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Poznanskiej

1.Postawienie problemu badawczego i cel badan

Na globalizujacych sig¢ rynkach, wobec ciggle po glebiajacej si¢ konkurencji
coraz wiekszego znaczenia nabiera problematyka jakosci zarzadzania. Jednak
wiekszo$¢ publikacii z te;go zakresu a takze dzialan w praktyce kojarzona jest z
jakoscia odnoszona do produkcji dobr materialnych, w mniejszym za$ stopniu
do $wiadczenia ushug. A przeciez to wiasnie ustugi odgrywaja coraz wigksza
role w funkcjonowaniu gospodarki a nawet catych spoteczenstw. Dlatego wybor
problematyki zwiazanej z jakoscig ustug pocztowych mozna uzna¢ za trafny,
zwlaszcza, ze podjete przez Autora badania dotycza okresu liberalizacji sektora
pocztowego w Polsce i przygotowania Poczty Polskiej S.A. do stawiania czola
konkurentom. Ale rowniez na gruncie literatury wiedza dotyczaca jakosci ustug

pocztowych jest stosunkowo skromna. Mozna wige przyjaé, ze istnieje luka



poznawcza, ktora autor usituje wypelni¢ a takze istnigje praktyczne
zapotrzebowanie na tego rodzaju wiedzg w zwiazku z rozwijajacym si¢ rynkiem
ustug pocztowych w Polsce. W tym drugim aspekcie uzyskane wyniki badan
moglyby nabra¢ charakteru utylitarnego, gdyz wiedza z tego zakresu moglaby
sie okaza¢ pomocna w zdobywaniu przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstw
funkcjonujacych na rynku ustug pocztowych.

Na tym tle Autor sformutowat cel pracy w postaci proby ,.kompleksowe;j
oceny proceséw zarzadzania jakoscia ustug pocztowych i wskazania kierunk6w
ich doskonalenia poprzez implementacj¢ modelu doskonalenia jakosci ustug
pocztowych w obszary dziatalnosci ushugowej Poczty Polskiej S.A.” Oceniajac
tak sformutowany cel rozprawy doktorskiej nalezy wskazac na zastrzezenia
dotyczace drugiej jego czesci. Dlaczego wskazanie kierunkow doskonalenia
procesow zarzadzania jakoscia ustug pocztowych ma si¢ wigzaé z
implementacja modelu doskonalenia takich ustug i do tego ,,doskonalenia
jakosci ustug pocztowych w obszary dzialalnosci Poczty Polskiej S.A.”
Pomijajac stylistyke takiego sformulowania mozna mie¢ powazne watpliwosci
czy takie zadanie, odnoszone do konkretnej firmy winno by¢ celem rozprawy
naukowej czy raczej jakiej$ ekspertyzy. Na szczescie Autor sformutowat takze
sze$é celow szczegdlowych ktére mozna uznac za poprawne, wskazujace na

zamiar badawczy o charakterze naukowym.

2. Ocena struktury i zawarto$ci merytorycznej rozprawy

Recenzowana rozprawa liczy 269 stron tekstu na ktory skiadaja sie: wstep, 6
rozdzialéw, zakonczenie, streszczenie w jezyku angielskim, bibliografia, spis

rysunkéw i tabel oraz zataczniki. Uktad rozprawy jest spojny 1



podporzadkowany realizacji celu gtdwnego rozprawy oraz uprawdopodobnieniu
postawionych hipotez.

