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RECENZJA
rozprawy doktorskiej Pani mgr inz. Magdaleny Cichon
pt. ,,Zarzadzanie zaufaniem klientéw w bankach komercyjnych”
napisanej pod kierunkiem naukowym dr hab. Dagmary Bubel
i promotora pomocniczego dr Malgorzaty Legowik-Malolepszy

na Wydziale Zarzadzania Politechniki Czestochowskiej

Uwagi wstepne

Podstawa sporzadzenia niniejszej recenzji jest uchwata Rady Dyscypliny Naukowe;j
Nauki o Zarzqdzaniu i Jakosci Wydziatu Zarzadzania Politechniki Czgstochowskiej z dnia 15
grudnia 2021 roku powolujgca mnie na funkcje recenzenta ww. pracy doktorskiej, o czym
zostalam poinformowana pismem Przewodniczacej Rady Dyscypliny Naukowej Nauki o
Zarzadzaniu i Jakosci Wydziatu Zarzadzania prof. dr hab. Agaty Mesjasz-Lech, prof. PCz, z
dnia 16 grudnia 2020 roku.

Recenzja zostata sporzadzona w oparciu o wymogi okreslone w art. 13 ustawy z dnia 14
marca 2003 r. o stopniach naukowych i tytule naukowym oraz o stopniach i tytule w zakresie
sztuki(Dz. U. 2003 nr 65 poz. 595 z pozn. zm). Ustawy z dnia 14 marca 2003 r. o stopniach
naukowych i tytule naukowym oraz o stopniach i tytule w zakresie sztuki (Dz. U. Nr 65, poz.
595, z pézn. zm.), zgodnie z ktérymi rozprawa doktorska powinna stanowi¢ oryginalne
rozwiazanie problemu naukowego oraz wykazywaé og6lng wiedze teoretyczng w danej

dyscyplinie naukowej oraz umiejetno$¢ samodzielnego prowadzenia pracy naukowej.
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Przedmiotem oceny jest maszynopis o lacznej objetosci 211 stron, w tym: strona
tytutowa, spis tresci (2 str.) wstep (7 str.), tresé wlasciwa (168 str.), zakonczenie (3 str.), wykaz
stosowanych oznaczeri (1 str.)., spis literatury oraz wykaz zrédet internetowych (16 str.), spis
21 wykresow, spis 47 tabel, spis 7 rycin oraz zalgcznik (ankieta dla klientow ustug bankowych).
Niniejsze opracowanie miesci si¢ zatem w zwyczajowo przyjetych dla rozpraw doktorskich
ramach, co wskazuje na umiejetno$¢ dokonywania syntezy tresci przez Autorke.

Przedstawiona dysertacja lokuje si¢ merytorycznie w dyscyplinie nauk o zarzadzaniu i
jakosci, skupiajac sie na problemach bedacych przedmiotem zainteresowania zarzgdzania

zaufaniem ze szczegdlnym uwzglednieniem specyfiki sektora bankowego.

Ocena rozprawy doktorskiej

Ocena problematyki badawczej podjetej w rozprawie

Gléwnym obszarem zainteresowan badawczych mgr inz. Magdaleny Cichon w
recenzowanej pracy jest problematyka zarzadzania zaufaniem klientéw w bankach
komercyjnych. Podejmowana tematyke uwazam za aktualna i wazna z punktu widzenia
rozwijania i poszerzenia koncepcji zarzadzania wspotczesnym przedsigbiorstwem o narzedzia
odpowiednie dla rozwiazywania wspétczesnych probleméw zarzadzania. Ma ona stanowi¢
odpowiedZ na wyzwania dla rozwoju i przetrwania wspolczesnych organizacji, przede
wszystkim w kontekécie turbulencji wywolywanych zmianami w otoczeniu, jak 1 wngtrzu
organizacji, odpowiadajgca zapotrzebowaniu zaréwno badaczy (przez wzglad na opracowanie
autorskiego modelu zarzadzania zaufaniem klientow w bankach, poszerzajacy i uzupehiajacy
stan wiedzy w zakresie zarzadzania zaufaniem), jak i praktykéw (istotny przede wszystkim ze
wzgledu na walor aplikacyjny koncepcji, co umozliwi przedsigbiorstwom doskonalenie
procesu zarzadzania zaufaniem klientdw, jak réwniez monitorowanie procesu przyciggania
potencjalnych, nowych klientow).

