Czestochowa, 05.07.2024

Prof. dr hab. Maria Nowicka — Skowron

Recenzja

rozprawy doktorskiej mgr inz. Kamili Kowalik na temat: ,,Zarzadzanie jakoscig procesu
obstugi klienta w przedsigbiorstwach ustugowych z branzy edukacyjnej”. Praca zostala
napisana pod kierunkiem dr hab. inz. Pawta Nowodzinskiego, prof. P. Cz. oraz dr Izabeli

Baginskiej — promotora pomocniczego.

1. Podstawa formalna recenz;ji.

Formalng podstawg niniejszej recenzji jest pismo prof. PCz dr hab. Agaty Mesjasz — Lech,
Kierownika Dyscypliny Nauki o Zarzadzaniu 1 Jakosci Politechniki Czgstochowskiej z dnia
18.06.2023 r o powierzeniu mi funkcji recenzenta rozprawy doktorskiej mgr inz. Kamili

Kowalik. Recenzje wykonatam w oparciu o dostarczony maszynopis.
2. Ocena zasadno$ci wyboru tematu rozprawy doktorskiej

Praca doktorska jest usytuowana w obszarze nauki o zarzadzaniu 1 jakoSci i1 dotyczy
zarzadzania jakoscig proceséw obstugi klienta w przedsigbiorstwach. Problematyka powyzsza

zostala wlasciwie zaprezentowana w kontekscie zagadnien teorii 1 praktyki zarzadzania.

Mgr. inz. Kamila Kowalik, podejmujac ztozony problem zarzadzania jako$cig prawidlowo,
zidentyfikowala jego istot¢ koncentrujac si¢ na procesie obstugi klienta w przedsigbiorstwach
ustugowych z branzy edukacyjnej. Przy wzroscie znaczenia obstugi klienta spowodowanej
dynamicznie rosngcg konkurencja, a takze rozbieznoscig z zakresu oczekiwan klientow a
oferowanym poziomem obstugi istotna jest analiza ekonomiczna powyzszych zaleznosci. W
tym konteks$cie istotne jest podkre§lenie wysokiego stopnia zlozonosci zasobow wiedzy w
obszarze zarzadzania jakoscia, ktére bazuje na ujeciu systemowym. Odniesienie tego typu
wyznacza wysoka range problemowi zarzadzania jakos$cig w procesach obstugi klienta w

organizacjach ustugowych — edukacyjnych.



Zmiany, ktére wystapity w ostatnich latach ksztalcenia, wynikaja przede wszystkim z
upowszechnienia si¢ nauczania zdalnego i wymagaja nowego podejscia do zarzadzania
jako$cia w procesach obstugi klientow W organizacjach edukacyjnych. Z uwagi na rosnaca
konkurencj¢ na rynku edukacyjnym zarzadzanie jako$cig procesu obstugi klienta wymaga
podejmowania coraz bardziej zlozonych i1 skutecznych decyzji na konkurencyjnym rynku.
Doktorantka wskazujac na powyzszy problem integruje go z luka badawcza, dotyczaca
przestrzeni taczacej zarzadzanie jakoScig z procesem obstugi klientow. Problem integracji
powyzszych obszarow badawczych w aspekcie Polskiej Klasyfikacji Dziatalnosci — kod
85.59B podejmowany przez Doktorantke mozna uzna¢ za istotny, interesujacy i wskazujacy

na dojrzalo$¢ naukowa Doktorantki.
3. Przedmiot i struktura pracy doktorskiej

Rozprawa doktorska mgr inz. Kamili Kowalik liczy 286 stron, w tym bibliografia i zalaczniki.
W strukturze pracy znajduje si¢: wstep, pie¢ rozdzialdw, zakonczenie, bibliografia, spis
rysunkow, tabel, zataczniki oraz streszczenie w jezyku angielskim. Bibliografia liczy 394
pozycje, 6 pozycji aktow prawnych, 3 pozycje danych statystycznych oraz 4 pozycje zrodet
internetowych. W bibliografii wykorzystano znaczng liczbe pozycji angielskojezycznych.
Catos¢ bibliografii jest adekwatna do przedmiotu rozwazan w dysertacji doktorskiej. Prace
rozpoczyna wstep uzasadniajacy, wybor tematu, jego znaczenie w teorii nauki o zarzadzaniu i
jakosci w procesach obslugi klienta w organizacjach o$wiatowych. Istota problemu
teoretycznego i badawczego dotyczy pojecia jakosci, trudnego do jednoznacznej identyfikacji,
z uwagi na subiektywizm ocen. Subiektywne oceny dominujg zwlaszcza w procesach obstugi
klienta, z uwagi na trudnosci pomiaru i doboru kryteriow oceny wraz z okre§leniem

standardow jakosci.

