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RECENZJA
rozprawy doktorskiej magistra Grzegorza Wesolowskiego

pt. . Zewnetrzny wizerunek banku Jako pracodawey a lojalnosé klientéw”
napisanej pod kierunkiem naukowym prof. nadzw., dr hab. Agnieszki Baruk

1. Ocena zasadnosci podjecia tematu

Recenzowana rozprawa doktorska podejmuje zlozona problematyke zaleznosci miedzy
wizerunkiem firmy, w szczegdlnosci wizerunkiem banku w roli pracodawcey. a lojalnoscia
Jego klientow. Zagadnienie ksztaltowania wizerunku przedsigbiorstwa (firmy. instytucji) jest
od lat przedmiotem intensywnych rozwazan teoretycznych, jak i badan empiryeznych,
prowadzonych w licznych osrodkach w kraju i zagranicg. Zaowocowaly one licznymi
koncepcjami. klasyfikacjami i typologiami wizerunku oraz rozbudowanymi analizami,
dotyezacymi czynnikéw decydujacyeh o wizerunku wewnetrznym oraz zewnetrznym, Wiele
uwagi poswigca sie roznicowaniu miedzy takimi pojeciami, jak wizerunek. tozsamosé i
reputacja. Zarzadzanie wizerunkiem jako element calosciowe] identyfikacji organizacji, w
jego ramach ksztaltowanie, ale tez ~kontrolowanie™ wizerunku to zadania trudne. a
Jjednoczesnie szezegalnie istotne w warunkach duzej konkurencji i dojrzalego rynku. Firmy
podejmujg jednak wyzwanie ksztaltowania swego wizerunku w przekonaniu. iz stanowi on
podstawe trwalego wyrézniania si¢ na rynku. tworzenia wiezi i budowania zaufania migdzy
firma a klientami (odbiorcami ustug i produktow),

Podobnie rzecz sie¢ ma z pojeciem lojalnosci. ktére ma bogata literaturg, o wyraznie
interdyscyplinarnym  charakterze, zas znaczenie lojalnosci  klientow w  budowaniu
konkurencyjnosci wspolezesnych przedsigbiorstw nie tylko nie jest kwestionowane. lecz
podkreslane w pracach wielu autoréw. Doktorant w rozprawie zwraca uwage na
zroznicowane, niejednokrotnie zasadniczo odmienne rozumienie pojecia .lojalnosé™. Mowi
o lojalnosci okreslanej jako behawioralna. o lojalnosci emocjonalnej. a takze o lojalnosci

relacyjnej. Uwazam. ze Autor stusznie podjal decyzje o potrzebie szezegolnie uwaznego



zajecia sig typem lojalnosci relacyjnej jako tej. ktora dotyczy relacji klienta nie tylko z
produktem, czy obiektem (instytucja. przedsiebiorstwem), lecz takze odnosi sie do lojalnosci
klientow wobec pracownikow organizacji (instytucji. przedsiebiorstwa).

Wyboér tematu pracy mozna traktowaé jako odpowiedz na potrzebe naukowej weryfikacji
ztozonych zjawisk, zachodzacych w przestrzeni oddziatywan ekonomicznych, spotecznych,
kulturowych i psychologicznych, obserwowanych nie tylko na polskim rynku uslug
bankowych. W tym kontekscie praca spehnia istotny wymog aktualnosci. buduje takze
powigzania migdzy nauka. a praktyka dostarczajgc odpowiedzi na pytania zZwigzane z
zaleznoscig pomigdzy wizerunkiem przedsiebiorstwa jako pracodawey, a lojalnoscia klienta
zewnetrznego. Wypelnia ona istniejaca luke wiedzy na temat zaleznosei mig¢dzy dwoma
zlozonymi, wieloczynnikowo uwarunkowanymi zjawiskami. Jakimi jest wizerunek banku
jako pracodawey i lojalnosé klientow wobec jego pracownikow, a takze ustug (produktow)
swiadczonych przez banki, jako instytucje zaufania publicznego. Polgczenie tych dwu
ztozonych zagadnien i proba wskazania na zaleznosci miedzy nimi to zadanie zardwno

ambitne, jak i atrakcyjne z perspektywy praktyki gospodarcze;.