Dokonany przez Doktorantke wybdr problemu naukowego spelnia wymogi stawiane
rozprawom doktorskim, a przedmiot rozprawy stanowi istotny problem naukowo-badawczy,

ktérego rozwigzanie moze stanowi¢ podstawe do uzyskania stopnia naukowego doktora.



Ocena celu rozprawy i hipotez badawczych

Doktorantka jako gléwny cel badawczy wskazata identyfikacje determinant kreujgcych
zarzadzanie zaufaniem klientow w bankach komercyjnych. Dla uszczegotowienia celu
gtownego Doktorantka zaprezentowala rowniez dwa cele szczegélowe, jakimi sa: (1)
usystematyzowanie wiedzy zwigzanej z zarzgdzaniem zaufaniem klientéw w bankach oraz (2)
opracowanie modelu zarzadzania zaufaniem klientow w bankach. Dla celow analizy
empirycznej sformutowano hipoteze gtowna, ktora brzmi ,.Zarzadzanie zaufaniem klientow
determinuje trwato$é ich relacji z bankiem. Profesjonalizm obstugi klientdw warunkuje
zarzadzanie ich zaufaniem”. Warto byloby rozwazy¢ postawienie dwoch hipotez gtownych,
odnoszacych sie do kazdej z tych zaleznosci z osobna. Sformutowano réwniez dwie hipotezy
czastkowe:

H1: Istnieje zwiazek pomiedzy zarzadzaniem zaufaniem a ksztaltowaniem trwatych relacji
banku z klientami

H2: Istnieje zwiazek pomiedzy zarzgdzaniem zaufaniem a obstuga klientéw w bankach
komercyjnych.

Relacje tematu pracy, celu gléwnego, celow szczegotowych oraz hipotez badawczych
nalezy uznaé¢ za spojng. Wyznacza ona, w sposéb ogolny, kierunek i zakres podjetych w
rozprawie zadan. Proces ten prowadzi, po pierwsze do uporzadkowania wiedzy o czynnikach
determinujacych proces zarzadzania zaufaniem (walor poznawczy), a po drugie do

wypracowania autorskiego modelu zarzadzania zaufaniem klientéw (walor aplikacyjny).

I\/Ierytoryczna ocena pracy

Recenzowana rozprawa doktorska sktada si¢ ze wstepu, pieciu rozdziatéw, z czego trzy
wchodza w skiad czesci teoretycznej, a dwa empirycznej, zakonczenia, bibliografii oraz spisow
rysunkow, wykresow, tabel, rycin i zalacznikow. Struktura pracy (przedstawiona rowniez na
rys. 1) zostata podporzadkowana celom oraz postawionym pytaniom badaweczym, co czyni ja
czytelna i poprawnie skonstruowana. Teoretyczna warstwa rozprawy jest oparta na bibliografii
liczacej 232 pozycje, w tym 21 zaczerpnigtych ze Zrédet internetowych, ze szczegdlnym
uwzglednieniem publikacji odnoszacych si¢ do problematyki zarzadzania zaufaniem. Dobor
pozycji nalezy uznaé za poprawny, pozwalajacy na uchwycenie waznych dla przedmiotu
rozprawy watkéw merytorycznych, cho¢ niedosyt pozostawia wykorzystanie pozycji

obcojezycznych.



We wstepie rozprawy Doktorantka zarysowata kontekst problematyki badawczej,
przedstawita cele oraz hipotezy. Przedstawita rowniez strukture 1 tematyke rozprawy.