Rozdzial pierwszy po$wigcony jest studiom literaturowym. Autor analizuje
pojecie jakosci by nastgpnie przej$¢ do jakosci ushug pocztowych. Dalej omawia
funkcje i wymagania zarzadzania jako$cia ustug po czym przechodzi do analizy
determinant zarzadzania jako$cig ustug pocztowych. Tak by wynikato z tytutow
podrozdziatow. Jednak blizsza analiza tekstu wskazuje, ze tytutlom nie zawsze
odpowiada zawarta pod nimi tre$¢ np. w podpunkcie 1.1.2 zatytulowanym

,, Jakosé ushug pocztowych” poza ogdlnymi rozwazaniami o jakos$ci nie ma nic
co by precyzowalo jako$¢ ustug pocztowych lub w jakikolwiek sposob odnosito
sie do tej kategorii. Jest to dalszy ciag ogélnych rozwazan o jako$ci
rozpoczetych w poprzednim podrozdziale, ktérego tytuk wskazujacy na
znaczenie jakosci réwniez nie znajduje potwierdzenia w tre§ci. Poza tym nalezy
zauwazy6, ze najpierw w punkcie 1.1.2 zapowiedziana jest jako$¢ ushug
pocztowych a dopiero w punkcie 1.3.1 Autor wyjasnia czym jest ushuga
pocztowa, a powinno by¢ odwrotnie. Réwniez podrozdziat 1.3.1 zatytutowany
_Cechy determinujace zarzadzanie jakoscia ustugi pocztowe]” de facto
poswiecony jest prezentacji metod zarzadzania jakoscia. Podsumowujac oceng
pierwszego rozdzialu mozna wskaza¢ na dwie cechy. Po pierwsze sg to
elementarne, skryptowe wiadomosci na temat zarzadzania jakos$cia i charakteru
ustug 1 do tego dosy¢ przypadkowo dobrane z ktérych nalezaloby zrezygnowac,
przynajmniej w takiej postaci. Oczekiwalby, ze Autor przedyskutuje propozycje
literaturowe i opowie sie za jedna z nich lub samodzielnie sformutuje wlasne
stanowisko. Po drugie pomimo, ze Autor w tytutach wskazuje na aspekty
pocztowe jakosci to tresci tego rodzaju maja charakter szczatkowy. Zaznaczyla
sie tez bardzo wyraznie jeszcze jedna cecha a mianowicie wiele bledow
stylistycznych i literowych ale o tym bedzie mowa w dalszej czesci recenzji,

poswigconej redakcji.



W drugim rozdziale Autor zaprezentowal rynek operatorow pocztowych w
Polsce. I tu podobnie jak w pierwszym rozdziale niepotrzebne jest wyjasnianie
istoty rynku i wskazywanie na rodzaje rynkéw w ogdle w tym np. prezentacja na
stronie 57 wykresu na temat modelowania ceny w monopolu, bez odnoszenia
tego do ushug pocztowych. Niemniej pozostate tresci nalezy uzna¢ za zasadne
jako kontekst, w ktorym funkcjonuje badany podmiot gospodarczy. Szkoda, ze
Autor nie odniost sie do krotkiej historii rozwoju tego rynku i nie
scharakteryzowal najwazniejszych konkurentow Poczty Polskiej S.A., gdyz
samo ujecie ilosciowe tylko w okresie 2006 do 2012 wiele nie wyjasnia. Niezbyt
jasno zaprezentowano segmenty ustug pocztowych. Podziat zaprezentowany na
stronie 75 budzi powazne watpliwosci gdyz logistyka, spedycja czy transport nie
moga by¢ uznane za elementy segmentu ustug kurierskich gdyz sa to kategorie
znacznie szersze od ustug kurierskich.

Rozdziat trzeci nosi tytut ,,Metodyka i zakres badaf jakosci ustug
pocztowych”. Podobnie zachecajaco brzmia podrozdziaty od 3.1 do 3.4 gdyz
ostatni. 3.5 zatytutowany ,,Koszty jakosci w procesie zarzadzania” zupelnie nie
pasuje do tego rozdziatu. Z tresci tytuhu rozdziatu i podrozdziatéw mozna by
wnioskowaé, ze Autor odniesie si¢ do swoich badan empirycznych a tymczasem
jest to rozdziat literaturowy, prezentujacy wiele roznych narzedzi zarzadzania
jakoscig i metod badawczych majacych zasadniczo uniwersalne zastosowanie.
Stad nieuprawnione jest Wskazywam'e w tytulach, Ze sa to ,,metody analizy
jakosci ustug pocztowych”. Autor nawet nie uzasadnit dlaczego wybiera te
metody i w jakim stopniu nadaja si¢ one do badania jakosci ustug pocztowych.
Nadto wystepuje tu powtdrzenie gdyz zarowno tradycyjne narzedzia zarzadzania
jakoscia jak i te z ,,nowej siédemki” zamieszczone na stronie 93 1 94 byly juz
wczesniej prezentowane na stronie 42,43 144,

