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I. Wstep
Podstawa wydania opinii jest pismo skierowane przez Prof. dr hab. Ewe Walifiska,
Prodziekana Wydzialu Zarzadzania Uniwersytetu bodzkiego z dnia 04 lipca 2018 roku,

dotyczgce wykonania recenzji rozprawy doktorskiej mgr Dagmary Skurpiel.

Zgodnie z art. 13 p.1 Ustawy z dn. 14 marca 2003t. rozprawa doktorska, przygotowywana
pod opieka promotora, powinna stanowiC oryginalne rozwigzanie problemu naukowego ...
oraz wykazywac ogolng wiedze teoretyczng kandydata w danej dyscyplinie naukowej ..., a
takze umiejgtnos¢ samodzielnego prowadzenia pracy naukowej. Ocena niniejszej rozprawy
doktorskiej zostala dokonana na podstawie kryteriow pozwalajacych na stwierdzenie
spelnienia powyzszych wymogow. W szczegolnosci w recenzji ocenie poddano sposob
sformutowania problemu badawczego i tematu rozprawy, cele i hipotezy badawcze, metodyke
badan, uklad prezentowanych tresci oraz ocene merytoryczng i formalng dysertacji. Powyzsze

elementy staly si¢ podstawa sformulowania oceny koncowe;.

IL. Problematyka badawcza, przedmiot, uklad celow i hipotez

Zagadnienia dotyczace koncepcji wartosci staly sie kluczowym elementem we wszystkich
obszarach funkcjonowania przedsi¢biorstw, wlaczajac w to sfere marketingowo-logistyczng.

W tym kontekscie publikacje, ktore ukazaly si¢ w ostatnich w zasadzie dwoch dekadach




koncentrujg sie na przede wszystkim na aspekcie wartosci marketingu w procesie realizacji
celow rynkowych przedsigbiorstwa oraz wartosci marketingu dla klientow. Zrozumienie,
jakiej propozycji wartosci oczekuja klienci, jak rowniez tworzenie, komunikowanie i
dostarczanie tej] wartosci, jest kluczowym czynnikiem dla uzyskania przewagi
konkurencyjnej. Wartos¢ dla klienta stanowi nieco abstrakcyjng koncepcje, a przez to réznie
definiowang. Sposob jej konceptualizacji ewoluowal w czasie. Poczatkowo zrodel wartosci
dla klienta poszukiwano w rozwigzaniach zastosowanych w produkcie czy ustudze
stanowigcych efekt procesow wytworczych, z czasem jej zrodel zaczeto poszukiwaé w
procesie konsumpcji produktu czy korzystania z uslug firmy. Doswiadczenie i przezycia
klienta jak réwniez powstajace w jego efekcie emocje, uczucia, uznawane sa za glowne
zrodlo wartoSci. W koncepcji tej przyjmuje si¢, ze owo doSwiadczenie i pojawiajace sie
emocje s efektem odpowiedniej pracy personelu, jakosci obstugi, sposobu komunikacji czy
wizerunku ustugodawcy. Obserwowany rozwdj nowoczesnych technologii informacyjno-
komunikacyjnych spowodowal z jednej strony przesunigcie si¢ aktywnosci konsumenckiej do
Internetu, a z jednej strony postepujace zjawiska wirtualizacji dziatalnosci marketingowo-
logistycznej. Sytuacja ta powoduje koniecznos¢ nowego spojrzenia na zrodla wartosci dla
klientow funkcjonujgcych coraz czgsciej w $wiecie wirtualnym, ale jednoczesnie kreuje nowe
mozliwosci skutecznego tworzenia, komunikowania 1 dostarczania oczekiwanej przez

klientow propozycji wartosci przez podmioty rynkowe.

Majac na uwadze powyzsze stwierdzam, ze podjeta w rozprawie tematyka jest wazna,
interesujgca i aktualna. Co wiecej, poruszany problem prawdopodobnie pozostanie takim w
przysztosci z uwagi na rosngcg role koncepcji wartosei dla klienta w budowie rentownych
relacji z klientami jak 1 dynamike rozwoju handlu elektronicznego. Wybodr problematyki
badawczej byl w moim przekonaniu przedsiewzieciem ambitnym, wymagajagcym od Autorki
glebokich studiow literatury, ale przede wszystkim przeprowadzenia wielowatkowych badan i
analiz. Dazenie bowiem do poznania wplywu elementow logistycznych na lojalnos¢ klientow

w handlu elektronicznym jest w moim przekonaniu duzym wyzwaniem badawczym.

