-181).

Sumaryczna ocena ukladu pracy, celéw i hipotez oraz dokonanego przegladu literatury
1 zastosowane] metodologii z perspektywy przyjetego tematu pracy jest pozytywna,

z zaznaczeniem wezesniejszej uwagi odnosnie wykorzystania literatury amerykanskie;.
2. Ocena merytoryczna pracy

Rozdzial pierwszy zatytulowany Zarzqdzanie obstugg klienta Jjako warunek relacji
partnerskich w duzej mierze odnosi si¢ do wieloaspektowego studium rozwazar nad istotg
i znaczeniem klienta w relacjach biznesowych. Dokonano w nim przegladu literatury
obejmujacej klasyczne pozycje z dziedziny marketingu i logistycznej obstugi klienta, jak
P.Kotler, D.J. Bowersox, S. Gajewski, B.J. LaLonde, R. Ballou, J. Otto, Z. Jasinski,
D. Kempny, ktére postuzyly Autorce do dokonania zestawief definicji oraz pogtebionych
analiz poréwnawczych. Znaczng cze$é rozdziah poswigcono na wyjasnienie réznicy
w przypadku stosowania takich terminéw, jak klient, konsument, prosument, konsument
ekologiczny oraz ich typologizacje (s. 17). Rozwazania te uznaje za konieczne w kontekscie

cksplanacji interakcyjnego charakteru obshugi klienta, w ktorej znajomosé potrzeb i wymagan



odgrywajg kluczowa role w ksztaltowaniu rentownogci relacji. Obstuga klienta
i problematyka zarzadzania nig stanowi drugi gléwny obszar eksploracii zawartych
w rozdziale, ktérego rezultatem jest koncentracja dociekan na kompletnym i przekrojowym
opisie koncepcji. Zwrécono uwage m.in. na elementy obstugi klienta, etapy, zakres wymagan

klienta, standardy oraz procesy.

Drugi rozdziat pt. System zwrotéw jako wyznacznik procesu zarzgdzania obsltugg klienta
zostal poswiecony wyjasnieniu znaczenia problematyki zwrotéw z perspektywy zarzadzania
obshuga klienta. Wychodzac od zdefiniowania pojecia zwroty, gtéwnie w oparciu o znaczace
pozycje literatury krajowej uwaga zostata skierowana na miejsce i rolg, jakg pelnig zwroty
w obstudze klienta. W rozwazaniach podkreslono trzy zasadnicze aspekty zwigzane z obstuga
potokéw zwrotéw do ktérych zaliczaja sie ekonomiczne (s. 60 i nast.), zarzadeze (s. 67
1 nast.) oraz w mniejszym zakresie spoteczne i $rodowiskowe efekty zarzadzania. Dominujaca
I konsekwentnie podkreslana w calym rozdziale przy opisie zagadnien orientacja na klienta
ijego zadowolenie z obshugi zwrotéw zostalta odniesiona do analizy poréwnawczej
klasycznego i prokonsumenckiego podejscia do zarzadzania systemem zwrotéw. Zastrzezenic
budzi natomiast zbyt maty akcent potozony w rozwazaniach na przedstawienie teoretycznych

ujec i modeli systemow zwrotow.

Trzeci rozdziat zatytulowany Zadowolenie klienta z obslugi zwrotow i metody jego pomiaru
dotyka kwestii zadowolenia i satysfakcji klienta z perspektywy obstugi klienta ze
szczegolnym uwzglednieniem czynnosci, dziatan i procesow zwigzanych z traktowaniem
zwrotow w relacjach biznesowych B2C. Podjete rozwazania maja szerszy kontekst i obejmuja
takze jako$¢ traktows jako czynnik wplywajacy na satysfakcje klienta (s. 110 i nast).
W dalszej czgsei rozdzialu oméwiono wspotzaleznos¢ pomiedzy satysfakcja klienta
z logistycznej obstugi zwrotéw a jego lojalnoscig, wykorzystujac we wiasciwy sposob ujecia
modelowe lojalnosci klienta. Zwrocono uwage takze na fakt, ze logistyka zwrotna, zwlaszcza
na poziomie operacyjnym moze byé przyczyng wplywajaca na ksztaltowanie zadowolenia
klienta z obstugi zwrotéw. Ostatni fragment rozdziatu zawiera uwagi metodologiczne, ktdre
w naturalny sposob stanowig przejscie do fazy badawczej dysertacji w postaci rozdziatu

empirycznego.

