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RECENZJA 

osiggnie¢ naukowych oraz aktywnos$ci naukowej dr inz. Manueli Ingaldi w postepowa- 

niu o nadanie stopnia naukowego doktora habilitowanego w dziedzinie nauk spolecz- 

nych w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu i jako$ci. 

1. Podstawa opracowania recenzji 

Podstawe formalno-prawng niniejszej recenzji stanowi uchwala Rady Dyscypliny Na- 

ukowej Nauki o Zarzadzaniu i jakosci z dnia 4 lipca 2023 roku w sprawie powolania 

komisji habilitacyjnej w celu przeprowadzenia postepowania habilitacyjnego w dzie- 

dzinie nauk spolecznych w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu i jakoSci wszczetego na 

wniosek dr inz. Manueli Ingaldi, decyzja Rady Doskonalosci Naukowej z dnia 27 

czerwca 2023 roku, ktore powierzyly mi funkcje recenzenta. Recenzja zostala przygo- 

towana na podstawie dokumentacji w postepowaniu habilitacyjnym przeslanej 4 lipca 

2023 1., a otrzymanej 13 lipca 2023 r. 

Przedstawiony do oceny zestaw dokumentéw jest kompletny i sklada sie z wnio- 

sku, kopii dyplomu doktorskiego, autoreferatu, wykazu publikacji, certyfikatow i $wia- 

dectw ukonczenia szkolen i uczestnictwa w konferencjach, monografii, wybranych ar- 

tykuléw oraz noénika danych z elektroniczna kopig dokumentacji. 

Przedmiotem opinii recenzenta w postepowaniu habilitacyjnym sg osiagniecia 

naukowe oraz aktywno$¢ naukowa Pani dr inz. Manueli Ingaldi rozpatrywane w kon- 

tekécie kryteribw postepowania okreslonych w art. 219-221 ustawy z dnia 20 lipca 2018 

1, prawo o szkolnictwie wyzszym i nauce (Dz.U. z 2018 r. poz. 1668 z p6zn. zm.). 

Habilitantka uzyskala stopien naukowy doktora nauk technicznych w zakresie 

metalurgii w Politechnice Czestochowskiej, co potwierdzono kopia dyplomu wystawio- 

nego 22 lipca 2010 r. na nazwisko panienskie Habilitantki. W dokumentacji nie wska- 

zano czy Habilitantka uprzednio ubiegala sie o nadania stopnia doktora habilitowa- 

nego.



2. Ocena monografii pt. ,,Rola satysfakcji klienta w ksztaltowaniu i 

poziomowaniu jakosci uslug” wskazanej jako gléwne osiggniecie 

naukowe 

W tytule monografii pojawiaja sie pojecia ksztaltowanie i poziomowanie jakosci ustug. 

Zostaly one zdefiniowane krétko we Wstepie na s. 9. Nastepnie pojawiajg sie w celu i 

gléwnym problemie badawczym. Habilitantka podkreéla duze ich znaczenie w mono- 

grafii oraz zwiazanych z nig badaniach naukowych. Jest zatem niezrozumiale, dlaczego 

w calej pracy te pojecia gina, nie sa praktycznie uzywane, nie rozpatruje sie badanych 

zjawisk wich kontekscie. Spodziewalbym sie raczej poswiecenia kazdemu z nich co naj- 

mniej podrozdzialu. Jest to o tyle istotne, ze ksztaltowanie i ustalanie poziomu jakosci 

w Swietle istniejacej literatury z zakresu zarzadzania jakoécia jest silnie zwigzane z faza 

projektowania i planowania produktéw, w tym takze uslug. Natomiast Habilitantka 

skupia sie na fazie dostarczania ($wiadczenia), gdy jest tuz zbyt p6zno, aby korygowaé 

niektore bledy. Oczywiscie rola klienta podczas $wiadcezenia uslugi jest istotna, a jego 

wymagania mogg sie zmienia¢, jednak tylko w zakresie dopuszczonym zdefiniowanym 

wczesniej ksztaltem i poziomem uslugi. Temat zostal zatem znaczaco zawezony i nie 

wyjasniono przyczyn takiego postepowania. 

