prof. dr hab. Grazyna Rosa, Szczecin, 29.01. 2024r.
Uniwersytet Szczecinski

Instytut Gospodarki Przestrzennej i Geografii Spoteczno-Ekonomicznej
Wydziat Ekonomii, Finansow i Zarzadzania
ul. Mickiewicza 64, 71-101 Szczecin

Recenzja

rozprawy doktorskiej mgr inz. Magdaleny Kontek-Muzyki
p.t. "Wykorzystanie postepowania reklamacyjnego w zarzadzaniu przedsiebiorstwem
produkcyjnym™ napisanej pod kierunkiem naukowym
promotor prof. dr hab. Marii Smiechowskie]
1 promotora pomocniczego dra inz. Marcina Pigtowskiego
na Wydziale Zarzadzania i Nauk o Jakosci Uniwersytetu Morskiego w Gdyni

I. Uwagi wstepne
Podstawg formalng sporzadzenia recenzji stanowi pismo Przewodniczacej Rady
Naukowej Wydzialu Zarzadzania i Nauk o Jakos$ci Uniwersytetu Morskiego w Gdyni
o powolaniu mnie na recenzenta wskazanej rozprawy. Rozprawe otrzymatam dnia
12.12.2023r,
W trakcie przygotowywania recenzji pracy doktorskiej mgr inz. Magdaleny Kontek-
Muzyki zostaly zastosowane nastepujace kryteria oceny:
- tratho$¢ wyboru obszaru, tematu rozprawy i przedmiotu badan,
- zlozono$¢ celow i problemoéw badawcezych, oryginalno$¢ hipotez badwezych
i struktura rozprawy,
- przydatnos¢ praktyczna rozprawy,
- stopien realizacji zalozonego celu badawczego,
- skala uwag metodycznych i formalnych,
- wnioski koncowe.
Recenzowana praca doktorska liczy 159 stron, 8 stron bibliografii, 3 strony obejmujace spis
tabel i rysunkow, 9 stron zalgcznikéw oraz zawiera 16 tabel i 54 rysunki. Wykazana
w koncowej czesci pracy bibliografia obejmuje: 33 pozycje zwarte, 65 artykulow
w czasopismach, 15 zrodet internetowych i 15 aktéw prawnych oraz 10 raportéw branzowych
i dokumentéw wewnetrznych przedsigbiorstwa X. W ocenianej dysertacji Autorka na ogét
postuguje si¢ literaturg aktualna i najnowsza.

IL. Trafnos¢ wyboru obszaru, tematu rozprawy i przedmiotu badan

Obszar badan zostal dobrany prawidlowo i dotyczy rangi jednego z elementow
procesow posprzedazowych — wykorzystania postgpowania reklamacyjnego w zarzadzaniu
przedsigbiorstwem produkcyjnym.

Temat rozprawy zostat wlasciwie sformutowany. Jest bardzo aktualny i interesujacy
zarowno z punktu widzenia teoretycznego jak i utylitarnego zwlaszcza w kontekscie specyfiki
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1 przeobrazen funkcjonowania rynku materialéw budowlanych i wykonczeniowych na skutek

zmian zachodzgcych w szeroko rozumianym otoczeniu. Ma charakter nowatorski, poniewaz.

problematyka reklamacji jest rzadko podejmowana w badaniach naukowych i eksponowana

w dziataniach organizacji, zwlaszcza w kontekscie ich wykorzystania w zarzadzaniu. Wiele

podmiotow nie odnosi si¢ do reklamacji jako zrodia biezacej informacji dotyczacej proceséw

posprzedazowych, postrzegajac je raczej w kontekscie dodatkowych probleméw do
zalatwienia. Nie dostrzega znaczenia tego zrédta informacji w doskonaleniu zarzadzania
przedsigbiorstwem, co moze czyni¢ je bardziej konkurencyjnymi na rynku. Recenzowana
praca doktorska mgr inz. Magdaleny Kontek-Muzyki wychodzi naprzeciw tym praktycznym