Ostatni rozdzial pt. System zarzgdzania zwrotami a zadowolenie klientow w $wietle wynikéw
badari stanowi rezultat przeprowadzenia przez Autorkg ankietowych badan wlasnych

z wykorzystaniem techniki CAWI (Computer Assisted Web Interviewing). W niektérych

fragmentach zostaly one uzupetione o dostepne wyniki innych korespondujacych badan



przeprowadzonych przez uznane wywiadownie gospodarcze, ktérych wyniki nalezy ocenié za

reprezentatywne (por. s. 152). Nalezy podkresli¢, 7ze rozdzial jest bogato ilustrowany

tabelami, rysunkami i wykresami, ktére utatwiaja zaréwno analizg uzyskanych rezultatdw

badania jak réwniez $wiadczg o wysokich umiejetnosciach Autorki w zakresie tworzenia

przejrzystych materiatow graficznych.

Do gltéwnych waloréw pracy zaliczam:

podjecie przez Autorke trudnej zaréwno z poznawczego jak i badawczego punktu
widzenia tematyki zarzadzania zwrotami w relacjach B2C dla ktorej dostepne sa
jedynie niepelne i szczatkowe rezultaty badan empirycznych. Dodatkowg zaletg
przeprowadzonych badan jest odniesienie tej kwestii do warunkéw europejskich,
proba usystematyzowania bogatego dorobku §wiatowego i krajowego odnoszgcego sie
do dwdch zasadniczych obszaréw badawczych: logistyki zwrotne] oraz obstugi klienta
oraz wykazania zachodzacych efektéw synergicznych,

tworzenie autorskich propozycji modeli, podejsé i ujeé obejmujacych zarzadzanie
obstugg klienta,

przeprowadzenie poglebionych badad empirycznych rozszerzajacych istniejgcy stan
wiedzy na temat wplywu funkcjonalnych cech systemu zwrotéw na poziom

zadowolenia z obstugi klienta.

Uwagi krytyczne i dyskusyjne

Autorka podejmujac si¢ rozwigzania wskazanego w punkcie pierwszym recenzji problemu

badawczego nie unikneta usterek oraz niescistosci. Ponizej wymieniam najwazniejsze z nich,

ktore w zasadniczy spos6b wplywaja na ostateczng ocene dysertacji.

W warstwie teoriopoznawczej:

niescistosci i brak konsekwencji w warstwie pojeciowej: system zwrotéw (s. 146),
system logistyki zwrotnej (s. 135), prawo zwrotowe (s. 92), proces zwrotowy (s. 89),
cykl zwrotny (s. 73), logistyczna obstuga zwrotéw (ibid.), polityka zwrotna (s. 67),

proces reklamacyjno-zwrotowy (s. 66), zarzadzanie systemem reklamacyjno-



zwrotowym (s. 66-67), zwlaszcza, ze w pracy stusznie dostrzezono koniecznosé
rozgraniczenia pojgcia zwrotu towaru od jego reklamacji (s. 54),

* Jaka relacja wystepuje pomiedzy procesem zarzadzania strumieniem zwrotnym
(logistyka zwrotng) a zarzadzaniem obstuga klienta? Pytanie to zostato sformutowane,
gdyz w pracy znalazto sie stwierdzenie na s. 89, Ze cyt. proces zarzadzania
strumieniem zwrotnym jest czescia procesu zarzgdzaniem obstugg klienta,

