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Recenzja rozprawy doktorskiej
mgr Marty Grzyb
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i promotora pomocniczego dr Zuzanny Ostraszewskiej

Podstawa formalng sporzadzenia recenzji jest pismo Pani dr hab. Agaty Mesjasz-Lech,
prof. PCz z dnia 28.11.2023 r., sporzadzone na mocy decyzji Rady Dyscypliny Naukowej
Nauki o Zarzadzaniu i Jako$ci Politechniki Czgstochowskiej, informujgce o wyznaczeniu
mnie na recenzenta rozprawy doktorskiej. W aspekcie prawnym podstawy formalne zostaty
okreslone w art. 187 Ustawy z dnia 20 lipca 2018 r. Prawo o szkolnictwie wyzszym i nauce

(Dz.U. 22022 r. poz. 574), w ktérym zapisano:

1. Rozprawa doktorska prezentuje ogdlng wiedze teoretyczng kandydata w dyscyplinie albo dyscyplinach
oraz umiejetnos¢ samodzielnego prowadzenia pracy naukowej lub artystyczne;j.

2. Przedmiotem rozprawy doktorskiej jest oryginalne rozwigzanie problemu naukowego, oryginalne
rozwigzanie w zakresie zastosowania wynikow wilasnych badan naukowych w sferze gospodarczej
lub spotecznej albo oryginalne dokonanie artystyczne.

Przedmiotem recenzji jest rozprawa doktorska autorstwa Pani mgr Marty Grzyb pod tytutem
Zarzgdzanie wizerunkiem bankéw w kontekscie wspolczesnych wyzwan, napisana pod
kierunkiem naukowym Pani dr hab. Anny Korombel, profesor Politechniki Czestochowskiej
i Pani dr Zuzanny Ostraszewskiej.

Pani mgr Marta Grzyb tytut magistra uzyskata w 2019 roku, po ukonczeniu studiow
wyzszych magisterskich na kierunku Finanse i rachunkowos$¢, na Wydziale Zarzadzania
Politechniki Czestochowskiej. Nie ubiega si¢ o nadanie stopnia doktora na innej uczelni.

1. Ocena tematu i ukladu rozprawy doktorskiej

Integracja rynkow finansowych na Swiecie, wzrost znaczenia roli papierow wartosciowych
oraz innowacyjnych instrumentéw finansowych przyczynity si¢ do wzrostu konkurencji w
sektorze bankowym. Wobec powyzszego musza one szuka¢ nowych rozwigzan
marketingowych, aby zaistnie¢ i/lub utrzymac si¢ na rynku ustug bankowych. W tej sytuacji
wizerunek banku — a tym samym jego postrzeganie przez klientow — zaczyna odgrywac coraz
wigksze znaczenie. 1 taka wiasnie luke badawcza zidentyfikowata Pani mgr Marta Grzyb,
zwracajac uwage na ten fakt, ze wizerunkiem mozna 1 trzeba zarzadzac.

W mojej ocenie, tytul rozprawy trafnie nawigzuje do luki badawczej i jest spojny z
zawartoscig treSciowg rozprawy. Sumarycznie liczy ona 389 stron, sklada si¢ z szeSciu



rozdzialéw merytorycznych, poprzedzonych wstepem oraz zamknigtych zakonczeniem, w
ktorym sformutowano wnioski z wykonanych badan. Koncowa czgs$¢ rozprawy sktada si¢ z
bibliografii oraz elementow technicznych w postaci spisu rysunkow, tabel i zalgcznikow.
Praca zawiera
43 rysunki i 95 tabel, ktore ilustruja dane oraz schematy obrazujace zalezno$ci czy
wyjasniajace zjawiska.

W pierwszych trzech rozdziatach (163 str.) — teoretycznych — Autorka zaprezentowata wyniki
studium literaturowego w zakresie wizerunku jako kluczowego zasobu organizacji, jego roli
w funkcjonowaniu wspotczesnych bankéw oraz sposobow zarzgdzania wizerunkiem
w podmiotach bankowych.

