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Wprowadzenie

Recenzja zostata wykonana na zlecenie Politechniki Biatostockiej, zgodnie z Uchwala
Rady dyscypliny nauki o zarzadzaniu i jakosci nr 2/12/2019 z dnia 18 grudnia 2019 roku.
Praca zostata wydana nakladem Politechniki Bialostockiej, Wydzialu Inzynierii Zarzadzania
w serii Rozpraw Doktorskich. Czes¢ badan zrealizowanych w ramach rozprawy
sfinalizowano ze $rodkéw Narodowego Centrum Nauki przyznanych na podstawie umowy nr
UMO 2017/25/N/HS4/02051 w ramach projektu badawczego Relacyjny model systemu
kszialtowania jakosci uslug kurierskich w branzy e-commerce (konkurs ,PRELUDIUM 137).

Rozprawa jest szerokim dzielem o objetosci 267 stron, z czego 229 strony zajmuje
tekst zasadniczy uzupelniony o bibliografie.

W rozprawie wykorzystano bardzo obszerny, satysfakcjonujacy zakres materialow
zrédlowych, w tym literatury krajowej i zagranicznej. Wykaz literatury moze stanowi¢ wazng
baze zrédlows dla kontynuatoréw badan w przedmiotowym zakresie w innych osrodkach
akademickich. Lacznie Autorka powoluje si¢ na 223 zZrddla literaturowe, z czego czgs¢
stanowi literatura anglojezyczna. Rozprawe wzbogacajg zestawienia tabelaryczne i wykaz
rysunkow. Zalgcznikami sg kwestionariusze ankiety w odniesieniu do badania sklepow

internetowych oraz odbiorcéw indywidualnych, oraz scenariusz wywiadu poglebionego.

Ocena wyboru tematu rozprawy

Wybrany przez Autorke temat, nalezy uznaé za oryginalny i aktualny pod wzgledem
badawczym. Aspekt oryginalnosci wynika z podjecia proby zebrania i uporzgdkowania
informacji na temat relacyjnego modelu systemu ksztaltowania jakosci ustug kurierskich w

branzy e-commerce, biorgc pod uwage wiclopoziomowe uwarunkowania i konsekwencje. Jest
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to zagadnienie z jednej strony bardzo istotne, biorac pod uwage dynamike rozwoju rynku
ustug kurierskich w Polsce. Z drugiej za$ stosunkowo stabo poznane na gruncie nauki o
zarzadzaniu i jakosci, zwlaszcza w warunkach polskich. Uwazam, wiec ze studia nad taka
problematyka sg potrzebne, a ich modelowe ujecie sprawia, ze posiadaja nowatorski
charakter. Atutem pracy jest modelowe ujecie systemu ksztaltowania jakosci ushug
kurierskich w branzy e-commerce biorgc pod uwage sfere relacyjnosci.

Na podstawie przegladu i analizy literatury z zakresu ksztaltowania jakosci uslug w
branzy kurierskiej, Autorka okreslita luke badawcza wskazujac na brak kompleksowego
podejécia w zakresie identyfikacji czynnikow ksztaltujacych jakos¢ ustug kurierskich w
branzy e-commerce polegajace na wskazaniu relacji miedzy nimi z uwzglednieniem
perspektywy trzech grup interesariuszy: sklepu internetowego, odbiorcy indywidualnego i
przedsigcbiorstwa swiadczgcego uslugi kurierskie.

Pizyjete przez Autork¢ pole badawcze oceniam jako rozlegle, bogate w wazne

problemy naukowe i utylitarne.

Ocena zalozen badawczych

Celem przedstawionej rozprawy jest opracowanie relacyjnego modelu systemu
ksztaltowania jakosci ustug kurierskich w branzy e-commerce. W  obszarze
metodologicznym za cel Autorka przyjela przygotowanie i weryfikacje narzedzia
wspomagajacego wdrozenie dzialan doskonalacych w zakresie jakodci ustug. Cel glowny
rozprawy zostal wsparty sze$cioma celami szczegdlowymi. Autorka stusznie wyszta od
okreslenia specyfiki uslug kurierskich i usystematyzowania wiedzy z zakresu jakosci, tak aby

poprzez badanie wielopoziomowych uwarunkowan przygotowaé model badanego zjawiska.

