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Il Uwagi wstepne

Podstawe formalng przygotowania niniejszej recenzji stanowi pismo dr hab. Agaty
Mesjasz-Lech, prof. PCz, Kierownik Dyscypliny Naukowej Nauki o Zarzadzaniu i Jako$ci, z
dnia 18 czerwca 2024 roku, informujace o powotaniu mojej osoby, przez Rad¢ Dyscypliny
Naukowej Nauki o Zarzadzaniu 1 Jako$ci Wydzialu Zarzadzania Politechniki
Czestochowskiej, na recenzenta w przewodzie doktorskim mgr inz. Kamili Kowalik.

Przedstawiona do recenzji rozprawa doktorska miesci si¢ na 286 stronach i1 obejmuje
wstep, pie¢ rozdziatow, zakonczenie, bibliografie, spis rysunkow, spis tabel i1 zalaczniki.

Recenzj¢ rozprawy doktorskiej mgr inz. Kamili Kowalik oparto na nastgpujacych
kryteriach: znaczenie podjete] w pracy problematyki, metodyka badan, ocena rozwigzania
problemu, strona formalna. Podstawe tak sformutowanych kryteriow oceny stanowi artykut
13 ust. 1 ustawy z dnia 14 marca 2003 roku o stopniach i tytule naukowym oraz o stopniach i
tytule w zakresie sztuki, Dz. U. nr 65, poz. 595, ze zm., zgodnie z ktérym rozprawa doktorska
powinna stanowi¢ ,,oryginalne rozwigzanie problemu naukowego (..) oraz wykazaé¢ og6lng

wiedze teoretyczng kandydata w danej dyscyplinie naukowe;j”.



1. Znaczenie podjetej problematyki

Podjety w pracy problem zarzadzania jako$cia procesu obslugi klienta w
przedsiebiorstwach ustugowych z branzy edukacyjnej miesci si¢ w obszarze nauk
o zarzadzaniu i jakosci.

Problem badawczy podjety przez Autorke jest nie tylko intersujacy ale
1 wazny, zarowno z naukowego, jak i praktycznego punktu widzenia. Tematyka zarzadzania
jakoscig oraz obstugi klienta na rynku ustug edukacyjnych jest aktualna, szczegdlnie w
obliczu wspotczesnych wyzwan i1 kryzysoéw, wobec ktorych od lat stoi system szkolnictwa w
Polsce, a ktore nasility si¢ w okresie pandemii oraz obowigzku nauczania w trybie zdalnym.

Wspotczesne organizacje wykazujg coraz wigksze zapotrzebowanie na kadry o nowych
umiejetnosciach zawodowych, zwlaszcza technicznych, organizacyjnych czy z zakresu
zarzadzania, niezbednych do rozwigzywania nieznanych dotad problemow spotecznych
i kulturowych. Towarzyszy temu pojawianie si¢ nowych przestanek i tendencji rozwoju
spoteczno-gospodarczego 1 kulturowego oraz konieczno$¢ dziatan na rzecz przyspieszania
procesoOw rozwojowych, przede wszystkim w zakresie zrownowazonego 1 trwatego rozwoju,
cyfryzacji oraz uelastycznienia rynkow pracy i wspierania integrujacego charakteru systemow
ksztalcenia. Procesy te wpltywaja na rosngcg role edukacji m.in. w zakresie
przedsigbiorczos$ci oraz przygotowywania poszczegolnych osob 1 spoteczenstwa do nowych
wyzwan  cywilizacyjnych.  Niewydolnos¢  obowigzkowego  systemu  szkolnictwa
instytucjonalnego wplywa na nieustannie rosngce zapotrzebowanie na korzystanie z
dodatkowych ustug edukacyjnych — korepetycji juz na poziomie szkolnictwa podstawowego.

Z tego wzgledu szczegodlnie istotne wspotcze$nie jest odpowiednie zarzadzanie
przedsigbiorstwami §wiadczacymi ustugi edukacyjne z uwzglednieniem wymagan 1 aspektow
zwigzanych z jakos$cig procesu obstugi ich klientow. O ile literatura migdzynarodowa i
krajowa cechuje si¢ szerokim spektrum opracowan w obszarze zarzadzania jakos$cig oraz
obstugi klienta, o tyle niewiele z nich koncentruje si¢ na tych zagadnieniach w aspekcie ustug
edukacyjnych, rozumianych zgodnie z kodem 85.59B Polskiej Klasyfikacji Dziatalno$ci jako
,,pozaszkolne formy wspierajace edukacje”.

