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1. Przedmiot recenzji

Przedmiotem recenzji jest rozprawa doktorska Pani mgr Kariny Zacharskiej
pt.. ,Zarzadzanie relacjami z klientami a kreowanie strategii przedsiebiorstw
miedzynarodowych”, przygotowana pod kierunkiem naukowym promotora dr hab. Anny
Brzozowskiej, prof. PCz oraz promotora pomocniczego dr Marty Starostki-Patyk.

Podstawe wydania opinii stanowi pismo dr hab. Doroty Jelonek, prof. PCz., Dziekana
Wydziatu Zarzadzania Politechniki Czestochowskiej w Czestochowie, z dn. 4 marca 2019 r.
(nr R-WZ/BD-510-18/2016).

Przedstawiona do recenzji rozprawa doktorska obejmuje w swej czeSci merytorycznej
wstep, szeSC rozdziatdbw oraz podsumowanie, zawarte tgcznie na 301 stronach. Czes$é
uzupetniajgca zawiera bibliografie zawierajgcg 428 pozycji literatury, spis tabel, rysunkdw,
schematdw oraz jeden zatgcznik. Catos¢ rozprawy obejmuje 345 ponumerowanych stron.

Zgodnie z przepisem art. 13.1 Ustawy o stopniach naukowych i tytule naukowym (Dz.U.
nr 65, poz. 595, z pozn.zm.) rozprawa doktorska ,,powinna stanowi¢ oryginalne rozwigzanie

problemu naukowego lub oryginalne rozwigzanie problemu w oparciu o opracowanie
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projektowe, konstrukcyjne, technologiczne, lub oryginalne dokonanie artystyczne, oraz
wykazywa¢ ogélng wiedze teoretyczng kandydata w danej dyscyplinie naukowej lub
artystycznej oraz umiejetnos¢ samodzielnego prowadzenia pracy naukowej lub artystycznej. ™
Wskazane kryteria warunkujg zakres oceny rozprawy doktorskiej mgr Kariny Zacharskiej,
ktory obejmowat: znaczenie podjetej problematyki, poprawno$¢ sformutowanych celéw

i hipotez, metodyke badawczg, strukture pracy oraz aspekty formalne.

2. Znaczenie podjetej tematyki

Zasadnicze znaczenie dla prowadzonych rozwazan - wynikajace z tytutu rozprawy -
przypisaC nalezy problemowi wykorzystania szeroko rozumianego zarzadzania relacjami
z klientami w strategiach przedsiebiorstw funkcjonujgcych na rynkach globalnych. Koncepcja
zarzadzania relacjami z klientami w naukach o zarzadzaniu wigze sie z wykorzystaniem
zasobow informacyjnych, obejmujacych wiedze o kliencie i jego potrzebach w planowaniu
dziatalnosci organizacji. W tym ujeciu problem dynamicznosci i relatywnie duzej amplitudy
zmian zachodzgcych w otoczeniu podmiotéw gospodarczych wymaga zrozumienia zaréwno
specyfiki przypadku przedsiebiorstw miedzynarodowych, jak i cech systemu oraz zakresu
stosowania zarzadzania relacjami z klientami. Stanowi to zestaw warunkdw niezbednych dla
zapewnienia prawidtowo$ci procesoOw zarzadzania strategicznego, bedacego jednym
z uwarunkowan dtugookresowego sukcesu organizacji. W tym kontekscie szczeg6lne
znaczenie przypisuje sie rowniez systemom informatycznym, wspierajagcym procesy
zarzadzania relacjami z klientem oraz determinantom warunkujgcym stosowanie koncepcji
teoretycznych i rozwigzan praktycznych w strategiach przedsiebiorstw miedzynarodowych.

Przyjety sposob prezentacji rozwazan uznaC nalezy za poprawny, zapewniajacy
akcentowanie zjawiska, znanego w kazdym przedsiebiorstwie - réwniez w przedsiebiorstwie
miedzynarodowym - polegajacego na uzaleznieniu sukcesu organizacji od wiedzy dotyczacej
nie tylko produktow, proceséw, celow gospodarczych, itp., ale réwniez od wiedzy
0 Klientach, ich potrzebach i oczekiwaniach czy dziataniach zapewniajacych wytworzenie
dedykowanej oferty produktow i ustug, stanowiacych podstawe nawigzywania silnych
1dtugotrwatych relacji z klientem. W tym konteks$cie, dokonanie szeroko pojmowanej oceny
uwzglednienia tych kategorii w strategiach organizacji jest jak najbardziej potrzebne i wazne.
Nalezy bowiem zauwazyc¢, ze w obecnie prowadzonych badaniach rysuje sie wyrazny brak
koncepcji akcentujgcych ten problem w praktyce gospodarczej.