Recenzowana rozprawa swiadezy o duzej wiedzy Autora na temat zagadnien takich, jak
wizerunek i jego kreowanie. reputacja firmy. tozsamosé firmy i tozsamosé marki. lojalnos¢
klientéw. Opiera si¢ ona na aktualnych doniesieniach z literatury swiatowej. zas Autor
dokonuje logicznej i spojnej prezentacji licznych definicji podstawowych pojec. klasyfikacji
i koncepeji zwiazanych z problematyka podjeta w badaniach empirycznych. Na podstawie
studiow literaturowych wyprowadza koncepeyiny model badawczy. ktéry poddaje
empirycznej weryfikacji.

W mojej ocenie praca $wiadezy o wnikliwosei Doktoranta i zdolnoscei do krytycznego
analizowania tekstow naukowych, zdolnosei do analizy i syntezy myslowej. sprawnosci w
prezentacji analizowanego materiatu oraz umiejetnosei formulowania uogolnien i konkluzji.
Mimo istotnych walorow rozprawy znajduje w niej kilka mankamentow. ktore jednak nie
przeslaniaja mojej pozytywnej oceny ogolnej. Zastrzezenia s4 nastepujace:

* Autor identyfikuje luke wiedzy. jakg zamierza wypelni¢ podejmujac badania. Jest
nig ... okrveslenie roli wizerunku banku jako pracodawey w  ksztaltowaniu
lojalnosci jego klientow™. Nastgpnie przedstawia metody badaweze oraz cel glowny
pracy. ktory formuluje jako ...... wdowodnienie hipotezy glownej, iz wizerunek
banku jako pracodawcy wphwa na lojalnosé klientow wobec niego™ (s. 10). Dalej
przedstawia cele szczegélowe i trzy hipotezy badawcze oraz omawia strukture

pracy. Uwazam, ze w rozprawie brakuje okreslenia problemu. zas wypelnienie

J



«luki wiedzy™ powinno byé efektem postepowania zgodnego z rygorem badan
naukowych, ktorych celem jest rozwiazanie zdefiniowanego problemu.

* Doktorant nie definiuje pojecia .postawa™, choé¢ wielokrotnie i w kluczowych dla
pracy kwestiach odwoluje si¢ do terminu postawa klientow. Pisze m.in.: "....
lojalnos¢ (...) odnosi sie zaréwno do postaw. jak i zachowan klienta wzgledem
przedsigbiorstwa™ (s. 224). W innym migjscu utozsamia postawe z emocjami (s.
229). Tymczasem zgodnie z wiedza psychologiczna, postawa sklada si¢ z trzech
skladnikoéw:  poznawezego  (przekonania, poglady). emocjonalnego oraz
behawioralnego (zachowanie. czyn, dzialanie). czyli kazda postawa z definicji
zawiera element zachowania. W efekcie sformulowania. w ktorych Autor méwi o
postawach i zachowaniach klientow. lgczac te dwa terminy w kontekscie lojalnosci
sa niejasne i tautologiczne.

* Zauwazalna w dysertacji sklonnos¢ Doktoranta do nadmiernej arbitralnosci w
ocenach pogladow innych autoréw nieco razi. Wyrokowanie o stusznosci lub braku
stusznosci pogladow autoréw niektorych z cytowanych prac. skadinad czesto
uznanych autorytetow w swojej dziedzinie (np. J. Duton. J. Dukerich. C. Harquail,
s. 28) jest przedwczesne i nie zawsze uzasadnione. Doceniam odwage i gotowosé
do podwazania autorytetow: sa to nie tylko cnoty. ale tez atrybuty mlodosci. a
Jjednoczesnie warunek rozwoju i postepu. Uwazam lednakze, iz podejmujac
krytyezng dyskusje z czyimis pogladami nalezy poda¢ argumenty i dowody na
uzasadnienie swego jednoznacznie krytycznego stanowiska w dyskutowanej

sprawie.