1 teoretycznym potrzebom. Autorka decydujac si¢ na wybér tematu dysertacji wsrdd wielu

przestanek merytorycznych i pragmatycznych, za szczegélnie wazne uznata:

1. niezadowalajace zaawansowanie badan zarowno naukowych jak i empirycznych nad
wykorzystaniem reklamacji w procesie zarzadzania przedsigbiorstwem produkeyjnym,

2. identyfikacje, analiz¢ i ocen¢ dzialah podejmowanych przez wybrane

przedsigbiorstwo dzialajace na rynku materialéw budowlanych i wykonczeniowych,

w segmencie stolarki otworowej w zakresie wykorzystania informacji plynacych

z procesOw posprzedazowych, glownie z reklamacji,

. potrzebg¢ poszukiwan innowacyjnych rozwigzan wykorzystania reklamacji
w zarzadzaniu przedsigbiorstwem produkcyjnym, w odniesieniu do konkretnego
studium przypadku.

W swietle powyzszych uwarunkowan wybér przez Autorke przedmiotu badan,
definiowanego jako ,wykazanie znaczenia postepowania reklamacyjnego jako elementu
zarzadzania przedsigbiorstwem produkeyjnym”, nalezy uzna¢ w pehni za uzasadniony, a samo
sformulowanie tematu za trafne. Wybrany obszar i przedmiot badawczy sa wazne
I interesujace, odnosza si¢ do zagadnien dotyczacych zarzadzania przedsi¢cbiorstwem,
obejmujg studium przypadku, jakim jest jeden z najwiekszych w Polsce producentéw stolarki
otworowej, co sprawia, ze wpisuja si¢ w dyscypling nauki o zarzadzaniu i jakosci.
Uwzgledniajac wyznaczong przez Doktorantkg przestrzet badawczg, mozna na jej tle caly
proces badawczy sprowadzi¢ do nast¢pujacych pytan badawczych:

1. Jakie elementy procesu posprzedazowego, w tym gléwnie reklamacji maja kluczowe
znaczenie dla zarzadzania przedsigbiorstwem, pozwalajacego mu na skuteczne
konkurowanie na rynku?

2. W jaki sposoéb (chodzi o metodyke badan empirycznych) mozna dokonaé identyfikacji
zwiazkéw przyczynowo-skutkowych bedacych pochodna oddziatywania procesu
reklamacji na zarzadzanie przedsiebiorstwem produkcyjnym?

3. W jaki sposéb mozna wykorzystaé proces reklamacyjny w zarzgdzaniu
przedsigbiorstwem produkcyjnym w zmiennym otoczeniu rynkowym?

Autorka w dysertacji konsekwentnie dazy do udzielenia odpowiedzi na te pytania.

Rozwigzanie tak sformutowanego problemu naukowo-badawczego moze stanowié podstawe

do nadania stopnia naukowego doktora.

Zakres podmiotowy stanowi przedsigbiorstwo X, dzialajace w segmencie stolarki
otworowej, produkujgce drzwi. Zakres przestrzenny obejmuje terytorium Polski (cztery
zaklady produkcyjne zlokalizowane w Polsce, generujace ponad 80% obrotow badanego
podmiotu —s. 121 rozprawy). Zakres czasowy mozna odnie$¢ do warstwy teoretycznej (okres
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od poczatku pojawienia sie w literaturze przedmiotu w Polsce rozwazan dotyczacych
reklamacji — rok 2001) oraz empirycznej (lata 2019-2023 — etap pierwszy — obserwacje
wewnatrz przedsigbiorstwa X, lata 2020-2021 — etap drugi — badania ankictowe wéréd
pracownikow sieci dealerskiej i autoryzowanych punktoéw sprzedazy, rok 2023 - etap trzeci —
wywiady bezposrednie z kierownictwem przedsigbiorstwa X). Tak zdefiniowany zakres
pracy, w kontekscie postawionego celu pracy nalezy uznaé za prawidtowy.

