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Przedmiotem recenzji jest rozprawa doktorska Pana mgra Michatla Proroka pt.
Doswiadczenia klientow z pokolenia Y podczas Sciezki podrozy w odziezowych sklepach
internetowych, przygotowana pod kierunkiem prof. dr hab. Anny Dgbrowskiej. Recenzja
zostala opracowana na potrzeby prowadzonego w Szkole Glownej Handlowej w Warszawie
przewodu doktorskiego o nadanie Autorowi stopnia doktora w dziedzinie nauk spolecznych w
dyscyplinie nauki o zarzadzaniu i jakosci.

Podstaw¢ wykonania recenzji stanowi:

- Ustawa Prawo o szkolnictwie wyzszym i nauce z dnia 20 lipca 2018 roku (Dz. U. 22022 r.
poz. 574 z pdzniejszymi zmianami);

- uchwata nr 287 Rady Naukowej dyscypliny nauki o zarzadzaniu i jakosci Szkoty Glownej
Handlowej w Warszawie z dnia 20.11.2023 r. w sprawie powolania mnie na recenzenta
rozprawy (pismo Przewodniczacej Rady Naukowej prof. dr hab. Marii Aluchna z dnia 23
listopada 2023 roku).

Ocena waznoSci i aktualnos$ci problematyki rozprawy

Od lat w literaturze trwa dyskusja na temat zmian w zachowaniach nabywczych
konsumentow. Wspolczesnie aktywnosé konsumentow, nie tylko zakupowa, w coraz wigkszym
stopniu przenosi si¢ do przestrzeni wirtualnej. Dla pokolenia Y, ktore jest podmiotem badan w
dysertacji, przestrzen wirtualna to niemal ..naturalne” Srodowisko. Co wazne, pokolenie Y
bedac obecnie w kluczowym okresie zycia zawodowego i osobistego, stanowi znaczgca sile
nabywcza na rynku. Doswiadczenia zakupowe pokolenia Y majg bardzo istotny wplyw na

funkcjonowanie i realizowanie strategii marketingowych zaréwno producentow, jak i



posrednikow sprzedazy odziezy. W mojej opinii problematyka podj¢ta w dysertacji jest
aktualna i bardzo wazna, zarowno z punktu widzenia rozwoju wiedzy na temat zachowan
konsumentow, zaangazowania konsumentow, jak rowniez branzy odziezowej. Praca wyr6znia
si¢ szczegblowym podejsciem do badania emocji i reakcji klientow z pokolenia Y. Jest to

istotny wklad w zrozumienie zachowan miodych ludzi w erze cyfrowe;.

Ocena ukladu i struktury rozprawy

Rozprawa sklada si¢ ze wstepu, szesciu rozdzialow, zakonczenia, bibliografii, spisu
rysunkow, spisu rysunkow, spisu tabel, spisu wykreséw oraz zalacznikow. Lacznie rozprawa
liczy 280 stron, z czego 235 stron to podstawowa cze¢s$¢ dysertacji. W pracy mozna wyrdznié
czgs$¢ teoretyczng i empiryczng (w ramach ktorej wyodrebni¢ mozna tresci metodyczne). Calosé
rozprawy ma logiczny uklad, a podzial tresci jest whasciwy. Konstrukcj¢ rozdzialow cechuje
wysoki poziom logiki, nazwy rozdzialow sa prawidlowe, a ich zawartos¢ wlasciwie
zaprojektowana. Objetos¢ rozdzialow jest zroznicowana, z czego najwigksza obszernos¢ ma

rozdzial zawierajacy wyniki badan jakosciowych.

