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Wprowadzenie

Recenzowana rozprawa zawiera sie w 213 stronach standardowego maszynopisu. Do

przygotowania rozprawy wykorzystano obszerng literature przedmiotu, gtéwnie angloje¢zyczna.

Autor wykorzystat takze publikacje w jezyku polskim, ktore w wielu przypadkach nie sg w

pefni reprezentatywne dla podjetego tematu, m.in. ze wzgledu na aktualno$é oraz range, czgsé

z nich to publikacje podrgcznikowe, a nawet podrecznik do szkot ksztatcacych w zawodach

turystycznych. Tres¢ pracy wzbogaca 51 tabel oraz 25 rysunkéw. Ponadto do pracy dofaczono

pig¢ zatgcznikow, bedacych zrodtem dodatkowych informacji dotyczacymi czgsci badawczej

rozprawy.

Dla przeprowadzenia oceny rozprawy wykorzystano kolejno kryteria, obejmujgce

Jednoczesnie nastepujace czgsci recenzji:

uwagi ogolne,

ocene zatozen badawczych,
oceng struktury rozprawy,
uwagi merytoryczne,
uwagi szczegotowe,

uwagi formalne,

uwagi koncowe.

Uwagi ogélne

Temat rozprawy nie jest wlasciwie skonturowany, zaréwno w sensie semantycznym jak

I merytoryeznym, majac na uwadze zawarto$é pracy. Nalezy jednak zalozyé, ze trzeba mieé

wigksze kompetencje jezykowe aby rozszyfrowa¢ dokladnie zapis tytutu rozprawy, ale wydaje



sie, ze powigzanie dwdch czesei tytutu .. kompetencje komunikacyjne personelu hotelowego™ z
.jakoscig ustug” spojnikiem ..i” (w jezyk angielskim réwniez ..a", jako versus) jest zupetnie nie
trafione w formutowaniu problemu badawczego. Dla potrzeb badawczych, zwlaszcza
zwiazanych z czescig teoretyczna istotnym krokiem badawczym jest okreslenie stow
kluczowych. W opiniowanej rozprawie brak takiej informacji. Sformutowany tytut rozprawy
zawiera w sobie nastepujace stowa kluczowe: kompetencje komunikacyjne, personel hotelowy,
jako$¢ ustug. Z punktu widzenia rozprawy naukowej w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu nalezy
uznaé, ze w obszarze badawczym powinny sie znalezé takze nastepujace stowa klucze:
zarzadzanie zasobami ludzkimi (personelem/kadrami), hotelarstwo, zarzadzanie hotelem,
jakos¢ ustug hotelarskich, zarzadzanie jakoscia ustug hotelarskich. Watek obszaru badawczego
zostanie rozwiniety w dalszej czgsci recenzji.

Podjety temat wydaje sie interesujacy zaréwno pod wzgledem teoretycznym jak i
badawczym. a takze aktualny w wymiarze teorio-poznawczym oraz z punktu widzenia
mozliwoéci prowadzenia badan poréwnawczych. Podjete badanie sprawia wrazenie nie w petni
rozwinietego studium przypadku (zbiorowego przypadku szesciu hoteli), na podstawie ktorego
trudno mie¢ na wzgledzie obiektywno$¢ badania. Zauwaza to Autor na s. 167 rozprawy.
stwierdzajac, ze osiagnigte wyniki wiaza si¢ z .,ograniczeniami, ktére wymagaja ostroznej
interpretacji i uznania kontekstowych ograniczen badania. przy czym ma to stanowi¢ podstawe
przysztych badah i szerszych implikacji”. Jednoczednie wskazano na .ograniczone
dos$wiadczenie Autora zarowno w metodologii badan jakosciowych, jak i iloSciowych, co moze
mie¢ wplyw na solidnos$¢ badania”. Tym samym warto$¢ naukowa osiagnigtych wynikow jest
zdeprecjonowana przez samego Autora. Z tego wzgledu rozprawe nalezy traktowac de facto
jako prezentacje subicktywnie przeprowadzonych badan, wiasnie o charakterze casu
badawczego o ograniczonym i nie w pefni obiektywnym wktadzie naukowym.

