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RECENZJA

rozprawy doktorskiej mgr Aleksandry Scibich-Kopiec
pt. ,Budowanie lojalnosci klientéw instytucjonalnych interaktywnych centréow nauki”,
napisanej pod kierunkiem naukowym dr hab. Justyny Lapinskiej, prof. UMK oraz
dr Iwony Escher na Wydziale Nauk Ekenomicznych i Zarzadzania
Uniwersytetu Mikolaja Kopernika w Toruniu

Formalne i prawne podstawy wykonania recenzji

Formalng podstawe opracowania niniejszej recenzji stanowi pismo Przewodniczgcej
Rady Dyscypliny Naukowej Nauki o Zarzadzaniu i Jakodci prof. dr hab. Aldony Glifskiej-
Newes, z dnia 28.06.2021 r., informujagce o powierzeniu mi przez Rade Dyscypliny

- Naukowej Nauki o Zarzadzaniu i Jako$ci Wydziatu Nauk Ekonomicznych i Zarzadzania
Uniwersytetu Mikotaja Kopernika w Toruniu roli recenzenta.

Podstawa prawng dla prowadzonego postepowania jest art. 13 ust. 1 ustawy z dnia
14.03.2003 r. o stopniach i tytule naukowym oraz stopniach i tytule w zakresic sztuki ‘(Dz.
U. Nr 65, poz. 595 z pbiniejszymi zmianami), w my$l ktérego: ,rozprawa doktorska [...]
powinna stanowi¢ oryginalne rozwigzanie problemu naukowego lub oryginalne dokonanie

artystyczne oraz wykazywaé ogoOlng wiedzg¢ teoretyczna kandydata w danej dyscyplinie




naukowej lub artystycznej oraz umiejetnosé samodzielnego prowadzenia pracy naukowej lub

artystycznej”.

Ocena doboru problematyki badawczej i tematu rozprawy

Interaktywne centra nauki, stanowigce szczegdlny podmiot zainteresowan
Doktorantki, peinia wazng funkcje edukacyjng i spoleczng. Skupiajac odbiorcéw wokdt
istotnych tematow zwigzanych z nauka, angazujg ich w aktywnodci, ktére pozwalajg
odkrywa¢ i poznawal S$wiat, zdobywaé wiedz¢, a takze rozbudzaja zainteresowania i
rozwijaja pasje. Dziatalno$¢ interaktywnych centr6w nauki niesie zatem korzy$¢ zar6wno
jednostkom, jak 1 spoleczefistwu. Zwazywszy, ze dzialaja one w warunkach duzej
konkurencji, istotnego znaczenia nabiera kwestia, w jaki sposob pozyskiwaé klientéw i jak
budowa¢ ich lojalno$¢. W duzej mierze dotyczy to dziatalnosci marketingowe] skierowanej
do réznego typu klientow, w tym klientéw instytucjonalnych. Aktywnoséci w tej sferze
nabierajg szczegblnego znaczenia w kontekécie warunkéw, w jakich obecnie dzialaja
interaktywne centra nauki, stanowigcych nastepstwo pandemii Covid-19. W dysertacji mgr
Aleksandra Scibich-Kopiec skupilta uwage na kwestii lojalnosci klientéw instytucjonalnych
interaktywnych centréw nauki. Kategoria lojalnosci to na gruncie dyscypliny nauki o
zarzadzaniu i jakosci jedno z kluczowych zagadnien. Obecnic stanowi ono obiekt
szczegllnej troski menedzeréw, zaréwno w odniesieniu do klientéw, jak i pracownikéw.
Pytanie jak budowa¢ lojalno$¢ klientéw pozostaje aktualne, mimo ze od lat odpowiedzi na
nie poszukujg naukowcy i praktycy biznesu. W dodatku obecnie, w kontekscie skutkéw
" pandemii nabiera ono nowego znaczenia. Budowanie lojalnodci wigze sie z rozpoznaniem
zrodet wartosei dla klientdw. W zaleznosci od rodzaju klientéw, akcentowane moga byé
rozne rodzaje Zrodet wartodci. Specyfika klientoéw instytucjonalnych ukierunkowuje na inne
aktywnosci w zakresie budowania lojalnosdci niz w przypadku klientéw indywidulanych.
Autorka zwraca uwage na konkretne dzialania, procesy czy instrumenty matketingowe, ktére
bgda adekwatne do potrzeb tego typu klientéw. W tym kontekécie problematyka podjeta
przez mgr Aleksandre Scibich-Kopiec jest istona i warta uwagi. Poszukiwanie
rozstrzygnig¢, w jaki sposéb budowa¢ lojalnosé klientéw instytucjonalnych interaktywnych
centrow nauki moze si¢ przyczynié¢ do poszerzenia wiedzy w tym aspekcie i doskonalenia
praktyki zarzgdzania.




