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RECENZJA
rozprawy doktorskiej mgr Aleksandry Scibich-Kopiec
pt. Budowanie lojalnodci klientéw instytucjonalnych interaktywnych centréw hauki,
napisanej pod kierunkiem naukowym promotora dr hab. Justyny tapinskiej, prof. UMK
oraz promotora pomocniczego dr Iwony Escher,
na Wydziale Nauk Ekonomicznych i Zarzadzania UMK w Toruniu

1. Ocena doboru problematyki badawczej i tematu rozprawy

Podstawg koncepcji pracy doktorskiej mgr Aleksandry Scibich-Kopiec sa wazne, z punktu widzenia teorii i
praktyki zarzadzania, pytania o instrumenty i mechanizmy budowanie lojalnosci klientéw. Wskazuje to
na pragmatyzm podejscia Doktorantki, co jest niewatpliwie zasadniczym walorem pracy, jakkolwiek
qrientujqc sig na efekty praktyczne, Doktorantka nie abstrahuje od celéw o charakterze teoretycznym i
metodycznym, lecz zakfada, ze udzielenie odpowiedzi na postawione pytania badawcze wymaga
dogtebnej, systemowej podbudowy teoretycznej, a na podstawie przeprowadzonego postepowania
badawczego formutuje zalecenia odnoszace do dobrych praktyk w budowaniu lojalnosci klientéw
instytucjonalnych interaktywnych centréw nauki.

Po zapoznaniu sig z trescig rozprawy Budowanie lojalnosci klientéw instytucjonalnych interaktywnych
centrow nauki z petnym przekonaniem stwierdzam, ze dokonany przez Doktorantke wybdr problemu
naukowego spetfnia oczekiwania i wymogi étawiane dysertacjom doktorskim. Nie ulega watpliwosci, ze
wybrana przez mgr Aleksandre Scibich-Kopiec problematyka jest interesujgca i wazna z poznawczego
oraz naukowego punktu widzenia. Przedmiotem rozprawy jest istotny problem naukowo~badawczy z
obszaru dyscypliny nauki o zarzadzaniu i jakosci, ktérego rbzwiazanie moze stanowi¢ podstawe do
uzyskania stopnia naukowego doktora.

Majgc na uwadze powyisze spostrzezenia, wybdr problematyki, tematu i celu badawczego dysertacii
doktorskiej nalezy uzna¢ za wtasciwy, zaréwno z punktu widzenia teorii, jak i praktyki zarzadzania, co
dobrze swiadczy o rozeznaniu Doktorantki w kluczowych wyzwaniach stojacych przed naukami o

zarzgdzaniu i jakosci.
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2. Ocena systemu celdw i pytan badawczych

-_—

Dazac do realizacji celu gtéwnego - oceny zaleznosci. pomiedzy elementami marketingu-mix

wykorzystywanymi przez dziatajace na polskim rynku interaktywne centra nauki do budowania lojalnoscei
klientow instytucjonalnych a zachowaniami lojalnosciowymi  klientéw instytucjonalnych — mgr
Aleksandra §cibich-Kopiec skonstruowata system dziesieciu celéw szczegdtowych, ktdre przypisata do
dwdch grup — (1) celéw teoretycznych, obejmujacych: (a) Wyjas’nienie istoty lojalnosci klientéw wraz z
zaprezentowaniem typologii klientéw lojalnych, (b) zaprezentowanie teoretycznych uwarunkowar
zjawiska lojalnoéci klientdw, nawigzujgcych do podejéé afektywnych i behawioralnych, (c) przeglad i
systematyzacje endogenicznych | egzogenicznych  czynnikdw determinujgcych lojalnosé,  {d)
przedstawienie zarysy metodyki pomiaru lojalnogci klientdw, a w szczegdlnosci miar oceny lojalnoscei
stosowanych najczesciej w badaniach empirycznych oraz (2) celéw empirycznych, obejmujacych: (a)
identyfikacje i analize dziatari podejmowanych przez dziatajace na polskim rynku interaktywne centra
nauki w zakresje wykorzystania poszczegdlnych elementéw.\marketingu—mix w budowaniu lojalnogci
klientdéw instytucjonalnych, (b) identyfikacje dziatan i instrumeﬁtéw marketingowych stosowanych przez
interaktywne centra ‘nauki, kluczowych na poszczegdinych etapach budowania lojalnosci klientdw
instytucjonalnych, {c) skonstruowanie instrumentu pomiarcwego umozliwiajgcego ocene zaleinosci
pomigdzy elementami marketingu-mix wykorzystywanymi  przez interaktywne centra nauki do
budowania lojalnoéci klientéw instytucjonalnych a zachowaniami lojalnodciowymi takich kiientéw, (d)
oceng rzetelnosci skonstruowanego instrumentu pomiarowego, (e) syntetyczng ocene (za pomoca miar
agregatowych) znaczenia poszczegdlinych elementéw marketingu-mix w budowaniy lojalnosci klientéw
instytucjonalnych interaktywnych centréw nauki, (f) iden_tyfikacje dobrych praktyk wspierajgcych
budowanie lojalnoéci klientéw instytucjonalnych w wybranych, dziatajgcych na polskim rynku,
interaktywnych centrach nayki. '_