III. Zlozono$¢ celéow i probleméw badawczych, oryginalno$é hipotez badawczych
i struktura rozprawy

Autorka pracy podjeta probe wykazania znaczenia postgpowania reklamacyjnego jako
elementu zarzadzania przedsiebiorstwem produkeyjnym (cel glowny).
Cele szczegotowe zostaly sformutowane nastepujaco (s. 75):

1. wskazanie mozliwosci lepszego wykorzystania wiedzy pozyskanej ze zgloszen
reklamacyjnych w doskonaleniu proceséw realizowanych w przedsigbiorstwie,

2. wykazanie zwiazku miedzy procesami posprzedazowymi a budowaniem relacji
z klientem.

Na podstawie celu gléwnego i celéw szczegdtowych Autorka okredlita nastepujgce problemy
badawcze:

- Jak wyglada proces reklamacyjny w przedsiebiorstwie X pod wzgledem:

» przyjmowania i weryfikacji zgloszen reklamacyjnych na przestrzeni badanego
okresu,

» zbierania oraz jakoci zebranych danych,

» jakosci prowadzonych analiz na podstawie zebranych danych,

» wprowadzonych programéw i zmian w celu usprawnienia  proceséw
posprzedazowych?

- Jak oceniajg jako$¢ obstugi posprzedazowe;j przedsigbiorstwa X pracownicy punktdw
dealerskich i autoryzowanych punktéw sprzedazy, posredniczacy w wykonywaniu
obowigzkow gwarancyjnych?

- Jakie podejécie do wykorzystania procesu reklamacyjnego w  zarzadzaniu
przedsiebiorstwem i kreowaniu jego strategii ma najwyzsze Kierownictwo
przedsigbiorstwa X?

Na tle glownego przedsigwziecia badawczego zostaty sformutowane trzy hipotezy badawcze
wyznaczajace wieloplaszczyznowy obszar badawezy dla Doktorantki (s 75-76):

1. Przedsigbiorstwo X nie wykorzystuje w pelni informacji dostepnych w raportach
reklamacyjnych.

2. Proces postgpowania  reklamacyjnego prowadzony ~w ramach badanego

przedsigbiorstwa jest zbyt dtugi z punktu widzenia klienta.

Sprzedawcy, ktorzy wspdlpracuja z przedsiebiorstwem X i obstuguja klientow
posiadaja niewystarczajacg wiedze na temat praw dotyczacych ochrony konsumentéw.
Zakladajac, ze migdzy przedmiotem badan, problemami badawezymi a hipotezami powinna
by¢ fatwo identyfikowalna $cista zaleznosé, uwazam, ze w niniejszej dysertacji (a szczegdlnie
W jej zalozeniach podstawowych), mozna ja jednoznacznie okresli¢, Sformutowanie celu i
hipotez badawczych charakteryzuje sie wlasciwym poziomem naukowym, a zdefiniowany
zakres pracy z punktu widzenia postawionego celu nalezy uzna¢ za prawidlowy. Postawione
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cele rozprawy warto bylo uzupehi¢ celem aplikacyjnym, odnoszacym si¢ do rekomendac;ji
zmian i projektéw wdrozeniowych opracowanych przez Autorke w rozdziale 7.

Glownemu przedsiewzigciu badawczemu i hipotezom badawczym zostala stosownie
podporzadkowana struktura dysertacji, obejmujaca wstep, siedem rozdzialéw oraz
podsumowanie catego toku badawczego. Tre$¢ rozdziatow jest powigzana z tytulem pracy
i stanowi konsekwentne rozwinigcie zatozonych wyzwan badawczych. Rzeczowy uklad pracy
charakteryzuje si¢ spojnoscia i logiczna sekwencja myslowa poszczegdlnych jej czescel.
Rozdzialy 1-3 majg charakter teoretyczny, rozdzialy 4-6 maja charakter empiryczno-
badawczy, natomiast rozdzial 7 ma charakter aplikacyjno-postulatywny.