Rysuje sie tu jednak pewna watpliwo$¢ dotyczaca ujecia omawianych treci i tematu
dysertacji. Zastosowanie spdjnika a, ktory we wspotczesnej polszczyznie ma tylko znaczenie
przeciwstawne moze bowiem powodowa¢ wrazenie odejscia w prowadzonych rozwazaniach
od zamierzen. Tu jednak Autorke broni treS¢ rozprawy, dajaca wyrazng wskazowke,
ze spéjnik ma tu znaczenie faczace, przypisane tresciom o charakterze literackim, nieco
podniostym, itp.

Znaczenia tematyki dysertacji Autorka stusznie zaakcentowata w tresci uzasadnienia
wyboru tematu (cho¢ uzasadnienie to nie stanowi wydzielonej czeSci Wstepu), wskazujac,
ze:  trybuty charakteryzujgce wspotczesng rzeczywisto$¢ zasadniczo koncentrujg sie wokot
zwiekszonej konkurencyjnosci, permanentnego postepu technologicznego oraz potrzeb
klientow, oczekujgcych wysokiejjakosci produktow i ustug. Wspotczesny klient bardzo czesto
nie jest juz wylgcznie konsumentem, lecz staje sie prosumentem, aktywnym nabywcg, ktory
poszukuje produktéw i wustug konkretnych marek oraz oczekuje od producentow
i ustugodawcow coraz bardziej spersonalizowanych ofert. W rezultacie budowanie strategii
przez przedsiebiorstwa miedzynarodowe dokonuje sie na podstawie wiedzy i informacji, nie
tylko o samym przedsiebiorstwie, ale takze o jego otoczeniu, Klientach, rynkach czy
partnerach”. Spostrzezenie zawarte w ostatnim zdaniu, wpisujac sie w aktualny stan wiedzy,
stanowi jednocze$nie wskazanie dla kierunkdéw badarn niezbednych dla jej rozwoju
w przysztosci. Stad tez za prawidtowy uzna¢ nalezy gtdwny motyw podjecia problematyki,
w ktorym zaakcentowano ,,konieczno$¢ umiejscowienia koncepcji zarzadzania relacjami
z klientami w strategiiformutowanej prze przedsiebiorstwa miedzynarodowe

W czesci dotyczacej uzasadnienia wyboru tematu musze rowniez odnies¢ sie do kwestii
wskazania we Wstepie spostrzezenia, ze ,klienci - zaréwno obecni, jak i potencjalni -
stanowig najwazniejszy i kluczowy zasob jakim  dysponujg przedsiebiorstwa
miedzynarodowe” (str. 10-11). To zdanie, a jednocze$nie spostrzezenie, ze zgodnie z teorig
zasobowg przedsiebiorstw, o ich przewadze konkurencyjnej nie decydujg same zasoby, ale
réwniez umiejetnos¢ efektywnego ich wykorzystania” budzg wrazenie, ze Autorka probuje
uznac klientéw za zasoby organizacji i ten wzglad badawczy przy$wieca catosci opracowania.
Przeczy to teorii organizacji, ktora przeciez klientow traktuje jako element otoczenia
organizacji, a jednoczesnie budzi pewng watpliwo$¢ dotyczacg wiedzy Autorki o istocie
wspomnianej koncepcji zasobowej. W tej sytuacji, zasadniczym zadaniem, ktore stawiam
przed Autorkg jest wyjasnienie, zardbwno postrzegania przez Nig teorii zasobowej

w prezentowanym obszarze relacji z klientami, jak i wskazanie dlaczego pomineta takie teorie



jak teoria systemowa czy sytuacyjna, ktore majg istotny wplyw na samo uzasadnienie

podjecia badan w zakresie wskazanym w dysertacji.

3. Cel pracy, hipotezy badawcze

Gtownym celem recenzowanej pracy byta ,identyfikacja motywéw oraz zaleznosci
wptywajgcych na ksztattowanie strategii przedsiebiorstw miedzynarodowych w aspekcie
zarzadzania relacjami z klientamF. Autorka zatozyta, ze ,realizacja tego celu nastgpi
poprzez realizacje przyjetych celéw czastkowych” obejmujacych:

1 identyfikacje kluczowych czynnikéw w procesie tworzenia strategii przedsiebiorstw

miedzynarodowych w kontekscie zarzgdzania relacjami z klientami.

2. okreSlenie roli zarzadzania relacjami z klientami w wybranych aspektach
funkcjonowania przedsigbiorstw miedzynarodowych.