Dokonujgc oceny systemu celéw pracy nalezy podkresli¢, ze po pierwsze, gtéwny cel rozprawy dobrze
koresponduje zaréwno z celami szczegotowymi, jak i sformutowanymi  problemami badawczymi
(jakkolwiek zostat nieco rozszerzony w stosunku do tytutu dysertacji, ktéry odnosi sie do budowania
lojalnosci klientéw, jakkolwiek mam $wiadomos¢, ze petne ujgcie celu w tytule dysertacji mogtoby byt
troche ktopotliwe), po drugie cel cechuje istotnosé poznawcza, po trzecie w ramach przeprowadzonego
W rozprawie postepowania badawczego mozliwe jest odniesienie sie do treéci przyjetych celéw.
Dokonujac oceny sformutowanych przez Doktorantke trzech pytan badawczych pragne pochwalié

dojrzaty postawe badawcza Doktorantki, ktéra bedac swiadoma trudnodci 7 definiowaniem hipotez,

—_— o

-_—
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postanowita ograniczyé sie do postawienia trzech pytan badawczych, stanowigcych substytut hipotez,
dobrze zakredlajacych obszar badawczy dysertacji. Pomimo pozytywnej oceny pytar badawczych,
Zmuszony jestem podnieéé uwage odnoszacy sie do drugiego pytania badawczego, w przypadku ktérego
Doktorantka nie wyjaénita precyzyjnie dlaczego w postgpowaniu badawczym postanowita uwzglednié
tylko dwa (z czterech?) etapy budowania lojalnoéci klientéw.

Podsumowujac ocene sposobu sformutowania systemu celéw oraz pytar badawczych rozprawy pragne
stwierdzi¢, Zze praca doktorska mgr Aleksandry Scibich—Kopiec charakteryzuje sie wysokim poziomem

dojrzatosci naukoweij.

3. Ocena zakresu rozprawy, zrédet informacji i meted badawczych

-_—

Przyjety system celéw oraz sformutowane problemy badawcze powoduja, ze przedmiotem rozwazar; w

rozprawie staje sie zagadnienie budowany lojalnoéci. Doprecyzowujac mozna wskazad, ze:

— zakres przedmiotowy stanowi zagadnienie budowania lojalnosci;

— zakres podmiotowy stanowig zardwno interaktywne centra nauki, jak i klienci Instytucjonalni
korzystajacy z ustug tychze centéw;

— zakres przestrzenny wyznaczajg granice Polski:

~ zakres czasowy obejmuje w warstwie teoretycznej okres od pojawienia sie w literaturze przedmioty
rozwazan poswieconych zagadnieniu lojalnodci az PO wspdtczesnodé, natomiast w warstwie
empirycznej rok 2.‘02 1. |

Tak zdefiniowany zakres pracy, z punktu odniesienia postawionego celu nalezy uznaé za prawidtowy.