Analizujac cel dysertacji, jej hipotezy badawcze i strukture¢ oraz zawarte w niej tresci
stwierdzam, ze opiniowana rozprawa doktorska ma charakter rozprawy naukowej, ktora

odpowiada wymaganiom stawianym przez obowigzujace prawo i zasluguje na oceng
pozytywng.
Pozytywnie nalezy oceni¢ sposob okreslenia przez Autorke zasadniczego celu rozprawy,

ktory zmierzal do identyfikacji czynnikow logistycznych tworzacych wartos¢ dla klienta w




handlu elektronicznym oraz wskazanie ich wplywu na kreowanie jego lojalnosci (s. 8). Cel
jest wyrazony precyzyjnie, jasno i stanowi dobry punkt wyjscia do podjecia zardwno studiow
teoretycznych jak i opracowania koncepcji i przeprowadzenia autorskich badan empirycznych
w tym obszarze. W nawigzaniu do tak postawionego celu glownego Autorka zidentyfikowala
cele poznawcze, badawcze i pragmatyczne (s. 8-9). Koncentrowaly sie one z jednej strony na
konceptualizacji poje¢ zwigzanych z kategorig wartosci i czynnikow determinujacych decyzje
zakupowe w Internecie, a z drugiej — identyfikacji czynnikow o charakterze logistycznym i
ich wplywu na zachowania zakupowe klientow. Cele te sa generalnie poprawnie
sformutowane, cho¢ ich lektura nasuwa kilka uwag dyskusyjnych, na ktore z obowigzku
recenzenta pozwole sobie zwroci¢ uwage. Po pierwsze, wsrod celow szczegdlowych, o
charakterze poznawczym, zabrakto mi celu zwigzanego z konceptualizacjg pojecia lojalnosci
klienta. Jezeli Autorka zamierza bada¢ wplyw czynnikow logistycznych na lojalnos¢ klientow
(zalozenie przyjete w celu glownym dysertacji) to precyzyjne zdefiniowanie tego konceptu

wydaje sie kluczowe.

Z powyzszym zwigzana jest druga uwaga dyskusyjna. Lektura celow badawczych sklania
do konstatacji, ze Autorka zamierza bada¢ wplyw czynnikow logistycznych jedynie na
decyzje zakupowe klientow. Sugeruje to rowniez hipoteza gtéwna, w ktorej zatozono wplyw
aspektow logistycznych na regularne decyzje zakupowe. Niemniej w hipotezie mgr Dagmara
Skurpel utozsamia owa powtarzalnos¢ zakupow z lojalnoscig klienta. Czy taki byl
rzeczywiscie zamysl Doktorantki? Oznacza to bowiem, ze lojalnos¢ klientow nie jest w
recenzowanej rozprawie w petni poprawnie rozumiana. Lojalno$ci nie powinno sie odnosi¢
wylacznie do aspektow behawioralnych. W literaturze pod pojeciem lojalnosci powszechnie
rozumie si¢ nie tylko powtarzalnos¢ zakupow, ale réwniez stan emocjonalny zwigzany z
przywigzaniem klienta do ustugodawcy, jego satysfakcjg, zaufaniem i zaangazowaniem we
wspolprace z firmg. Podkresla si¢ wrecz, ze sama powtarzalnos¢ zakupow nie decyduje
jeszeze o lojalnosci klientow. Sama zreszta Doktorantka, prezentujgc istote lojalnosci w
czescl teoretycznej dysertacji odnosi t¢ koncepcje zarowno do wymiaru behawioralnego jak i
afektywnego (s. 166-167). Wyglada wigc na to, ze rozumie ja w rozprawie w szerokim ujeciu.
W zwigzku z tym brakuje moim zdaniem identyfikacji celow zwigzanych z oceng wplywu
czynnikow logistycznych na te aspekty lojalnosci. Tych zaleznosci nie odnajduje rowniez w

czescl prezentujgcej wyniki badan.