Podstawg do przygotowania monografii bylo zidentyfikowanie luki badawczej 

dotyczacej braku ,opracowan dotyczacych opinii przedsiebiorstw uslugowych i klien- 

tow na temat badan dotyczacych jakosci uslug, ich podejécia do tego typu badan czy 

preferencji”. Stwierdzono takze, ze niewiele jest opracowan pomocnych w doborze me- 

tody badawczej w tym zakresie. Wskazano réwniez, ze niewiele jest opracowan na te- 

mat specyfiki e-uslug i oceny ich jakosci. RzeczywiScie mozna zauwazy¢ pewna rozbiez- 

nos¢ w podejsciu naukoweodw i przedsiebiorcow. Naukoweow bardziej interesuje opra- 

cowywanie, testowanie i doskonalenie kolejnych metod, podczas gdy przedsiebiorcy 

woleliby niejednokrotnie dysponowaé prostymi, ale skutecznymi narzedziami ulatwia- 

jacymi im podejmowanie decyzji biznesowych. Dlatego podjecie badan w tym obszarze 

uznaje za zasadne. 

Jako cel monografii przyjeto ,analize, uporzadkowanie i opis metodyki oceny 

jakosci ushug ze szczegbdlnym naciskiem na okreslenie roli klienta w ksztaltowaniu i po- 

ziomowaniu jakos$ci réznego rodzaju ushug, w tym réwniez e-ustug”. Cel ten jest po- 

prawny, cho¢ nadmiernie rozbudowany. Ostatnie 6 slé6w mozna bylo zastapi¢ slowem 

,ushug”. Dalej sformulowano problem i pytania badawcze. Pytania szczegdlowe wyni- 

kaja z gléwnego problemu badawczego z wyjatkiem pytania P11, ktére dotyczy



kompetencji cyfrowych. Pytanie to zaczyna sie od ,dlaczego”, a nie ,,czy”, co nie znaj- 

duje uzasadnienia we wezesniejszym wywodzie. Kwestia ta nie zostala bowiem weze- 

$niej wprowadzona ani wyjasniona. 

Habilitantka sformutowala szereg celow teoriopoznawczych, metodycznych, 

aplikacyjnych i empirycznych. W celu teoriopoznawczym 3 pojawiaja sie ,,ustugi trak- 

cyjne”, co traktuje jako blad korekty. W celu 5 sformulowano najwazniejszy z punktu 

widzenia wkladu do rozwoju nauki element — opracowanie autorskich modeli zwiaza- 

nych z jakoscia ustug. Nie wyjaéniono jakie to mialyby by¢ modele i ile ich nalezy opra- 

cowaé. Cele empiryczne nie budza watpliwosci. W celach metodycznych pojawia sie 

wypracowanie metodyki doboru atrybutéw jakoSciowych do badania jakosci ushug, co 

w kontek$cie wezeéniejszych rozwazan rowniez powinno by¢ zwigzane z budowaniem 

teorii oraz wspomnianymi modelami. Wydaje sie takze, ze przez nadmiar przyjetych 

pytan i celéw Habilitantka narzucila sobie bardzo szerokie potraktowanie tematu, co 

grozi splyceniem analizy i rozmyciem rezultatow dla rozwoju nauki. 

W rozdziale pierwszym, pt. Charakterystyka ustug w Swietle dostepnej litera- 

tury, zaprezentowano przeglad definicji ushug, oméwiono atrybuty i specyfike uslug 

oraz poréwnano je do wyrobow, a takze zaprezentowano rézne klasyfikacje ustug. 

Mimo zauwazonych rozbieznosci w definicjach nie wybrano jednej z nich do stosowa- 

nia w monografii. Nie jest zatem jasne, ktory punkt widzenia zostal przyjety. Prezenta- 

cja klasyfikacji uslug nie wynika z celéw oraz pytan badawczych i w zwiazku z tym jest 

stabo zwigzana z tematyka monografii. 

W podrozdziale 1.4 zaprezentowano koncepcyjna matryce atrybutow ushug. Jest 

to ciekawe podejscie, jakkolwiek podzial na cztery kategorie nie wydaje sie wladciwy. 

Swiadezy o tym duza liczba atrybutéw niezaliczonych do Zadnej ze zdefiniowanych ka- 

tegorii. Prawdopodobnie inny klucz pozwolilby na lepszy podzial atrybutéw. Nastepnie 

odniesiono matryce do klasyfikacji uslug i wskazano na zwigzek pomiedzy rodzajem 

ushugi a wiodacymi atrybutami. Podzial ten takze jest dyskusyjny, bowiem praktyka 

pokazuje, ze w wielu przypadkach np. o lojalnoéci czy satysfakeji klienta w niepropor- 

cjonalnie duzym stopniu decyduja poboczne atrybuty zwigzane z podejéciem sprze- 

dawcy. Sama Autorka podkre§la, ze uznaje ja jako ,luzna propozycje” (s. 46), podczas 

gdy czytelnik monografii oczekiwalby raczej dojrzatych koncepcji. 

