Prof. dr hab. Lucyna Lewandowska
ul. Sporna 81 m. 6
91-708 Lodz

Recenzja rozprawy doktorskiej
Pani mgr inz. Magdaleny Cichon
Pt. ,Zarzgdzanie zaufaniem klientéw w bankach komercyjnych”
wykonana na zlecenie Wydzialu Zarzadzania Politechniki Czgstochowskiej
Promotor rozprawy — dr hab. Dagmara Bubel

Promotor pomocniczy — dr Malgorzata ¥.¢gowik-Malolepsza

1. Temat rozprawy, cele i hipotezy

Pani mgr inz. Magdalena Cichon podjeta w rozprawie doktorskiej temat po$wigcony
zaufaniu klientéw do bankéw komercyjnych oraz zarzadzaniu tym zaufaniem.

Wybér tematu przez Doktorantke jest ze wszech miar trafny i uzasadniony realiami
gospodarki kazdego kraju, a w Polsce — z uwagi na ciggle przemiany spoleczne, gospodarcze
i polityczne — tym bardziej oczekiwany.

Praktyczna polityka gospodarcza dziata w jakos$ciowo nowych, niepewnych, stabo
rozpoznawalnych, frenetycznych warunkach. Cechg wspdtezesnej gospodarki jest niepewnosé
i szybka zmiennosé. Wynika ona z bezprecedensowego dynamizmu innowacji w gospodarce
$wiatowej. Rowniez doswiadcza tych przemian Polska. Nasuwa si¢ zatem mysl, ze
nieskutecznos¢ metod konwencjonalnych wynika z niekonwencjonalnych przyczyn zmian
technologiczno-cywilizacyjnych. Nalezy wigc poszukiwaé metod zarzadzania tzw. czynnikami
»~miekkimi”, ktére dotad byly niedoceniane. Do takich naleza m.in. lojalno$¢ klientow
w stosunkach spofecznych, politycznych i gospodarczych. Ona — w wigkszej mierze niz
dotychczas dostrzegano — decyduje o przewadze konkurencyjnej kazdej jednostki
organizacyjne;j.

Szczegblna rolg w tej materii odgrywaja banki komercyjne. Zaufanie do nich oraz
interakcje zachowan migdzy klientami indywidualnymi 1 klientami instytucjonalnymi
wynikajgce z zaufania bankéw do nich decyduja o pozycji na rynku zaréwno bankéw

komercyjnych, jak i ich klientow.



Stad pozycja bankéw komercyjnych w duzej mierze zalezna od zaufania do nich
klientéw jest nie do przecenienia. Zatem zarzadzanie tym zaufaniem przez banki komercyjne
powinno stanowi¢ priorytetowy komponent zarzadzania organizacja.

Z tego punktu widzenia — rozprawg oceniam jako przedsigwzigcie o wyjatkowych
walorach poznawezych, ktéra pozostaje w formule prac doktorskich o wyraznym charakterze
zawodowym, w ktérym instrumentacja poznawcza, badania studialne i empiryczne zostaty
przygotowane z mysla o pozytkach dla nauki i gospodarki, w szczegélnosci dla bankéw
komercyjnych.

Doktorantka za cel pracy przyjela identyfikacje determinant kreujacych
zarzadzanie zaufaniem klientéw w bankach komercyjnych, ktérego osiagnigcie jest
mozliwe dzieki realizacji 2 celéw szczegblowych:

— usystematyzowania wiedzy zwiazanej z zarzgdzaniem zaufaniem klientéw w bankach
oraz
— opracowania modelu zarzadzania zaufaniem klientéw w bankach.

Na konstrukcje rozprawy sktada si¢: Wprowadzenie, pig¢ rozdzialéw merytorycznych
oraz Zakonczenie. Obejmuje ona 211 strony, w tym: 47 tabel, 21 rysunkéw, 7 rycin,
21 wykresow, 1 zatgeznik.

Pierwsze trzy rozdzialy majg charakter teoretyczny, natomiast czwarty i piaty stanowia
egzemplifikacje empiryczng zarzgdzania zaufaniem klientéw w bankach komercyjnych.

Uklad pracy stanowi ujecie sekwencyjne, pozwalajagce na sukcesywne przyblizanie
czytelnikowi wynikéw realizowanych celow szczegétowych i celu podstawowego.

Dla potrzeb realizacji celu podstawowego i celow czastkowych postuzyla Autorce
rozprawy hipoteza gléwna ,,Zarzadzanie zaufaniem klientéw determinuje trwalos¢ ich
relacji z bankiem. Profesjonalizm obslugi klientow warunkuje zarzadzanie ich
zaufaniem” i 2 hipotezy czgstkowe:

— istnieje zwigzek pomigdzy zarzadzaniem zaufaniem a ksztaltowaniem trwalych relacji
banku z klientem,
— istnieje zwigzek pomiedzy zaufaniem a obstugg klientéw w bankach komercyjnych.

