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Recenzja
rozprawy doktorskiej mgr Beaty Kowanskiej

pt. ,Zarzadzanie relacjami z klientami w dobie wirtualizacji uslug bankowych”

Rozprawa napisana pod kierunkiem naukowym dr hab. Sylwii Wojciechowskiej-Filipek, prof.
SAN i promotora pomocniczego dra Pawlta Tippnera. Niniejsza recenzja zostata sporzadzona
na zlecenie Prodziekana Spotecznej Akademii Nauk w f.odzi, doktora Andrzeja Marjanskiego.
Recenzja sklada sie z omowienia celu pracy i hipotez badawczych, struktury pracy, oraz jej

zawarto$ci merytorycznej i poprawnosci formalnej.
1. Cel, hipotezy i metody badawcze

Na wstepie nalezy podkreslic¢ trafnosé wyboru obszaru badan i tematu rozprawy — mimo wielu
publikacji gtéwnie o charakterze eksperckim, analizujagcych wpltyw zmian technologicznych na
dzialalno$¢ bankow, istnieje luka badawcza w zakresie kompleksowej analizy powyzszych
zmian na ksztaltowanie relacji bankow z klientami. Cel pracy — identyfikacja wybranych
aspektéw procesu wirtualizacji sektora bankowego i jego wplywu na relacje z klientami,
wpisuje sie w aktualny i wazny nurt badan naukowych. Praca doktorska dotyczy wiec istotnego
aspektu wspolczesnego rynku bankowego, jakim jest zarzadzanie relacjami z klientami w

otoczeniu cyfrowym.

Postep technologiczny jest od dluzszego czasu silg napedowa gospodarek, w tym szczegdlnie
sektora finansowego i bankowego. W powszechnym uzyciu na rynkach finansowych sg terminy
takie jak wirtualizacja, informatyzacja, cyfryzacja czy e-finanse/bankowos¢. Cho¢ ilosciowo
zapewne dominuje termin ,.cyfryzacja” (ang. digitalizacja), podkreslajacy role stosowanych
technologii, w recenzowanej pracy skoncentrowano si¢ na roli wirtualizacji, co jest podejsciem
stusznym dla realizowanego tematu, gdyz cyfryzacja jest narzedziem umozliwiajagcym sprawne

funkcjonowanie organizacji w przestrzeni wirtualne;j.



Problem badawczy rozbito w pracy na trzy cele szczegotowe:
- okre$lenie uwarunkowan rozwoju bankowosci elektroniczne;,
- zbadanie wplywu procesu wirtualizacji na relacje z klientami z perspektywy pracownikéw,

- analize funkcjonalnosci bankowosci elektronicznej (z perspektywy klienta).

Cel pracy koresponduje z postawionymi przez Autorke hipotezami badawczymi:
Hipoteza glowna: Ksztaltowanie trwalych relacji pomiedzy klientami a (ich) instytucjami
finansowymi determinowane jest funkcjonalnoscig i bezpieczefistwem oferowanych

serwiséw w ramach bankowoéci elektronicznej.

Dodatkowo sformutowano cztery hipotezy pomocnicze:

H1: Pozytywny wplyw proceséw wirtualizacji na udogodnienia w pracy doradcéw bankowych
determinowany jest zmiennymi strukturalnymi.

H2: Zakres 1 poziom oferowanych ustug w ramach bankowosci elektronicznej pozytywnie
wplywa na relacje pomiedzy klientami a instytucjami finansowymi.

H3: Funkcjonalno$¢ serwisu bankowosci elektronicznej ma wpltyw na satysfakcje i lojalnos¢
klientow.

H4: Bezpieczenstwo serwisu bankowosci elektronicznej wptywa na zaufanie i zaangazowanie
klienta w relacjach z instytucija finansows.

Zalozone cele i hipotezy zostaly zrealizowane poprzez analize literatury przedmiotu oraz
wykonane badanie empiryczne — poglebione wywiady kwestionariuszowe, przeprowadzone na
probie 250 doradcow bankowych zatrudnionych w filiach i oddzialach bankéw na terenie
wojewddztwa 16dzkiego, a nastepnie skonfrontowanie ich z opiniami 450 aktywnych klientow
bankowosci elektronicznej w regionie 16dzkim. Przeprowadzone badania pozwolily na ocen¢
funkcjonalnosci, satysfakcji i bezpieczenstwa bankowosci internetowej i1 mobilnej, co

pozwolito na weryfikacje badanych hipotez.

