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Recenzja rozprawy doktorskiej Mgr inz. Aleksandry Gulc
pt. .,Relacyjny model systemu ksztaltowania jakos$ci ustug kurierskich w
branzy e-commerce” napisanej pod kierunkiem nankowym
Pani Prof. dr hab. inz. Joanny Ejdys (promotora) oraz

dr inz. Anny Malgorzaty Olszewskiej (promotora pomocniczego)

Podstawa formalna sporzadzenia recenzji jest pismo Pani Dziekan Wydzialu Inzynierii
Zarzadzania Politechniki Bialostockiej dr hab. inz. Katarzyny Halickiej, prof. PB z dnia 16
stycznia 2020 r. informujgce o wyznaczeniu mnie przez Rade Wydziatlu Inzynierii Zarzadzania
Politechniki Bialostockiej na recenzenta rozprawy doktorskiej autorstwa Mgr inz, Aleksandry
Gulc pt. ,.Relacyjny model systemu ksztaltowania jakosci ustug kurierskich w branzy e-
commerce” pod kierunkiem naukowym Pani Prof. dr hab. Joanny Ejdys (promotora) oraz dr

inz. Anny Malgorzaty Olszewskie] (promotora pomocniczego).

Rozprawa doktorska Pani Mgr inz. Aleksandry Gule pt. ,,Relacyjny model systemu
ksztaltowania jakosci uslug kurierskich w branzy e-commerce” przedstawiona mnie w
formie opracowania zwartego jest wnikliwym studium opisowo—analitycznym, skladajacym
sie z pigciu rozdziatéw, poprzedzonych wprowadzeniem oraz z zakonczenia. Opracowanie to
obejmuje 267 stron (w tym 3 zalaezniki, 56 tabel, 59 rysunkow, 223 cytowanych pozycji
[ksigzkowych, artykutowych, raportéw]). W strukturze pracy wyraznie wyodrebni¢ mozna czesé

teoretyczno-opisows (pierwsze dwa rozdzialy) oraz czeéé analityczn(}éﬁadawczq (kolejne trzy

rozdziaty). //;« ;‘f
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OCENA TRAFNOSCI WYBORU TEMATU ROZPRAWY 1 OBSZARU
BADAWCZEGO

Podjgta przez Panig Mgr inz. Aleksandre Gule problematyka pracy dotyczaca
ksztaltowania jakoSci ushig kurierskich w branzy e-commerce jest ciagle relatywnie
rzadko spotykana, zardéwno w migdzynarodowych, jak 1 krajowych opracowaniach
(monografiach oraz czasopi$miennictwie naukowym), a takze w pracach awansowych na
stopnie naukowe w dziedzinie nauk spotecznych (w tym w réwniez w dyscyplinie nauki o
zarzadzaniu 1 jakosci).

Z peinym przekonaniem moge jednak stwierdzi¢, iz tematyka poruszona w rozprawie
przez Doktorantke jest nadal ciggle wazna, zardéwno z punktu widzenia badawczego, jak 1 z
punktu widzenia praktyki gospodarczej i bedzie stanowié z pewnoscig obszar dalszych
eksploracji naukowych. Z tego tez wzgledu wybdr problematyki opracowania uwazam za
trafny 1 bardzo aktualny.

Qceniajgc konstrukeje formalno-merytoryczna rozprawy nalezy uznag, iz budowa pracy
jest przemy$lana, logiczna, spdjna i w wysokim stopniu podporzadkowana przyjetym

zatozeniom rozprawy.