Istotna dysfunkcja niniejszej pracy jest nie petne powiazanie tematyki i tresci rozprawy
z dyscypling naukowa w ktorej prowadzona jest procedura awansowa. Jakkolwiek badania
interdyscyplinarne we wspotczesnej nauce posiadaja istotne znaczenie, to trudno uznac, ze
rozprawa w konkretnej dyscyplinie moze swobodnie wykracza¢ poza gtéwny nurt badan, tak
aby zagadnienia innych dyscyplin dominowaly nad ta w ktorej prowadzone sa badania
stanowiace podstawe do uznania kompetencji Kandydata do stopnia w konkretnie
reprezentowanej dyscyplinie. Dysfunkcja ta dotyczy opiniowanej rozprawy, gdyz wielu
zagadnien, ktére zostaty wymienione wérdd zasugerowanych wezesniej stow kluczowych, nie

jest dostrzeganych w tredci pracy. Dysfunkcje te rekompensuje czgs¢ watkow teoretycznych, a



zwiaszeza empirycznych, ktore na gruncie nauk o zarzadzaniu stanowig przedmiot rozwazan i
badan.

Pomijajac semantyczne brzemiennie tematu rozprawy, problem badawczy bedacy jego
pochodna jest potencjalnie istotny i interesujacy pod wzgledem badawczym, tym samym
wpisuje si¢ w nurt badan naukowych, tj. roli personelu hotelowego w ksztattowaniu jakosci
ustug oraz nurt blizszy innej dyscyplinie dziedziny nauk spotecznych, tj. naukom o komunikacji
spotecznej i mediach dotyczacy kompetencji komunikacyjnych. W tym pierwszym nurcie
Autor wskazuje na wyniki innych badan, ktére nawiazujg do zakresu badan przeprowadzonych
dla potrzeb niniejszej pracy, niestety prowadzonych tylko w Polsce i to stosunkowo w
odlegtych czasach. Jednoczesnie stabo rozwijajac podstawy teoretyczne tych zagadnien. W
drugim nurcie dominujg zagadnienia komunikacji spolecznej, w tym komunikacji
interpersonalnej, ktore tylko w niewielkim zakresie odnoszone sa do zarzadzania
organizacjami, a jeszcze rzadziej do zarzgdzania przedsiebiorstwami hotelarskimi i zarzgdzania
zasobami ludzkimi w hotelarstwie.

Na podstawie analizy tekstu rozprawy mozna stwierdzié, ze podjeto samodzielne
obszerne studia literaturowe, opracowano metodyke badan oraz przeprowadzono badania
empiryczne, a Autor posiada zadowalajaca znajomos¢ problemu badawczego.
Przeprowadzajac dla potrzeb rozprawy badania, Autor wykazal si¢ zaangazowaniem przy
opracowaniu wynikéw badan, ich prezentacji i ocenie, co decyduje o uznaniu znajomosci

podstaw warsztatu badawczego, w tym takze w zakresie wykorzystania metod badawczych.

Ocena zalozen badawczych

We Wstepie przedstawiono wprowadzenie do tematyki pracy, dokonujac wstepnych
odwotan do literatury oraz zaprezentowano syntetycznie zalozenia badawcze rozprawy.
Aspekty metodyczne zostaly wyodrebnione i szczegdtowo przedstawione w rozdziale 4
rozprawy. Przedstawione trzy luki badawcze uzasadniaja podjecie badan oraz systematyzuja
ich zakres. Nastgpnie okreslono pie¢ szczegdtowych celow prowadzonych badan. ktore
stanowig rozwinigcie probleméw wynikajacych ze zidentyfikowanych luk. Brakuje jednego
celu gtownego pracy. ktéry mogtby spaja¢ sens podjetych badan w logiczna catogé. Wszystkie
cele majg charakter ex-post, nie wskazujac na aspekty postulatywno-projektowe, ktore sa
efektem prowadzonych badan, a jednoczesnie s3 w pewien sposob deklarowane przez Autora.
Kolejnym etapem prezentacji zatozen badawczych sg pytania badawcze, odnoszace sig

Jednoznacznie do sformutowanych celéw. Dla potrzeb pracy nie okre$lono hipotez
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badawczych, co uznaé nalezy za istotny mankament pracy naukowej opracowanej na potrzeby
awansu. Temat jak i zakres podjetych badan sugeruja mozliwe hipotezy, zaréwno gtéwna jak i
potencjalnie szczegétowe/komplementarne. We Wstepie wskazano na wykorzystane w pracy
metody badawcze, zostaly one okreslone nieprecyzyjnie a jednoczesnie przemieszane z
informacjami o zrédiach zabierania informacji. W tej czesci pracy nie sformutowano
jednoznacznie okresu badawczego dla podjetych badan. informacja ta znajduje si¢ w czgsci
empirycznej rozprawy. Jednakze przyjety okres dla badania i wnioskowania wydaje sie

niewystarczajacy, a ponadto stabo uzasadniony.