Wstep pracy jest bardzo syntetyczny. Warto byto w nim przedstawié cele szczegdlowe
1 hipotezy oraz bardziej szczegétowo oméwicé caly proces badawezy.

Rozdzial pierwszy ma charakter wprowadzajacy w calo$é¢ obszaru badawczego
Autorki. Doktorantka zaprezentowala w nim podstawy prawne dotyczace ochrony
konsumenta w ujeciu krajowym i migdzynarodowym. Jest to istotna czes¢ pracy, niezbe¢dna
do dalszych badan. Przeglad i krytyczna analiza literatury i przepisow prawnych sg
wystarczajace.

W rozdziale drugim Autorka oméwita elementy ochrony konsumenta na rynku. Istotne
1 wazne z punktu widzenia merytorycznego jest zdefiniowanie podstawowych pojeé:
konsumenta i przedsigbiorcy oraz rekojmi i gwarancji bedacych podstawg dalszych analiz.
Waznym elementem jest wskazanie réznic miedzy rekojmia i gwarancia w tabeli 2.
Szczegolnie istotny jest rowniez przeglad wynikéw dostepnych badan (p. 2.4), wskazujacy na
poziom wiedzy konsumentéw w zakresie przystugujacych im praw, réznic pomiedzy
gwarancja 1 r¢kojmia, zachowan konsumentdow w przypadku mozliwosci reklamacji.
Omoéwienie wynikéw badan pilotazowych przeprowadzonych na grupie mieszkancow
Trojmiasta na s. 33 i przedstawionych na rys. 5 i 6 nie zawiera informacji o wielkosci proby.
Konsekwencja braku tej informacji jest watpliwosc, czy proba byta wystarczajaco liczna, aby
wyniki mozna byto przedstawi¢ w procentach.

Rozdzial trzeci obejmuje postepowanie reklamacyjne jako element procesu
posprzedazowego w przedsigbiorstwach. Wartosciowa czedcia tego rozdziatu sa definicje
irozwazania dotyczace procesow posprzedazowych, ktére Autorka syntetycznie
podsumowuje w postaci wyréznienia cech wspdlnych. W p. 3.2 (s. 44 i rys. 13-s. 47)
nawiazuje do satysfakcji i zadowolenia klienta, ale tych pojeé nie definiuje. Warto by bylo tez
odnies¢ si¢ do relacji migdzy nimi — czy wystepuja réznice, czy sg to synonimy? Jakie
stanowisko zajmuje Autorka dysertacji? Na podkreslenie zastuguje ujecie rozwazan
zwigzanych z omawiang problematyka w autorskich tabelach (3 i 4) i rysunkach (12 1 13).
W wigkszosei stanowia one opracowanie wlasne, a tym samym sg oryginalnym wktadem
Autorki. Zawarto$¢ merytoryczng tego rozdziatu oceniam pozytywnie.

Rozdzial czwarty posiada walory empiryczne. Gléwny wysilek Autorki zostal
skoncentrowany na przedstawieniu przedmiotu badan wiasnych. W ramach tego rozdziatu
zostala przedstawiona charakterystyka wybranego podmiotu - przedsigbiorstwa X,
ukierunkowana na dystrybucje jego produktéw. Ta cze$¢ budzi niedosyt — Autorka nie podaje
informacji o skali produkcji/sprzedazy, asortymencie i jego zréznicowaniu pod wzgledem
zardwno szerokosci jak i glebokodci. Rozwazania dotyczace sytuacji na rynku materiatow
budowlanych i wykonczeniowych i otoczenia konkurencyjnego przedsigbiorstwa X zostaly