W kontekscie wystepujacych aktualnie proceséw glokalizacji i digitalizacji produktow
bankowych, a w konsekwencji unowoczesniania dziafalnosci bankéw komercyjnych - przyjete

przez Doktorantke cele i hipotezy uwazam za trafne i uzasadnione.



Zaprezentowana bogata bibliografia przedmiotu badan (232 pozycje) dowodzi
solidnych studiéw literaturowych i empirycznych, ktérych wyniki pozwolity na weryfikacje
hipotez badawczych.

Przytoczona wyzej glowna hipoteza pracy postuzyla Doktoranice do tworzenia
architektury pracy i doboru metod badawczych z myslg o mozliwie pelnym rozpoznaniu
przedmiotu badan i logicznie spéjnej catosci. W kazdym z zaprezentowanych watkéw Autorka
ma wiele do zakomunikowania. Uwage zwraca logika wywodu oparta na solidnym doborze
i zdyskontowaniu literatury przedmiotu oraz badaniach empirycznych pozwalajacych kreowaé

szeroka argumentacje wokot celu i tez pracy, co dowodzi solidnosci warsztatowej Autorki

dysertacji.
2. Ocena szczegélowa

Na uwage zastuguja studia (rozdziaty I-11I) dotyczace zaufania jako zasobu organizacji,
ktorym zarzadzanie przy wykorzystaniu nowoczesnych metod pozwala na osiagnigcie
pozytywnych efektow przekladajacych si¢ na przewage konkurencyjng.

W kontekscie rozwazan ekonomicznego dymensu zarzadzania zaufaniem klientow
w bankach komercyjnych (rozdzial II i III) mozna zauwazy¢ jego specyfike wynikajaca
z waznej roli banku w dziatalnosci niemal wszystkich dziedzin zycia gospodarczego. Docelowe
zidentyfikowanie potrzeb aktualnych i potencjalnych klientéw banku komercyjnego pozwala
m.in. na budowe publicznego zaufania do banku postrzeganego jako dobro publiczne.

Podkresla to Doktorantka réwniez na bazie historycznego rozwoju — zaznaczajac
dobitnie ewoluowanie systemu bankowego pod wplywem zmian technologicznych,
instytucjonalnych i rynkowych, wynikajacych z turbulencji na rynkach finansowych swiata.

Autorka rozprawy doktorskiej w rozdziale Il — wskazujgc na obszary i czynniki
determinujace zarzgdzanie zaufaniem klientéw do bankéw komercyjnych — stusznie zwraca
uwage na potrzebe modyfikacji priorytetéw i wizji dzialania marketingowego przez pryzmat
klientow. Podkresla, Ze nieodzownym elementem strategii marketingowej powinno by¢ dazenie
do pozyskania nowych klientéw i kreatywne zarzadzanie zaufaniem wszystkich klientow. Jest
to podstawowy czynnik decydujacy o uzyskaniu i utrzymywaniu przewagi konkurencyjnej.

W omawianych rozdziatach zaprezentowana jest gruntowna wiedza uwzglgdniajgca
specyfike bankéw komercyjnych i ich charakterystyka zarzadzania zaufaniem klientow

z wykorzystaniem nowoczesnych technologii, z my§la o satysfakeji tychze bankéw oraz ich



klientéw indywidualnych i instytucjonalnych. Wiedza ta postuzyla Autorce pracy do
opracowania propozycji metodycznych zarzgdzania zaufaniem klientéw w praktyce.

Rozdzial IV stanowigcy egzemplifikacje empiryczng zarzadzania zaufaniem klientow
w ING Bank Slaski SA zostat opracowany na podstawie badan wiasnych Doktorantki (szkoda,
ze w tytule rozdziatu uzyta sformutowan ogélnych).

Na podstawie ankiety zawierajacej 25 pytan, skierowanej do losowo wybranych 1016
respondentéw (klientéw) z 67 oddzialéw ING Banku Slaskiego SA w wojewddztwie $laskim,
Autorka pracy zebrala pokazny materiat badawczy. Badania objely okres od lipca do wrzesnia
2019 roku. Analiza pozyskanych z ankiety odpowiedzi (92% zwrotu ankiet od respondentéw)
pozwolita Doktorantce na weryfikacje gléwnej hipotezy, ze zarzadzanie zaufaniem klientéw do
banku stanowi istotny instrument wspomagajacy proces zarzadzania bankiem komercyjnych
i wpltywa na efektywno$é jego dziatania. Bowiem o sukcesie banku komercyjnego w obecnym
czasie decyduje coraz wigcej czynnikéw spotecznych i etycznych. Wzrasta zatem rola sity
przetargowej wspélczesnego klienta oraz wzrastajgca demokratyzacja informacji.

