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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 przygotowanej pod kierunkiem naukowym promotor dr hab. inz. Anny
Brzozowskiej prof. PCz oraz promotor pomocniczej dr Marty Starostka-Patyk. Podstawg
wydania opinii jest pismo dr hab. Doroty Jelonek, prof. PCz, Dziekana Wydziatu Zarzgdzania
Politechniki Czestochowskiej, z dnia 04.03. 2018 (R-WZ/BD-510-18/2016).

Zgodnie z wymaganiami 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 projektowe, konstrukcyjne, technologiczne, Ilub oryginalne dokonanie
artystyczne, oraz wykazywa¢ ogolng wiedze teoretyczng kandydata w danej dyscyplinie
naukowej lub artystycznej oraz umiejetno$¢ samodzielnego prowadzenia pracy naukowej lub
artystycznej. ” Dlatego tez, przy ocenie rozprawy doktorskiej mgr Kariny Zacharskiej przyjatem
nastepujace kryteria: znaczenie podjetej problematyki, poprawno$¢ sformutowanych celéw i

hipotez, metodyka badawcza, struktura pracy oraz aspekty formalne.



Przedstawiona do recenzji rozprawa doktorska obejmuje w swej czeSci merytorycznej:
wstep, sze$¢ rozdziatdw oraz podsumowanie i zawiera 309 stron. Cze$¢ uzupetniajgca sktada
sie z zalgcznika, spisu tabel, wykresdw i rysunkéw oraz bibliografii zawierajgcej 428 pozyciji

literatury. Cato$¢ rozprawy obejmuje 345 ponumerowanych stron.

2. Znaczenie podjetej tematyki

Przedmiotem badan zawartych w dysertacji jest znaczenie zarzadzania relacjami z
klientami w kreowaniu strategii miedzynarodowych. Tematyka zwigzana z zarzgdzaniem
relacjami z klientami w przedsiebiorstwach rozwazana jest w r6znych obszarach funkcjonalno-
zasobowych. Najczesciej zwraca sie uwage na obszar marketingowy. W tym ujeciu zarzadzanie
relacjami z klientem znajduje zastosowanie w aktywnos$ci marketingowej przedsiebiorstw.
Koncepcja zarzadzania relacjami z klientami wpisuje sie réwniez w obszar zarzadzania
strategicznego poprzez pozyskanie odpowiednich informacji o kliencie i jego potrzebach
niezbednych do formutowania celéw. W przypadku przedsiebiorstw prowadzacych dziatalnosé
na wiekszg skale spotka¢ mozna poglady, ze zarzadzanie relacjami z klientem jest jednym z
obszarow strategicznych. Zainteresowanie zarzadzaniem relacjami z klientami wynika rowniez
z rozwoju technologii informatycznych. Posiadane przez podmioty gospodarcze systemy
informatyczne sg Zrédtem danych o klientach. Dane te sa podstawg do pozyskania informacji i
wiedzy dotyczacych klientow.

Zarzadzanie relacjami z klientem jest istotnym obszarem w kazdym przedsiebiorstwie.
Jednak mozna przypuszczaé, co starata sie dowies¢ Doktorantka, ze szczegdlne znaczenie
obszar ten ma w duzych przedsiebiorstwach prowadzacych dziatalno$¢ w skali
miedzynarodowej. Uwzglednianie zarzadzania relacjami z klientami w strategii
przedsiebiorstw miedzynarodowych umozliwia, na co wskazuje Autorka, nie tylko planowanie,
nawigzywanie oraz utrzymywanie relacji z klientem, wzrost lojalnosci klientow, korzystne
postrzeganie przedsiebiorstwa przez interesariuszy ale takze zapewnia uzyskanie
satysfakcjonujacej pozycji rynkowej. Watpliwo$é budzi stwierdzenie, ze ,, .. .klienci - zar6éwno
obecni, jak i potencjalni - stanowig najwazniejszy i kluczowy zaséb, jakim dysponujg
przedsiebiorstwa miedzynarodowe ... 7. Czy klientjest zasobem organizacji z punktu widzenia
nauk o zarzgdzaniu?

