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ZARZADZANIE RELACJAMI Z KLIENTAMI W DOBIE
WIRTUALIZACJI USLUG BANKOWYCH

1. Ocena ogélna

Rozprawa doktorska pod tytulem Zarzqdzanie relacjami z klientami w dobie
wirtualizacji ustug bankowych, napisana przez Panig magister Beate KOWANSKA pod
kierunkiem naukowym Pani profesor, doktor habilitowanej Sylwii WOJCIECHOWSKIE]J-
FILIPEK oraz promotora pomocniczego Pana doktora Pawla TRIPPNERA, jest niewatpliwie
interesujaca z naukowego punktu widzenia. Tematyka dysertacji dotyczy znaczenia rozwoju
bankowosci cyfrowej w Polsce, ktora podgza za rozwojem technologii informacyjno-
telekomunikacyjnych, stymulujacy koniunkture technologii internetowych oraz stwarzajac
nowe mozliwosci w zakresie komunikacji, tak w wymiarze podmiotowym, przestrzennym jak
1 temporalnym.

Doktorantka przedstawia teze, ze nowoczesne technologie stosowane w sektorze
finansowym maja bardzo duzy wptyw na budowanie i utrzymywanie relacji z klientami tych

instytucji. Istotny wplyw na rozwdj bankowosci internetowe] ma rosngce wykorzystanie



nowoczesnych urzadzen mobilnych, ktére zmieniaja zachowania klientéw instytucji
finansowych, poprzez zmiane sposobu komunikowania. Dynamiczny rozwoj sieci
internetowych spowodowal, ze nowoczesne spoteczenstwo oczekuje natychmiastowego
dostepu do informacji oraz danych, ze szczegolnym uwzglednieniem dostepu do ustug
bankowych.

Doktorantka stusznie zauwaza, postep technologiczny w gospodarce w znaczacym
stopniu przyczynil si¢ do zmian w dziataniu sektora bankowego. W zwigzku z tym nastgpila
zmiana formy komunikacji klientéw z bankiem oraz sposobu nabywania ushug 1 produktéw
bankowych. Zmiany te mogly nastapi¢ dzieki cyfryzacji proceséw gospodarczych, w tym
rowniez operacji bankowych. Podstawows ideg cyfryzacji jest mozliwo$¢ dostarczania
klientom produktéw i ustug w postaci cyfrowej za posrednictwem sieci polgczen pomiedzy
komputerami. Upowszechnienie si¢ wirtualizacji przynosi duzo korzysci klientom ustug
bankowych, m.in. krdtszy czas realizacji operacji bankowych oraz zwiekszenie ich
dostepnosci. Wirtualizacja przynosi réwniez korzy$ci bankom, upraszcza bowiem procesy
przygotowania oferty bankowej, przetwarzania danych o klientach, sprzedazy produktéw oraz
pozniejsza obsluge posprzedazows. Wirtualizacja moze by¢ jednak Zrodlem istotnego ryzyka
zardwno dla instytucji finansowych, jak i klientéw korzystajagcych z ustug bankowosci
elektroniczne;j.

Stuszne jest spostrzezenie Autorki, Ze co raz wicksze znaczenie wirtualizacji
w gospodarce wynika z nasilenia si¢ w spoleczenstwie tendencji do realizacji duzej liczby
czynnosci poprzez sie¢ internetowg w sposob natychmiastowy, wygodny i prosty.
Beneficjentami zwigkszonej sprzedazy w formie cyfrowej sg zatem wszyscy uczestnicy
danego rynku, ktérzy powinni dostosowaé sposob swojego dzialania do podnoszacego sie
w gospodarce poziomu technologicznego.

Polaczenie w prezentowanym procesie badawczym teorii i praktyki badaczki tematu
powoduje, ze analizowana tres¢ rozprawy naukowej jest niewatpliwie interesujgca w swej
jakosciowej plaszczyznie i jej walorem jest okreSlenie luki w tematyce funkcjonowania
bankowosci elektronicznej, co umozIliwia udoskonalenie obowigzujacych rozwigzan dziatajac
dla dobra gospodarczego i spolecznego.

Calos¢ opisu procesu badawczego jest opracowana poprawnie, O Unaocznia
umiejetnosci autorskie w kwestiach wiasciwego ksztattowania procedury poznawczej. To
z kolei jest konieczne przy dokumentowaniu przygotowania autorskiego do pelnienia funkcji
przypisywanych pracownikowi naukowemu i tym samym merytorycznej zasadno$ci

uzyskania pierwszego stopnia naukowego.



2. Metodologiczna ocena rozprawy

Celem badan recenzowanej dysertacji jest identyfikacja wybranych aspektéw procesu
wirtualizacji sektora bankowego 1 jego wptywu na relacje z klientami.