Po trzecie, jeden z celow dotyczacy opracowania rekomendacji zalecen odnoszgcych sie

do tworzenia wartosci dla klientow przez podmioty gospodarcze powinien zostaé




uwzgledniony nie tyle wérod celow badawczych, co wsrod celow pragmatycznych, ktore

Doktorantka wskazuje we Wstepie na stronie 9.

Z celami rozprawy koresponduje hipoteza gléwna, za ktorg Autorka przyjela zatozenie, ze
saspekty logistyezne funkcjonowania handlu elektronicznego, tworzg wartosci dla klientow,
ktore wplywajg na regularne decyzje zakupowe (lojalnos¢ klienta)” (s. 8) oraz 4 hipotezy
szczegdtowe (s. 9-10). Hipoteza glowna jest sformulowana poprawnie, cho¢ watpliwosci
budzi koncowe jej sformulowanie wskazujace na tozsamo$c poje¢ lojalnos¢ klienta i
regularnos¢ zakupow, o czym wspomniatam wyzej. Jesli chodzi o hipotezy szczegotowe
zwracam uwage na pierwszg z nich, ktora stanowi iz aspekty logistyczne wplywaja na decyzje

zakupowe klientow w Internecie. Wydaje si¢ ona by¢ powieleniem hipotezy gtowne;j.

Poza tymi uwagami, stwierdzam, ze zaroOwno cele jak i hipotezy zostaly sformutowane
poprawnie 1 s3 logiczng konsekwenc)jg przyjetego tematu dysertacji. Sa one wartosciowe i

wpisujg si¢ w proces studiow i badan empirycznych nad tytutowym problemem.

Zastosowana w rozprawie metodyka badafn jest poprawna. Doktorantka lgczy w niej
podejscie teoretyczne z empirycznym. Wtorne zrodla informacji — takie jak publikacje
naukowe (polskie, anglojezyczne 1 w niewielkim stopniu niemieckojgzyczne), wyniki badan
dotychczas prowadzonych przez instytuty naukowo-badawcze w zakresie wartosci dla

klientow w handlu elektronicznym — zostaly uzupelnione wynikami badan whasnych Autorki.

Do przygotowania dysertacji Autorka wykorzystala szerokq analize literatury przedmiotu,
krajowa 1 =zagraniczng. Lacznie literatura obejmuje 270 prac zwartych i artykuléw
naukowych, z czego duzg cze$¢ stanowily obcojezyczne, co nalezy silnie podkresli¢, jako atut
pracy. Material ten zostal wzbogacony o 74 zrodla internetowe oraz raporty z badan
prowadzonych przez niezalezne podmioty badawcze. Analiza bibliografii pozwala stwierdzic,
ze wykorzystane w rozprawie zrodla sg aktualne i wlasciwie dobrane. Dobor literatury z calg
pewnoscig stanowi podstawe do stwierdzenia duzej wiedzy teoretycznej Autorki i znajomosci
obowigzujacych $wiatowych trendéw z zakresu istoty 1 metod ksztaltowania wartosci dla
klienta w handlu elektronicznym. Przeglad literatury przedmiotu zostal przeprowadzony

poprawnie.

li1.Ocena merytoryczna i formalna dysertacji

Zgodnie z wymogami ustawy rozprawa doktorska powinna potwierdza¢ ogdlng wiedze

teoretyczng kandydata w danej dyscyplinie naukowej, w tym przypadku sg to nauki o




zarzadzaniu oraz umiejgtno$¢ samodzielnego prowadzenia pracy naukowej. Analiza tresci
zawartych w dysertacji pozwala stwierdzi¢, ze Autorka wykazata si¢ bardzo dobra
znajomos$cia omawianej problematyki. Mozna zalozy¢, ze posiada Ona wiedze na temat
najnowszych trendow i zjawisk zachodzgcych zarowno w kraju jak i na Swiecie, w zakresie

budowania wartosci dla klienta w handlu elektronicznym.

Recenzowana rozprawa jest interesujacym opracowaniem, zawierajgcym liczne analizy
empiryczne 1 ustalenia natury teoretycznej. Dyskusja naukowa o charakterze teoretycznym
obejmuje trzy pierwsze rozdzialy, a dwa koncowe maja charakter metodyczno-empiryczny.
Ogolna struktura rozprawy jest wlasciwa dla prac o profilu badawczym. Tematyka
poszczegolnych rozdzialow wskazuje na logiczng strukture, prowadzace od ujecia ogdlnego,
teoretycznego do aspektow o charakterze bardziej szczegolowym, bedgcych efektem

prowadzonych badan empirycznych.

