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Recenzja rozprawy doktorskiej p. mgr. Michala Proroka
pt.” Doswiadczenia klientow z pokolenia Y podczas $ciezki podrozy
w odziezowych sklepach internetowych”

Przedmiotem recenzji jest rozprawa doktorska mgr. Michala Proroka
pt. ..Doswiadczenia klientoéw z pokolenia Y podczas $ciezki podrozy w odziezowych sklepach
internetowych™ napisana pod opieka naukowa prof. dr hab. Anny Dgbrowskiej. Recenzj¢
przekladam na prosbe prof. dr hab. inz. Marii Aluchny, przewodniczacej Rady Naukowe;j
Dyscypliny Nauki o Zarzadzaniu i Jakosci SGH (pismo z dnia 23.11.2023 na podstawie
uchwaly nr 287 Rady Naukowej Dyscypliny Nauki o Zarzadzaniu i Jakosci Szkoly Glownej
Handlowej w Warszawie z dnia 20 listopada 2023 r.).

Opinie o pracy przygotowano odnoszac si¢ do oceny doboru tematu, celu pracy i zalozen
badawczych, charakterystyki i zawartosci rozprawy, doboru metod i narzedzi badawczych,
wartosci naukowej oraz strony formalnej dysertacji. Recenzje koncza wnioski koncowe oraz

konkluzje.

1. Temat, cel pracy oraz jej zalozenia badawcze

Opiniowania praca podejmuje problematyke¢ doswiadczen klientow podczas Sciezki
podrézy. Rozwazania w rozprawie sa ukierunkowane na tematyke klientow z pokolenia Y oraz
odziezowych sklepéw internetowych. Temat rozprawy uwazam za wazny, aktualny
1 oryginalny.

Wedlug danych z bazy Web of Science ilo$¢ publikacji powigzanych z tematyka
doswiadczen klientow (Customer Experience) wynosi obecnie ponad 3500 pozycji.
Wygenerowany na podstawie tego zbioru raport cytowan wskazuje na ponad 76 000 cytowan

publikacji z tego obszaru od pierwszego artykulu z 1996 r. do dnia dzisiejszego. Jednym
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z najczesciej cytowanych artykuléw jest pozycja autorstwa K.N. Lemona, i P.C. Verhoefa
z 2016 r. opublikowana w . Journal of Marketing™ a zatytulowana .,Understanding customer
experience throughout the customer journey”. W przypadku poszukiwania publikacji z tego
zakresu i powigzanych z podrézna klienta (Customer Journey) liczba zmniejsza si¢ do 163
pozycji. Z czego z kategoria business powigzanych jest 88 pozycji, za$ z zarzadzaniem 35.

Kolejna przestanka przemawiajaca za uznaniem tego tematu za wazny i aktualny jest
znaczenie doswiadczen klienta w ostatnio wydanej pozycji Philipa Kotler, Hermawan Kartajaya
oraz Iwan Setiawan pt. . Marketing 6.0. The Future is immersive”. Marketing 6.0. jest
definiowany przez Autoréw jako .szereg strategii i taktyk, umozliwiajacych firmom
dostarczanie doswiadczen za posrednictwem mediow offline i online™.

Praca ze wzgledu na swoja tematyke ma wartos¢ nie tylko dla teorii zarzadzania, ale
takze dla praktyki. Aplikacyjny charakter pracy pozwala na wypelnienie luki zwigzanej
z dwoma filarami zarzadzania dos$wiadczeniami klientow: zrozumieniem klientow oraz
mierzeniem do$wiadczen.

We wstepie pracy Autor wyznaczyl cel glowny pracy. Dotyczy on identyfikacji
interakcji na styku klient z pokolenia Y a przedsi¢biorstwo dzialajace online, aby moéc
scharakteryzowac¢ ich wplyw na doswiadczenie z procesu zakupowego. Dokonujac jego oceny,
uwazam, ze zostal on sformulowany w sposob prawidlowy, korespondujac z zakreslonym
tematem pracy. Sformulowany cele stal si¢ podstawa do sformulowania szesciu pytan
badawczych:

P1: Z jakich etapow sklada sig¢ sciezka podrozy klienta w sklepie internetowym?
P2; Z jakich czynnosci skladajg si¢ poszczegolne etapy procesu zakupowego w sklepie
internetowym?
P3: Jakie czynniki wplywajg na doswiadczenia klientow na poszczegolnych etapach procesu
zakupowego w sklepie internetowym?
P4: Jak klienci oceniajg doswiadczenia zwigzane z kolejnymi czynnosciami podrozy zakupowej
w sklepie internetowym?
P5: Jak ocena doswiadczen dotyczgeych poszczegolnych etapow procesu zakupowego wplywa
na ogolng satysfakcje z doswiadczenia zwigzanego z dokonywaniem zakupu?
P6: Jaki jest zwigzek miedzy ogolnym zadowoleniem z doswiadczenia zakupowego a:

- sklonnosciqg do rekomendacji sklepu internetowego (polecenie),

- sklonnoscig do ponownego zakupu w sklepie internetowym (ponowny zakup),

- lojalnoscig wobec danego sklepu internetowego (lojalnosé).