3. identyfikacje relacji zachodzacych pomiedzy kluczowymi procesami zarzgdzania
relacjami z Kklientami a procesem kreowania strategii w przedsiebiorstwach
miedzynarodowych.

Przyjety w dysertacji cel gtdwny oraz cele czastkowe zostaty umocowane
w przywotanych lub cytowanych spostrzezeniach wielu badaczy, stajac sie podstawg dla
przeprowadzonych badan oraz wynikajacych z nich wnioskéw. Ocena celu gtownego
prowadzi jednak do spostrzezenia, ze samo zidentyfikowanie ,,motywéw oraz zaleznosci
wptywajgcych na ksztattowanie strategii” jest ograniczeniem zakresu wynikajacych z celu
dziatan w relacji do wymagan tytutu dysertacji - jakkolwiek takie podejScie uznaC nalezy
za zgodne z metodyka pisania opracowan naukowych.

Konstrukcja tytutu dysertacji - w fgcznym rozumieniu spdjnika a - wydaje sie jednak
wskazywac réwniez na potrzebe ,,umiejscowienia koncepcji zarzgdzania relacjami z klientami
w strategii formutowanej przez przedsiebiorstwa miedzynarodowe”, co przeciez wyrazono
w motywie gtdwnym. Takie jednak watpliwosci rozwigzuje w pewnym stopniu trzeci cel
szczegOtowy, w ktorym poszerzono zakres podejmowanych dziatan uwzgledniajgc
wymagania wynikajgce z tytutu. To podejscie - niezaleznie od kwestii sformutowania celu
gtownego - uzna¢ nalezy za pozytywne i prowadzace do prawidtowego prowadzenia
rozwazan i wnioskowania koncowego.

W dysertacji Autorka sformutowata jedng hipoteze gtéwna: ,istnieje potrzeba

implementacji proceséw zarzadzania relacjami z klientami w proces formutowania



i wdrazania strategii przez przedsiebiorstwa miedzynarodowe” oraz pie¢ hipotez
czastkowych:

1 Zarzadzanie relacjami z klientami jest gtownym czynnikiem klasyfikacji informacji
warunkujgcych kreowanie strategii w przedsiebiorstwach miedzynarodowych;

2. Koncepcja zarzadzania relacjami z klientami odgrywa kluczowg role w
funkcjonowaniu przedsiebiorstw miedzynarodowych, a jej kreowanie ma wymiar
strategiczny;

3. Kreowanie strategii przedsiebiorstw miedzynarodowych w aspekcie zarzgdzania
relacjami z klientami uwzglednia czynniki charakteryzujace sektor ich dziatalnosci;

4. Wystepuija silne zaleznosci pomiedzy czynnikami wptywajgcymi na kreowanie strategii
przedsiebiorstw miedzynarodowych w aspekcie zarzgdzania relacjami z klientami;

5 Koncepcja zarzadzania relacjami z klientami umozliwia konsolidacje oraz adaptacje
przedsiebiorstw miedzynarodowych do turbulentnych potrzeb otoczenia.

Tres¢ sformutowanych hipotez wskazuje na wyrazne powigzanie z tematem i celami
dysertacji. Stanowig one jednoznaczne wskazanie dla kierunkdéw prowadzonych rozwazan
oraz prowadzonych badan. Wyjasnienia jednak wymaga kwestia rozumienia przez Autorke
pojecia ,,egzemplifikacja” (str. 12). Jak bowiem nalezy je rozumie¢ w zdaniu: ,,Dokonano
réwniez egzemplifikacji hipotez czgstkowych”. Czy to znaczy, ze hipotezy te nie byly
weryfikowane? Czemu Autorka akcentuje egzemplifikacje kosztem weryfikacji hipotez?

istotne watpliwosci budzi jednoczesnie zaréwno sformutowanie hipotezy gtdéwnej, jak
i kwestia jej weryfikacji. Jak bowiem zweryfikowac ,,istnienie” szeroko rozumianej potrzeby
bez wskazania faktu, ze wymaga to zaangazowania ludzi w proces uswiadomienia sobie tego
stanu oraz sformutowania jej zakresu? Weryfikacja w tym zakresie wymaga zatem
zidentyfikowania osob, ktore potwierdzenie takiej potrzeby wskazuja, opis populacji, jej cech,
itp. (a informacja taka nie zostata uwzgledniona w dysertacji) Przyjete natomiast w dysertacji
podejscie antropomorfizacji przedsiebiorstw miedzynarodowych i pominiecie ludzi
stanowigcych rzeczywiste zrodio wiedzy o ,istnieniu potrzeby” (w zasadzie pojecie
menedzera jako uczestnika badan wskazano w dysertacji 1 raz na 174 stronie, a kwestie
postrzegania pewnych zjawisk przez respondentdw na stronie 154) budzi watpliwos¢
zwigzang z mozliwoscig uogdlnienia hipotezy na potrzeby ekonomiczne, prawne, finansowe,
itp.