Trafnym pomyslem byla préba przedstawienia uslugi w kontekécie podejscia 

systemowego w podrozdziale 1.5. Autorka wychodzi tu od systemu produkeyjnego, na- 

tomiast z niewiadomych wzgledéw pomija literature z zakresu podej$cia systemowego



i procesowego. Spoérdéd autoréw z tego obszaru cytowany jest jedynie von Bertalanffy. 

Zaproponowano uproszczony model systemu $wiadczenia ushug, ktéry pomija znaczna 

cze$¢ wymienionych we wezesniejszym podrozdziale atrybutéw, sprzezenia zwrotne, 

relacje z klientem, a takze elementy pozostajace poza obszarem przedsiebiorstwa. W 

opisie stwierdzono, ze omawiany system moze mieé charakter dynamiczny, np. zmie- 

niajace sie wymagania klienta w trakcie $wiadczenia ushugi, jednak wnioskéw tych nie 

przeniesiono do modelu zaprezentowanego na rysunku. 

W dalszej cze$ci rozdziahi oméwiono oddzielnie specyfike e-ustug. W tab. 1.12 

na s. 54 zestawiono cechy e-uslug. Zauwazono, ze cechuja sie one trwaloscia w przeci- 

wienstwie do ushlug (tab. 1.1). W tym wzgledzie pomylono ushuge z rezultatem (produk- 

tem) przez nig dostarczanym. Sama e-usluga pozostaje niematerialna w zakresie jej 

Swiadczenia, tak samo jak zwykla ushuga. Trwaly moze by¢ natomiast rezultat jej $wiad- 

czenia, np. wynik wyszukiwania w Google czy Bing. Tak samo jest w przypadku zwy- 

klych ustug. 

Poruszono takze kwestie zréwnowazonego rozwoju w kontekscie e-uslug, co nie 

wynika z celbw monografii i nie zostalo dalej wykorzystane. Temat ten jest wazny i wie- 

lowymiarowy, przy czym Autorka zwrécila uwage tylko na cze$¢ wymiaréw. Warto do- 

daé¢ chocby kwestie zjawiska akumulacji klientéw przez najwiekszych graczy i upadek 

tych, ktorzy nie znalezZli sie na pierwszej stronie wynikow wyszukiwania w Google. 

Przyczynia sie to do dalszego pogorszenia sytuacji przedsiebiorcéw z regionéw mniej 

rozwinietych, ktérzy wobec upadku ich tradycyjnych przedsiebiorstw prébowali trans- 

formacji cyfrowej. Efekt ten jest znacznie bardziej widoczny w e-ustugach. 

Rozdzial koniczy punkt po$wiecony wykluczeniu cyfrowemu. Jest to wazny 

aspekt w kontekscie e-ustug. Jednak takze i tu nalezaloby rozwazy¢ problem szerzej 

uwzgledniajac przedsiebiorcow, szczegélnie z sektora MSP. Wykluczenie cyfrowe 

przedsiebiorcow jest niedostrzegane, a ma kluczowe znaczenie dla sukcesu polskich 

firm na globalnym rynku e-ustug. Osiagniecie sukcesu w internecie z roku na rok wy- 

maga coraz wiekszych kompetencji, ktorych przedsiebiorcy nie tylko nie posiadaja, ale 

czesto nawet nie wiedza, ze sa one potrzebne. Przykladowo zasady pozycjonowania 

stron internetowych zmieniaja sie praktycznie co roku i wymagaja stalego monitoro- 

wania forow dyskusyjnych i portali specjalistycznych. 

W rozdziale drugim, pt. Satysfakcja i lojalnosé klienta — znaczenie i metody ich 

pomiaru, zdefiniowano pojecia, a nastepnie przedstawiono wybrane narzedzia oceny 

satysfakeji klienta. Prezentacja narzedzi ma charakter podrecznikowy. Brakuje oceny



stosowanej metodyki, odniesien do poprawno$ci postepowania i innych aspektow 

istotnych z naukowego punktu widzenia. 

Rozdzial koniczy dugi na pél strony podrozdzial po$wiecony relacjom miedzy 

jakoScia, satysfakcja, lojalnoécig a zyskiem przedsiebiorstwa. Temat ten nie zostal roz- 

winiety ani w §wietle literatury, ani praktyki. Co wiecej, dalej na tej wlaénie podstawie 

budowane sa modele autorskie. Cze$é ta powinna zosta¢ znaczaco rozwinieta, jesli 

miala by¢ podstawa dla budowy nowych koncepcji. 