Ocena merytoryczna rozprawy
We wprowadzeniu do rozprawy (7 stron) Autor przedstawia tematyke doswiadczen
zakupowych w erze cyfrowej, ktore wskazuja na zmiane paradygmatu w podejsciu do klienta,
szczegoblnie jesli chodzi o pokolenie Y. Problem ten stanowi glowny cel rozprawy, ktorym jest:
. identyfikacja interakcji na styku klient z pokolenia Y — przedsigbiorstwo dzialajgce online w
branzy odziezowej i scharakteryzowanie ich wplywu na doswiadczenie z procesu zakupowego ",
Autor postawil nastgpujace pytania badawcze:
e 7 jakich etapow skfada si¢ sciezka podrozy klienta w sklepie internetowym?
e 7 jakich czynnosci skladaja si¢ poszczegolne etapy procesu zakupowego w sklepie
internetowym?
e Jakie czynniki wplywaja na doswiadczenia klientow na poszczegdlnych etapach procesu
zakupowego w sklepie internetowym?
e Jak klienci oceniaja doswiadczenia zwiazane z kolejnymi czynnosciami podrézy zakupowej w
sklepie internetowym?
e Jak ocena doswiadczen dotyczacych poszczegoinych etapow procesu zakupowego wplywa na

0golng satysfakcje z doswiadczenia zwiazanego z dokonywaniem zakupu?



e Jaki jest zwigzek migdzy ogdlnym zadowoleniem z doswiadczenia zakupowego a:
- sklonnoscig do rekomendacji sklepu internetowego (polecenie),
- sklonnoscig do ponownego zakupu w sklepie internetowym (ponowny zakup),
- lojalnoscig wobec danego sklepu internetowego (lojalnosc).

Postawiony w pracy cel glowny oraz pytania badawcze zawieraja element poznawczy,
sa sformutowane poprawnie. W pracy nie postawiono hipotez.

Realizacja celu pracy, wymagala zaprojektowania i przeprowadzenia badan. W
koncepcji procesu badawczego Autor zaprojektowal i przeprowadzil wlasne badania przy
wykorzystaniu metod ilosciowych i jakosciowych. Zaprojektowane badania skladaly si¢ z
dwoch etapow. W pierwszym przeprowadzono badania jakosciowe przy uzyciu techniki
wywiadu kontekstowego (jako polaczenia wywiadu i obserwacji) na probie 16 respondentow.
W drugim etapie przeprowadzono badania ilosciowe przy uzyciu niemoderowanych testow
uzyteczno$ci na probie 137 respondentow. Bardzo wysoko oceniam dobdr nowatorskich
technik pomiaru w badaniach. Eksplorujac zachowania klientow sklepow internetowych
funkcjonujacych w dobie gospodarki cyfrowej trzeba umiejetnie dobieraé techniki badan. Autor
zrobil to bardzo dobrze. Oceniajac zastosowane podejscie badawcze uwazam, ze Autor
dysponuje dobrym warsztatem badawczym i podejmuje wilasciwe decyzje dotyczace
metodologii.

Rozdzial pierwszy (41 stron), zatytulowany Teoretyczny wymiar doswiadczenia klienta,
stanowi wprowadzenie do przedmiotu rozwazan w dysertacji. Rozdzial podzielono na cztery
czesci. Autor koncentruje si¢ tutaj na koncepcji doswiadczenia klienta, wskazujac na
wielowymiarowos¢ pojecia. Dobrze przedstawiona ewolucja pojecia w naukach o zarzadzaniu
pozwala Autorowi na traktowanie doswiadczenia klienta jako konstruktu subiektywnego i
zlozonego, ktorego kreacja wymaga glebokiego zrozumienia potrzeb danego segmentu
klientow. Dobrze oméwione sg wymiary doswiadczen klientoéw, w tym m. in. sensoryczne,
emocjonalne, poznawcze, pragmatyczne i relacyjne. W kolejnej czesci rozdziatu dobrze zostaly
przedstawione determinanty doswiadczenia klienta oraz ujgcie procesowe doswiadczenia
klienta. Rozdzial zamykaja rozwazania dotyczace zarzadzania doswiadczeniem klienta z
perspektywy handlu. Wysoko oceniam t¢ cz¢$¢ dysertacji. Autor, w oparciu o bogata literaturg,

wyczerpujaco wprowadza czytelnika w rozwazania dotyczace doswiadczenia klienta.