Reasumujac, tytut oraz podjeta tematyka badawcza sg aktualne 1 naukowo istotne, dlatego
ich wybor i przedstawienie w dysertacji uznaj¢ za merytorycznie uzasadnione. Dysertacja ma
charakter prawidlowo opracowanej monografii, w oparciu 0 dobrze opisany przeglad

literatury oraz badania empiryczne.



I1l. Metodyka badan — cele, zalozenia, metody

Recenzowana praca miesci si¢ w gtownym nurcie badan nad zarzadzaniem jakoscia,
obejmujac takze szerokie spektrum zagadnien koncertujacych si¢ wokot problematyki obstugi
klienta. Ponadto praca eksploruje zagadnienia zwigzane z sektorem ustug, ze szczegdlnym
uwzglednieniem branzy edukacyjne;.

W pierwszej kolejnosci sformutowane zostaly we wstepie pracy hipotezy: gidwna 1 cztery
pomocnicze. Hipoteza gldwna otrzymata brzmienie: Jakos¢ procesu obstugi klienta stanowi
wazng determinante postrzegania jakosci ustugi edukacyjnej swiadczonej przez korepetytora.
Natomiast hipotezy pomocnicze zostaty zawarte w czterech punktach:

1. Przedsiebiorstwa swiadczgce ustugi korepetycji oraz klienci korzystajqcy 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 zwiqgzane z interakcjq klient-pracownik w trakcie swiadczenia ustugi
edukacyjnej,

3. Istnigje zaleznos¢ pomiedzy czestotliwosciq korzystania z ustug edukacyjnych, a
partycypacjq klientow w doskonaleniu procesu obstugi klienta.

W oparciu powyzsze hipotezy Autorka zakreslita cele pracy. Celem badan bylo udzielenie
odpowiedzi na pytanie badawcze: Czy jakos¢ procesu obstugi klienta jest istotng
determinantg jakosci ustugi edukacyjnej swiadczonej przez korepetytora. Cel zasadniczy w
brzmieniu: Analiza i ocena wptywu procesu obstugi klienta na zarzqdzanie jakoscig ustugi
edukacyjnej. Cel ten zostat zdekomponowany na cztery cele szczegotowe:

1. Porownanie sposobu postrzegania procesu obstugi klienta i ustugi edukacyjnej
przez korepetytorow i klientow korzystajgcych z ustug korepetycyi,

2. Zidentyfikowanie i analiza istotnosci czynnikow jakosci procesu obstugi klienta w
przedsiebiorstwie ustugowym swiadczgcym ustugi korepetycji,

3. Zbadanie czy przedsiebiorstwa ustugowe prowadzq badania dotyczgce jakosci
procesu obstugi klienta,

4. Analiza uczestnictwa klientow w doskonaleniu jakosci procesu obstugi klienta w
przedsiebiorstwie ustugowym swiadczgcym ustugi korepetycji.

Ponadto Autorka postawita sobie cel praktyczny w postaci opracowania modelu zarzadzania

jakoscig procesu obstugi klienta w przedsigbiorstwie ustugowym $wiadczacym ushlugi



korepetycji, ze szczegblnym uwzglednieniem roli klienta w jej ksztaltowaniu, w oparciu
o procesowg orientacje na klienta w przedsigbiorstwie ustugowym.

Watpliwo$¢ rodzi taka kolejno$¢ przyjeta przez Autorke ze wzgledu na fakt, ze to z reguty
cele dysertacji daja merytoryczng podstawe do sformutowania hipotez badawczych, a nie
odwrotnie. Zaproponowane hipotezy badawcze stanowi¢ bowiem powinny ,,odpowiedz” na
postawione wczesniej cele rozprawy. Wydaje sie, iz Doktorantka zdaje sobie sprawe
Z powyzszego poniewaz w rozdziale trzecim poswieconym metodyce badan wiasnych,
rekomendowana kolejno$¢ zostata uwzgledniona nie tylko w tek$cie ale rowniez w spisie
tresci.