OCENA ZAELOZEN BADAWCZYCH DYSERTACII
Okreslajac luke badawczag Mgr inz. Aleksandra Gulc shusznie wskazata na ,brak
kompleksowego podejécia w zakresie identyfikacji czynnikdow ksztaltujacych jakos¢ ustug
kurierskich w branzy e-commerce polegajacego na wskazaniu relacji miedzy nimi z
uwzglednieniem perspektywy trzech grup interesariuszy: sklepu internetowego, odbiorcy
indywidualnego i przedsigbiorstwa swiadczacego ustugi kurierskie™.
Doktorantka okreslita ambitny cel gléwny rozprawy jakim bylo ,opracowanie
relacyjnego modelu systemu ksztaltowania jakosci ustug kurierskich w branzy e-commerce”.
W interesujacym ujeciu sformutowata takze cele szczegolowe dysertacji, kidre
koncentrowaty si¢ na:
-okresleniu specyfiki ustug kurierskich w branzy e-commerce;
-usystematyzowaniu wiedzy z zakresu koncepcji jakosei ustug w perspektywie klienta i
ustugodawecy;
-identyfikacji i analizie czynnikow ksztattujacych jakosé ustug lmnelyfl/ﬁ/h w branzy e-
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-wskazaniu relacji i roli poszczegdlnych czynnikéw w systemie ksztattowania jakosci ustug

kurierskich oraz
-opracowaniu zalozen relacyjnego modelu systemu ksztaltowania jakosci ustug kurierskich w
branzy e-commerce oraz sformutowanie rekomendacji w zakresie kierunkow doskonalenia

jakosci ustug kurierskich.

Cheac osiagnaé zatozone cele i zalozenia badawcze Doktorantka dokonata intensywnej
kwerendy literatury tak krajowej, jak i zagranicznej (angielskojezycznej) a takze zrealizowata
badania empiryczne zardwno ilosciowe (przeprowadzone w sklepach internetowych i wérdd
0séb  indywidualnych korzystajacych 2z ustug kurierskich) oraz jakosciowe (w
przedsiebiorstwach swiadczacych ustugi kurierskie w Polsce).

Nalezy uznaé, iz opisana we wprowadzenin metodyka badawcza nie budzi zastrzezen.
Nalezy stwierdzi¢, iz zostala ona podporzadkowana celom i przyjetym zalozeniom

badawczym przez Autorke dysertacji.

OCENA MERYTORY CZNA POSZCZEGOLNYCH ROZDZIALOW DYSERTACJI

W rozdziale pierwszym Megr inz. Aleksandra Gule opierajac sig na krytycznym
przegladzie literatury przedmiotu oraz dostgpnych specjalistycznych raportach badawczych
zaprezentowala ogdlne zagadnienia dotyczace charakterystyki ustug kurierskich, koncentrujgc
szezegdlng uwage na ich znaczeniu w sektorze e-commerce. Doktorantka w intersujgeym ujgeiu
przedstawila istote oraz typologie tych ustug (w zaleznosci od obstugiwanego segmentu
klientéw), a takze ich znaczenie dla funkcjonowania polskiej gospodarki (z uwzglednieniem
specyfiki poszezegdlnych sektordw).

Za szczegdlnie wartosciowe nalezy uznaé rozwazania Autorki dysertacji na temat
determinant rozwoju rynku ushug kurierskich w najblizszym okresie, ktére wskazujg na
newralgiczng zalezno$é tych ustug od turbulentnych zmian w otoczeniu gospodarczym
(zmianami w koniunkturze na rynkach walutowych, czy surowcowych), postepu w technologii
cyfrowej (ktory stwarza takze koniecznosé zapewnienia cyber bezpieczenstwa), zmian
demograficzno-spolecznych, a takze trendow proekologicznych.

Mgr inz. Aleksandra Gulc trafnie wskazuje, iz zaréwno zmiany w gospodarce
spowodowane jej globalizacjg, jak zmiany w zachowaniach nabywcov;rf(rzadzwj dokonujgcych

juz zakupéw w tradycyinych sklepach ze wzgledu na wygode zakupﬁfw O‘h line mozlwych bez
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barier przestrzennych i czasowych) powoduja dynamiczny rozwoj podmiotéw dzialajacych w
sektorze e-commerce.

Doktorantka oprécz zalet tego typu formy sprzedazy, bardzo stusznie wskazuje na
moggce pojawic si¢ utrudnienia w jej funkcjonowaniu (jak czas oczekiwania, bledy jakoSciowe

iilodciowe zamdéwionych towardéw, czy ich uszkodzenia podczas transportu).

