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RECENZJA
rozprawy doktorskiej mgr inz. Magdaleny Kontek-Muzyki
pt.: Wykorzystanie postepowania reklamacyjnego
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pod kierunkiem prof. dr hab. Marii Smiechowskiej
oraz promotora pomocniczego dra inz. Marcina Pigtowskiego

1. Podstawa prawna opracowania recenzji

Podstawg przygotowania recenzji jest pismo Prof. UMG dr hab. inz.
Aleksandry Wilczynskiej, Przewodniczacej Rady Naukowej Wydziatu Zarzadzania i
Nauk o Jakosci, Uniwersytetu Morskiego w Gdyni, z dnia 24.11.023, z informacjg o
powotaniu mnie na recenzenta rozprawy doktorskiej Pani mgr inz. Magdaleny
Kontek-Muzyki.

Przedmiotem recenzji jest szczegdtowa ocena, czy rozprawa spetnia warunki
okreslone w ustawie z dnia 20 lipca 2018r. - Prawo o szkolnictwie wyzszym i
nauce (Dz. U. z 2023 r. poz. 742 z p6zn. zm.). Gldwnym celem recenzji jest
odniesienie sie do sformutowanych w ustawie wymagan stawianych pracy
doktorskiej, w szczegdlnosci, ze:
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1.Rozprawa doktorska prezentuje ogdlng wiedze teoretyczng kandydata w
dyscyplinie albo dyscyplinach oraz umiejetnos¢ samodzielnego prowadzenia
pracy naukowej lub artystycznej.

2.Przedmiotem rozprawy doktorskiej jest oryginalne rozwigzanie problemu
naukowego, oryginalne rozwigzanie w zakresie zastosowania wynikow
wiasnych badan naukowych w sferze gospodarczej lub spotecznej albo
oryginalne dokonanie artystyczne.

Ocene rozprawy doktorskiej przygotowatam przyjmujac za podstawe
spetnienie wymagan stawianych pracom w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu i
jakosci, biorgc pod uwage kilka kryteriéw. Odniostam sie do zasadnosci podjetej w
pracy problematyki, umiejetnosci prowadzenia naukowego wywodu, w tym
stawiania celdw i hipotez badawczych, zastosowanych metod i narzedzi
badawczych oraz podstaw zrdodtowych, zawartosci merytorycznej pracy oraz jej
ukfadu i struktury, z uwzglednieniem strony formalnej i edytorskiej rozprawy.
Recenzje wienczy ocena koncowa.

2. Ocena problematyki podjetej w pracy

Znaczenie wyboru odpowiedniej problematyki badawczej wynika z faktu, ze
powinna ona umozliwia¢ wniesienie autorskiego wktadu w danej dyscyplinie
naukowej (w tym przypadku nauk o zarzadzaniu i jakosci), a jednoczesnie dawac
badaczowi perspektywy dalszego rozwoju. Wybor przez Doktorantke problematyki
postepowania reklamacyjnego w zarzadzaniu przedsiebiorstwem produkcyjnym,
jest w petni uzasadniony, z uwagi na bardzo duze znaczenie tych proceséw dla
skutecznego i efektywnego prowadzenia dziatalnosci gospodarczej. Podmioty,
ktére przygotowujq i realizujg w zaplanowany sposéb odpowiednie procedury,
majgq duze szanse na unikniecie lub zminimalizowanie ewentualnych strat
finansowych oraz, co rownie wazne, potencjalnych strat wizerunkowych.
Szczegolnie ta druga kwestia zyskuje na znaczeniu w dobie wzrostu wymagan
klientédw oraz rosngcego stopnia konkurencyjnosci po stronie podazy.
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Bez stosowania odpowiednich procedur reklamacyjnych, wpisanych w
procesy zarzadcze przedsiebiorstwa, trudno zapewni¢ wymagang jakos¢ produkcji
oraz pozyskac i utrzymad lojalnos¢ klientow. Wiasciwe zorganizowanie procesu
reklamacyjnego wymaga odpowiedniej komunikacji z kazdym ogniwem kanatu
dystrybucji, wiedzy pracownikéw, znajomosci potrzeb klientéow, szczegétowego
wyjasnienia przyczyny reklamacji oraz szybkiego i skutecznego rozwigzania
problemu. Wdrozenie takich procedur pozwala przedsiebiorstwu zdobywac takze
informacje zwrotne od klientow, w wyniku czego mozliwe jest doskonalenie
produktéw, ustugi i procedur oraz poprawia¢ konkurencyjnos$¢ na tle rywali.
Autorka rozprawy dostrzegta znaczenie tych kwestii i uwzglednita je zaréwno w
uzasadnieniu podjecia tematu, jak i w zasadniczej tresci rozprawy.