Ponadto istniejg niescistosci w brzmieniu celu gléwnego i hipotezy gltownej
przestawionych we wstepie i w rozdziale trzecim — por. strony 10 i 119 oraz strony 10 i 127.

Niemniej jednak stwierdzam, iz przyjete w pracy cele szczegdtowe sa spojne i
koresponduja z celem gldownym. Natomiast przyjete hipotezy badawcze koresponduja z
zakre$lonymi celami pracy.

Autorka przygotowata dysertacje w oparciu o Szerokie spektrum wybranych metod
badawczych: studia literaturowe (polskojezyczne i obcojezyczne), badania pilotazowe,
metod¢ sondazu diagnostycznego, studium przypadku, badania statystyczne i opracowanie
modelu. W ramach sondazu diagnostycznego przeprowadzono badania za pomoca
kwestionariuszy wsrod grupy 100 przedsigbiorcow i grupy 399 klientow. W ramach studium
przypadku badaniu, przy uzyciu obserwacji 1 wywiadu, =zostaly poddane trzy
przedsigbiorstwa. W ramach badan statystycznych wykorzystano wspolczynniki korelacji ¢ —
Yula, wspotczynniki korelacji Spermana, testy niezalezno$ci chi-kwadrat 1 test dwoch
Srednich. Pozytywnie oceniam 1los¢
1 r6znorodno$¢ zastosowanych przez Doktorantk¢ metod i narzedzi badawczych, wynika to
bowiem ze specyfiki tematu pracy, postawionych w pracy celow, pytan i hipotez, a takze
wpisuje si¢ w ogolna, aktualng tendencje¢ w badaniach w naukach o zarzadzaniu 1 jakosci,
ktora wynika ze ztozonoSci 1 wielowymiarowosci tych badan.

Podsumowujac cato$§ciowo powyzszg ocene, stwierdzam, ze zatozenia badawcze zostaly
wyrazone poprzez cel gldéwny i cele szczegdlowe oraz hipotezy, wytyczaja zadania badawcze

1 spetniajag wymagania formalne.

IV.  Ocena rozwiazania problemu
W strukturze pracy mozna wyrézni¢ dwie zasadnicze czeSci: teoretyczng i empiryczng.

Cze$¢ teoretyczna obejmuje dwa pierwsze rozdzialy i stanowi synteze wiedzy w zakresie:



zarzadzania jako$cig, procesu obstugi klienta i wspotczesnych uwarunkowac 1 specyfiki
branzy edukacyjnej. Cze$¢ empiryczna zawarta jest w trzech kolejnych rozdziatach. Dotycza
one przyjetej w pracy metodyki badan, wynikéw badan empirycznych oraz prezentacji i opisu
rekomendowanego modelu zarzadzania jakos$cig procesu obslugi  klientow w
przedsigbiorstwach §wiadczacych ustugi korepetycji.

Wstep do recenzowanej dysertacji zawiera jej istotne elementy, w tym uzasadnienie
wyboru tematyki i zdefiniowanie luki badawczej, gtowne zalozenia metodyczne (cele,
hipotezy), opis struktury pracy oraz krotki opisu przeprowadzonego procesu badawczego i
wykorzystanych metod, narzedzi badawczych.

Rozdziat pierwszy pracy Zarzqdzanie jakosciqg w zarzqdzaniu przedsigbiorstwem Stanowi
kompendium wiedzy o zarzadzaniu jakos$cig. Autorka dokonata szerokiego przegladu badan z
zakresu zarzadzania jako$cig, wybranych, pod katem tematu pracy, ujetych w publikacjach
krajowych i zagranicznych. Atutem powyzszego rozdziatu jest udana proba uporzadkowania
kluczowych dla dysertacji pojec.

