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1. Ocena formalna

Rozprawa doktorska mgr Magdaleny Kowalskiej zatytulowana ,Kreowanie relacji z
miodym konsumentem poprzez narzedzia komunikacji internetowej” zostata napisana pod
kierunkiem Prof. US dr hab. Edyty Rudawskie] w Szczecinie i przedstawiona do recenzji w 2017.
Praca liczy 267 stron. Rozwazania zawarte w rozprawie zostaly ujete w pig¢ rozdziatow.
Zasadnicza cze$é rozprawy jest poprzedzona Wstegpem, w ktérym przedstawione zostato
uzasadnienie podjecia tematu, cele pracy, zostata sformufowana hipoteza gtéwna, zarysowane
zostaty metody osiagniecia celow i weryfikacji hipotezy, w tym metody badan bezposrednich.
Omoéwiona zostala tre$¢ poszcezegdlnych rozdziatéw. Rozprawe konczy Zakonczenie.
Rozwazania zawarte w rozprawie oparte zostaly na bogatej literaturze krajowej i zagranicznej.
Przedstawione zostaty spisy tabel, wykresdw i rysunkéw. Praca zawiera takze zafaczniki
obejmujace: zmienne obserwowalne konstruktow oraz kwestionariusz ankiety.

Struktura pracy jest prawidtowa i kompletna. Praca zawiera zardwno czgs¢ teoretyczna,
metodyczna, co jest niezwykle istotne w pracach promocyjnych i czgs¢ empiryczna. Doktorantka

opanowata w pelni podstawy pisania prac promocyjnych.

2. Ocena wyboru tematu, celow i hipotezy
Podjety temat wpisuje si¢ w niezwykle wazny we wspdlczesnej nauce i coraz czgsciej

podejmowany problem relacji przedsiebiorstwo - klient osadzony bardzo mocno w paradygmacie



marketingu relacji. Doktorantka zwraca uwage w swoich badaniach na bardzo istotny i aktualny
problem jakim jest budowanie relacji w $wiecie wirtualnym poprzez narzedzia komunikacji
internetowej. Ttem do rozwazan jest w tym przypadku niezwykle trafnie dobrany segment
miodych klientow. Ten segment rynku charakteryzuje si¢ niezwykle specyficznymi cechami,
zar6wno jesli chodzi o funkcjonowanie w $wiecie wirtualnym, jak i specyficznym podejsciem do
relacji przedsigbiorstwo-klient, a ktére Autorka rozprawy prawidtowo zidentyfikowata i
przedstawita. Po analizie tresci rozprawy watpliwo$¢ budzi tytut, gdyz sugeruje on, iz badania
beda przeprowadzone z perspektywy przedsigbiorstw, czyli w jaki sposob przedsigbiorstwa
kreujg relacje z miodymi klientami i jakie narzedzia komunikacji internetowej do tego
wykorzystujg. A tymczasem gliéwne nachylenie jest w pracy jest na badania klientdw i oceng
ww. dziatan z ich perspektywy. W zwiazku z powyzszym przy podjeciu decyzji w przysztosci o
opublikowaniu rozprawy doktorskiej w postaci monografii nalezy rozwazy¢ zmiang tytutu na
taki, ktory bedzie w pelni odzwierciedlat zawarte w niej rozwazania. Nalezy takze w przysztosci
rozwazy¢ przeprowadzenie badan, ktére uwzglednialyby stanowisko obu stron relacji
rynkowych.

Uzasadniajac podjetq tematyke w rozprawie Doktorantka zwraca uwage na wszystkie
kategorie jakie zostaly zawarte w tytule. Prawidlowo przedstawita konieczno$¢ badan nad
relacjami miedzy przedsiebiorstwem i klientem, osadzajac badane relacje przede wszystkim w
koncepcji marketingu partnerskiego. Bardzo dobrze uzasadniony wybdr srodowiska wirtualnego
do rozwazan nad budowaniem relacji rynkowych oraz segmentu miodych klientéw jako
podmiotu badan.

