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.Recenzja
rozprawy doktorskiej magister Katarzyny Hampel pt.: Zarzadzanie obslugy
klienta na przykladzie niepublicznych zakladéw opieki zdrowotnej

Podstawa. opracowania recenzji jest pismo z dnia 18.12.20]8r. Dziekana Wydziatu
Zarzadzania, Politechniki Czgstochowskiej, dr hab. Doroty Jelonek, prof. PCz
powierzajgcej mi sporzadzenie recenzji rozprawy doktorskiej Pani mgr. Katarzyny
Hampel.

Uzasadnienie podjecia tematu

Problem badawczy podjety przez Autorke jest bardzo interesujacy i wazny, zaréwno z
naukowego jak i praktycznego punktu widzenia.

Tematyka zarzgdzania obstugg klienta jest bardzo aktualna, rosngca konkurencja i
dynamiczne otoczenie sprawiaja, ze przedsigbiorstwa rywalizuja o klientéw. Poziom
satysfakcji klientéw, znajomosé ich preferencji, oczekiwaf i potrzeb pozwala
zbudowaé przewage konkurencyjng i utrzymacé si¢ na rynku. Zadowolenie klientéw
obejmuje nie tylko to, co jest oferowane konsumentowi w postaci materialngj, ale
rowniez wszystkie te elementy kidre posiadajg charakter niematerialny. Obsluga
klienta wigze sig réwniez z pozytywnym wrazeniem, ki6re powinno pozostaé po
dokonaniu transakcji i wplynie na budowanie zanfania i lojalnosci do przedsiebiorstwa
w przyszioscei.

Wspdlczesny rynek jest bardzo wymagajacy, dlatego prowadzenie badan z zakresu
zarzadzania obshugg klientéw moze wries¢ wkilad w zrozumienie tych mechanizméw i
udoskonalenie ich.

Biorge powyzsze pod uwage stwierdzam, ze dobér tematu pracy doktorskiej jest w
pelni uzasadniony. Autorka wiadciwie uzasadnila podjecie tego rodzaju badan.
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Poddana recenzji rozprawa posiada charakter monografii bardzo dobrze opracowanej —

W oparciu o rzetelnie przeprowadzony i opisany proces badawczy.
Cele i hipetezy pracy doktorskiej

Celem pracy jest ocena aktualnego poziomu obstugi klienta / pacjenta korzystajacego
z ustug Swiadczonych przez niepubliczne zaklady opieki zdrowotnej

Do zrealizowania celu pracy przejeto nastepujace cele szezegolowe:
— Rozpoznanie potrzeb, oczekiwanh oraz stopnia zadowolenia klientow
niepublicznych zakladéw opieki zdrowotnej;
~ Wskazanie mocnych i stabych stron funkcjonowania przychodni w zakresie
obstugi klienta / pacjenta NZOZ;
~ Opracowanie i prezentacja mozliwych rozwiazan w zakresie obstugi klienta
NZOZ

Przij;ty cel pracy i cele szczegdlowe sformulowane zostaly w sposéb poprawny i nie

budzg zastrzezen.

Autorka sformulowata w pracy gléwna hipoteze badawcza:
Kompleksowa analiza potrzeb (nie tylko medycznych) pacjentéw jest kiuczowym
elementern zarzadzania obshugg klientow NZOZ,

W pracy przedstawiono tez trzy hipotezy szczegélowe:

Hipoteza 1 — Cechy demograficzne respondentéw wplywaja na oceng funkcjonowania
NZOZ;

Hipoteza 2 — Holistyczne podejscie do procesu obstugi klienta / pacjenta wplywa na
jego satysfakeje z ushugi;

Hipoteza 3 — Dla skutecznego zarzadzania obstuga klienta niezbgdne jest
przeprowadzanie regularnych pomiaréw poziomu satysfakcji klienta / pacjenta NZOZ,

Hipotezy zostaly sformulowane poprawnie,

Praca posiada dwie warstwy: teoretyczna i empiryczng, ktdre wzajemnie sie
uzupetniaja i umozliwiaja realizacje postawionych celéw oraz weryfikacje hipotez.

2 \xmf\- |



Metody badawcze

W dysertacji przedstawiono przeglad literatury oraz wyniki badan przeprowadzonych
z wykorzystaniem i(\NestiOnariuszowy ankietowych oraz wywiadéw. Do obrébki
danych wykorzystano metody z zakresu wielowymiarowej analizy statystycznej.
Badania przeprowadzono w 2017 roku. Do analizy danych wykerzystano 552
kwestionariusze ankietowe. W pracy przedstawiono takze analizg SWOT oraz
zaproponowano  strategic obstugi klienta dla niepublicznych zakladéw opieki
zdrowotnej.

Wybdr metod badawczych mozna uznaé za poprawny, wynikajgcy z natury problemu

badawczego i postawionych celow.
Ocena pracy pod wzgledem merytoryeznym

Tres¢ rozprawy zajmuje 261 stron (wraz z zalacznikami). Tytul pracy jest adekwatny
do tresci. Uklad pracy jest prawidlowy. Praca sklada sie z pieciu rozdziatow,
wprowadzenia i zakoficzenia oraz spiséw literatury, aktéw prawnych, stron
internetowych, rysunkéw, tabel i zatacznikéw. Do pracy dolaczono tez streszczenie w

- ] angielskim.