Ocena struktury rozprawy

W rozprawie wyodrebniono Wstegp. cztery rozdzialy i Konkluzje, Praca posiada
generalnie ukfad analityczny, a jej struktura odpowiada koncepcji rozprawy doktorskie;j.
Struktura pracy nie jest rozbudowana, ale uktad odpowiada formule pracy naukowej. w tym
dysertacji doktorskiej w dyscyplinie nauk o zarzadzaniu. Kolejne rozdziaty dotycza
odpowiednio tematyki: teoretycznej (rozdziat 1), teoretyczno-metodycznej (rozdziaty 2 i 3),
teoretycznej, metodycznej, empirycznej i czgsciowo postulatywnej (rozdziat 4). W strukturze
pracy, w czesci teoretycznej, zabrakto istotnych elementow, ktore wigzatyby tematyke pracy z
zagadnieniami nauk o zarzadzaniu, tj. z zakresu: zarzadzania zasobami ludzkimi, zarzadzania
hotelarstwem, zasobéw ludzkich w przedsigebiorstwach hotelarskich. Brakuje takze zagadnien
zwigzanych z funkcjonowaniem systemu organizacyjnego hotelu oraz powiazan
poszczegdlnych stuzb hotelowych wraz z systemem komunikacji wewnetrznej oraz
zewnetrznej. W czesci teoretycznej brakuje takze uporzadkowania terminologii: jakos¢ ustug
hotelarskich, jako$¢ obstugi klienta — goscia hotelowego. W tresci pracy Autor czgsto nie
dostrzega roznic miedzy tymi dwoma zagadnieniami.

Przyjmujac konwencje uktadu pracy, bedaca projektem autorskim, jako wlasciwa dla
realizacji celow badawczych, wydaje si¢, ze rozdziaty 2 i 3 sg bardziej ogdlne niz rozdziat I,
zatem zagadnienia dotyczace jakosci ustug hotelarskich (rozdziat 1) powinny by¢
uszeregowane dopiero jako trzecie w kolejnosci. Wydaje sie takze, ze podrozdziaty 1.3. i 1.4.
wiaza sie z tematyka biezacego rozdziatu 3, a podrozdziaty 1.1. 1 1.2. biezacego rozdziatu 2. W
biezacym ukladzie oba rozdziaty 2 i 3 tylko sladowo odwotuja si¢ do problematyki zwigzanej
z hotelarstwem.

Zakres wyodrebnionych elementéw w strukturze rozprawy prowadzi do mozliwosci

realizacji zatozonych celéw badawczych i odpowiedzi na postawione pytania badawcze.



Uwagi merytoryczne

W rozdziale pierwszym przedstawiono zagadnienia teoretyczne podstaw jakosci ustug
hotelarskich. Tres¢ rozdziatu zgodnie z poczatkiem tytutu ,.The essence”, rzeczywiscie
przedstawia zagadnienia podstawowe, oparte na obszernej, aczkolwiek mato aktualnej i
subiektywnie dobranej literaturze przedmiotu. Przedstawione rozwazania nie przyjmuja formy
dyskusji naukowej, ale raczej przyblizaja tylko podstawowe terminy, klasyfikacje i poglady.
Ponadto zostaly przedstawione dosy¢ powierzchownie, a takze czesé watkdw sprawia wrazenie
przypadkowych. Tres¢ rozdzialu budzi nastepujgce zastrzezenia:

a) w podrozdziale 1.1. nalezalo wyjs¢ od ogélnych interpretacji jakosci, formutowanych
na gruncie nauk ekonomicznych/nauk o zarzagdzaniu i jakosci,

b) w tresci wprowadzane sa czgsto zbedne szczegdly eksploatacyjne i dotyczace obshugi
gosci w hotelu, ale brak watkow prawdziwie teoretycznych,

¢) s. 15-17, tabele 1.1. i 1.2. — zwarto$¢ tabel oparto wylacznie na zrédle wtornym sprzed
19 lat, bez samodzielnych studiow literaturowych; znacznie wiecej pracy wtozyt Autor
w konstrukcjg tabeli 1.10. na s. 39, ale powotywat sie na publikacje malo aktualne oraz
majace range podrgcznikow. w tym podrecznikéw dla szk6t zawodowych ksztalcacych
w zawodzie hotelarza,

d) s. 34— watek dotyczacy specyfiki jakosci ustug hotelarskich rozpoczeto od przywotania
publikacji sprzed ponad 25 lat, ktéra ma range poradnika dla biznesu,