Rozdzial pierwszy dysertacji poswiecony jest usystematyzowaniu istoty pojecia zaufania
W ujeciu teoretykow i praktykow zarzadzania. W tym celu dokonano m.in. przegladu definicji
przestawionego w tabeli 1. (Wybrane definicje...), ktory w moim odczuciu wydaje si¢ by¢ dos¢
ubogi i chaotyczny. Chcialabym prosi¢ Autorke o wskazanie, co stanowito kryterium wyboru
przedstawionych definicji. W dalszej czesci rozdziatu uszezegétowiono i scharakteryzowano
réwniez najwazniejsze czynniki ksztaltowania zaufania w organizacjach, a takze omdwiono
proces ksztaltowania zaufania w organizacjach. Kolejny podrozdziat, zatytutowany ., Wybrane
koncepcje zarzqdzania zaufaniem ze szczegdlnym uwzglednieniem klientéw” nie do konca
wskazuje na jego zawartos$¢, skupiajac sie przede wszystkim na probie zrozumienia roli jaka
odgrywa zarzadzanie zaufaniem we wspolczesnych organizacjach oraz na odniesieniu
zarzadzania zaufaniem dla efektywnosci dziatania organizacji. Stanowi on wprowadzenie do
kolejnej czesci rozdziatu, w ktérym poruszona jest problematyka zarzadzania zaufaniem we
wspblczesnych organizacjach. Ostatni podrozdzial pos$wigcony zostal wykorzystaniu
Information and Communications Technology (ITC) w zarzadzaniu zaufaniem, podkreslajac
role oraz wage nowoczesnych technologii w zarzadzaniu zaufaniem, co stanowi istotny element
uzyskiwania przewagi konkurencyjnej. Zwieficzeniem rozdziatu mégtby by¢ krétki wywaod
majacy stanowié¢ podstawe dla konceptualizacji kluczowego zagadnienia pracy.

W rozdziale drugim Autorka skupita si¢ na oméwieniu specyfiki zarzadzania bankami
komercyjnymi przedstawiajgc w pierwszej kolejnosci usystematyzowane podstawowe pojecia
zwigzane z bankiem. Podjeta rowniez probe omoéwienia zasad funkcjonowania bankow
komercyjnych, przedstawiajac rys historyczny, a takze wskazujac na przywileje i ograniczenia
dziatalno$ci bankowej. W kolejnym podrozdziale wymieniono i scharakteryzowano
najwazniejsze aspekty teoretyczne zarzadzania bankami komercyjnymi, biorge pod uwage
realia gospodarki rynkowej czy wymagania whascicieli bankow. Wskazano kluczowe aspekty
zarzadzania bankiem, w tym wiedze o klientach i ich segmentacje, zarzadzanie kampaniami
sprzedazowymi i operacyjnymi, zarzadzanie kontaktami w kanatach dystrybucji oraz systemy
informatyczne. Ostatni podrozdzial przedstawia uwarunkowania konkurencyjnosci w sektorze
bankéw komercyjnych, podkreslajac role budowania zaufania klientow w celu uzyskiwania i
utrzymywania przewagi konkurencyjnej.

Rozdzial trzeci ma za zadanie zaprezentowaé charakterystyke zarzadzania zaufaniem w
bakach komercyjnych. W jego ramach zidentyfikowano grupy klientow w zarzadzaniu bankami

komercyjnymi, podkreslajac role segmentacji klientow, a takze omowiono stosowanie przez
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banki strategii Customer Relationship Management (CRM). W dalszej czgsci rozwazan
przedstawiono obszary zarzadzania zaufaniem w bankach komercyjnych, podkreslajgc ,ze owo
zarzadzanic ma charakter dynamiczny i jest procesem ciaglym, co szczegdlowo
przeanalizowano. W kolejnym podrozdziale Autorka wskazuje czynniki determinujace
zarzadzanie zaufaniem w bankach komercyjnych (rys. 16), omawiajac je, niestety dos¢
pobieznie. Trescig kolejnego podrozdzialu jest omowienie roli i istotnosci zarzadzania
zaufaniem w tworzeniu przewagi konkurencyjnej w bankach komercyjnych. W ostatnim
podrozdziale przeanalizowano wykorzystanie Information and Communications Technology
(ITC) w zarzadzaniu zaufaniem klienta w bankach komercyjnych.