2. Cel rozprawy i sformulowane hipotezy badawcze
Glownym celem rozprawy bylo wykazanie, ze zewnetrzny wizerunek banku jako
pracodawcy wplywa na lojalnosé klientow wobec banku (s. 10). Autor dysertacji wyodrebnil
dwie kategorie celow szezegdlowyceh. wskazujac na cele poznawcze oraz cele empiryczne.
Wsrod celow poznawezych wskazuje na: zdefiniowanie zewngtrznego wizerunku jako
subwizerunku ogdlnego wizerunku firmy. zdefiniowanie lojalnosci wobec przedsiebiorstwa
i jego oferty, zidentyfikowanie determinant zewngetrznego wizerunku pracodawey i analiza
procesu jego ksztaltowania, zidentyfikowanie determinant lojalnosci oraz analiza procesu jej
ksztaltowania. analiza ustug bankowych i okreslenie ich specyfiki. opracowanie modelu
koncepcyjnego ukazujacego zaleznosci miedzy zewnetrznym  wizerunkiem banku a

lojalnoscia klientow wobec niego. Wérad celow empirycznych Doktorant wskazuje na:



— okreslenie sposobow interpretowania przez respondentow  pojecia  wizerunek
pracodawcy i lojalnose,

~ zidentyfikowanie determinant zewngtrznego wizerunku banku jako pracodawcy,

— zidentyfikowanie determinant lojalnosci respondentow wobec banku.

— uporzadkowanie hierarchiczne zidentyfikowanveh determinant lojalnosci  oraz
okreslenie miejsca zajmowanego wsrdd nich przez zewnetrzny wizerunek banku
jako pracodawey.

— przeprowadzenie weryfikacji empirycznej modelu koncepeyjnego i opracowanie
jego ostatecznej wersji.

— wskazanie implikacji menedzerskich i kierunkow przyszlych badan™ (s. 11)

W procesie realizacji zalozonych celow Autor sformulowal trzy hipotezy badawcze (s. 11-12):

H 1: Pozytywny zewnetrzny wizerunek banku jako pracodawcey dodatnio wplywa na poziom
lojalnosci klientow wobec banku.

H 2: Negatywny zewngtrzny wizerunek banku Jako pracodawcey nie wphwa na pozion
lojalnosci klientéw wobec banku,

H 3: Poziom lojalnosci klientow wobec banku nie wphwa na jego zewngtrzny wizerunek
Jako pracodawcy.

Analizujge sekwencje powyzszych trzech hipotez moje watpliwosci budzi Hipoteza 2. Przy
takim jej sformulowaniu mozna przypuszezaé, ze Autor na Jakiej$ podstawie zaklada. ze
pozytywny 1 negatywny wizerunek zewnetrzny oddzialuja w oparciu o inne mechanizmy
psychologiczne (poznawcze. emocjonalne), czyli inne procesy i mechanizmy mialyby
oddzialywa¢ na klientow w przypadku wizerunku pozytywnego. a inne w przypadku
negatywnego wizerunku. W tresci pracy nie znalazlam odpowiedniego uzasadnienia dla tej
hipotezy. zas w swietle dostepnej mi wiedzy psychologicznej zalozenie takie Jest
nieuzasadnione. Mozna byloby wprawdzie znalezé (okredlic) pewne warunki ekstremalne, w
ktorych hipoteza znajdowalaby uzasadnienie. ale nie ma podstaw, by zakladaé ich

wystgpowanie w przypadku rutynowej dzialalnosci bankow. ktorych to hipoteza dotyezy.

Postawione hipotezy badawcze. sformulowane na podstawie studiow literaturowych
dotyczacych wizerunku i jego kreowania. problematyki satysfakeji i zaufania klientow oraz
lojalnosci klientow bankow, daly podstawe do sformulowania modelu koncepcyjnego. kiory
opisuje oddziatywanie zewnetrznego wizerunku banku Jjako pracodawcey na lojalnosé jego
klientéw. Doktorant okresla cele pracy. stawia hipotezy. opisuje procedure i zastosowane
narzgdzia badawcze. a takze sposob opracowania uzyskanych danych. konczac na

konkluzjach oraz krotkiej dyskusji nt uzyskanych wynikow.