We wstgpie przedstawiono uzasadnienie podjecia tematu, cel pracy, hipotezy badawcze
oraz opisano narzgdzie badawcze i uklad pracy. Wstep do pracy obejmuje 5 stron.

Rozdzial pierwszy pt.. "Obshuga klienta w teorii zarzqdzania,, obejmuje 38 stron
tekstu. W tym rozdziale przedstawiono pojecia, zrodla oraz funkcje i zakres
zarzadzania publicznego. Opisano takze zarzadzanie i przywédztwo w ochronie
zdrowia. Nastepnie scharakteryzowano, obshige, satysfakcje i lojalnosé klientow. W
kolejnych punktach przedstawiono zagadnienia jakosci obstugi klientow oraz elementy
procesu obstugt. W celu zachowania przejrzystosci wywodu zaprezentowane jeden
rysunek i jedng tabele. W tabeli 1.1. przedstawiono wykaz wazniejszych dat w rozwoju
systeméw zarzadzania jakoécia, niestety zakoficzono go w 1989 roku, stad rédzi sig
pytanie czy na tym roku zakoticzyla si¢ ewolucja systeméw zarzadzania jakoscia?
Rozdzial pierwszy pracy oceniam pozytywnie. Cechuje go logika i przejrzystosé
wywodow,
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Wrozdziale drugim pt.: , Charakterystyke ustug zdrowotnych w kontekscie zarzgdzania
niepublicznymi zakladami opieki zdrowoinej” scharakteryzowano pojecie, cechy i
klasyfikacj¢ ustug oraz przedstawiono istote zarzadzania organizacja ustugows,
Nastepnie scharakteryzowano ustugi medyczne i ich rynek oraz przedstawiano zadania
menedzera. Rozdzial obejmuje 39 stron. Autorka zamiescita w nim 5 tabel j 1 tysunek.
W tym rozdziale watpliwo$é budza tytuly niektérych czgscei, na przykiad tytut punku
1. Cechy organizacji ustugowej, nie obejmujg pojecia, znaczenia i istoty zarzadrania
organizacjg ushigowa. Podobne uwagi mam do co do tytuldw 2 1 3 w tym rozdziale,
Powinny byé bardziej dostosowane do tresci. W tabeli 2.1. nagtéwki budzg watpliwosé,
pierwszy naglowek ,nauki o zarzgdzaniu” czy nie powinien brzmieé ,,zarzadzanie
przedsigbiorstwem  produkcyjuym” a  drugi »Zarzadzanie przedsicbiorstwem
ushugowym”. Stosowanie w drugim przypadku nazwy angielskiej nie ma uzasadnienia,
bo istnieje odpowiednik polski. Na stronie 78 doktorantka stosuje pojecie top
menedzerowie, raczej powinno si¢- stosowaé poj¢cie menedzerowie najwyzszego
szczebla. Pomimo tych drobnych mankamentow rozdziat oceniam pozytywnie.

Rozdziat trzeci pt.: ,Specyfika funkcjonowania niepublicznych zakladéw opieki
zdrowotnej w polskim systemie ochrony zdrowia obejmuje 35 strony. Na poczatku
opisano W nim podstawy prawne, strukture organizacji, zasady dziatania
niepublicznych zakladéw opieki zdrowotnej. Nastepnie opisano zasady dzialania
niepublicznych zakladéw opieki zdrowotnej. W kolejnej czesci scharakteryzowano
klientéw wewnetrznych i zewnetrznych NZOZ oraz przedstawiono opis wybranych
systeméw zarzadzania jako$cig w ustugach zdrowotnych. Opracowanie uzupehione
zostato dwoma rysunkami oraz frzema tabelami. Tresé tego rozdziatu zostsla
opracowana w sposéb wyczerpujgcy i nie budzi zastrzezes.

Rozdzial czwarty pt.: ,, Obstuga klienta w niepublicznych zakladach opieki zdrowotnej™
dotyczy obshugi klienta w nicpublicznych zakladach opieki zdrowotnej. W tym
rozdziale przedstawiono wspolczesne diagnozy funkcjonowania systeméw
zdrowotnych w badaniach krajowych i migdzynarodowych. Scharakteryzowano
badane niepubliczne zaklady opieki zdrowotnej. Opisano klientéw indywidualnych
korzystajacych z ustug medycznych w tych zakladach. Dokonano oceny obstugi klienta
z perspektywy pacjentdw przychodni, przedstawiono wyniki badan whasnych oraz
scharakteryzowano oczekiwania i priorytety klientéw przychodni. W rozdziale tym
obejmujacym 57 stron zamieszezono dwadziescia cztery rysunki oraz dwadziescia
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dwie tabele. Rozdziat ten jest napisany w sposéb rzetelny, WYCZerpujgcy i oceniam go
pozZytywnie,