Wydzielenie krétkiego rozdziatu drugiego wydaje sie nie do kotica uzasadnione. 

W wigkszo$ci nie jest on Scisle zwigzany z podstawowa tematyka pracy, a przedsta- 

wione w nim tre$ci moglyby, po wylaczeniu czesci podrecznikowej, stanowi¢ dodat- 

kowy podrozdzial w rozdziale pierwszym. 

W rozdziale trzecim, pt. Jakos$é ustug, przedstawiono przeglad definicji, czyn- 

niki determinujace jakoé¢ uslug, a takze wybrane modele jakosci uslug. Przeglad defi- 

nicji jakosci jest niekompletny. Zaskakuje brak definicji z norm ISO serii 9000, a takze 

waznych polskich autoréw, np. E. Skrzypek. Nie wskazano takze, ktére z podejé¢ do 

rozumienia jakoéci zostalo wybrane w monografii. Uwaga ta dotyczy takze przegladu 

definicji jakos$ci ustug. 

W odniesieniu do przegladu czynnikéw determinujacych jakosé e-ustug, Habili- 

tantka ogranicza badania praktycznie tylko do sektora e-handlu. Pozostale rodzaje e- 

ustug nie sg szerzej omawiane. Przeprowadzono badanie atrybutow jakosci w e-handlu. 

Respondentami byli studenci. W badaniu wykorzystano pytania na skali 7-stopniowej 

(blednie nazwanej skalg Likerta). W analizie wiekszo$¢ atrybutéw uzyskala wysokie 

oceny, co jest typowym wynikiem dla tak skonstruowanego badania. Lepszym podej- 

Sciem w takiej sytuacji jest poproszenie respondentéw o opracowanie rankingu, ktéry 

wymusza wskazanie relacji miedzy badanymi czynnikami. Nalezy takze pamietaé, ze 

skala 7-stopniowa nie jest skalg ilorazowa. Zatem uzywanie Sredniej w analizie wyni- 

kow jest pewnym naduzyciem; lepsza bylaby mediana. W podsumowaniu wskazano, ze 

badania mialy charakter pilotazowy, ich cel byl inny niz cele przedstawione we wstepie 

monografii, a wyniki mogg poshuizy¢ budowie witryny e-sklepu. Brak natomiast odnie- 

sien do pytan badawczych i celéw pracy. Nie jest zatem jasne jaka role ma peic¢ ten 

podrozdzial. 

W podrozdziale 3.6 omdéwiono modele jakoéci ushug, w tym model luk oraz jego 

rozszerzone wersje, model jakosci ustug wewnetrznych, modele Gronroosa, Gummes- 

sona, Moore’a, Nasha oraz inne. Na uwage zasluguje bardzo szeroki przeglad modeli 
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uwzgledniajacy takze te mniej znane, ich rzeczowa ocena, a takze zestawienie zastoso- 

wan oraz ograniczen. Na podstawie przegladu Autorka zaproponowala wlasny model 

oceny jakosci uslug, ktory wykorzystuje wezesniej wprowadzong relacje jako$é — satys- 

fakcja — lojalnoé¢ — zysk, ktéra nie zostala dostatecznie rozwinieta i uzasadniona w 

rozdziale drugim. Model zostal uzupeliony przez oddzielny model dla e-ustug. Roz- 

dzielenie to wynika z przyjetego wcze$niej w pracy zalozenia o wystepowaniu znacza- 

cych réznic pomiedzy jakoscig uslug i e-uslug. W kontekscie przedstawionych modeli 

wydaje sie jednak, ze te r6znice nie sa az tak glebokie i istnialaby mozliwoé¢ opracowa- 

nia wspdlnego, uniwersalnego modelu. Omoéwienie autorskich modeli jest bardzo krét- 

kie. Ze wzgledu na ich znaczenie dla rozwoju nauki, a takze ujecie w celach rozprawy, 

wskazane byloby znacznie szersze ich oméwienie. 

W rozdziale czwartym, pt. Charakterystyka wybranych metod oceny jakosci 

ustug, zaprezentowano klasyfikacje oraz kolejny przeglad metod. Rozdzial rozpoczyna 

prezentacja klasyfikacji metod oceny jakos$ci ustug oraz préba oceny popularnosci wy- 

branych metod na podstawie czestos$ci wystepowania artykuléw w Scopus of Web of 

Science, a takze liczby wynikow zwréconych przez Google Scholar i wyszukiwarke Goo- 

gle. Z punktu widzenia praktyki biznesu trafniejsze byloby zbadanie liczby organizacji 

stosujacych poszczegblne narzedzia. Byloby to jednak oczywiscie znacznie trudniejsze. 

