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Recenzja
Rozprawy doktorskiej mgr. Marka Siwkowskiego
pt. ,,Zarzadzanie jakoS$cia ustug na rynku pocztowym” (ss.269).

Podstawa wydania opinii jest pismo Dziekana Wydziatu Nauk Ekonomicznych i Zarzadzania
Uniwersytetu Szczecifiskiego prof. zw. dr hab. Waldemara Tarczyfiskiego z dnia 21.05.2015r.
Lp.284/15/WW, przedtozona praca doktorska Pana mgr. Marka Siwkowskiego pt. ,Zarzadzanie
jakosdcig ushug na rynku pocztowym” (ss.269) oraz przepisy ustawy z dnia 14. marca 2003 r. o
stopniach naukowych i tytule naukowym oraz o stopniach i tytule w zakresie sztuki (Dz. U. Nr 65,
poz. 595, z pdzn. zm.).

Uwagi wstepne

Przedtozona do oceny rozprawa doktorska Pana mgr. Marka Siwkowskiego pt.
Zarzadzanie jakoscia ushug na rynku pocztowym” zostala napisana pod kierunkiem
promotora — Pana dr hab. inz. Jézefa Frasia, Prof. PP . Praca podejmuje wazny i wspolczesnie
niezmiernie aktualny problem zarzadzania jako$cia na specyficznym rynku ustug
pocztowych.

Oceniana rozprawa ma charakter teoretyczno-empiryczny 1 sklada si¢ z 269 stron,
ujetych w ramy wstepu, 6 rozdziatéw, zakonczenia, 4 zalgcznikéw, bibliografii, streszczenia
w jezyku angielskim, spisu tabel i rysunkoéw. Praca zostala zilustrowana 80-ciom rysunkami
oraz 32-oma tabelami. Autor wykorzystal bogaty zbiér materialow Zrédlowych
obejmujacych: 212 opracowan literaturowych (z czego 34 stanowily prace obcojezyczne - co
w istotny sposéb wzbogaca spostrzezenia Autora o wnioski plyngce z podjetych studiow
literaturowych ), 11 pozycji internetowych oraz 4 akty normatywne.

Ocena rozprawy doktorskiej winna by¢ przeprowadzona z uwzglednieniem kilku
zasadniczych kryteriow, do ktérych zaliczy¢ nalezy: wage podejmowanego tematu,
umigjetno$¢ postrzegania badanych zjawisk (co znajduje swoje odzwierciedlenie w
formulowanym celu badan, ich zakresie czy postawionych hipotezach badawczych), sposéb
prowadzenia wywodu (w tym: metodyka oraz dobdr i kompletno$¢ argumentow), wartos¢
wnioskéw wyprowadzonych na podstawie przeprowadzonych badan, nowos¢ (oryginalnosc)

zastosowanego podejscia badawczego i uzyskanych wynikéw, uktad i konstrukcje pracy.
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Taka umiej¢tno$¢ badan naukowych powinna by¢ posadowiona na solidnej wiedzy
teoretycznej rozpatrywanej problematyki, co wyraza si¢ znajomoscig literatury z danej
dziedziny.

Sadze, ze w oceniana praca, w okreslonym zakresie w spelnia przywolane powyzej
kryteria, do niektdrych z nich odniose si¢ w dalszej czesci recenzji.

Waga podjetej problemafyki badawczej

Szeroko rozumiana jako$¢ jest bezspornie elementem decydujacym o: pozycji
przedsigbiorstwa na rynku, jego rozwoju i mozliwoséciach pozyskania nowych klientéw.
Przedsigbiorstwa, bez wzgledu na wielko$¢ czy rodzaj prowadzone] dziatalno$ci musza dbaé
o wysoka jakos¢ oferowanych produktow i ushug, a takze stalg poprawg funkcjonowania
wszystkich aspektow prowadzonej dzialalnosci.

