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Aspekty formalne

Recenzja zostata sporzgdzona na podstawie pisma sygnowanego przez panig prof. Agate
Mesjasz-Lech, kierownika dyscypliny naukowej nauki o zarzgdzaniu i jakosci z dnia 28 listopada 2023
roku informujgcego o powotaniu mnie na recenzentke w/w rozprawy doktorskiej. Oswiadczam, ze nie
ma przeciwskazan natury prawnej i etycznej do podjecia sie przeze mnie przygotowania recenzji

pracy doktorskiej napisanej przez pania mgr Marte Grzyb.

Ocena tematu pracy

Temat pracy oceniam jako aktualny, interesujgcy poznawczo i wazny dla teorii oraz praktyki
zarzadzania. Mimo ze problematyka ksztattowania wizerunku banku podejmowana jest na gruncie
nauk o zarzadzaniu i jakosci od kilkudziesieciu lat, zmiany zachodzgce w otoczeniu tych organizacji,
np. dynamiczna cyfryzacja ustug bankowych, powodujg ciggtg ewolucje uwarunkowan wizerunku
bankédw oraz metod zarzadzania wizerunkiem, co uzasadnia ich badanie. Temat rozprawy
jednoznacznie wskazuje na problematyke witasciwg dla dyscypliny nauki o zarzadzaniu i jakosci.
Poprawnie uzasadniono wybdr tematu eksponujgc fragmentarycznos¢ badan nad zarzgdzaniem

wizerunkiem bankéw w kontekscie wspdtczesnych wyzwan, w tym wyzwan geopolitycznych.

Struktura pracy
Recenzowana praca doktorska liczy 399 stron. Uwazam, ze dysertacja powinna miec

maksymalnie objetos¢ 220- 250 stron, ale zdaje sobie sprawe, ze jest ocena subiektywna. W



przypadku recenzowanej rozprawy na pewno warto usungc¢ zbedne powtorzenia (na przyktad zdanie
,W literaturze przedmiotu wcigz nie ma petnej zgody co do zasadnosci zarzadzania wizerunkiem
bankéw” zostato uzyte co najmniej cztery razy).

Praca sktada sie ze wstepu, 6 rozdziatdw, zakonczenia, bibliografii, spisu tabel i rysunkdw.
Kazdy rozdziat zostat podzielony na podrozdziaty. Struktura pracy jest harmonijna, a podziat tresci w
ramach poszczegdlnych czesci jest logiczny i w petni uzasadniony. Wyraznie wyodrebniono czesci o
charakterze teoriopoznawczym (trzy pierwsze rozdziaty), metodycznym (rozdziat czwarty) oraz

empirycznym (rozdziat pigty i szdsty).

Analiza i ocena merytoryczna pracy

Jak informuje Autorka pracy we wstepie, recenzowana rozprawa doktorska stanowi ,,probe
kompleksowego podejscia do problematyki zarzadzania wizerunkiem bankéw polskiego sektora
bankowego, uwzgledniajacg zaréwno wnioski ptyngce z kwerendy literatury przedmiotu, jak i wyniki
badan witasnych, odzwierciedlajgcych oczekiwania i postulaty pracownikéw bankéw, jednoczesnie
odnoszac je do potrzeb klientéw tych instytucji”. We wstepie uzasadniono wybdr tematu,
przedstawiono cele pracy, a takze problemy i hipotezy badawcze. W tej niezwykle waznej czesci
pracy zabrakto mi jednoznacznego zdefiniowania poje¢ kluczowych w kontekscie tytutu pracy: ktérg
definicje wizerunku przyjmuje Autorka? Jak definiuje tytutowe ,zarzgdzanie wizerunkiem banku”?
Definicje zarzadzania wizerunkiem znajdujemy dopiero na stronie 109 rozprawy (powtdrzong na
stronie 212). Autorka przyjmuje, ze jest to ,zestaw dziatan obejmujgcy planowanie i podejmowanie
decyzji, organizowanie, przewodzenie, tj. kierowanie ludZmi i kontrolowanie skierowanych na zasoby
banku (ludzkie, informacyjne, rzeczowe i finansowe) i wykonywanych z zamiarem postrzegania
instytucji bankowej przez jej interesariuszy w taki sposéb, by byt on mozliwie jak najblizszy
tozsamosci podmiotu bankowego”.