osadzone w realiach rynku Unii Europejskiej, nakreslonych przez nig regulacji i kierunkow
zmian, pandemii oraz rosyjskiej inwazji na Ukraine. Kontekst ten sprawia, ze sa3 one
przemyslane i realne. W dalszej czg$ci Autorka scharakteryzowata rynek budownictwa
mieszkaniowego w Polsce oraz jego segment — stolarke drzwiowa. Zastanawiajace jest jednak
stwierdzenie (s. 59): ,,Produkcjg drzwi w Polsce zajmuje sie kilkaset przedsiebiorstw, a ich
liczba od kilku lat systematycznie maleje™. Autorka nie kontynuuje rozwazan, jaka to moze
by¢ liczba, o ile maleje, od ilu lat i jakie sg tego przyczyny? W podpunkcie 4.3 zostata
omoéwiona struktura organizacyjna, jej przeobrazenia w 2019 roku. Kluczowa czgscia sg
wyniki badan satysfakcji dystrybutorow (metoda CSI), przeprowadzonych w 2019 roku,
przed wprowadzeniem zmian i w 2020 roku, po wprowadzeniu zmian. Warto podkresli¢
autorskie interpretacie tych wynikéw. Zagadnienia zwiazane z charakterystykg
poszczegllnych dziatan przedstawiono w sposob kompleksowy, dobrze ujmujac tematyke.
Wartosciowe sa réwniez oryginalne opracowania graficzne i tabelaryczne, dowodzace
dociekliwosci i rzetelnosci badawezej mgr inz. Magdaleny Kontek-Muzyki.

Rozdziat pigty jest szczegolnie istotny w strukturze dysertacji, poniewaz ma charakter
empiryczno-badawczy, pozwalajacy zweryfikowaé omawiane przez Autorke zaloZenia
zarGwno teoretyczne, jak i empiryczne — zawiera bowiem wyniki badan pierwotnych. Autorka
formuluje cele szczegélowe, hipotezy oraz problemy badawcze, prowadzac krotki dyskurs
naukowy w odniesieniu do prac innych autorow w zakresie metodologii badaf. Jest to
wlasciwe podejécie, pozwalajace uzasadnié zakres i sposéb sformulowania celow i hipotez
badawczych. Istotne jest wskazanie, jakie elementy ksztattuja proces reklamacyjny
w przedsigbiorstwie X, jak jest on oceniany przez pracownikéw punktéw dealerskich
1 sprzedazy oraz jakie zalozenia strategiczne przyjeto kierownictwo podmiotu. Zatozenia
metodyczne oceniam pozytywnie. Zakres badan jest bardzo szeroki. obejmuje wszystkie
niezbgdne elementy zwigzane z procesem reklamacji. Badania pierwotne zostaly podzielone
na trzy etapy:

1. badania eksploracyjne, polegajgce na obserwacji i analizie procesow

posprzedazowych w przedsigbiorstwie X, realizowane w latach 2019-2023,

2. badania ankietowe przeprowadzone wséréd pracownikow  sieci dealerskiej

1 autoryzowanych punktéw sprzedazy przedsiebiorstwa X, realizowane w latach 2020-

2021,

3. wywiady bezposrednie z kierownictwem przedsiebiorstwa X, przeprowadzone przy

pomocy kwestionariuszy wywiadu w pierwszej potowie 2023 roku.

Realizacja poszczegdlnych etapow pozwolita na kompleksowa oceng badanego problemu.
Obserwacje mialy charakter uczestniczacy, co dalo Autorce mozliwosé doktadnego
rozpoznania procesow oraz identyfikacje potencjalnych probleméw. co z kolei stanowito
podstawe kolejnego etapu — badan ankietowych. Badanie to zostato przeprowadzone metoda
CAWL przy poziomie zwrotu 48% (72 pracownikéw punktow dealerskich) i 26% (108
pracownikéw autoryzowanych punktéw sprzedazy). Przygotowanie tych badan i weryfikacja
listy firm wspétpracujacych z przedsiebiorstwem przyniosta wymierny efekt — uruchomienie
projektu pt. .certyfikacja punktow sprzedazy™, ktory mial na celu wylonienie i przeszkolenie
podmiotow faktycznie wspoipracujgcych z producentem oraz rekomendowanie ich
w dalszych postepowaniach. Efektem przeprowadzonych badan, ktore ujawnily oczekiwania
respondentow w zakresie szkolen w badanym obszarze, byla decyzja kierownictwa