3. Ocena formalna oraz merytoryczna - zakres i struktura pracy

3.1. Ocena formalna
Na recenzowana prace sklada si¢ 230 stron tekstu podstawowego. bibliografia. spis tabel i
rysunkow oraz aneks prezentujacy kwestionariusz ankiety zastosowanej w postepowaniu
badawczym. Na podkreslenie zastuguje bogata bibliografia. Sklada si¢ na nia 128 pozycji
ksiazkowych, w tym 13 pozycji w jezvku angielskim. Bibliografi¢ uzupelniajg zrédia
periodyczne w ilosci 103 pozycji. ze Znaczgeq przewaga artykulow w jezyku angielskim (69
pozycji), publikowanych giownie w czasopismach o zasiegu migdzynarodowym. Podane sa
rowniez zrodla internetowe — 28 pozycji oraz 6 aktow prawnych. Lacznie daje to liczbe 264
pozycji referencyjnych.
Pod wzgledem formalnym praca przygotowana jest z duzy starannoscia. Na szczegolne
podkreslenie zastuguje przejrzystosé prezentacji modelu koncepeyjnego. weryfikowanego w
badaniach empirycznych. Jest to istotny walor pracy, zwlaszcza biorac pod uwage zlozonosé
problematyki i jej wielowatkowosé. Jezyk rozprawy jest komunikatywny i klarowny. cho¢
zdarza sig, ze Autor uzywa nadmiaru slow i powtarza te same zwroty,
Zauwazone drobne usterki to:

* brak w przypisie dolnym pozycji Z. Krzyzkiewicza, z ktorej przytoczone zostaly

typy bankow (s.66).
* w spisie bibliograficznym umieszezona pozycja A. Barabasz pt.: Osobowoé¢
organizacji. Zastosowanie w praktyce zarzgdzania”, do ktorej Autor rozprawy nie

odwoluje si¢ w tekscie podstawowym,

3.2. Ocena merytoryezna

Praca sklada si¢ z pieciu rozdzialow. wstepu, zakonezenia, spisu bibliograficznego spisu
tabel, spisu rysunkéw oraz aneksu zawierajacego Kwestionariusz ankiety. Rozdzialy sa
logicznie uporzadkowane i wyezerpujgco preedstawiajg zarowno zagadnienia teoretyczne.
wynikajace z podietej przez Doktoranta tematyki pracy. jak i daja wystarczajacy opis
postgpowania  badawczego wraz z wynikami  przeprowadzonych badan. Tresé
poszczegolnych rozdzialow jest spojna i koresponduje z celem gléownym oraz celami
szezegolowymi rozprawy i jest podporzadkowana sformulowanym hipotezom.

Trzy pierwsze rozdzialy maja charakter teoretyczny, zas dwa kolejne to rozdzialy
empiryczne, poswiecone prezentacji metodyki przeprowadzonych badan empirycznych oraz
wynikajacego z nich modelu oddzialywania zewngtrznego  wizerunku banku jako

pracodawcy na lojalnosé klientow.



Rozdzial pierwszy. zatytulowany Wizerunek i jego ksztaltowanie. to wprowadzenie do
tematyki wizerunku, w szerokim rozumieniu leRo pojecia. Autor omawia istote i typologie
wizerunkow oraz elementy procesu ksztaltowania wizerunku. Waznym elementem tego
rozdziatu jest wskazanie na réznice dotyczace pojeé¢ takich. Jak wizerunek, tozsamosé.
0s0bowosc i reputacja przedsiebiorstwa oraz przedstawione zostaly zaleznosci wystepujace
miedzy powyzszymi pojeciami. W rozdziale tym omowiono zagadnienie wizerunku
przedsigbiorstwa jako pracodawcy, zwracajac uwage na specyfike i cele. Jjakie stawia

ksztaltujac ten typ wizerunku.

Rozdzial II. Banki jako specyficzne przedsigbiorstwa  uslugowe, zgodnie z tytulem
przedstawia specyfike i zakres ustug bankowych. Doktorant stara sie wyeksponowaé role
sektora bankowego w perspektywie szerszej, bo w kontekscie gospodarki rynkowe;j.
Ponadto Autor przedstawil zmiany zachodzace w polskim sektorze bankowym podejmujac
ambitna probe nakreslenia kierunkow jego rozwoju. W rozdziale drugim zaprezentowane
zostaly dzialania wizerunkowe podejmowane przez banki funkcjonujace w Polsce oraz

zakres wykorzystywanie zalozen marketingu personalnego i efekty takich dziatan.