Kolejne trzy rozdzialty maja natomiast wymiar empiryczny. W rozdziale czwartym (30 str.)
Autorka umiescita metodyke badan (w tym cele i hipotezy badawcze, metody badawcze) oraz
charakterystyke proby badawczej. W rozdziatach pigtym (67 str.) i széstym (48 str.) dokonata
empirycznej weryfikacji procesu zarzadzania wizerunkiem bankow, w oparciu 0o metody
ilosciowe 1 jako$ciowe, odpowiednio.

Struktura pracy ma zatem uktad tradycyjny, przyjety dla tego typu opracowan.

2. Ocena zastosowanego piSmiennictwa w ramach rozprawy doktorskiej

Pani mgr Marta Grzyb w swojej rozprawie doktorskiej wykorzystata imponujaca liczbe
pozycji literaturowych (bo az 644, w tym wiele w jezyku angielskim) oraz 29 aktow
prawnych

i 86 pozycji innych zrédet. Swiadczy to nie tylko o umiejetnosci wykorzystania wynikow
badan naukowcoéw z calego $wiata, ale rowniez o zamitowaniu do prowadzenia tego typu
badan.

Pod wzglgdem jakosciowym literatura zostata dobrana prawidlowo i jest zroznicowana
tematycznie. Na bibliografie sktada si¢ wiele pozycji zarowno klasycznych, jak i tych
najnowszych — z ostatnich dwoch dekad.

Opis bibliograficzny i cytowania literatury podano poprawnie.

3. Wskazanie i ocena celu rozprawy doktorskiej
Autorka rozprawy ambitnie postawita sobie az sze$¢ rownorzgdnych celéw badawczych:

1) identyfikacja czynnikow ksztattujacych wizerunek bankow;

2) wskazanie skali oddziatywania okreslonych czynnikéw na ksztaltowanie wizerunku
bankow z perspektywy klienckiej i pracowniczej;

3) wskazanie wykorzystywanych przez banki metod pomiaru wizerunku;

4) identyfikacja narzedzi zarzadzania wizerunkiem bankow;

5) okreslenie stopnia przydatnosci instrumentow wykorzystywanych badZ mogacych by¢
wykorzystywanymi przez banki w toku zarzadzania wizerunkiem;

6) zbudowanie modelu zarzadzania wizerunkiem bankow.



Sformutowane cele uporzadkowaly kolejnos¢ przeprowadzonych przez Autorke badan,
czynigc rozprawe doktorska bardziej czytelng i zrozumiata.

W mojej opinii cele dysertacji zostaly sformutowane wyraznie i jednoznacznie, sg one spdojne
z 0g0lng tematyka rozprawy doktorskie;.

4. Wskazanie i ocena zastosowanych metod badawczych

Aby zrealizowa¢ postawione cele i zweryfikowa¢ sformutowane hipotezy badawcze, Autorka
zastosowata zarowno metody ilosciowe (anonimowe ankietowanie wsrod pracownikow
i klientow bankow), jak i jakosciowe (wywiady wsrod ekspertow — menedzerow i rzecznikow
prasowych, specjalistow ds. marketingu, komunikacji lub wizerunku bankow).

W moim odczuciu doboér metod jest wlasciwy i zastosowano je w sposob prawidtowy.

5. Ocena czesci rozprawy doktorskiej zawierajacej omowienie wynikow badan

Rozprawe doktorskg rozpoczyna Wstep zawierajacy krotkie uzasadnienie wyboru tematu,
pytania badawcze, cele i hipotezy badawcze, wskazanie zastosowanych metod badawczych
oraz krotki opis poszczegodlnych rozdziatow dysertacji.

Rozdzial 1 stanowi przeglad dotychczasowego pismiennictwa na temat istoty pojecia
wizerunek. Szczegolng uwage Autorka skupita na koncepcji wizerunku organizacji.
Krytyczna analiza literatury umozliwita Jej syntetyczne zestawienie niepolskoj¢zycznych
definicji wizerunku (z lat 1956-2023) w tabeli 1 (s. 18-21) i polskojezycznych (z lat 1982-
2022) —
w tabeli 2 (s. 22-24) oraz paradygmatow pojmowania wizerunku organizacji — w tabeli 3
(s. 26). Opisata rowniez funkcje wizerunku w organizacji oraz klasyfikacje dokonane wedlug
roznych kryteriow (tabela 4, s. 29-30). W kontekscie wieloaspektowosci pojecia ,,wizerunek
przedsigbiorstwa”, przeprowadzita analiz¢ poréwnawcza tego pojecia z pojeciami
pokrewnymi (m.in. tozsamo$¢ 1 reputacja przedsigbiorstwa). Nastepnie skupita swoje
zainteresowanie

na procesie zarzadzania wizerunkiem w organizacji. Zaprezentowata kilka modeli procesu
ksztattowania wizerunku przedsigbiorstwa oraz opisata jego fazy (tabela 7, s. 56).