Podsumowujac, cel pracy jest prawidlowo sformulowany i wypelnia istniejacg luke badawcza.
Hipoteza gléwna jest dobrze postawiona i istotna badawczo. Hipotezy pomocnicze sg
prawidlowo sformutowane, cho¢ pewne watpliwoscei budzi H1, wprowadzajaca nieprecyzyjne
pojecie ,,udogodnien dla doradcéw”. Do weryfikacji hipotez Doktorantka wykorzystala jednak
tylko jedng metode badawczg — poglebione wywiady kwestionariuszowe, co cho¢ pozwolilo na

weryfikacje hipotez i przyniosto ciekawe rezultaty, pozostawia pewien niedosyt badawczy.



2. Ocena struktury pracy

Praca sklada sie ze wstepu, trzech rozdzialéw teoretycznych 1 ostatniego, bardziej
rozbudowanego rozdzialu empirycznego; oraz zakonczenia, bibliografii, streszczenia oraz
zatgcznikow przedstawiajgcych pelne wersje ankiet dla doradey klienta 1 samego klienta. W

sumie praca liczy 262 strony.

Kolejnosé rozdzialéw oraz podzial tresci pomiedzy nimi nie budzg zastrzezen, a struktura pracy
jest przejrzysta. Jedyna uwaga do struktury, to Ze mozna bylo podzieli¢ ostatni rozdzial na dwa
mniejsze, oraz rozbudowaé fragment o podobnych badaniach dostepnych w literaturze
przedmiotu, szerzej poréwnujac ich wyniki z badaniami wlasnymi Autorki. Autorka pisze we
wstepie, ze w literaturze zagranicznej istnieje jedynie kilkanascie artykuléw prezentujacych
badania wiasne dotyczgce czynnikéw ksztattujacych satysfakcje klientdéw bankow. Nie jest to
adekwatna diagnoza. Istnieje wiele artykuléw, a przede wszystkim raportéw firm
konsultingowych prezentujacych badania w tym zakresie, ktére mozna bylo skomentowac (np.
KPMG 2019: Czy klient jest najwazniejszy?). Natomiast zaleta badani Autorki jest koncentracja

na lokalnym $rodowisku, co daje unikatowsg probe badawcza.

Nalezy podkresli¢, ze struktura pracy zostala podporzadkowana postawionym celom 1
hipotezom, co pozwala pozytywnie oceni¢ umiejetnosci prowadzenia pracy naukowej przez

doktorantke.
3. Merytoryczna ocena pracy

Poziom merytoryczny pracy oceniam jako wysoki. Szczegolnie wysoko oceni¢ mozna czgsé
teoretyczng pracy (pierwsze trzy rozdziaty), w ktorych widoczne jest dgzenie doktorantki do
uporzadkowania poje¢ i procesow z zakresu analizowanej tematyki. Praca nie zawiera zadnych
istotnych bledéw merytorycznych, a pewne uwagi krytyczne, szczegdlnie dotyczace czgscl
empirycznej, majg wylgcznie charakter polemiczny i nie obnizajg ogolnej pozytywnej oceny

pracy.

Pierwszy rozdzial pt.: ,Wirtualizacja ustug bankowych” ma charakter systematyzujacy oraz
wprowadzajgcy podstawowe pojecia, najpierw charakteryzujgce rynek bankowy i otoczenie
bankéw, nastepnie procesy cyfryzacji i wirtualizacji 1 ich determinanty. Cickawa jest tabela 4,
pokazujaca syntetycznie ewolucje orientacji strategicznej bankéw, od strony podazowej
(sprzedazy produktow), na popytows (zdobycie i utrzymanie klienta). W koncowej czesel
Autorka prezentuje ciekawe dane zrédtowe GUS obrazujace powszechno$¢ w dostepie do
infrastruktury technologicznej — np. wzrost odsetek gospodarstw domowych majacych dostep
do Internetu w domu z 76% do 90% w okresie 2015-2020, ale poréwnujac to z danymi GUS
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dla calej UE polskie gospodarstwa domowe sg nieznacznie ponizej $redniej, a w krajach takich
jak Holandia, Wielka Brytania czy kraje skandynawskie odsetek ten zmierza do 100%.
Pokazuje to, ze $wiat nie tkwi w miejscu i postep technologiczny musi by¢ ciggly. Cytowany
raport GUS pokazuje tez, ze umiejetnosci cyfrowe sg silnie skorelowane z wiekiem

uzytkownikow sieci (str. 154 1 n.) — watek ten mozna byto tez szerzej rozbudowac.