Ponadto, mozna przypuszczaé, ze istnieje zwigzek miedzy liczbg zastosowan a liczba 

publikacji, stad to podejscie réwniez ma swoje uzasadnienie. 

W kolejnych podrozdzialach oméwiono wybrane metody oceny jakoSci, w tym 

servqual, servperf, IPA, model Kano i inne. Prezentacje obejmuja szczegdlowe omowie- 

nie metod, wskazanie ich zalet i ograniczen, a takze przyklad zastosowania. Ten ostatni 

element, podobnie jak w rozdziale drugim, mozna byloby przenies¢ do oddzielnej pu- 

blikacji o charakterze podrecznikowym. 

Rozdzial koneza rozwazania dotyczace wymagan zwigzanych z prowadzeniem 

badan i gromadzeniem danych w omawianych metodach. Habilitantka zwrécila tu 

uwage na bardzo istotny i czesto pomijany aspekt odpowiedniego przygotowania na- 

rzedzi badawczych, kompetencji prowadzacych badania, a takze respondentéw. Wska- 

zala takze na przydatno$é poszczegélnych metod w odniesieniu do specyfiki e-ustug. 

W rozdziale piatym, pt. Badania wlasne, przedstawiono projekt badan oraz ich 

wyniki. Rozdzial ten jest znacznie bardziej rozbudowany od innych. Badania zaplano- 

wano w przedsiebiorstwach sektora MSP, a takze wérod klientow tych przedsiebiorstw. 

Badania mialy pozwoli¢ na uzyskanie odpowiedzi na pytania badawcze 2, 6-9 i 11. 
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Pytanie 11 zostalo inaczej sformutowane na s. 244 nize we Wstepie. Badania zostaly 

przeprowadzone na stosunkowo duzej grupie respondentéw liczacej ponad 300 firm i 

ponad 1800 klientéw. Wykorzystano ankiete internetowa. Przeprowadzono badania 

wstepne, podczas ktorych zweryfikowano poprawnoéé narzedzi badawezych. W pod- 

rozdzialach 5.4 i 5.5 przedstawiono wyniki badan. Przyjete metody analizy nie budza 

zastrzezen. Natomiast w 5.6 poréwnano wybrane kwestie poruszane w obu badaniach 

ankietowych. Rozdzial koficzg: przeglad wynikéw badan innych autoréw (jego miejsce 

byloby raczej we wezesniejszych rozdzialach), wskazéwki dotyczace prowadzenia oceny 

jako$ci sformulowane na podstawie przegladu literatury oraz wynikéw badan wia- 

snych, a takze przeglad barier typowych dla takich badari. W badaniach wlasnych nie 

odniesiono sie do ksztaltowania i poziomowania jakoéci ushlug, a jedynie do metod 

oceny jakoSci i ich postrzegania. 

W rozdziale szostym, pt. Wnioski i rekomendacje, przedstawiono odpowiedzi na 

pytania badawcze. Cze$é ta stanowi podsumowanie wezesniejszych rozwazan. Nastep- 

nie Autorka na s. 359 trafnie stwierdzila, ze nie udalo sie jednoznacznie odpowiedzieé 

na glowne pytanie badawcze. W duzej mierze wynika to z nieuwzglednienia pojeé 

ksztaltowania i poziomowania jakosci w szczegblowych pytaniach badawczych, celach 

szczegOlowych, ani strukturze monografii. Nalezy jednak podkresli¢, ze uzyskano od- 

powiedZ na znaczna cze$é tego pytania. Udalo sie bowiem wskaza¢: jak dobieraé me- 

tody oceny jako$ci, co decyduje o ich przyjazno$ci dla klienta oraz jakie informacje sa 

istotne dla przedsiebiorstw. 

Rozdzial konczy wykaz zrealizowanych celéw, wnioski, a takze samoocena 

pracy. Oceniam, ze cel gldbwny pracy zostal zrealizowany czeSciowo, Cel teoriopoznaw- 

czy 5 dotyczacy opracowania autorskich modeli zostal zrealizowany w niewielkim stop- 

niu, bowiem ograniczono sie do prezentacji dwu rysunkéw i krétkiego komentarza, bez 

warstwy teoretycznej i empirycznej lub metodyki stosowania. Pozostale cele zostaly 

zrealizowane w calosci lub znacznej czesci. 