W rozdziale 2, positkujac si¢ literaturg naukowa, Autorka poddata analizie wptyw wizerunku
na funkcjonowanie bankow nawigzujac do ich specyficznej roli w gospodarce, celow jakie im
przyswiecaja, funkcji jakie petnig. Przytoczyta tu analiz¢ krajowego sektora bankowego
(gtdownie w oparciu o dane z ostatniej dekady), aby nastepnie przej$¢ do okre§lenia wptywu
wizerunku na funkcjonowanie polskich bankéw — w tym celu opracowala tabelg (s. 95),
w ktorej zestawita rozne cechy wizerunku banku uzupelnione ich opisem. Zwrocila tez uwage
na trzy wymiary struktury wizerunku banku (elementy: poznawczy, emocjonalny
i behawioralny), ktore wzajemnie na siebie oddziatuja.

Rozdzial 3 poswiecono problematyce zarzadzania wizerunkiem w podmiotach bankowych.
W oparciu o literature przedmiotu Autorka uzasadnita osadzenie konstruktu wizerunku banku
w naukach o zarzadzaniu i jakos$ci. Przytoczyta tu modele procesu ksztalttowania wizerunku
przedsigbiorstwa w odniesieniu do instytucji bankowych (rys. 18, rys. 19), poddajac je



doglebnej analizie. Nastepnie przeszta do identyfikacji czynnikéw ksztattujacych wizerunek
bankow, ktorych zestawienie zaprezentowata w postaci tabeli 15 (s. 122-128). W kolejnym
etapie opisata narzgdzia wykorzystywane w procesie zarzadzania wizerunkiem bankow.
Ich syntetyczne zestawienie zostalo zobrazowane na rysunku 22 (s. 135). Analiza Zrodet
literaturowych umozliwita tez Autorce scharakteryzowanie podstawowych narzedzi promocji
bankow (tabela 17, s. 143) oraz wytypowanie podstawowych instrumentdw i obszarow
spolecznej odpowiedzialnosci biznesu w dzialalnosci bankowej (tabela 18, s. 149). Wreszcie
w ostatnim podrozdziale tego rozdziatu Autorka skupita swoja uwage na kwestii metod
pomiaru wizerunku bankow, ktore podzielita na trzy podstawowe grupy: jakosciowe,
ilosciowe, mieszane. Metody jako$ciowe zaprezentowata w syntetycznym zestawieniu w
postaci tabeli 19 (s. 153-155). Z kolei metody iloSciowe i mieszane opisata na stronach 156-
158. Dokonata tez doglebnej analizy tych kwestii opisywanych w publikacjach innych
autorow, co znalazto swoj wyraz w tabeli 20 (s. 159-162).

W rozdziale 4 opisana zostata metodyka badan. W podrozdziale 4.1 wymieniono dziesi¢é
pytan badawczych, ktore postuzyly do sformulowania sze$ciu celéw rozprawy doktorskie;.
Aby osiggna¢ postawione cele Autorka sformulowata dos¢ liczng grupe hipotez (bo az 20
gtownych i trzy pomocnicze), ktore postanowita podda¢ weryfikacji. W kolejnym
podrozdziale opisala metody badawcze, jakie zastosowata w trakcie weryfikacji hipotez.
Sktadajg si¢ na nie metody ilosciowe (dwa autorskie kwestionariuszy ankiety — dla
pracownikow i klientow bankéw —z wykorzystaniem technik PAPI i CAWI) oraz metody
jakosciowe (wywiady eksperckie). W ostatnim z podrozdziatéw tego rozdzialu zostata
przytoczona szczegotowa charakterystyka proby badawczej oraz rozklady odpowiedzi na
wybrane pytania ankietowe.