Rozdziat pierwszy nosi tytut Wizerunek jako kluczowy zaséb organizacji. W tej czesci
Doktorantka przedstawita etymologie pojecia wizerunek, jego definicje, paradygmaty, w ramach
ktérych analizowana jest problematyka wizerunku, funkcje, ktére on petni, klasyfikacje
oraz historie badan nad wizerunkiem. Zaprezentowane zostaty takie modele ksztattowania
wizerunku oraz propozycje rozwigzan dotyczacych zarzadzania wizerunkiem organizacji. Wskazano na
podobienstwa i réznice miedzy pojeciami: wizerunek, tozsamos¢, reputacja.

Rozdziat drugi nosi tytut Wizerunek w funkcjonowaniu bankdw. Autorka pracy przedstawia
bank jako szczegdlny rodzaj podmiotu gospodarczego, opisuje sektor bankowy i na tym tle prezentuje
znaczenie wizerunku w kontekscie funkcjonowania bankéw. Na podkreslenie zastuguje fakt, ze
Doktorantka nie tylko sprawnie referuje dorobek innych badaczy, ale takze podejmuje udang probe

wiasnej konceptualizacji tego okreslenia, ktérej efekt stanowig trzy autorskie definicje wizerunku
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banku. Jak stusznie zauwazyta Autorka pracy, wizerunek banku mozna rozpatrywac przez pryzmat
cech (atrybutéw) tego konstruktu, jego wewnetrznej konstrukcji czy funkcji, ktére za pomoca
wizerunku realizujg banki.

W rozdziale trzecim Doktorantka skupita sie na zarzadzaniu wizerunkiem banku. Przedstawita
argumenty przemawiajgce za potrzebg realizacji tego procesu w bankach oraz scharakteryzowata
rozwigzania z tego zakresu, odnoszac je bezposrednio do specyfiki bankéw jako podmiotéw
gospodarczych. Przedstawita rowniez zasady, ktorych nalezy przestrzegac zarzadzajgc wizerunkiem
bankdéw. Ta czesc pracy takze zawiera komponent twoérczy, poniewaz Autorka zaproponowata wtasng
definicje zarzadzania wizerunkiem bankéw. Kluczowg cze$é tego rozdziatu stanowi zestawienie
czynnikdéw wptywajgcych na ksztattowanie wizerunku bankdw oraz klasyfikacja interesariuszy
podmiotéw bankowych. Prawidtowo scharakteryzowano tez narzedzia wykorzystywane przez banki
w zarzadzaniu ich wizerunkiem (rysunek 22) oraz dokonano ich systematyzacji. Rozdziat ten zawiera
takze wnikliwg klasyfikacje i charakterystyke metod badan nad wizerunkiem oraz zestawienie metod
pomiaru wizerunku tych jednostek.