Jesli chodzi o rozdziat czwarty to jego rola i miejsce nie jest jasne. Po
zaprezentowaniu teorii zarzadzania jakoscia, omowieniu rynku operatoréw

pocztowych i przedstawieniu metod badania jakosci nalezatoby oczekiwa¢



empirycznego badania jakosci ustug pocztowych. Tymczasem Autor redaguje
rozdzial o enigmatycznym tytule ,,Elementy zarzadzania jakoscia ustug
pocztowych”. Omawia w nim oczekiwania klientow ale zasadniczo w oparciu o
ogblna literature a nie wyniki wlasnych badan empirycznych a nastgpnie w
podrozdziale 4.2 zatytutowanym ,,Analiza jako$ci ustug pocztowych
konkurentéw” omawia uczestnikéw rynku pocztowego czemu przeciez byl
poswiecony rozdziat drugi pt. ,,Rynek operatoréw pocztowych™. Omoéwienie to
ma jednak charakter ilosciowy i zasadniczo nie ma tam mowy o jakosci ushug
konkurentow. Nadto nie mozna si¢ zgodzi¢ z twierdzeniem Autora na stronie
150, ze uczestnikiem rynku pocztowego sa ,,organy wladzy ustawodawcze;
(Sejm 1 Senat)”.

Niemniej jednak te cztery rozdzialy stanowia teoretyczna podbudowg pod
badania i rozwazania empiryczne. Autor wyjasnil pojecia zwiazane z
zarzadzaniem jako$cia oraz ustugami ale takze nawiazywat do przedmiotu
badan empirycznych oraz scharakteryzowat rynek ustug pocztowych w Polsce
co stanowi dobre tlo do badania jakosci ustug $wiadczonych przez Pocztg
Polska S.A. zwlaszcza w kontekécie roli tego czynnika w budowaniu przewagi
konkurencyjne;.

Najwicksza jednak warto$cia dodana ocenianej pracy s tresci zawarte w
rozdziale pigtym 1 szostym. Maja one charakter empiryczny i bezposrednio
odnosza si¢ do zakrojony;:h na szeroka skale badan jakosci ustug pocztowych
realizowanych w Poczcie Polskiej S.A. Do gromadzenia informacji Autor
wykorzystal metode ankietowa. Najpierw przeprowadzil badania pilotazowe z
wykorzystaniem dwoch kwestionariuszy osobno dla klientow zewnetrznych 1
dla pracownikow placowek pocztowych. Zakresem badan objeto dwa
wojewddztwa. Najwicksza warto$¢ pracy nadaje fakt, ze badania jakosci ustug
pocztowych zostaly wykonane z wykorzystaniem metody Servqual. Byty to
wedlug mojej wiedzy pierwsze i chyba jedyne tego typu badania w Polsce.

Autor nie tylko zbadat strukture zjawiska jako$ci ustug pocztowych ale takze



uchwycit jego dynamike w okresie 2009 do 2012. Dokonal stosownych obliczef
i zaprezentowal wyniki rowniez w formie graficznej. Przeprowadzone badanie
wymagato niewatpliwie bardzo duzego naktadu pracy.

Wyniki uzyskane w trakcie prowadzonych badan postuzyty Autorowi do
sformulowania postulatéw w obszarze zarzadzania jakoscig ustug pocztowych.

Autor ujat to w postaci opracowanego przez siebie modelu.