Oceniajac sformulowane pytania badawcze nalezy wskazac, iz prawidlowo zwracajg
uwage na istniejacy dylemat, prowokuja do formulowania znaczacych mysli lub podejmowania
dyskusji. Uwidaczniaja rowniez koncepcje, ktore mozna uzna¢ za niedostatecznie zbadane oraz
wiaza si¢ z koniecznoscia podjecia bardziej zlozonej analizy.

Podsumowujac nalezy stwierdzi¢, ze zarowno cel jak i pytania badawcze zostaly
sformulowane prawidlowo.

2. Charakterystyka i ocena zawartosci rozprawy

Dysertacja liczy 280 stron, jej ogélna struktura jest klarowna i dobrze przemyslana.
Doktorant w swojej pracy wyodrebnil: wstep, sze$¢ rozdzialow o zréznicowanej merytorycznie
zawartosci, zakonczenie podsumowujace najwazniejsze wnioski oraz stosowne spisy
(bibliografia, spis rysunkow, tabel i wykresow), a takze zalacznika zawierajacego narzedzie
badawcze.

Autor dysertacji zastosowal klasyczng strukture, co pozwoli czytajacemu na latwe
i klarowne zapoznanie si¢ z pracg i gwarantuje osiggniecie zalozonego celu glownego oraz
znalezienie odpowiedzi na podstawione pytania badawcze. Autor pracy wpierw zaprezentowal
istotng dla realizacji celu pracy teori¢, a nast¢pnie przystapil do realizacji czesci badawczej
(wykorzystano zarowno podejécie jakosciowe i ilosciowe). Taki uklad pracy jest prawidlowy
zarowno z perspektywy zastosowania metod jakosciowych i ilosciowych. Zawarto$é
merytoryczna jest bogata i zréznicowana, odwolujaca si¢ do roznych paradygmatow i strategii
badawczych. Rozdzialy logicznie prowadza czytajacego przez zagadnienia zwigzane
z doswiadczeniami klienta, $Sciezka podrozy klienta i towarzyszacymi mu doswiadczeniami
w rzeczywistosci wirtualnej, wirtualizacja zachowan zakupowych pokolenia Y oraz realizacjg
badan w tym obszarze badawczym.

Pierwszy rozdzial powstal na podstawie polsko i angielskoj¢zycznej literatury i zawiera
rozwazania dotyczace teoretycznego wymiaru doswiadczen klienta. A  dokladniej
konceptualizacj¢ tego pojecia, skladowe tego pojecia, determinanty jak i traktowanie
doswiadczenia klientow jako warto$ci. Autor w swoich rozwazaniach zwrécil rowniez uwage
na dorobek w tym zakresie w naukach o zarzadzaniu jak i na znaczenie zarzadzania
doswiadczeniami w zarzadzaniu firma handlowa i sprzedaza. Tresci zawarte w tym rozdziale
sa wynikiem przeprowadzonej krytycznej analizy literatury i majg warto$¢ systematyzujgca
stan wiedzy na temat doswiadczenia klienta w naukach o zarzadzaniu stanowigc dobry punkt
wyjscia do dalszych rozwazan dotyczacych wirtualizacji zachowan zakupowych pokolenia Y

oraz sciezek podrozy klienta.



W drugim rozdziale Autor skupia si¢ na zagadnieniach zwiazanych z wirtualizacja
zachowan konsumenckich pokolenia Y. Dokonano tego poprzez zaprezentowanie znaczenia
roli wirtualizacji w kreowaniu zmian w zachowaniach konsumentéw, wskazanie znaczenia
kanalow wirtualnych w procesie podejmowania decyzji zakupowych. Zamknigciem rozwazen
w tym rozdziale jest przekrojowa charakterystyka pokolenia Y jako podmiotu badan.