Klient oczekuje szybkiej odpowiedzi czy i kiedy otrzyma produkt finansowy, na ktéry
zglasza zapotrzebowanie oraz w co moze zainwestowac¢. Klienci bankow réwniez oczekuja,
ze zalatwienie spraw finansowych bedzie latwe, wygodne i szybkie jak to ma miejsce w
przypadku sprawdzenia konta na portalu spoteczno$ciowym. Zastosowanie nowoczesnych
technologii w sektorze bankowo$ci przejawia si¢ w postaci dostgpu do bankowosci
internetowej oraz bankowych aplikacji mobilnych. Bankowo$¢ elektroniczna spowodowala
zmiany w obstudze klientéw bankéw. Coraz rzadziej banki odwiedzane s3 bezposrednio,
fizycznie przez klientow, a komunikacja z nimi odbywa si¢ za pomocg nowoczesnych
kanatéw elektronicznych. Uwzgledniajgc te uwarunkowania jako element identyfikowanych
zmiennych badawczych oraz analizujgc ztozono$¢ przedmiotu poznania nalezy stwierdzi¢, ze
Doktorantka podjeta sie trudnego zadania, wymagajacego rozlegtej 1zmudne) pracy
badawczej, zwigzanej ze zlozonoscig zdarzen, opinii i wypowiedzi, czesto tylko w
poszukiwaniu drobnych fragmentéw przekladajacych si¢ logicznie na obraz realnej
przedmiotowo rzeczywistosci. W zwigzku z powyzszym nalezy stwierdzi¢, ze analiza
metodologiczna aspektow pracy doktorskiej wskazuje, iz jest ona skonstruowana poprawnie
i odpowiada wymogom metodologicznym. Nalezy takze zaznaczy¢, ze z uwagi na rozlegty
przedmiot badan, proces konceptualizacji w tym przypadku nie jest prostym zadaniem, co
w recenzowanej dysertacji wida¢ juz na etapie okreslenia celu badan.

Doktorantka poprawnie sformulowata hipotezy (gtéwna i szczegdlowe). Hipotezy
przyjete przez Doktorantke na potrzeby badan, sa $cisle powigzane z wyznaczonymi celami.
Do rozwigzywania probleméw zastosowano podejscie kompleksowe, oparte o wykorzystanie
teoretycznych i1 empirycznych metod badawczych. Wnioski uzyskane w wyniku rozwigzania
szczegdtowych problemow badawczych pozwolily Doktorantce na weryfikacje glownej
hipotezy przyjetej w poczatkowej fazie badan. Jednoczesnie przyj¢te zmienne 1 wskazniki,
stanowigce elementy poznania naukowego, zostaly dobrane poprawnie.

W zakonczeniu dysertacji Doktorantka podsumowuje przeprowadzone badania,
umieszczajac swoje spostrzezenia z przeprowadzonego procesu poznawczego oraz prezentuje
weryfikacje hipotezy. Wyniki analizy badan wykazuja, ze cel badan jaki zostal zalozony —

osiggnigto.



Analizujac  uklad dysertacji z punktu widzenia proporcji miedzy wielkoscig
(obszerno$cig) poszczegélnych rozdzialéw, nalezy go uzna¢ za poprawny. Kolejnosc
poszczegdlnych rozdzialéw wynika logicznie z toku prowadzonego procesu poznawczego.
Poprawna jest réwniez struktura poszczegélnych rozdzialéw. Wyraznie jest w nich
dostrzegalna etapowos¢ prowadzonego poznania, jak réwniez logika prezentacji osiaggnigtych
efektow badan. Generalnie, oceniajac z metodologicznego punktu widzenia, rozwazania
podjete i poddane analizie naukowej nalezy oceni¢ pozytywnie.

Literatura przedmiotu, dotyczgca rozmaitych aspektow rozpatrywanej problematyki
zostata dobrana i wykorzystana poprawnie. W cato$ciowym ujeciu Doktorantka wykazala, ze
nie tylko potrafi zgromadzi¢ material badawczy, uporzadkowa¢ i dokonac selekeji, lecz takze
posiada umiejetno$¢ swobodnego zaprezentowania tresci w formie pozadanej dla prac
naukowych. Za wystarczajacy nalezy uznaé zbidr schematow, tabel 1 wykresow,
pozwalajacych zardwno na pelniejszy opis podejmowanych kwestii, jak i na zrozumienie
analizowanego problemu.

Rekapitulujac nalezy stwierdzi¢, ze Doktorantka jest przygotowana do samodzielnego

prowadzenia badan.

3. Ocena merytoryczna

Recenzowana rozprawa doktorska stanowi zwarte opracowanie naukowe liczace 220
stron, bibliografie oraz zalgczniki (razem 262 strony). Praca doktorska sklada sie z czterech
rozdzialéw, streszczenia, wstepu, zakonczenia, bibliografii oraz zalacznikow.