Autorka uzyskata wyniki badan potwierdzajace Jej hipotezg, ze zarzgdzanie zaufaniem
klientow, atmosfera wspolpracy, kultura respektowania praw klientéw, bezpieczenstwo, cena,
nowe formy organizacyjne, maja roéwnorzedne znaczenie jak wykorzystanie wiedzy
i innowacji. Dowodzg tez, ze tempo zmian — zwlaszcza w kontekscie innowacji — wymaga
mys$lenia o zarzadzaniu zaufaniem klienta w catym cyklu rozwoju produktu bankowego.

Doceniajgc wkiad pracy Doktorantki i zdajac sobie sprawe z zabiegania o starannos¢ jej
wykonania — Autorka nie ustrzegla si¢ pewnych uchybieni redakcyjnych, interpunkeyjnych,
interpretacyjnych. I tak na przyklad:

— w przypisie 3, s. 5, powinno by¢ ,,Ibidem”;
— sformulowanie ,,produkty i ustugi” jest niepoprawne merytorycznie, bowiem produkt to

zarazem wyrob, jak i ustuga (por. ss. 8, 20, 24, 60, 85, 92, 96, 110, 171, 172, 174, 180,

181);

— jest ,unikalny” — powinno by¢ ,unikatowy” (unikalny to rusycyzm oznaczajacy, ze
co$/ktos unikaé, mie¢ zdolno$¢ znikania, natomiast unikatowy - oznacza wystgpujacy

po raz pierwszy, badz rzadko wystgpujacy), ss. 33, 56, 72;

— jest,,ancypujacy” — powinno byé¢ ,antycypujacy”;
— za zbgdne wydaje si¢ konczenie kazdego z podrozdzialéw informacja o temacie

nastgpnego podrozdziatu.



Prowadzenie na szerokg skale empirycznych badan uwzgledniajacych reprezentatywna
prébe, glokalizacje i kompatybilno§¢é z prawnymi normami bankowymi wymagajg
zaangazowania nie jednej osoby, a grupy badawczej oraz pewnych nakiadéw finansowych.

Podane wyzej niektére uwagi zostaly poczynione z mysla o ewentualnym
wykorzystaniu ich przez Autork¢ w dalszych eksploracjach naukowych, uwzgledniajacych
réwniez badania poréwnawcze z innych krajéow. W zadnej mierze nie umniejszajg one
merytorycznych waloréw rozprawy doktorskiej.

Uzyskane przez Doktorantke wyniki badan empirycznych pozwolily na pewng synteze
w postaci autorskiego wirtualnego modelu zarzadzania zaufaniem klientéw bankéw
komercyjnych (rozdziat V).

Ta koncepcja mogla powstaé dzigki gruntownym studiom teoretycznym, pozwalajacym
Autorce wlasciwie oceni¢ istote zarzadzania zaufaniem klientéw w kazdej organizacji,
a w szczegblnosci w bankach komercyjnych.

Walnie do budowy modelu przyczynily si¢ wyniki badan wilasnych i ich syntetyczna
ocena, weryfikacja uzytecznosci modelu i rekomendacje dla bankéw dotyczace doskonalenia
modelu zarzadzania zaufaniem klientéw w bankach komercyjnych.

Rysunek 21 ,Model zarzgdzania zaufaniem klientow w bankach komercyjnych”
stanowi przejrzysta i bardzo rozbudowana — z mysla o cigglym doskonaleniu procesu
zarzadzania nowoczesnym bankiem komercyjnym — konstrukcj¢ procesu strategicznego
zarzadzania zaufaniem klientéw w zmiennych warunkach dziatania i otoczenia. Trudno
bowiem przecenié rolg zaufania klientow w warunkach konkurencji rozstrzygajacej o by¢ albo
nie by¢ banku na rynku finansowym kraju i $wiata.

A zatem, chyba nie bedzie przesadnym okreslenie zarzadzania zaufaniem klientow
w bankach komercyjnych atrybutem modelu zarzagdzania bankiem jako organizacjg.

W tym kontekscie — opracowany przez Autorke model uznaj¢ za znaczacy wklad
w teoric i praktyke zarzadzania w ogole organizacjami gospodarczymi, w szczeg6lnosci

w zarzgdzaniu zaufaniem klientéw w bankach komercyjnych.

3. Konkluzja

Recenzowang przeze mnie rozprawe doktorska Pani mgr inz. Magdaleny Cichon

oceniam jednoznacznie pozytywnie.
Gruntowne studia teoretyczne podbudowane wynikami badan empirycznych — i na tej

podstawie zbudowanie modelu zarzadzania zaufaniem klientéw w bankach komercyjnych —
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dowodza profesjonalizmu i mogg stanowié faktor zmian w praktyce zarzadzania zaufaniem
klientéw w kazdej organizacji, w tym w szczegdlnosci w bankach komercyjnych. A co
najwazniejsze — praca ta posiada walory aplikacyjne.

Dla formalnosci stwierdzam, ze odpowiada ona wymaganiom okre§lonym w Ustawie
o Stopniach Naukowych i Tytule Naukowym i moze stanowi¢ podstawe dopuszczenia jej do

publicznej obrony i nadania Doktorantce stopnia doktora.