Czwarty rozdziat dysertacji obejmuje kluczowe elementy metodyki prowadzonych badan.
Moje zastrzezenia budzi dobdr badanej prdby. Skoro — zgodnie z tytutem — praca koncentruje sie na
zarzgdzaniu wizerunkiem, to kluczowe jest objecie badaniami jak najwiekszej liczby reprezentantéw
kadry zarzadzajgcej, ktéra decyduje o doborze i zakresie stosowania narzedzi zarzadzania
wizerunkiem banku. Autorka pracy jest tego swiadoma, poniewaz pisze: ,Wazne byto takze dotarcie
do osdb piastujgcych stanowiska kierownicze, ktore posiadajg witadztwo decyzyjne (rowniez w
obszarze wizerunku)”. Tymczasem tak wazna z perspektywy tematu pracy grupa stanowita zaledwie
12,5% respondentéw (strona 184). Ponadto zgadzam sie z oceng Autorki pracy, ze ,Za pewien
wyraznie rzucajacy sie w oczy mankament przeprowadzonego badania nalezy uznaé niewielki
odsetek pracownikéw zatrudnionych w dziale marketingu (0,7% proby)”. Nie ulega watpliwosci, ze
wszyscy pracownicy banku majg swoéj udziat w ksztattowaniu wizerunku danego podmiotu, jednak
zarzadzanie wizerunkiem podmiotu bankowego, zgodnie z definicjg przyjeta przez Autorke pracy (s.
109 i s. 212) to domena kadry menedzerskiej wspieranej wiedzg merytoryczng specjalistow w
zakresie marketingu i komunikacji spotecznej. Dlatego te osoby powinny stanowi¢ dominujgca, a
moze wrecz jedyng cze$¢ badanej préby. W mojej ocenie lepszym rozwigzaniem bytoby
przeprowadzenie badan na mniejszej prébie, ale dobranej bardziej adekwatnie do tematu rozprawy.
W pracy przyjeto szesc¢ réwnorzednych celéw badawczych:

1. ,identyfikacja czynnikdw ksztattujacych wizerunek bankéw;
2. wskazanie skali oddziatywania okreslonych czynnikéw na ksztattowanie wizerunku bankéw z
perspektywy klienckiej i pracowniczej;

3. wskazanie wykorzystywanych przez banki metod pomiaru wizerunku;



4. identyfikacja narzedzi zarzadzania wizerunkiem bankdw;
5. okredlenie stopnia przydatnosci instrumentéw wykorzystywanych badz mogacych byé
wykorzystywanymi przez banki w toku zarzgdzania wizerunkiem;

6. zbudowanie modelu zarzgdzania wizerunkiem bankow”.
Ich sposéb sformutowania jest prawidtowy, cho¢ w mojej ocenie uzasadnione bytoby wyodrebnienie
celu gtéwnego (konstrukcja modelu zarzgdzania bankiem) i celéw szczegoétowych. Przyjeto az 10
problemdw ujetych w formie pytan badawczych. Ich stopien waznosci w kontekscie celéw pracy jest
zrdznicowany. Za absolutnie kluczowe uwazam te pytania badawcze, ktére wprost wynikajg z tematu
okreslonego w tytule pracy, na przyktad pytanie 9 i 10. Zgodnie z tytutem praca dotyczy zarzadzania
wizerunkiem bankdéw, dlatego problemy badawcze powinny dotyczy¢é narzedzi zarzadzania
wizerunkiem, czynnikdw determinujgcych ich wybdr, metod pomiaru efektywnosci stosowanych
narzedzi. Tymczasem Autorka pracy skupita sie bardziej na uwarunkowaniach wizerunku bankow. Az
6 pytan badawczych dotyczy wtasnie czynnikéw wptywajacych na wizerunek, co w mojej ocenie
mozna byto zawrze¢ w jednym pytaniu: Jakie czynniki i z jaka sitg wptywajg na wizerunek bankéw?
Jednoczesnie w katalogu pytan badawczych znalazty sie takie, na ktére w naukach o zarzadzaniu i
jakosci znamy odpowiedz, np. pytanie 1 ,Czym jest wizerunek i jakie jest jego znaczenie dla
bankéw?”. W bardzo obszernej czesci teoretycznej pracy Doktorantka udowadnia, ze zaréwno
definicja wizerunku, jak i jego znaczenie dla bankéw sg dobrze rozpoznane w literaturze naukowe;.