0 systematycznej organizacji szkolen poswigconych reklamacjom dla pracownikéw sieci
sprzedazy. Wigczono do nich réwniez blok pos$wiecony podstawom prawnym w obszarze
ochrony konsumentéw. Zaprojektowano réwniez nowy system do obstugi reklamacji, majacy na
celu skrocenie czasu procesu reklamacji. Warto podkreslié, ze sg to wymierne korzysci
wynikajgce z pracy mgr inz. Magdaleny Kontek-Muzyki nad dysertacja.

Wywiady bezposrednie z kierownictwem przedsigbiorstwa X mialy charakter badan
Jakosciowych, w ktérych uczestniczyly 4 osoby. Badania obejmowaly trzy kategorie: strategie
przedsigbiorstwa, zarzadzanie i szkolenia pracownikow. Konstrukcja wywiadéw pozwolita
kadrze zarzadzajacej na kompleksowa ocene dziatan podejmowanych w odniesieniu do
procesu reklamacji oraz wylonienie potrzeb biezacych i zaplanowanie dalszych krokéw. Ta
czgs¢ rozdzialu zawiera analize wynikow badan, ktore pozwolily zweryfikowaé postawione
hipotezy. Zawarto w niej syntetyczne zestawienia graficzne, opracowane przez Doktorantke.
Przygotowanie metodyczne, sposdb przeprowadzenia badan i wnioskowania oceniam
pozytywnie. Dowodza one umiejetnosci samodzielnego prowadzenia pracy badawczej przez
Autorke. Nalezy rowniez podkresli¢ rzetelnos¢ i zaangazowanie Autorki w proces badawczy
oraz kreatywno$¢ i skutecznos$é w biezacym oddziatywaniu na decyzje badanego podmiotu,
dotyczace modyfikacji procesu reklamacji.

W rozdziale széstym Autorka odnosi swe rozwazania do pierwszego etapu badan —
eksploracyjnych, co wskazuje, ze moglby on by¢ integralna czgécig rozdziatu piatego,
w ktérym zostaly omowione kolejne etapy badan — drugi i trzeci. Jednak specyfika tego etapu
powoduje, ze rozdzial ma inne zalozenia - wskazanie na podstawie przeprowadzonych
obserwacji stabosci dotychczasowych dziatan, propozycji zmian i nowych rozwiazan
dotyczacych procesow posprzedazowych w badanym przedsiebiorstwie X. Doktorantka, na
podstawie analizy i oceny przebiegu procesu reklamacyjnego w badanym podmiocie,
zweryfikowala wszystkie jego etapy i zaproponowata ujednolicony sposob postepowania.
Zostal on przedstawiony w postaci autorskiego schematu (rys. 47). Zaproponowany projekt
procedury obejmuje kolejne kroki (12) do wykonania przez pracownika obstugi reklamacji.
Analizie i ocenie zostaly poddane rowniez raportowanie i dokumentacja gwarancyjna oraz ich
modyfikacje (np. s. 121-122, 127). Na podkre$lenie zastuguja autorskie uwagi oraz
propozycje usprawnien badanych obszarow.