Ws$rod prowadzonych obecnie badari dotyczacych koncepcji zarzadzania relacjami z
klientami, zarbwno w aspekcie strategicznym, marketingowym jak i technologicznym, nadal
brak jest szczeg6towych opracowan dotyczacych umiejscowienia koncepcji zarzadzania

relacjami z klientami w strategiach przedsiebiorstw miedzynarodowych. Potwierdzeniem tego
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jest mnogo$¢ w literaturze definicji przedsiebiorstwa miedzynarodowego oraz brak
jednoznacznej definicji zarzgdzania relacjami z klientem. Autorka przytoczyta definicje wielu
autoréw. Jednak brakuje wskazania, ktore z tych definicji przyjeta na uzytek dysertacji. Dopiero
na stronie 99 Autorka pisze, ze: ,,Cechg charakterystyczng przedsiebiorstw miedzynarodowych
jest to, zeprowadzg one dziatalno$¢ w co najmniej dwéch krajach, azarzadzanie nimiprzybiera
posta¢ procesu decyzyjnego, wskazujgcego dalszy kierunek ich rozwoju oraz umozliwiajgcego
realizacje przyjetych celow’. Natomiast zarzadzanie relacjami z klientami stanowi jedno z
narzedzifilozofii czy koncepcji, jakg przedsiebiorstwa miedzynarodowe moze przyjgc. ” Jest to

kluczowe zatozenie w pracy i powinno znajdowac si¢ we wstepie.

3. Cel pracy, hipotezy badawcze

Gtéwnym celem recenzowanej pracy, sformutowanym we wstepie, byla ,,identyfikacja
motywoéw oraz zaleznoSci wplywajgcych na ksztattowanie strategii przedsiebiorstw
miedzynarodowych w aspekcie zarzgdzania relacjami z klientami”. Cele czgstkowe dotyczyty:
(1).,,identyfikacji kluczowych czynnikbw w> procesie tworzenia strategii przedsiebiorstw
miedzynarodowych w kontekscie zarzadzania relacjami z klientami’™, (2) ,,okre$lenie roli
zarzadzania relacjami z klientami w wybranych aspektach funkcjonowania przedsiebiorstw’
miedzynarodowych ”, (3) ,,identyfikacja relacji zachodzgcych pomiedzy kluczowymiprocesami
zarzadzania relacjami z klientami a procesem kreowania strategii w przedsiebiorstwach
miedzynarodowych”. Autorka w czesci 4.1. sformutowata cel badan jako: ,,0kre$lenie wptywu
zarzgdzania relacjami z  klientami na formutowanie strategii przedsiebiorstw
miedzynarodowych oraz identyfikacja kluczowych czynnikébw umozliwiajgcych kreowanie
samej koncepcji zarzadzania relacjami z klientami”. Autorka nie wyjasnia skad dwa rézne
sformutowania celow.

Sformutowany cel gtéwny, jak i cele szczeg6towe bazujg na przywotywanych w
dysertacji pogladach wielu autoréw i stanowig podstawe do przedstawionych wynikéw badan
oraz wnioskow. Oceniajagc poszczegOlne cele szczegotowe nalezy stwierdzic, ze zostaty one
sformutowane prawidtowo. Tylko w przypadku celu drugiego czastkowego watpliwosci moga
wynikaé z faktu wskazania, ze Autorka badata wybrane aspekty funkcjonowania
przedsiebiorstw miedzynarodowych. Nasuwa sie pytanie na jakiej podstawie wybrano te
obszary?

W pracy Autorka sformutowata jedng hipoteze gtéwng: ,,istnieje potrzeba
implementacji proceséw zarzgdzania relacjami z klientami w procesformutowania i wdrazania

strategii przez przedsigbiorstwa miedzynarodowe ™.



Autorka sformutowata pie¢ hipotez szczeg6towych:

1.Zarzadzanie relacjami z klientami jest gtdwnym czynnikiem klasyfikacji informacji
warunkujgcych kreowanie strategii wprzedsiebiorstwach miedzynarodowych;

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

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

4. Wystepujg silne zalezno$ci pomiedzy czynnikami wplywajgcymi na kreowanie strategii
przedsiebiorstw miedzynarodowych w aspekcie zarzadzania relacjami z klientami

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

Sformutowane hipotezy sg wyraznie powigzane z tematem oraz celami postawionymi w
pracy. Pozwolity one Autorce wyznaczy¢ kierunki oraz zakres przeprowadzonych badan.
Jednak hipoteza gtowna wydaje sie by¢ sformutowana zbyt ogélnie. Dlatego tez zbedne wydaje
sie jej formutowanie, tym bardziej, ze jest ona weryfikowana przez hipotezy szczeg6towe.