Ocena celu pracy

Podejmujac problematyke budowania lojalnosci klientow i skupiajgc sie na
interaktywnych centrach nauki oraz ich klientach instytucjonalnych, Doktorantka postawila
trzy pytania badawcze. .Dotyczq one dzialan 1 instrumentéw marketingowych,
wykorzystywanych przez tego typu instytucje w zakresie budowania lojalnosci klientow
instytucjonalnych, uwzgledniaja podzial na kreowanie i wzmacnianie lojalnoéci, a takze
odnosza si¢ do sily i kierunku zaleznoéci migdzy poszezegélnymi elementami marketingu-
mix a zachowaniami lojalno$ciowymi klientéw instytucjonalnych (s. 11). Pytania te
wytyczyly kierunek poszukiwah badawczych. Przyjmujac bowiem za cel gléwny ocene
wskazanych wyzej zaleznosci, mgr Aleksandra Scibich-Kopiec zdefiniowala nastepnie cele
szczegolowe, ktore sklasyfikowala w dwie grupy — cele odwolujace si¢ do czesei
teoretycznej i empirycznej rozprawy (s. 10-11). Cheac opisaé kategorie lojalnosci klientow,
zaprezentowac jej rodzaje, zidentyfikowa¢ gléwne determinanty oraz sposoby pomiaru,
zaplanowala studia literaturowe. Natomiast chcaec zidentyfikowaé jakie elementy
marketingu-mix stosuja, dzialajace w Polsce interaktywne centra nauki i jakie jest ich
znaczenie w procesie budowania lojalnoscei klientéw instytucjonalnych, opracowata program
badari empirycznych. W ramach poszukiwan odpowiedzi na postawione pytania badawcze
Doktorantka zaprojektowala postgpowanie obejmujace zaréwno badania jakosciowe, jak i
iloéciowe.

W mojej ocenie cele zostaly prawidlowo sformutowane, a uwzgledniajac
zaprezentowane w rozprawie wyniki przegladu literatury oraz badan wilasnych mozna

stwierdzi¢, ze zasadniczo zostaly one przez Doktorantke osiggnicte.

Ocena zakresu pracy, zrodel informacji i metod badawczych

Zdefiniowane cele oraz postawione pytania badawcze wyznaczyly ramy pracy.
Przedmiot badafi stanowily zagadnienia zwigzane z budowaniem lojalnosci klientéw
instytucjonalnych, ze szczegdlnym uwzglgdnieniem zastosowania w tym procesie
elementdéw marketingu-mix. Zakres podmiotowy obejmowat interaktywne centra nauki
(badania jakosciowe zrealizowane wérdéd przedstawicieli szeSciu centrow) oraz klientow
instytucjonalnych interaktywnych centréw nauki, w tym: szkoly podstawowe i srednie,
przedszkola, instytucje edukacyjno-kulturalne, biura podrézy, uniwersytety dzieciece oraz
trzeciego wieku (badania ilo$ciowe zrealizowane w grupie 1319 przedstawicieli klientéw

instytucjonalnych). Zakres czasowy w warstwie empiryczne] dotyczyl, w odniesieniu do




badafi jako$ciowych, okresu styczen-luty 2021 r., a w odniesieniu do badan ilo$ciowych —
luty-marzec 2021 r., natomiast zakres przestrzenny realizowanych badan uwzglednial
interaktywne centra nauki dzialajgce w takich miastach, jak Warszawa, Gdansk, Gdynia,
Torun 1 LédZ oraz klientdbw instytucjonalnych interaktywnych centréw nauki,
rozlokowanych na terenie calego kraju.

Teoretyczno-empiryczny charakter rozprawy zdeterminowal dobor metod
badawczych. W czesci teoretycznej, stosujac metode analizy logicznej oraz dedukcji
Doktorantka wykorzystata ponad 340 pozycji bibliograficznych, stanowiacych opracowania
zwarte, publikacje w czasopismach naukowych oraz Zrédita internetowe. Wykorzystana w
rozprawie literatura jest trafnie dobrana i interpretowana, choé warto bylo ten zbidr
uzupetnié o najnowsze pozycje. |