Dwa pierwsze rozdzialy dotycza kluczowego aspektu poruszanego w dysertacji, a
mianowicie koncepcji wartosci dla klienta. W rozdziale 1. pt. | Wartos¢ dla klienta —
podejscie konceptualne™ (s. 13-68) podjeto problematyke konceptualizacji pojecia ,,warto$¢” i
n,wartos¢ dla klienta” w naukach ekonomicznych, technologii informatycznych jako zrodia
wartosci dla klienta oraz tworzenia wartosci dla klienta w dziatalnosci handlowej. Rozdzial
ten stanowi logiczny punkt wyjscia rozprawy w wymiarze teoretycznym. Autorka stusznie
podkresla w nim wieloznaczny charakter pojecia wartoéci i prezentuje jego istote z punktu
widzenia ekonomii, niemniej odwoluje si¢ réwniez do dorobku przedstawicieli filozofii,
psychologii czy socjologii. Na tym tle stopniowo zawgza swoje rozwazania koncentrujgc sie
na koncepcji wartosci dla klienta dyskutowanej w literatwize z zakresu zarzgdzania,
marketingu czy zachowan konsumentéw. Doceniajgc trafno$¢ wyselekcjonowanych i
przeanalizowanych definicji, za cenny 1 niezwykle wartosciowy uznaje fakt, iz Doktorantka
nie ogranicza swoich rozwazan wylgcznie do bezkrytycznej prezentacji koncepcji roznych
autorow, ale rowniez podsumowuje je by w efekcie precyzyjnie okreslic przyjety przez Nig
sposob rozumienia tej koncepcji w rozprawie. Doceniam rowniez cze$¢ poswiecong
nowoczesnym technologiom informatycznym w kontekscie tworzenia wartosci dla klienta,
niemniej po lekturze tej cze¢Sci odczuwam pewien niedosyt, jesli chodzi o wyrazne
wyeksponowanie konkretnych, nowych wartosci jakie moga osiggac klienci dzieki tym
technologiom. Odnosz¢ wrazenie, ze w zbyt duzym stopniu Autorka skoncentrowata si¢ na
prezentacji sposobow klasyfikacji tych technologii, ogolnych korzysci czy zasad zwiazanych

z ich stosowaniem, a niezbyt precyzyjnie zaprezentowala to, co najwazniejsze w kontekscie




tematyki dysertacji, tj. jakie konkretne wartosci dla klienta wynikaja ze stosowania owych
technologii. W kontekscie celu rozprawy doceniam natomiast dyskusj¢ dotyczaca atrybutow
wartosci dla klienta w dziatalnosci handlowej, podjgta w r. 1.4. Uwazam, ze jest to logiczny
punkt wyjscia do identyfikacji Zrodel wartosci dla klienta w handlu elektronicznym. Za wazne
uznaj¢ rowniez rozwazania podjete w ostatniej czesci rozdzialu pierwszego pt. ., Zarzgdzanie
wartoscig dla klienta w handlu elektronicznym”, cho¢ budzi on drobne watpliwosci. Jesli
Doktorantka chciala’ w nim skoncentrowa¢ swojg uwage na procesie zarzgdzania warto$cig
dla klienta w handlu elektronicznym to z calg pewnoscig nie powinien on stanowi¢ czesci
rozdzialu pierwszego. Nie mozna bowiem moéwi¢ o procesie zarzadzania tym elementem
zanim nie omowi si¢ istoty tworzenia wartosci dla klienta w handlu elektronicznym, co jest
przedmiotem rozwazafn Doktorantki dopiero w rozdziale 2. Niemniej jednak po zapoznaniu
si¢ z trescig tego punktu stwierdzam, ze Autorka nie odnosi si¢ w swoich rozwazaniach do
specyfiki handlu elektronicznego. Swoja dyskusj¢, na marginesie mowiac bardzo ciekawg i
poprawng merytorycznie, odnosi do przedsigbiorstw jako takich. Stad zwracam uwage na

nieprecyzyjne brzmienie tytulu rozdziatu 1.5.