Hipotez czastkowa 3 wydaje sie oczywista. Nie ma mozliwosci, aby w procesie kreowania
strategii przedsiebiorstwa nie uwzglednia¢ czynnikéw charakterystycznych dla sektora, w
ktorym dziata podmiot. W przypadku hipotezy 5 niezrozumiate jest uzycie stwierdzenia
»konsolidacja”. Autorka nie badata konsolidacji przedsiebiorstw. Jakg (czego) konsolidacje

Autorka miata na mysli?

4. Metodyka badawcza

Opis metodyki badan Autorka ujeta w czesci 4.1 rozprawy. Zastosowane w pracy metody
badawcze pozwolity na realizacje celéw rozprawy. Doktorantka w procesie badawczym
wykorzystata metode ankietowa. Kwestionariusz badawczy, skierowany byt do
przedsiebiorstw miedzynarodowych, zawierat 20 pytan sktadajgcych sie na cze$¢ gtdwng oraz
metryczke. Kwestionariusz zawarty zostat w pracy jako zalgcznik.

Materiat empiryczny pozyskany z przeprowadzonych badan ankietowych poddano analizie
jakosciowej i iloSciowej z wykorzystaniem programu statystycznego. Uporzgdkowany materiat
poddano nastepujacej analizie:

- sity zwiazku pomiedzy zmiennymi z zastosowaniem wspotczynnika V-Cramera,
- zwiazku pomiedzy zmiennymi z wykorzystaniem testu niezaleznos$ci chi-kwadrat,

- sprawdzeniu losowosci préby za pomoca testu serii.



Szczegotowe uzasadnienie doboru metod badawczych Autorka zawarta w rozdziale 4.1.
Badanie skierowano do duzych (zatrudniajagcych powyzej 249 o0s6b) przedsiebiorstw
miedzynarodowych dziatajacych w roznych sektorach gospodarczych: produkcja,
budownictwo, handel, turystyka, bankowos¢ oraz ustugi. Autorka przyjeta jako granice
zakwalifikowania danego podmiotu do badan tylko liczbe zatrudnionych. Jednak nie wyjasnia
dlaczego pomineta inne atrybuty (suma obrotow oraz suma aktywdw) S$wiadczace o
zakwalifikowaniu danego podmiotu do duzych przedsiebiorstw.

Badania przeprowadzono drogg elektroniczng oraz telefoniczng, w badaniu wziety udziat
facznie 173 przedsiebiorstwa miedzynarodowe wybrane za pomocg préby losowej. W pracy
Autorka podkresla, ze przedsiebiorstwa do badan zostaty dobrane losowo. Jednak na stronie
152 pisze, ze ,, Wybor takiej grupy badawczej podyktowany byt faktem, ze w kazdym z badanych
przedsiebiorstw’ zostata wdrozona koncepcja zarzadzania relacjami z klientami. ” Na stronie
157 Autorka pisze, ze ,, Warto bowiem przypomnie¢, iz badania obejmowaly przedsiebiorstwa
miedzynarodowe, w ktérych system informatyczny CRMjuz funkcjonuje, ... 7. Swiadczy to
wyborze celowym. Z metodyki nie wynika do kogo w przedsiebiorstwie skierowana byta
ankieta.

Metodyka badan zastosowana w pracy Swiadczy o znajomosci przez Autorke narzedzi

statystycznych. Nalezy podkres$li¢, ze metody statystyczne zostaty dobrane prawidtowo.

5. Struktura rozprawy

Rozprawa skfada sie z sze$¢ rozdziatow, wstepu, podsumowanie oraz zatgcznika. Trzy
pierwsze rozdziaty tworzg cze$¢ teoretyczng, natomiast trzy pozostate stanowig czes¢
empiryczng. Podziat taki nalezy uznac za prawidtowy.

W rozdziale pierwszym Autorka dokonata przegladu pojec z zakresu zarzgdzania relacjami
z klientami oraz przedsiebiorstwa miedzynarodowego. W tej czesci brak jest jednak definicji
przedsiebiorstwa miedzynarodowego, ktére Autorka przyjeta w pracy. Zbedne z punktu
widzenia pracy jest za to obszerne, podrecznikowe definiowanie pojecia ,,zarzadzanie”.