Doktorantka wskazujac na luke¢ badawcza sformulowala podstawowy problem badawczy
wyrazony w formie pytania badawczego ,,Czy jakos¢ procesu obstugi klienta jest istotng

determinantq jakosci ustugi edukacyjnej sSwiadczonej przez korepetytora? >

Konsekwentnie sformutowana zostata hipoteza gtowna w formie: , Jakos¢ procesu obstugi
klienta stanowi wazng determinante postrzegania jakosci ustugi edukacyjnej swiadczonej

’

przez korepetytora’’. Rownolegle do hipotezy gtownej sformutowane zostaly hipotezy

pomocnicze:

1. Przedsigbiorstwa swiadczqce ustugi korepetycji oraz klienci korzystajgcy z korepetycji

identyfikujg proces obstugi klienta z procesem swiadczenia ustugi edukacyjnej;



2. Za najistotniejsze czynniki jakosci procesu obstugi klienta w przedsigbiorstwie
swiadczgcym ustugi korepetycji uwazane sq przez klientow i przedsiebiorstwa determinanty

zwiqzane z interakcjq klient-pracownik w trakcie procesu Swiadczenia ustugi edukacyjnej.

3. Przedsiebiorstwa swiadczgce ustugi korepetycji nie prowadzq sformalizowanych badan z

zakresu jakosci procesu obstugi klienta.

4. Istnieje zaleznos¢ pomiedzy czestotliwoscig korzystania z ustug edukacyjnych a

partycypacjq klientow w doskonaleniu procesu obstugi klienta.

W oparciu o postawione hipotezy okreslone zostaly cele niniejszej dysertacji. Przyjeto, Ze
zasadniczy cel stanowi analiza i ocena wplywu procesu obstugi klienta na zarzqdzanie
jakosciqg ustugi edukacyjnej. Rozwinigcie celu glownego stanowiq nastepujgce cele

szczegotowe:

1. Porownanie sposobu postrzegania procesu obstugi klienta i ustugi edukacyjnej przez

Korepetytorow i klientow korzystajgcych z ustug korepetycji.

2. Zidentyfikowanie i analiza istotnosci czynnikow jakosci procesu obstugi klienta w

przedsigbiorstwie ustugowym swiadczgcym ustugi korepetycji.

3. Zbadanie, czy przedsiebiorstwa ustugowe z branzy edukacyjnej prowadzq badania

dotyczqgce jakosci procesu obstugi klienta.

4. Analiza uczestnictwa klientow w doskonaleniu jakosci procesu obstugi klienta w

przedsigbiorstwie ustugowym swiadczqcym ustugi korepetycji.

Praktyczny cel pracy stanowi opracowanie modelu zarzqdzania jakoscig procesu obstugi
klienta w przedsiebiorstwie ustugowym swiadczqgcym ustugi korepetycji, ze szczegolnym
uwzglednieniem roli klienta w jej ksztattowaniu, w oparciu o procesowq orientacje na klienta

’

w przedsiebiorstwie ustugowym.’

Oceniajac zlozono$¢ merytoryczng problematyki podjetej w dysertacji determinujaca
metodyke badawcza mozna stwierdzi¢, ze Doktorantka wykazuje dojrzalos¢ naukowa w
zakresie prawidlowego formulowania i analizy zagadnien badawczych. Ich tres¢

przedstawiono w pigciu rozdziatach.

W rozdziale pierwszym przedstawiono teoriopoznawcze problemy zarzadzania jakos$cig w
zarzadzaniu przedsigbiorstwem. Podkreslono zwlaszcza funkcje zarzadzania 1 wskazano na

wyzwania wspotczesnego zarzadzania. Dokonano analizy literatury z zakresu istoty

3



zarzadzania jako$cig, zdefiniowano zagadnienie jako$ci wustug. Ponadto dokonano
charakterystyki zarzadzania jakoscig i oceny wybranych metod stosowanych w procesach

zarzadzania jako$cig ushug.

Rozdziat drugi zawiera analize literatury, charakteryzujacej procesowe ujgcie obstugi klienta
w organizacjach ustugowych z branzy edukacyjnej. Wskazano na istot¢ procesu od Ujecia
technicznego (produkcyjnego) do ujecia pro-konsumenckiego. Dokonano identyfikacji
procesu zasobow wektorow wejs¢ 1 wyjs¢. W kolejnym etapie dokonano prezentacji
teoretycznej podstaw obstugi klienta w logistyce, marketingu i zarzadzaniu. Rozdziat ten
zawiera roOwniez zagadnienia w zakresie zarzadzania jakosciag w sektorze ustug. Ponadto
dokonano w tym rozdziale oceny charakteru branzy ustugowej oraz ustug edukacyjnych, jako

produktow rynkowych o okreslonych parametrach jakosci.

Rozdziat trzeci zawiera metodologi¢ badan wilasnych. Na bazie teoretycznych podstaw
okreslono cele pracy i sformutowano problemy i hipotezy badawcze. Wskazano takze na

metody badawcze 1 uzytecznos$¢ ich eksploracji wraz z charakterystyka przedmiotu badan.