W rozdziale sioddmym Autorka przedstawila wnioski i rekomendacje zmian oraz
projekty wdrozeniowe w przedsiebiorstwie X w kontekscie wykorzystania reklamacyjnego w
zarzadzaniu przedsigbiorstwem X. Wnioski w tej czgsei pracy nawigzuja zaréwno do czedei
empirycznej jak i badan wlasnych. Jest to warto§ciowa cze$é pracy, wskazujaca na
zastosowanie wynikow badan w praktyce w postaci modyfikacji dotychczasowych praktyk
oraz wprowadzenia nowych rozwigzan. Zostaly one przedstawione opisowo na kolejnych
stronach od 131-135 i 139, w poszczegolnych akapitach, graficznie (rys. 50-33) oraz
wtabelach (14 i 16). S one oryginalnym wkladem Doktorantki w zarzadzanie
przedsigbiorstwem produkcyjnym. Zawarto$¢ merytoryczng tego rozdzialu oceniam
pozytywnie, wnioski i rekomendacje sg logiczne i spdjne.

Calos¢ rozwazan badawczych zamyka Podsumowanie w postaci wnioskow,
stanowiace z jednej strony zestawienie osiggnigtych wynikéw z badan i analiz, z drugiej zas
wyzwan, ktore czekajg jeszcze na realizacjg. Autorka we wnioskach reasumuje wyniki swoich
badan empirycznych i spostrzezen na tym tle. Odnosi sie do realizacji celu gléwnego i celéw



szczegdlowych oraz pozytywnej weryfikacji postawionych hipotez. Wskazuje na znaczenie
obstugi po sprzedazy w przedsiebiorstwach produkeyjnych. Podkresla, ze na procesy
posprzedazowe konieczne jest spojrzenie wicloaspektowe, uwzgledniajace przemiany
zachodzace w otoczeniu, podkreslajac szczegélnie ochron¢ interesoéw konsumentéw.
Podkresla tez range reklamacji jako Zrédta informacii, stanowigcego wartos¢ dla badanego
przedsigbiorstwa, pozwalajaca na osigganie przewagi konkurencyjnej. Te cze$¢ pracy
oceniam pozytywnie — wskazuje bowiem na oryginalny dorobek Doktorantki.

IV. Przydatno$¢ praktyczna rozprawy
Recenzowana rozprawa ma przede wszystkim charakter poznawczo-aplikacyjny. Dla
wybranego podmiotu dziatajacego w segmencie stolarki otworowej w Polsce, Doktorantka
zidentyfikowata uwarunkowania determinujgce wykorzystanie postepowania reklamacyjnego
w zarzadzaniu przedsigbiorstwem produkcyjnym. Dysponujgc stosownym (do wyznaczonego
zakresu badan) materialem empirycznym Autorka dokonala oceny dotychczasowych
procesdw 1 zaproponowata mozliwosci ich modyfikacii. Tworczy wysitek badawczy
mgr inz. Magdaleny Kontek-Muzyki ma szczegolng warto$¢ w  warunkach kryzysow
(pandemia), wojna w Ukrainie, zmian w prawie europejskim i w konsekwencji narastajacej
konkurencji. Wdrozenie zalecen i rekomendacji, zaproponowanych przez Doktorantke
czgsciowo juz wplynelo na zmiany lub ich zaplanowanie w analizowanym podmiocie, co
pozwolilo lub pozwoli:
- wykorzysta¢ racjonalnie potencjat poszezegoOlnych dzialow przedsiebiorstwa X
w zakresie obstugi po sprzedazy,
- Wwprowadzi¢ zmiany w procesie raportowania i analizy reklamacji,
- opracowac¢ procedury postepowania pracownika obstugujacego  zgloszenie
reklamacyjne klienta,
- opracowac zatozenia i dokumentacj¢ projektowa do zaproponowanych i wdrazanych
projektow odnoszgcych si¢ do obstugi klientow,
- zbudowac pozadang pozycje rynkowa,
- osiagna¢ pozgdang przewage konkurencyjna.
Sq to konkretne walory uzyteczne recenzowanej rozprawy doktorskiej. Wyprowadzone przez
mgr inz. Magdalene Kontek-Muzyke wnioski i spostrzezenia wnosza wartos¢ w zakresie
zastosowania wynikow whasnych badan naukowych w sferze gospodarcze;j.