W tej czeSci przedstawiono bardzo dogiebng analize definicji zarzadzania relacji z
klientem. Wedtug Doktorantki ,,CRM mozna zdefiniowac jako zesp6t dziatan oraz decyzji
podejmowanych przez managerdéw, skutkujgcych satysfakcjg klientow i prowadzgcych do
okreslonych celéw oraz zyskéwfinansowych”. Jednak brak jest wyjasnienia co Autorka rozumie
pod pojeciem ,satysfakcji klienta”. Niezrozumiate jest rowniez ,okreslonych celéw oraz
zyskow finansowych”. Czy wsrdd celéw nie moze byé tych dotyczacych wyniku finansowego?
W podsumowaniu czesSci 11 Autorka stwierdza, ze ,Hipoteza czgstkowa koncepcja
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zarzgdzania relacjami z klientami umozliwia konsolidacje oraz adaptacje przedsiebiorstw
miedzynarodowych do turbulentnych potrzeb ich otoczenia, zostata pozytywnie
zweryfikowana. 7 Czy to jest hipoteza, czy teza? Czy mozna weryfikowac hipoteze na podstawie
przegladu literatury?

W cze$ci 1.2 przedstawiono strategie przedsiebiorstw miedzynarodowych w aspekcie
globalizacji i regionalizacji. Autorka stwierdza, ze ,jednym z warunkéw funkcjonowania
przedsiebiorstwa na rynku jest posiadanie przez niego strategii, ktéra w najprostszym ujeciu
postrzegana jest jako ogolny program dziatalnosci organizacji, ukierunkowany przede
wszystkim na jak najpetniejsze wykorzystanie posiadanego potencjatu produkcyjnego oraz
zasobowego w celu realizacji przyjetych celéw przedsiebiorstwa. ” Przedstawiona definicja
zaweza strategie do przedsiebiorstw produkcyjnych. W tej czeSci przedstawiono szczegétowo
definicje pojecia oraz etapy globalizacji i regionalizacji gospodarki. Na tym tle Autorka
przedstawita charakterystyke wybranych strategii przyjmowanych przez przedsiebiorstwa
miedzynarodowe. W czesci 1.3 Autorka zdefiniowata pojecie obstugi klientéw jako: ,,zespot
czynnosci stuzacych realizacji oczekiwan klientow, konkretne standardy $wiadczonych ustug
lub nawet zorientowana na klientafilozofia zarzadzania przedsigbiorstwem Nalezy wyjasnic¢
co wedlug Autorki oznacza ,filozofia zarzadzania przedsiebiorstwem". W dalszej czeSci
rozdzialu 1 przedstawiono modele kreowania strategii w  przedsiebiorstwach
miedzynarodowych. Tg cze$¢ nalezy uzna¢ za najbardziej wartosciowg z punktu widzenia
celéw rozprawy.

W przypadku rozdzialu 1 mozna zauwazy¢, ze Autorka zbyt czesto uogOlnia
przywotywane poglady roznych autorbw do obszaru zarzadzania przedsiebiorstwem
miedzynarodowym. Na przyktad, w przypadku typologii modeléw biznesu zaproponowanych
przez M. Rappa, A. Afuah oraz C. L. Tucci, Autorka pisze, ze dotyczg one przedsiebiorstw
miedzynarodowych. Jednak cytowani autorzy nie wskazywali, ze modele te zostaty
sformutowana dla przedsiebiorstw miedzynarodowych tylko dla przedsiebiorstw
wykorzystujagcych w swojej dziatalnoSci internet. Nalezy podkresli¢, ze nie oznacza to, ze
przedsiebiorstwa miedzynarodowe nie reprezentujg w swej dziatalnosci tych modeli. Jednak
Autorka powinna wyraznie wskazywaé, ze jest to jej interpretacja danego pogladu. Uwaga ta
dotyczy catej czesci teoretycznej. Druga uwaga ktéra dotyczy czesci teoretycznej pracy dotyczy
przywotywanej literatury. Nie zawsze jej dobor byt prawidtowy. Autorka pisze za R. Gryfinem,
ze ,,Informacja jest zasobem, ktory zyskuje na znaczeniu, gdyz przyczynia sie do wzrostu
generowanego dochodu przedsiebiorstw.’a miedzynarodowego . Jednak w przywotanej pozycji

brak jest takiego stwierdzenia.