XXI wiek stawia przed organizacjami szereg wyzwan, tworzac przy tym niezwykle
zloZzone 1 dynamicznie zmieniajgce si¢ warunki funkcjonowania. Wspoétczesnie organizacje
zmuszone sg klas¢ jeszcze silniejszy nacisk na jako$¢ oraz kreowanie i wykorzystywanie
zasobow wiedzy. Ciggle doskonalenie jako$ci 1 innowacje wdrazane we wszystkich obszarach
funkcjonowania, pozwalajg osiaggaé wiele strategicznych korzysci, przez co mozliwe jest
tworzenie 1 skuteczne utrzymywanie przewagi konkurencyjnej, stwarzajgcej warunki dla
stalego rozwoju organizacji.

Istotne znaczenie jakosci zarysowujg réwniez dokumenty strategiczne, w oparciu o
ktére planowany jest aktualnie rozwoj poszczegélnych cztonkéw Unii Europejskiej. Strategia
Europa 2020 programujgc rozwoj inteligentny, zréwnowazony oraz sprzyjajacy spojnosci
spolecznej, w szeregu aspektach zwraca uwage na kwestie zwigzane z jako$cig zycia,
srodowiska naturalnego czy kapitalu ludzkiego. Z tego powodu uznaé nalezy, ze problem
ksztaltowania wysokiej jakosci produktéw czy ushug jest wazny zarowno z perspektywy
klientéw, jak i podmiotow gospodarczych, ma tez swoje odpowiednie znaczenie w uktadach
mikro-, mezo- 1 makroekonomicznych. Nowoczesne zarzadzanie jakoscig jest zatem
problematyka aktualng i istotng we wszystkich sektorach wspotczesnej gospodarki.

Sektor ustug pocztowych, zaliczanych do grupy, tzw. ustug §wiadczonych w ogélnym
interesie gospodarczym, funkcjonuje wykazujagc okreslong specyfike. Globalizacja, wzrost
wymagan klientow, postep techniczny, zwlaszcza w konteks$cie szybkiego rozwoju
technologii ICT oraz konwergencji w obszarze tgcznosci elektronicznej, stawiaja przed
operatorami na rynku ustug pocztowych szereg wyzwan. Z tego powodu istnigje potrzeba
badan w tym sektorze oraz poszukiwania odpowiednich sposobow dostosowania do

zmieniajagcego si¢ otoczenia, kreowania wzorcoOw 1 modeli zarzgdzania, zwlaszcza w



odniesieniu do kwestii jakosci, stanowigcej strategiczny element budowy potencjatu
konkurencyjnego decydujgcego o mozliwo$ciach funkcjonowania i rozwoju na wspomnianym
rynku.

Rynek pocztowy w Polsce przez ostatnie lata podlegal systematycznym zmianom, co
bylo wynikiem wprowadzania stopniowe]j liberalizacji. Uwolnienie rynku pocztowego z
dniem 1 stycznia 2013 r. i jednoczesne funkcjonowanie na nim operatora wyznaczonego,
ktorym jest Poczta Polska S.A. staje si¢ przyczyna wielu réznego rodzaju kontrowersji.

Aktualnie rynek ten postrzegany jest jako obszar gospodarki o ogromnych
perspektywach wzrostu i zaostrzajgcej si¢ konkurencji. Jak wynika z raportu UKE w Polsce
dziata 294 operatoréw pocztowych, ktérzy mogg $wiadczy¢ peten zakres ustug, (w tym
dostarcza¢ listy i paczki o dowolnej masie i wielkosci), jedynie na podstawie wpisu do
rejestru prowadzonego przez UKE. Perspektywy wzrostu dla tego rynku sg optymistyczne
(np. prognozy dla segmentu ustug paczkowo-kurierskich przewiduja wzrost w skali rocznej
na poziomie ok. 20%, gléwnie za sprawag gwattownego rozwoju handlu e-commerce).