Ocena struktury rozprawy

Rozprawa sklada sie ze wstepu, pigciu rozdzialdw, zakonczenia, bibliografii,
zatacznikow w postaci kwestionariuszy ankiety oraz spisow: tabel i rysunkéw. Rozdzialy
posiadajg zroéznicowana objetosé, ale skonstruowane sg prawidlowo. Koncepcja pracy jest
spojna, wskazuje wazne problemy naukowe i praktyczne, dajace Autorce szans¢ na
wykazanie sie erudycja, znajomoscig przedstawionej problematyki.

Praca ma mocne podstawy teoretyczne i praktyczne. Autorka oparla wnioskowanie na
wynikach studiow literaturowych i wiasnych badaniach empirycznych. Poszczegolne
zagadnienia uwzglednione w modelu najpierw zostaly omdéwione teoretycznie a nastgpnie (w

empirycznej czesci pracy) zweryfikowane na podstawie wynikow badan wlasnych.




Pierwsza cze$¢ ma charakter teoretyczny i stanowia ja dwa rozdzialy. Rozdzial
pierwszy jest przedstawieniem specyfiki ustug kurierskich: przegladem definicji i rodzajow.
W rozdziale drugim podjeto probe nakreslenia interdyscyplinarnego przegladu koncepeji
jako$ci, z nakresleniem roli klienta i uslugodawcy. Czes¢ druga pracy bedaca czescig
empiryczna sktada sie z trzech rozdzialow. Zaczyna si¢ rozdzialem metodycznym opisujgcym
zastosowang w pracy procedure badawcza 1 analityczng. W rozdziale czwartym
zaprezentowano wyniki badan odnoszace si¢ do wskazania determinant jakosci uslug
kurierskich z perspektywy sklepéw internetowych, odbiorcéw indywidualnych i
przedsiebiorstw $wiadczacych ustugi kurierskie. Rozdzial piaty prezentuje zalozenia
relacyjnego modelu systemu ksztattowania jako$ci ustug kurierskich oraz przedstawia model
wraz z rekomendacjami w zakresie kierunkéw doskonalenia jakosci ustug kurierskich.

W zakoficzeniu pracy, Autorka wskazuje na stopien realizacji wyznaczonych celow

oraz wskazuje na kierunki przyszltych badan.

Ocena metodolegii rozprawy

Autorka w rozdziale trzecim rozprawy przedstawila metodologi¢ prowadzonych
badan. Realizacja zatozonych celéw, obok poglgbionych studiéw literaturowych, wymagala
realizacji badan pierwotnych, zaréwno o charakterze jako§ciowym, jak i iloSciowym. Z uwagi
na zlozono§¢ przedmiotu badan oraz przyjete cele, proces badawczy uwzglednial
przeprowadzenie badan iloSciowych oraz jakosciowych i obejmowal siedem etapow. Wartym
podkreslenia jest przygotowanie tabelarycznego ujecia korelacji celéw badawczych z
pytaniami badawczymi. W zakresie badan ilosciowych prowadzonych wérdd sklepow
internetowych, oraz wérdéd klientow indywidualnych wybrang technika badawczg byl
wspomagany komputerowo wywiad przy pomocy strony internetowej (Computer Assisted
Web Interview - CAWI), przeprowadzony z wykorzystaniem narzgdzia w postaci
kwestionariusza ankiety w formie elektronicznej. Etapem czwartym bylo zaprojektowanie i
realizacja badan jakosciowych w przedsicbiorstwach $wiadczacych ustugi kurierskie. Celem
wywiadow poglebionych bylo uzyskanie wiedzy na temat specyfiki uslug kurierskich
$wiadczonych w branzy e-commerce oraz czynnikow, ktore wplywajg na jakos$¢ uslug z
perspektywy trzeciej grupy interesariuszy — przedsigbiorstw swiadczacych uslugi kurierskie.
Pozyskane informacje stanowily uszczegélowienie danych zgromadzonych w badaniach
ilodciowych. Przedostatni etap badan polegal na przeprowadzeniu szczegdlowych analiz
wynikéw badan. Do analizy wykorzystano metody statystyczne oraz graficzne metody

wizualizacji danych i prezentacji wynikdw zbiorczych. W pracy wykorzystano migdzy innymi