¢) watki na stronach 42-43 na temat opieki zdrowotnej oraz afazji zupetnie nie wiaza si¢ z
tematyka rozprawy, s zbednymi szczegélami, nie wnoszacymi nic do problemu
badawczego,

f) s.42-43 — przywotano podrecznik (skrypt akademicki) Cz. Witkowskiego z 2007 roku,
dotyczacy postrzegania ustug hotelowych, bez jakiejkolwiek rozwiniccia dyskusji,
podobnie w przypadku tabeli 1.11. na podstawie publikacji, tym razem naukowej z 2002
roku, M. Kachniewskiej,

g) s. 44 —w tabeli 1.12. przywolano ze Zrédta (Borkowski i Wszendybyt, 2007) tabele
dotyczacg kategoryzacji i rekomendacji w hotelarstwie, ale watki te, podobnie jak
konkursy jakosci nie zostaly podjete w rozwazaniach.

Z punktu widzenia przyjetej koncepcji badawczej. rozdzial pierwszy jest zatem
wprowadzeniem w zakres zagadnien teoretycznych, stanowiacych podstawe dalszych analiz.

Rozdziat drugi prezentuje zagadnienia w zakresie kompetencji dotyczacych komunikacji

interpersonalnych, gléwnie w ujgciu teoretycznym. Tytut wskazuje na zagadnienia ogdlne, ale
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takze znalazly sie tu waskie odniesienia do problematyki hotelarskiej. W stosunku do tresci
rozdziatu mozna sformutowaé podobne uwagi jak do rozdziatu pierwszego. Catosci nie nadano
w petni formuly tekstu naukowego, wrecz w niektorych fragmentach poziom merytoryczny
bardziej przystaje do poziomu publikacji szkoleniowej i poradnikowej. ktéra mogfaby stanowi¢
zrodio dla stuchaczy kursow w zakresie komunikacji interpersonalnej. Watki dotyczace
hotelarstwa przybieraja natomiast forme popularno-naukowa, prezentujac ciekawostki
zwigzane z poruszanym zagadnieniem. Generalnie zauwaza si¢ brak dyskusji naukowej, a jesli
formutowane watki przybierajg forme tekstu naukowego, to nie sa one bezposrednio powiazane
7 obszarem nauk ekonomicznych i w szczegdlnosci nauk o zarzadzaniu i jakosci. W ramach
uwag szczegdtowych zwroci¢ uwage nalezy na:

a) s. 46 - wskazano, ze rozdzial ten stanowi podstawe analizy ICC w kontekscie jakosci
obstugi klienta, co jest nie spdjne z zagadnieniami rozdzialu pierwszego. w ktérym
zupelnie nie zwracano uwagi na aspekty obstugi klienta,

b) s.54 —tabela 2.3. — tresci dotyczace srodkow jezykowych sg niepowigzane z obszarem
badawczym oraz potrzebami badan,

¢) s. 76-78 — tabela 2.9 prezentujgca wykaz narzedzi oceny umiejgtnosci, podobnie jak
wiele innych elementdw tego rozdziatu nie jest powigzana z reprezentowana dyscypling
podjetych badan. ale takze nie wyznacza dalszych potrzeb badawczych.

Mimo przedstawionych uwag, tre$¢ rozdziatu porzadkuje zagadnienia dotyczgce kompetencji
w zakresie komunikacji interpersonalnej, ktore moga stanowi¢ odniesienie do personelu
przedsiebiorstw hotelarskich. Podobnie jak w przypadku rozdziatu pierwszego, przedstawione
informacje teoretyczne, stanowia punkt wyjscia do cz¢sci badawczej rozprawy.

W rozdziale trzecim dokonano prezentacji wplywu kompetencji komunikacji
interpersonalnej na jakos¢ ustug. W tytule pominigto tu ponownie zagadnienia dotyczace
hotelarstwa, skromne watki jednak zostaly podjete w tekscie tego rozdziatu. Niestety nie
wyjasniajg one wystarczajaco natury tych zagadnien w obszarze podjetej problematyki. W
tresci tego rozdziatu przedstawiono podstawowe. ogdlne i powszechnie znajome kwestie. bez
proby prowadzenia dyskusji naukowej. Wykorzystane zrédta, podobnie jak wczesniej, byly
publikowane kilkanascie i kilkadziesiat lat temu. Nie odwolywano si¢ do dostgpnych
aktualnych tekstow artykutowych. Cytowane zrodta anglojezyczne to najezesciej podrgczniki
akademickie. W tym rozdziale problematyka jakosci ustug, zwlaszcza w kontekscie nauk o
zarzadzaniu jest zmarginalizowana, a tres¢ stanowi kontynuacje zagadnien rozdziatu drugiego.
Analiza tekstu rozdzialu trzeciego powoduje sformulowanie nastgpujgcych uwag