‘ Dominujagcym podmiotem w odniesieniu do wigkszosci uslug pocztowych
realizowanych na krajowym i zagranicznym rynku pocztowym jest Poczta Polska S.A. Jak
wynjka z raportow UKE operator ten w 2014 roku zrealizowat blisko 1,8 mid réznego rodzaju
ustug pocztowych, co przelozylo si¢ na ponad 4,6 mld zt przychodu. W tej liczbie ushug
ponad 0,7 mld stanowily ustugi powszechne, z ktérych przychody przekroczyly 2,9 mid zt.
Natomiast alternatywni operatorzy pocztowi ogétem na rynku krajowym i zagranicznym
zrealizowali prawie 4,2 mld ustug pocztowych, co przetozyto si¢ na ponad 2.9 mld zi
przychodu. Z tego powodu za zasadne nalezy uzna¢ podjecie badan empirycznych we
wskazanym przedsiebiorstwie. '

Przedstawione przestanki jednoznacznie przemawiajg za trafno$ciag wyboru tematu
rozprawy. Reasumujgc stwierdzi¢ nalezy, ze problematyka badawcza podjeta przez
Doktoranta jest ztozona i bardzo ambitna. Temat jest wazny zar6wno z poznawczego
(naukowego) jak i praktycznego punktu widzenia, moze zatem stanowi¢ przedmiot badan

prowadzonych w ramach rozprawy doktorskie;.

Ocena merytoryczna rozprawy
Oceniana rozprawa doktorska podejmuje problematyke zarzadzania jakoscig ustug na
rynku pocztowym, przy czym jak wskazuje Autor pracy (s. 7) zakres podmiotowy badania

zostat zawezony do tzw. operatora wyznaczonego- tj. Poczty Polskiej S.A.
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Celem gltéwnym jaki postawil Autor dysertacji byla ,préba kompleksowej oceny
proceséw zarzadzania jakoScig wuslug pocztowych i wskazanie kierunkéw ich
doskonalenia poprzez implementacj¢ modelu doskonalenia jakosci uslug pocztowych w
obszary dzialalnosci uslugowej poczty Polskiej S.A.”(s.9).

Ztozonos$¢ przyjetego gtownego celu badan, doprowadzita do sformutowania na tej
podstawie 6 celow czastkowych obejmujacych, cyt. (s.9):

1. Krytyczng ocene¢ literatury przedmiotu z zakresu zarzadzania jakoScia uslug
sektora pocztowego.

2. OkreSlenie zwigzku pomiedzy poziomem jakosci uslug, a biezgca ocena
regulatora rynku.

3. Ocena obecnego stanu jakosci ustug pocztowych realizowanych przez operatora
publicznego.

4. Identyfikacj¢e i analize¢ uwarunkowan zachodzacych proceséw w ramach
liberalizacji rynku pocztowego.

5. Wskazanie istotnych barier i sposobéw ich ograniczania w osiaganiu wysokiego
poziomu jakoS$ci uslug w sektorze pocztowym.

6. Sformulowanie wnioskéw mogacych przyczyni¢é si¢ do intensyfikacji
wykorzystania potencjalu zasob6éw, w tym ludzkich w badanym sektorze.

Cel glowny, jak i postawione cele pomocnicze nalezy ogolnie uzna¢ za poprawnie
sformutowane, w logiczny sposéb powigzane z tematem i zakresem przedmiotowym oraz
podmiotowym rozprawy, a takze wyraznie wskazujace kierunek analiz prowadzonych przez
Autora.

W rozprawie postawiono nast¢pujacg hipotezg gtowna, zawartg w twierdzeniu, ze
(s.10):,, zarzadzanie jakoscia uslug jest kluczowym czynnikiem konkurencyjno$ci, a
orientacja na klienta jest wymiernym efektem ksztaltowania zaufania i budowania
wlasciwych relacji operatora publicznego jakim jest Poczta Polska S.A.”.

Tak sformulowana hipoteza gléwna sklonita Autora do postawienia 5 hipotez
szczegbtowych, cyt. (s.10): ,

1. zarzadzanie jakoscig uslug jest metodg stymulowania i oddzialywania na
gre rynkowg ushlug pocztowych,

2. optymalny zakres i poziom jakoSci Swiadczonej uslugi jest czynnikiem
wzmocnienia i przygotowania operatora publicznego do uwolnienia sektora pocztowego

(procesu liberalizacji rynku),



3. dzialania marketingowe i jakosciowe podejmowane przez operatora
publicznego powinny uwzglednié efekt skali wynikajacy z jego dominujgcej pozycji,

4, efektywno$¢ zarzadzania przedsigbiorstwem pocztowym warunkuje
zapewnienie wysokiej satysfakeji klienta,