W rozdziale 111. Lojalnosé klientow wobec oferenta i jej ksztaltowanie przedstawiono istote
zjawiska lojalnodci klientow. wychodzge od prezentacji definicji tego pojecia. w ujeciu
autorow polskich, jak i zagranicznych.  Autor rozprawy przedstawia analize czynnikow
determinujacych ,,postawy i zachowania lojalnosciowe™. Prezentuje takze przebieg procesu
ksztaltowania lojalnosci klientow oraz omawia modele lojalnosci na podstawie literatury
krajowej oraz zagranicznej. Na szczegolng uwage zasluguje podrozdzial 3.6 Ksztaltowanie
lojalnosci poprzez wizerunek. Na podstawie studiow literaturowyeh Doktorant przedstawia
w nim koncepcyjny model oddzialywania zewnetrznego wizerunku przedsigbiorstwa (jako
pracodawcey) na lojalnosé klientow. Postugujac si¢ kategoria subwizerunku. Autor rozprawy
zaklada, zgodnie z aktualnym stanem wiedzy. a takze w zgodzie z doswiadezeniem. ze
poszezegolne czastkowe wizerunki wzajemnie oddzialuja na siebie. w dynamiczny sposob
ksztaltujac ogolny obraz przedsiebiorstwa (w tym przypadku, banku). Réwniez stusznie i
zgodnie z logika. subwizerunek banku Jako pracodawcy zostal zlokalizowany symbolicznie
na pograniczu otoczenia zewnetrznego przedsigbiorstwa i jego srodowiska wewngtrznego.
Nie mozna tez odmowié stusznosci rozumowaniu Doktoranta. gdy nawiazujac do badan J.
Bloomera, K. de Ruytera i P. Petersa. wskazuje na znaczenie satysfakeji pracownikow Jjako
czynnika potencjalnie wywierajacego  znaczacy wplyw na  ksztaltowanie postaw

lojalnosciowych wsroéd klientéw  banku. Walorem zaproponowanego w pracy modelu



' koncepeyjnego jest zwrocenie uwagi na dwukierunkowa zaleznosé migdzy wizerunkiem
banku jako oferenta ustug, a spostrzeganiem jakosci oferowanych przez niego produktow.
Wprawdzie mozna przyjac. ze wysoka ocena jakosci ustug (oferty) swiadczonych przez
bank, zgodnie z logika powinna przeklada¢ si¢ na lojalnos¢ klienta, ale jednoczesnie
wiadomo. ze decyzje konsumenckie nie zawsze podlegaja zasadom racjonalnego myslenia.
W zwiazku z powyzszym, badanie zwiazkéw miedzy lojalnoscia klientéw a ocena Jakosci
produktow jest bez watpienia zasadne. zwlaszeza ze zaleznodé ta zostala rozszerzona na
ogblny wizerunek banku jako przedsiebiorstwa.

Analiza zaleznosci migdzy oddzialywaniem zewnetrznego wizerunku banku jako
pracodawey na lojalnosé klientow  zostala poddana weryfikacji w postepowaniu
empirycznym, z wykorzystaniem narzedzi analizy statystycznej, co podnosi istotnie warto$é

wnioskow wyprowadzonych z badan. a przez 1o zwigksza ich wartosé aplikacyjna.

Rozdzial IV, zatytulowany Zewngtrzny wizerunek banku Jako pracodawcy w opiniach
respondentow stanowi wprowadzenie do badan empirycznych rozprawy. Doktorant omawia
w nim metode i narzedzia badawcze. nastgpnie charakteryzuje probe badawcza objeta
badaniami. Zostaly one przeprowadzone na stosunkowo duzej liczebnie grupie badanych
(1000 respondentow. 919 analizowanych Kwestionariuszy ankiety), zamieszkujacych
wojewodztwo lubelskie, lodzkie i mazowieckie. Znaczna €zgS¢ tego rozdziatlu to
charakterystyka oséb badanych. Opracowujac wyniki uzyskanych danych wykorzystano
analiz¢ poréwnawcza oraz metody  analizy  statystyeznej, =z wykorzystaniem
oprogramowania Statistica ver.10. Dzieki wykorzystaniu  analizy  skupien metodg
dwustopniowego grupowania zaprezentowana zostala specyfika klientéw pieciu bankéw
najczgsciej wybieranych przez osoby badane. W rozdziale IV-tym okreslono réwniez sposob
interpretowania  przez ankietowanych pojecia ~zewnetrzny wizerunek banku jako
pracodawey™ oraz . marketing personalny™. W oparciu o analiz¢ czynnikowa oraz analize
skupien zidentyfikowano i uporzadkowano czynniki determinujace wizerunek banku jako
pracodawcy oraz okreslono zestaw cech. kiore charakteryzuja dobrego pracodawce. W
rozdziale tym Doktorant podjal probe identyfikacji dziatan podejmowanych przez banki w

zakresie kreowania zewnetrznego i wewnetiznego wizerunku jako pracodawey.

