Szcezecin, dnia 25 luty 2016r.

Dr hab. Prof. US Edyta Rudawska

Katedra Marketingu

Instytut Zarzadzania i Marketingu

Wydzial Nauk Ekonomicznych i Zarzadzania
Uniwersytet Szczecinski

RECENZJA
Rozprawy doktorskiej Pani mgr. Grzegorza Wesolowskiego

~Zewnetrzny wizerunek banku jako pracodawcy a lojalno$é klientow”,
napisanej pod kierunkiem prof. nadzw. PL dr hab. Agnieszki Baruk,
Politechnika L.6dzka, £.6dz 2015, ss. 246 (oraz aneks)

L. Problematyka badawcza, przedmiot, uklad celéw i hipotez

Rosngce nasycenie sektora bankowego, nasilajace si¢ zjawiska nasladownictwa
realizowanych strategii marketingowych, dynamiczny rozwoj technologii informacyjno-
komunikacyjnych z jednej strony, a z drugiej zmieniajacy sie klienci ustug bankowych, ktorzy
w coraz wigkszym stopniu kierujg si¢ w swoich decyzjach nabywczych emocjami, to cechy
wspolczesnego rynku ushug bankowych. Cechy te powodujg, ze pozycja konkurencyjna
instytucji finansowej i jej mozliwosci budowania bazy lojalnych klientow zalezg od biezgcej
wartosci przyszlych strumieni pienigznych, bedacych konsekwencja nie tyle materialnych
zasobow przedsigbiorstwa (finansowych i rzeczowych), co przede wszystkim tych o
charakterze niematerialnym. Wsréd nich pierwszorzedne miejsce  przypisuje  sig
marketingowym czynnikom, tj. tym powstajacym w procesie marketingu i ktore sg zrodltem
oczekiwanej przez klientow wartosci. Wséréd czynnikoéw tych wskazuje si¢ m.in. na
wizerunek organizacji. W prowadzonych badaniach naukowych, od diuzszego czasu, poddaje
si¢ analizie znaczenie wizerunku organizacji w budowie jej pozycji konkurencyjnej. Od
jakiego$ czasu podejmuje si¢ réwniez nieliczne proby udowodnienia, ze wizerunek
przedsigbiorstwa ma istotne znaczenie w procesie kreowania trwatych, lojalnych postaw i
zachowan klientéw. Pozytywny wizerunek firmy i zwigzany z tym wysoki poziom zaufania
do organizacji powoduje, ze klienci tatwiej i szybciej podejmuja decyzje o skorzystaniu z
oferty danego podmiotu, chetniej rozpowszechniaja pozytywne o nim informacje i s mniej
wrazliwi na zmiang ceny. Relatywnie nowym zagadnieniem jest analiza wizerunku banku.
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lojalnoscig klientow, wpisuje si¢ w catkowicie nowy nurt badan z zakresu zarzadzania i
marketingu.