Rozdzial 5 poswigcono empirycznej weryfikacji procesu zarzgdzania wizerunkiem bankow
w oparciu o wyniki badan iloSciowych. Rozdziat sklada si¢ z trzech podrozdzialow, gdzie
w pierwszym z nich dokonano analizy rezultatéw ankietowania wsrdd pracownikéw bankoéw
(na probie 401 respondentow). Pytania dotyczyly tego, jak ich zdaniem bank jest odbierany
przez klientéw oraz jakie czynniki (posrod wymienionych) majg w tym kontekscie najwigksze
znaczenie. Kolejne pytania dotyczyly: samooceny pracownikéw wzgledem posiadanych
umiejetnosci z zakresu pomiaru wizerunku banku; narzedzi pomiaru tego wizerunku
placowki, w ktorej pracuja oraz ich przydatnosci. Zbadano tez opinie pracownikéw na temat
wpltywu wizerunku banku na ekonomiczne, spoleczne i marketingowe aspekty jego
funkcjonowania — w tym celu obliczono wartosci odpowiednich wskaznikow wspomnianych
aspektow. Okazato si¢, ze wszystkie trzy ksztaltuja si¢ na dosy¢ wysokim (80% 1 wyzszym)
poziomie.

Pytanie do dyskusji: dlaczego Pani wybrata akurat te trzy aspekty?

Drugi podrozdzial w rozdziale 5 poswigcono badaniom ilosciowym wsrod klientow bankow
(1210 ankiet). Za podstawe postuzyta inna ankieta, w ktorej czeS¢ pytan byla zbiezna
z pytaniami z poprzedniej ankiety, co pozwolito na ich poréwnanie. Z kolei trzeci podrozdziat
to podsumowanie dwoéch poprzednich podrozdziatéw oraz weryfikacja postawionych hipotez
badawczych (H1 — H20).



W rozdziale 6 weryfikacji empirycznej dokonano w oparciu o wyniki badan o charakterze
jakosciowym — 16 wywiadoéw indywidualnych (o charakterze standaryzowanym i struktu-
ryzowanym) wsrod ekspertow (doswiadczonych pracownikéw bankoéw, z podziatem na banki
komercyjne i spotdzielcze). Rozdzial sktada si¢ z czterech podrozdziatdéw. Pierwsze dwa z
nich to omoéwienie podstawowych kwestii zwigzanych z zarzadzaniem wizerunkiem w
bankach (ktore reprezentujg) oraz analiza i poréwnanie odpowiedzi na pytania zadawane
respondentom w ankiecie dla pracownikow bankéw komercyjnych i spotdzielczych,
odpowiednio. Trzeci podrozdziat poswiecono budowie modelu zarzgdzania wizerunkiem
bankow, w oparciu
0 zaproponowane przez ekspertow plany zarzadzania wizerunkiem bankow. Czwarty z Kkoleli
poswigcono identyfikacji ograniczen badawczych oraz okresleniu kierunku dalszych badan.

Rozprawe konczy Zakonczenie podsumowujace calg prace, w ktérym w sposéb syntetyczny
podano gtéwne wyniki rozprawy doktorskiej i wyciagnigte z niej wnioski.

Jezyk pracy jest klarowny i zrozumiaty, skladnia i1 stylistyka sa dobre. Recenzowana
dysertacja jest zgodna z tematem, a zdecydowana wigkszos$¢ tez, twierdzen i pogladéw w niej
wyrazonych, W mojej ocenie, jest trafna.

Warte podkreslenia sa: spdjnos¢ rozwazan, doglebna analiza otrzymanych wynikéw i
ptynnos¢ przejscia od jednych watkow do kolejnych.

Ogodlnie mozna powiedzie¢, ze badania przeprowadzono i opisano bardzo szczegdlowo
i skrupulatnie. Kazdy wynik zostal prawidtowo zinterpretowany, z podanym za kazdym
razem uzasadnieniem. Autorka wskazata rowniez na powigzanie uzyskanych wynikow z
gldownymi watkami badania dysertacyjnego.

Catos¢ pracy jest spojna i konsekwentna.