Na podstawie studidow literaturowych oraz obserwacji praktyki zarzadzania
przedsiebiorstw produkcyjnych mgr inz. Magdalena Kontek-Muzyka umiejetnie
dostrzegta i zidentyfikowata luke badawczg. Wyraznie zaznaczyta, ze zgtoszenia
reklamacyjne, ktére sg zwykle postrzegane przez przedsiebiorstwa jako problem,
powinny by¢ przez nie traktowane jako szansa na poprawe relacji z klientami i
wzmocnienie swojej pozycji na rynku. Tymczasem o problematyce reklamacji w
obstudze posprzedaznej podmioty czesto nie chcg otwarcie méwié. Z tego wzgledu
jest to tematyka rzadko podejmowana w badaniach naukowych i w efekcie mato
rozpoznana, co stanowi zrédio luki badawczej. Tym samym w mojej ocenie
podjeta przez mgr inz. Magdalene Kontek-Muzyke tematyka jest bardzo wazna,
tak dla teorii, jak i dla praktyki przedsiebiorstw produkcyjnych.

3. Problem badawczy, cel pracy i hipotezy

Autorka pracy jako gtéwny cel rozprawy wskazata zbadanie i wykazanie
znaczenia postepowania reklamacyjnego, jako elementu zarzadzania, w wybranym
przedsiebiorstwie produkcyjnym, zajmujgcym sie produkcjq stolarki otworowej. Na
tym tle, w rozdz. V (pkt. 5.1.1.), sformutowata takze cele szczegdtowe, w postaci:
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- wskazania mozliwosci lepszego wykorzystania wiedzy pozyskanej ze zgtoszen
reklamacyjnych w doskonaleniu proceséw realizowanych w przedsiebiorstwie

« wykazania zwigzku miedzy procesami posprzedazowymi a budowaniem relacji
z klientem.

Szkoda, ze nie podkreslono wyrazniej aspektu utylitarnego jednego z celéw,
zwlaszcza, ze opracowane przez Autorke rekomendacje dajg duze mozliwosci
ulepszania procesow reklamacyjnych przez przedsiebiorstwa. Zabrakto w mojej
opinii  wskazania celu teoretycznego zwigzanego ze = szczeg6towym
ustrukturalizowaniem wiedzy teoretycznej dotyczacej postepowania
reklamacyjnego i zagadnien pokrewnych, choc¢ te tresci sq ujete w pracy.
Analizujgc zawarto$¢ pracy, byta takze przestrzen dla sformutowania celu
metodycznego, polegajacego na przygotowaniu narzedzi pomiarowych dla badan
wykorzystujacych metode ankietowq, wywiadu oraz obserwacji.

Sformutowane cele daty Autorce rozprawy podstawe do skonkretyzowania
gtdwnych probleméw badawczych:

« Jak wyglada proces reklamacyjny przedsiebiorstwa X pod wzgledem:
— przyjmowania i weryfikacji zgtoszenn reklamacyjnych na przestrzeni

badanego okresu,

— Zzbierania oraz jakosci zebranych danych,
— jakosci prowadzonych analiz na podstawie zebranych danych,
— wprowadzonych programow i zmian w celu usprawnienia procesow

« Jak oceniajg jako$¢ obstugi posprzedazowej przedsiebiorstwa X pracownicy
punktéw dealerskich i autoryzowanych punktow sprzedazy, posredniczacy w
wykonywaniu obowigzkéw gwarancyjnych?

- Jakie podejscie do wykorzystania procesu reklamacyjnego w zarzadzaniu
przedsiebiorstwem | kreowaniu jego strategii ma najwyzsze kierownictwo
przedsiebiorstwa X?
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Mgr inz. Magdalena Kontek-Muzyka sformutowata w pracy 3 hipotezy
badawcze, w ktorych przyjeta, ze:

1. Przedsiebiorstwo X nie wykorzystuje w petni informacji dostepnych w raportach
reklamacyjnych.

2. Proces postepowania reklamacyjnego prowadzony w ramach badanego
przedsiebiorstwa jest zbyt dtugi z punktu widzenia klienta.