Rozdzial V. Specyfika i zakres lojalnosci respondentow wobec hankdéw w kontekscie ich
Zewnetrznego wizerunku jako pracodawey zawiera analiz¢ postaw, ktére w opiniach os6b
badanych charakteryzuja lojalnych klientow bankow. Wykorzystujac analize czynnikows i

analize skupien zostaly zidentyfikowane i uporzadkowane czynniki wywierajace wplyw na



* prezentowanie postaw  lojalnosciowych  respondentow  wobec bankow.  Ponadto.
zidentyfikowano i uporzadkowano czynniki wplywajace na decyzje o korzystaniu badz
rezygnacji z produktow oferowanych przez banki, Okreslone zostalo  znaczenie
subwizerunku banku jako pracodawcy w podejmowaniu decyzji zakupowych dotyczacych
produktow bankowych. Dzigki zastosowaniu analizy korespondencji poddano analizie
zaleznosci wystepujace micdzy poziomem lojalnosci klientow bankow a spostrzeganiem
przez nich bankéw jako pracodawcow. Wyniki analiz przedstawionych w rozdzialach
empirycznych przyczynily sie do opracowania modelu lojalnosci klientow wobec banku
poprzez budowanie i utrwalanie jego zewnetrznego wizerunku jako pracodawcy; jest on
weryfikacjg modelu koncepeyjnego przedstawionego w rozdziale 3.6.

Dysertacje konczy prezentacja wnioskow wynikajacych z przeprowadzonych badan oraz
odniesienie ich do postawionych hipotez.

Wyniki prezentowanych badan i plynace z nich wnioski pozwalaja na doskonalenie dzialan
w zakresie kreowania ogolnego wizerunku firmy, jak i wizerunku firmy bedacego w roli
pracodawcy w procesie komunikacji rynkowej. Znaczenie lojalnosci klientéw nie wymaga
szczegolnego udowadniania, natomiast pytanie o to jak ksztaltowa¢ i wzmacniaé lojalnos¢
klientow pozostaje zagadnieniem otwartym, weiaz aktualnym. a przeprowadzone badania
przyczyniaja si¢ do lepszego zrozumienia mechanizméw budowania lojalnosci klientow.
Swiadomosé wagi  tego zagadnienia towarzyszy — zarowno badaczom. jak i
przedsi¢biorstwom i ich beneficjentom. w tym takze klientom.

Oceniajac wyniki przeprowadzonego postepowania badawczego. od analizy literatury
poprzez analize materialu empiryeznego. tlosciowa i jakosciowa. az po wnioski koncowe,
mozna uznac, iz zaproponowane przez Autora spojrzenie na proces budowania wizerunku
przedsigbiorstwa jako pracodawey oraz wplyw na lojalnos¢ klientéw banku istotnie

wzbogacaja wiedze na temat opisywanych zjawisk.

3.3. Ocena zastosowanego podejscia badawczego

Praca ma charakter teoretyczno-empiryczny. Podstawa rozwazan Autora sg bogate studia
literaturowe, ktorych niewatpliwym walorem jest aktualnosé. wielogé prezentowanych
definicji, modeli oraz koncepeji. a takze korzystanie z roznorodnych zrodel referencyjnych
(wtym w jezyku angielskim 82 pozycje na 265 pozycji literaturowych).