Nie jest jasne, dlaczego Autorka w wielu miejscach oddzielnie odnosi sie do e- 

ustug. Ich analiza nie wynika z celéw pracy, nie byly takze przedmiotem badan, Po- 

nadto wielokrotnie w monografii podkre$lano ich odrebno$¢ wzgledem pozostalych 

ushug. Mozna zatem bylo calkowicie wykluczy¢ je z rozwazan bez szkody dla tresci. 

Mimo pewnych niedostatkéw monografii uwazam, ze w stopniu podstawo- 

wym wypelnia ona wymagania stawiane w art. 219 ustawy w odniesieniu do osig- 

gniecia naukowego stanowiacego znaczny wklad w rozwdj dyscypliny. Licze bowiem,



ze Habilitantka bedzie w stanie niedostatki te uzupelnié w trakcie kolokwium habilita- 

cyjnego. 

3. Ocena cyklu artykulow pt. ,,Zarzadzanie jako$cia ushug i digitalizacja 

procesow ushugowych” wskazanych jako glowne osiagniecie naukowe 

Habilitantka wskazala dwa gléwne osiagniecia naukowe. Drugim jest cykl artykulow, 

do ktoérego zaliczono jedenascie tekstow. Teksty zostaly dostarczone w formie druko- 

wanej oraz elektronicznej. W wersji drukowanej brakowato znacznej czeéci stron, dla- 

tego wykorzystano wersje elektroniczna. 

1. W artykule Service quality management — preliminary results of survey for cu- 

stomers przedstawiono wyniki badan wstepnych, ktore zostaly wspomniane w mo- 

nografii. Przedstawiono podstawy opracowania badan, ich koncepcje oraz wnioski. 

Wskazano ograniczenia przyjetego podejécia. Artykul uzupelia cze$é¢ badawczg 

monografii. 

Artykul How to make e-commerce more successful by use of Kano’s model to as- 

sess customer satisfaction in terms of sustainable development prezentuje zasto- 

sowanie modelu Kano. W artykule sformulowano cztery hipotezy, ktére nie sa w 

bezposredni sposéb powigzane z jego tytulem. Co wiecej, przyjeta metoda badaw- 

cza nie nadaje sie do weryfikacji tych hipotez. Co najmniej jedna z hipotez odnosi 

sie wyraznie do przyszlych zdarzen i nie ma mozliwosci jej weryfikacji, dopoki te 

zdarzenia nie wystapia. Autorzy w dyskusji i konkluzjach nie wracajg do hipotez. 

Pozostaja one bez odpowiedzi. Jest zaskakujace, ze ten artykul przeszedl pozy- 

tywna recenzje w wysoko punktowanym czasopismie z listy ministerialnej. Prezen- 

towane wyniki badan zostaly zamieszczone w monografii jako przyklad wykorzy- 

stania modelu Kano. 

W artykule Tourist service quality vs. overtourism — Polish example wykorzystano 

metode IPA do zbadania percepcji jakosSci ustug turystycznych przez responden- 

tow. Oceniono jakie czynniki wplywaja na postrzegana jakos$¢ ushug turystycznych 

w kontekscie nadmiernego obciazenia turystami. 

Tekst How to indicate the areas for improvement in service proces — the 

knowledge management nad value stream mapping as the crucial elements of the 

business approach prezentuje analize procesu ustugowego z wykorzystaniem me- 

tody CSI. Przebadano ok. 200 o0s6b korzystajacych z uslug dentystycznych.



10. 

Przedstawiono wyniki badan, ktére pokazaly mocne i stabe strony jakosci bada- 

nego procesu. Sformulowano wnioski koticowe. 

W artykule A new approach to quality management: conceptual matrix of service 

attributes oméwiono koncepeyjna matryce atrybutéw zaprezentowana takze w 

monografii w rozdziale 1.4. Artykul ma charakter koncepcyjny i w znacznej czesci 

ustalen jest tozsamy z tre$cig monografii. 

Artykul Problems with the implementation of Industry 4.0 in enterprises from the 

SME sector prezentuje wyniki analizy warunkow wystepujacych w polskich przed- 

siebiorstwach w kontekscie ich gotowosci do transformacji do Przemystu 4.0. Do- 

konano takze oceny, w jakim stopniu przedsiebiorstwa te stosuja elementy rozwia- 

zan typowych dla czwartej rewolucji przemyslowej. Artykul nie jest zwigzany tema- 

tycznie z badaniami przedstawionymi w monografii ani z pozostalymi artykulami 

zaprezentowanymi w cyklu. 