3. Sprzedawcy, ktdrzy wspdtpracujg z przedsiebiorstwem X i obstugujg klientow
posiadajg niewystarczajgcq wiedze na temat praw dotyczgcych ochrony
konsumentow.

Bioragc pod uwage sformutowane szczegbétowe cele pracy i problemy
badawcze, brakuje kilku hipotez, ktére zapewnityby wiekszg spdjnosé wszystkich
sktadowych. Mozna byloby odnies¢ sie w nich np. do zwigzku miedzy procesami
posprzedazowymi a budowaniem relacji z klientem (np.: Podejmowane przez
badane przedsiebiorstwo dziatania doskonalgce obstuge pogwarancyjng, w tym
procedury reklamacyjne, wptywajg korzystnie na zadowolenie klientow oraz
powtarzalnos$¢ zakupdéw) a takze do stosunku jakie ma najwyzsze kierownictwo
wzgledem wykorzystania procesu reklamacyjnego w zarzadzaniu.

Wybrany obszar badan $wiadczy o umiejetnosci wyszukiwania przez Autorke
rozprawy interesujacych pol badawczych oraz podejmowania préb rozwigzania
istotnych i aktualnych probleméw naukowych. Oprécz wskazywanego kontekstu
poznawczego rozprawy, na podkreslenie zastuguje tez znaczacy utylitarny aspekt
prezentowanych w rozprawie rozwazan. Autorka w toku przeprowadzonego
postepowania badawczego osiqgneta zatozone cele, udzielita odpowiedzi na
sformutowane pytania badawcze oraz potwierdzita przyjete przez siebie hipotezy.

4. Metody i narzedzia badawcze oraz podstawy zrédiowe w rozprawie

Na podkreslenie =zastuguje fakt, ze w recenzowanej pracy zostaty
wykorzystane wyniki pozyskane w ramach procedur opartych na kilku metodach
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badawczych. Pozwolito to uzyska¢ pogtebione i komplementarne dane pochodzace
z kilku Zzrédet pierwotnych. W latach 2019-2023 Doktorantka przeprowadzita
badania eksploracyjne, oparte na metodzie obserwacji uczestniczacej i analizie
procesow posprzedazowych, realizowanych w przedsiebiorstwie X. Wigzato sie to z
uczestniczeniem w kazdym etapie obstugi reklamacji, obserwacjg pracy
zatrudnionych tam o0sdb, prowadzeniem z nimi rozmoéw i sporzgdzaniem opisow.
Uzyskane w ten sposdb materiaty stanowity solidng podstawe do rozpoznania
realnego przebiegu procesow, identyfikacji potencjalnych problemdw oraz staty sie
podstawg do zaprojektowania kolejnych etapdéw badan empirycznych. Duze
znaczenie w pozyskaniu wartosciowego materiatu miata doktadnosc i dociekliwosé
mgr inz. Magdalena Kontek-Muzyka.

W ramach drugiego etapu badan Autorka skorzystata z popularnej metody
ankiety internetowej (CAWI). Ta cze$¢ badan zostata zrealizowana w latach 2020
- 2021 wsrdd pracownikéw sieci dealerskiej i autoryzowanych punktéw sprzedazy,
bezposrednio obstugujacych reklamacje, dotyczace produktéw badanego
przedsiebiorstwa. Zastosowanej metodzie towarzyszyto odpowiednio
przygotowane, rozbudowane narzedzie pomiarowe, w postaci kwestionariusza
ankietowego. Jego konstrukcja dowodzi, ze Autorka dotozyta staran, aby pozyskad
kompleksowe informacje. Dotyczyty one wiedzy na temat podstaw prawnych w
zakresie ochrony konsumenta wsrdod badanych, ich subiektywnych opinii o
produktach analizowanego przedsiebiorstwa, w tym tych pozycji asortymentu,
przy ktorych najczesciej pojawiajq sie reklamacje, jak rowniez opinii o samym
procesie reklamacyjnym, jego etapach i zmianach w czasie. Narzedzie badawcze
pozwolito takze pozyska¢ od badanych respondentéw informacje o sposobie
ewidencji reklamacji zgtaszanych w ich punktach sprzedazy oraz o prowadzonych
przez nich statystykach reklamacyjnych. Tak przygotowane i zastosowane w
badaniach terenowych narzedzie, pozwolito pozyskaé trafny, szczegotowy i
réoznorodny materiat badawczy, ktory stat sie pozniej dla Doktorantki podstawg do
opracowania wynikéw, wnioskowania i przygotowania rekomendaciji.
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Opis procedury badawczej mozna uznaé za wystarczajacy przy zatozeniu, ze
przedsiebiorstwo nie wyrazito zgody na podanie nazwy, wiec mozna przypuszczac,
ze pracownicy sieci dealerskiej i autoryzowanych punktéw sprzedazy réwniez nie
wyrazili zgody na wskazanie ich nazw. Tym samym nie mozna bylo przygotowac
np. wykazu badanych jednostek.