W rozdziale drugim Proces obstugi klienta w przedsigbiorstwach ustugowych z branzy
edukacyjnej w pierwszej kolejnosci przyjeto i opisano na potrzeby dysertacji definicjg
procesu, a takze scharakteryzowano koncepcj¢ pro-konsumenckiej orientacji procesowej.
Omowione obszernie zostalo ponadto znaczenie zarzadzania jakoScig w sektorze ushug.
Rozdziat ten zamyka charakterystyka branzy edukacyjnej, ze szczeg6lnym uwzglednieniem
ustugi edukacyjnej jako produktu rynkowego, w stosunku do ktérego Autorka wskazuje na
szczegolne determinanty jakosci.

Z kolei rozdzial trzeci Metodyka badan wilasnych, otwierajac druga czes$¢ pracy, stanowi
szerokie ujecie problematyki metodologii badan w naukach o zarzadzaniu i jakoSci, a takze
charakterystyke i uzasadnienie metod zastosowanych w dysertacji. Wprowadzenie do pracy
odrebnego rozdziatu poswigconego metodyce badan wiasnych, z perspektywy aktualnych
tendencji 1 uwarunkowan metodologicznych w dyscyplinie, zastuguje na szczegolne uznanie.
Autorka dokonala wnikliwego 1 merytorycznego przegladu metod, technik 1 narzedzi
badawczych, co zaowocowato przyjeciem, adekwatnej do tematu dysertacji, metodyki badan,
ktorg bardzo dobrze obrazuje tabela nr 25, s.162 przedstawiajaca etapy i charakterystyke
realizacji badan z wykorzystaniem wybranych metod. Rozdzial ten zamyka szczegdétowa
charakterystyka i analiza istotno$ci doboru proby badawcze;.

W rozdziale czwartym Zarzgdzanie jakoscig procesu obstugi klienta w przedsiebiorstwach
swiadczgcych ustugi korepetycCji- wyniki badan empirycznych Autorka przedstawila wyniki

badan ankietowych przeprowadzonych z udzialem przedsiebiorstw z branzy edukacyjnej
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swiadczacych ustugi korepetycji, jak 1 ich klientow. Zakres terytorialny objal teren
podregionu czestochowskiego. Zaprezentowano w postaci graficznej i opisowej opinie,
postawy i oceny obu grup respondentéw w odniesieniu do procesu obstugi klient, zarzadzania
jakoscig oraz wptywu klientow na zarzadzanie jakos$cig w badanych przedsiebiorstwach.

Rozdziat piaty, ostatni Zarzqdzanie jakoscig procesu obstugi klienta w przedsiebiorstwach
swiadczgcych ustugi korepetycji jest swoista kontynuacjg rozdzialu czwartego poniewaz
Autorka skoncentrowata si¢ w nim na poglebionej analizie uzyskanych wynikow badan
poprzez identyfikacje zalezno$ci oraz analiz¢ poréwnawcza bedacych elementem badan
statystycznych. W kolejnym punkcie zaprezentowano studia przypadku obejmujace trzy,
wybrane przedsigbiorstwa $wiadczace ustugi korepetycji. Ponadto zweryfikowane zostaty
hipotezy badawcze i w podrozdziale zamykajacym czg$¢ empiryczng pracy, zaprezentowano
rekomendowany model zarzadzania jakoscia procesu obstugi klienta
w przedsigbiorstwach §wiadczacych ustugi korepetycji.

O ile zawarto$¢ merytoryczna dwoch ostatnich rozdzialdow nie budzi zastrzezen, wrecz
zastuguje na wysoka ocene, o tyle pewne watpliwosci nasuwajg si¢ przy tytutach obu
rozdziatow poniewaz sa one praktycznie jednobrzmigce. Brak okreslenia w tytule rozdzialu
piatego wyniki badan empirycznych sugeruje, ze w odrdznieniu od rozdziatu czwartego , nie
jest on poswigcony analizie i ocenie wynikow badan, co w rzeczywistosci nie jest zgodne
z prawda. Dlatego warto bytoby zastanowi¢ si¢ nad modyfikacja tytutow obu rozdzialow albo
tytulu rozdziatu pigtego poprzez dodanie przyktadowo okreslenia: poglebiona analiza
wynikow badan empirycznych i rekomendowany model zarzgdzania.