W teoretycznej warstwie rozprawy mgr Aleksandra Scibich—-Kopiec umiejetnie wykorzystata obszerng

bibliografie i netografie obejmujaca niemalze blisko 350 pozycji, ze szczegdlnym uwzglednieniem

publikacji odnoszacych sie do problematyki lojalnoéci i marketingu. Dokonujac oceny wykorzystania

literatury w aspekcie jakasciowym nalezy zwréceic uwage na bardzo dobrg znajomoéc Doktorantki

dorobku z zakresy omawianych zagadnieri, jak réwnies umiejgtnosé wradciwego iej przywotywania.

Wyrazam jedna przekonanie, ze Doktorantka powinna dokonaé réznicowania wykorzystywanych pozycji

wskazujgc odrebnie na bibliografii i netografie (ktdra niekoniecznie ma charakter naukowy).

Realizacja cely rozprawy wymagata przeprowadzenia badar empirycznych, nakierowanych na udzielenie

odpowiedzi na postawione Pytania badawcze. Doktorantka zastosowata procedure badawczg oparta na

wiasciwie dobranych metodach jakosciowych (w odniesieniu do interaktywnych centréw nauki} oraz

metodach ilosciowych (w odniesieniy do instytucjonalnych Klientéw interaktywnych centréw nauki),

ktérg oceniam jako whasciwie dobrang do przyjetych zatozer badawczych.
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Konkludujac ocene zakresu rozprawy, Zrodet informacji oraz metod badawczych nalezy podkreslié, ze
Doktorantka wykazata si¢ dojrzaty postawa badawczg przeprowadzajac rozbudowane badania
empiryczne, stanowiace niewgtpliwie siing strong rozprawy, w przypadku ktérych tok rozumowania,

argumentacji i wyciggania wnioskdw jest poprawny.

4. Ocena uktadu Pracy i ocena merytoryczna pracy

-_—

Rozprawa ma charakter teoretyczno-empiryczny i sktada sig 7e wstepu, pieciu rozdziatéw, zakorczenia,
bibiiografii, spiséw tabel, rysunkdw, fotografii i wykreséw. Catag¢ obejmuje 273 strony {w tym 212 stron
tekstu}, co oznacza, se mamy do czynienia z Opracowaniem, ktére miesci sie w objetosci zwyczajowo
przyjetej dla rozpraw doktorskich, jakkolwiek w mojej ocenie {na co wskazuje w dalszej czeéci recenzji),
niektdre fragmenty rozprawy moglyby zostaé usuniete bez uszczerbku dla jakodc prowadzonych
rozwazan.

We wstepie pracy, ktérego konstrukcja i tresé odpowiadajg wymaganiom warsztatowym, Doktorantka
wskazata na przestanki uzasadniajgce podjecie badan, zarysowata problemy badawcze, zdefiniowats
system celow dysertacji, przedstawita Pytania badawcze, scharakteryzowata zastosowane metody
badawcze oraz przedstawita logike konstrukgji poszczegdblnych rozdziatéw rozprawy.

Podkreslajac pozytywna oceng merytoryczng recenzowanej rozprawy, chciatbym skoncentrowaé sie na
tych elementach, ktére budzg moje uwagi i watpliwosci.

Dwa pierwsze rozdziaty recenzowanej rozprawy majg Znaczenie teoriopoznawcze, w tym przede
wszystkim  systematyzujace, odnosza sie bowiem do podstawowych  zagadnien Zwigzanych z
zagadnieniem lojalnosci klientéw oraz funkcjonowaniem interaktywnych centréw nauki.