Trzecia cze$¢ i zarazem ostatni etap badan zostat oparty na metodzie
wywiadu bezposredniego skierowanego do najwyzszego kierownictwa
analizowanego przedsiebiorstwa. Biorgc pod uwage tematyke badania i grupe
respondentéw, zaréwno metoda, jak i narzedzie pomiarowe (kwestionariusz z
pytaniami otwartymi), zostaty dobrane witasciwie. Przeprowadzone rozmowy
pozwolity uzyskac¢ informacje dotyczace strategii przedsiebiorstwa, zarzadzania
przedsiebiorstwem oraz szkolen pracownikéw.

W analizie wynikéw badan ankietowych Autorka rozprawy wykorzystata
podstawowe narzedzia analizy statystycznej. Skorzystata m.in. z analizy skupien
metodq grupowania obiektow i cech. Z kolei w przypadku danych pozyskanych z
wywiadow bezposrednich z kadrg zarzadzajaca, oparta sie na analizie jakosciowej.

Odnoszac sie do zrédet wtornych, niezbednych do przedstawienia tresci od
strony teoretycznej, mozna stwierdzi¢, ze Doktorantka przeprowadzita
wystarczajgcq analize literatury przedmiotu. Wykaz pozycji literaturowych
obejmuje tacznie 138 pozycji. Pod wzgledem jakosSciowym zaprezentowany
materiat bibliograficzny jest dobrany prawidtowo. Jest tez réznorodny.

Autorka podzielita zrodta na gtdwne grupy. Byty to: 33 pozycje zwarte, 65
artykutéw z czasopism naukowych, 15 zrédet internetowych, 15 aktéw prawnych i
10 raportéw branzowych oraz materiatdow wewnetrznych. Ta struktura swiadczy o
oparciu sie w pracy przede wszystkim na naukowych zrédtach, co nalezy oceniaé
jak najbardziej pozytywnie. Zdecydowana wiekszo$¢ materiatdw, ktore
wykorzystuje Doktorantka zostata opublikowana po roku 2010. W grupie pozycji
zwartych i artykutdow jest to 69 pozycji, a wiec ich udziat w tych dwdéch grupach
stanowi ok. 70%. W rozprawie zostaty wykorzystane takze zrédfa obcojezyczne

ul. 1 Maja 50 | 40-287 Katowice kancelaria@ue.katowice.pl
tel: +48 32 257 7000 www.ue.katowice.pl
tel/fax: +48 32 257 7189



Uniwersytet
Ekonomiczny
w Katowicach

(wérdéd 65 art. naukowych, az 36 to art. anglojezyczne), co jest dobrg praktyka i
$Swiadczy o rozpoznaniu przez Autorke takze dorobku miedzynarodowego.

5. Ocena merytoryczna rozprawy

Wstep zawiera kilku watkowe uzasadnienie podjecia tematu oraz wskazuje
na wystepowanie luki badawczej. We wstepie Autorka ujeta takze cel pracy,
informacje o etapach zrealizowanych badan oraz przyblizyta strukture pracy. Ta
ostatnia stanowi prawie potowe catego wstepu. Warto byto ujaé w tej czesci takze
informacje o zatozeniach badawczych, zakresach prowadzonych badan oraz ogdlne
informacje o podstawach Zrédtowych (informacje o zastosowanych metodach
pojawity sie przy okazji prezentacji we wstepie etapow badan).

Rozdziat I jest poswiecony ukazaniu europejskich i krajowych przepiséw
prawnych dotyczacych ochrony konsumenta. Wazny fragment stanowi w tym
rozdziale zawarto$¢ tab. 1, gdzie zostaty ujete rdznice miedzy stanem
prawnym przed i po 25.12.2014 r. w zakresie ochrony konsumenta, w tym te
dotyczace reklamacji na towary zakupione. Ten watek jest szczegdlnie wazny z
punktu widzenia tematyki pracy.