We wstepie (zawartym na stronach 5-9) Doktorantka przedstawia wprowadzenie do
tematyki rozprawy doktorskiej oraz prezentuje strukture pracy.

W rozdziale pierwszym (strony 10-61) pod tytulem Wirtualizacja ustug bankowych,
Doktorantka wprowadza w tematyke badawcza, prezentujac wybrane cechy ustug
i produktéw bankowych. Przedstawia rodzaje form, w jakich moga dziata¢ banki w Polsce. W
rozdziale oméwiono réwniez wystepujace trendy w gospodarce sieciowej w kontekscie ustug
bankowych. Wyjasniono pojecia wirtualizacja i wirtualno$¢. Znaczng cz¢s$¢ rozwazan
pos$wiecono okresleniu kluczowych czynnikéw rozwoju wirtualizacji.

W rozdziale drugim (strony 62-97) pod tytulem Bankowosé¢ elektroniczna jako przykiad
wirtualizacji dzialalnosci bankéw, Doktorantka wyjasnita pojecie bankowodci elektronicznej,

jako formy ushug oferowanych przez banki. Zostaly takze omdéwione czynniki wewngtrzne



i zewnetrzne ksztaltujgce rozwdj bankowosci elektronicznej. Gtéwna czgscig tego rozdziatu
jest szczegOtowe omdéwienie kanatéw dostepu do zdalnych ushug bankowych. Wymieniono
zalety i wady bankowos$ci elektronicznej. Poruszono takze kwestie zagrozenia oraz
bezpieczenstwa zdalnych ustug bankowych.

W rozdziale trzecim (strony 98-151), pod tytulem Zarzqdzanie relaciami z klientem
bankowym w dobie cyfryzacji ustug, Doktorantka przedstawila zakres ochrony klienta
bankowego, jako uczestnika rynku. Oméwita zmieniajaca si¢ role i oczekiwania klienta ery
cyfrowej. Wymienita czynniki wplywajace na satysfakcje i lojalno$¢ klienta. Waznymi
kwestiami poruszonymi w tym rozdziale sg budowa i utrzymanie relacji, jak 1 komunikacja
banku z klientem w dobie wirtualizacji ustug bankowych. Szczegétowo scharakteryzowano
system wspomagania zarzadzania relacjami z klientem — CRM.

W rozdziale czwartym (strony 152-213) pod tytutem Wplyw proceséw wirtualizacji na
relacje z klientami ustug bankowych w $wietle badan wlasnych, Doktorantka przedstawila
badania wiasne, ktore zostaly przeprowadzone na terenie wojewodztwa tdédzkiego na probie
250 doradcow bankowych oraz 450 aktywnych klientow bankowosci elektroniczne;j.
Przeprowadzona analiza wynikow badan pozwolita na sformulowanie wnioskow
1 rekomendacji odnoszacych sie¢ do procesow wirtualizacji ustug bankowych.

W zakonczeniu (umieszczonym na stronach od 214 do 220), Doktorantka w oparciu
o wyniki przeprowadzonych badan, zawarla ocen¢ stopnia rozwigzania problemow
badawczych, osiagni¢cia celu badan oraz weryfikacje przyjetych hipotez badawczych.

Pod wzgledem merytorycznym dysertacja wnosi nowe wartosci poznawcze. Zwigzane
sg one m.in. z koncows koncepcja usprawnien dziatlan w konkretnych wymiarach. Shusznie
Autorka zauwaza, ze zachodzgce w polskim spoteczenstwie zmiany demograficzne powoduja,
iz, na rynku ustug bankowych rola klientéw w starszym wieku znaczaco si¢ zwigksza. Dla
sektora bankowego stanowig grupe osob, posiadajace stale dochody, oszczednoscl, sa
lojalnymi klientami majacymi zaufanie do wybranego banku. Biorgc pod uwage ten argument
banki powinny prébowa¢ dostosowal swojg ofert¢ internetowa czy tez mobilng do ich
potrzeb. Zatem banki powinny prowadzi¢ szerokg zakrojong dzialaino$¢ informacyjna
i edukacyjna dla podniesienia umiejetnosci klientow, szczegoélnie oséb starszych do zdalnej
realizacji transakcji bankowych i wygenerowania dodatkowego popytu na te ustugi.

Doktorantka na podstawie przeprowadzanych badan wlasnych oraz studiow literatury
sformulowala rekomendacje, ktére majg na celu poprawe efektywnosci wykorzystania

bankowosci internetowej Ilub mobilnej przez klientéw banku, a zaprezentowane wyniki



przyczynily sie do wypelnienia istniejgcej luki badawczej dotyczacej znaczenia procesu

wirtualizacji w procesie ksztaltowania relacji z klientami bankowosci elektroniczne;.