Punktem wyjécia w rozdziale pierwszym Doktorantka uczynita  przeprowadzenie dyskusji nad
konstruktem lojalnoéci kiienta. Pogfebiony przeglad literatury przedmiotu pozwolit mgr Aleksandrze
Scibich—Kopiec na zdefiniowanie pojecia lojalnosci klienta, co stanowito podstawe do przedstawienia
typologii lojalnosci klientéw, poziomdw lojalnosci klienta, czynnikéw determinujacych lojalnosé klientow,
zagadniert zwigzanych 2 pomiarem lojainoéci, instrumentéw marketingowych wykorzystywanych w
budowaniu lojalnoéei klientéw Oraz zagadnien zwigzanych .z lojalnoscig klientdw instytucjonalnych.
Zawartos¢ merytoryczng rozdziatu oceniam pozytywnie, jakkolwiek uwazam, ze pewne fragmenty
rozdziatu mogtyby zostaé usunigte bez straty dla prowadzonej dyskusji, poniewaz nie odnoszg sie wprost
do analizowanych w czgsci empirycznej zagadnier (np. caly podrozdziat 1.3 CZy podrozdziat 1.5),
Ponadto w rozdziale pierwszym zabrakto szczegétowo Opisanego procesu budowania lojalnosci klientdw,

Ktory jest istotny z punkty widzenia podjetej tematyki (bo de facto mgr Aleksandra Scibich—Kopiec W
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czesci empirycznej odnosi sie do procesu budowy Ioja[nf¢_>s'ci klientow). Co prawda w dysertacji
Doktorantka przedstawita model R. L. Oliviera obrazujgcy ef%py pogtebiania relacji klient—dostawca w
kontekscie budowana lojalnosci klienta {i to dwukrotnie na 518 i 5.32, jakkolwiek za kazdym razem
troche inaczej), ale opis ten trudno uznaé za pogtebiony. Co Wiécej nie jestem pewien, czy jest to model,
do ktérego Doktorantka odnosi sie w drugim pytaniu badawtzym (,mowa tu o dwdch etapach: etap
poczatkowy, tj. kreowanie/inicjowanie lojalnosci i kolejny elﬁép — wzmacnianie lojalnosci”), poniewaz
prezentujac model R. L. Oliviera przyjeta inne nazewnictwo etapdw.

Przedmiot zainteresowan rozdziatu drugiego stanowig interaktywne centra nauki. Po przeprowadzeniu
dyskusji nad istotg interaktywnych centréw nauki mgr Aleksandra Scibich-Kopiec podjeta prébe
przedstawienia klasyfikacji interaktywnych centréw nauki, a nastepnie scharakteryzowata interaktywne
centra nauki na $wiecie | w Polsce. Rozwazania poswiecone wymienionym powyzej zagadnieniom sa
bardzo interesujace i wskazujg na wysoki poziom erudycji Doktorantki, szczegélnie wysoko oceniam
interesujgcy autorska propozycje interaktywnego centrum nauki.

Ksztatt pierwszych dwdch rozdziatéw jest funkcjg zaréwno ugru'_ntowanej wiedzy mgr Aleksandry Scibich-
Kopiec, jak wiadciwie wykorzystanej literatury przedmiotu, jakkolwiek najbardziej wartosciowg czesé
ocenianej dysertacji stanowia oméwione w rozdziale czwartym i pigtym wyniki postepowania
badawczego.

W rozdziale trzecim, o charakterze metodycznym, Doktorantka omowita metodyke zastosowanego
podejécia badawczego. Dokonujac oceny zawartoséci rozdziatu chciatbym wysoko ocenié przyjetg
procedure badawczg, ktéra charakteryzuje sie przejrzystoscia i adekwatnoscia do zatozonego celu i
sformutowanych probleméw badawczych. Owa wysoka oceni;a nie oznacza jednak, ze w odniesieniu do
omawianych w rozdziale trzecim tresci nie pojawity sie 2ad'n;-2 watpliwosci. Po zapoznaniu sie z trescig
rozdziatu, stwierdzam, ze nie rozumiem przestanek zastosowanhia w procedurze badawczej skali 0-10 (a
nie klasycznej skali Likerta), tym bardziej, ze omawiajac wyniki postepowania badawczego Doktorantka
przeksztaica zastosowang skale na skale 1-5. |