W rozdziale II pojawia sie stwierdzenie, ze ,pojecie konsumenta nie
zostato do tej pory jednoznacznie okreslone” (pkt. 2.1. s.22). Trudno zgodzié
sie z nim, bo w literaturze funkcjonuje wiele uznanych definicji, a wystepujace
w nich rdéznice sg zdeterminowane okreslonym ujeciem?!. Autorka przywotuje
definicje zgodng z art. 22 Ustawy Kodeks cywilny. Szkoda, ze nie przywotuje
przyktadéw innych definicji, ewentualnie pordéwnujac je miedzy soba.
Natomiast dobrze, ze zwraca uwage, na rdéznorodnosc¢ rol spotecznych, jakie
petni konsument (rys.3, s.24).

! Tego typu daleko idgce uogdlnienie znajduje sie tez w rozdz. III, na str.41: ,W literaturze
przedmiotu brakuje uniwersalnej definicji proceséw posprzedazowych”.
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W omawianym rozdziale mozna bylo rozwazy¢ pewne doprecyzowanie
tytutu: ,Konsument jako uczestnik rynku”, tak, aby petniej oddawat zawartos¢
tej czesci pracy. W rozdziale, oprdcz przyblizenia pojecia konsumenta, kolejne
dwa punkty sg poswiecone wyjasnieniu specyfiki rekojmi za wady oraz
gwarancji przy sprzedazy. To wazne przepisy dotyczace sytuacji zakupowej, a
wiec i konsumenta, ale ze zrozumiatych wzgledéw opis tam koncentrowat sie
na aspektach prawnych. Podobnie w rozdz. III, warto bytoby zmodyfikowac
tytut pkt. 3.1., bo w tresci, oprocz proceséw posprzedazowych, duzo miejsca
poswiecono problematyce jakosci, czego nie wida¢ w tytule?. Ta uwaga wynika
z faktu, ze tytuty poszczegdlnych rozdziatdw Ilub podrozdziatéw powinny
umozliwiaé szybka i jednoznaczng orientacje w zawartosci pracy.

W rozdz. V, w czesci poswieconej charakterystyce metodologii wskazane
bytoby ujecie takze opisu metody studium przypadku (case study research), na
ktérg Autorka powotuje sie we wstepie, jako uzytg na potrzeby przygotowania
rozprawy. Przy opisie metodologii przeprowadzonych badan ankietowych
zabrakto doprecyzowania sposobu, w jaki dobrano prébe do badania (jak sadze,
byt to dobdr nielosowy, celowy).

W dalszej czesci rozdz. V Autorka prezentuje wyniki badan
przeprowadzonych wsrdéd pracownikéw sieci dealerskiej oraz autoryzowanych
punktow sprzedazy przedsiebiorstwa X. Oznacza to, ze badania skoncentrowaty
sie na podmiotach wspdtpracujgcych w procesie dystrybucji. Z tego wzgledu
zasadne byloby wyrazniejsze odwotanie sie w czesci teoretycznej, np. w
dodatkowym podpunkcie w rodz. III, do zagadnien procedur posprzedazowych
i reklamacyjnych u posrednikéw, w ogniwach dystrybucji. To o tyle istotne, ze
we wspomnianej czesci teoretycznej, tresci odnoszg sie gtdwnie do
konsumentéw, rozumianych jako klienci finalni, a w procesie zapewniania
odpowiedniej jakosci oraz reagowania na ewentualne sytuacje problematyczne,

2 Mogtby on brzmiec przyktadowo: Procesy posprzedazowe w kontekscie zapewnienia jakosci.
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wazg role odgrywajg podmioty we wszystkich ogniwach. Ciekawg czes¢ rozdz.
V stanowig tez wyniki badania jakosciowego opartego o metode wywiadu
przeprowadzonego z najwyzszym kierownictwem przedsiebiorstwa X. W takiej
sytuacji w pracy warto bylo zaznaczy¢, ze w rozwazaniach wykorzystano
koncepcje teorii ugruntowanej, ktora opiera sie na zatozeniu, ze dang
rzeczywistos¢ najlepiej rozumiejg zaangazowani w nig tzw. aktorzy - np.
przedsiebiorstwa, ich pracownicy, ktérzy wchodza z innymi podmiotami w
interakcje. W efekcie, w miare kolejnych interakcji, w trakcie obserwacii,
wywiadow, jest gromadzony materiat badawczy i w ten sposob wytania sie
wiedza o danych zjawiskach. Takie podejscie nawigzuje to do
interpretatywizmu, paradygmatu badawczego, ktory zaktada, ze do
zrozumienia regut obowigzujacych w danej grupie, niezbedne jest wnikniecie w
jej rzeczywistosc.