W $wietle powyzszych, ogélnych uwag nalezy zaakcentowac, ze problematyka
badawcza rozprawy doktorskiej mgr. Grzegorza Wesolowskiego jest z calg pewnosciag wazna
i aktualna, a przy tym interesujgca zaréwno z teoretycznego jak i praktycznego punktu
widzenia. Konstrukcja pracy doktorskiej jest $cisle podporzadkowana realizacji
sformutowanego celu pracy, ktorym jak domniemywam jest .okredlenie roli zewngtrznego
wizerunku banku, jako pracodawecy w ksztaltowaniu lojalnosci jego klientow™ (strona 9).
Przyjmujac, ze to wiasnie jest cel glowny rozprawy doktorskiej stwierdzam, ze zostal on
poprawnie sformulowany, cho¢ pragng zaznaczy¢, Zze nie zostal on precyzyjnie
wyeksponowany w tekscie. Autor, prezentujac go nie wskazal jednoznacznie, ze to wiasnie
jest cel glowny rozprawy. Moja watpliwos¢ w tej kwestii pot¢guje sformutowanie Doktoranta
w dalszej czesci rozprawy, w ktorej pisze: ,.Glownym celem niniejszej rozprawy doktorskiej
bylo udowodnienie hipotezy glownej, iz zewngtrzny wizerunek banku, jako pracodawcy
wplywa na lojalnos¢ klientow wobec niego™ (strona 10). Uwazam, ze glownym celem pracy
nie moze byé¢ .udowodnienie hipotezy gioéwnej”. Owa niezreczno$é  stylistyczng
spowodowalo zapewne zbytnie uproszczenie i swoisty skrot myslowy Autora rozprawy.
Podobny brak precyzji pojawil si¢ w przypadku prezentacji hipotezy/hipotez badawczych
rozprawy. Nie jestem w pelni przekonana, czy hipoteza zaprezentowana na stronie 10 —
wskazujgca, iz ,,zewngtrzny wizerunek banku, jako pracodawey wplywa na lojalnos¢ klientow
wobec niego” jest hipoteza glowna, a trzy hipotezy badawcze, zaprezentowane na stronie 11
to hipotezy pomocnicze, czy moze Autor przyjmuje w pracy trzy hipotezy giowne
(zaprezentowane na stronie 11). Niemniej jednak, bez wzgledu na to, czy w pracy przyjeto
jedng hipoteze glowna i trzy hipotezy pomocnicze, czy tez trzy hipotezy glowne, stwierdzam,
7e zostaly one sformulowane poprawnie. Owe hipotezy stanowia twierdzenia o charakterze
naukowym, ktérych weryfikacja moze dostarczy¢ warto$ciowych dla nauki konkluzji. W
przyszlej jednak pracy naukowej proponuj¢ zwroci¢ wigksza uwage na bardziej precyzyjne
eksponowanie tego typu informacji, kluczowych z punktu widzenia metodyki pracy
naukowej.

Dla realizacji celu glownego i weryfikacji hipotezy/hipotez badawezy sformulowano cele
szczegdtowe o charakterze poznawczym i empirycznym. Zostaly one poprawnie i precyzyjnie
okreslone. Po zapoznaniu si¢ z praca doktorska stwierdzam, ze mgr Grzegorz Wesolowski
zrealizowatl w pelni cel pracy, jak rowniez zweryfikowal w stopniu zadowalajacym hipotezy

badawcze.



Wybor problematyki badawczej jest w moim przekonaniu trafny, wymagajacy od
Autora giebokich studiow literatury, ale przede wszystkim przeprowadzenia wielowatkowych
badan i analiz. Na uznanie zasluguje metodyka pracy. Autor postuguje si¢ roznymi metodami
badawczymi, takimi jak: analiza poznawczo-krytyczna literatury przedmiotu, badania
ankietowe, analiza porownawcza oraz metody analizy statystycznej.

O tym, ze recenzowana praca doktorska jest opracowaniem calosciowym i
kompletnym swiadczy m.in. jej struktura. Recenzowana rozprawa stanowi zwartg, logicznie
spojng calos¢. W pigciu rozdzialach, logicznie po sobie nastgpujacych, Autor przedstawil
kolejno: podstawowe informacje z zakresu ksztaltowania wizerunku organizacji, w tym
wizerunku pracodawcy, zagadnienia dotyczace specyfiki bankow, jako instytucji
Swiadczacych ushugi, istote lojalnosci klientow wobec oferenta i sposoby jej ksztaltowania,
Jak rowniez wyniki przeprowadzonych badan, dotyczacych zewnetrznego wizerunku banku,
jako pracodawcy oraz specyfiki i zakresu lojalnosci klientow wobec bankéw w kontekscie ich
zewngtrznego wizerunku, jako pracodawcy.