W rozdziale czwartym Doktorantka odnoszgc sie do wynikéw badari o charakterze jakosciowym
{indywidualne wywiady pogtebione przeprowadzone z przedstawicielami szesciu interaktywnych
centrow nauki) podjeta prébe odpowiedzi na pierwsze i drugie pytania badawcze. Jako niezwykle
wartosciowe, z punktu widzenia praktyki i teorii zarzadzania, oceniam przedstawione propozycje
dobrych praktyk w budowaniu lojalnosci klientdéw instytucjonalnych interaktywnych centréw nauki. O ile
nie zgtaszam zastrzezen odnosnie same] procedury badawczej (poniewaz badania zostaty

przeprowadzone we wiaéciwy sposdb), o tyle mam uwage dotyczaca drugiego pytania badawczego,

StronaS




poniewa? Doktorantka opisujac instrumenty i dziatania wykorzystywane przez interaktywne centra nauki
w procesie budowania lojalnosci klientéw instytucjonalnych nie zawsze odnosita sie do etapdw
budowania lojalnosci klientdw instytucjonalnych. -

Rozdziat pigty zawiera omdwienie wynikéw postepowania badawczego nad instrumentami i dziataniami
marketingowymi wykorzystywanymi w budowaniu lojalnosci. Wyniki badania ilosciowego prowadzonego
na klientach instytucjonalnych interaktywnych centrow na'ulki, odnoszgce sie do trzeciego pytania
badawczego, oceniam jako poznawczo interesujgce i majace duza wartos¢ dla teorii i praktyki
zarzadzania. Niemniej jednak wyrazam zal, ze Doktorantka preientujac wyniki badan skoncentrowata sie
bardziej na prezentacji stanu istniejacego (,jak jest”), nie podjeta natomiast préby wyjasnienia ,dlaczego
tak jest” (by¢ moze ze wzgledu na probe dazenia do ograniczenia objetosci dysertacji). Uwazam takze, ze
Doktorantka, dysponujgc tak obszerng baza danych, mogta podjac probe wyjscia poza proste statystyki
opisowe.

Pozytywnie nalezy oceni¢ ostatni fragment rozprawy doktorskiej, ktéry stanowi podsumowanie.
Doktorantka dokonata w nim rekapitulacji dociekar i wskazata na kierunki dalszych badan nad procesami
budowania lojalnosci klientéw instytucjonalnych interaktywnych centréw nauki. Zawarte w
podsumowaniu wnioski oceniam jako nalezycie umotywowane oraz ostroinie i jednoczesdnie trafhie

sformutowane.

5. Ocena merytoryczna pracy

W moim przekonaniu rezultaty, osiaggniete w teoretycznej i metodycznej warstwie recenzowanej
rozprawy, stanowig podstawe do nadania mgr Aleksandrze Scibich-Kopiec stopnia doktora nauk
spotecznych w dyscyplinie nauki o zarzgdzaniu i jakosci.

Przeprowadzone postepowanie badawcze pozwolito Doktorantce na osiggniecie zaréwno gtéwnego celu
rozprawy, celéw szczegbétowych, jak i udzielenie odpowiedzi na sformutowane pytania badawcze. Cele
zostaty osiggniete w wyniku przeprowadzenia postepowania badawczego, osadzonego na wtasciwie
opisanych i ugruntowanych podstawach teoretycznych. -

Metodyczna warstwa przeprowadzonego postepowania badawczego nie budzi uwag i zastrzezen.
Dokonany przez mgr Aleksandre Scibich-Kopiec wybér metod; zaréwno ilodciowych, jak i jakosciowych,
zostat w nalezyty sposob uargumentowany, zas same badania zostaty przeprowadzone we wiasciwy
sposob. Jedyna uwaga, ktora chciatbym podnies¢ w tym punkcie odnosi sie braku wyraznego
zdefiniowania ograniczer postepowania badawczego (jakkolwiek w tresci Doktorantka, odnoszac sie do

wynikow przeprowadzonych badan, wskazata na dwa ograniczenia). Pragne podkresli¢, ze sformutowane
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przez Doktorantke wnioski i spostrzezenia, wynikajace z przeprowadzonych badan posiadajg istotng

wartosé dla rozwoju nauk o zarzadzaniu, zaréwno w wymiarze teorii, jak i praktyki.