Jak juz podkreslatam, zawarte w pracy wyniki krytycznej analizy procesu
raportowania reklamacji i sformutowane przez Autorke rekomendacje sq wazne nie
tylko w wymiarze poznawczym, ale rowniez w wymiarze utylitarnym, dla praktyki
gospodarczej. Do najwazniejszych osiggnie¢ Autorki dysertacji nalezy zaliczy¢:

. wskazanie mozliwosci lepszego wykorzystania wiedzy pozyskanej ze
zgtoszen  reklamacyjnych w  doskonaleniu procesow realizowanych w
przedsiebiorstwie;

. wykazanie zwigzku miedzy procesami posprzedazowymi a budowaniem
relacji z klientem oraz strategie sprzedazowo - marketingowa, poprzez prezentacje
i analize projektéw wdrozeniowych, realizowanych przez badany podmiot;

. opracowanie schematu procesu reklamacyjnego oraz procedury
postepowania pracownika obstugujacego zgtoszenie reklamacyjne klienta;
. sformutowanie rekomendacji dla zmian w procesie reklamacyjnym, na

podstawie ustalonych w trakcie krytycznej analizy, pozytywnych i negatywnych
elementow dotychczasowego procesu;
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. opracowanie rekomendacji dla zmian w procesie raportowania i analizy
reklamaciji,
. stworzenie szczegotowych zatozen i dokumentacji projektowej do wszystkich

opisywanych projektéw.

6. Struktura pracy

Struktura rozprawy ma typowy uktad, w ktéorym mozna wyrdzni¢ czesc
teoretyczng i cze$¢ badawczo-projektowa. Uktad pracy jest poprawny i pozwala na
weryfikacje przyjetych hipotez badawczych. Struktura taka jest logiczna i
klarowna oraz odpowiednia dla tego typu opracowan.

Zasadnicza cze$¢ recenzowanej pracy sktada sie ze 158 stron tekstu w
maszynopisie. Obejmuje wstep, siedem rozdziatdw oraz podsumowanie. Ponadto
rozprawa zawiera bibliografie (8 str.), w ktorej zostaty wymienione, z podziatem
na spdjne grupy, wykorzystane zrédfa; spisy rysunkow (2 str.), spis tabel (1 str.)
oraz zataczniki dotyczacy przeprowadzonych badan wtasnych (9 str.). Ujeto w nich
wzory trzech narzedzi: kwestionariusza ankiety przeprowadzonej wsréd
sprzedawcow w sieci sprzedazy, kwestionariusza wywiadu bezposredniego z
najwyzszym kierownictwem przedsiebiorstwa X oraz arkusza rejestru wad
przedsiebiorstwa X. Prace konczy streszczenie w jezyku polskim i angielskim (po
ok. 1,5 strony).