Rozdzial drugi pt.: ,Bankowos¢ elektroniczna joko przykiad wirtualizacji dzialalnosci
bankow” jest punktem wyjscia dla rozwazan majacych na celu weryfikacje hipotez
postawionych przez Autorke. Zawiera analize determinant rozwoju bankowosci elektronicznej,
analize jej produktéw oraz zalet i wad, w tym kwestii zapewnienia jej bezpieczenistwa. Analiza
jest wyczerpujaca, mozna bylo tylko uzupelnié fragment o kryptografii o rolg¢ technologii

blockchain w zapewnieniu zaufania i bezpieczenstwa przekazywania informacii.

Rozdzial trzeci dysertacji: ,,Zarzgdzanie relacjami z klientem bankowym w dobie rozwoju
technologii” (w tresci pracy, w spisie tresci podany jest jako ,,... w dobie cyfryzacji ustug”, co
byloby zbiezne z tytutem pracy, zaktadam ze tytut w spisie tresci jest bledny). Autorka analizuje
w nim oczekiwania klienta oraz czynniki budowania relacji z klientami. Z drobnych bledéw,
wymieniajgc na str. 99 instytucje stuzagce pomocg klientom bankéw, pominig¢to jedng z
najwazniejszych — Arbitra bankowego, ale doglebnie zanalizowano akty prawne i ustawy.
Dobrze pokazany jest tez wplyw na oczekiwania klientéw wobec banku w zaleznosci od fazy
zycia 1 statusu rodzinnego (pokolenia baby boomers, X, Y, Z). Scharakteryzowano tez pojecia
satysfakcji, zadowolenia i postrzeganej wartosci ushug dla klienta, koncentrujac si¢ na
tworzeniu relacji przez banki za pomocg komunikacji elektronicznej. W koncowej czesci
doglebnie scharakteryzowano proces zarzadzania relacjami z klientem (CRM). Rozdzial ten
stusznie podkresla, ze umiejetnosé budowania dhugookresowych relacji z klientami moze sta¢

si¢ kluczowsg przewagg konkurencyjng banku

Najwainiejszy z punktu widzenia celu pracy jest rozdzial czwarty, ,,Wphyw procesow
wirtualizacji na relacje z klientami ustug bankowych w swietle badan wiasnych”, w ktérym
Doktorantka przedstawita wyniki wlasnych badan empirycznych. Pozwolily one na pozytywna
weryfikacje hipotez badawczych. Dobrym zabiegiem badawczym bylo zderzenie opinii
doradcow bankowych z opiniami klientdéw, oraz podzial kwestionariusza na trzy czesci: 1)
ocena procesu wirtualizacji ustug, 2) wplyw procesu wirtualizacji na prace doradcow
bankowych, 3) wptyw wirtualizacji na relacje i proces obstugi klienta. Réwniez pozytywnie
mozna ocenié¢ lokalny zakres analizy (wojewddztwo 16dzkie). Sama ankieta kwestionariuszowa
jest zbudowana poprawnie, podobnie jak sposéb jej analizy. Jedyna uwaga krytyczna to to, ze

pytania ankietowe mogly by¢ czasem bardziej prowokacyjne — fakt, ze respondenci na ogoét

4



zgadzaja sie ze wszystkim stwierdzeniami niesie pewng informacje, ale pozostawia niedosyt

badawczy.

Analizujgc zawarto$¢ merytoryczng tego rozdzialu mozna stwierdzi¢, ze Doktorantka
zrealizowala glowny cel rozprawy oraz pozytywie zweryfikowata hipotezy. Analizujgc ankiety
doradcow, ocenili oni bardzo dobrze wplyw procesu wirtualizacji na ich obowigzki, oraz na
sprawnos$¢ obstugi klientéw, poza faktem spadajacej czestotliwosci wizyt w placdwkach
bankowych i redukcji liczby tych placdwek, co negatywnie wplywa na realizacje planow
sprzedazowych. Jednak wyk. 29 pokazuje, ze cho¢ 82% doradcow komunikuje si¢ telefonicznie
z klientem, to az 65% oczekuje na klienta w placéwee (mozliwe 3 odpowiedzi), co §wiadczy

ze placowki sg ciggle istotne w finalizowaniu kontraktow.