W zakonczeniu Doktorantka dokonata wnikliwej reasumpcji swoich rozwazan poprzez
wskazanie realizacji celow badawczych oraz weryfikacje postawionych w dysertacji hipotez.
Ponadto okreslita wktad dysertacji w rozwdj dyscypliny nauk o zarzadzaniu i jakosci
wskazujac na jej oryginalno$¢ w odniesieniu do niezbadanego dotychczas procesowego ujecia
zarzadzania jakoScig obslugi klienta w branzy edukacyjnej, a takze wprowadzenie
zagadnienia zarzadzania przez jakoS¢ procesu obstugi klienta. Za warto$¢ poznawcza
dysertacji uznano ocen¢ wptywu procesu obstugi klienta na ksztaltowanie jako$ci ushugi
korepetycji, a za warto$¢ aplikacyjng rekomendowany model zarzadzania jakos$cig obstugi
klienta w przedsigbiorstwach §wiadczacych ustugi korepetycji.

Doktorantka wskazata takze, Ze przeprowadzone badania umozliwity identyfikacje
dalszych zagadnien badawczych na przyszto$é, do ktorych zaliczyta miedzy innymi kwestie
formalizacji standardéw jakos$ci procesu obstugi klienta w ustugach, ze szczegdlnym

uwzglednieniem branz o specyficznym przebiegu interakcji klient — przedsigbiorstwo
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uslugowe, czy kwestie zarzadzania jako$cig procesu obstugi klienta w konteks$cie
ksztaltowania relacji, lojalnosci oraz zarzadzania wizerunkiem.

Przedstawione w dysertacji wyniki badan dostarczaja gruntownej wiedzy w zakresie
zarzadzania jakos$cig procesu obstugi klienta w przedsiebiorstwach ustugowych z branzy
edukacyjnej. Autorka usystematyzowata takze dotychczasowy dorobek w tym zakresie. Jako
glowny atut dysertacji uznaj¢, opracowany na podstawie przeprowadzonej diagnozy, autorski
model zarzadzania jako$cig obstugi klienta w przedsigbiorstwach $wiadczacych ustugi
korepetycji. Autorka rozwigzata postawiony w pracy problem badawczy oraz potwierdzita

umiejetnos¢ prowadzenia badan naukowych.

V. Strona formalna pracy

Dysertacj¢ charakteryzuje poprawna i spojna struktura. Objetos¢ rozdziatow jest
porownywalna. Tre$¢ rozdziatow jest adekwatna do ich tytutdow, poza wskazanymi wyzej
uwagami dotyczacymi tytutow rozdzialu czwartego 1 pigtego. Praca napisana jest
zrozumiatym i poprawnym jezykiem. W pracy dostrzezono drobne btedy jezykowe: literéwki
oraz btedy stylistyczne i interpunkcyjne. Watpliwo$ci budzi kwestia tresci wprowadzajacych
do kazdego rozdziatu, a nieobjetych numeracja podrozdziatow. Stanowia one charakterystyke
danego rozdzialu. Zaktadam, ze jest to celowy zabieg Autorki, jednak wydaje si¢, ze wstep
i zakonczenie dysertacji s3 odpowiedniejszymi miejscami do tego typu rozwazan. Aczkolwiek
jest to niezobowigzujaca uwaga recenzji.

Wykaz literatury zawiera 394 pozycje, ktore obejmujg monografie i artykuty naukowe.
W pracy wykorzystano ponadto, zwigzane merytorycznie z tematem, akty prawne, dane
statystyczne 1 zrodta internetowe. W odniesieniu do aktow prawnych warto aby Autorka
pamigtata o korzystaniu z tekstow ujednoliconych a wigc takich, ktore zawieraja wszystkie
zmiany wprowadzone nowelizacjami danego aktu. Powotywane w przypisach i w wykazie
bibliograficznym Zrodta aktow prawnych sugeruja, ze sa to akty w postaci ogltoszonej lub
opublikowanej jak np. przypisy nr 279 i nastepne oraz s. 267. Poprawne oznaczenie aktualnie
obowigzujacego zrodta powinno zawieraé oznaczenie dodatkowe, po rodzaju aktu, dacie
przyjecia, tytule i publikatorze, w postaci skrotu: ze zm. lub z p6zn. zm. i powinno by¢
tekstem ujednoliconym. Zrodta bibliograficzne dotycza gléwnie problematyki zarzadzania
jakoscia, jakosci ustug, takze zarzadzania procesowego. Spora cze$¢ z nich to pozycje
stosunkowo nowe, wydane w okresie 5-7 lat, co w obecnie wystepujacej dynamice obiegu
wiedzy jest wynikiem w pelni zadawalajacym. Pod wzgledem jako$ciowym, literatura jest

dobrana prawidtowo, ponadto jest zroznicowana. Na podkreslenie w tym zakresie zastuguje
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umiejetnos¢ wykorzystania szerokiej literatury przedmiotu oraz odwotlania do wynikow
aktualnych badan w podjetej problematyce.