W I rozdziale (15 str.) Autorka przyblizyta zagadnienia prawa
konsumenckiego z uwzglednieniem aktow prawnych oraz zakreséw ochrony
konsumentow zaréwno europejskich, jak i tych obowigzujacych w Polsce. W
rozdziale II (16 str.) skupita sie na omodwieniu przepisow prawnych i zasad
ochrony z tytutu rekojmi za wady, wynikajacych z przepisow Ustawy Kodeks
cywilny oraz zasad udzielania gwarancji na produkty, co wazne wskazujac tez
roznice w ochronie z obu tych tytutdw. W tej czesci Autorka przyblizyta rowniez
wyniki wybranych badan na temat wiedzy i zachowan polskich konsumentéw w
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zakresie skfadania reklamacji. Z kolei tematyka rozdziatu III (15 str.)
skoncentrowata sie na postepowaniu reklamacyjnym, jako waznym elemencie
procesu posprzedazowego w przedsiebiorstwach oraz jego znaczeniu dla
doskonalenia obstugi i budowania relacji z klientem. Uwzgledniono tu tez
znaczenie jakosci na wszystkich etapach zycia produktu. Rozdziat IV (22 str.) jest
poswiecony charakterystyce wybranego do badan przedsiebiorstwa z
uwzglednieniem jego wielkosci, struktury, sytuacji na rynku i otoczenia
konkurencyjnego oraz funkcjonujgcych wewnatrz tego podmiotu systemow
zarzadzania. W obszernym rozdziale V (42 str.) Autorka zaprezentowata metodyke
przeprowadzonych badan  witasnych poswieconych znaczeniu procesu
reklamacyjnego w przedsiebiorstwie X oraz analize ich wynikdw. W opisie
uwzglednita wyniki badan ankietowych prowadzonych wsréd sprzedawcow sieci
sprzedazy przedsiebiorstwa X oraz wyniki wywiadéw bezposrednich z najwyzszym
kierownictwem tej firmy. Rozdziat VI (13 str.) zawiera analize i ocene procesu
reklamacyjnego badanego podmiotu, procesu raportowania reklamacji oraz
dokumentacji gwarancyjnej, co zostato zrealizowane na podstawie metody
obserwacji prowadzonej w tym przedsiebiorstwie. Ostatni rozdziat to wazna czes¢
rozprawy (24 str.), w ktorej Autorka ujeta, oprocz wnioskéw ptynacych z
krytycznej analizy wynikdw badan, takze rekomendacje dla przedsiebiorstwa X
oraz omoéwienie projektéw wdrozeniowych, ktére byly wynikiem prowadzonych
przez nig badan wiasnych. Ostatnia cze$¢ zasadniczej tresci pracy obejmuje
krotkie podsumowanie (nieco ponad 2 str.) oraz nieco ponad 1 strone wnioskéw z
przeprowadzonych badan, z ogdlnym wskazaniem mozliwych kierunkéw dalszych
badan. Mozna byto rozwazy¢ taczne ujecie tych tresci w ramach Podsumowania,
cho¢ rozumiem idee podkreslenia przez Autorke mozliwosci dalszego
rozpoznawania interesujgcego jq obszaru badawczego. Zasadne bytoby tez
wskazanie w tej czesci ograniczen w realizacji badan.

Nalezy zauwazy¢, ze proporcje miedzy obiema gtdwnymi czesSciami rozprawy,
teoretyczng i empiryczng, sg generalnie zachowane, z pewng przewagq tresci
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empirycznych. Nie zaobserwowano zbednego powielania tresci. Jedyna sugestia
dotyczy zmiany kolejnosci rozdz. V i VI w strukturze pracy. Charakterystyka
procesdw (reklamacyjnego, raportowania reklamacji oraz dokumentacji
gwarancyjnej) realizowanych w badanym podmiocie (obecnie w rozdz. VI), mogto
nastepowa¢ po prezentacji tego przedsiebiorstwa w rozdz. IV, jako naturalna
kontynuacja przedstawiania sytuacji w badanym podmiocie.

Podsumowujgc ocene struktury rozprawy, mozna stwierdzi¢, ze jest ona
spdjna, logiczna i zgodna z przyjetym we wstepie celem. Zastosowany uktad tresci
pozwolit odpowiednio przedstawi¢ badane kategorie w ujeciu teoretycznym,
przyblizy¢ przeprowadzony proces badawczy oraz wyniki zrealizowanych
wielotorowo badan i ptyngcych z nich wnioskéw i zalecen. Tym samym tresci ujete
w strukturze pracy pozwolity uzyskac¢ odpowiedzi na postawione pytania badawcze
oraz zweryfikowaé hipotezy przyjete przez Autorke rozprawy.

7. Strona formalna rozprawy

Formalna strona pracy nie budzi zastrzezen a jezyk w petni spetnia wymogi
stawiane tego typu pracom. Wywdd w rozprawie prowadzony jest logicznie, w
sposdb zrozumiaty, precyzyjny i poprawny jezykowo, cho¢ zdarzajg sie w
pojedynczych miejscach minimalne uchybienia interpunkcyjne lub gramatyczne
(np. ,ta forme”, zamiast ,te forme”). Autorka przedstawia tresci postugujac sie
odpowiednig terminologiaq, przy uzyciu prawidtowej stylistyki, co przyczynia sie do
czytelnosci i braku watpliwosci interpretacyjnych. Silng strong pracy sg takze
ilustracje graficzne, w postaci 16 tabel i 54 rysunkéw, ktére sg istotne z punktu
widzenia prowadzonego wywodu i wyraznie wzbogacajq przekazywane tresci.
Zarowno tabele, jak i rysunki (wykresy i schematy) sa przejrzyste i bardzo
starannie przygotowane.