Tekst Application of servqual and servperf methods to assess the quality of tea- 

ching services — comparative analysis prezentuje zastosowanie metod servqual i 

servperf w odniesieniu do ustug edukacyjnych. Metody zostaly dostosowane do 

specyfiki tych ushug. Na podstawie uzyskanych wynikéw poréwnano obie metody, 

wskazano ich zalety i ograniczenia, a takze sformulowano rekomendacje. 

W artykule Assessment of the service provision proces as a business proces ma- 

nagement tool przedstawiono zastosowanie metody IPA w odniesieniu do funkcjo- 

nowania sklepu internetowego. Zdefiniowano atrybuty opisujace jakos¢ uslug e- 

sklepu. Fragmenty artykulu zostaly wykorzystane w monografii w rozdzialach 1.6 i 

4.4. 

Rozdzial w monografii Wykorzystanie wskaznika CSI do oceny dzialalnosci 

przedsiebiorstwa ustugowego prezentuje wyniki zastosowania wspomnianej me- 

tody do oceny jakoéci ustug ksiegarni internetowej. Fragmenty artykulu poshuzyly 

jako przyklad zastosowania CSI w monografii w rozdziale 2.2. W monografii orga- 

nizacje przedstawiono jako e-sklep. 

Artykul Service quality management in term of IHRM concept and the employee 

internationalization proponuje podejscie do oceny jakosci uslug uwzgledniajace 

umiedzynarodowienie pracownikow. Wykorzystano autorskie wskazniki pomiaru 

jakosci uslug. Badania przeprowadzono w gabinecie dentystycznym. Artykul pozo- 

staje w luznym zwigzku z tematykg monografii i pozostalych artykutow. 

G



11. W tekscie E-service quality assessment according to hierarchical service quality 

models ponownie wykorzystano metode IPA do oceny jakosci ushug. 

Poéréd zaprezentowanych artykuldéw znaczna cze$é zostala w roznym zakresie 

wykorzystana w tre§ci monografii. Niektore z artykuléw nie sg tematycznie zbiezne z 

pozostalymi zaprezentowanymi osiggnieciami. Nie jest jasne, dlaczego Habilitantka 

zdecydowala sie wskazaé cykl artykuléw jako kolejne, niezalezne osiggniecie. Niewat- 

pliwie przedstawione artykuly stanowily istotny etap w rozwoju naukowym Habili- 

tantki i przygotowaniu monografii. Trudno je jednak traktowaé jako w pelni odrebny 

twor. Przewazajaca czeéc artykulow opisywala zastosowania metod oceny jakosci lub 

satysfakeji klientow. Tylko w jednym przypadku dokonano poréwnania metod, a w jed- 

nym zaproponowano zastosowanie dodatkowych wskaznikow. W tym $wietle uznaje, 

ze przedstawiony cykl artykuléw nie spelnia wymagan stawianych w art. 219 

ustawy w odniesieniu do osiagniecia naukowego stanowigcego znaczny wklad w rozwoj 

dyscypliny. 

Jednocze$nie, wobec spelnienia tych wymagan przez jedno ze wskazanych glow- 

nych osiagnie¢ naukowych (monografie), uznaje wymaganie przedstawione w art. 

219.1.2 za spelnione. 

4. Aktywnos¢ naukowa 

Habilitantka jest pracownikiem Politechniki Czestochowskiej, Uczestniczyla w projek- 

tach miedzynarodowych, w tym ,,Wspoélpraca transgraniczna poczatkujacych naukow- 

cow w dziedzinie nowych materialéw i poddanych recyklingowi”, ,Wspdlpraca trans- 

graniczna naukowcow w zakresie poprawy efektywnosci energetycznej w przemysle 

oraz mozliwoéci poprawy stanu $rodowiska”, ,Wykorzystanie alternatywnych Zrodet 

energii w strefie przygranicznej czesko-polskiej“, ,Wsparcie ksztalcenia w zakresie 

technologii recyklingu na pograniczu czesko-polskim” i innych. Projekty byly zwiazane 

z publikacjami naukowymi, ktorych habilitantka byla wspotautorka. 