W kolejnym rozdziale Mgr inz. Alcksandra Gulc w intersujacym ujeciu
przeprowadzita syntetyczny przeglad literatury, koncentrujac si¢ na analizie koncepcji jakosci
ustug w perspektywie klienta (opierajac si¢ na miedzy innymi zalozeniach modelu Gronroosa,
modelu Grénroosa-Gummerssona, zintegrowanego modelu jakosci 40Q, modelu jakosdci luk
Parasuramana- Zeithaml- Berry’ego, modelu Haywooda-Farmera, modelu Philipa-Hazletta,
modelu Dabholkara-Shepherda 1 Thorpe, modelu Chiu i Lin, modelu Brogowicza- Delene 1
Lytha, model Berkeleya-Gupty, model Zhu-Wymera-Chena, model Dabholkara) oraz
ustugodawcy (opierajac  si¢ na miedzy innymi zalozeniach rozszerzonego modelu
Parasuramana- Zeithaml- Berry’ego). Autorka w sposéb bardzo kompetentny dokonata
przegladu definicji oraz modeli jakosci ushug, a takze synietycznie starala sie zestawi¢ czynniki
determinujgce jakos¢ ustug. Doktorantka dokonata takze interesujacego przegladu wynikow
badan z zakresu jakosci ustug kurierskich oraz zaproponowata wstepna klasyfikacje czynnikow

ja determinujacych.

Rozdzial trzeci Mgr inz. Aleksandra Gulc w prawidlowym ujgciu zaprezentowala i
oméwita metodyke badan ilodciowych i jakodciowych, a takze scharakteryzowata podmioty,
objete badaniami (wykonanymi technika CAWI), ktorymi byly sklepy internetowe (405
podmiotow gospodarczych) oraz klienci indywidualni (405 osoéb).

Na uwage zastugujg takze przedstawione w tej cze$¢ opracowania wyniki badan
obrazujace:

-oceng jakosci ustug kurierskich przez sklepy internetowe oraz przez klientéw indywidualnych;
-preferowane formy dostawy produkiéw zamoéwionych przez Internet przez odbiorcéw
indywidualnych;

-kategorie produktow kupowanych on-line przez badanych odbiorcdéw indywidualnych;
-ranking przedsiebiorstw kurierskich pod wzgledem popularnodci wsrdéd odbiorcow
indywidualnych; f’”

-rodzaje ustug dodatkowych wybieranych przez odbiorcow indyfﬂ;fénych przy dostawie

/)

produktow zamawianych on-line.
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W nastepnym rozdziale Doktorantka kontynuowala prezentacje interesujacych
wynikow badaf ilosciowych przeprowadzonych wérad sklepéw internetowych oraz klientow
indywidualnych.

Mgr inz. Aleksandra Gulc w udanym ujeciu okredlita determinanty jakosci ustug z
perspektywy obydwu grup poddanych badaniu.

Zastosowanie przez autorke dysertacji eksploracyjnej analizy czynnikowej umozliwito
wyodrebnienie siedmiu wymiaréw (zmiennych ukrytych) oraz pogrupowanie zmiennych
obserwowalnych, ktore wplywaja na jako$¢ ustug kurierskich w opinii sklepéw internetowych.
Okreslita wérdéd nich nastepujgce wymiary:

-wspblprace (C1), ksztattowang poprzez kulturalne i uprzejme zachowanie pracownikow,
latwy kontakt oraz sprawng komunikacj¢ z firmg kurierska, zaufanie do firmy kurierskiej,
gotowosé do szybkiej reakcji na zglaszane problemy i zakldcenia oraz elastycznos¢ (mozliwose
wyboru oraz zmiany terminu i miejsca dorgczenia);

-identyfikacj¢ wizualng (C2), determinujaca pozytywny wizerunek przedsigbiorstwa
kurierskiego, na ktéry majg wplyw interesujace i atrakcyjne materialy informacyjne 1
promocyjne, charakterystyczny znak firmowy, a takze jednolita kolorystyka, estetyczny 1
schludny wyglad kuriera, estetyczne i funkcjonalne oddziaty firmy oraz punkty
nadania/odbioru i ekologiczne rozwigzania techniczne;