eksploracyjng analize czynnikows (Exploratory Factor Analysis — EFA), ktora na bazie
korelacji miedzy zmiennymi pozwolila na wyodregbnienie grupy czynnikéw teoretycznych
(konstruktéw) niedostepnych w bezposredniej obserwacji, lecz zachowujacych znaczng czgsé
informacji zawartych w zmiennych pierwotnych. Narzedziami wykorzystanymi do
przetworzenia danych zgromadzonych w toku badania oraz wykonania wszystkich
niezbednych analiz byly: aplikacja Excel pakietu MS Office oraz pakiet Statistica 13.1.
Rezultatem wszystkich poprzednich etapéw procesu badawczego bylo sformulowanie zalozen
do modelu oraz opracowanie relacyjnego modelu systemu ksztaltowania jakosci ustug
kurierskich z uwzglednieniem trzech grup interesariuszy: klientow indywidulanych, sklepow
internetowych oraz przedsiebiorstw §wiadczgcych ustugi kurierskie. W celu zidentyfikowania
relacji i zaleznoéci migdzy czynnikami ksztaltujacymi jakos$¢ ushug kurierskich zastosowano
analize strukturalng wplywow (cross-impact analysis), ktéra umozliwia porzgdkowanie i
analizowanie zbioréw obejmujacych duzg liczbg zmiennych (czynnikow) wzajemnie na siebie
oddziatujacych. Efektem koficowym przeprowadzonej analizy strukturalnej zostal autorski
model systemu ksztaltowania jakosci ustug kurierskich w branzy e-commerce, ktory moze
by¢ wykorzystywany jako narzedzie wspomagajace wdrozenie dzialan doskonalgcych w
przedsigbiorstwach $wiadczacych ushugi kurierskie.

Do badania zaleznosci ujetych w stworzonym modelu teoretycznym Autorka
postuzyla sie skalami dobrze opisanymi w literaturze, a nast¢pnie empirycznie sprawdzonymi
w badaniu wlasnym. Wartoscig pracy jest wigc dostarczenie narzedzi do badafh oraz
diagnozowania determinant jakosci.

Nalezy réwniez podkreslic precyzje i uporzadkowanie metodyczne Autorki
przejawiajgce sie w sposobie opisu zalozei badawczych oraz prezentacji wynikow.
Utrzymanie powtarzajacej sie struktury opisu ulatwia zrozumienie przedstawionych analiz
oraz ewentualne poréwnanie wynikow. Proba badawcza dobrana w sposéb nie budzgcy
zadnych watpliwoéei umozliwita formutowanie wiazgcych prawomocnych wnioskow, a

nawet pewnych vogdlnien.

Ocena merytoryezna

Zaproponowany ukiad rozprawy oraz przenikanie si¢ problematyki teoretycznej 1
badawczej wplywa bezposrednio na oceng merytoryczng rozprawy. Autorka wykazala sig
niezwykle gleboka znajomoscia problematyki, potrafila zwréci¢ uwage na weztowe problemy

i sile ich oddzialywania na analizowane procesy, ktére daly podstawe do opracowania




modelu. Model uwypuklil istotne czynniki determinujace jakos¢ ustug kurierskich, ktére do
tej pory w niewielkim stopniu byly analizowane w warunkach polskich.

W efekcie praca ukazuje zlozonosé, wielowymiarowos¢, wielozadaniowos¢ oraz
wielopoziomowos¢ badanych czynnikow. Specyfika rynku uslug kurierskich zostata najpierw
rozpoznana i zdiagnozowana w oparciu o bogate studia literaturowe, a nastepnie
zweryfikowana empirycznie przy zastosowaniu odpowiednio dobranego instrumentarium

analitycznego.

Rozdzial 1 -5

Uwagi ogdlne: Autorka z wlasciwg sobie skrupulatnoscia prezentuje w $wietle literatury
przedmiotu pojecie i rodzaje jakosci uslug. Wywad jest bardzo rozbudowany, co §wiadezy o
dazeniu Autorki do doskonalosci w uwierzytelnieniu twierdzen. Autorka wykorzystala i
zaprezentowala ogromng ilo§¢ materialu. Podsumowania zawarte na koncu kazdego z
rozdzialéw przedstawiaja nie tylko glowne wnioski wynikajace z wywodu, ale pokazuja takze

duza umiejetnosé¢ Autorki do syntetyzacji przedstawionych zagadnien.