W cze$ci empirycznej mgr Aleksandra Scibich-Kopiec zrealizowala projekt
badawczy stosujac metody mieszane — jakosciowe i iloSciowe. Pozwolito to zgromadzi¢
bogaty material badawczy, ktéry z jednej strony umozliwit identyfikacje dziatan i
instrumentéw marketingowych stosowanych przez interaktywne centra nauki w celu
budowania lojalnodci klientéw instytucjonalnych, w tym tzw. dobrych prakiyk
wyrézniajacych badane centra, a z drugiej stanowil podstawe do weryfikacji przyjetych
zalezno$ci odnoszacych sig do dziatan w obszarze marketingu-mix, ktére wplywaja na
zachowania lojalnosciowe klientéw. W celu rozpoznania aktywnosci podejmowanych przez
interaktywne centra nauki, majacych stuzy¢ budowaniu i wzmacnianiu lojalnosci klientow
instytucjonalnych, Doktorantka przeprowadzila niestandaryzowane poglebione wywiady
indywidualne. Natomiast w celu identyfikacji zaleznodci miedzy dzialaniami
marketingowymi a zachowaniami lojalnosciowymi, zrealizowala badania ilosciowe z
wykorzystaniem kwestionariusza ankiety internetowej, ktory co nalezy podkreslié, poddata
analizie rzetelnodci. W kontekscie celow i przedmiotu rozprawy dobdr metod gromadzenia
danych nalezy uzna¢ za wlasciwy, cho¢ zastosowana w kwestionariuszu skala, w dyscyplinie
navki o zarzadzaniu i jakoSci, nie jest czgsto stosowana. Nalezalo zatem szerzej
umotywowaé jej wybdr, rowniez w tym kontekicie, e zastosowanie okreSlonej skali
determinuje dobdr metod analizy danych. Wykorzystane w badaniach metody analizy
danych ilosciowych zostaly zastosowane prawidtowo, choé tak duzy zbior danych, jaki

zgromadzita Doktorantka zachgcal do przetestowania bardziej zaawansowanych metod.

Ocena ukladu pracy i ocena merytoryczna rozprawy




Uklad pracy jest prawidlowy. Konstrukcja jest logiczna, przejrzysta, zgodna z
zakresem problemowym. Eksponuje podzial na czedci: teoretyczng, metodyczng i
empiryczng. Spelnia w tym zakresie przyjete, w ramach dyscypliny nauki o zarzgdzaniu i
jakosci, standardy. Rozprawa sklada si¢ z pieciu rozdzialéw, wstepu, zakoriczenia, spisu
tabel, rysunkéw, fotografii, wykreséw, bibliografii, zalacznikow oraz streszczenia w j.
polskim i w j. angielskim. Calos¢ obejmuje 273 strony. Podziat tresci jest prawidtowy, choé
warto bylo rozwazyé alternatywny wariant struktury, zawierajacy dodatkowy rozdzial
eksponujacy dzialania 1 narzgdzia marketingowe, stanowiace kluczowy obszar
realizowaﬁych badan. Nieznaczna modyfikacja struktury i podzialu tresci poszczegdlnych
rozdzialéw, w mojej ocenie, nadataby wiekszej spdjnoséci miedzy teoretyczna a metodyczno-
empiryczng czg¢scia dysertacji.

Zasadnicza czg$¢ rozprawy zostala poprzedzona wstepem, w ktérym zaprezentowano
obszary badawcze, zdefiniowano cele, postawiono pytania badawcze, zarysowano metody
realizacji badan oraz nakreslono zawarto$¢ merytoryczng poszezegodlnych czesci dysertacii.
Struktura i tres¢ wstgpu sa zgodne z wymogami stawianymi rozprawom doktorskim, Warto
byto w nim jednak mocniej zaakcentowaé znaczenie podjetego tematu i wyeksponowaé luke
badawczg.

Czgs¢ teoretyczna obejmuje dwa rozdzialy poswigcone kolejno przedmiotowi i
podmiotowi badan. Odnoszae si¢ do kluczowej kategorii — lojalnosci klientéw, Doktorantka
podkreslita wielowymiarowos¢ tej kategorii, wskazala rézne perspektywy jej rozpatrywania,
w tym behawioralng i afektywng oraz zaprezentowata determinanty lojalnosci. Dokonata
réwniez klasyfikacji klientéw w kontekscie ich lojalnosci oraz opisala dziatania i
instrumenty marketingowe wykorzystywane w budowaniu lojalnosci klientéw. Trafnie
zaakcentowala, ze proces ten ma charakter dynamiczny, co kaze zwrdcié uwage na
koniecznos¢ doboru odpowiednich narzgdzi na poszezegdlnych jego etapach. Z duza uwaga
odniosta si¢ réwniez do kwestii pomiaru lojalnosci klientéw, wskazujac najczescie
przywolywane w literaturze mierniki. Ta czgs¢ dysertacji stanowi udang prébe
porzagdkowania poj¢¢ w obszarze problematyki dotyczacej lojalnodei klientéw, sytuujac
rozprawe w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu i jako$ci. Walory tej czesci podniostaby
bardziej wnikliwa prezentacja specyfiki klientéw instytucjonalnych oraz wyeksponowanie
potrzeby budowania lojalnodci tej grupy klientéw. Kolejny fragment rozprawy dotyczy
interaktywnych centréw nauki. Doktorantka zaprezentowala ten rodzaj organizacji jako