W pracy Doktorantka okreslita cel gldwny, ktory skiada si¢ de facto z dwdch celow.
Posrednio Autorka wskazata takze cele uzupetiajace, ktore odnosity si¢ do warstwy teoretycznej
rozprawy doktorskiej, jak i te, ktore odnosity sie do badafn empirycznych. W pracy promocyjne;
warto jest takze wyraznie wyodrebni¢ osobno cel metodyczny, gdyz on daje plaszczyzne do
wykazania si¢ Kandydatki umiejetnosciami prowadzenia badan naukowych, tak waznych w
przypadku rozpraw doktorskich. Warto takze rozwazy¢ wyodrebnienie celu empirycznego pracy.
Cel gtowny rozprawy ze wzgledu na swa wielocztonowosé nie w petni koresponduje z tytutem
pracy. Tytul sugeruje, ze przedstawione zostang narzgdzia kreowania relacji z klientami.
Pierwszy czton celu gldwnego odpowiada tytutowi rozprawy, gdyz dotyczy oceny

wykorzystywanych narzedzi komunikacji internetowej w procesie kreowania relacji z klientem.



Natomiast kolejne czlony celu gtéwnego dotycza w pierwszej kolejnosci warstwy teoretycznej,
zwiazanej z budowa samego modelu, a w dalszej kolejnosci warstwy empirycznej, zwigzanej z
weryfikacjg zidentyfikowanego modelu (modeli) wptywu poszczegdlnych narzedzi komunikacji
internetowej na budowanie relacji w badanych segmencie rynku. Pozostate cele rozprawy i
pytania badawcze zostaly sformufowane prawidtowo i sgq konsekwencja przyjetego problemu
badawczego.

Nastepnie Doktorantka postawita hipoteze gtéwng. Hipoteza gltowna odnosi si¢ do
wptywu narzedzi komunikacji internetowe] na kreowanie relacji z konsumentem, w wymiarze
behawioralnym i afektywnym. Oznacza to, iz Autorka odniosta si¢ w tej hipotezie do obu
czionéw celu gléwnego. W pracy warto rozwazy¢ postawienie hipotez pomocniczych, kiore
odnosilyby si¢ do celow uzupelniajacych.

Na wysoka ocene zashuguje dobdér metod badawczych uzytych do osiagniecia celow i
weryfikacji hipotezy pracy. Doktorantka wykorzystata zardwno bogata literature przedmiotu, jak
i wyniki badan bezposrednich opartych na autorskim kwestionariuszu ankiety. Podkresli¢ nalezy
takze fakt, iz rozprawa doktorska ma charakter interdyscyplinarny. Obejmuje ona zagadnienia z

zakresu nauk o zarzadzaniu, marketingu, ekonomii, zachowan konsumentdw oraz socjologii.

3. Ocena merytoryczna tresci pracy

Przed przystapieniem do oceny merytorycznej warto podkreslic wysoka range
gospodarcza podjetej problematyki rynku miodych konsumentéw i zachodzacych relacji tego
segmentu rynku z przedsiebiorstwami. Ten segment rynku w szczegdlnosci pozostaje pod
wptywem wirtualnego $wiata. Nowe technologie staty si¢ dla mtodych ludzi waznym narzedziem
komunikacji i budowania relacji zardwno rynkowych, jak i spotecznych. Mtode osoby cechujg
si¢ mniejsza podatno$cig na dziatania marketingowe i tradycyjne metody perswazji. To z kolei
stwarza przestanki poszukiwania nowych sposéb dotarcia do tego segmentu rynku i budowania z
nimi relacji rynkowych. Badania nad rozwojem tego segmentu rynku, nad motywami i
zachowaniami mtodych klientéw oraz ich relacjami z réznymi podmiotami na rynku posiada
duze znaczenie poznawcze i utylitarne. Recenzowana rozprawa doktorska niewatpliwie stanowi
wazne przedsiewziecie naukowe, ktére w udany sposob nie tylko opisuje dany fragment rynku,

ale krytycznie ocenia konkretne rozwigzania biznesowe.
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Doktorantka rozpoczeta rozprawe doktorska od zaprezentowania, na podstawie
szczegolowej analizy literatury, relacyjnej koncepcji zarzadzania przedsigbiorstwem. Autorka
wykazata sie $wietng znajomosciq literatury zaréwno zagranicznej, jak i polskiej. Niewatpliwym
atutem jest wykazanie przez Autorke luki badawczej, czyli zupetnie odmiennej koncepcji
budowania relacji z klientami w $wiecie wirtualnym, w szczegolnosci z klientem miodym,
charakteryzujacym sie¢ bardzo specyficznymi zachowaniami i postawami rynkowymi. W
pierwszym podrozdziale Doktorantka przedstawia roézne podejscia do budowania relacji w
naukach o zarzadzaniu, konczac rozwazania analizg paradygmatu marketingu relacji, jako
najpetniej ukazujgcego zwigzki przedsiebiorstwo-klient. W dalszej czgdci rozdziatu Autorka
konsekwentnie rozwija i poglebia to podejscie marketingowe do opisu relacji zaréwno od strony
przedsiebiorstwa, jak i klienta. W tym miejscu nalezatoby zwrdcié¢ uwage na tytut podrozdziatu
drugiego, w ktéry moim zdaniem nalezalby wyeksponowaé to marketingowego podescie do
badanej problematyki.