Praca jest oparta na szerokiej analizie literatury przedmiotu oraz wlasnych badaniach
empirycznych. Duzg czgs¢ literatury stanowig pozycje obcojezyczne, co nalezy silnie
podkresli¢, jako atut pracy. Dobor literatury z cala pewnoscia stanowi podstawe do
stwierdzenia duzej wiedzy teoretycznej Autora i znajomosci obowigzujacych $wiatowych
trendow z zakresu ksztaltowania wizerunku organizacji, lojalnosci klientéw i bankowosci.

Przeglad literatury przedmiotu zostal przeprowadzony poprawnie.

Il. Ocena merytoryczna i formalna dysertacji

Recenzowang rozpraweg czyta si¢ z duzym zainteresowaniem. Stanowi bowiem ona
solidne studium zawierajgce liczne, interesujace informacje empiryczne i ustalenia natury
teoretycznej. Opiniowana praca jest przykladem opracowania, w ktérym Autor podjat bardzo
staranng dyskusj¢ naukowg o charakterze teoretycznym (rozdzialy 1 i 2). W rozdziale
pierwszym Doktorant przeprowadzil krytyczna dyskusj¢ nad zagadnieniami dotyczgcymi
istoty i typéw wizerunku, procesu jego ksztaltowania oraz czynnikoéw determinujacych owy
wizerunek. Na tle tych ogélnych rozwazan, zaprezentowal koncepcje wizerunku
przedsigbiorstwa, jako pracodawcy i1 sposoby ksztaltowania wizerunku pracodawcy. Autor z
duzg starannoscig poddal analizie rodzaje wizerunku, zidentyfikowane w oparciu o rézne
kryteria, czy tez czynniki determinujgce wizerunek, po czym, co cenne i Swiadczace o
dojrzatosci naukowej Doktoranta, syntetyzuje swoje rozwazania. podsumowuje, poszukuje
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teoretycznej, w rozdziale I Autor sformulowal rowniez wilasne oceny, prezentowanych w
literaturze podejs¢ i sposobow konceptualizacji analizowanych koncepcji. Jest to oznaka Jego
szerokiej znajomosci tematu. Ciekawa czg$¢ rozwazan rozdzialu | stanowig te dotyczace
wizerunku przedsigbiorstwa, jako pracodawey i roli marketingu personalnego w procesie
ksztaltowania wizerunku pracodawcy. W tej czgsci rozprawy zglaszam jedna uwage
krytyczna. Na stronie 34 Autor, omawiajgc elementy marketingu mix w ushugach
finansowych, nie uwzglednil wéréd instrumentéw promocji marketingu bezposredniego.
Uwazam, ze to blad, poniewaz w ostatnich szczegélnie latach, w obliczu rozwoju
nowoczesnych technologii i natloku informacji, a w konsekwencji malejacej skutecznosci
tradycyjnych dzialan promocyjnych, wilasnie na rynku ushig bankowych dzialania
promocyjne zwigzane z indywidualizacjg i personifikacja przekazu komunikacyjnego, moga
skutecznie wplywaé na to, jak dana instytucja finansowa jest postrzegana.