Rozdzial czwarty rozpoczyna charakterystyka ING Banku Slaskiego S.A., wsrod
klientéw ktorego przeprowadzono badania. W tym miejscu chciatabym zwrocic si¢ z pytaniem
o uzasadnienie tego wyboru. W podrozdziale drugim, zatytulowanym ,, Przebieg badan
empirycznych”, Doktorantka dokonuje opisu narzedzia badawczego, ktore stanowi Zatacznik
1 recenzowanej pracy. Ta cze$¢ w moim odczuciu jest dos¢ uboga i mato rozbudowana, nie
uzasadnia dlaczego konkretne kwestie, ., szczegdfowe problemy zwigzane z badang tematykq”
zostaly podjete. Czy narzedzie zostalo wezesniej przetestowane, lub czy bylo przeprowadzone
badanie pilotazowe? W nastepnej kolejnosci przedstawiono opis proby badawczej, ktora liczyla
1016 respondentdow, co jest warte podkreslenia. Na str. 111 pojawia si¢ do$¢ niefortunne
sformutowani: ,,prawidtowych odpowiedzi udzielito 92% badanych”; jak rozumiem, chodzi o
zwrdcenie kompletnego kwestionariusza? Dalsza cze$¢ stanowi przedstawienie na wykresach
czestosci udzielonych odpowiedzi na kazde z zadanych pytan oraz krotkie ich omowienie.
Wyniki te zostaly poddane dalszej analizie statystycznej. Autorka stwierdza, ze
przeprowadzone zostaly badania jakosciowe przy pomocy kwestionariusza ankiety, ale nie
przedstawia szerszych informacji go dotyczacych; chyba, ze przedstawiony wczesniej
kwestionariusz traktuje jako narzedzie badan jako$ciowych, co nie wydaje si¢ by¢ uzasadnione,
zwazywszy na brak cech charakterystycznych dla badan ilo§ciowych, jak chocby pytania
otwarte, eksploracyjne, dobdr proby, czy nawet sama forma i sposéb interpretacji wynikow.
Kolejna cze$¢ rozwazan to wyniki przeprowadzonych analiz statystycznych przy uzyciu
programu Statistica. Na poczgtku przedstawiono tabele licznosci, co wilasciwie stanowi
powielenie wykreséw pojawigjacych si¢ wczesniej, stad tez mozna zada¢ pytanie o jej
zasadnos$é. Kolejne analizy dotyczyly pytan wielokrotnego wyboru, w ktérych wystepowaty
wielokrotne dychotomie, a takze weryfikacji powigzan, na potrzeby ktérych zastosowano
tabele wielodzielcze oraz analizy powigzah pomiedzy zmiennymi w skalach rangowych, gdzie

zastosowano wspolczynnik korelacji rang Spearmana. W ostatnim podrozdziale przedstawiono
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analize i ocen¢ zarzadzania zaufaniem klientéw w wybranych bankach komercyjnych,
wskazujac na potwierdzenie postawionych wezesniej hipotez: gtownej 1 czastkowych.

Wyniki badan przeprowadzonych przez Doktorantke, znajdujg swoj wyraz rowniez w
opracowaniu autorskiego modelu zarzadzania zaufaniem klientéw w bankach komercyjnych,
ktérego koncepcje przedstawiono w rozdziale piatym. Autorka omawiajac proces budowania
modelu oraz jego skladowe wskazuje, ze umozliwia on przedsigbiorstwom doskonalenie
procesu zarzadzania zaufaniem klientow, jak réwniez monitorowanie procesu przyciggania
potencjalnych, nowych klientow. Zaproponowany model charakteryzuje si¢ elastycznoscia,
otwartoécia i adaptacyjnoscia, niemniej jednak istnicja pewne ograniczenia jego zastosowania.
W tym miejscu chciatabym sig zwréci¢ do Doktorantki o krétkie ich omowienie. W ostatnim
podrozdziale oméwiona zostata weryfikacja wptywu modelu zarzadzania zaufaniem klientow
na zwiekszenie konkurencyjnosci bankéw komercyjnych.