5. opracowany i zaimplementowany w  obszary zarzadzania
przedsi¢biorstwem model bedzie efektywnym narzedziem doskonalenia jakosci ushug w
sektorze pocztowym

Dokonujgc oceny poprawnosci celow i hipotez badawczych nalezy stwierdzi€, ze
mimo, iz w ogolnym wymiarze sg one poprawnie okreslone, to jednak niektore
sformutowania mogg budzi¢ pewne watpliwosci. Obiekcje Recenzentki w zakresie precyzji
sformutowania, badz poprawnosci postawionych celéw 1 hipotez szczegélowych dotyczy:

. celu czgstkowego nr 2- ktorego zapis rodzi 2 pytania:

1. O poziom jakosci jakich ustug chodzi 7 - z zapisu wynikatoby, ze wszystkie
ushugi, tymczasem domyslac si¢ mozna, ze chodzi o ustugi pocztowe.

2. Czy chodzi o ocene regulatora ?- jak literalnie wynika to z zapisu, czy raczej o
ocene jakosci ustug pocztowych dokonanych przez regulatora ?

. hipotezy czgstkowej nr 2 — w zapisie uzyto okreslenia, cyt. ,,...optymalny
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zakres i poziom jakosci...”- nie wskazujac kryterium optymalizacji. Jak wiadomo nie ma
mowy o optymalizacji jako takiej, ale przy uwzglednieniu okre$lonego kryterium
(optymalizacja jednokryterialna) lub kryteriow (optymalizacja wielokryterialna). Kryterium
optymalizacyjne (nazywane nickiedy funkcjg celu), za pomocg ktérego dokonuje sig
poréwnan, niezbednych dla wyboru najlepszego wariantu dziatania, ma znaczenie zasadnicze,
aby moc mowi¢ o optymalnym rozwigzaniu.

i hipotezy czastkowej nr 5 — ktéra zdaniem Recenzentki z przyczyn
oczywistych nie mogla by¢ poddana weryfikacji, bowiem odwoluje si¢ do modelu, ktory
zostal zaproponowany przez Autora dysertacji, jako efekt badan nad procesami zarzadzania
jakoscia ustug pocztowych, a zatem do rozwigzania postulowanego a nie wykorzystywanego.

Pomimo zgloszonych uwag, ktore mogg oczywiscie mie¢ charakter dyskusyjny stwierdzi¢
nalezy, ze zarowno cel gléwny jak i hipoteza gidwna rozprawy zostaly sformutowane
poprawnie.

Kluczowym zagadnieniem analizowanym w rozprawie, jak wskazuje Autor (s.7) jest
ocena zarzadzania jako$cia ustug pocztowych na przyktadzie Poczty Polskiej S.A. w latach
2009-2012.



Jakos¢ prowadzonych badan i formutowanych na ich podstawie wnioskéw determinowana
jest zastosowang metodykg. Oméwienie procedury badawczej wykorzystanej w recenzowanej
pracy zasygnalizowano we wstepie (s.7-8 i s.10) oraz szerzej omowiono w rozdziale V - pkt.
5.1. rozprawy.

Proces badawczy realizowany w ramach ocenianej dysertacji podzielony zostal na kilka
etapdw o zréznicowanym charakterze, tj. teoretycznym, metodyczno-metodologiczno-
koncepcyjnym oraz empirycznym. W czesci teoretycznej oraz metodyczno-metodologiczno-
koncepcyjnej Autor prowadzil studia literaturowe. Z kolei badania empiryczne zrealizowano
przy wykorzystaniu metody Servqual (wykorzystanej do oceny jakosci ustug pocztowych)-
rozdziat V oraz analizy korelacji przy uzyciu wspolczynnika Pearsona (co zostato
wykorzystane do oceny zaleznosci wystepujacych pomigdzy badanymi cechami dla potrzeb
stworzenia modelu poprawy jakos$ci ustug pocztowych)- rozdzial VI.