Rozdzial drugi, majacy rowniez charakter teoretyczny, traktuje na temat znaczenia i
specyfiki sektora bankowego w gospodarce rynkowej oraz dziatan wizerunkowych bankow w
Polsce. Autor wychodzi w swoich rozwazaniach od sposobow definiowania banku, w
prawodawstwie polskim i unijnym, a nastgpnie koncentruje si¢ na prezentacji sposobow
podziatu bankéw w polskim systemie bankowym. Przedmiotem szczegélowych rozwazah w
tym rozdziale jest réwniez identyfikacja znaczenia sektora bankowego w gospodarce
rynkowej oraz analiza struktury oferty ustugowej bankéw w Polsce. Jesli chodzi o t¢ czgs¢
rozprawy doktorskiej, chciatam podkreslic, Ze nie mam zadnych zastrzezen, co do
poprawnosci merytorycznej prezentowanych rozwazan. Biorge jednak pod uwage temat
pracy, jej cel i zatozone hipotezy uwazam, ze Autor niepotrzebnie tak szczegélowo je opisuje.
Sa one powszechnie prezentowane w literaturze z zakresu bankowosci i nie wnosza nic
nowego do pracy. Powinny by¢ one jedynie tlem rozwazan. a w obecnej wersji stanowig
kluczowa ich cze$é. Uwazam, ze w rozdziale tym znacznie wigcej miejsca nalezaloby
po$wieci¢ analizie sposoboéw kreowania wizerunku przez banki w Polsce i na rynkach
zagranicznych, ze szczeg6lnym uwzglednieniem wizerunku banku, jako pracodawcy. Z cala
pewnoscia zwigkszyloby to innowatorski charakter rozprawy. Do tego ostatniego zagadnienia
nawiazatabym wrecz w tytule rozdziatu II. W obecnej wersji Autor formutuje wnioski i
uogdlnia je miejscami na calg zbiorowos¢, bazujac na analizie przykladéw zaledwie trzech
bankéw. Na stronie 104 bowiem pisze On cyt.: .,...banki funkcjonujgce w polskim sektorze
bankowym podejmuja dziatania zgodne z zatozeniami marketingu personalnego...” Szkoda,
ze Doktorant nie pokusil si¢ na analiz¢ przypadku innych bankéw, stosujgcych ciekawe i

nowatorskie rozwigzania w analizowanym zakresie, np. Alior Bank czy mBank. W tym



miejscu cheiatam zwrdci¢ réwniez uwage na koniecznosé stosowania profesjonalnych, a nie
potocznych nazw przywolywanych w pracy bankéw. Uwaga ta dotyczy Banku PeKaO SA,
ktory w rozprawie nazywany jest bankiem Pekao. Skoro w odniesieniu do banku PKO Bank
Polski Autor stosuje pelng, oficjalng nazwe. to tak samo powinien zrobi¢ w przypadku
innych, omawianych instytucji finansowych.

Kluczowe, z punktu widzenia zalozen pracy, sa rozwazania rozdziatu I1I, poswigcone
zagadnieniom dotyczacym lojalnosci klientow. Mgr Grzegorz Wesolowski w logiczny i
uporzadkowany sposob omoéwit istotg i typy lojalnosci. Bazujac na studiach literaturowych
zidentyfikowal 1 usystematyzowal czynniki, ktére jg ksztaltuja, przeanalizowal proces
kreowania lojalnosci klientow i opisal modele lojalnosci. Slusznie réwniez Autor
skoncentrowal si¢ na identyfikacji zaleZznosci pomiedzy lojalnoscia pracownikéw, a
lojalnoscia klientéw, przez nich obstugiwanych. Na szczegoélne docenienie zastuguje.
zaproponowane przez Doktoranta, modelowe ujgcie koncepcji wplywu zewngtrznego
wizerunku banku, jako pracodawcy na lojalno$¢ klientéw wobec niego. Postrzegam tg
koncepcje jako tworczy wklad Autora do dorobku naukowego z zakresu lojalnosci klientow
na rynku ustug bankowych. Ta czgs¢ rozwazan jest poprawna. kompletna i nie budzaca
zadnych zastrzezen. Przyjety przez Autora tok rozumowania i rodzaj argumentow uwazam za
poprawny.

Podsumowujac rozwazania prezentowane w teoretycznej czesci rozprawy doktorskiej
nalezy podkresli¢ fakt, iz mgr Grzegorz Wesolowski nie tylko prezentuje omawiane w
literaturze poglady, stanowiska czy koncepcje réznych Autoréw, lecz w sposéb tworczy
podsumowuje rozwazania - ocenia te koncepcje, wskazuje na ich odmiennos$¢ i czgsci
wspélne. Jest to dowdd na dojrzalos¢ naukowsg Doktoranta, dowodzi jego umiejgtnosci
interpretacyjnych. Mimo pewnych niedociagnieé, z reguty natury formalnej, czg¢s¢ tg oceniam
pozytywnie.