Drugi rozdziat ma rowniez charakter teoretyczny. Przedstawiono w nim ewolucje
rozwoju koncepcji zarzadzania relacjami z klientami. Cze$¢ tg nalezy oceni¢ pozytywnie.
Kolejna cze$¢ rozdziatu dotyczy zarzadzania relacjami z klientami w obszarze marketingu.
Zbedne w tej czes¢ jest skupienie sie na definicji marketingu oraz jego historii. W rozdziale 2.4
brakuje podsumowania. Samo przedstawienie zarzadzania relacjami z klientem w réznych
teoriach marketingowych nie pozwala stwierdzi¢ jaki byt cel tego rozdziatu. Autorka powinna
wskazaé jak poszczegdlne teorie odnoszg sie do przedsiebiorstw miedzynarodowych. W czesci
2.3 skupiono sie na znaczeniu zarzadzaniem relacjami z klientem w kreowaniu wartosc.
Autorka stwierdza miedzy innymi, ze: ,,W przypadku duzych projektow biznesowych
przedsiebiorcy powinni zadba¢, aby kontrahent otrzymat satysfakcjonujacg oferte A w
przypadku matych projektow oferta nie musi by¢ satysfakcjonujgca? Watpliwosci budzi zdanie:
,»Przedsiebiorcy docenili obecnego klienta, ale zespoty, odpowiedzialne za reklame i
marketing, rozpoczety promocje nowych wyrobow poprzez telewizyjne spoty reklamowe,
prowokacyjne ilustracje czy hasta reklamowe - wszystko po to, aby zainteresowac¢ nowych
klientdw’. ”” Poniewaz reklama jest jednym z elementéw promocji a promocja jest elementem
marketingu. Czyli co oznacza, stwierdzenie: ,,... zespoly odpowiedzialne za reklame i
marketing, ...”?

Ostatnia cze$¢ rozdziatu poswiecono procesom tworzenia strategii przedsigbiorstw.
Autorka analizie poddata miedzy innymi model zarzadzania relacjami z klientem
zaproponowany przez grupe Gartner. Wydaje sie on najbardziej dostosowany do badanych
przedsiebiorstw. W tej czeSci rowniez przedstawiono definicje strategii przedsiebiorstw
miedzynarodowych ,strategia przedsiebiorstwa oparta na filozofii zarzgdzania relacjami z
klientami jest strategig wielopoziomowg zawierajgcg w sobie cele biznesowe, informacje o
charakterze strategicznym oraz analizy, doswiadczenie i kwalifikacje, kanaty strategiczne,
istote strategii, technologie oraz wykorzystywane wskazniki i mierniki”. Warto$cig dodang
pracy mogto by¢ wskazanie réznic (podobienstw) pomiedzy strategiami przedsiebiorstw
prowadzacych dziatalno$¢ w skali miedzynarodowych i tych nieprowadzacych takiej
dziatalnosci.

W rozdziale trzecim, majagcym rowniez charakter teoretyczny omoéwiono narzedzia
wspierajgce procesy zarzadzania relacjami z klientami. Autorka zaprezentowata w nim
poszczegOlne rodzaje zintegrowanych systemOw zarzadzania relacjami z klientami.
Pozytywnie nalezy oceni¢ przeglad literatury w tym rozdziale. Swiadczy to o duzej wiedzy
Autorki w tym zakresie. Za cel tego rozdziatu przyjeto ,rozpoznanie informatycznych

instrumentow wspomagajacych zarzadzanie relacjami z klientami  Brak jest powigzania tego
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celu z celami pracy znajdujacymi sie we wstepie oraz z hipotezami. Zaden z celéw oraz hipotez
nie dotyczy informatycznych systemdédw wspomagajacych zarzadzanie relacjami z klientami.
Autorka pisze rowniez w tym rozdziale, ze ,,Ponadto koncepcja zarzadzania relacjami z
klientami umozliwia identyfikacje niektérych zmianJakich nalezy dokonac wprzedsigbiorstwie
miedzynarodowym, w zwigzku z turbulencjami najblizszego otoczenia.™ Jednak nie wskazuje
jakie to zmiany?