Catoé¢ rozwazan zamyka zakonczenie, stanowiace przede wszystkim streszczenie
dotychczasowych rozwazan, podsumowanie uzyskanych rezultatow procesu analizy literatury
i badan, a takze okreélenie stopnia realizacji celéw szczegétowych. Wskazano réwniez
ograniczenia i kierunki dalszych badan, cho¢ w moim odczuciu moglyby zosta¢ troche bardziej
uszczegolowione. Implikacje praktyczne nie zostaly w moim odczuciu zbyt mocno
zarysowane. Uwazam takze, ze praca ta ma znaczne walory aplikacyjne, cho¢ nie zostaly one
odpowiednio wyeksponowane. Prositabym wicc Autorke o sformulowanie w syntetyczny
sposob zalecen dla praktyki, jakie wynikaja z przeprowadzonych przez nig badan.

Zgloszone uwagi, zastrzezenia, pytania nie umniejszajg wartosci recenzowanej rozprawy,
lecz majg na celu wskazanie pewnych mankamentow, ktore w przysztosci moga by¢
wyeliminowane, mam rowniez nadziej¢, ze mogg okaza¢ si¢ pomocne W przygotowywaniu

ewentualnych kolejnych badan i prac naukowych.

Ocena formalnej strony pracy

Recenzowana dysertacja jest napisana zrozumiatym i poprawnym stylistycznie jezykiem.
W rozwazaniach Autorka zachowuje logiczny cigg wywodow. Opracowanie jest dopracowane
pod wzgledem edycyjnym, cho¢ zdarzajg sig nieliczne bledy literowe czy stylistyczne. Autorka
operuje krotkimi zdaniami, unikajac formutowania wielokrotnie ztozonych, zawitych
stwierdzen, utrudniajacych podazanie za prowadzonym wywodem. Wkomponowane grafiki w
postaci rysunkéw czy wykresow adekwatnie wizualizuja zagadnienia poruszane w tekscie.
Podsumowujac catos¢ formalnej strony rozprawy, nalezy uzna¢ ze jest ona poprawna, a
nieliczne btedy nie umniejszaja jej wartosci.
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Konkluzja recenzji

Recenzowana praca doktorska jest opracowaniem naukowym po$wigconym zarzgdzaniu
zaufaniem klientow w bankach komercyjnych. Podjety problem naukowy jest istotny zardwno
z punktu widzenia teorii jak i praktyki i zostal rozwigzany w sposob oryginalny.
Przeprowadzona procedura badawcza wskazuje na umiejetnosé samodzielnego rozwiazy wania
problemow.

Konkludujac stwierdzam, ze rozprawa doktorska mgr inz. Magdaleny Cichon pt. .
,Zarzadzanie zaufaniem klientow w bankach komercyjnych” spelnia wymogi ustawowe
stawiane pracom kwalifikacyjnym na stopiefi doktora w dziedzinie nauk ekonomicznych 1
dyscyplinie nauki o zarzadzaniu i jakosci, gdyz stanowi oryginalne rozwigzanie problemu
naukowego, wykazujac ogdlng wiedze teoretyczna Doktorantki w dyscyplinie nauki o
zarzadzaniu i jakosci, ktéra swoja rozprawa potwierdza umiejetno$¢ projektowania 1
prowadzenia pracy naukowej, dlatego tez wnioskuj¢ do Rady Dyscypliny Naukowej Wydziatu

Zarzadzania Politechniki Czgstochowskiej o jej przyjecie i dopuszczenie do publicznej obrony.
Dr hab. Katarzyna Bratnicka-My$liwiec

Katowice, 07.02.2021.