W rozdziale czwartym zaprezentowano wyniki badan ankietowych w formie graficznej i
opisowej, przeprowadzone w przedsigbiorstwach z branzy edukacyjnej $wiadczace ustugi
korepetycji, zlokalizowane w regionie czgstochowskim. Zebrano opinie korzystajacych z
ustug korepetycji na wybranym obszarze. Umozliwia to oceng relacji w procesie obstugi
klienta z punktu widzenia jego jakosci. Istotg problemu byta zatem ocena wybranych
zagadnien z zarzadzania jako$cia, zwlaszcza wptywu klientow na zarzadzanie jako$cia w

badanych przedsigbiorstwach.

Rozdzial piaty kontynuuje poglgbiong analiz¢ 1 ocen¢ problemow zarzadzania jakoscig
procesu obstugi klienta w przedsigbiorstwach $wiadczacych ustugi korepetycji. Poddano
weryfikacji zalezno$ci pomiedzy okre§lonymi elementami kwestionariusza identyfikujacymi
przedsigbiorstwo i klientow. Dokonano prezentacji studium przypadku, na bazie trzech
wybranych przedsigbiorstw §wiadczacych ustugi korepetycji, wraz z ich charakterystyka i
rezultatami obserwacji zakonczonej wywiadami bezposrednimi. W rozdziale przeprowadzono
takze weryfikacj¢ hipotez badawczych na podstawie uzyskanych wynikow. Istota rozdziatu
koncentruje si¢ na autorskim modelu zarzadzania jakosciag w procesach obstugi klienta w

przedsigbiorstwie ustug korepetycyjnych.

W zakonczeniu pracy mgr inz. Kamila Kowalik prawidlowo podsumowala rozwazania

teoretyczne 1 dokonata konfrontacji postawionych celow, sformutowanych problemow i
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hipotez z rezultatami badawczymi. Ponadto Doktorantka wilasciwie okreslita wktad wiasny
rozprawy w rozw0j nauki o zarzadzaniu i jako$ci. Procedur¢ badawcza przeprowadzono
wlasciwie. Doktorantka wykazala si¢ dojrzatoscig naukowa, rozwigzala postawiony problem

badawczy i zrealizowala cel dysertacji.
4. Ocena merytoryczna pracy

Przedstawiona przez mgr inz. Kamile Kowalik dysertacja doktorska wykazuje wysokie
walory naukowe i interesujace wnioski z praktyki. Jest studium teoretyczno- empirycznym w
obszarze dyscypliny nauki o zarzadzaniu i jako$ci. Temat — ,,Zarzadzanie jakoscig procesu
obstugi klienta w przedsigbiorstwach ustugowych z branzy edukacyjnej” — jest wlasciwie
sformutowany, adekwatnie oddajacy tre$¢ pracy. Problematyka stanowigca przedmiot pracy
wykazuje si¢ duzym znaczeniem na rynku edukacyjnym — trudnym i niejednoznacznym w
ocenie podmiotow tego rynku. Podjecie powyzszych zagadnien uzasadnia jednak

sformutowanie pytan. Prosz¢ o odpowiedZ na ponizej przedstawione pytania

1. W temacie wystepuja komercyjne ustugi edukacyjne, a w pracy zawe¢zono je w
badaniach jedynie do korepetycji, dlaczego przyjeto takie kryterium?

2. Z czego wynika dobdr metod badawczych, a w szczegdlnosci co wnoszg studia
przypadkéw do weryfikacji hipotez?

3. Hipoteza 4 jest nieprecyzyjnie sformulowana, na czym polega partycypacja
klientow w doskonaleniu jako$ci?

4. Doktorantka na podstawie analizy literatury stwierdza, ze glowna potrzebe klienta
na rynku ustug edukacyjnych stanowi zdobycie wiedzy. (s. 104) W zwigzku z
powyzszym wydaje si¢, iz celowe jest pytanie o rodzaj wiedzy swiadczonej przez
przedsigbiorstwa ustugowe z branzy edukacyjnej w formie korepetycji. Zatem jak

rodzaj wiedzy wptywa na jakos$¢ §wiadczonych ustug?

W pracy wystepujg nieliczne pomyiki, ktore nie wplywaja na oceng. Przyktadowo na stronie
247 Barcik R, (poz. nr 19) powtdérzona zostata jako pozycja nr 23 na stronie 248. Jest

,,Lisicka” powinno by¢ ,,Lisiecka” (poz. 204) na stronie 257.



5. Konkluzja

Reasumujac stwierdzam, ze recenzowana dysertacja mgr inz. Kamili Kowalik speiia
wymagania okreslone w Art. 187. Ustawy z dnia 20 lipca 2018 r., Prawo o szkolnictwie
wyzszym 1inauce (Dz.U. 2023 poz. 742) iwnioskuje do Rady Dyscypliny Nauki o
Zarzadzaniu 1 Jakosci Politechniki Czestochowskiej o jej przyjecie i dopuszczenie do

publicznej obrony.

Rozprawa moze by¢ podstawa do ubiegania si¢ o nadanie stopnia doktora w dziedzinie nauk

spotecznych, w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu i jakosci.