Wskazana hipoteza powinna zatem zawieraC wyrazne odniesienie do percepcji
menedzerow przedsiebiorstw miedzynarodowych. Jednocze$nie tez w mojej ocenie bardziej

prawidtowe byloby tu uznanie, ze ,istnienie potrzeby” stanowi teze postawiong przez
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Autorke, a jej uzasadnienie obejmujace zarObwno tresci teoretyczne zostatoby wsparte
potwierdzeniem hipotez szczegotowych - cho¢ i wérdd nich widze uzasadniane tezy, nazwane
niepoprawnie hipotezami (np. hipoteza szczeg6towa 5 ,,zweryfikowana” zdaniem Autorki
w pierwszym, teoretycznym podrozdziale 1.1, ktéra zawiera trudne do weryfikacji zatozenie,
ze ,koncepcja zarzadzania relacjami z klientami umozliwia konsolidacje i adaptacje (...).
Na czym bowiem to umozliwienie ma polegac? Jak je zmierzy¢?;).

Pewne watpliwosci budzg réwniez zbyt jednoznaczne sformutowania zawarte
w hipotezach czastkowych 1 i 2. Budzg one bowiem watpliwosci zwigzane z mozliwoscig
weryfikacji, a w efekcie wskazujg na trudnosci jakie Autorka sama postawita przed sobg
w realizacji celu dysertacji. W tym aspekcie wyjasnienia Autorki wymaga w szczegdlnosci
kwestia, w jaki spos6b wykazano, ze ,zarzgdzanie relacjami z klientami jest gtownym
czynnikiem klasyfikacji informacji warunkujgcych kreowanie strategii w przedsiebiorstwach
miedzynarodowych™ oraz, ze ,,koncepcja zarzadzania relacjami z klientami odgrywa
kluczowa role w funkcjonowaniu przedsiebiorstw miedzynarodowych ”? Wyjasnienia w tych
treSciach wymaga uznanie okreslonych systemdw czy koncepcji jako gtownych i kluczowych,
ze szczegblnym wskazaniem kryteriow przyjetych dla takich stwierdzer oraz wskazania
pozytywnej weryfikacji wskazanego stanu w dysertacji. Wyjasnienie to ma szczegolne
znaczenie w sytuacji, gdy w treSci podrozdziatu 2.4. dokonano raczej uzasadnienia tezy
odnoszacej sie do uznania zarzadzania relacjami z klientami za jeden z wazniejszych
czynnikéw uwzglednianych w procesach kreowania strategii - co wynika z teoretycznego
charakteru podrozdziatu, w ktérym nie prowadzono badan potwierdzajagcych prawdziwo$¢
hipotezy, nie wykazano zatem, ze czynnik ten jest gtdwny, wazniejszy z jakiego$ powodu

od pozostatych.
4. Metodyka badawcza

Zastosowane w pracy metody badawcze pozwolity na relatywnie dobrg realizacje celow
rozprawy oraz weryfikacje sformutowanych hipotez (cho¢ nadal pozostaje otwarty problem
uznania niektorych hipotez za tezy). Autorka poprawnie opracowata kwestionariusz
badawczy, przyjmujac, ze celem badania z jego wykorzystaniem jest ,,ocena sposobu
funkcjonowania systemu zarzadzania relacjami z klientami w przedsiebiorstwie
miedzynarodowym i jego wplywu na o0go6lng dziatalnos¢ w przedsiebiorstwach
miedzynarodowych”. Jego zakres, ze wzgledu na wymagania zwigzane z oceng

wspomnianego wczesniej problemu uogdlnienia spostrzezen ludzi, powinien uwzgledniaé
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rowniez metryczke zapewniajaca szersza wiedze o uczestnikow badania. Samo bowiem
uznanie przedsiebiorstw za podmioty wyrazajace opinie znacznie ogranicza mozliwosé
interpretacji pozyskanych danych. Co ciekawe w tresci dotyczacej kwestionariusza (str. 145)
znajduje sie informacja o metryczce, ale nie ma odniesien do jej zawarto$ci zarowno w tresci
dysertacji, jak i w Zataczniku nr 1