W trzecim rozdziale Autor skupia si¢ na kolejnym z punktu widzenia tematyki pracy
zagadnieniu tj. Sciezce podrozy klienta i jego doswiadczeniach zwigzanych z realizacja
zakupow w sklepach internetowych. Autor skupil si¢ w tym rozdziale na aparacie pojeciowym
zwigzanym z podr6za klienta podczas realizacji zakupow, mapowaniem $ciezek tych podrézy.
Dopelnieniem tych rozwazan sa rozwazania na temat specyfiki kreowania do$wiadczenia
klienta w sklepach internetowych oraz czynnikow wplywajacych na doswiadczenie klienta
zwiazane z wirtualnymi zakupami.

Ostatni rozdzial w cze¢sci teoretycznej (tj. rozdzial czwarty) zawiera informacje na
temat odziezy jako kategorii produktow oferowanych na rynku. Autor na podstawie danych
zastanych dokonuje zréznicowanego opisu rynku odziezowego, skupiajgc si¢ m.in. na
segmentach rynku, jego cechach charakterystycznych tj. sezonowos¢ czy cyklicznosci
postrzegania stylow w $rednim i dlugim okresie. Opis zawiera rowniez kwestie zwigzane
z zachowaniami konsumentéw na tym rynku oraz podmiotami oferujacymi odziez poprzez
sklepy internetowe.

Teoretyczng czgs$¢ pracy (zawarta w czterech rozdzialach) cechuje dobra wartos¢
merytoryczna. Jej walorem jest logika i przejrzystos¢ rozumowania, a takze wykonany przeglad
literatury. Dowodzi to, ze Doktorant ma dobra znajomos$¢ problematyki i umiejetnosc
prowadzenia wywodu naukowego.

Dwa kolejne rozdzialy stanowig cz¢$¢ empiryczng pracy i zawieraja wyniki
przeprowadzonych badan przy pomocy metod jakosciowych i ilosciowych. W rozdziale pigtym
Autor przedstawil wyniki badan kontekstowych, ktore mialy charakter eksploracyjny.
Omoéwiono w nim konceptualizacje mapy podrozy klienta z pokolenia Y podczas nabywania
produktow z kategorii odziez, obuwie i dodatki w sklepie internetowym. Rezultatem badania
jest rowniez identyfikacja czynnikow wplywajacych na doswiadczenie nabywcow podczas
poszczegdlnych etapow podrozy zakupowej.

Ostatni rozdzial (szosty) zawiera opis wynikow badan ilosciowych. Punktem wyjscia
w tych badaniach sa ustalenia poczynione podczas badan jakosciowych. Autor przedstawil
w rozdziale analize wynikéw zdalnych, niemoderowanych testow uzytecznosci, w ktorych

uczestnicy oceniali poszczegdlne czynniki doswiadczen zakupowych. Na dalszym etapie Autor
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ukazal wplyw oceny doswiadczen zwigzanych z poszczegélnymi etapami podrozy oraz

zadowolenia z doswiadczen zwigzanych z podroza zakupowa. Zwienczeniem tego rozdziatu

jest przedstawienie wyniku zwiazku mi¢dzy ocena ogdlna doswiadczen zakupami a kwestiami
transakcyjnymi (tj. sklonnoscia do rekomendacji. intencja ponownego zakupu oraz lojalnoscia
wobec danego sklepu internetowego).

Waznym elementem pracy jest zakonczenie, w ktérym Autor odnosi si¢ do realizacji
celu i pytan badawczych, wiazac je z podjetymi dzialaniami oraz uzyskanymi w toku badan
wynikami oraz okresla wklad dysertacji w rozwoj nauk o zarzadzaniu.

Przyjety uklad pracy oraz zawarto$¢ merytoryczna poszczegélnych rozdziatow
pozwolilo na zrealizowanie zakladanego glownego celu rozprawy. Uwazam, ze cel glowny
rozprawy, czyli identyfikacji interakcji na styku klient z pokolenia Y a przedsigbiorstwo
dzialajace online, aby moc scharakteryzowa¢ ich wplyw na doswiadczenie z procesu
zakupowego, zostal osiagnigty. Na przedstawione we wstepie dysertacji pytania badawcze
Autor udzielil poprawnej i wyczerpujacej odpowiedzi.

Stwierdzam, ze Autor zaprezentowal wlasna, autorskag metodyke badania pozwalajaca
na rozwiazanie przedstawionego problemu badawczego, za$ uzyskane dzigki niej wyniki badan
pozwalaja na wypelnienie zidentyfikowanej luki badawczej.

Bibliografia recenzowanej pracy jest wlasciwa. Liczy 202 pozycje literatury (publikacje
zwarte, artykuly, raporty z badan oraz akty prawne). Poszczegodlne zrodla cechuje wysoki walor
aktualnosci. Wykorzystanie literatury jest zasadne i wystarczajace.