Rozdziat czwarty ma charakter empiryczny. Jednak Autorka umie$cita w nim cze$¢ 4.2
KorzySci i bariery w procesie implementacji zarzadzania relacjami z klientami w aspekcie
strategii przedsiebiorstw miedzynarodowych, ktéra ma charakter teoretyczny. Podrozdziat
4.1 .przedstawia opis metodyki postepowania badawczego oraz charakterystyke badanych
podmiotow. Celem czesSci 4.3 byla ,proba weryfikacji hipotezy czastkowej: Koncepcja
zarzadzania relacjami z klientami odgrywa kluczowg role wfunkcjonowaniu przedsiebiorstw
miedzynarodowych ajej kreowanie ma wymiar strategiczny . W czesci 4.3 dokonano analizy
odpowiedzi dotyczgcych systeméw informatycznych CRM. Z analizy tego rozdziatu wynika,
ze Autorka zarzadzanie relacjami z klientem utozsamia z systemami informatycznymi
wspomagajacymi te zarzadzanie. Wynika to miedzy innymi z pierwszego zdania tej czesci ,fla
rynku wystepuje wiele konfiguracji systemow informatycznych CRM, od bardzo ztozonych po
bardzo proste, czesto nawet darmowe, przeznaczone dla matych przedsigbiorstw . Cze$¢ ta
zawiera wyniki analizy wynikow badan dotyczgcych, miedzy innymi motywow odgrywajacych
decydujaca role w procesie kreowania strategii przedsiebiorstw miedzynarodowych w aspekcie
zarzadzania relacjami z klientami. Z przedstawionej analizy wynika, ze odpowiedni poziom
obstugi klienta, globalizacja oraz wysoka jako$¢ Swiadczonych ustug, wzrastajgce oczekiwania
klientéw to elementy priorytetowe przy wyborze strategii kreowania systemoéw zarzadzania
relacjami z klientami. Wskazano rowniez czynniki, ktore petnity role wspomagajacg w
kreowaniu strategii w aspekcie zarzgdzania relacjami z klientami. Czynniki te zostaly
podzielone na cztery grupy: ekonomiczne, organizacyjne, spoteczne i technologiczne. W tym
podrozdziale Autorka réwniez analizie poddata odpowiedzi dotyczace barier w kreowaniu
strategii przedsiebiorstw miedzynarodowych w aspekcie zarzgdzania relacjami z klientami.
Zaliczono do nich do nich przede wszystkim brak srodkéw finansowych oraz brak wptywu na
rozwoj podmiotu. W cze$ci 4.4. Autorka dokonata analizy réznic pomiedzy dziatalnosScig w
danym sektorze a wyborem sposobu zarzadzania relacjami z klientami, motywami oraz
elementami priorytetowymi uwzglednianymi przy kreowaniu strategii przedsiebiorstw oraz

barierami funkcjonowania koncepcji zarzgdzania relacjami z klientami.



W rozdziale pigtym Autorka zidentyfikowata na podstawie analiz statystycznych
zaleznosci pomiedzy wybranymi kryteriami oraz motywami implementacji koncepcji
zarzadzania relacjami z klientami w przedsiebiorstwach miedzynarodowych. W rozdziale tym
odniesiono sie réwniez do oceny zaleznosci pomiedzy elementami uznanymi za priorytetowe
w koncepcji zarzadzania relacjami z klientami a motywami, ktére odgrywaty decydujgcg role.
W rozdziale tym brakuje dyskusji Autorki nad wynikami uzyskanych analiz statystycznych.
Brak jest rowniez wnioskow z tej analizy. Taka sama uwaga odnosi sie do rozdziatu 6, w ktérym
Autorka dokonata miedzy innymi analizy zaleznosci pomiedzy elementami priorytetowymi,
odgrywajacymi istotng role w koncepcji zarzadzania relacjami z klientami, a elementami o
charakterze wspomagajacym (oraz utrudniajgcym) oraz identyfikacji sity zaleznosci pomiedzy
czynnikami wspomagajacymi oraz elementami blokujgcymi implementacje strategii
przedsiebiorstw miedzynarodowych. CzeScig pracy najistotniejszg (6.1), z punktu widzenia
przeprowadzonych badan ale réwniez w zakresie oryginalno$¢ wynikow, jest ta w ktérej
Autorka przedstawita zestawienie zbiorcze w ujeciu tabelarycznym. W czesci 6.2 Autorka
dokonata analizy oddziatywania elementdéw utrudniajgcych zarzadzanie relacjami z klientami
na wybrane czynniki kreowania strategii przedsiebiorstw miedzynarodowych. W tej czesci, jak
rowniez w punkcie 6.3 powinna Autorka rowniez dokona¢ syntezy uzyskanych wynikow w
formie tabelarycznej. Podrozdziat 6.4 zawiera miedzy innymi autorski model kreowania
strategii przedsiebiorstw miedzynarodowych w ujeci zarzgdzania relacjami z klientami. Tytut
tego podrozdziatu odbiega od tresci poniewaz umieszczono w nim réwniez ,,wptyw elementéw
utrudniajgcych kreowanie strategii przedsiebiorstw miedzynarodowych w aspekcie
zarzadzania relacjami z klientami na poszczegélne czynniki, ktorych rolg jest wspomaganie
tego procesu ”. Opracowany przez Autorke model zawiera 6 etapéw. Autorka wskazata réwniez
czynniki priorytetowe oraz wspomagajgce proces kreowania strategii. Doktorantka pisze, ze
..Tak obszerny i kompleksowy zestaw elementow stanowi podstawe do opracowania, a
nastepnie empirycznej weryfikacji zaproponowanego modelu ...”: Jednak w pacy brak jest
empirycznej weryfikacji modelu. Btedne wydaje sie rowniez stwierdzenie, ze opracowany
model pozwala ,,potwierdzi¢ hipoteze” (s. 304).