Zakresem badania objeto duze (zatrudniajagce powyzej 249 o0s6b) przedsiebiorstwa
miedzynarodowe dziakajace ,,w réznych sektorach gospodarczych: produkcja, budownictwo,
handel, turystyka, bankowos$¢ oraz ustugi. Badania przeprowadzono drogg elektroniczng oraz
telefoniczng, w badaniu wziety udziat fgcznie 173 przedsiebiorstwa miedzynarodowe wybrane
za pomocg préby losowej”. Kwestionariusz badawczy skierowany do przedsiebiorstw
miedzynarodowych zawierat 20 pytan, dotyczacych zagadnien zwigzanych z: okresem
funkcjonowania koncepcji zarzadzania relacjami z klientami w przedsiebiorstwie
miedzynarodowym, motywami oraz elementami wptywajgcymi na wdrozenie koncepcji
zarzadzania relacjami z klientami do przedsiebiorstwa miedzynarodowego, czynnikami
wspomagajacymi kreowanie strategii przedsiebiorstw miedzynarodowych w aspekcie
zarzadzania relacjami z klientami, barierami oraz czynnikami utrudniajgcymi kreowanie
strategii przedsiebiorstw miedzynarodowych w aspekcie zarzadzania relacjami z klientami,
okresleniem wptywufunkcjonowania koncepcji zarzadzania relacjami z klientami na strategie
przedsiebiorstw miedzynarodowych"”. W tym zakresie watpliwo$¢ budzi losowy dobdr proby.
Autorka bowiem sama wskazuje, ze badata przedsiebiorstwa, w ktérych wdrozono koncepcje
zarzadzania Klientami (str. 152) oraz, ze byly to te podmioty, w ktérych funkcjonuje system
informatyczny CRM (str. 157).

Dane pozyskane w wyniku badan empirycznych zostaty poddane analizie jakosciowej
i ilosciowej. Dane jakoSciowe zostaty uporzgdkowane w toku prawidlowo zaplanowanego
postepowania, a nastepnie zanalizowane w zakresie: sity zwigzku pomiedzy zmiennymi
z zastosowaniem  wspdtczynnika  V-Cramera;  zwigzku  pomiedzy  zmiennymi
z wykorzystaniem testu niezaleznosci chi-kwadrat; sprawdzeniu losowosci proby za pomoca
testu seri.

W ocenie metodyki badawczej nalezy jednak zwréci¢ uwage na fakt, ze Autorka skupita
swoja gtdwna uwage na metodyce dotyczacej badania ankietowego i statystycznej weryfikacji
hipotez, pomijajac kwestie innych metod znajdujacych zastosowanie w ocenianym procesie,
w szczegolnoSci w zakresie: studiow literatury, metod tabelaryczno-opisowych, analizy
i konstrukcji logicznej, itp. majacych swoje zastosowanie w naukach o zarzadzaniu i jakosci.

Nalezy tu rowniez zwroci¢ uwage Autorki na btedne sformutowanie tytutu podrozdziatu 4.1.
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- metodologia jest bowiem nauka o metodach badah naukowych stosowanych w danej
dziedzinie wiedzy, stad w tytule znalez¢ sie powinno stowo metodyka. Podobne biedne
podejscie Autorka zastosowata na stronie 107.

Niezaleznie jednak od przedstawionych spostrzezen metodyke zastosowang w dysertacji
oceniam relatywnie wysoko, wskazujac na znajomos¢ stosowanych narzedzi statystycznych
oraz poprawny sposob ich opisu Swiadczacy o zaawansowanej wiedzy Autorki w tym

obszarze.