Rozdzial 1

W rozdziale pierwszym Autorka dokonata przegladu definicji 1 rodzajow uslug
kurierskich. W dalszej kolejnosci okreslila jaki wplyw majag ustugi kurierskie na rozwdj
przedsiebiorstw innych branz oraz przedstawita charakterystyke rynku ustug kurierskich w
Polsce. Na podstawie analizy raportéw branzowych zidentyfikowala czynniki determinujgce
rozwoj rynku KEP w Polsce oraz wskazata specyficzne cechy uslug kurierskich w kontekscie
branzy e-commerce. Drobng uwagg techniczng jest brak miar przy niektérych rysunkach

(ktore bardziej prawidtowo mozna by nazwac¢ wykresami) np. rysunek 1.3

Rozdzial 2

Autorka przeprowadzita syntetyczny przeglad literatury ukierunkowany na analize
koncepcji jakoscei ustug w perspektywie klienta oraz ushugodawcy. W szczegolnosci dokonala
przegladu definicji, koncepcji oraz modeli jakosci ustug uwzgledniajacych perspektywe
klienta, ustugodawcy oraz integrujagcych obydwa podmioty. Ponadto, dokonata przegladu
badan z zakresu jakosci ustug kurierskich oraz zaproponowata wstepnag klasyfikacje
czynnikow determinujgcych jakos$é ustug kurierskich. Na uwage zastuguje tabela 2.4. ktora
przedstawia przeglad wybranych modeli jako$ci oraz tabela 2.5 ktora przedstawia zestawienie

czynnikow determinujgcych jako$¢ ustug. Brakuje jednak przy tabelach 2.5, 2.7 czy
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przykladowo 2.10 w zrédle wskazania mna podstawie jakiej literatury przedmiotu
przygotowano zestawienie. W punkcie 2.5 przedstawiono zagraniczne opracowania
poswiecone jakosci ustug kurierskich. Pojawia si¢ pytanie: czy mozna mimo réznic
gospodarczo — spolecznych przenie$¢ wyniki badan na rynek polski? Czy sg one
porownywalne?
Rozdzial 3

Przedstawia metodyke badan ilosciowych i jakosciowych oraz scharakteryzowano w
nim podmioty objete badaniami. Uwaga techniczng moze by¢ brak wskazania w zrodlach np.
rysunki: 3.6, 3.7. czy 3.8 i dalsze tytulu i okresu badania. Wydaje si¢ ze bardziej poprawny
bylby zapis: opracowanie na podstawie wlasnych badan empirycznych, z zaznaczeniem tytulu
badania i czasu prowadzenia.
Rozdzial 4

Autorka w rozdziale tym zaprezentowala wyniki badan ilo$ciowych zrealizowanych
wérod sklepow internetowych i odbiorcéw indywidualnych oraz badan jakosciowych
przeprowadzonych wérod przedsigbiorstw — $wiadczacych  ustugi kurierskie. Autorka
przedstawila profil oraz preferencje respondentow w zakresie korzystania z ustug kurierskich
oraz wyniki oceny wplywu poszczegdlnych czynnikow na jako$¢ ustug kurierskich w branzy
e-commerce z perspektywy klientow — sklepéw internetowych i 0sob indywidualnych.
Rozdzial 5

Autorka przedstawila relacyjny model ksztaltowania jakosci ustug kurierskich w
branzy e-commerce. Wnioski z przeprowadzonych badan oraz studiéw literaturowych
zaptezentowane w poszezegdélnych rozdzialach pracy pozwolity na opracowanie
rekomendacji dotyczacych wyboru potencjalnych kierunkow doskonalenia jakosci. Na stronie
219 rozprawy Autorka podkresla: ,.Analizujge perspekiywe odbiorcy indywidualnego oraz
sklepu internetowego w kontekscie postrzegania uslug kurierskich, istoine sq dodatkowo irzy
czynniki: pozytywne relacje i doswiadczenia klienta z korzystania z ustugi kurierskiej (REL),
elastycznos$é w zakresie zmiany terminu i miejsca doreczenia przesylki (ELA) oraz zgodnosc i
kompletno$é zaméwienia (ZGO). Warto podkresli¢ role pozytywnych relacji i doswiadczen
klienta z korzystania z ustugi kurierskiej, gdyz jest to czynnik nalezqcy do grupy rezultatow, a
wiec jest silnie zalezny od innych czynnikéw, w tym przypadku az od osmiu czynnikow,
jednoczesnie nie wplywajgc na inne czynniki”. Czy w takim kontekscie nie warto byloby
odnie$¢ sie do marketingu relacyjnego? W swoich zalozeniach nie tylko powoduje
przeformulowanie pojecia jakosci z wewngtiznej na jakos¢ zewnetrzng, tozsama z jakoscia