6. Ocena zagadnien terminologicznych rozprawy

Podstawa kazdej rozprawy naukowe] jest spdjny system pojec, przy pomocy ktérego Autor zamierza
opisywa¢ badang rzeczywisto$¢. Zapewnienie spéjnosci bazy pojeciowej ma istotne znaczenie dia oceny
jakosci naukowej dysertacji doktorskie]. Podstawowymi pojeciami dla recenzowanego opracowania sg
kategorie ,lojalno$¢”, ,klient instytucjonalny” oraz ,interaktywne centra nauki”, ktére zostaty opisane

przez mgr Aleksandre Scibich-Kopiec w sposdéb wiasciwy.

7. Ocena strony formalnej pracy

Strona formalna stanowi silng strone recenzowane] rozprawy. Rozprawa jest napisana klarownym
jezykiem, za§ cate opracowanie jest niezwykle starannie do;_jracowane pod wzgledem edycyjnym, co
powoduje, ze dysertacje czyta sie z przyjemnoscia. W rozwazaniach Doktorantka zachowuje logiczny ciag
wywoddw, wykazujac sie umiejetnoscig prezentaci zjawisk oraz poprawnoscig zaréwno w odniesieniu
do wyprowadzanego wnioskowania, jak i do interpretacji wynikéw. Starannie, pod wzgledem formalnym,

sg umieszczone w rozprawie tabele i rysunki.

8. Konkluzje recenzji

Opiniowana rozprawa doktorska stanowi interesujgce poznawczo studium badawcze odnoszace sig do
problematyki innowacyjnoéci. Przeprowadzona ocena pozwala na sformutowanie wniosku, ze rozprawa
doktorska autorstwa mgr Aleksandry Scibich-Kopiec pt. Budowanie lojalnosci klientéw instytucjonalnych
interaktywnych centréw nauki zostata oparta na szerokiej wiedzy teoretyczne] w dyscyplinie nauki o
zarzadzaniu i jakosci oraz oryginalnych badaniach empirycznych. Wyprowadzone na podstawie studidw
literaturowych oraz przeprowadzonego postepowania badawczego wnioski potwierdzajg predyspozycje |
umiejetnosci mgr Aleksandry Scibich-Kopiec do samodzielnego prowadzenia pracy naukowej.
Przedmiotem rozprawy doktorskiej jest oryginalne rozwiazanie problemu naukowego, a w tresci
rozprawy przedstawiono oryginalne rozwigzanie w zakresie zastosowania wynikéw wiasnych badan
naukowych w sferze spotecznej, co pozwala mi uznaé¢ prace za nowatorskie rozwigzanie istotnego
problemu naukowego z zakresu nauk o zarzadzaniu i jakosci o istotnych walorach teoretycznych,
metodycznych i utylitarnych. Warto$¢ pracy polega na precyzyjnym wyjasnianiu pojgC z zakresu

analizowanego tematu, wiasciwym doborze metod badawczych dostosowanych do przeanalizowanych
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wczesniej problemow teoretycznych i pytari badawczych .zi‘l}raz na przeprowadzeniu pogtebionego
postepowania badawczego.

W swietle poczynionych ustalen stwierdzam, ze recenzowa_lna rozprawa doktorska mgr Aleksandry
Scibich~Kopiec pt Budowanie lojainosci klientéw instytucjc)nalnych interaktywnych centréw nauki,
napisana pod kierunkiem naukowym promotora dr hab. Justyny tapinskiej, prof. UMK oraz promotora
pomocniczego dr Iwony Escher, spetnia Wymagania okreslone w Ustawie z dnia 20 lipca 2018 r. Prawo o
szkolnictwie wyzszym i nauce, co Upowaznia mnie do wystapienia z wnioskiem do Rady dyscypliny Nauki
0 Zarzadzaniu i Jakosci Uniwersytetu Mikotaja Kopernika wri'.l;o_runiu o jej przyjecie i dopuszczenie do
publicznej obrony. Jednoczeénie majgc na uwadze wysoki poziom naukowy rozprawy, pragne zglosi¢

whniosek o wyréznienie jej stosowng hagroda.
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