5. Struktura rozprawy

Rozprawa sklada sie z szesciu rozdziatow, wstepu, podsumowania, bibliografii, spisu
tabel, spisu rysunkow, spisu wykreséw oraz jednego zatgcznika. Trzy pierwsze rozdziaty
stanowig cze$¢ teoretyczna, trzy ostatnie tworzg natomiast czes¢ empiryczng. W ogolny
zarysie kolejno$¢ rozdziatow jest prawidtowa i zgodna z logikg dedukcji, obejmujac
zagadnienia najbardziej ogdlne, tj. przedsiebiorstwa miedzynarodowe i ich strategie,
zagadnienia uszczegdtowiajace (zarzadzanie relacjami z klientami w przedsiebiorstwach
miedzynarodowych i narzedzia spierajace) i zagadnienia szczegétowe (procesy zarzadzania
relacjami z klientami w strategiach badanych przedsiebiorstw, ocena tego zarzadzania
i wykorzystanie wynikow w procesie kreowania strategii uwzgledniajacej wymagania
zarzgdzania relacjami z klientami). Zachowano relatywnie rowng liczbe podrozdziatow
w rozdziatach, cho¢ pewien niedosyt budzi objeto$¢ poszczegblnych podrozdziatow. W pracy
znajdujg sie bowiem podrozdziaty sktadajgce sie z 7 (5.2 1 6.2) lub 8 stron (2.3) oraz 23 (6.4),
19 (1.1) lub 18 stron (6.1 i 6.3). Stan taki powoduje wrazenie braku umiejetno$ci roztozenia
treSci. To spostrzezenie nabiera szczegblnego znaczenia w rozdziatach badawczych,
w ktorych treSci catkowicie niepotrzebnie umieszczono wiele tabel, ktére z powodzeniem
mogtyby by¢ przeniesione do dedykowanego zatacznika. Tym bardziej, ze Autorka do tabel
sporzadzata wykresy powielajgce gtdwne wyniki obliczen, a takze omawiata w tekscie
te wartosci, ktore zawarta na wykresie, czesto pomijajgc wartosci i zaleznosci przedstawione
w tabelach. W efekcie wiele stron pracy jest zadrukowana treSciami niepotrzebnymi dla
samego wywodu naukowego, w ktérym wykorzystano wyniki dokonanych obliczen
wspierajagcych wnioskowanie.

W rozdziale pierwszym Autorka podjeta probe teoretycznej analizy zwigzkéw pomiedzy
strategig przedsiebiorstw miedzynarodowych, procesami obstugi klienta oraz modelami, ktore
moga by¢ wykorzystane w procesie kreowania strategii tych organizacji w warunkach
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globalizacji i regionalizacji. Wstepem do tych rozwazan jest proba umiejscowienia
zarzadzania relacjami z klientami w naukach o zarzadzaniu.

Prowadzone w rozdziale rozwazania pozwalajg zatem poznaé definicje strategii i sposéb
jej postrzegania przez Autorke, wpltyw procesow globalizacji i regionalizacji
na zréznicowanie strategii przedsiebiorstw miedzynarodowych, definicje procesu obstugi
klienta i strategie stuzace budowania relacji miedzy przedsiebiorstwem i klientem oraz
modele mozliwe do wykorzystania w procesie kreowania strategii. Te zagadnienia uznac
nalezy za poprawnie opisane i zinterpretowane przez Autorke. Za niedostatek uznaé tu nalezy
brak wskazania tej definicji przedsiebiorstwa miedzynarodowego, ktérg uznaje Ona
za prawidtowa.

Moja zasadniczg uwage budzi jednak tres¢ podrozdziatu 1.1, w ktorym Autorka - sadzac
z tytulu - postawita sobie zadanie umiejscowienia zarzgdzania relacjami z klientami
w naukach o zarzadzaniu. Wydaje sie bowiem, ze to zadanie nie zostato tu zrealizowane. Brak
w tresci podstawowych (poza przedstawieniem podrecznikowych definicji pojecia
zarzadzanie - uwagi w tym zakresie przedstawiono dodatkowo w Ocenie formalnej -
I zarzadzanie relacjami z klientami) stanowigcych istote zarzgdzania powoduje, ze nie mozna
uzna¢ tego podrozdziatu jako wnoszacego wkiad w rozwoj dyscypliny. W tym kontek$cie
rodzi sie pytanie, jak Autorka postrzega strategie i jej kreowanie w przedsiebiorstwach
miedzynarodowych, w sytuacji, gdy pomija w rozwazaniach funkcje planowania i zasady
dotyczace tego procesu opisane w teorii nauk o zarzadzaniu.

Rozdziat drugi po$wiecony zostat zarzadzaniu relacjami z klientami. Zawiera on tresci
odnoszace sie do ewolucji koncepcji zarzadzania relacjami z klientami, przedstawienia tego
systemu w perspektywie marketingu oraz kreowania wartosci dla klientdw oraz opis i analize
procesu tworzenia tych relacji w przedsiebiorstwach. Pewne watpliwosci budzi tu jednak zbyt
szerokie zagtebienie prowadzonych rozwazan w obszarze marketingu, w szczegolnosci
rozpisywanie sie o jego historii i szerokim definiowaniu pojecia. Pomimo tego, prowadzone
tu rozwazania oceniam jako poprawne i stuzace rozwojowi wiedzy w dyscyplinie nauk
0 zarzadzaniu, z zastrzezeniem, ze nie mozna zgodzic sie pozytywnym weryfikacji hipotezy
szczegOtowej 1, o czym pisatem w czesci dotyczacej celu i hipotez badawczych.