W zakonczeniu pracy Autorka dokonata podsumowania uzyskanych wynikéw badan.
Zawarto$¢ podsumowania zawiera opis weryfikacji hipotez. Jest to réwniez podstawa do
sformutowania wnioskéw z badan. W podsumowaniu brakuje jednak jednoznacznie
sformutowanych wnioskéw z przeprowadzonych badarn literaturowych oraz empirycznych.
Watpliwos¢ budzi réwniez stwierdzenie, ze ,wnioski uzyskane w drodze weryfikacji

postawionych hipotez charakteryzujg sie wysokim potencjatem ich praktycznego wykorzystania
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przezprzedsiebiorstwa miedzynarodowe, funkcjonujgce napolskim rynku. W tekscie brak jest

uzasadnienia takiego stwierdzenia.

6. Ocena formalna pracy
Przygotowujac dysertacje Autorka nie ustrzegta sie uchybien edycyjnych, redakcyjnych
oraz stylistycznych, np.:
- ,;,otoczenie zewnetrzne  otoczenie jest zawsze poza systemem, czyli na zewnatrz;
- ,,metodologia badan”; s. 107 - metodologia jest to nauka o metodach badan;
- brak inicjatéw imienia przy nazwiskach, np. s. 71, 89, 97
- struktura odpowiedzi powinna by¢ przedstawiana w % (wykres 6);
- ,bariery utrudniajgce” s. 183 - bariery sg zawsze utrudniajgce;
- brak w przypisach zrédta pierwotnego, np. s.88. Autorka pisze o torii T. Baumola a w
przypisie odnosi sie do pracy N. Blatnera.
- skad Autorka wie, ze ,,nadchodzgce czasy przyniosg wiele nowych koncepcji dotyczgcych
zarzadzania wartoscig ... ”, s. 94

Powyzsze uchybienia nie majg jednak wptywu na ogdlng ocene merytoryczng pracy.

7. Konkluzja koncowa
Reasumujac mozna stwierdzié, ze recenzowana praca doktorska zawiera interesujgce
rozwazania o charakterze teoretycznym, jak i empirycznym. Rozprawa stanowi samodzielne
rozwigzanie problemu naukowego, wskazuje na odpowiedni poziom wiedzy teoretycznej z
zakresu nauk o zarzadzaniu jej Autorki. Wykazata sie ona umiejetnosciami formutowania celu
badan, pracy nad badaniami literaturowymi w zakresie analizowanych problemoéw,
konstruowania i doboru metod badawczych. Stabg strong pracy jest prezentacja wynikow i
wnioskowanie. Za istotny element przedstawionej pracy nalezy uzna¢ opracowany model
kreowania strategii przedsiebiorstw miedzynarodowych w ujeci zarzadzania relacjami z
klientami.
Stwierdzam, ze oceniana dysertacja spetnia wymogi stawiane pracom doktorskim.
Whnosze zatem do Rady Wydziatu Zarzgdzania Politechniki Czestochowskiej o dopuszczenie

przedtozonej mi do recenzji rozprawy Pani mgr Kariny Zacharskiej do publicznej obrony.

/
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