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1. Ocena doboru problematyki badawczej i tematu rozprawy

Temat rozprawy dotyka waznego teoretycznego i praktycznego problemu z zakresu nauk o
zarzadzaniu dotyczacego obstugi klienta w relacjach B2C oraz polityki zwrotéw. Koncepcja
badani Iaczy problem zarzadzania przeptywami zwrotéw towardw wpisany w koncepcje
obstugi klienta w relacjach B2C. Autorka opisuje problematyke zwrotu towaréw (i w duzej
mierze takze reklamacji) poszukujac odniesienia polityki zwrotéw w satysfakcji klienta. Jest
to poszukiwanie uzasadnione wspolczesnymi zmianami w systemach dystrybucji.
Wielokanatowo$¢ i nieustanny wzrost handlu elektronicznego (w tym takze w relacjach B2C)
to tendencje silnie wplywajace na szereg aspektéw zaréwno logistycznych jak i
marketingowych. -Spojrzenie na system dystrybucji przez pryzmat walki o klienta daje
szerokie spektrum obszaréw badawczych, w tym takze w zakresie funkcji potransakcyjnej
obstugi klienta. Trzeba zauwazy¢é w tym miejscu, ze w badaniach znacznie czeSciej autorzy
rozwazaja wplyw funkcji transakcyjnej na satysfakcje klienta niz funkcji potransakcyjne;.
Tym samym autorka dobrze wpisata poruszany problem badawczy zaréwno we wspolczesne
trendy badafi w naukach o zarzadzaniu jak i w potrzeby praktyki gospodarcze;j.

Dokonany przez Doktorantk¢ wybdr problemu naukowego spetnia oczekiwania i
wymogi stawiane w tym wzgledzie dysertacjom doktorskim a jego rozwigzanie moze
stanowi¢ podstawe do uzyskania stopnia naukowego doktora.

2. Ocena kompozycji rozprawy

Praca obejmuje 203 strony, 45 tabel, 39 rysunkéw. Prace podzielono na 4 rozdzialy, ktére sg
poprzedzone wstepem i podsumowane zakoficzeniem. Rozdziaty pracy obejmuja:



Wstep — 6 stron

Rozdziat 1 — Zarzadzanic obstuga klienta jako warunek relacji partnerskich— stron 44.
Rozdzial 2 - System zwrotéw jako wyznacznik procesu zarzadzania obshugg klienta — stron
47.

Rozdzial 3 - Zadowolenie klienta z obstugi zwrotéw i metody jego pomiaru— stron 48.
Rozdziat 4 -  System zarzadzania zwrotami a zadowolenie klientow w swietle wynikow
badan — stron 40.

Zakoficzenie -  stron 4.

Rozdziaty 1,2,3 zawierajg studium literatury dotyczace obstugi klienta, systemu zwrotow i
reklamacji oraz metod pomiaru satysfakcji klienta. Rozdziat 4 zawiera wyniki badan
empirycznych. Autorka poprawnie dobrata literaturg w kazdym z rozdzialéw. Rozdzialy maja
podobna objetosé.

Uwaga krytyczna dotyczy samej konstrukcji pracy. Badaniom empirycznym
poswiecono zdecydowanie zbyt mato uwagi — tacznie z omowieniem kwestionariusza, doboru
préby badawczej oraz licznymi odniesieniami do literatury mieszcza sie one na 40 stronach
(przy 150 stronach badan literaturowych). Taki rozdzwigk pomiedzy badaniami
literaturowymi a badaniami empirycznymi nie jest prawidlowy w pracach doktorskich.

W sferze edycyjnej praca jest na dobrym poziomie. Pojawiaja sie nieliczne bledy
jezykowe i gramatyczne.