W rozdziale 3 Autorka przeprowadzita poprawng i szerokg analize systemow
wspierajacych procesy zarzadzania z klientami w przedsiebiorstwach miedzynarodowych
oraz ich roli w tych organizacjach. Tresci te zostaty poparte przegladem relatywnie bogatej
literatury przedmiotu. Rozdziat ten wyraznie wskazuje co jest domeng pracy naukowej
Autorki.



Rozdziat czwarty z zatozenia ma charakter empiryczny. Zawiera on opis metodyki badan
oraz badania stuzace ocenie roli i funkcjonowania sytemu zarzadzania relacjami z klientem
w strategii przedsiebiorstw miedzynarodowych oraz ocenie wptywu omawianej koncepcji na
dziatalno$C¢ tych organizacji. Odstepstwem od empirycznego charakteru rozdziatu sg tresci
teoretyczne dotyczace korzysci i barier w procesie implementacji zarzadzania relacjami
z klientami (podrozdziat 4.2). W mojej opinii, jakkolwiek stanowi to pewne naruszenie
struktury logicznej wywodu, tresci podrozdziatu teoretycznego sg niezbedne dla zrozumienia
zamierzen badawczych Autorki.

Rozdziat czwarty wyraznie akcentuje skupienie uwagi Autorki na systemach
informatycznych wspierajgcych procesy zarzadzania relacjami z klientami, co powoduje
wrazenie zbyt technicznego podejScia do prowadzonych rozwazan. Wrazenie to poteguje
spostrzezenie, ze ,Korzysci ptyngce z zarzadzania relacjami z klientami w aspekcie
strategicznym odnoszg sie do catego przedsiebiorstwa miedzynarodowego, wszystkich jego
oddziatow, filii czy dziatbw. Poziom taktyczny moze oznacza¢ oddziat lub filie
przedsiebiorstwa miedzynarodowego w danym kraju, a poziom operacyjny konkretny oddziat
wsrdd wielu zlokalizowanych na danym obszarze”. Autorka odeszta bowiem od traktowania
strategii jako dtugookresowego planu, wchodzac w zagadnienia techniczno-organizacyjne,
blizsze naukom technicznym.

W rozdziale pigtym Autorka, na podstawie analiz statystycznych dokonata identyfikacji
zaleznosci pomiedzy zatozonymi determinantami i motywami wdrazania koncepcji
zarzadzania relacjami z klientami w przedsiebiorstwach miedzynarodowych oraz
przeprowadzita analize relacji pomiedzy ,elementami priorytetowymi” tego systemu
i wybranymi aspektami strategicznymi. Rozdziat ten uznaje jednak za mato wartosciowy dla
prowadzonych wywodéw. Brak w nim rozbudowanej refleksji Autorki nad wynikami
prowadzonych analiz oraz wnioskOw. Rozdziat ten w znacznej wiekszosci skiada sie z tabel,
wykresow powielajgcych wybrane wartosci z tabel i opisbw odnoszacych sie do wartosci
przedstawionych na wykresach. Wydaje sie, ze wiekszg warto$¢ dodang opracowania
uzyskataby Autorka przenoszac tabele do Aneksu i skupiajac sie w tresci na zbiorczym
przedstawieniu wynikéw oraz ich dyskusji.

Podobne zastrzezenia zgtaszam do rozdziatu szostego dysertacji. W tym jednak rozdziale
zasadniczym osiggnieciem Autorki jest autorski model kreowania strategii przedsiebiorstw
miedzynarodowych w aspekcie zarzadzania relacjami z klientami, ktéry uwzglednia zaréwno
elementy priorytetowe, jak 1 czynniki wspomagajace kreowanie strategii CRM
w przedsiebiorstwach miedzynarodowych. Niezaleznie jednak od oceny modelu nie mozna
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zgodzi¢ sie ze stwierdzeniem Autorki, ze ,,Opracowany model kreowania strategii
przedsiebiorstw miedzynarodowych w aspekcie zarzadzania relacjami z klientami, réwniez
potwierdza hipoteze gtéwna: Istnieje potrzeba implementacji procesoéw zarzadzania relacjami
z klientami w proces formutowania i wdrazania strategii przez przedsiebiorstwa
miedzynarodowe, bowiem w ramach tego modelu mozliwa staje sie identyfikacja wzajemnych
wspotzaleznosci pomiedzy elementami priorytetowymi, a czynnikami wspomagajgcymi
kreowanie strategii przedsiebiorstw miedzynarodowych w aspekcie zarzgdzania relacjami
z klientami". Opracowanie modelu nie moze bowiem stanowi¢ uzasadnienia dla ,istnienia
potrzeby”, nawet jesli pozwala on na weryfikacje wskazanych wspo6tzaleznosci.