W celu zgromadzenia informacji i danych, niezb¢dnych do przeprowadzenia badaf
empirycznych, Autor skonstruowat cztery kwestionariusze ankiety (stanowiace zalgczniki 1-4
do ocenianej dysertacji). Trzy z nich przeznaczone zostaly dla klienta zewnetrznego 1
wykorzystane dla potrzeb oceny jako$ci oczekiwanej i dostarczonej ustug pocztowych oraz
okreslenia wagi poszczegélnych kryteriow jakosci ustug pocztowych. Pozostaly
kwestionariusz przeznaczono dla, tzw. klienta wewngtrznego (tj. pracownikow) i stuzyt do
oceny systemu zarzgdzania jako$cig ustug pocztowych.

Wiasciwe badanie empiryczne zostalo poprzedzone procedura sondazowa, ktorej celem
byla weryfikacja proponowanego narzedzia gromadzenia danych. W efekcie Autor dysertacji
dokonat drobnej modyfikacji kwestionariuszy ankietowych.

W okresie od maja do pazdziernika 2009, przeprowadzone zostaly badania pilotazowe,
podczas ktorych do placéwek pocztowych w wojewddztwie zachodniopomorskim 1 lubuskim
(po 12 w kazdym regionie) wystano facznie 200 ankiet. Zwrotno$¢ w tym etapie badawczym
wyniosta 38 %. Niestety w pracy nie okreslono jasno celu tego etapu badawczego.

W okresie od czerwca 2010 do wrzesnia 2012 prowadzono badania wlasciwe, ktore
realizowane byly na dwoch plaszczyznach:
¢  klienci masowi placowek pocztowych ( tzw. klient zewnetrzny)- zwrotno$¢ ankiet 37,88

% (s. 177)

*  pracownicy badanych placowek Poczty Polskiej S.A.- zwrotno$¢ ankiet 43,33% (s. 177).
Ponadto w celu uzupehienia informacji potrzebnych dla prowadzonych analiz
Doktorant przeprowadzit rozmowy (jak wskazuje na s. 177 pracy) z kierownictwem nizszego

1 wyzszego szczebla badanego podmiotu. Niestety w pracy nie zamieszczono informacji, kim



byli wspomniani pracownicy? Czy kierownictwo badanych placowek, czy czlonkowie
zarzadu spotki, czy inne osoby?. Nie podano réwniez listy zadanych pytan, ani scenariusza
wywiadu, co moze sugerowaé ze miat on charakter nieustrukturyzowany.

Grupe badawcza tworzyli pracownicy 1 klienci urzedéw pocztowych obszaru kodowego
PNA 6 i 7, ktory terytorialniec odpowiada w przyblizeniu 2 wojewddztwom |, tj.
zachodniopomorskie 1 lubuskie.

Weryfikacji postawionej hipotezy gléwnej oraz hipotez czastkowych dokonano na
podstawie studiow literaturowych oraz analiz prowadzonych w oparciu o dane faktograficzne
pochodzace z réznych zrédet pierwotnych i wtoérnych. W badaniach faktograficznych
wykorzystano materiat statystyczny pochodzacy z réznych instytucji oraz badanych
podmiotéw, poddajac go wihasnej obrébce statystycznej. Na tej podstawie eksponowano
okreslone zmienne charakteryzujgce warunki prowadzenia i rozwoju dziatalno$ci podmiotéw
$wiadczgceych ushugi pocztowe, a takze pozwalajace dokona¢ oceny jakosci ustug pocztowych
swiadczonych przez operatora wyznaczonego tj. Poczt¢ Polska S.A. oraz zaproponowac
model poprawy jakosci wspomnianych ustug.

Literatura recenzowanej pracy wskazuje na znajomo$¢ podejmowane]j przez Doktoranta
problematyki badawcze;j.

W warstwie teoretyczno-metodycznej rozprawy zauwazalna jest krytyczno-postulatywna
ocena zjawisk zwigzanych z tematem rozprawy.

Za istotng uwazam warstwe analityczng wzbogacajaca dotychczasowa wiedze o
przedmiocie badan. Interesujaca strong jest zastosowanie przez Autora dualnej optyki badania
poziomu jakosci ustug pocztowych, wyrazajacej si¢ poprzez poréwnanie poziomu jakosci
oczekiwanej i dostarczonej dla klienta oraz oceng w oparciu o zestawienie opinii w uktadzie :
klient zewnetrzny vs klient wewnetrzny.