3. Ocena celu pracy i hipotez badawczych
Autorka jako problem badawczy wskazata rosnaca skalg zwrotow konsumenckich oraz

malejaca lojalnoéé klientéw wobec marek. Celem glownym pracy bylo zidentyfikowanie
zalezno$ci pomiedzy polityka zwrotéw a zadowoleniem klienta z procesu zarzadzania jego
obstuga. Cel gtéwny pracy jest poprawnie sformulowany i zrozumialy dla czytelnika. Autorka
wskazala takze 3 cele szczegblowe:

1. Okreélenie wartosci dla klienta wynikajacych z cech funkcjonalnych systemu

ZWrotow,

2. Wskazanie efektéw stosowania prokonsumenckiego systemu zwrotéw jako narzedzia

dla ulepszenia obstugi klienta,

3. Opracowanie modelu zarzadzania obstuga klienta uwzgledniajacego obsluge zwrotow.
Cel 1 jest celem o charakterze poznawczym i zostat zrealizowany na etapie badaf
literaturowych. Cel 2 jest celem poznawczym i réwniez zostal zrealizowany na etapie badan
literaturowych. Cel 3 nie zostal zrealizowany. W calej pracy (zar6wno na etapie badan
literaturowych jak i empirycznych) autorka nie wskazuje modelu zarzadzania obstuga klienta
uwzgledniajacego obstuge zwrotéw — w rozumieniu tego celu powinien to byé¢ efekt badan
zaprezentowanych w rozdziale 4.

W dalszej kolejnoséci autorka stawia hipotezg gléwna i hipotezy pomocnicze. Autorka nie
wskazuje jakie sa relacje pomigdzy hipoteza gldwna a hipotezami pomocniczymi.

Uwazam, ze hipoteza gltéwna: Prokonsumencki system zarzadzania zwrotami wplywa
pozytywnie na zadowolenie i lojalno$¢ klientéw, jest dos¢ oczywista. Zadowolenie i lojalnos¢
klientow sg przestankami stosowania rozwiazan ujgtych w prokonsumenckim systemie

2



zarzadzania zwrotami. Autorka zreszta na etapie badan literaturowych to wskazuje — co moim
zdaniem nie uprawnia do prowadzenia poszukiwafi badawczych w ramach weryfikacji
hipotezy — hipoteza jest przypuszczeniem, ktére moze byé pozytywnie zweryfikowane albo
sfalsyfikowane. W stwierdzeniu (nie przypuszczeniu) zawartym w hipotezie gléwnej nie ma
mozliwosci by uzyskaé¢ inny niz pozytywna weryfikacja wynik. Co zreszta sama autorka
chyba réwniez zauwaza, gdyz w calej swojej pracy ani raz nie odwohije sie do hipotezy
gléwnej, jak i réwniez hipotez pomocniczych 1 i 3. Pod rysunkiem 1 autorka stwierdza, ze
»Prokonsumecki system zwrotéw (H1 — co jest zreszta blednym oznaczeniem - powinno by
H) wplywa pozytywnie na obstugg klienta tym samym zwigkszajac jego zadowolenie i
lojalno$¢. Sprawna obstuga zwrotéw (H1 — Sprawna obsluga zwrotéw jest pozytywnie
skorelowana z poziomem obshugi klienta) przyczynia si¢ do polepszenia obstugi klienta,
poniewaz zwroty i reklamacje mieszcza si¢ w logistycznej obstudze klienta. Prokliencka
polityka zwrotéw (H2 Prokonsumencka polityka zwrotéw i reklamacji podnosi lojalnosé
klienta) ma duzy wplyw na zatrzymanie klienta oraz polecenie przez niego sklepu swoim
znajomym, co przycigga nowych klientéw. Z kolei logistyczna obshuga zwrotéw (H3
Logistyczna obsluga zwrotéw zwigksza zadowolenie i lojalno$¢ klienta) poteguje
zadowolenie klienta, przynoszac mu korzy§ci w postaci mniejszego ryzyka postrzeganego
oraz dluzszego czasu na zastanowienie sig, czy zatrzymaé dany towar.” Takie stwierdzenia
zapisane przez autorke oznaczaja, ze sa to prawdy powszechnie znane, a wicc stawiane
hipotezy, zaréwno gléwna jak i szczegblowe - to przyjete w pracy zalozenia. I tu,
wyprzedzajac dalsza czg$¢ recenzji — poczatek rozdziatu 4 potwierdza to co napisatam —
autorka nie tylko nie odnosi si¢ do hipotez ale stawia pytania na samym poczatku badah
empirycznych.