-kompleksowosé i dostepno$é uslug (C3), obejmujaca réznorodny zakres 1 zasieg
$wiadezonych ustug, szeroki wachlarz ustug dodatkowych oraz dostepnos¢ uslug rozumiang
jako zapewnienie dogodnej lokalizacji oddzialéw i punktéw nadania/odbioru przesylki czy
dogodnych godzin pracy:

-konkurencyjno$é¢ (zwiazang z atrakcyjna polityka cenowa i rabatows) i niezawodnosé (C4),
kt6ra terminujg terminowo$é realizacji zaméwienia, skutecznos¢ dostarczenia przesylki,
zgodnodé i kompletno§é zamowienia, brak uszkodzen przesylek, jak rowniez sprawna 1 szybka
obstuge zamowien oraz zwrotow towaréw od odbiorey;

-wiarygodno§é (C5), wyrazong jest przez pozytywny wizerunek i marke oraz doswiadezenie
firmy kurierskiej;

-funkcjonalno$é (C6), okreslong przez prostote i latwos¢ zlozenia zlecenia oraz przejrzyste

procedury, dokumenty 1 standardy obsiugi;
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-empatie (C7) — obejmujacg indywidualizacje ustugi poprzez dostosowanie oferty do
konkretnej branzy, oferowanie klientowi dogodnego czasu realizacji ustugl 1 terminu platnosci,
odpowiednie zachowaniem pracownikow przedsiebiorstwa kurierskiego w stosunku do klienta.
Roéwniez przy zastosowaniu zastosowania eksploracyjnej analizy czynnikowe] Auforka
dysertacji wskazala wymiary (zmienne ukryte), ktore wplywaja na jakos¢ ushug kurierskich
postrzegang przez odbiorcéw indywidualnych. Nazwy wymiaréw zostaly dobrane pod
wzgledem merytorycznym, tak aby jak najpelniej odzwierciedlaly sens wszystkich zmiennych,
ktore je reprezentuja. Wskazala nastepujgce wymiary:

-niezawodno$é (F1), obejmujacag najistotniejsze z perspektywy odbiorcéw przesylek cechy
wplywajgce na jakos¢ ustug kurierskich, takie jak terminowo$¢ realizacji zaméwienia,
skutecznos¢ doreczenia, zgodnosé 1 kompletnosé zamoéwienia, ale rowniez brak uszkodzen
przesylki oraz sprawnag 1 szybka obstuge zamowien;

-identyfikacje wizualng (F2), zawierajacg elementy, ktore wplywaja na identyfikacje danego
przedsiebiorstwa kurierskiego, w tym estetyczny i schludny wyglad kuriera, charakterystyczny
znak firmowy oraz jednolita kolorystyke, jak rowniez estetyczne i funkcjonalne oddzialy firmy
oraz punkty nadania/odbioru;

-kompleksowosé ushug (F3), zwiazang bezposrednio z oferta uslug przedsigbiorstwa
kurierskiego obejmujgca szeroki wachlarz ustug dodatkowych oraz réznorodny zakres 1 zasigg
$wiadczonych ushug;

-kapital relacyjny (F4), zawierajacy elementy wplywajace na budowanie trwatych relacji
przedsiebiorstwa kurierskiego z klientami, w tym pozytywne doswiadczenia klientow z
korzystania z ushugi kurierskiej, opinie innych klientdéw, jak réowniez zaufanie do firmy
kurierskiej, pozytywny wizerunek i marke, doswiadezenie i wiarygodnos$é oraz wiedzg i
kompetencje pracownikow;

-spoleczna odpowiedzialno$é (F3), obejmujacg zaangazowanie firm kurierskich w akcje
spoleczne oraz stosowanie ekologicznych rozwiazan technicznych (na przyktad samochody lub
rowery elekiryczne. drony czy opakowania ekologiczne);