Zasadniczemu celowi i hipotezie badawczej Autor podporzadkowal strukture pracy oraz
kolejno$¢ i uktad tre$ciowy poszczegolnych rozdzialéw. Dwa pierwsze rozdziaty (I, 1) majg
charakter teoretyczny, rozdziat 111 -metodyczny, rozdziat IV i V — empiryczny z pewnymi
watkami metodycznymi (poczatek rozdziatu V), natomiast rozdzial VI- postulatywny. W
przygotowaniu pracy przyjeto konwencje krotkiego (ok. 1 stronicowego) podsumowywania
na koncu kazdego rozdziatlu rozwazan w nim zawartych.

Rozdzial pierwszy stanowi swoiste wprowadzenie do problematyki zarzadzania jakoscia
ustug pocztowych. Na bazie studiow literatury Autor zaprezentowal genezg jakosci, jako
kategorii ekonomicznej, omowit funkcje oraz wymagania zarzadzania jakoéciq ustug, a takze

przedstawil metody zarzadzania jakoscig ustug. W tej czgsci pracy ponadto zwrocono uwage
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na pojecie ustug, w tym ushug pocztowych, a takze zaprezentowano zrédla informacji
wykorzystywane dla potrzeb procesu zarzadzania jakos$cia ustug pocztowych.

W rozdziale drugim poswigconym rynkowi ustug pocztowych, omoéwiono pojecie oraz
rodzaje rynkow oraz szczegdtowo przyblizono skladowe rynku ushug pocztowych. Istotna
uwaga, W tej czgsci pracy, skupiona zostata na dzialalnoéci operatorow pocztowych. Ponadto
zaprezentowano segmentacje rynku pocztowego, dokonano charakterystyki nabywcow ustug
pocztowych, a takze omowiono polityke regulacyjng panstwa.

Rozdzial trzeci dysertacji ma charakter metodyczny, po$wiecono go bowiem prezentacji
metodyki oraz zakresu badan jakosci ustug pocztowych. Autor dokonal przegladu oraz
krytycznej analizy istniejacych metod i narzgdzi w tym zakresie. Ponadto zwrécono uwage na
narzgdzia zarzgdzania jakoscig, a takze omowiono problematyke kosztéw jakoséci. W opinii
Recenzentki w tej czg¢éci pracy zabraklo oméwienia procedury badawczej (doboru metod 1
proby badawczej) dotyczacej zaprojektowanego wiasnego badania empirycznego, co dobrze
komponowatoby si¢ z charakterem tego rozdzialu. Zauwazy¢ jednak nalezy, ze praca zawiera
informacje na ten temat, jednak Autor zdecydowal umiesci¢ je w rozdziale pigtym.

Rozdzial czwarty, ktory poswigcono omdwieniu wybranych elementéw zarzadzania
jakoscig uslug pocztowych, stanowi¢ ma pewien wstep do wilasciwego badania, jakie
przeprowadzil Autor, bowiem w tej czes$ci pracy dokonano m.in. analizy oczekiwan klientow
(indywidualnych 1 instytucjonalnych) oraz funkcjonowania konkurentéw operatora
wyznaczonego, tj. Poczty Polskiej S.A. Ponadto zaproponowano system pomiaru procesow
poprawy jako$ci ustug, a takze dokonano interesujgcej analizy czynnikéw determinujgcych
funkcjonowanie oraz rozwdj przedsigbiorstw operujacych na rynku pocztowym. Na uwage w
tej czeSci pracy zastluguje zaproponowany autorski model systemu kontroli procesu
$wiadczenia ustugi (omoéwiony na s. 161-162 1 nast.), ktory Autor zaprezentowat w formie
tzw. piramidy procesu ustugi (rys. 4.14).

Rozdzial piaty poswigcono prezentacji badan empirycznych dotyczacych gléwnego
problemu podjetego w dysertacji, tj. ocenie jakosci ustug pocztowych $wiadczonych przez
operatora wyznaczonego. Autor na wstepie omowit procedure przeprowadzonych badan oraz
inne watki metodyczne zwigzane z podjgtymi analizami empirycznymi (zakres czasowy
badania, proba badawcza itd.). W pozostalej czeSci wspomnianego rozdzialu zaprezentowano
szczegblowe, interesujgce wyniki analiz empirycznych dotyczacych oceny poziomu jakosci
ustug pocztowych.