Niezaleznie jednakze od tego czy traktujemy H1 — H3 jako hipotezy czy tez zalozenia —
pojawia si¢ pytanie czy logistyczna obstuga zwrotow jest czy nie jest sprawna obstuga
zwrotow — jakie sg zalezno$ci pomigdzy tymi pojeciami? Podobnie pojawia sie pytanie o
zalezno$ci pomigdzy poziomem obshugi, zadowoleniem (satysfakcja) klienta? Do tego
problemu odnoszg si¢ w dalszej czesci recenzji. W calej pracy brakuje modelu badawczego
czy chociazby procedury badawczej. Model badawczy nie tylko pomaga recenzentom ocenié
dobér metod do poszczegblnych etapéw badawczych ale przede wszystkim samemu
badaczowi porzadkuje procedur¢ badawcza wskazujac na zaleznosci przyczynowo —
skutkowe i poszczegélne etapy badaf i ich rezultaty.

Podsumowujac, uktad celéw szczegélowych pracy oraz hipotez uznaje za dostateczny,
cho¢ jak wykazalam powyzej mam pewne uwagi zaréwno do celéw jak i hipotez
badawczych.

4. Struktura i zawarto$¢ merytoryczna dysertacji

Przeglad literatury zawarty w rozdziatach 1, 2, 3 ale takze i 4 jest bardzo obszerny.
Niestety autorka nie zawsze prawidlowo przypisywala pozycje literaturowe do
poszczegOlnych fragmentéw tekstu. Poszczegblne fragmenty badan literaturowych sg



zrbznicowane pod wzgledem wartoéci metrycznych a takze wktadu w rozwiazanie problemu
badawczego okreslonego we wstepie. W dalszej czesci poddam ocenie kazdy z rozdzialow
osobno, silnie koncentrujac uwage na rozdziale 1, jako ze jest on kluczowy do zrozumienia
wskazanego przez Autorke problemu badawczego.