-zdolno$é reagowania (I'6), zwigzang przede wszystkim z latwa 1 sprawna komunikacjg z
pracownikami przedsiebiorstwa kurierskiego, lecz réwniez przejawia si¢ w gotowosci
pracownikow do szybkiej reakcji na zglaszane przez klienta problemy i zakiOcenia, sprawnej
obstudze zwrotéw zamawianych towarOw, udzieleniu doktadnej 1 jasnej informacji o
warunkach realizacji ustugi oraz elastycznodci poprzez zapewnienie Wybru lub zmiany

terminu i miejsca doreczenia przesytki;
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-jako§¢ techniczng (F7) — obejmujaca wybrane elementy zwiazane z materialnymi aspektami
ustugi, w tym nowoczesne rozwigzania techniczne, z ktérych moga korzysta¢ klienci (sie¢
punktéw nadania/odbioru paczek lub paczkomatéw oraz drony w roli kurierdw), mozliwose
wyboru formy nadania lub dostawy przesytki 1 dostgpno$é ushug poprzez zapewnienic dogodnej
lokalizacji punktéw nadania/odbioru przesylek i godzin pracy.

W tej czesei opracowania Doktorantka przedstawita takze wyniki badan jakosciowych
przeprowadzone w formie wywiadoéw pogtebionych wsrod menedzerdw (ekspertow) dziesieciu
przedsiebiorstw logistycznych $wiadczacych ustugi kurierskie. Koncentrowaly sig¢ one na
poznaniu opinii ekspertéw na temat specyfiki ustug §wiadezonych dla branzy e-commerce w
kontekscie zapewniania wysokiej jakosci $wiadczonych ustug. Wypowiedzi ekspertow
potwierdzily, ze jako$é ustug jest niejednoznacznym i trudnym do zdefiniowania pojeciem.
Wyniki badan wskazaty, iz sklepy internetowe jako nadawcy paczek postrzegajg jakos¢ ustug
kurierskich poprzez kompleksowo$é ushug, ceng, elastycznosé oraz opieke posprzedazows, a
takze sprawng komunikacje na linii sklep — kurier — odbiorca. Oczekujg one takze latwej formy
nadania przygotowanych paczek, terminowego odbioru przez kuriera oraz dowiezienia ich do
odbiorcy.

Wypowiedzi ekspertoéw wskazaly, iz odbiorcy natomiast, oczekujg przede wszystkim
jak najszybszej realizacji zamowienia, braku uszkodzef przesylki oraz kontaktu ze strony
przedsicbiorstwa dostarczajgcego przesylke, poczawszy od pierwszych powiadomien o
przyjeciu przesylki, a skonczywszy na telefonie od kuriera w sprawie terminu dorgczenia

przesytki oraz obshugi posprzedazowe;j.

W rozdziale koficowym Megr inz. Aleksandra Gule zaprezentowata autorski model
relacyjny ksztattowania jakoéci ustug kurierskich w sektorze e-commerce.
Opracowany przez Doktorantke model przedstawia czynniki determinujgce jakosé ustug
kurierskich z perspektywy trzech interesariuszy, silne bezpoérednie powigzania migdzy
czynnikami oraz wskazuje ich funkcje w badanym systemie. Na podstawie przeprowadzonej
analizy strukturalnej wskazala Ona pi¢é grup czynnikdéw: kluczowe, decydujace, rezultatow,
zewnetrzne 1 autonomiczne. Ponadto, w modelu zaprezentowano rowniez czynniki, ktdre sg
istotne i specyficzne z perspektywy kazdego interesariusza. Najistotniejsze w kontekscie
ksztattowania jakosci ustug okazaly sie:

~czynniki kluczowe, ktdre obejmowaty sprawna 1 szybka obstuge zaméwieﬁ)/}?;"
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-czynniki  decydujgce, obejmujgce  sprawng komunikacja pomiedzy nadawca,
przedsigbtorstwem kurierskim i odbiorca, tatwy kontakt z firmag kurierska oraz gotowosé
pracownikow firmy kurierskiej do szybkiej reakcji na zglaszane problemy podczas procesu
swiadczenia ustugi;

-czynniki rezultatéw, obejmujgce - terminowo$¢ 1 skutecznosé doreczenia przesylki,

pozytywne relacje 1 doswiadczenia klientow w trakcie korzystania z ushugi kurierskiej.