szczegolowych:



a) s. 84 — tabela 3.1. i dalej komentarz; zastosowano tu typowa formule prezentacji
przyktadowego badania wlaczong w tre$¢ podrecznika akademickiego; z punktu
widzenia potrzeb pracy, wyniki badafi C. Grénorssa sprzed ok. 40 lat nie dotycza
bezposrednio obszaru tematycznego pracy,

b) s5.93/94.5.95,s.101, s. 102. —tabele 3.4.,3.5., 3.7., rysunek 3.7. —tresé tabel i rysunku
oraz komentarze przybieraja forme poradnika,

¢) s. 102-104 — do rozwazan wkomponowano zagadnienia dotyczace hotelarstwa, tresci
Jednak przybierajg forme publicystyczna, a wlasciwie wrecz potoczna,

d) s. 105 - rysunek 3.8. dotyczy hotelarstwa, ale nie wynika to z jego tytutu, ktéry jest
szerszy i dotyczy w szerokim kontekscie ustug.

Na zakonczenie rozdzialu trzeciego zaproponowano podsumowanie z ktérego wynika, ze
opisane w tym rozdziale teorie i modele jakosci ustug odnosza si¢ do kompetencji komunikacji
interpersonalnej w sposob niewystarczajacy. Z tym mozna si¢ zgodzié. Ale dalej stwierdzono,
ze przedstawione koncepcje teoretyczne dotyczace ICC prowadza do wniosku, ze w kontekscie
ustug hotelarskich, kompetencje ICC personelu hotelowego sa jednym z warunkéw wstepnych
przyczyniajacych si¢ do pozytywnego postrzegania jakosci ustug. Zagadnienia dotyczace
kompetencji personelu ICC nie zostaty podjete w tej czgsei pracy i Autor nie ma podstaw do
takiego stwierdzenia. Tym bardziej, ze to stwierdzenie stoi u podstaw odpowiedzi na jedno z
pytan badawczych. Nalezy to uzna¢ za znaczaca nadinterpretacje, zwlaszcza w $wietle
ograniczonego, subiektywnego i przypadkowego doboru zrédet z obszaru dotyczacego
zarzadzania zasobami ludzkimi w hotelarstwie oraz kompetencji w zakresie komunikacji
interpersonalnej pracownikéw hotelu.

W rozdziale czwartym zaprezentowane sa wyniki przeprowadzonych badai w zakresie
roli kompetencji interpersonalnych personelu w poprawie jakosci ustug hotelowych. Rozdziat
ten posiada gtéwnie wymiar empiryczny wraz z elementami rekomendacji, ale takze znajduja
si¢ tu watki teoretyczne oraz metodyczne. Rozdzial ten jest najistotniejszym elementem pracy,
w ktorym przedstawiono wyniki samodzielnie przeprowadzonych badan empirycznych. Ze
wzgledu na wiazanie elementéw teoretycznych, metodycznych i empirycznych nie jest to tresé
w pelni spéjna, watki ogélne przenikajg si¢ z zagadnieniami dotyczacymi hotelarstwa, a takze
przeprowadzonymi badaniami empirycznymi. W rozdziale znajduja si¢ takze powtdrzenia w
stosunku do wezesniejszych czesei pracy, na przyktad ponowiono zagadnienia dotyczace
koncepcji V. A. Zeithamla, L. L. Berrego i A. C Parasuramana z rozdziatu 3. Znaczaca czescia
rozwazan jest cytowanie wynikéw badan innych autorow, wylacznie na podstawie polskich