Zaprezentowane w rozdziale | - 11l informacje stanowia wazng podstawe dla dalszych
analiz, bedacych efektem systematycznej konkretyzacji i uszczegblowienia rozwazan
teoretycznych. Cze$¢ empiryczna rozprawy, obejmujgca rozdzialy IV - V stanowi wazny
wklad w proces poznania rzeczywistosei. Podstawg rozwazan empirycznych byly badania
ankietowe przeprowadzone przez Autora na probie az 1000 respondentow. Pozwolily one
poznaé opinie badanych na temat sposobu postrzegania banku, jako oferenta i pracodawcy,
czynnikéw wplywajacych na wizerunek banku, ze szczegélnym uwzglednieniem
zewnetrznego wizerunku jako pracodawey. czynnikow determinujgcych wybér oferty danego
banku i ponawianie zakup6éw, zakresu i charakteru postaw i zachowan lojalnosciowych



klientow wzgledem banku, i wreszcie dzialan podejmowanych przez banki w zakresie
ksztaltowania ich pozytywnego zewnetrznego wizerunku, jako pracodawcy. Szczegélnie
wazng czgscig analiz empirycznych bylo poszukiwanie zaleznosci pomigdzy lojalnoscia
badanych o0sdb, a sposobem postrzegania banku, jako pracodawcy. Pozwolilo to
zweryfikowa¢, zaproponowany w rozdziale II1, teoretyczny model ksztaltowania lojalnosci
wobec banku poprzez jego zewnetrzny wizerunek, jako pracodawcy.

Stwierdzam, ze cala cze$¢ badawcza stanowi istotny wklad w proces poznania
zagadnien i probleméw omawianych w czgsci teoretycznej. Zastosowana metodyka badania,
konstrukcja kwestionariusza ankietowego (stanowigcego zalacznik do pracy), sposob
interpretacji wynikow badan i formutowania wniosk6w, jak réwniez przeprowadzone analizy
statystyczne, graficzna prezentacja wynikow badan sa potwierdzeniem umiejetnosci Mgr.
Grzegorza Wesolowskiego w zakresie prowadzenia badan naukowych oraz talentu
interpretacyjnego. W oparciu o przyjete rozwigzania metodyczne Autor uzyskal interesujace
rezultaty badawcze. Nalezy réowniez wyrozni¢ szczegdlng staranno$é Doktoranta w
prezentacji wynikéw badan w formie opisowej i graficznej. Wykresy i tabele, ukazujace
wyniki badan, sa czytelne i bardzo dobrze opisane. Cala praca jest rowniez bardzo starannie

przygotowana od strony formalnej i stylistyczno-interpunkcyjne;j.

III. Ocena koncowa

W podsumowaniu pragne podkresli¢, ze przedlozona praca jest samodzielnym, bardzo
wartosciowym opracowaniem podjetej tematyki. Autor dowiédl umiejetnosei krytycznej
oceny zagadnien teoretycznych. Mgr Grzegorz Wesolowski wielokrotnie wykazal sie
umiejetnoscig syntezy, samodzielnej oceny prezentowanych podejsé i koncepeji, jak rowniez
konceptualizacji wlasnych definicji. klasyfikacji i koncepcji. Ponadto, na podstawie analizy
czgéci empiryczne] pracy stwierdzam, iz Doktorant jest dociekliwym badaczem zjawisk
rynkowych, posiada umiejgtnos¢ samodzielnego prowadzenia badafn naukowych,
statystycznej analizy danych oraz interpretacji otrzymanych wynikow.

Na tej podstawie z pelnym przekonaniem stwierdzam, iz praca doktorska mgr.
Grzegorza Wesolowskiego spelnia wymagania stawiane rozprawom doktorskim i stanowi
podstawe do nadania stopnia naukowego doktora nauk ekonomicznych, w dyscyplinie nauk o
zarzadzaniu. W tej sytuacji wnosze¢ o dopuszczenie mgr. Grzegorza Wesolowskiego do

publicznej obrony.
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