Rozdzial 2 jest poswiecony zagadnieniom ,,wartosci dla klienia w handlu elekironicznym™
(s. 69-130). Autorka koncentruje w nim swoja uwage na rozwoju handlu elektronicznego,
charakterystyce e-klienta i jego postawy wobec handlu elektronicznego. Na podkreslenie
zastuguje staranne odwolywanie si¢ do najnowszych wynikow badai, co pozwolilo na udang
prezentacj¢ zachowafi zakupowych e-klientow oraz elementow majacych wplyw na ich
wybory w $rodowisku wirtualnym. Dodatkowo Autorka, wykazujac dobrg znajomo$c
problematyki trafnie identyfikuje zrodla wartosci dla klienta w handlu elektronicznym,
slusznie zauwazajqc, Zze z uwagi na wielowymiarowy charakter tej wartosci, jej stworzenie i
dostarczenie klientom wymaga Scislej wspolpracy roznych podmiotow. Doceni¢ nalezy
rowniez autorski model kreowania wartosci dla klienta w handlu elektronicznym. Traktuj¢ go
jako cenny wkiad i duze osiagnigcie mgr Dagmary Skurpel w rozprawie. Wielce pozytywnie
oceniam rowniez rozwazania poswigcone nowym modelom biznesowym w handlu
elektronicznym. Doktorantka w sposdb syntetyczny, ale jednocze$nie na odpowiednim
poziomie szczegolowosci omowila istote modeli biznesowych oraz zaprezentowala nowe
modele w sprzedazy internetowej w kontekscie kreowania wartosci dla klienta. Z pozycji
recenzenta zwracam jednak uwage na koniecznos¢ odnoszenia prezentowanych, niewatpliwie
ciekawych, rozwazan do sedna rozprawy doktorskiej, tj. wartosci dla klienta. O ile

Doktorantce udalo si¢ poprawnie omdwic istote nowych modeli biznesu, o tyle w wielu




miejscach zabraklo mi wyjasnienia/wskazania, jaka jest rola owych modeli w kreowaniu
wartosci dla klienta. Uwage te odnosze przede wszystkim do czesci poswigconej modelu
sprzedazy internetowej opartego na outsourcing dzialan logistycznych (dropshipping).
Zwracam rowniez w tym miejscu uwage na koniecznos¢ unikania powielania tych samych
treSci w poszczegdlnych czesciach dysertacji. Mam tu na mysli na przyklad ostatni akapit
punktu 2.4.4. (s. 123), ktory jest identyczny z tym prezentowanym w przedostatnim akapicie

nas. 118.

Logistyczny tancuch wartosci w handlu elektronicznym stanowi przedmiot rozwazan
rozdzialu trzeciego (s. 131-174) i wpisuje si¢ w zagadnienia dotyczace drugiego filaru
rozprawy dotyczacego logistyki w handlu elektronicznym. W kontekscie wczesniejszych
uwag odnoszacych si¢ do braku powigzania prezentowanych tresci z koncepcja wartosci dla
klienta, nalezy docenic¢, iz w tym przypadku Autorka konsekwentnie eksponuje role logistyki
w procesie kreowania wartosci dla klienta. Stusznie podkresla konieczno$¢ nawigzania
partnerskiej wspolpracy pomiedzy podmiotami w ramach lancucha dostaw dla skutecznego
kreowania i dostarczania wartosci klientom. W tym kontekscie wskazuje na uwarunkowania
determinujgce mozliwosci nawigzania owej wspolpracy 1 tym samym kreowania propozycji
wartosci dla klienta jak rowniez bariery ograniczajgce skutecznos¢ tego procesu. W tworzenie
kontekstu teoretycznego dobrze wpisuje sie koncowa czes¢ rozdziatu (p. 3.5.), poswiecona
lojalnosci klientow, jako rezultatu dostr;lrczonej wartosci. Ta cze$¢ rozprawy zawiera ustalenia
na temat istoty lojalnosci oraz czynnikow ja ksztaltujgcych, szczegdlnie w handlu

elektronicznym.