W pracy sformutowano az 20 hipotez badawczych, w tym hipoteza nr 13 zostata dodatkowo
rozbita na 13a, 13b, 13 c. Nie znajduje to w petni uzasadnienia merytorycznego. Uwazam, ze cze$é
hipotez jest zbedna. Zgodnie z przyjetg w naukach spotecznych definicjg hipoteza to przypuszczenie
lub domyst naukowy tworzony w celu wyjasnienia zdarzen, faktu lub zbioru faktéow w sytuacji, gdy
pewne zjawiska wymagajg sprawdzenia i uzasadnienia. Nie ma zatem naukowego uzasadnienia do
stawiania hipotez dotyczacych standéw, zjawisk i proceséw, ktére sg oczywiste, znane i dobrze
udokumentowane w literaturze naukowej, np. hipoteza nr 4. Nie ma przestanek do potwierdzania, ze
,Pracownicy bankdéw polskiego sektora bankowego wywierajg wptyw na wizerunek bankéw, w
ktérych pracujg”, poniewaz z catg pewnoscig tak wtasnie jest. Zreszta Doktorantka jest tego
Swiadoma, poniewaz na stronie 184 pracy pisze: , To wtasnie te osoby swoim zachowaniem i postawg
bezposrednio oddziatujag na ksztattowanie wizerunku w oczach klientow”. Ponadto tres¢ hipotez
badawczych nie jest spdjna z problemami sformutowanymi w postaci pytan badawczych. Wszystkie
hipotezy dotyczg czynnikdw wptywajacych na wizerunek bankdéw, natomiast nie ma zadnej
odnoszacej sie do eksponowanego w tytule pracy zarzadzania wizerunkiem. Uwazam to za btad
metodyczny, ktéry nie przekresla wartosci naukowej pracy, jednak wymaga korekty, gdyby rozprawa

byta wydawana w postaci monografii.



Aby osiggngc cele naukowe pracy wykorzystano badania iloSciowe i jakosciowe. Rozdziat
piaty obejmuje badania ilosciowe przeprowadzone zaréwno wsréd klientéw, jak i pracownikéw
bankdéw spétdzielczych i komercyjnych polskiego sektora bankowego. Prawidtowo dobrano narzedzia
statystyczne do opracowania wynikéw badan ilosciowych. Autorka skoncentrowata uwage na
kreowang przez banki tozsamos¢ (sposéb przedstawiania sie bankdw), czynniki, ktére w ocenie
pracownikéw bankéw wptywajg na postrzeganie bankéw przez klientéw, kwestie dotyczgce pomiaru
wizerunku, narzedzia stosowane przez banki w toku zarzadzania swym wizerunkiem oraz czynniki, na
ktére - zdaniem pracownikdow bankéw - oddziatuje wizerunek tych podmiotéw. W tym rozdziale
przedstawione zostaty wyniki badan ilosciowych przeprowadzonych na prébie 1210 klientéw
bankéw. Przeanalizowano sposdb postrzegania i ocene bankdw przez klientdw, czynniki oddziatujace
na postrzeganie bankéw oraz polskiego sektora bankowego. Rozdziat koriczy ocena prawdziwosci
hipotez badawczych.

Rozdziat szdsty powstat w oparciu o badania jakosciowe przeprowadzone wsréd ekspertéw z
bankédw komercyjnych i spétdzielczych polskiego sektora bankowego. W zamysle badawczym Autorki
stanowity one dopetnienie wczesniej zrealizowane]j procedury badawczej o charakterze ilosciowym.
Badania jako$ciowe ukierunkowane byty na poznanie motywow uczestnikéw badania w kontekscie
przyjecia przez nich okreslonych postaw w odniesieniu do zarzgdzania wizerunkiem bankdéw, a takze
pozyskanie praktycznej wiedzy dotyczacej sposobu zarzgdzania wizerunkiem. Bardzo wartosciowym
elementem tej czesci pracy jest autorski model zarzagdzania wizerunkiem bankéw (rysunek 43). Moze
byé on wykorzystany do diagnozy zarzadzania wizerunkiem na poziomie konkretnego banku, jak i
narzedzie do dalszych badan naukowych.