W rozdziale széstym Autor zaprezentowal i oméwit w kolejnych punktach proponowany

model doskonalenia jakos$ci ustug pocztowych. Poza szczegdtowym omowieniem koncepcji
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takiego modelu uwage zwrocono na 2 najwazniejsze w opinii Autora kwestie tj. doskonalenie
procesu zarzadzania jakoscig ustug oraz zarzadzania relacjami z klientami.

Zasadnicza cz¢$¢ pracy Pana mgr. Marka Siwkowskiego zostala uwieficzona
zakoticzeniem, w ktdrym Autor w syntetyczny sposéb sprobowal podsumowac cato$¢ swoich
wczesniejszych rozwazan. Wnioski zawarte w tej czesci pracy sg poprawne i mieszczg sie w
obszarze uzyskanych wynikoéw, tzn. nie wykraczaja poza ten obszar.

Odnoszgc sie do oceny formalnej strony pracy stwierdzi¢ nalezy, ze dysertacja podejmuje
temat wazny i aktualny, a jej tre§¢ odpowiada tematowi okreSlonemu w tytule i jest w
ogblnym wymiarze zgodna z postawionymi celami oraz sformulowang hipotezg. Praca jest
czytelna cho¢ wystepuja w niej pewne bledy jezykowe (m.in.: skiadni i fleksji), omytki
literowe czy niepoprawnie (nieprecyzyjnie) sformutowane tytuly niektérych rysunkéw (np.
rysunek 1.9 zamieszczony na s. 36 opatrzono tytutem : ,Systemowe uje¢cie w lancuchu
warto§ci”- takie sformulowanie rodzi natychmiast pytanie: czego to systemowe ujecie
dotyczy ?). Podkresli¢ jednak nalezy, Ze zauwazone bledy nie majg charakteru
fundamentalnego, a Autor zasadniczo przestrzega formalnych regut pisania prac naukowych.

Podsumowujgc nalezy stwierdzi¢, ze tre$¢ rozprawy dowodzi, ze Doktorant zna
problematyke badawcza. Dojrzato$¢ naukowa i zarazem pragmatyczne mysSlenie znajduje
swoje odzwierciedlenic w recenzowanej pracy, zwlaszcza w czgéci badawczej. Opiniowana
rozprawa zawiera elementy skladajace si¢c na oryginalne rozwigzanie problemu naukowego
bedacego przedmiotem dysertacji.

Do gléwnych waloréw pracy zaliczam :

1. podjecie tematu waznego, aktualnego i niezwykle zlozonego,

2. sformwlowanie i realizacje¢ okre$lonych celéw, ktérych wybodr uzasadniono
dokonanymi studiami literatury rozpatrywanego obszaru badawczego oraz
obserwacjami i oceng praktyki gospodarczej wystepujacej w tym zakresie,

3. przedstawienie wynikow z obszernych rozwazan teoretycznych, ktore §wiadcza o
przygotowaniu Autora do prowadzenia prac badawczych,

4. podjecie proby wprowadzenia porzadku terminologicznego w dziedzinie bgdacej
przedmiotem badan naukowych,

5. zaproponowanie modelu systemu kontroli procesu ustugi w formie tzw. piramidy
procesu ustugi,

6. zaprojektowanie oraz przeprowadzenie oryginalnych badan empirycznych w
zakresie  zarzadzania  jakoscig ustug  pocztowych, uwzgledniajacego

dwukierunkowa (ocena jakosci oczekiwanej i dostarczonej) oraz dwupoziomowa



analize (punkt widzenia tzw. klienta zewngtrznego i wewngtrznego) badanego
zjawiska.