Podsumowujgc zatem dysertacje¢ w jej warstwie merytoryczno-formalne] nalezy
podkresli¢, ze Autorka wykazala si¢ biegla znajomoscig tematyki. Na uwagge zastuguje sposob
prezentacji tresci, jasnos¢ i logika przekazu jak rowniez starannos$c stylistyczno-jezykowa.
Bazujgc na analizie literatury przedmiotu prezentuje Ona stanowiska roznych autorow w
zakresie konceptualizacji poj @cié wartosci dla klienta i logistycznych aspektoéw jej tworzenia,
ale jednoczesnie podsumowuje, syntetyzuje w formie tabel 1 jasno prezentuje przyjete w

rozprawie ujecia. Wszystko to swiadezy o dojrzatosci naukowej Doktorantki.

7 racji pelnionej funkcji recenzenta pragne zwroci¢ jednak uwage, aby Autorka
przystepujac w przyszlosci do pracy naukowej zwrécita wigksza uwage na koniecznosc
wykazania istniejgce] w literaturze luki badawczej, ktorg Jej badania moglyby wypelni¢. W

ocenianej dysertacji, zarowno we Wstepie jak 1 czeSci teoretyczne) zabraklo mi bowiem




informacji na temat tego, co juz wczesniej poszczegolni badawcze poddali eksploracji, a co

wcigz pozostaje nierozpoznane w analizowanym obszatze.

Odnoszgc sie do strony formalnej tej czesci rozprawy, nalezy podkreslic, ze jest ona
napisana poprawnym jezykiem i jest estetyczna. Generalnie Doktorantka stosuje sie do zasad
pisania przypisow, spisow i opisow tabel i rysunkoéw. W pracy pojawiaja si¢ jednak pewne
niescistosci i uchybienia o charakterze formalnym. Na przyktad w pracy naukowej, a do takiej
zalicza si¢ rozprawy doktorskie, nie powinno si¢ prowadzi¢ rozwazan w formie pytan
(Doktorantka czgsto czyni to m.n. w rozdziale 2) oraz stosowa¢ zbyt potocznych
sformutowan (,Tacy sprzedawcy znajdujg si¢ w klopocie...” lub ,, Jesli obsluga sklepu nie
liczy si¢ ze zdaniem klientow ... nie masz co liczy¢ na lo, ze zrobig zakupy...). Ponadto
zwracam uwage na zasadno$c¢ stosowania ujednoliconego systemu punktacji i pisania zdan

7

wielkg literg po punktorach w formie ,,1.

IV. Metodyka badan i wyniki badan empirycznych

W tej czesci recenzji odniosg¢ si¢ do oceny projektu metodyki badan oraz prezentacii i
analizy uzyskanych rezultatow badawczych. Metodyka badan zostata zaprezentowana przez
Doktorantke w rozdziale IV, p. 4.1. — 4.3, Stwierdzam duza starannosc¢ w prezentacji warstwy
metodycznej. Przedmiot i cel badan, wykorzystane metody i narz¢dzia badawcze jak rowniez
charakterystyka proby badawczej, zarowno e-klientow jak i sklepow elektronicznych zostaly
poprawnie przedstawione, co jest potwierdzeniem umiejetnosci odpowiedniego uzasadnienia,
opracowania projektu 1 organizacji whasnych badan empirycznych. Konstrukcje
kwestionariusza (struktura, sposob formulowania pytan, zastosowane skale pomiarowe),
zaprezentowany koncept badan oraz procedure badawcza, w ktorej przyjeto dwie

perspektywy, zarowno klienta jak i sklepow internetowych, oceniam pozytywnie.

Prezentacja, analiza i ocena otrzymanych, w wyniku przyjete] metodyki, wynikoéw badan
stanowi przedmiot rozwazan w punkcie 4.4. liczacym 39 stron. Ta czg$¢ rozprawy stanowi
empiryczne rozpoznanie czynnikow determinujgcych dokonywanie zakupow online przez
klientdw, preferencji i zachowan klientow w handlu elektronicznym, logistycznych aspektow
decyzji zakupowych oraz aspektow obslugi posprzedazowej. Perspektywa klientow przeplata
sie w tych rozwazaniach z perspektywa sklepow internetowych i ich praktyka w obszarze
kreowania wartosci dla klientow w zakresie obslugi logistycznej. Wysitek mgr Dagmary