Rozdzial pierwszy zatytulowano: Zarzadzanie obstuga klienta jako warunek relacji
partnerskich. Autorka rozpoczela rozwazania od istoty klienta jako partnera w relacjach
biznesowych. W tej czeSci pracy zastrzezenie budzi kryterium rozréznienia klienta od
konsumenta (str.11). Konsument konsumuje bowiem produkt albo zuzywa go (w tym np. w
procesach produkcyjnych), klient natomiast nabywa produkt. Konsument nie musi nabywac
produktu — i tu mamy wiele przyktadéw z Zycia codziennego. Na kolejnej stronie jest szereg
niekonsekwencji: ,kazdy konsument jest klientem...” by w kolejnym akapicie padio:
,...nabywca i placacy sa ta sama osobg konsument za§ kim innym...”. Takich
niekonsekwencji w pracy jest bardzo duzo i niestety dotykaja one kluczowych dla rozwazan
pojeé. Na stronie 14 pojawia si¢ pojecie: ,klient ekologiczny” — wydaje sig Ze chodzi tu o
klienta proekologicznego lub ekologiczne zachowania klienta. Dobrze przedstawiona
typologia konsumenta, nawiazujaca do samych podstaw wyptywajacych z teorii zachowan
konsumenta, przedstawiona zostala w tabeli 1. Rozdziat 1.1. jest dtugi nie ma wypracowane;
wewnetrznej struktury, porusza wiele podstawowych zagadnief: klient, konsument,
zarzadzanie relacjami, segmentacja, klasyfikacja, typologia — bez wskazania wiasciwych
zwiazkow miedzy tymi pojeciami. Przykladowo segmentacja klientéw to proces zlozony z
kombinacji réznych metod badawczych, Scisle dostosowanych do typu segmentacji (np.
mikro i makro segmentacja). Dobrym zabiegiem autorki jest podsumowanie kazdego
podrozdziatu i wprowadzenie do kolejnego. W dalszej kolejnosci autorka koncentruje uwage
na obstudze klienta jako wartoéci dodanej w relacji z klientem. W catej pracy mam problem z
tym w jaki sposéb autorka stosuje pojecie obstuga klienta. Obstuga klienta nie moze by¢
przedstawiana w systemie ( 0 -1) albo jest albo jej nie ma. Przeciez obstuga klienta jest
zawsze - zawsze towarzyszy sprzedazy produktu i ustugi — tyle tylko, ze moze by¢ na r6znym
poziomie. I to poziom obstugi klienta, a takze poziom logistycznej obstugi klienta (jako$é
obstugi i satysfakcja klienta) decyduje o tym czy np. klient wréci do przedsigbiorstwa.
Problematyczna jest tabela 3: Wybrane definicje obslugi klienta. Sposrod przedstawionych
wypowiedzi réznych autoréw tylko czes¢ mozna zaliczy¢ do definicji obstugi klienta (nie
mozna np. do definicji zaliczy¢ wypowiedzi: 2,3,5, 8, 9). Sposréd faktycznych definicji czesé
dotyczy konkretnie logistycznej obstugi klienta a nie szeroko pojmowanej obstugi klienta (np.
7, 12). W dalszej kolejnoéci Autorka, przytaczajac réine stwierdzenia autorow od lat
zajmujacych sie problematyka obstugi klienta i logistycznej obstugi klienta, zdaje si¢ nie
dostrzega¢ merytorycznej zawartoci badan prezentowanych przez tych autoréw a co gorsza
podstaw teoretycznych, ktére wypracowali. Od czasu pojawienia si¢ W polskim
pi$miennictwie prac prof. D. Kempny kazdy badacz zagadnien zwiazanych z obstugg klienta
wie, ze sklada si¢ ona z trzech faz — trzecia faza potransakcyjna zawiera w sobie takie
elementy jak obstuga zwrotéw, reklamacji i gwarancji. Sama tez kultywujg tej teorii czemu
wyraz daje takze w cytowanej przez autorke ksiazce ,,Elementy logistyczne obstugi klienta w
sieciach dystrybucji” na stronie 48. Po bardzo dziwnym akapicie pod tabela Autorka
interpretuje wyniki zestawienia sformulowaniami: ,,...Walasek, Kramarz, ... definiuja
obstuge klienta w szerszy sposéb biorac pod uwage obstuge posprzedazowa. Natomiast Shaw
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i Kauf podkreslaja orientacj¢ firmy na zysk...”. Po czym pisze: ,,W zadnej z przytoczonych
definicji obstugi klienta nie wystepuje aspekt obstugi zwrotéw”. Nie wiem jak interpretowaé
te stwierdzenia — brakiem -zrozumienia? Nieumiejgtnodcia  syntezy? Tym samym
proponowane w pracy nowe definicje obstugi klienta, logistycznej obstugi klienta oraz
zarzadzania obstuga klienta uwazam nie tylko za zbedne ale wrecz bledne merytorycznie.
Dlaczego bowiem Autorka z catej gamy proceséw materialnych realizowanych w fazie
funkcji potransakcyjnej do definicji wyciaga akurat zwroty? Ten zabieg stosowany przez
Autorkg w calej pracy jest bardzo niefortunny. Kolejnym problemem merytorycznym w tej
CzgSCi pracy jest nieumiejetno$é rozréznienia elementdéw marketingowych i elementéw
logistycznych obslugi klienta. Zupelie nie wyjasnia elementéw marketingowych zdanie :”
Marketing miesci w sobie kwestie niematerialne, jak tworzenie dodatkowej wartoéci,
integracja z klientem, tworzenie swoistej wiezi migdzy klientem a firma oraz zapewnienie
okreslonego standardu obstugi” . Logistyka bowiem réwniez zapewnia tworzenie dodatkowej
warto$ci, integruje z klientem (zwlaszcza na rynku B2B i B2C), tworzy swoiste wigzi miedzy
klientem a firmg (formy partnerstwa logistycznego) a takze zapewnia realizacje standardéw
obstugi. Autorka powinna z cytowane;j literatury wyciagna¢ wnioski, ze za relacje z klientem