V. Stopien realizacji zalozonego celu badawczego

Uwazam, ze wykreowana przez Autorke konstrukcja rozprawy oraz sposob prezentacji
1 wykorzystania zebranego materiatu empirycznego a takze zastosowana metoda krytycznej
analizy problemu polaczona z logicznym wnioskowaniem, pozwala jednoznacznie stwierdzi¢
w oparciu o wnioski koficowe zawarte w podsumowaniu rozprawy (s.154 - 156), ze
zakladany przez mgr inz. Magdalene Kontek—Muzyke cel naukowo-badawczy zostat
osiggnigty.
Autorka udowodnita, iz posiada:

- gruntowng wiedzg teoretyczng w reprezentowanej dyscyplinie naukowej (nauki
o0 zarzadzaniu i jako$ci),



- gruntowng wiedzg praktyczng dotyczaca proceséw reklamacji w ujeciu ogolnym jak
réwniez w analizowanym podmiocie,

- wlasny warsztat badawczy umozliwiajagcy kompleksowe i skuteczne badanie
zlozonych zagadnien (do takich nalezy zaliczy¢ m.in. badanie zwigzkéw
przyczynowo-skutkowych  zachodzacych  pomiedzy wykorzystaniem  procesu
reklamacji i zarzadzaniem przedsicbiorstwem produkcyjnym),

- cechy rzetelnego badacza, ktore predestynuja Autorke do samodzielnego prowadzenia
pracy naukowej.

VI. Uwagi szczegolowe

Dysertacja zostata przygotowana bardzo staranie, zgodnie z zasadami pisania tekstow
naukowych i ich redakcji. Nieliczne bledy, tzw. literowki (s. 26, 61, 118) lub stylistyczne
(s. 49) nie obnizaja wartosci merytorycznej rozprawy.

VII. Wnioski koncowe

Recenzowana rozprawa doktorska mgr inz. Magdaleny Kontek-Muzyki, spehia
wymogi prac doktorskich okreslone w art.13 Ustawy z dnia 20 lipca 2018 r. Prawo
o szkolnictwie wyzszym i nauce (Dz.U. 2018 poz. 1668, art. 187.1-41), tj.:

1. stanowi oryginalne rozwigzanie zagadnienia naukowego jakim jest niewatpliwie
analiza i krytyczna ocena wykorzystania procesu reklamacji w badanym podmiocie
oraz zaproponowanie nowych rozwiazan,

2. stanowi oryginalne rozwigzanie w zakresie zastosowania wynikdw wiasnych badan
naukowych w sferze gospodarczej, w odniesieniu do segmentu stolarki otworowej,
a w tym wybranego podmiotu,

3. potwierdza znajomo$¢ przez Doktorantke ogdlnej wiedzy teoretycznej w zakresie
omawianego problemu zlozonosci procesu reklamacii oraz praktycznych rozwiazan
dotyczacych wybranego podmiotu,

4. ukazuje poprawny warsztat badawczy oraz whasciwe przygotowanie do
samodzielnego prowadzenia pracy naukowej, o czym $wiadczy sposob prezentowania

w rozprawie badanych problemdw, wykorzystane techniki i podejscia badawcze do
okreslonego obszaru badan.

Biorge pod uwage walory naukowe pracy doktorskiej mgr inz. Magdaleny Kontek-Muzyki,
Jej oryginalnos¢ oraz mozliwo$é wykorzystania tworczych mysli i propozycji Autorki we
wdrazaniu zalecen i rekomendacji przez przedsicbiorstwo X, stwierdzam, iz recenzowana
rozprawa odpowiada wymaganiom stawianym pracom doktorskim. moze stanowic¢ podstawe
do nadania stopnia naukowego doktora w dziedzinie nauk spotecznych w dyscyplinie nauki
0 zarzadzaniu i jakosci, stad wnosze do Rady Naukowej Wydzialu Zarzadzania 1 Nauk

o Jakosci Uniwersytetu Morskiego w Gdyni o jej przyjecie i dopuszezenie do publiczne;
obrony.
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