Z drobiazgow, ktore zauwazono w trakcie lektury:

* narys. 40 i rys. 43, nie wszedzie sq widoczne kompletne opisy kategorii,
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 narys. 26 i 27 - przy zapisie sredniej z punktacji mozna byto ewentualnie uzy¢
mniejszej czcionki, co poprawitoby nieco czytelnos¢,

« przy rys. 47 warto byto doda¢ oznaczenie dla koloréw wprowadzonych w kilku
miejscach procesu (np. w postaci legendy),

* na rysunkach prezentujacych opracowane przez autorke procesy mozna byto
rozwazy¢ zastosowanie symboli graficznych, typowych dla diagraméw
mapowania procesow.

W pracy sq stosowane odpowiednie odwotania do literatury. Sg tez obecne
wymagane spisy i zatgczniki, stanowigce istotng dokumentacje narzedzi
pomiarowych =z przeprowadzonych badan. W spisach zastosowano odstep
pojedynczy, zamiast 1,5, ktory byt uzywany w catej pracy, ale by¢ moze wynikato
to z checi ograniczenia objetosci tej czesci.

Wymienione kwestie stanowigce drobne uchybienia nie wptywaja na bardzo
wysoka ocene strony formalnej pracy. Reasumujgc, Autorka rozprawy zadbata o
staranne i rzetelne przygotowanie pracy, zardwno w wymiarze formalnym,
jezykowym i edytorskim.

8. Pytania dyskusyjne

Po zapoznaniu sie z rozprawg doktorskg zgtaszam do Doktorantki kilka
pytan szczegdtowych i prosze o odpowiedz na nie, podczas publicznej obrony.
1. Mozna wyrdézni¢ dwie Sciezki formutowania hipotez. Mogg one by¢
wyprowadzane dedukcyjnie z istniejgcej teorii dotyczgcej problemu
badawczego lub indukcyjnie, na bazie obserwacji i analizy praktyki. Z ktérego
rozwigzania (lub rozwigzan) skorzystata Pani projektujac swoje badania?
2. Prosze przyblizy¢ jak zmienity sie =zasady udzielania gwarancji po
implementacji do polskiego porzadku prawnego unijnej dyrektywy towarowej i
czy zauwazyta Pani przejawy tych zmian w badanym przedsiebiorstwie?
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3. Odnoszac sie do wskazanych kierunkéw dalszych badan - prosze uscisli¢ na
czym miatoby polega¢ poréwnanie dealeréw krajowych oraz zagranicznych?

4. W jaki sposéb mozna bytoby zbada¢ wptyw niewtasciwie przeprowadzonej
procedury reklamacyjnej na wizerunek przedsiebiorstwa, zwtaszcza w dobie
rozwoju social mediow?

9. Whnioski koncowe

Ocena merytoryczna i formalna rozprawy doktorskiej jest pozytywna. Praca
odnosi sie do aktualnej problematyki i posiada wysokie walory poznawcze i
utylitarne. Recenzowana rozprawa zawiera interesujgce wyniki badan oraz
pogtebione wnioskowanie i autorskie rekomendacje, ktore decydujg o praktycznej
wartosci dysertacji. Swiadczy to o bardzo dobrej znajomosci badanej problematyki
oraz przemyslanym uzyciu procedur badawczych. Na podkreslenie zastuguje takze
gteboki zwigzek prezentowanych tresci z praktyka. Swoboda Doktorantki w tym
zakresie pozwala przypuszcza¢, ze bedzie ona w przysztosci kontynuowata i
rozwijata badania i analizy w interesujacym jej obszarze. Zgtaszane w kilku
miejscach uwagi nie umniejszajq pozytywnej oceny pracy.

W konkluzji stwierdzam, iz uwzgledniajac poziom naukowy pracy,
recenzowana dysertacja stanowi samodzielne i oryginalne rozwigzanie problemu
naukowego, wskazujac na posiadang przez mgr inz. Magdalene Kontek-Muzyke
wiedze teoretyczng z zakresu nauk o zarzadzaniu i jakosci oraz umiejetnosé
samodzielnego prowadzenia pracy naukowej, zatem spetnia kryteria stawiane
rozprawom doktorskim, wynikajace z ustawy z dnia 20 lipca 2018r. - Prawo o
szkolnictwie wyzszym i nauce (Dz. U. z 2023 r. poz. 742 z pdézn. zm.). Tym
samym wnioskuje do Rady Naukowej Wydziatu Zarzadzania i Nauk o Jakosci,
Uniwersytetu Morskiego w Gdyni o przyjecie niniejszej rozprawy i
dopuszczenie mgr inz. Magdaleny Kontek-Muzyki do publicznej obrony.
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