odpowiada zaréwno marketing jak i logistyka. Kolejny etap rozwazan w pierwszym rozdziale,
to wprowadzenie elementéw logistycznych do zagadnienia obstugi klienta. W tej czesci, jak i
nastepnych wystepuja bledy stylistyczne np. W poprzednim puncie wykazaliémy...
Dyskusyjna jest takze tabela 1.5. Autorka niedokladnie zinterpretowata w niej elementy
obstugi klienta. Do tej tabeli mozna mieé¢ kilka pytan: dlaczego struktura organizacyjna
przedsigbiorstwa to element marketingowy? Czy elastyczno§é systemu buduje marketing czy
logistyka? Co Autorka rozumie poprzez dokladno$é — patrzac na niezaleZznie od niej
wymienione elementy? Co Autorka rozumie przez niezawodno§é — biorac od uwage, ze
osobno ujmuje pewnos$¢é, kompletnosé i terminowo$é? I wreszcie: badanie opinii klientéw — to
nie jest logistyka tylko marketing. Na tym wlasnie polega omawianie funkcji obshugi klienta.
Funkcja potransakcyjna ma zaréwno elementy logistyczne (czyli nadal fizyczny przeplyw)
jak i marketingowe. Ale to takze powinno byé wiadome ze studium literatury. Na stronie 38
Doktorantka niewla$ciwie przypisuje autoréw do definicji. Definicja: Logistyczna obshiga
klienta to zdolnoé¢ systemu logistycznego przedsiebiorstwa (..) do polskiej literatury zostata
wprowadzona przez Kempny, pozostali autorzy cytujg jej definicje. I jak juz wczesniej
pisatam badacze tej problematyki sg zgodni co do tego jak definiowa¢ logistyczna obstuge
klienta. Przy tak stabym zrozumieniu literatury i poruszaniu si¢ w niej tym bardziej
uwidacznia sig, Zze definicje wprowadzone przez Doktorantke to bardzo zly zabieg w tej
pracy. Na stronie 39 autorka pisze, ze w systemie zapewnienia jako$ci obstuga klienta
powinna zajmowac centralne miejsce, gdyz stanowi miernik efektywnoéci. Co Doktorantka
rozumie pod pojgciem efektywnosci? W jaki sposéb w ocenie efektywnosci wykorzystuje sig
obstuge klienta? Czy chodzi tutaj o koszty transakcyjne? Z tym, ze logistyczng obstuge
klienta wykorzystuje si¢ do oceny skutecznoéci oczywiscie si¢ zgadzam. Niestety kolejna
tabela 1.6 potwierdza niezrozumienie Autorki literatury z zakresu logistycznej obstugi klienta.
Doktorantka wypisuje szereg elementéw jako odrebne pojecia (a w rzeczywistosci te pojecia
zawierajg si¢ w sobie lub sa toZzsame). Element okreslony przez autorke jako jakosé — to w
rzeczywistoSci pewno$¢ (tak jest definiowana w literaturze). Ponownie jest problem z
niezawodnoscia ujeta osobno przy niezaleznym ujeciu terminowosci (przy ktorej w nawiasie
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napisano czas — a czas to przeciez inny niz terminowo$¢ element), kompletno§é i wlasnie
pewno$é (nazwang nieprawidlowo jako jako$¢). Dalej w tabeli mamy inne niepoprawne
sformutowania: poprawnoéé (co to ma by¢ za element i czym sig r6zni od niezawodnosci?),
szkodliwo§é (czym sig¢ r6zni od wskazanej przez Autorke definicji jakosci?). Czas jest
podstawowym elementem logistycznej obstugi klienta. Jest to bowiem obietnica zlozona
klientowi odnoénie realizacji zaméwienia. Co oznacza wigc akapit na stronie 42: ,,Czas jest
zawsze(...) mozna go wigc wykorzystaé  przez skrécenie procesu, dotrzymywanie
uméwionych terminéw, uformowanie si¢ nowo istniejacych proceséw” ten akapit jest dla
mnie zupelnie niezrozumialy. Dalej Autorka przechodzi do problemu zarzadzania obshuga
klienta. Ponownie nie moge zaakceptowaé proponowanej definicji zarzadzania obstuga
klienta. Wymieniajac etapy zarzadzania obstugg klienta Autorka ustawila je w niewlasciwe;j
kolejnosci — satysfakcje klienta mozemy mierzy¢ po zrealizowanym procesie a nie na jego
poczatku. W poukladaniu podstawowych poje¢ w zakresie obstugi klienta a takze etapow
zarzadzania nia, pomoglyby Autorce luki w obstudze — to prosty schemat ale dobrze
przedstawia zalezno$ci pomiedzy etapami obshugi klienta i umiejscawia podstawowe w tym
obszarze pojecia takie jak jakos¢ obshugi i satysfakcja klienta. Tabela 1.7 ponownie budzi
powazne zastrzezenia. Autorka niewlasciwie miesza tu etapy procesu obstugi klienta z
funkcjami zarzadzania (w tym przypadku organizowaniem). Kolejne uwagi mam do tabeli
1.9. Autorka pisze o dwoch poziomach procesow (zazwyczaj podaje sie jeszcze zarzadezy) i
na poziomie gtéwnych procesow realizowanych przez przedsigbiorstwo wpisuje opracowanie
misji i wizji a nie ujmuje procesow produkeyjnych. Nastepnie ujmuje procesy marketingowe i
logistyczne. Opracowanie misji i wizji przedsigbiorstwa miesci si¢ w dziataniach zarzadczych
i to wiaénie misja i wizja maja nadaé kierunek i ksztalt wszystkim procesom gltéwnym i
pomocniczym. Dla wszystkich laficuchéw dostaw podstawowym procesem s3 procesy
produkcyjne (operacje produkcyjne) a marketing i logistyka je wspieraja. Ewentualnie mozna
tu wykorzystaé podejécie tworzenia wartosci dodanej, wowczas jako podstawowe pojawiajg
nam si¢ dzialania marketingowe i logistyczne ale 1 tak kluczowe sa operacje produkcyjne.
Podsumowujac, uwazam, ze rozdziat 1 jest staba strona tej pracy.