Trudno jednak o dysertacj¢ w stosunku, do ktdrej recenzent nie mialby pytan, czy
pewnych obiekcji. Moje pytania i watpliwo$ci dotyczace pracy (poza wskazanymi we
wezesnigjszych fragmentach recenzji) zwigzane z opiniowang pracg odnoszg si¢ do
nastepujacych kwestit:

reprezentatywno$ci  uzyskanych wynikéw badan empirycznych — analizy

przeprowadzono w 2 obszarach kodowych (woj. zachodniopomorskie, lubuskie) w ich
ramach badaniem objeto klientow masowych (800 wystanych ankiet- zwrotnos¢ na
poziomie 37,88%) oraz pracownikow (240 wystanych ankiet- zwrotnos¢ 43,33%). Na
tym tle pojawiajg si¢ nastepujace pytania , na ktdre nie odnalaztam odpowiedzi w tresci
pracy: ‘

1. jakie merytoryczne przestanki staly u podstaw tak dokonanego wyboru regionu badania
(badanych placowek) ?

2. jaki odsetek wszystkich klientow masowych Poczty Polskiej S.A. uczestniczyl w
badaniu?

3. jaki odsetek wszystkich pracownikow wspomnianego podmiotu bral udzial w badaniu
oraz jaki byt udziat pracownikéw badanych placowek ?

4. czy i naile zdaniem Autora mozliwe jest uogélnienie uzyskanych wynikéw ?

- struktury pracy (tytuldw poszczegodlnych czedci dysertacji) - jakkolwiek ogdlng

strukturg pracy ogdlnie oceniam pozytywnie, to moim zdaniem tytuly niektorych czesci pracy
powinny by¢ zmienione- np. rozdziat II- zatytulowany ,,Rynek operatoréw pocztowych” —
powinien mie¢ tytul: ,,Rynek ustug pocztowych”- bowiem operatorzy sa czg¢scig skltadows
takiego rynku Ponadto za takim tytulem przemawia zawarto$¢ wspomnianego rozdziaty,
gdzie Autor nie tylko omawia istote i dzialalno$¢ operatoréow, ale réwniez dokonuje
segmentacji rynku, charakteryzuje nabywcow, czy omawia polityke regulacyjna. Podobnie
rzecz si¢ ma z pkt. 1.3.2. zatytulowanym ,,Cechy determinujace zarzadzanie jakoScig
uslugi pocztowej”. Lektura tego punktu raczej sklaniataby do zatytulowania go: ,,Metody
zarzadzania jakoScig uslugi pocztowej” i umieszczenia w tresci rozdziatu 111

- uzytej jednej z metod badawczych — w rozdziale VI dysertacji Autor dokonuje

analizy zalezno$ci pomigdzy wybranymi zmiennymi okre$lajgcymi elementy zarzgdzania
dzialalno$cia projakosciowa w badanym podmiocie, przy czym test przeprowadzony jest przy
wykorzystaniu wspolczynnika korelacji liniowej Pearsona. W zwigzku z tym, Ze badane
zmienne niezalezne w wigkszo$ci przypadkéw nalezy uznaé za majgce charakter jakos$ciowy,
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pojawia sie pytanie: jak dokonano testow w tym przypadku, skoro jak wiadomo wspomniany

test stuzy do analizy zwigzku pomigdzy zmiennymi o charakterze ilosciowym ?.
Konkluzja

Bilansujac poszczegdlne elementy pracy, pragng wyrazi¢ opini¢, Ze recenzowana
rozprawa stanowi oryginalne rozwigzanie problemu naukowego, wskazuje na odpowiedni
poziom wiedzy teoretycznej jej Autora oraz umigj¢tnosci samodzielnego prowadzenia przez
niego pracy naukowej. Tym samym speilnia wymagania sformutowane w art. 13 Ustawy o
tytule i stopniach naukowych z dnia 14.03.2003r. Dz.U. nr 65, poz. 595.

W zwigzku z powyzszym przedstawiam Radzie Wydzialu Nauk Ekonomicznych i
Zarzadzania Uniwersytetu Szczecinskiego wniosek o przyjecie oraz dopuszczenie do
publicznej obrony recenzowanej przeze mnie rozprawy doktorskiej mgr. Marka

Siwkowskiego pt. ,,Zarzadzanie jakoscig ustug na rynku pocztowym.”

(-

dr hab. Joanna/Wisniewska, prof. nadzw. US
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