3. Redakcja i strona formalna pracy

Najstabsza strong recenzowanej pracy jest niewatpliwie jej redakcja. Autor
popetnit bardzo duza liczbe bledow stylistycznych, literowych 1 innych. Bledy
stylistyczne utrudniaja lekture pracy i zrozumienie tresci wielu zdafi. Dla
przyktadu podam kilka ilustracji takiego twierdzenia zaczerpnigtych z poczatku
pracy: ,, Funkcje zarzadzania jakoscia sktadaja si¢ z szeregu dzialan, ktore sg ze
soba $ciste powiazane w spirale dziatan przedstawionej na rysunku 1.8.” — str.
32 ,, Zachodzace zjawiska dla okreslania jakosci w stosunku produktu czy
ustugi charakteryzuje inna odrebna i zarazem indywidualna ocena odbiorcy” —
str. 21; ,,Dokonujac oceny sensorycznej jakosci produktu dla indywidualnego
odbiorcy, nalezy zwroci¢ uwage, iz zachodza zupelnie rézne relacje, poniewaz
nie zachodzi potrzeba badania jakosci technicznej wyrobu, gdyz klient sam
bezposrednio je konffontgje.” —str. 23; ,,Zadanie to nabiera szczegdlnego
charakteru w przypadku ﬁslugi pocztowej, poniewaz jej spelnienie, jako
kryterium sadu warto$ciujacego, odzwierciedla potrzeby nabywcow”. — str. 52.

W niektorych zdaniach trudno doszukaé si¢ wyraznego sensu. Oto przyktady:

_Ustugi logistyczne sa istotnym elementem $wiatowe;j sieci powiazan w ramach
wspolnej logistyki i dystrybucji” — str. 80; ., Zrodtem informacji pierwotnej sa
dane, ktore jeszcze nie istniejq ... ... ” — przypis na str. 47

Tnne z kolei zdania sa niepelne np.: , Pozostawiajac konkurencji zaledwie
10% udziatu w rynku tych ustug.” Str 80; ,.Dotyczy technologii i jej dynamiki,
mocnych i stabych stron firmy”. —str. 101,



W innych przypadkach nastgpuje nieuzasadnione taczenie zdaf pobocznych
w jedno zdanie np. na str. 84 ,,Rozpatrujac zagadnienie klientéw ustug
pocztowych, nalezy zwrdci¢ uwage na pewne branze zalezne od tych ushug, do
tych klientéw, m.in. mozna zaliczy¢:.....” albo zdanie na stronie 227 sktadajace
si¢ az z szeSciu zdan czastkowych.

Sa tez przypadki rozpoczynania zdania z matej litery np. na str. 39 —,ustuga ta
przyjmuje forme.....” a takze przy wymieniankach uzywanie raz duzej a raz
matej litery (ta sama strona).

Spotyka si¢ takze bledy w tabelach. Dotyczy to ich tytutow np. na str.77 czy
220 jak i tytutéw glowki i boczku — s.79. Mozna mie¢ takze zastrzezenia do
niektorych rysunkéw. W szczegodlnoscei niejasne jest podawanie zrodla
, opracowanie wlasne na podstawie .....”" w sytuacji gdy cala tresc¢ jest
zaczerpnieta in extenso ze wskazanego zrédia, np. s. 57,83 czy tez 148.

Spotyka sie tez wiele niepotrzebnych powtorzen np. celow pracy, hipotez, o
uczestnikach rynku pocztowego,o rodzajach ustug pocztowych czy tez o
wspomnianych juz narzedziach zarzadzania jakoscia.

Sa tez przypadki mylenia poje¢ np. na str. 94 w punkcie 3 uzywa si¢
zamiennie pojeé: statyczne 1 statystyczne.

Autor niepotrzebnie odwoluje sie w niektorych przypadkach do nieaktualnych
zrédet przywotujac np. pgblikach J. Marca z poczatku lat siedemdziesiatych
ubieglego wieku i to w niéwlaéciwym kontekscie gdyz w nawiazaniu do

tancuchéw dostaw o ktérych w tamtym czasie nikt nie styszat.