Rozdzial drugi rozprawy dotyczy narzedzi kreowania relacji z klientem w wirtualnej
przestrzeni. Biorac pod uwage tresé rozdziatu nalezy podkresli¢ bardzo dobre dokonanie przez
Doktorantke przegladu literatury. Na bazie tej analizy Autorka prawidtowo okreslita nie tylko
istote poszczegbdlnych narzedzi kreowania relacji z klientem w wirtualnej przestrzeni, ale
konsekwentnie dokonata ich charakterystyki pod wzgledem mozliwosci ich implikacji do
dziatalno$ci marketingu relacyjnego przedsiebiorstwa. Warto bytoby doda¢ we wprowadzeniu do
tego rozdziatu jakim kryterium postugiwano si¢ przy dokonywaniu wyboru analizowanych
narzedzi budowania relacji z klientem w $rodowisku wirtualnym. W tym miejscu nasuwa sig
jeszeze jedna refleksja dotyczaca niekonsekwentnego uzywania w roznych czesSciach pracy
doktorskiej przez Autorke termindw ,konsument” i ,klient”. Nalezy podkresli¢, ze w teorii
marketingu te terminy zostaly wyraznie sprecyzowane, a w pracy mieszczace] Sig w
paradygmacie marketingu relacji winno si¢ wlasciwie stosowa¢ te terminy.

Rozdzial trzeci pracy odnosi si¢ do jednych z najwazniejszych obszaréw zwiazanych z
budowaniem relacji z klientami na wspoiczesnym rynku. Media spotecznosciowe szczeg6lne
znaczenie nabierajg dla dziatalno$ci marketingowej, umozliwiajac permanentny dialog z
klientem. Autorka bardzo precyzyjnie dokonuje charakterystyki nowych mediow ze szczegélnym
uwzglednieniem mediow spolecznosciowych. Warto podkresli¢, ze w rozdziale tym Doktorantka

bardzo dobrze przedstawita analize cech poszczegdlnych mediow spotecznosciowych oraz ich



wykorzystanie w dziatalnosci marketingowej przedsigbiorstw, w szczegélnosci w obszarze
kreowania relacji przedsigbiorstwo — klient.

Kolejny, czwarty rozdzial poswiecony jest specyfice funkcjonowania mtodego klienta na
rynku. Bardzo wysoko oceniam analizy zawarte w tym rozdziale i doceniam dociekliwos¢
badawczg Doktorantki. Autorka bardzo precyzyjnie na wstepie definiuje miodego klienta
zardowno uwzgledniajac kryterium demograficzne, jak i kryterium behawioralne, ktére w sposob
wiasciwy odpowiada zatozeniom badawczym przyjetym przez Autorke w rozprawie doktorskiej.
Konsekwencja tych rozwazan sg dalsze podrozdziaty pracy, w ktérych Doktorantka dokonuje
charakterystyki segmentu miodych klientow w Polsce. Podkresli¢ nalezy, ze analizy te nie
ograniczaja sie jedynie do prostych charakterystyk demograficzno-ekonomicznych, ale
uwzgledniaja, i to w bardzo szerokim stopniu, elementy behawioralne zwiazane z korzystaniem
przez ten segment rynku z technologii informacyjno-komunikacyjnych. Doktorantka wzbogacita
charakterystyke miodego klienta takze o analizy stylu zycia, w szczegdlnosci w obszarze
wykorzystania Internetu, jako przestrzeni do wirtualnych spotkan i komunikacji interpersonalnej.
Wszystkie te analizy konsekwentnie przyblizajg Doktorantke do rozwigzania gtownego problemu
badawczego. Nastepnie Doktorantka przedstawia autorskg koncepcje instrumentéw komunikacji
internetowe] stuzacych kreowaniu relacji z klientami w dwdch wymiarach: behawioralnym i
afektywnym. Tg cze$¢ rozprawy nalezy uznaé za najwigksze osiagnigcie teoretyczne
Doktorantki.