Podsumowujac ocene merytorycznej czesci pracy musze zauwazyé, ze w pewnym sensie pani
mgr Marta Grzyb napisata dwie prace doktorskie zamkniete w jednej. Pierwsza mogtaby nosi¢ tytut
Determinanty wizerunku bankéw w percepcji klientow i pracownikéw. To obszerne rozwazania
teoretyczne i badania empiryczne nad uwarunkowaniami wizerunku ujetymi z dwodch réznych
perspektyw: pracownikéw i klientéw. Natomiast druga praca doktorska ,,zamknieta” w recenzowanej
rozprawie to Zarzqdzanie wizerunkiem bankdw. Z tego podwdjnego zaangazowania czasu, wysitku i
energii badawczej wynikajg paradoksalnie mankamenty tej pracy, czyli wykazane powyzej czesciowe

niespdjnosci miedzy tytutem pracy, celami, problemami i hipotezami badawczymi.

Charakterystyka wykorzystanych zrédet
Bibliografia zawarta w recenzowanej pracy jest bardzo bogata (wrecz imponujaca!) i w duzej
czesci aktualna. Obejmuje 644 monografie i artykuty naukowe, 29 aktéw prawnych oraz 85 pozycji

netograficznych. Znaczng cze$¢ wykorzystanej literatury stanowia zrédta obcojezyczne. Doktorantka



potwierdzita umiejetnos¢ pozyskiwania informacji i analizy danych pochodzgcych z réznorodnych

zrodet, ktérych zaawansowanie jest adekwatne do 8 poziomu PRK.

Aspekty formalne, jezykowe i edycyjne

Praca jest napisana wzglednie poprawng polszczyzng, cho¢ zdarzajg sie w niej btedy
stylistyczne (np. tytut tabeli nr 82). Doktorantka ma sktonnos$¢ do pisania dtugich, wielokrotnie
ztozonych zdan, co podnosi ryzyko popetniania takich btedow.

Praca jest bardzo staranna pod wzgledem edytorskim. Pozytywnym elementem rozprawy s3
liczne materiaty graficzne (rysunki, wykresy, tabele), ktére wykonano niezwykle starannie. Majg one

walory porzadkujgce i syntetyzujgce prezentowane tresci.

Whiosek koncowy

Tematyka recenzowanej rozprawy doktorskiej zostata wybrana trafnie i miesci sie w
dyscyplinie nauki o zarzadzaniu i jakos$ci. Praca doktorska zawiera tresci nowe, empirycznie
weryfikowalne, stanowi oryginalne rozwigzanie problemu naukowego. Podjeta problematyka ma
charakter naukowy. Autorka potwierdzita swojg wiedze teoretyczng w dyscyplinie nauki o
zarzadzaniu i jakosci, a takze udowodnita umiejetno$¢ prowadzenia pracy badawczej. Dysertacja
spetnia warunki stawiane rozprawom doktorskim, dlatego wnioskuje o dopuszczenie pracy
Zarzqdzanie wizerunkiem bankéw w kontekscie wspodfczesnych wyzwarn do publicznej obrony na

Wydziale Zarzadzania Politechniki Czestochowskiej.

Problemy do podjecia w trakcie obrony pracy

1. Ktore narzedzia zarzadzania wizerunkiem banku Doktorantka uwaza za najbardziej
efektywne i dlaczego?

2. W recenzowanej pracy skoncentrowano si¢ na wizerunku bankéw w oczach klientow
zewnetrznych, natomiast interesujace sg dzialania tych podmiotow w obszarze
ksztaltowania wizerunku jako atrakcyjnego pracodawcy w oczach obecnych i
potencjalnych pracownikéw. Jak banki zarzadzajag swoim wizerunkiem w ramach

employer brandingu?
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