Rozdziat drugi (31 stron), zatytutlowany Wirtualizacja zachowan zakupowych pokolenia
Y podzielono na pig¢ czgsci. Autor kompleksowo analizuje zachowania zakupowe pokolenia Y
w srodowisku handlu internetowego. Rozdzial zawiera przeglad badan dotyczacych preferencji
i oczekiwan tego pokolenia wobec sklepow internetowych, takich jak aspekty cenowe,
jakosciowe i dostgpnosci oferty. Autor bardzo dobrze charakteryzuje pokolenie Y, wskazujac
jego postgpowanie zakupowe (wraz z motywami i barierami). Przedstawione w rozdziale tresci
bardzo dobrze charakteryzuja specyfik¢ pokolenia Y i jego zachowan zakupowych w
internecie.

Rozdziat trzeci (29 stron) zatytulowany Sciezka podrozy klienta i jego doswiadczenie w
rzeczywistosci wirtualnej podzielono na szes¢ czegsci. Podréz klienta obejmuje wszystkie
interakcje klienta w punktach kontaktu z przedsigbiorstwem. Zwizualizowana podroz
dokumentuje do$wiadczenie klienta oraz pozwala na zrozumienie jego emocji i oczekiwan.
Zagadnienie to w bardzo szczegélowy sposéb Autor omawia w rozdziale, charakteryzujac
znaczenie mapowania sciezek podrozy i omawiajac komponenty map sciezek podrozy. Bardzo
interesujgco Autor przedstawia Sciezke¢ podrozy klienta w sklepach internetowych,
przedstawiajac modele doswiadczen klienta oraz czynniki na nie wplywajace. Tresci
przedstawione w rozdziale bardzo dobrze omawiajg zagadnienie podj¢te w temacie dysertacji.
W rozdziale wykorzystano bogatg literaturg.

Rozdzial 4 (20 stron) przedstawia charakterystyke¢ odziezy jako kategorii produktow
oferowanych na rynku. Autor syntetycznie omawia charakterystyke rynku odziezowego wraz
z jego cechami. Dokonuje takze analizy wybranych danych wtornych dotyczacych strony
podazowej i popytowej rynku. W rozdziale krotko scharakteryzowano zachowania nabywcze
konsumentow dotyczace odziezy, obuwia i dodatkéw w oparciu o dane GUS i raporty z badan
oraz przedstawiono wybrane serwisy internetowe sprzedajace odziez. Rozdzial ten jest
najkrotszy w calej dysertacji, ale w mojej opinii wystarczajacy.

Rozdzial 5 (64 strony) zatytutlowany Czynniki wplywajgce na doswiadczenia nabywcow
z pokolenia Y podczas kupowania odziezy w sklepach internetowych (badanie jakosciowe)
otwiera cz¢$¢ empiryczng pracy. Rozdzial podzielono na sze$¢ czgéci. W strukturze rozdziatu
wyodrgbniono podpunkty 5.1-5.6. W podpunkcie 5.4 i 5.5 znalazly si¢ wyszczegdlnione w
spisie tresci podtytuly, ale bez numeracji. Rozdzial piaty, jako jedyny posiada wyodr¢bnione
podsumowanie. Zaprezentowane w rozdziale wyniki badan kontekstowych wprowadzaja
czytelnika w doswiadczenia zakupowe pokolenia Y dotyczace kupowania odziezy online.
Bardzo szczeg6lowo Autor omawia mapy podrozy klientow, w tym glowne etapy i czynnosci

dodatkowe wykonywane podczas zakupu w sklepie internetowym. Bardzo wysoko oceniam t¢



cze$¢ dysertacji. Przedstawienia i oméwienia wynikow badan jakosciowych dokonano z
najwyzsza starannoscia, przytaczajac bardzo wiele cytatow wypowiedzi respondentéw oraz
prezentujac screen’y sklepoéw internetowych, zawierajace wizualizacj¢ omawianych etapow. W
mojej opinii niektore z cytatdow, chociaz niewatpliwie ciekawe, Autor moégt skroci¢. Nie
zmienia to w zaden sposob mojej bardzo wysokiej oceny rozdziatu. Uzyskany material pozwolit
Autorowi na identyfikacj¢ czynnikow wplywajacych na doswiadczenie klientow podczas
kazdego etapu szczegolowego zakupow.