Zupelnie inaczej jest w rozdziale 2: System zwrotéw jako wyznacznik procesu
zarzadzania obstuga klienta, ktory jest jak przypuszczam domena Autorki i w ktorym porusza
sie do§é swobodnie pomigdzy zaréwno pojgciami jak i przedstawiang trescia. W pierwsze;
kolejnosci przedstawiona zostala interpretacja zwrotow 1 reklamacji. Autorka stusznie
dostrzega réznice pomiedzy tymi procesami (cho¢ nie sg to jedyne przeplywy materiatowe w
funkcji potransakcyjnej obshugi) dlaczego wige definiujac obstuge klienta, logistyczna
obstuge klienta i zarzadzanie nia zamyka sig wylacznie w zwrotach? W kolejnym etapie
Doktorantka przechodzi do problematyki zarzadzania systemem zwrotow 1 reklamacji.
Ponownie wida¢ tu pewno$¢ Doktorantki i dobre rozeznanie zarowno w literaturze
przedmiotu, uwarunkowaniach prawnych jak i aspektach praktycznych. Jedyne pytanie, ktore
nasuwa sie w calym rozdziale 2 to odniesienie do tematu pracy — dlaczego taki sam nacisk
polozony jest na zwroty i reklamacje? Stabsze momenty wystgpuja w tych czeSciach, w
ktorych Autorka probuje taczyé zwroty i reklamacje z obstuga klienta. Ponownie mozna
zauwazy¢ dysproporcje w zrozumieniu jednego i drugiego obszaru. Kolejny etap bardzo
dobrze wyjasnia réznice w klasycznym i prokonsumenckim podejéciu do zarzadzania