zrédel. Autor staral si¢ wskaza¢ na pewne wyniki badan, ktére nawiazuja do problematyki
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pracy. Przywolane badania prowadzone byly czgsto w dosy¢ odlegtych okresach, a motywy i
cele tych badan nie obejmowaly bezposrednio kwestii, stanowiacych podstawe badan w
niniejszej rozprawie. Dla potrzeb badania empirycznego dokonano celowego wyboru 6
obiektow — polskich hoteli typu resort i spa. Autor uzasadnit dobér obiektow, a w zatgczniku A
przedstawit syntetyczng charakterystyke tych obiektéw. Badanie opinii gosci hotelowych
zostato przeprowadzone w okresie od sierpnia 2021 do sierpnia 2022. Zrédiem pozyskania 120
opinii byt serwis Booking. Procedura badawcza zostata przedstawiona w przekonujacej formie
i jest do zaakceptowania. Na pozytywna uwage zastuguje rysunek 4.3. na s. 150. Proba
badawcza wydaje si¢ bardzo matla, ale nie stanowi to najistotniejszego problemu dla oceny
efektu przeprowadzonych badan. Wyniki badan zostaty przedstawione facznie (jako suma
opinii) dla wszystkich analizowanych hoteli. W dalszej czgsci tego rozdziatu Autor przedstawit
zalecenia i rekomendacje dotyczace doskonalenia ICC w HSQ facznie dla wszystkich
analizowanych hoteli (!?). Przy czym Autor nie rozpoznal systemu funkcjonowania tych
obiektéw. W odniesieniu do tych badan rodza si¢ rézne watpliwosci. dotyczace réznych
uwarunkowan funkcjonowania tych obiektéw, nie znane sg informacje o strukturze kadrowej,
systemie zarzadzania, systemie przeplywu informacji i wiele innych kwestii. Powstaje takze
pytanie. dlaczego piszac rozprawe w jezyku angielskim, Autor ogranicza si¢ wylacznie do
obiektow funkcjonujacych na polskim rynku?

Do tresci rozdziatu formutuje nastgpujace uwagi szczegétowe:

a) s. 112 - nie widze w pracy uzasadnienia na to stwierdzenie: ze w odniesieniu do
pytania badawczego RQ1, kluczowe jest podkreslenie, Ze istniejaca wiedza na temat
zwigzku miedzy ICC personelu a postrzeganym przez gosci HSQ ujawnia luke
teoretyczng; dalej napisano ponadto: chociaz zwiazek ten opiera si¢ na podstawach
teoretycznych, brakuje mu wystarczajacego potwierdzenia empirycznego — brakuje
dowoddw na to stwierdzenie,

b) s. 115 —tabela 4.1. wydaje sie zbyteczna; to Autor powinien juz wiedzie¢; tekst jest
redagowany tak, jakby Autor sam lub kogos chcial uczy¢ podstaw, a nie
wykorzystywa¢ dotychczasowy dorobek naukowy do rozwiazania problemu
badawczego,

c) s. 120, s. 128/129. s. 133 — tabele 4.4., 4.7.. 4.9. — skoro tresci tych tabel sa
opracowane na podstawie przywotanych Zrddet, to dlaczego nie dostosowano ich
tresci do obszaru badawczego rozprawy, tj. do hotelarstwa: z powodzeniem

zrobiono to w przypadku tabeli 4.6. na s. 125/126,



d) w podrozdziale 4.2. przedstawiono zagadnienia metodologii badan roli kompetencji
komunikacyjnych personelu w ocenie jakosci ustug hotelowych postrzeganej przez
gosci, na s. 136 wskazano, ze celem badania bylo okre$lenie wptywu ICC personelu
na percepcj¢ HSQ opartg na doswiadczeniu, natomiast zagadnienia doswiadczen
klientow nie zostaty przedstawione w czesci teoretycznej pracy,

e) pozytywng wartos¢ merytoryczng stanowi zestawienie tabelaryczne nas. 154, tabela
4.16. dotyczace aspektow ICC w konfrontacji z opiniami goéci; w dalszej czesei (s.
154-157) przedstawiono szersze omowienie tej analizy,

f) przedstawione w podrozdziale 4.5. rekomendacje, jakkolwiek wyrazajg pewien sens
i odnoszg si¢ do koncepcji badan, to nie maja jednoznacznego odzwierciedlenia w
zakresie prowadzonych badan; przyktadowo na s. 165 zaleca sie opracowanie
narzgdzia oceny ICC, ktére uwzgledni ICC w zarzadzaniu zasobami ludzkimi
(HRM). w tym w postgpowaniach rekrutacyjnych — skoro zupeknie nic nie wiadomo
Jak jest w poddanych badaniu 6 hotelach; na s. 167 Autor sam dostrzega brak
mozliwosci uogélnienia wynikow, wskazuje takze na mozliwoéé bledéw i innych
ograniczen, ale cz¢$¢ empiryczna pracy ma charakter wylacznie préby uogélnienia
wynikow badan z tych 6 subiektywnie wybranych hoteli,

g) s. 166 — tabela 4.20. — przedstawiono przyktadowe stwierdzenia odnoszace sie do
poszczegolnych kategorii ICC, ktére mozna wykorzystaé do opracowania
kwestionariusza ICC, tres¢ ma charakter uniwersalny i nie wynika to z badan a
Jednoczesnie nie wynika ze znajomosci hoteli i systemu zarzadzania tymi hotelami.