Skurpel skoncentrowal si¢ w szczegoOlnosci na poznaniu czynnikow wplywajacych na




-

podjecie decyzji o zakupie oferty w Internecie w ogole, wykorzystywanych przez klientow
formach handlu detalicznego, czestotliwosei dokonywania zakupdéw w sieci, ilosei 1 warto$ci
realizowanych zamowien, rodzaju urzgdzen wykorzystywanych do dokonywania zakupow
internetowych czy rodzajow artykulow nabywanych w Internecie. Cho¢ informacje te zajmuja
znaczng czes¢ rozwazan empirycznych nalezy je traktowac tak naprawde jako wprowadzajace
do sedna problemu analizowanego przez Doktorantke w kontekscie celow i hipotez
przyjetych w rozprawie doktorskiej. Traktujg one bowiem o zachowaniach zakupowych
klientow w sklepach internetowych. W moim przekonaniu, szczegdlnie wazne, w kontekscie
celow i hipotez dysertacji, sq punkty 4.4.2. i 4.4.3., w ktorych Doktorantka podjeta udang
probe oceny zidentyfikowanych weczesniej, logistycznych czynnikow decydujacych o
zakupach w Internecie. Analiza owych czynnikoéw zaréwno na etapie sprzedazowym jak i
posprzedazowym zasluguje na wyrazne, pozytywne podkreslenie. Mozna przyjac zatem, ze
udato sie Doktorantce zrealizowac cz¢$¢ celu gtownego dysertacji dotyczacego ,,identyfikacji
czynnikow logistycznych tworzacych wartos¢ dla klienta w handlu elektronicznym™ (s. 8).
Moje watpliwosci natomiast i w konsekwencji niedosyt budzi stopien realizacji drugiej czgsci
tego celu, ktorym bylo , wskazanie ich wplywu (rec: tych czynnikow) na kreowanie
lojalnoéci” (s. 8). Przeprowadzona analiza rezultatobw badawczych nie pozwala na
konstatacje, iz logistyczne czynniki tworzace warto$¢ dla klientow w sklepach internetowych
wplywajg na lojalno$¢ klientow. Doktorantka bada jedynie jak czesto klienci dokonuja
zakupow w Internecie oraz czy powtarzaja zakupy w tych samych sklepach internetowych.
To, ze klienci powtarzajg zakup w tym samym sklepie nie moze by¢ utozsamiane z ich
Jojalnoscig wobec dostawcy. Stad tez zdanie na stronie 230, cyt.: ,Badania wykazaly, ze
ponad 91,4% respondentow jest lojalnych wobec ... sklepu internetowego i powtarza tam
zakup minimum 4 razy w roku” nalezy traktowac jako daleko idace uproszczenie. Dodatkowo
pojawia sie pytanie, skad wiadomo, Ze 4 razy w roku respondenci dokonujg zakupow, skoro
w kwestionariuszu ankiety nie ma pytania o czestotliwos¢ powtarzania zakupow z taka skala
pomiarowa. Zidentyfikowanie form promocji wykorzystywanych przez sklepy internetowe do
kreowania lojalnosci, zaprezentowane na s. 231, rowniez nie pokazuje wplywu czynnikow
logistycznych na lojalno$¢ klientow. Jest to tylko informacja wskazujgca, ze takg forme

promocji sklepy stosuja. Wciaz jednak nie wiemy czy wplywajg one na lojalno$c.

Aby zrealizowad te cze$¢ celu Doktorantka musiataby zbadac, jak analizowane czynniki
logistyczne wplywajg na konstrukt, jakim jest lojalnos¢ rozumiany zgodnie z definicjg

zaprezentowang w cze$ei teoretycznej dysertacji, tj. przez pryzmat nie tylko satysfakcji




klientow czy sklonnosci do dokonania kolejnych zakupow, ale tez checi zarekomendowania
firmy innym osobom, skionnosci do zmiany dostawcy pod wplywem nizszej ceny czy
sktonnosci do zaptaty wyzsze] ceny za oferty danego dostawcy. Takich analiz jednak

Doktorantka nie przeprowadzila.