6. Praktyczne zastosowanie uzyskanych wynikow badan

Otrzymane w rozprawie doktorskiej wyniki niewatpliwie przystuza si¢ gospodarce,
mianowicie w sektorze bankowym, niezaleznie od tego, czy jest to sektor bankowosci
komercyjnej czy spotdzielczej. Zaproponowany model jest opracowany w oparciu o badania
krajowego sektora bankowego, moze jednak postuzy¢ jako wzorzec dla bankéw w innych
krajach.

7. Informacje o nieprawidlowosciach w rozprawy doktorskiej

Praca pod wzgledem formalnym przygotowana zostala poprawnie, cho¢ wykazuje nieliczne,
drobne usterki/uwagi:

1) niektore pozycje literatury warto bylo uzupeini¢ o numery stron, zgodnie z trady-
cyjnymi wymaganiami (m.in. do artykulow w czasopismach czy rozdzialdéw w mono-
grafiach zbiorowych);

2) zabraklo mi wyraznego podkreslenia, ze w ankieta dla klientow banku dotyczyta tylko
gospodarstw domowych (klientow indywidualnych), bowiem wsrdéd ,,innych



czynnikow” respondenci wymieniali np.: ,,niedopuszczanie do konta komornikow
z rzekomymi dlugami i niedopuszczanie do zablokowania firmom/gospodarstwu
domowemu spokojnego dzialania przez nieuczciwo$¢ osob trzecich, w tym trwate
szkodzenie w ten sposéb swoim klientom np. uszkadzanie dziatania firmy;
bezpieczenstwo klienta powinno by¢ priorytetem nawet w przypadku kradziezy
z wykorzystaniem systemu komorniczego”; ,,oferta dla firm” (s. 239); z drugiej strony,
cickawe wyniki mozna bytoby uzyska¢ z badania ankietowego, przeprowadzonego dla
klientow instytucjonalnych (firm), ale jest to juz temat dla dalszych badan;

3) w metryczce do ankiety klienckiej (jak i pracowniczej) warto byto doprecyzowac, czy
jest to indywidualny dochod brutto respondenta czy jako przedstawiciela
gospodarstwa domowego (chodzi tu o dochod przypadajacy na jednego domownika);
cho¢ szczerze nie do konca rozumiem roli tego pytania, gdyz nie zostalo ono
wykorzystane jako kryterium porownawcze.

Wymienione powyzej sugestie i uwagi krytyczne nie zmieniaja jednak mojej pozytywnej
opinii o pracy doktorskiej.

8. Konkluzje i ocena koncowa

Reasumujac stwierdzam, ze rozprawa doktorska autorstwa Pani mgr Marty Grzyb
pt. Zarzgdzanie wizerunkiem bankéw w kontekscie wspotczesnych wyzwan, napisana pod
kierunkiem naukowym Pani dr hab. Anny Korombel i Pani dr Zuzanny Ostraszewskiej,
profesor Politechniki Czgstochowskiej, stanowi oryginalne rozwigzanie problemu
naukowego, dowodzi ogélnej wiedzy teoretycznej Autorki w analizowanym obszarze oraz
potwierdza umiej¢tno$é samodzielnego prowadzenia badan naukowych.

W S$wietle przedstawionej opinii oraz biorgc pod uwage wskazane watpliwosci dotyczace
pojedynczych fragmentéw rozprawy stwierdzam, ze przedstawiona mi do recenzji praca
doktorska Pani mgr Marty Grzyb pod tytulem Zarzgdzanie wizerunkiem bankow w
kontekscie wspolczesnych wyzwan w petni spetnia wymagania stawiane pracom doktorskim,
zawarte w Ustawie z dnia 20 lipca 2018 r. — Prawo o szkolnictwie wyzszym i nauce
(Dz.U. z 2022 r. poz. 574).

Whnosze zatem o przyjecie przedtozonej rozprawy i dopuszczenie jej do publicznej obrony.
Przedstawiona do recenzji praca daje podstawg¢ do ubiegania si¢ o stopien doktora
w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu i jakos$ci.

Wnosz¢ rowniez o wyrdznienie pracy doktorskiej Pani mgr Marty Grzyb pod tytutem
Zarzgdzanie wizerunkiem bankow w kontekscie wspolczesnych wyzwan.