* niewlasciwe umiejscowienie w pracy rozwazan na temat logistyki zwrotnej (rozdz. 3),
ktore powinny poprzedzaé rozwazania dotyczace zwrotéw i zarzadzania systemem
zwrotow 1 reklamacji (rozdz. 2). Konkludujac, zwroty stanowia zasadniczy przedmiot
badan w logistyce zwrotne;j,

* W pkt 3.4. w rozdz. trzecim zatytufowanym mierniki pomiaru zadowolenia klienta
z obstugi zwrotéw zaprezentowano rowniez wskazniki. Konstatujac przyjety tytut nie

odzwierciedla w petni jego zawartoei.
W warstwie badawcze;j:

* pewnym mankamentem pracy jest niereprezentatywnos$¢ proby na podstawie ktére;j
przeprowadzono badanie. Autorka zwraca uwagg, ze ,,dobor proby byt nielosowy,
atym samym niereprezentatywny i w spos6b bezposredni wnioskowanie statystyczne
odnosi¢ mozna tylko do przebadane; grupy osob” (s. 150). Uznaje jednoczesnie, ze
duza liczebnos$é¢ proby badawczej oraz zgodnos¢ jej struktury ze struktura populacji
generalne] wydaje si¢ uprawniaé do wnioskowania o catosci. Nastepnie poréwnujac
zgodnos¢ struktury proby badawczej ze struktura populacji generalnej, zauwaza, ze
nieco odbiega ona od struktury ogolnopolskiej, dodajac, ze jest ona na tyle
zroznicowana, ze pozwala na zaprezentowanie wiarygodnych wynikéw,

e brakuje w pracy testow losowosci proby, ktére stosuje sie m.in. do sprawdzenia, czy
wyniki eksperymentu spetniaja postulat losowosci proby (np. test serii Stevensa),

e dyskusyjna jest kwestia traktowania skali Likerta jako skali interwatowej. Rozpietoé
odpowiedzi od 1 do 7 pozwala oceni¢ badane zjawisko, ale ocena zrdznicowania
zjawiska, przy takim obszarze zmiennosci, jest mocno utrudniona,

¢ brakuje testowania zatozen dotyczacych liczebnosci oczekiwanych w tablicach

kontyngencji przy stosowaniu testu chi-kwadrat.



Konkluzja

Biorac pod uwage podkreslone walory pracy oraz zasygnalizowane jej stabosci ze wzgledu na
wysokg range problemu naukowego, ztozonosé poruszonych zagadnien i stopnien trudnosci
w pozyskaniu w pelni reprezentatywnych danych do wnioskowania statystycznego moja
calosciowa ocena przedlozonej do oceny dysertacji jest pozytywna. Dobér metod
statystycznych z wczesniej wskazanymi zastrzezeniami do czgsci badawczej zostat
przeprowadzony poprawnie, co pozwala mi uznaé¢ uzyskane rezultaty badan empirycznych za
wartosciowe zar6wno z punktu widzenia praktyki gospodarczej — dostarczajg cennej wiedzy
o zachowaniu klientéw w relacjach B2C. Sa one wartoéciowe takze z poznawczego punktu
widzenia, gdyz dotycza specyfiki zachowan klientéw w Polsce, co stwarza mozliwosé
przeprowadzenia porownan migdzykulturowych w zakresie percepcji polityki zwrotéow

w roznych regionach $wiata.

Reasumujgc  stwierdzam, 7ze rozprawa mgr Kateryny Lysenko-Ryby pomimo
zawartych w recenzji uwag dyskusyjnych i krytycznych, ktére zostaty sformulowane z mysla
0 dalszym rozwoju i doskonaleniu warsztatu badawczego Autorki spelnia w dostatecznym
stopniu wymagania Ustawy z dnia 14 marca 2003 roku o stopniach naukowych i tytule
naukowym oraz o stopniach i tytule w zakresie sztuki. W zwigzku z powyzszym wnosze do
Rady Wydzialu Zarzadzania Politechniki Czgstochowskiej o jej przyjecie i dopuszczenie Pani
mgr Kateryny Lysenko-Ryby do publicznej obrony.
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