Ponizej przedstawiam dwa pytania, ktore w zasadniczej czesci maja charakter
polemiczny i nie umniejszaja bardzo dobrej ocenie dysertacji:

1. Tematem szeroko dyskutowanym z réznych perspektyw na niwie spolecznej i naukowej
jest wykorzystanie sztucznej inteligencji (Al). Prowadzone rozwazania dotycza rowniez
marketingu, sprzedazy i doswiadczen klienta. Prosilbym o przedstawienie stanowiska na
temat mozliwosci wykorzystania sztucznej inteligencji w zakreslonym w pracy obszarze
badawczym.

2. Coraz czgsciej spotykana sytuacja w badaniach w zakresie zarzadzania jest fakt
wykorzystania do rozwiazania danego problemu badawczego badan jakosciowych lub
wykorzystanie zarowno badan jakosciowych i ilosciowych. W tym drugim przypadku
mamy do czynienia z integracjg danych jakosciowych i ilosciowych np. podczas analizy
danych. Prosilbym o przedstawienie mozliwosci integracji takich danych w oparciu

o wykorzystany w badaniach schemat (tj. najpierw przeprowadzane sg badania jakosciowe
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a nastgpnie badania ilosciowe).



3. Whioski koncowe

Na podstawie przeprowadzonej analizy w pracy doktorskiej na temat do$wiadczen
klientow z pokolenia Y podczas $ciezki podrozy w odziezowych sklepach internetowych,
stwierdzam, Zze Autor dokladnie zdefiniowal cel swojej pracy, a takze zrealizowal zadania
badawcze, ktore przyczynily si¢ do uzyskania cennych wynikow.

Autor zidentyfikowal kluczowe problemy badawcze zwigzane z doswiadczeniami
klientow podczas $ciezki podrozy zwigzanej z zakupem w sklepie internetowym, a nast¢pnie w
sposoOb szczegdlowy omowil i rozwigzal kazdy z nich.

Pytania badawcze postawione przez Autora sa jasne, konkretne i dobrze uzasadnione
teoretycznie i empirycznie. Ponadto, odpowiedzi na wszystkie pytania badawcze zostaly
podparte analizami danych za pomoca odpowiednich metod badawczych.

Podsumowujac, praca doktorska p. mgr. Michala Proroka jest starannie wykonang
i kompleksowa analiza problemoéw zwigzanych z identyfikacja i opisem $ciezki podrézy klienta
podczas zakupoéw internetowych oraz zwiazku zadowolenia z doswiadczenia zakupowego
z lojalnoscia, powtérnymi zakupami i polecaniem sklepu. Mimo iz praca jest szczegélowa,
to odbiorcy latwo jest zrozumie¢ przedstawione zagadnienia dzigki klarownemu stylowi pisania
1 przejrzystej prezentacji wynikow badan.

4. Konkluzje

Biorac pod uwagge lacznie dobdr tematu i celu pracy. jej strukture, wykorzystane metody
1 narzedzia badawcze, warto$¢ naukowg rozprawy oraz jej stron¢ formalna stwierdzam,
ze rozprawa doktorska mgr. Michata Proroka pt. . Doswiadczenia klientow z pokolenia Y
podczas $ciezki podrozy w odziezowych sklepach internetowych™ spelnia oczekiwania oraz
wymogi stawiane dysertacjom doktorskim. Do takiego stanowiska upowazniaja mnie
nast¢gpujace argumenty:

e waznos¢, aktualnosé i oryginalnos¢ podjetej w pracy tematyki oraz jasno zdefiniowany
problem badawczy, ktory udalo si¢ rozwiazac,
e logiczna i spojna struktura rozprawy,
e zakres prowadzonych badan przy wykorzystaniu odpowiednich metod badawczych,
e walory naukowe i1 poznawcze dysertacji,
e wlasciwa strona formalna rozprawy.
Rozprawa doktorska spelnia przestanki, o ktorych mowa w art. 187 ustawy z dnia 20

lipca 2018 r. Prawo o szkolnictwie wyzszym i nauce. Wobec powyzszego recenzowana



dysertacja moze stanowi¢ podstaw¢ do nadania stopnia naukowego doktora nauk spolecznych
w dyscyplinie nauk o zarzadzaniu i jakosci i wnosze o dopuszczenie jej do publicznej obrony.
Jednoczesnie wnosz¢ o wyrdznienie recenzowanej dysertacji, co uzasadnia tre$¢

walorow pracy uwzglednionych w recenzji.
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