atrakcyjny podmiot badah. Zaproponowala wlasng definicje interaktywnych centéw nauki,




na bazie literatury dokonata klasyfikacji takich centréw, wykazala sic wiedza w zakresie ich
dziatalnodci, a takze zaprezentowala interesujgce, zardwno krajowe, jak i zagraniczne,
przyklady. Przedstawiona charakterystyka pozwala zbudowaé obraz klientéw tego typu
organizacji, w tym klientéw instytucjonalnych.

Teoretyczna czg$¢ dysertacji potwierdza, ze Doktorantka rozpoznala krajowa i
zagraniczng literature przedmiotu w zakresie poruszanej problematyki. Wykazata sig
umiejetnoscig porzadkowania istniejacego dorobku naukowego. Pewien niedosyt wiaze sig z
nazbyt opisowym charakterem tej czesci. Prezentacja wiasnego stanowiska, komentowanie
podjesé innych autorow w mojej ocenie podnioslyby walory tej czedei rozprawy.

W czedei poswigconej metodyce badan zawarte zostaly cele i pytania badawcze, a
takze opis procedury realizacji badaf empirycznych. Doktorantka zastosowata dwuetapowy
proces badawczy, w pierwszej fazie prowadzac badania jakoéciowe, a nastepnie badania
ilosciowe. Stanowi to istotny atut rozprawy. Duzo uwagi w tej czeéci dysertacji po$wiccita
charakterystyce obu rodzajéw badail, w szczeg6lnosei wlasciwosciom préb badawczych oraz
analizie rzetelnosci narzgdzia pomiarowego. Zastanawia jednak, dlaczego na tym etapie,
majgc zrealizowane studia literaturowe i badania jakoSciowe, nie postawiono zadnych
hipotez do weryfikacji. Doceni¢ nalezy, ze wlasciwe badania ilo§ciowe poprzedzone zostaly
badaniami pilotazowymi. Ponadto mocng strong tych badan byla duza liczebnosé préby
(tgcznie w badaniu wzigto udzial 1319 oséb). Z opisu wynika, ze Doktorantka zadata sobie
duzo trudu, aby zgromadzi¢ material empiryczny m.in. Korzystajge z platnych portali
internetowych, angazujac kuratoria o$wiaty, nawigzujac kontakt bezposrednio z adresatami
badania itp. Z tego powodu nalezy szczegélnie doceni¢ zaangazowanie w tym aspekcie i
konsekwencje w dazeniu do celu. Bogatego materialu empirycznego dostarczyly réwniez
badania jakosciowe, jednak wskazane byloby rozwinigeie opisu dotyczacego przebiegu
analizy zebranego materialu, zwlaszeza odnoénie procesu kodowania oraz sposobéw analizy
zebranych danych. Cze$¢ metodyczna potwierdza, ze Doktorantka realizujac projekt
badawczy i posiadajgc wsparcie Opiekundéw naukowych rozwingla umiejetnosé planowania
badan.

Ostatnia cze$¢ rozprawy prezentuje wyniki badaf empirycznych w kolejnosci ich
realizacji — wyniki badaf jakosciowych, a nastepnie ilosciowych. Badania jakosciowe
zrealizowane z udzialem szesciu pracownikéw interaktywnych centréw nauki dziatajacych
w Polsce daty wglad w to, jakie dziatania i narzedzia marketingowe wykorzystujg tego typu
podmioty, aby budowa¢ lojalno$¢ klientéw instytucjonalnych. Na ich podstawie Doktorantka