Ostatnig czeS¢ dysertacji stanowi prawidtowo zredagowane Zakoficzenie, w ktorym
Doktorantka stosowanie odniosta siec do zalozonych celéw rozprawy oraz wskazata kierunki

dalszych badan.

Uwagi

Na stronie 108 Mgr inz. Aleksandra Gule przywoluje badania przeprowadzone w branzy
przesylek kurierskich, ale nie wskazuje zrédla i ich autoréw.

»Rezultaty przeprowadzonych badaii w branzy przesylek kurierskich wykazaly
najbardziej istotne aspekty, na ktére powinna zwrdci¢ uwage organizacja ushigowa w
kontekscie spelnienia wymagan klientéw. Wéréd najistotniejszych aspektéw autorzy
wskazali w szczegélnosci: strukture organizacyjna przedsigbiorstwa i procesy biznesowe,
technologie informacyjng, sie¢ dystrybucyjna, wyposazenie infrastrukturalne, kadre
zarzadzajacy przedsi¢biorstwem kurierskim, personel bezposredniej obstugi klientéw,
koncepcje zarzadzamia przedsicbiorstwem, finanse przedsiebiorstwa oraz kanaly
finansowania”,

Na tej samej stronie Doktorantka dwukrotnie uzywa sformutowania procesy biznesowe,
ale nie wyjasnia jakie procesy ma na my$li, np. czy sa to procesy operacyjne, czy

zarzadcze?

SZCZEGOLNE WALORY RECENZOWANEJ ROZPRAWY

Jak juz zaznaczytem na poczatku recenzji, praca ma w duzej mierze uktad logiczny oraz
spojng budowe. Poszczegdlne jej czedei sa scisle powiazane, za$ tok rozwazan jest
konsekwentnie podporzadkowany zatozeniom i celom rozprawy.

Nalezy takze podkreslié, iz praca ma niewsgtpliwie wartosci metodyczne, poznaweze

oraz pragmatyczne.

Strona 8z 9




Prezentowane w dysertacjii wyniki badan zostaly oparte na gruntownie
przeprowadzonych analizach. Osiagnigte rezultaty badan tak literaturowych, jak 1
empirycznych sg wartodciowe z punktu spelnienia zalozen rozprawy. Wnioski, do jakich
dochodzi Autorka sa niewatpliwie interesujgce. Mogg one poshuzy¢ przedsighiorstwom
dziatajacym w sektorze ustug kurierskich w ksztaltowaniu wysokiej jakosci.

Jak jus zaznaczono poczynione przez recenzenta uwagi w niczym 1ie naruszaja
podstawowych warto$ci pracy.

Rekapitulujac nalezy wyraznie podkresli¢, iz rozprawa ma znaczenie poznawcze
wzbogacajace wiedze z zakresu problematyki ksztaltowania i oceny jakosci ustug
logicznych.

Istotnym wkladem Doktorantki w rozwdj dziedziny nauk spolecznych w dyscyplinie
nauki o zarzadzaniu i jako$ci sg wyniki badan empirycznych oraz opracowany przez Nia model

systemu ksztattowania jakosci ushug kurierskich w branzy e-commetce.

KONKLUZJE

Rekapitulujgc z pelnym przekonaniem wyrazam poglad, iz praca odpowiada
ustawowym wymaganiom dotyczgcym rozpraw doktorskich i wnosze o dopuszezenie Autorki
niniejszej dysertacji do dalszych etapdéw przewodu doktorskiego, a po dopuszezeniu rozprawy do
publicznej obrony i jej przyjeciu, przychylam sie do wniosku o nadanie Pani Mgr inz. Aleksandrze
Gulc stopnia naukowego doktora w dziedzinie nauk spolecznych w zakresie dyscypliny nauki o
zarzadzaniu i jakoSci.

Stawiam takze wniosek o wyrdznienie Autorki rozprawy doktorskiej pt. ,,Relacyjny model
systemu ksztattowania jakoéci ushuig kurierskich w branzy e-commerce” Aleksandry Gulc

nagroda Rektora Politechniki Biatostockiej.
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