systemem zwrotow. Rozdzial 2 jest zdecydowanie mocna strona tej dysertacji oceniam go
bardzo dobrze.

Kolejny rozdziat: Zadowolenie klienta z obstugi zwrotéw i sposoby jego pomiaru
rozpoczyna wywdd autorki na temat roli i znaczenia satysfakcji klienta z obshugi zwrotow. W
tej czesSci pracy wystepuijg silne powtérzenia i w niewielkim stopniu przyczynia si¢ ona do
realizacji celéw - pracy. Oczekiwalam po tej czesci wypracowania procedury badan
empirycznych z uzasadnieniem dlaczego bedzie zastosowana taka a nie inna kombinacja
metod. Autorka przytacza bowiem szereg metod stosowanych zaréwno w ocenie jakosci
obstugi jak i satysfakcji klienta, niestety zadna z nich nie znalazta swojego zastosowania w
badaniach empirycznych. Niepokojace jest przyjecie przez Autorke na stronie 103 zalozenia,
ze zwrot to skarga: ,,Pod pojeciem skarg klientéw w niniejszej pracy rozumie si¢ zwroty i
reklamacje, ktére maja bezposredni wplyw na satysfakcje.” Jest to catkowicie niewlasciwe
podejScie i przeczy wczedniejszym badaniom literaturowym Doktorantki. Jak moima w
prosty sposéb zalozy¢, ze zwroty (akurat w tym przypadku nie mozna ich wrzucaé do jednego
worka z reklamacjami) pogarszajg satysfakcje klienta? Prosty wniosek wynikajacy z tego
zalozenia — przedsigbiorstwa, ktére oferujg korzystne rozwiazania w systemie zwrotOw
pogarszaja satysfakcjg klienta, poniewaz klient bedzie sig¢ czgéciej odwazat zakupié wigeej
produktéw, z ktérych wybierze jeden a odesle pozostale — jest oczywista nieprawda. Z
perspektywy narastajacych kosztéw obstugi zwrotow jest to dla organizacji problem lezacy po
stronie efektywnosci ale zdecydowanie nie jest to dziatanie pogarszajace satysfakcje klienta.
Zreszta na stronie 107 sama Autorka wycofuje sie z przyjetego na 103 stronie zatozenia. Na
rysunku 3.3. wystgpuje problem z interpretacja co wplywa na co. Juz na samej gérze Autorka
zaznaczyla, ze zaufanie klienta wplywa na satysfakcj¢ — a w rzeczywistoéci jest przeciez
odwrotnie. Efekt odwrdécenia tej strzatki moze byé wrecz zgola odmienny. Klienci
obdarzajacy silnym zaufaniem dostawce nie przygotowujg si¢ silnie na zaklécenia —
wystapienie takowych powoduje powazniejsze skutki a co za tym idzie znaczne pogorszenie
satysfakcji klienta. W dalszej kolejnosci autorka laczy pojecie satysfakcji klienta z
logistycznej obstugi zwrotow z lojalno$cia. Tym samym pojawia sig interpretacja logistycznej
obstugi zwrotéw ale nie ma nadal interpretacji sprawnej obstugi zwrotéw. Kolejny etap to
wskazanie roli logistyki zwrotéw w generowaniu zadowolenia klienta a nastepnie wskazanie
miemniké6w pomiaru zadowolenia klienta z obshugi zwrotéw. Nie rozumiem zabiegu
szerokiego opisywania réznych metod skoro Autorka ich nie stosuje.

Rozdzial 4: System zarzadzania zwrotami a zadowolenie klienta w $wietle wynikéw
badan niespodziewanie - rozpoczyna lista pytan. We wstepie Autorka wskazala inne
postepowanie badawcze — czyli weryfikacje hipotez (o ktdrych niestety catkowicie w pracy
zapomniata). Wskazane na poczatku tego rozdzialu pytania nie sa pytaniami badawczymi —
nie wskazuja na poszukiwania zwiazkéw przyczynowo — skutkowych, tendencji, preferencji
itd. tylko ukierunkowuja na diagnoze systemu zwrotéw w Polsce. Mozna przyjaé, ze w tej
konwencji zostal zbudowany kwestionariusz. Dlaczego do budowy kwestionariusza w tak
niewielkim stopniu wykorzystano wyniki badan literaturowych? Dobra strona tej czesci pracy
jest wlasciwe uzasadnienie proby badawczej, charakterystyki opisowe i oprawa statystyczna
byé moze nie ztozona (sa to glownie korelacje) ale bardzo solidnie wykonana i opisana.
Bardzo zlym zabiegiem w tej skromnej objgtosciowo czeéci pracy jest ponowne
wprowadzanie odwotan literaturowych, tym bardziej, ze nie wnosza one nic nowego do pracy
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a sa to znowu bardzo ogdlne stwierdzenia, jak np. na stronie 153. Wyniki badan
empirycznych potwierdzaja dotychczasowe badania prezentowane przez innych autoréw, co
zreszta Doktorantka sama potwierdza odnoszac si¢ do tych wynikéw. Tym samym swoimi
badaniami Autorka dowodzi nicktére tezy stawiane przez innych autoréw ale nie weryfikuje
hipotez (co zreszta sama zauwaza na stronie 164). W pracy wystepuje wytacznie odwolanie
do hipotezy H2. Na stronie 187 Autorka probuje podsumowaé przeprowadzone badania ale w
niktym stopniu wskazane wnioski odnosza sig do zalozen i celow wskazanych we stgpie.

W calej pracy pojawiaja sig liczne powtdrzenia treSci. Autorka prowadzi wywod 1
nagle przechodzi do bardzo ogélnych stwierdzen powszechnie znanych i wczesniej
wielokrotnie wprowadzanych w tre$¢: przykladowo takie rozwiazanie stosuje w ostatnim
akapicie na stronie 39, tekst pod tabela 1.6 na stronie 41 ale dotyczy to treSci w calej pracy
lacznie z ostatnim rozdzialem — badari empirycznych. Powoduje to w czytelniku wrazenie, ze
czyta si¢ caly czas uzasadnienie wyboru tematu — taki bardzo przedluzony wstep, w ktérym
Autorka udowadnia Ze ten problem jest wazny.