podjeta probe identyfikacji dobrych praktyk, ktére moglyby stanowié punkt referencyjny dla
innych centréw, a nawet innych placéwek edukacyjnych. Badania ilo$ciowe zrealizowane
wirod licznej grupy klientéw instytucjonalnych interaktywnych centréw nauki dostarczyly
materialu do analiz. Skala tych analiz byla stosunkowo waska, jednak umozliwila
potwierdzenie zaleznosci miedzy elementami marketingu-mix wykorzystywanymi przez
interaktywne centra nauki do budowania lojalnosci klientéw instytucjonalnych a
zachowaniami lojalnosciowymi tej grupy klientéw. Doktorantka zarysowata przyszte
potencjalne kierunki prowadzenia analiz statystycznych i ekonometrycznych, istnicje zatem
szansa, ze bedzie rozwijaé warsztat badawczy w tym zakresie. Zgromadzone w trakcie
realizacji projektu badawczego doswiadczenia, z pewnoscig bedg w tym bardzo pomocne.
Empiryczna cz¢sé rozprawy zyskalaby na wartodci, gdyby poszerzyé dyskusje wynikow
odnoszgc si¢ réwniez do wynikéw badan innych autoréw, nawet jesli miatoby to dotyczyé
wybranych fragmentéw czy pojedynczych zagadnie. Ponadto rozwiniecie czesei
wnioskowej stuzyloby lepszemu wyeksponowaniu waloréw rozprawy, réwniez tych
utylitarnych, a takze wkladu Autorki. Podsumowujge, czg$éé empiryczna zawierajgca
jakosciowo-ilosciowa oceng dzialan marketingowych i ich zwigzkéw z lojalnoscia klientow
w interaktywnych centrach nauki w pewnych aspektach poszerza wiedze w zakresie wplywu
dziatan i narzedzi marketingowych na zachowania lojalnosciowe klientéw instytucjonalnych
tych centréw.

Koncowy fragment rozprawy doktorskiej stanowi zakofczenie, ktére zawiera
syntetyczne podsumowanie przebiegu i rezultatéw postepowania badawczego, a takze
wskazuje ograniczenia prowadzonych badan, zakreslajac przy tym ich dalsze interesujace
badawezo kierunki.

Podsumowujac, przyjgta konstrukcja rozprawy wraz z postawionymi celami
wskazuje, ze Doktorantka konsekwentnie realizuje zamiary badawcze laczac przeglad
literatury i badania naukowe. Pozwala réwniez rozpoznaé bliskos$¢ jej Autorki z prakiyka
gospodarczg, a rdwnoczesnie postawi¢ pozytywna prognoz¢ dotyczacg znaczacego

potencjatu badawczego Doktorantki.

Ocena strony formalnej i zagadnieni terminologicznych rozprawy

Formalna strona rozprawy jest prawidlowa. Wywdd prowadzony jest sprawnie,
drobne usterki czy niedoskonalosci jezykowe nie wplywaja na pozytywny odbiér catosci.
Percepcje tresci ulatwiaja rowniez rysunki, tabele, wykresy, a takze fotografie. Tekst




napisany jest jezykiem komunikatywnym, zrozumiatym dla szerokiego grona odbiorcéw, a
Jednoczesnie  wskazuje, Ze Doktorantka wiasciwie postuguje  sie pojeciami
charakterystycznymi dla dyscypliny nauki o zarzqdzaniu i jakosci. W odniesieniu do
zagadnien terminologicznych rozprawy warto bylo dokonaé szerszej operacjonalizacji
kategorii ,lojalno$¢ klientdw” oraz ,zachowania lojalnosciowe”, ze szczegblnym
uwzglednieniem lojalnosei klientéw instytucjonalnych, gdyz utatwiloby to czytelnikom

analizg prezentowanych zaleznosci.

Konkluzje recenzji

Przeprowadzona ocena pozwala stwierdzié, ze rozprawa doktorska mgr Aleksandry
Scibich-Kopiec, napisana pod kierunkiem naukowym dr hab. Justyny Eapinskiej, prof. UMK
oraz dr Iwony Escher spetnia warunki okrelone w ustawie prawo o szkolnictwie Wyzszym i
nauce. Stanowi ona oryginalne rozwigzanie problemu naukowego. Potwierdza, ze
Doktorantka opanowala wiedzg teoretyczna z zakresu nauk o zarzadzaniu i jakosci, a takze
posiada umiejgtno$¢ prowadzenia samodzielnych badan naukowych. Sformutowata
oryginalny temat i cel badan, osadzita go w ramach literatury przedmiotu oraz stosujac
mieszane metody badan, zgromadzita dane empiryczne, ktére nastepnie poddata analizom.
W zwigzku ztym wystepuje z wnioskiem do Rady Dyscypliny Naukowej Nauki o
Zarzgdzaniu i Jakosci Wydziatu Nauk Ekonomicznych i Zarzadzania Uniwersytetu Mikotaja
Kopernika w Toruniu o przyjecie rozprawy doktorskiej i dopuszezenie mgr Aleksandry
Scibich-Kopiec do publicznej obrony.
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