4.Rezultaty badawcze i uzasadnienie hipotez
W pracy przeprowadzono rozlegle badania jakosci ustug pocztowych.
Dokonano tego zaréwno z perspektywy klientow jak i pracownikow poczty.
Wyniki zestawiono w licznych tabelach, diagramach i rysunkach. Niewatpliwie

maja one wartos¢ poznawcza jednak nie zashuguja na miano generalizacji gdyz



dotycza tylko jednego przedsigbiorstwa. Co prawda jest to przedsigbiorstwo
bardzo duze a wezesniej miato nawet charakter monopolu krajowego jednak
dzisiaj na rynku ushug pocztowych mamy juz wielu uczestnikow, ktorych jakosé
pracy moze si¢ rozni¢. Zreszta sam Autor formutujac zaréwno hipoteze glowng
jak i pie¢ hipotez szczegotowych wyraznie orientuje si¢ na Poczt¢ Polska S.A.
Hipoteza gléwna brzmi bowiem nastepujaco: ,,zarzadzanie jakoscia ustug jest
kluczowym czynnikiem konkurencyjnosci, a orientacja na klienta jest
wymiernym efektem ksztaltowania zaufania i budowania wlasciwych relacji
operatora publicznego jakim jest Poczta Polska S.A.” Na marginesie nasuwa si¢
uwaga co do samego sformulowania tej hipotezy, zwlaszcza jej drugiej czgsci.
Nie jest bowiem jasne o czyje zaufanie chodzi , o jakich relacjach ( wzglgdem
kogo) mowa ani tez dlaczego orientacja na klienta ma by¢ wymiernym efektem
tych dwoch kategorii. Hipotezy szczegdlowe sa jednak jasniejsze z tym, ze
trzecia z nich o brzmieniu: ,,dziatania marketingowe i jako$ciowe podejmowane
przez operatora publicznego powinny uwzglednia¢ efekt skali wynikajacy z jego
dominujacej pozycji” zawiera podrecznikowy bad gdyz dokonuje
wartosciowania a hipotezy nie moga mie¢ charakteru wartosciujacego 1 okreslaé
np. co powinno a co nie powinno by¢.

W tej sytuacji dokonanie oceny wynikéw badawczych oceniane)j pracy jest
dosyé¢ trudne. Na ogot ogzekuje sie aby doktorant stawiajac hipotezy,
prowadzac badania i opracowujac wyniki dofozyl jaka$ ,.cegietke” do gmachu
dotychczasowej wiedzy o charakterze uniwersalnym. Z drugiej jednak strony
coraz czesciej styszy sie oczekiwania, ze praca promocyjna powinna miec
charakter utylitarny a w tym przypadku taki walor prezentuje. Diagnozuje
bowiem sytuacje w przedsigbiorstwie i rekomenduje okreslone dziatania.
Zastosowanie metody Servqual wskazuje réwnoczesnie na umiejetnosci
prowadzenia badan przez Autora oraz oryginalnos¢ w rozwigzywaniu badanego

problemu na co zwraca uwagg ustawa o tytule i stopniach naukowych.



5. Konkluzja |

Analiza i ocena pracy wskazuje, ze pomimo wielu bledow widoczna jest
znaczna wiedza Autora w dziedzinie zarzadzania jakoS$cia tak od strony
teoretycznej jak i praktycznej, widoczne jest takze jego duze zaangazowanie w
badania oraz umiejetnosé ich prowadzenia. Rowniez uzyskane wyniki
powiekszaja wiedze praktyczna, ktora moze by¢ wykorzystana do usprawnienia
zarzadzania. Nadto nalezy zauwazy¢, ze temat pracy odpowiada jej tresei, celom
i hipotezom a jej konstrukcja jest zasadniczo poprawna. Mozna wigc przyjac, ze
recenzowana praca mgra Marka Siwkowskiego odpowiada w podstawowym
stopniu ustawowym wymogom stawianym pracom doktorskim. W zwigzku z
powyzszym, pomimo wielu uwag — gtéwnie jednak natury redakcyjnej,
uwazam ze moze by¢ dopuszezona do dalszego procedowania w przewodzie
doktorskim. |

Jan Dhugosz