Doktorant sformufowal dwie Kategorie celow oraz trzy hipotez badawcze. spojnie
powigzane ze soba. Wystarczajaco opisana zostala procedura badawcza. ktdra jest istotnym
atutem recenzowane] rozprawy, zarowno ze wzgledu na wielkos¢ proby. sposob zbierania

danych, ich ilosciowe Opracowanie oparte na wybranych metodach analizy statystycznej



oraz jakosciowa interpretacja. Przy uzyskanej liczebnosei proby badawczej (919 osob,
mieszkancy trzech wojewddztw: lubelskiego. lodzkiego, mazowieckiego) Doktorant uzyskal
istotne statystycznie wyniki. na podstawie Ktorych mogl odnies¢ sie do postawionych
hipotez badawczych poddajac je weryfikacji (HI1. zweryfikowana negatywnie, H2.
zweryfikowana pozytywnie, H3. zweryfikowana negatywnie). Ostatecznym efektem pracy
badawczej jest prezentacja graficzna modelu ~Zewnetrzny  wizerunek  banku  jako
pracodawey — lojalnosé klientow™ oraz przedstawione w Zakonczeniu wnioski szezegolowe
pokazujgce zaleznosci pomiedzy zmiennymi wskazanymi w hipotezach.

Oceniajgc podejécie badawcze prezentowane w rozprawie stwierdzam. ze Doktorant
zastosowal wlasciwe postepowanie badawcze. umiejetnie korzystajac z istniejacego dorobku
naukowego: wykazal si¢ zdolnoscia do krytycznej analizy danych. zaréwno teoretycznych.
Jak i empirycznych oraz umiejetnoscia trafnego formulowania wnioskéw na podstawie
uzyskanego materialu empirycznego. Z punktu widzenia celow rozprawy zastosowane
podejscie badawcze nalezy uznaé za wlasciwie dobrane i prawidlowo zastosowane.
Przedstawiona dysertacja jest zgodna z zasadami metodologicznymi: taczy zagadnienie
wizerunku banku (jako pracodawey). ze zlozong problematyka lojalnosci klientow wobec
instytucji, jakimi sa banki (podmiot badany przez Doktoranta). Zakres i jakosé
sformulowanych wnioskow pozwalaja uznaé, ze prezentowana dysertacja wypelnia

istniejaca, wskazang przez Doktoranta, luke wiedzy.

Ocena koncowa

Recenzowana praca wpisuje siec w szeroki nurt badain nad interdyscyplinarnymi
zagadnieniami, jakimi jest ksztaltowanie wizerunku oraz problematyka lojalnosé¢ klientow.
Dzigki szerokim i doglebnym studiom literaturowym. a takze starannie przeprowadzonym
badaniom empirycznym, dysertacja wzbogaca wiedze na temat lojalnosci relacyjnej w
kontekscie znaczenia wizerunku firmy jako pracodawcy oraz czynnikow waznych z punktu
widzenia procesu $wiadomego ksztaltowania wizerunku firmy. w tym subwizerunku firmy
jako pracodawcy.

Po lekturze calej rozprawy, zgodnie z opiniami wyrazonymi opiniami w poszczegolnych
czesciach recenzji  stwierdzam. ze w rezultacie przeprowadzonego postepowania
dowodowego, w oparciu o analize materialu leoretycznego oraz analize przeprowadzonych
badan empirycznych, Doktorant zweryfikowal postawione hipotezy i osiagnal zalozone cele
rozprawy, zarowno poznawcze, jak i utylitarne ( aplikacyjne).

Badania empiryczne. oparte na mocnej podbudowie teoretycznej. przeprowadzone zostaly

na licznej probie badawczej, ale przede wszystkim objely niezwykle rozlegly liste



czynnikow poddanych analizie ilosciowej oraz jakosciowej interpretacji. Wyniki te maja
istotne znaczenie dla wzbogacania wiedzy o mechanizmach ksztaltowania wizerunku
bankow oraz wplywie na lojalnos¢ klientéw. Wskazuja na znaczenie zlozonych, trudno
mierzalnych i nielatwo poddajacych si¢ egzemplifikacji kwestii. do jakich nalezy
ksztaltowanie wizerunku firmy. zagadnienie identyfikacji z firma, zrozumienie istoty

lojalnosci wobec firmy, zarowno jako oferenta (ustug lub produktow). jak i pracodawcy.

Biorge pod uwage caloksztalt wyrazonych w recenzji uwag stwierdzam. ze recenzowana
rozprawa doktorska Pana mgra Grzegorza Wesolowskiego pt.: ,Zewnetrzny wizerunek
banku jako pracodawey a lojalnos¢ klientow™ spelnia wymagania okreslone w Ustawie
o Stopniach i Tytule Naukowym, a wi¢c powinna byé¢ przyjeta i dopuszezona do

publicznej obrony.
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