Rozdzial piaty, ostatni ma charakter metodyczno-empiryczny. Doktorantka w tym
rozdziale bardzo precyzyjnie opisuje najpierw podejscie badawcze i calg procedurg badawcza, a
nastepnie prezentuje uzyskane wyniki z bada empirycznych. Na szczegdlne docenienie
zastuguje rzetelno$¢ badawcza Autorki, dbatosé o dobdr metod, poprawnosé ich stosowania, przy
jednoczesnej $wiadomosci utomnosei zastosowanych metod badawczych. Autorka bardzo dobrze
dobrata takze probe badawczg oraz metody analizy zebranego materialu empirycznego.
Nastepnie Doktorantka zaprezentowata wyniki badan empirycznych. Doktorantka dokonata
charakterystyki narzedzi komunikacji internetowej, z ktérych korzystaja mfodzi klienci, a
nastepnie przestawifa stosunek mtodych 0s6b do tych narzedzi oraz motywdw korzystania z nich.
Takie behawioralne podejscie do charakterystyki instrumentéw komunikacji internetowej bardzo
dobrze wpisuje sie w cato$ciowa koncepcje rozprawy doktorskiej. Szczegdlnie wazne dla

realizacji celdw pracy sg ostatnie dwa podrozdziaty. W pierwszym Autorka dokonuje prezentacji



znaczenia oraz ocen wyrazanych przez miodych klientéw wzgledem poszczego6lnych
instrumentdw komunikacji internetowej dla budowania przez przedsigbiorstwa relacji z nimi.
Autorka analizuje ten problem zaréwno z punktu widzenia relacji o charakterze behawioralnym,
jak i afektywnym. W ostatnim podrozdziale Autorka dokonuje empirycznej weryfikacji
opracowanych przez siebie modeli budowania relacji w $wiecie wirtualnym w obu wymiarach. W
tym celu dokonano trafnego wyboru metod, a Autorka wykazata si¢ umiejgtnosci analiz
statystycznych i rzetelnej interpretacji uzyskanych wynikow. Warto w tym miejscu doda¢, ze
przeprowadzone analizy mozna byloby wzbogaci¢ wskazaniem mozliwosci praktycznego
wykorzystania zdobytej wiedzy przez Doktorantke i to w réznych sektorach gospodarki.

W Zakonczeniu Doktorantka prawidtowo dokonata rozliczenia z celami pracy.
Potwierdza takze pozytywna weryfikacje postawione hipotezy badawczej przedstawionej we

Wstepie.

4. Konkluzja koncowa
Biorac pod uwage powyzsze analizy przedstawiong do recenzji rozprawg doktorska
oceniam bardzo wysoko. Ocene t¢ uzasadniajg m.in.:

a) Wazny, aktualny z punktu widzenia teorio-poznawczego oraz metodycznego podjgty
problem naukowy,

b) Bogata, dobrze dobrana podstawa zrodtowa pracy. Doktorantka umiejetnie wykorzystata
réznorodng literature przedmiotu, dane ze statystyk wyczerpujacych i niewyczerpujacych
oraz wyniki badan wtasnych bezposrednich,

¢) Zastosowanie rozbudowanego aparatu metodycznego, obejmujacego metodyke przegladu
literatury prowadzacq do ustalenia luki badawczej, metody jakosciowe, ktére pozwolity
na wiasciwy dobdr metod ilo$ciowych, a te z kolei pozwolity na zebrania rzetelnego
materiatu  empirycznego. Wykorzystanie bogatego zestawu metod statystycznych do
weryfikacji empirycznej zbudowanych modeli,

d) Wskazanie na ograniczenia zwiazane z przeprowadzonymi badaniami, umiejetnosé
interpretacji uzyskanych wynikéw, dociekliwo$¢ badawcza oraz zdolno$¢ do trafnego
wskazania kierunkéw dalszych badan,

¢) Przyjecie i zrealizowanie wilasnej koncepcji budowy modeli relacji migdzy

przedsigbiorstwami a klientami w §rodowisku wirtualnym.



Biorac pod uwage powyzsze stwierdzam, ze rozprawa doktorska mgr Magdaleny

Kowalskiej spelnia wymagania stawiane przez Ustawe o stopniach i tytule naukowym i moze

zosta¢ dopuszczona do publicznej obrony.
7 kolei biorac pod uwage atuty pracy rekomendujg, po pozytywnej obronie, wyrdzni¢

rozprawe doktorska stosowng nagroda.