W zakonczeniu Autorka dokonata podsumowania prowadzonych rozwazan i badan.
Podsumowanie to jest jednak mato jednoznaczne, a wrazenie to pogtebia uzywanie zwrotéw

,snoznaprzyjac, ze”, ,przyjeto, ze”, itp.

6. Ocena formalna pracy

Przygotowujgc dysertacje Autorka nie ustrzegta sie uchybien logicznych, redakcyjnych,
edycyjnych i stylistycznych. Moja szczegllng uwage budzi swoista nadgorliwo$é Autorki
w zakresie akcentowania przedmiotu badan. Doprowadzito to bowiem do zaanektowania
niektorych poje¢ tylko dla przedsiebiorstw miedzynarodowych: np. ,Zarzadzanie jest
procesem decyzyjnym, ktérego skutkébw doswiadczajg zar6bwno pracownicy, kadra
zarzadzajaca jak 1 klienci przedsiebiorstw miedzynarodowych”, ,,W najprostszym ujeciu
zarzadzanie jest procesem planowania, organizowania, motywowania i kontrolowania pracy
przedsiebiorstw miedzynarodowych oraz ich pracownikdéw z wykorzystywaniem wszystkich
dostepnych zasobdw dla osiggniecia zatozonych celow ™, itp. W efekcie nawet tresci cytowane
z opracowan poswieconych wszystkim organizacjom staty sie definicjami, ktdre zdaniem
Autorki moga by¢ stosowane tylko do przedsiebiorstw miedzynarodowych.

W treSci dysertacji pojawiajg sie niezweryfikowane tezy, np. ,,Wspolczesnie
zaobserwowaé mozna znaczacy wzrost dynamiki zachowan klientdw wzgledem $wiadczonych
ustug czy oferowanych towarow™ (str. 22), ,,Pozwoli to obnizy¢ poziom ryzyka, zwiekszy¢
jako$¢ poziomu obstugi klienta oraz mozliwo$¢ pozyskiwania i utrzymywania nowych
klientow” (str. 102), itp.

Autorka czasem bezrefleksyjnie wpisuje tresci, nie zastanawiajac sie nad rozbieznoscig
miedzy definicjg okreslonych kategorii ekonomicznych, a prezentowang trescig, np. ,,niskich
kosztdw, przyjmujacych najczesciej postaé niskich cen produktéw lub ustug” (relacja koszt-
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cena, str. 67) ,towar podlegat sprzedazy jeszcze przed finalnym zakonczeniem procesu
produkcyjnego” (relacja towar-produkt, str. 70), itp.

Pozostate uchybienia uznaje za nie znaczace i pomijam je w prezentowanej recenzji.

7. Konkluzja koncowa

Reasumujac stwierdzam, ze zawarte w recenzowanej pracy doktorskiej rozwazania
teoretyczne i empiryczne uznaje - pomimo wskazanych uwag - za wazne, stanowigce wkiad
w rozwoj dyscypliny naukowej. Autorka dokonata samodzielnego rozwigzania problemu
naukowego, wykazujac sie odpowiednim poziomem wiedzy teoretycznej z zakresu nauk
0 zarzadzaniu.

Recenzowana dysertacja zawiera interesujgce rozwazania o charakterze teoretycznym,
jak i empirycznym z wiasciwe wyciagnietymi wnioskami. Rozprawa stanowi samodzielne
rozwigzanie problemu naukowego, wskazujac na odpowiedni poziom wiedzy teoretycznej
z zakresu nauk o zarzadzaniu jej Autorki. Potwierdza ona umiejetnosci Autorki pozwalajgce
na formutowanie celéw badan, pracy nad badaniami literatury przedmiotu w zakresie
analizowanych problemdéw, opracowania metodyki i doboru metod, prowadzenia badan.
ROwniez - pomimo wskazanych uwag - pozytywnie oceniam umiejetno$¢ prezentowania
wynikéw i wnioskowania, co w efekcie pozwolito na opracowanie autorskiego modelu
kreowania strategii przedsiebiorstw miedzynarodowych.

Stwierdzam, ie oceniana dysertacja spetnia wymogi stawiane pracom doktorskim.
Wnosze do Rady Wydziatu Zarzadzania Politechniki Czestochowskiej w Czestochowie
0 dopuszczenie przedtozonej mi do recenzji rozprawy Pani mgr Kariny Zacharskiej do

publicznej obrony.
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