W 2017 r. habilitantka odbyla staz naukowy w Uniwersytecie Technicznym w 

Ostrawie. Wspolpraca z uczelnig byla rozwijana takze po zakoniczeniu stazu. Jej rezul- 

tatem jest szereg publikacji naukowych. Podejmowala takze niesformalizowana wsp6l- 

prace z osrodkami zagranicznymi, w tym Uniwersytetem w Omsku, Bratyslawie, Nitrze 

i innych o$rodkach. Aktywnos¢ Habilitantki w zakresie wspélpracy naukowej, w tym 

miedzynarodowej nalezy ocenié¢ jednoznacznie pozytywnie. 
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W dokumentacji Habilitantka podala, Ze sumaryczny Impact Factor wynosi 

9,749, indeks Hirscha 14 (wedlug Scopus), liczba indeksowanych publikacji 86, liczba 

cytowan 544 (464 bez autocytowan). Po uzyskaniu stopnia doktora Habilitantka byla 

autorka lub wspotautorka 10 monografii naukowych, 77 rozdzialbw w monografiach, 

14 redakcji naukowych monografii, 9o artykuléw w czasopismach naukowych. Czaso- 

pismami z najwyzszym IF, w ktérych Habilitantka publikowala sa: Sustainability, 

Energies oraz Materials. Habilitantka wykazuje wysoka aktywnosé¢ w zakresie publi- 

kacji naukowych. 

W tym kontekscie uznaje, ze wymog istotnej aktywnosci naukowej realizowanej 

w wiecej niz jednej instytucji naukowej, w tym zagranicznej zostal spelniony. 

5. Pozostale osiagniecia 

Habilitantka wskazala we wniosku dodatkowe osiagniecia, ktore nie sa podstawa oceny 

w recenzji zgodnie z art. 219 ustawy. Sg one jednak niezmiernie istotne w rozwoju kaz- 

dego naukoweca. 

5.1. Osiagniecia dydaktyczne 

Habilitantka wykazuje sie wysoka aktywnos$cia w obszarze dydaktyki. Prowadzila po- 

nad 25 przedmiotéw. Wydaje sie, ze duzy rozrzut tematyczny tych przedmiotéw moze 

znaczaco obciazaé¢ pracownika. Wysokie zréznicowanie nie sprzyja specjalizacji i pod- 

noszeniu poziomu merytorycznego zaje¢. Kwestia ta pozostaje jednak w zakresie decy- 

zji wladz uczelni. Habilitantka prowadzila zajecia w jezyku angielskim na uczelniach w 

Czechach, Niemczech i Slowacji. Jest takze wspéblautorka podrecznika ,Narzedzia ja- 

kosci w praktyce”. 

5.2. Osiagniecia organizacyjne 

Habilitantka wykazuje aktywnos$é organizacyjna, w tym udzial w komisji rekrutacyjne;j, 

komisjach przygotowujacych akredytacje kierunku studiéw, zespolach opracowujacym 

kierunki studiéw. Pehila funkcje opiekuna praktyk, a takze byla koordynatorem pro- 

jektéw miedzynarodowym (wspomniane takze w odniesieniu do aktywno$ci nauko- 

wej). 

5.3. Osiggniecia popularyzujace nauke 

Habilitantka uczestniczyla w konferencjach naukowych, w tym w komitetach nauko- 

wych tych konferencji. Jest zastepca redaktora naczelnego Zeszytéw naukowych. Jest 

redaktorem czasopisma ,Archiwum wiedzy inzynierskiej”, a takze pelila funkcje re- 

daktora wybranych numeréw innych czasopism. 
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Habilitantka i jej dzialalno§é zostaly wielokrotnie docenione przez wladze 

uczelni. Otrzymala szereg nagrod Rektora Politechniki Czestochowskiej, a takze dyplo- 

moéw uznania wydanych przez Dziekana Wydzialu Zarzadzania tej uczelni. 

6. Konkluzja 

W Swietle przedstawionej oceny caloéci dorobku naukowego oraz aktywnos$ci i wspol- 

pracy naukowej stwierdzam, ze osiagniecia Pani dr inz. Manueli Ingaldi spelniajg w 

stopniu podstawowym wymagania okreslone w art. 219 Ustawy z dnia 20 lipca 2018 

r. prawo o szkolnictwie wyzszym i nauce (Dz. U. z 2018 r. poz. 1668 z pdin. zm.). Dla- 

tego popieram wniosek Pani dr inz. Manueli Ingaldi o nadanie Jej stopnia naukowego 

doktora habilitowanego nauk spolecznych w dyseyplinie nauk o zarzadzaniu i jakosci. 

Ostateczng decyzje w glosowaniu uzalezniam jednak od satysfakcjonujacych wyjasnien 

dotyczacych slabych stron monografii (gléwnego osiggniecia naukowego) uzyskanych 

w trakcie kolokwium habilitacyjnego. 

Krakéw, dn. 31 sierpnia 2023 r. 

Dr hab. Stawomir Wawak, prof. UEK 
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