W konkluzji do rozdziatu czwartego stwierdzono, ze zaleca sig, aby obszar podjety badaniem
byt poddany dalszym badaniom, na poziomach teoretycznych w domenach: zarzadzania
Jakoscig uslug, zarzadzania goscinnoscia, planowania jakosci, zapewniania jakosci. kontroli
jakosci, doskonalenia jakosci itp. Znaczenie okreslonych aspektéow ICC personelu (4.
uprzejmosci. zyczliwosci, uwagi dla gosci, reagowania na problemy, informowania i
wyjasniania, komunikacji niewerbalnej i umiejetnosci jezykowych) musi zostaé¢ dalej zbadane.
Przyjmuje t¢ deklaracje z duzym zaskoczeniem, gdyz Autor ma $wiadomosé istotnych brakow
zwigzanych z zawartoscig opiniowanej rozprawy. Podjete grupy zagadnien powinny stanowi¢
podstawe wyjsciowa dla tematyki tej rozprawy, przygotowywanej na awans naukowy w
dyscyplinie nauki o zarzadzaniu i jakoSci.

Calos¢ rozwazan pracy konczy Kowkluzja. Na jej wstgpie (s. 168) zapisano, ze: w

Swietle rosnacej konkurencyjnosci branzy hotelarskiej, utrzymanie i rozszerzenie bazy klientow

stato si¢ kluczowe, wymagajace znacznych wysitkow organizacyjnych; i dalej: w niniejszym
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badaniu zbadano znaczenie kompetencji interpersonalnych personelu hotelowego (ICC) w
postrzeganiu jakosci ustug przez gosci. Pomimo szeroko zakrojonych badan nad jakoscia ustug,
rola ICC pozostaje niedostatecznie zbadana i czgsto wasko zdefiniowana.” Ta preambuta do
Konkluzji, niestety nie ma powigzania z zawartoscia rozprawy, gdyz ani nie badano
konkurencyjnosci branzy, ani de facto jako$¢ ustug hotelarskich nie zostata poddana badaniu.
Takich fragmentdw, ktére stanowia element podsumowania badan, w tekscie Konkluzji jest
wigcej, np. dotyczg rentownosci. Na podstawie zaprezentowanych wnioskdw z badan, na s. 173
przedstawiono zalecenie dotyczgce opracowanie narzedzia oceny ICC w celu zintegrowania
oceny ICC z procesami zarzgdzania zasobami ludzkimi (HRM), w tym procedurami
rekrutacyjnymi. Ponownie sformulowano zalecenie, ale nie wiadomo pod czyim adresem —
sze$ciu analizowanych hoteli? Generalnie oceniajac tre$¢ Konkluzji stwierdza sig, ze spetnia
wymogi merytoryczne, przywotluje najistotniejsze wyniki badan, konfrontuje je z celami
pytaniami badawczymi.

Zakres przeprowadzonych badan teoretycznych w zakresie studiéow literaturowych, a
glownie badan empirycznych, na podstawie zwlaszcza wtdrnych zrodet zbierania informacji, a
takze przedstawienie i ocena wynikow badan kwalifikuje rozprawe jako opracowanie naukowe.
Lektura pracy daje podstawe wskazania na konkretne osiggnigcia badawcze. Na szczegodlnie
pozytywna oceng zastuguja:

*+ podjecie aktualnego pod wzgledem naukowym i badawczym tematu rozprawy,

» opracowanie zatozen badawczych,

+ dokonanie obszernego przegladu literatury, zwlaszcza obcojezycznej,

» stosowanie metodyki badan empirycznych oraz opracowanie wlasnej procedury
badawcze],

+ syntetyczne przedstawienie i oméwienie wynikow badan,

» proby formutowania tresci postulatywnych.
Do uwag o charakterze krytycznym nalezy zaliczy¢:

* brak skoncentrowania prowadzonych badan na reprezentowanej dyscyplinie badawczej:
nauki o zarzadzaniu,

* brak hipotezy badawczej.

» liczne uproszczenia, brak jednolitej terminologii.