Rozprawa zawiera 86 rysunkow i 55 tabel. Schematy te sa powigzane z tekstem i
zwiekszajg przejrzystos¢ prezentowanych tresci. Warto podkresli¢ sporg liczbe autorskich
tabel
1 wykreséw, wystepujacych zard6wno w czeéci empirycznej, jak i teoretycznej pracy, co
swiadczy o wktadzie naukowym Autorki w dysertacje.

Od strony formalnej praca prezentuje dobry poziom, zostala przygotowana
poprawnie warsztatowo. Wykazane, drobne uchybienia nie wptywajg na ogolne, pozytywne

wrazenie 1 warto$¢ naukowa, jednak wymagaja korekty gdyby rozprawa bytaby wydawana.

VI.  Whnioski i konkluzja koncowa

Szczegodtowa analiza zawarto$ci poszczegdlnych rozdzialow dysertacji daje podstawe do

wskazania waloréw merytorycznych i osiaggnie¢ Doktorantki, do ktorych naleza:

e wyboOr oryginalnego i aktualnego tematu dysertacji,

e przeprowadzenie badan w aktualnym, istotnym spotecznie obszarze oraz ich walory
aplikacyjne dla efektywnego zarzadzania jakos$cig obstugi klienta w branzy
edukacyjnej, w tym aspekcie na szczegélne wyrdznienie zastuguje ujecie powyzszych
zagadnien w niezbadanym dotad procesowym ujeciu,

e zebranie obszernego materiatu empirycznego oraz umiejgtno$¢ implementacji wiedzy
1 doswiadczenia wynikajacych z prowadzenia wlasnej dziatalno$ci gospodarczej w
badanej branzy,

e poprawne postgpowanie badawcze, pozwalajac na realizacj¢ wytyczonego celu
dysertaciji,

e poprawne wnioskowanie i weryfikacja hipotez badawczych,

e opracowanie autorskiego modelu zarzadzania jakos$cig procesu obstugi klienta w

przedsigbiorstwach §wiadczacych ustugi korepetycji.

W czeSci  dyskusyjnej obrony pracy doktorskiej, Doktorantka proszona jest o
przedstawienie swojego stanowiska w kwestii uniwersalnos¢ wynikéw badan dysertacji. W
szczegblnosci dotyczy to zaproponowanego modelu zarzadzania jako$cig procesu obstugi
klienta w przedsigbiorstwach §wiadczacych ustugi korepetycji w odniesieniu do calej branzy

edukacyjnej po, jak wspomina Doktorantka, dostosowaniu go do specyfiki dziatalnosci.



Prosze¢

o rozwinigcie 1 uszczegdlowienie mozliwosci i ewentualnych uwarunkowan w tym aspekcie.

Przedstawiona do recenzji praca jest autorskim opracowaniem o charakterze naukowym
opartym na wiedzy Doktorantki, zrodtach literaturowych oraz wykorzystaniu wtasciwych dla
omawianych zagadnien metod badawczych. Biorac pod uwage walory naukowe rozprawy,
postepowanie badawcze 1 obszerny materiat empiryczny uwazam, ze praca doktorska mgr inz.
Kamili Kowalik spelnia wymogi stawiane pracom doktorskim i stanowi podstaw¢ do nadania
stopnia naukowego doktora w dziedzinie nauk spotecznych, w dyscyplinie nauki o
zarzadzaniu i jakosci. W zwiazku z powyzszym wnosz¢ o dopuszczenie recenzowanej

rozprawy doktorskiej do dalszych etapow postepowania.

Agnieszka Barcik