Rozdzial piaty zatytulowany ,Ocena poziomu obsltugi klientow niepublicznych
Zakiadow opieki zdrowotnej w Swietle badat empirycznych” obejmuje 41 stron.
Przedstawiono w nim identyfikacje obszaréw problemowych w zakresie obshugi klienta
na przykladzie badanych NZOZ z wykorzystaniem analizy SWOT. W kolgjnym
punkcie opisano bariery wdrazania strategii obshugi klienta w NZOZ oraz, okreslenie
metod doskonalenia obstugi pacjenta w placéwkach medycznych. W trzecim purikcie
tego rozdziatu zaproponowano strategie obstugi klienta dia niepublicznych zakladéw
opieki zdrowotnej. W tej czesei pracy zawarto dwadziescia cztery rysunki i dwanascie
tabel. Rozdzial piaty oceniam pozytywnie.

Przedstawione w rozdzialach empirycznych wyniki pozwolily na pozytywne
weryfikacje hipotez badawezych postawionych w pracy.

Rozprawa koficzy si¢ podsumowaniem o objetodci 9 stron obejmujgcym ogélne
wnioski wynikajace z pracy. Autorka ustosunkowat si¢ do postawionych hipotez i
celéw pracy. W tej czesci brakuje wskazania ograniczen przedstawionego badania i
Jjasnego wskazania kierunkow przysztych badan.

Pracg zamyka spis literatury, spis katéw prawnych, spis stron internatowych, spis
rysunkow, spis tabel i zataczniki. Na zakonczenie dolgczono streszczenie w .

angielskim.

Problemy wymagajgce ustosunkowania si¢ Autorki pracy formuluje w postaci

nastgpujacych pytan:

Pytanie 1
Jakie wnioski praktyeczne wynikaja z Pani badan? Prosze o przedstawienie
rekomendacji, ktore moglaby Pani przedstawi¢ kadrze zarzgdzajacej niepublicznymi
zakladami opieki zdrowotnej.
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Pytanie 2
Proszg przedstawi¢ ewolucje systemoéw zarzadzania jakoscia po roku 1989,

Pytanie 3
Prosz¢ wskazaé jakie ograniczenia zwiazane sa z Pani badaniami.

Pytanie 4
Czy moze Pani poréwnaC wyniki swoich badan z wynikami badas innych z tego

obszary?

Pytanie §
Prosz¢ o przedstawienie propozycji przyszlych badan wynikajacych z przedstawionego
przegladu literatury i Pani badan.

Podstawy teoretyczne pracy

Praca zostala oparta na prawidiowych podstawach teoretycznych. Autorka odwoluje
si¢ do 275 opracowan (artykuléw, publikacji zwartych) oraz 32 aktéw prawnych, i 41
odwolan do stron internetowych wedlug spisu przedstawionego na koncu pracy.
Literatura jest aktualna, prawidiowo wykorzystana. Autorka gléwnie oparla si¢ na
literaturze polskiej, tylko 18 z zacytowanych publikacji jest w j. angielskim, Dobor
literatury umozliwit realizacje celéw pracy i uznaje go za wlasciwy.

QOcena pracy

L. Podjety przez Doktorantk¢ temat charakteryzuje si¢ wysokim stopniem

aktualnosci 1 istotnodci,

2. Cel pracy zostal prawidiowo sformulowany a nastepnie zrealizowany, <o jest

réwnoznaczne z rozwigzaniem zawarfego w nim problemu badawczego.

3. Praca spelnia wymagania stawiane pracom doktorskim - jest poprawna pod
wzgledem merytorycznym i formalinym.
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4. Praca napisana jest dobrym i stosunkowo precyzyinym jezykiem.

5. Whnioski logicznie wynikaja z przeprowadzonych badan empirycznych oraz
rozwazah teoretycznych, na podstawie ktérych zostaly przeprowadzone
badania i charakteryzujg sie przydatnoscia naukows i praktyczng.

6. Przyjete i wykorzystane metody badawcze sa poprawne i umogliwily
osiggniecie celéw postawionych przez Autorke.

7. Praca dowodzi posiadania przez Doktorantke dobrego warsztatu badawczege
oraz rozwinigtej wiedzy praktycznej (z zakresu zarzadzania) do prowadzenia
dalszych badan naukowych w tym obszarze.

Whiosek koficowy

Biorac powyzsze pod uwage stwierdzam, Ze przedstawiona do recenzji praca doktorska
magister Katarzyny Hampel pt.: Zarzgdzamie obstugg kienta na przyiladzie
niepublicznych zakladéw opieki zdrowotnej spetnia wymagania stawiane pracom
doktorskim, zawarte w Ustawie z dnia 14 marca 2003 r. o stopniach naukowych i tytule
naukowym oraz o stopniach i tytule w zakresie sztuki. Przedstawiona praca moZe byé
podstawa do ubiegania sig o nadanie stopnia naukowego doktora nauk ekonomicznych,
w dyscyplinie naukowej zarzadzanie. Wnosze o jej dopuszezenie do publicznej obrony
przed Radg Wydzialu Zarzadzania, Politechniki Czestochowskiej.
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