Autorka w calej pracy przytacza badania roznych autoréw w zakresie procentowego
ujecia roznych zjawisk. Sam zabieg bylby dobry przy wstepie — uzasadnieniu wyboru tej
problematyki, wymaga jednakze wskazania jak badacze prowadzili swoje badania w tym
zwlaszcza jaki byt dobor proby badawczej. Zupelnie inne wyniki otrzymamy prowadzac
badania branzowo, prowadzac badania dla jednej organizacji lub jednego tancucha dostaw,
zupehie inne w skali globalnej, wyniki beda sig rézni¢ w zaleznosci od kraju, miejsca w
tancuchu dostaw, struktury populacii. I tak tez jest w przytaczanych przez Autorkg badaniach,
np. na stronie 52 Autorka pisze: wedlug badan 68% klientow odchodzi do konkurencji z
powodu zlej jakosci obstugi, podczas gdy na stronie 34 dowiadujemy sig, ze statystyki
pokazuja, ze okoto 45% klientéw odchodzi z powodu zlego poziomu obstugi.

5. Uwagi ogélne i pytania

1. Prosze o interpretacj¢ pojeé: sprawno$é, jakos$¢ obstugi, satysfakcja klienta,
logistyczna obstuga zwrotéw, sprawna obstuga zwrotow.

2. Co Autorka rozumie przez produkt jako$ciowy i w jaki sposéb logistyczna obstuga
klienta wplywa na jego wytworzenie.

3. Prosze o interpretacje tabeli 2.8 Instrumenty zarzadzania wolumenem zwrotow.
Szczegolnie interesuje mnie obszar produkcja, polityka zakupéw, nowy produkt.
Polityka zwrotéw to element marketingowy wielu przedsigbiorstw — Autorka sama
przytacza szereg organizacji z taka strategia marketingowa. Co dla tych organizacji
oznaczaé bedzie ograniczenie zwrotéw? Co Autorka rozumie poprzez zarzadzanie
wolumenem zwrotow?

4. Ze wzgledu na obietnice we wstepie pracy — ktore nie zostaly zrealizowane proszg o
wskazanie jakie sa relacje pomiedzy relacjami z klientem (w tym ich czasem trwania)
a polityka zwrotéw, podobnie z zaufaniem czy Autorka w konsekwencji
przeprowadzonych badan uwaza, ze zaufanie wplywa na satysfakcje klienta czy tez



satysfakcja klienta wplywa na zaufanie? Jak autorka w prowadzonych badaniach
empirycznych wyznaczyla satysfakcje?

5. Prosze odnies¢ sie do celu 3, a wiec modelu zarzadzania obstuga klienta
uwzgledniajacego obstuge zwrotéw. Uwazam, Ze cel ten nie zostal w pracy
zrealizowany — jak Autorka wyobraza sobie taki mode]?

6. Konkluzja

Na podstawie sformutowanych ocen metodycznej i merytorycznej rozprawy mozna
stwierdzi¢, ze Pani Kateryna Lysenko - Ryba jest ogdlnie zorientowana w problematyce
podjetej w rozprawie doktorskiej. Przygotowana Tozprawa stanowi rozwigzanie problemu
naukowego (chociaz silniej w sferze analizy teoretycznej niz badad empirycznych),
podkresli¢ nalezy budowe oryginalnego narzedzia badawczego.

Podjety przez Doktorantkg problem jest znaczacy dla praktyki gospodarczej, w tym dla
zarzgdzania obstug klienta z uwzglednieniem systemu zwrotéw.

Majac na wzgledzie poznawcze walory pracy stwierdzam, ze praca spetnia wymogi prac
doktorskich okreslone w Ustawie o stopniach naukowych i tytule naukowym (Dz. U. Nr 65,
poz. 595 z dania 14 marca 2003 r. wraz z plZniejszymi Zmianamj).

Radzie Wydziatu Zarzadzania Politechniki Czestochowskiej przedktadam wniosek 0
dopuszczenie Pani mgr Kateryny Lysenko — Ryba do publicznej obrony rozprawy

doktorskiej.
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