Rozdzial 6 (38 stron) pt. Ocena doswiadczen nabywcow z pokolenia Y podczas
kupowania odziezy w sklepach internetowych (badania ilosciowe) domyka cze$¢ empiryczng
pracy. W rozdziale wyodrebniono cztery czgsci. Autor przedstawia tutaj wyniki
niemoderowanych testow uzytecznosci, ktorych celem byla ocena respondentow
poszczegélnych czynnikow doswiadczen podczas kupowania odziezy w sklepach
internetowych. Czg$¢ metodyczna rozdzialu zawiera wszystkie wymagane elementy. Mam
jednak pytanie do autorskiego narzedzia do pomiaru doswiadczen nabywcow podczas
poszczegblnych etapow szczegétowych Sciezki zakupowej w sklepach internetowych: w jaki
sposob zostala ustalona rzetelno$¢ i trafnos¢ skali? Bardzo wysoko oceniam zastosowanie
modelu regresji epsilon co pozwolito Autorowi oszacowa¢ wplyw poszczegdlnych czynnikow na
0golng ocene doswiadczen zakupowych klientow pokolenia Y. Wyniki badan w rozdziale sa
przedstawione z najwi¢cksza starannoscia. Prezentacje wynikow badan bezposrednich w
rozdziale szostym oraz przeprowadzone z zachowaniem najwyzszej starannosci analizy
oceniam bardzo wysoko. Wyniki przedstawionych badan stanowig wazny wklad w analizg
zachowan nabywczych pokolenia Y.

Ostatnig cz¢$¢ dysertacji stanowi zakonczenie (12 stron). Autor reasumuje wyniki badan
rozliczajac si¢ z celu i pytan badawczych. O bardzo dobrym warsztacie i dojrzalosci badawczej
Autora $wiadczg tresci dotyczace ograniczen badawczych i rekomendacji do przyszlych badan.
Zwracam szczegOlng uwage na wartos¢ utylitarng pracy, ktora jest interesujgca dla
przedsigbiorstw ,,obstugujacych™ pokolenie Y i dzialajacych (nie tylko) w branzy odziezowej.

Autor przywolal w pracy bogata literatur¢ liczaca ponad 200 pozycji zwartych,
czasopism, raportow z czego wigkszo$¢ to pozycje obcojgzyczne. Literatura zostala dobrana
wlasciwie i jest adekwatna do omawianej problematyki. Strona formalna pracy nie budzi

wigkszych zastrzezen.



Whioski koncowe

Biorage pod uwage poziom naukowy pracy stwierdzam, ze recenzowana rozprawa
doktorska stanowi oryginalne rozwigzanie problemu naukowego, wskazuje na posiadana przez
Autora wiedze teoretyczna w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu i jako$ci oraz potwierdza
umiej¢tnos¢ samodzielnego prowadzenia przez niego pracy naukowej. Tym samym rozprawa
doktorska spetnia przestanki. o ktorych mowa w art. 187 ustawy z dnia 20 lipca 2018 r. Prawo
o szkolnictwie wyzszym i nauce. Z pelnym przekonaniem rekomenduj¢ Radzie Naukowej
dyscypliny nauki o  zarzadzaniu i  jakosci  Szkoly  Glownej  Handlowej
dopuszczenie mgra Michata Proroka do publicznej obrony pracy doktorskiej. Wnosze takze

0 wyrdznienie pracy stosowng nagroda.

Qoo ;»ouj