* liczne powtdrzenia i nawroty do tych samych watkow,

» w czesci empirycznej proba uogdlnienia na podstawie niewielkiej i subiektywnej proby
badawczej,

 nie w pelni uksztattowany warsztat badawczy,
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¢ dominujgcy udziat literatury mato aktualnej oraz poleganie na Zrédlach nie majacych
charakteru naukowego.
Podsumowujac oceng merytoryczng rozprawy stwierdzam, ze w ramach przyjetych zatozen
badawczych Autor zrealizowat cele badawcze oraz odpowiedzial na sformutowane pytania
badawcze. Ponadto wykazal si¢ zadowalajaca znajomoscig podjetego tematu oraz

zaangazowaniem badawczym.
Uwagi szczegdlowe

W stosunku do tekstu pracy mozna sformutowagé nastepujace uwagi szczegétowe:
s. 10 - termin ,,go$¢ hotelowy™ jest definiowany jako ,.ktos, kto placi za pobyt w hotelu”
(Longman  Dictionary of Contemporary English, 2009, s. 778) zostatl przywolany
bezrefleksyjnie, pomijajac osoby, ktére sg klientami hotelu a pobyt jest optacany np. przez
firm¢ delegujaca lub gos$¢ korzysta z darmowego noclegu dzigki profitom z udzialu w
programie lojalnosciowym,
s. 13 i dalsze — ustuga jest szczegélnym rodzajem produktu, sformutowanie produkt i/lub ustuga
nie jest zatem prawidiowe,
s. 26 - “Value is when airline tickets are discounted.” — zastosowano bardzo potoczne
sformutowanie, to nie bilety sa przeceniane, ale ustugi przewoznika lotniczego,
5. 36, rys. 1.7. — tres¢ rysunku jest bardzo mato zwiazana z tematyka pracy,
5. 46 i inne — zastosowano forme autorecenzji, wskazujac na ,.doglebnos¢” rozwazan, ktérych
niestety trudno dostrzec w tresci rozprawy,
s. 71 — blad w numeracji podrozdziatu, powinno by¢ 2.5.,
s. 130 — tabela 4.8. — jak nalezy rozumie¢ zapis Zrodla ,,na podstawie™? czy to znaczy, ze

przeksztatcono wyniki cytowanych badan empirycznych?
Uwagi formalne

Pod wzglgdem formalnym praca przygotowana jest na dosy¢ zadowalajacym poziomie.
Trudno mi jest ocenic jakos¢ jezyka angielskiego. W odniesieniu do terminologii sformutowane
Juz zostaly zastrzezenia. W pracy znalazly si¢ jednak usterki, gléwnie o charakterze
redakeyjnym i edycyjnym. Ponadto zaobserwowano usterki: stylistyczne, w tym styl osobowy,

sformutowania publicystyczne, potoczne i zargonowe.
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Watpliwosci budza rysunki zamieszczone w tekscie pracy. Wiele z nich wyglada jakby
byly skopiowane z cytowanych Zrédel, co mogloby swiadczy¢ o naruszeniu praw autorskich.

Zakres uwag formalnych nie wplywa istotnie na 0gélna oceng rozprawy.
Uwagi konicowe

Podsumowujgc calo$é przedstawionych w recenzji ocen stwierdzi¢ nalezy, ze
recenzowana rozprawa stanowi probe samodzielnego rozwigzania przez Doktoranta problemu
naukowego. Doktorant dokonal interesujacego wyboru tematu rozprawy pod wzglgdem
teoretycznym, metodycznym, badawczym jak i pragmatycznym. Autor wykazal si¢
umiejetno$ciami w zakresie konstrukcji procedury badawczej. Mimo licznych zastrzezen,
biorgc pod uwage caly tekst rozprawy mozna stwierdzié, ze Kandydatowi do stopnia
naukowego znane sg podstawy z zakresu ogo6lnej wiedzy w dyscyplinie nauki o zarzadzaniu i
jakoscei.

Majgc na wzgledzie cato$é przedstawionych uwag stwierdzam, ze rozprawa doktorska
Pana mgr Cezarego Kwiatkowskiego odpowiada wymogom ustawowym dotyczacych stopni
naukowych (Art. 13. Ustawy z dnia 14 marca 2003 r. o stopniach naukowych i tytule naukowym
oraz o stopniach i tytule w zakresie sztuki. Dz.U. 2017, poz. 1789). W zwigzku z powyzszym
wnosze do Rady Naukowej Dyscypliny Nauki o Zarzadzaniu i Jakosci Uniwersytetu
Ekonomicznego we Wroclawiu o przyjecie rozprawy, a nastgpnie o dopuszczenie Autora do
kolejnych etapéw postepowania o nadanie stopnia naukowego doktora w dyscyplinie nauk o

zarzadzaniu.
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