konsumenta i uzytkownika, ale tez powoduje rozpoznanie i uszeregowanie kryteriow
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wykorzystywanych  przez nabywcow w formulowanych ocenach jakosci. Warto w tym
kontekscie wzia¢ pod uwage takze model Anderssona. Autorka wprawdzie przytacza prace w
ktére byl zaangazowany (strona 63 rozprawy, przypis 124), ale wagtek ten nie jest
kontynuowany dalej. Andersson stara si¢ przezwycigzac trudnosci powstale wokot pomiaru
jakosci i zastapi¢ je uzytecznoscia, ktéra w ekonomii klasycznej byla synonimem wattosci.
Konstruowany przez niego model opieral si¢ miedzy innymi na zatozeniach pomiaru 1

rezultatu postrzeganej jakosci.

Opinia na temat wkladu wlasnego Autorki w rozwéj nauki

Praca posiada znamiona oryginalnodci, wynikajace z podjgcia tematu rozprawy oraz
analizy zjawisk. Najbardziej istotnym wkladem Autorki, jest model ktory przedstawia
czynniki determinujace jako$¢ ustug kurierskich z perspektywy trzech interesariuszy, silne
bezpogrednie powigzania migdzy czynnikami oraz wskazuje ich funkcje w badanym systemie.
Na podstawie przeprowadzonej analizy strukturalnej Autorka wskazala pie¢ grup czynnikow:
kluczowe, decydujgce, rezultatow, zewngtrzne i autonomiczne.

Ponadto, w modelu zaprezentowano réwniez czynniki, ktore sg istotne i specyficzne z
perspektywy kazdego interesariusza. Majgc na uwadze wyniki badan ilosciowych i
jakosciowych oraz opracowany model, Autorka sformulowala rekomendacje w zakresie
przyszlych kierunkow doskonalenia jakosci ustug kurierskich w kontek$cie rozwoju branzy e-

commerce.

Konkluzja

Dokonujac calosciowej oceny tresci rozprawy, nalezy uznaé, ze praca jest bardzo
szczegdlowym przyczynkiem naukowo — badawczym w obszarze zagadnien jakosci ustug
kurierskich w kontekscie rozwoju branzy e-commerce. Autorka zaprezentowala szerokg i
poglebiong wiedze w zakresic przedstawionej problematyki. Watki teoretyczne sg bardzo
szezegdltowo ilustrowane zagadnieniami empirycznymi. Praca jest przygotowana starannie 1
przejrzyscie. Przekaz jezykowy nie budzi zastrzezen. Wyrazem dojrzatosci badawczej
Autorki jest $wiadomosé i dostrzeganie ograniczen, jakie pojawily sig¢ w procesie badawezym.
Ich prezentacja w zakonczeniu stanowi réwniez cenng nauke ukazujgc jednoczesnie szereg
wskazowek dla przysztych badaczy.

Recenzowana rozprawa przedstawia problem naukowy i droge jego rozwigzania.

Treéé dowodzi wielkiej wiedzy i pracowitosci Autorki. Przeprowadzony wywod ma charakter




naukowy i dal Autorce szans¢ wykazania dobrego warsztatu naukowego oraz wkladu do
nauki.

Biorac pod uwage powyzsze stwierdzenia stwierdzam jednoznacznie, ze rozprawa
przedstawiona przez Panig mgr Aleksandre Mari¢ Gule spelnia warunki uzyskania
stopnia doktora nauk spolecznych w dyscyplinie nauki o zarzadzanin i jakosci,
okre§lone w wymaganiach prawnych.

Zycze Autorce, nie tylko sukcesow w zakresie awansu naukowego, ale takze uwazam,
iz przedstawiona publikacja zostanie przyjgta z duzym zainteresowaniem, zajmujac istotne
miejsce na rynku wydawniczym.

Chcialabym jednocze$nie zlozy¢ wniosek na regce Przewodniczgcego Komisji

Doktorskiej, do Rady Dyscypliny o wyréznienie rozprawy.
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