Kolejna uwaga dyskusyjna dotyczy procesu wnioskowania zastosowanego w pracy. W
trakcie analizy danych Doktorantka wskazuje na brak istotnych réznic pomiedzy
analizowanymi grupami respondentow bazujac jedynie na wartosciach procentowych, a nie
miernikach statystycznych. Ma to miejsce na przyklad przy analizie wplywu miejsca
zamieszkania na wybor urzadzen wykorzystywanych do dokonywania zakupow
internetowych (s. 210). Bazujagc jedynie na warto$ciach procentowych nie ma mozliwosci
okreslenia, czy dana zalezno$c jest istotna statystycznie czy nie. Stad w przyszle] pracy
naukowej zachecam Doktorantke, aby w procesie analizy wynikéw badan i wnioskowania
stosowala przynajmniej podstawowe mierniki analizy statystycznej, ktore upowaznia Ja do

wyciggania wnioskow o istotnosci zachodzacych zaleznosci.

Elementem spinajacym calos¢ jest rozdzial V, w ktorym Doktorantka podsumowuje
uzyskane rezultaty badan. Te synteze oceniam jako pozytywna i wartosciowg z zastrzezeniem
moich wczesniejszych uwag. Autorka w sposob syntetyczny zaprezentowala wyniki badan
empirycznych, odnoszac si¢ do hipotez badawczych przyjetych w rozprawie doktorskiej.
Niemniqj ponownie zwracam uwage na zbytnie uproszczenie i nadmierng sklonno$c
Doktorantki do formulowania nieupowaz‘nidnych wnioskow. Na przyklad odwolujac sie do
przeprowadzonych badan pisze Ona na s. 236, ze zrodlem ponawiania zakupow u tego
samego dostawcy jest zaufanie do niego. Na jakiej podstawie Doktorantka formuluje taki
whniosek skoro zaufanie nie bylo przedmiotem prowadzonych badan. Trudno tez zgodzi¢ si¢ z
konstatacja, iz zaufanie do sprzedawcy powoduje, ze klienci nie sprawdzajg zawartosci
przesylki w obecnosci kuriera i daty nadania przesylki. Te aspekty nie byly w takim
kontekécie badane. Nie odnajduje rowniez informacji, ktore staly by si¢ podstawa
stwierdzenia, ze 89,4% kupujacych jest zadowolonych z jakosci towaru. W konsekwencji nie
mozna zgodzi¢ sie ze stwierdzeniem, ze powyzsze potwierdza hipotez¢ trzecig, mowigca, ze

dostarczenie oczekiwanej wartosci jest Zrodlem tworzenia lojalnosci klientow.

Doceniam natomiast i podkreslam wartos¢ rekomendacji sformulowanych przez mgr
Dagmarg Skurpel dla wlascicieli i menadzeréw sklepow elektronicznych jak rowniez
wskazanie przysziych kierunkow badan. Zakonczenie dysertacji jest wilasciwym

podsumowaniem cato$ci opracowania.




V. Ocena koncowa

Wzigwszy pod uwage wymogi Ustawy o stopniach naukowych i tytule naukowym oraz o
stopniach 1 tytule w zakresie sztuki stwierdzam, ze wskazane w recenzji uwagi polemiczne
nie zmieniaja mojej ogolnej, pozytywnej oceny. Rozprawa spelnia wymagania stawiane
rozprawom doktorskim. W moim przekonaniu praca zawiera istotne walory zarowno w
warstwie naukowej jak 1 aplikacyjnej. Doktorantka bardzo solidnie przeprowadzita studia
literaturowe z zakresu zrodel wartosci dla klienta w handlu elektronicznym. Dowiodta tym
samym umiej¢tnosci analizowania zrodet wtérnych, ich syntetyzacji oraz prowadzenia
dyskusji naukowej i formutowania wlasnych podejs¢. Wysilek wlozony w opracowanie
koncepcji badan, ich przeprowadzenie i1 prezentacj¢ wynikow wskazuja na gotowos¢ Autorki
do samodzielnego prowadzenia badan naukowych. To wszystko powoduje, ze rozprawa ma

charakter oryginalny 1 warto$ciowy.

Na tej podstawie z pelnym przekonaniem stwierdzam, iz praca doktorska mgr
Dagmary Skurpel, napisana pod kierunkiem naukowym Pani prof. dr hab. Krystyny
Iwinskiej-Knop, na Wydziale Zarzadzania Uniwersytetu Lodzkiego spelnia wymagania
stawiane rozprawom doktorskim i stanowi podstawe do nadania stopnia naukowego doktora
nauk ekonomicznych. W tej sytuacji wnioskuje o dopuszczenie mgr Dagmary Skurpel do

publicznej obrony.
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