Wydaje sie wartym zainteresowania pomyst wprowadzenia proponowanych zatozen

koncepcyjnych w dzialania instytucjonalne, by mie¢ pewnos¢, ze proponowana koncepcja jest

realnym, mierzalnym i wartosciowym pragmatycznie potencjalnym wariantem udoskonalen.

Podczas wnikliwe] analizy tresci rozprawy dostrzec mozna pewne kwestie, ktore

wymagaja wyjasnienia. Prosz¢ o ich usci$lenie:

I.

W rozdziale teoretycznym pisze Dyplomantka, P. Doyle uwaza, ze tworzenie

, wartosci dla klientéw” opiera sig na trzech zasadach (...). (s. 120.). Ktére trzy
zasady z wymienionych przez Dyplomantke sze$ciu — nalezy uznaé za Zrodtowe?
Dyplomantka pisze (s. 158,180), ze w badaniu zastosowala metode CAWI.
W odniesieniu do tej wypowiedzi prosz¢ o wyjasnienie réznicy miedzy metoda,

technikg 1 narzedziem badawczym.

Okreslajac  metode doboru proby badawczej (dobdr celowy) ostatecznie
zakwalifikowano do badania 250 doradcow bankowych. Prosze o wskazanie

kryterium doboru.

Prosze o wskazanie jakg warto$¢ poznawcza do badania wniosla zmienna niezalezna
,,Miejsce zamieszkania badanych respondentéw”. Jakie wyniki w oparciu o tg

zmienng udato sie uzyskac?

W prowadzonym przez Dyplomantke badaniu opinii uzytkownikéw ustug
bankowych, tylko 4,9% proby badawczej to przedstawiciele pokolenia Baby
Boomers (s. 182-183). W jakim stopniu zdaniem Dyplomantki wybér techniki
badawczej CAWI, mégt stanowié bariere dostepu do opinii tej kohorty wiekowej?
Zastanawia mnie tez czy biorgc pod uwage doswiadczenie zawodowe Dyplomantki
mozna potencjalne ograniczenie uzna¢ za istotne badawczo? Pytanie kieruje
w oparciu o wnioski ptynace z przeprowadzonych badan, gdzie cytuje Zachodzqce
w polskim spoleczehistwie zmiany demograficzne powodujq iz, na rynku ustug
bankowych rola klientéw w starszym wieku znaczqco sie zwiegksza. Dla sektora
bankowego stanowiq grupe oséb, posiadajgce stale dochody, oszczednosci, sq

lojalnymi klientami majqcymi zaufanie do wybranego banku (s. 220).



6. Opisujac ciekawa w mojej opinii kategorie badawczg — Ocena funkcjonalnosci
oferowanych ustug bankowosci elektronicznej, nie zauwazylem analizy
w odniesieniu do konkretnych bankéw, co biorgc pod uwage dane ukazane na
wykresie 38 (Wykres 38. Banki, z uslug ktorych korzystajg badani klienci
bankowosci  elektronicznej) moze zastanawia¢. Czy analizowala Pani
niebezpieczenstwo zaburzenia wynikéw catosciowych, opartych na elektronicznych
rozwigzaniach, dotyczacych wiodacego w badaniu podmiotu bankowego (PKO BP
S.A)?

4. Whniosek koncowy

Rozprawa doktorska pod tytulem Zarzqdzanie relacjami z klientami w dobie
wirtualizacji ustug bankowych, napisana przez Pania magister Beate KOWANSKA pod
kierunkiem naukowym Pani profesor, doktor habilitowanej Sylwii WOJCIECHOWSKIEJ-
FILIPEK oraz promotora pomocniczego PANA doktora Pawla TRIPPNERA, zastuguje na
0gllng ocen¢ pozytywna. Logiczna i spdjna calo$¢ rozwazan oraz oryginalne rozwigzanie
problemu naukowego pozwalaja stwierdzié, ze rozprawa spetnia catkowicie wymogi stawiane
przed pracami doktorskimi, wynikajacymi z art. 179 ust. 1 ustawy z dnia 3 lipca 2018 r.
Przepisy wprowadzajace ustawe — Prawo o szkolnictwie wyzszym i nauce (Dz. U. z 2018 r.,
poz. 1669), na podstawie art. 14, ust. 1, pkt 1 oraz ust. 2, pkt 5 ustawy z dnia 14 marca 2003 r.
o stopniach naukowych i tytule naukowym oraz o stopniach i tytule w zakresie sztuki
(Dz. U. z 2003 r., Nr 65, poz. 595, z p6zn. zm.). Tym samym rekomenduje jej przyjecie do
dalszego postgpowania kwalifikacyjnego iwnosze o dopuszczenie Pani magister Beaty

KOWANSKIEJ do publicznej obrony rozprawy doktorskiej.
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