Analizujgc odpowiedzi klientdéw, pytania dotyczyly zakresu ushug, ich funkcjonalnoscei i
bezpieczenstwa. Klienci najczesciej korzystali z ushug banku PKO BP SA i mBanku, nastepnie
z grupy najwickszych bankéw polskich, poza Santanderem (tylko 5%) i Citi Handlowym (1%).
Przy wyborze banku dla klientow podstawowym okazal sie koszt konta internetowego 1
dokonywanych przelewow, ale na trzecim miejscu byt tez poziom bezpieczenistwa. Dalej
analizowano czgstotliwos$¢ korzystania z konta, slusznie rozgraniczajac dostep internetowy 1
przez aplikacje mobilng — w tym drugim wypadku odnotowano znacznie intensywniejszy
kontakt. Klienci wskazywali na bardzo wysoki poziom satysfakcji z ustug bankowosci
elektronicznej. Bardzo dobrze oceniono tez w szeregu pytan funkcjonalno$¢ serwisow oraz
poziom bezpieczenstwa. Choé niepokoja odpowiedzi takie jak na wykresie 70 - o jakie ustugi
powinna zosta¢ poszerzona bankowosé elektroniczna — 50% klientoéw odpowiedzialo, ze zadnej
ushugi nie brakuje, czemu przeczy dynamiczny rozwdj tzw. challenger bankow, ktore znajduja

jakie$ nisze rynkowe.

W sumie jednak badanie bylo wyczerpujace i dostarczylo wiele ciekawych informacji,

pozwolito tez pozytywie zweryfikowa¢ badane hipotezy.
4. Ocena doboru Zrédel i ich wykorzystania

Dobor zrddet literatury jest adekwatny do poruszanej tematyki. Praca powstala na podstawie
269 publikacji zwartych oraz artykutéw naukowych. Dodatkowo Autorka korzystata z aktow
prawnych i stron internetowych. Literatura zawiera wszystkie podstawowe pozycje ksigzkowe
z zakresu analizowanego tematu, jednak mozna bylo w wickszym stopniu wykorzystac
literature anglojezyczng, oraz nowe artykuly w czasopismach naukowych i raporty firm
konsultingowych. W sumie jednak zakres i sposob doboru i zastosowania Zrédel nalezy oceni¢

wysoko.



5. Ocena formalna

Strona formalna i jezyk pracy nie budza zastrzezen. Rozprawa doktorska zostata przygotowana
z najwieksza starannoscig pod wzgledem redakcyjnym. Prezentowane zagadnienia zostaly
precyzyjnie opisane i zanalizowane, oraz dodatkowo ujete czegsto w sposob graficzny, poprzez
liczne tabele, schematy i wykresy. Autorka formutuje poszczegdlne zdania w sposob jasny i
przejrzysty, a tabele i rysunki sg czytelne i wlasciwie opisane. Doktorantka wykazata si¢ dobrg
znajomoscig literatury przedmiotu, posiada tez odpowiedni warsztat, pozwalajgcy na sprawng

realizacje stawianych celow.

6. Wnioski koncowe

Mgr Beata Kowanska w recenzowanej dysertacji wykazala bardzo dobrg znajomos$é
problematyki przyczyn i skutkow wirtualizacji srodowiska bankowego i wptywu zachodzacych
procesOw na ksztatltowanie relacji klientow z bankami, jak tez w odpowiedni sposéb postuzyta
si¢ analizg badan wlasnych do weryfikacji postawionych hipotez. Doktorantka wykazata si¢
rozlegla wiedza teoretyczng, przeprowadzila solidny przeglad literatury przedmiotu, oraz
kompleksowe badanie empiryczne, ktére dostarczylo interesujacych wnioskéw, co §wiadczy o

dobrym przygotowaniu do prowadzenia samodzielnej pracy naukowe;.

Rozprawa doktorska pt. ,,Zarzadzanie relacjami z klientami w dobie wirtualizacji ustug
bankowych” przygotowana przez Panig Beate Kowanska spelnia wiec wymogi ustawowe
okreslone w artykule 13 ust. 1 ustawy z dnia 14 marca 2003 r. o stopniach i tytule naukowym
oraz o stopniach i tytule w zakresie sztuki. W zwigzku z powyzszym, wnioskuje o dopuszczenie
jej do publicznej obrony.
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