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Recenzja pracy doktorskiej Pani mgr Sylwii Goctowskiej pt. Poziom satysfakcji
uczestnikéw zaje¢ sportowo-rekreacyjnych z dziatalnosci marketingowej klubow fitness.

Przedtozona do oceny rozprawa doktorska mgr Sylwii Goctowskiej, poswiecona analizie
poziomu satysfakcji uczestnikow zaje¢ sportowo-rekreacyjnych dotyczacej dziatalnosci
marketingowe] wybranych klubéw fitness miesci si¢ w zakresie nauk o Kulturze Fizycznej.
Podjete badania stanowig probe okreslenia czynnikdbw majacych zwigzek z poziomem
satysfakcji konsumentéw z ustug klubow fitness dla umozliwienia szerszego spojrzenia na
uczestnictwo w sporcie i rekreacji ruchowej oraz konsumpcje prywatnych ustug sportowo-
rekreacyjnych.

1. Ocena merytoryczna pracy:
a) trafnosé podjetej problematyki badawczej i jej oryginalnos$¢

Z literatury tematu jak i z obserwacji obecnej rzeczywistosci wiemy jak wazng role w
obecnym czasie stanowi aktywnos¢ fizyczna cztowieka. Wiedzg o tym réwniez wszelkie
instytucje zajmujace sie dziatalnoscia ustugowa w zakresie sportu i rekreacji. Stad
obserwowane coraz szersze zainteresowanie tym sektorem zycia nie tylko w kontekscie
zdrowia publicznego, ale réwniez, a moze nawet przede wszystkim w kontekscie spoteczno-
ekonomicznym.

Badania podjete przez Autorke nawigzuja do wspdtczesnych, ponowoczesnych
tendencji w sporcie [dla wszystkich] (ang. Sports for All) i rekreacji fizycznej, ktérych
dynamiczny rozwdj oraz rosnaca ich popularnos¢ w swiecie, ale przede wszystkim w Polsce,
wymusza podejmowanie wszelkich badari pomocnych dla zrozumienia fenomenu kultury
fizycznej jako waznego elementu zycia cztowieka jako jednostki jak i catych
spoteczenstw/kultur.

Z uwagi na dynamicznie rozwijajacy sie rynek ustug sportowo-rekreacyjnych
obserwowany jest réwniez intensywny rozwdj sektora placéwek fitess w Polsce. W tym
wymiarze Polska uznawana jest za jeden z dynamicznie rozwijajacych sie rynkéw w Europie.
Zatem podjeta przez panig Sylwie Goctowska problematyka badawcza jest nie tylko trafna,
ale wrecz niezbedna dla lepszego funkcjonowania tego typu instytucji stuzacych coraz to
bardziej $wiadomemu i wymagajagcemu w kontekscie kultury fizycznej spoteczeristwu, a w
tym indywidualnemu konsumentowi.

Przeprowadzony projekt badawczy dostarczyt waine wyniki empiryczne, ktére, jak
mniemam, postuzg dalszym, wnikliwszym pracom badawczym dotyczacym poziomu
satysfakcji konsumentéw w branzy klubéw fitness, a takze mogg okazac sig przydatne dla



wyciggniecia wnioskéw dotyczacych planowania i realizacji dziatan marketingowych
wszelkich organizacji sportowo-rekreacyjnych dedykowanych réznym sektorom spotecznym.

Nieoceniong wartosciag podjetego problemu badawczego byto zmierzenie sie
Doktorantki z wyzwaniem metodologicznym, ktérym okazat sie wybdr adekwatnej metody
badawczej, dotyczacy oceny satysfakcji konsumentoéw zaje¢ sportowo-rekreacyjnych
wybranych przez nig reprezentantéw klub6w fitness. Na tym poziomie Autorka wykazata sie
nie tylko duzg wiedzg na temat wielu wczesniej proponowanych metod badania satysfakcji
klientéw, ale przede wszystkim wysokim poziomem kompetencji, pozwalajagcym na
optymalny dobér metody (tu CS/) do zaprojektowanych przez siebie badan, aby tym samym
uzyska¢ uzasadnienie twierdzern stanowigcych odpowiedzi na zadane w pracy pytania
badawcze. Ponadto niewatpliwie oryginalnym elementem tej dysertacji jest wypracowany,
przez mtodg Badaczke, na podstawie przeprowadzonych badan, Model satysfakcji, ktéry w
przysztosci moze postuzy¢ innym badaczom jako rzetelne i pozyteczne narzedzie w celu
lepszego zainteresowania konsumentéw oferowanymi ustugami oraz dopasowanie oferty
klubu do indywidualnych wymagari/potrzeb i oczekiwan uczestnikow zajec.

b) uzyskane rezultaty i ich znaczenie dla nauki i praktyki

Przedstawiona do recenzji praca zawiera dos¢ obszerng, a przy tym szczegétowg czesc
teoretyczng (ss. 17-85), dzieki ktérej czytelnik ma szanse na szersze i gtebsze poznanie
podjetej problematyki badan. Zaczynajac od przegladu wybranej literatury, Autorka
wprowadza kolejne watki, dokonujac miedzy innymi charakterystyki poziomu uczestnictwa
spoteczeristwa polskiego w sporcie i rekreacji fizycznej ze szczegélnym zwréceniem uwagi na
wybdr miejsca. Ponadto charakteryzuje branze ustug typu fitness w Polsce, dokonujac
poréwnania z podobnymi w Europie, aby zaraz po tym przejs¢ do objasnienia teorii
marketingu relacji oraz opisu dziatania instrumentéw marketingowych oddziatywania
organizacji na konsumentow.

Czes¢ teoretyczng zamyka Doktorantka wyjasnieniem istoty satysfakcji (zadowolenia)
konsumentéw dla nowoczesnych przedsiebiorstw, wskazujgc na kluczowg role klienta
w okresleniu wartosci oferty przedsiebiorstwa. Tu tez podaje, opracowany przez siebie
schemat wyjasniajgcy uwarunkowania i determinanty zachowar konsumentéw na rynku
(ryc. 2, s. 59), a takze podaje czynniki ksztattujgce satysfakcje konsumenta oraz model
ukazujacy zalezno$¢ pomiedzy satysfakcjg a zyskiem przedsiebiorstwa, aby swe teoretyczne
rozwazania doprowadzi¢ do przedstawienia etapéw dochodzenia klientéw do zadowolenia
(wg Niezurawskiego i wspoét. 2010) oraz dwdch modeli opisujacych zaleznosci pomiedzy
taktykq marketingu relacji i marketingu mix a satysfakcjg i lojalnoscig konsumenta (ryc. 8, s.
66 i ryc. 9, s. 67). Jako recenzent oceniam te czesc pracy jako bardzo dobrze przygotowana
pod wzgledem merytorycznym, odnoszacym sie zaréwno do doboru literatury jak i sposobu
przeprowadzenia narracji, ktéra pozwala na gtebsza refleksje oraz zrozumienie podijetej
w pracy tematyki.

Na uwage zastuguje rowniez cze$¢, w ktorej Autorka dokonata skondensowanego
opisu wybranych metod oceniajacych poziom satysfakgcji klientéw, zaznaczajac jednoczesnie
ich stopien przydatnosci (podajac ich zalety i wady) dla podjetej problematyki badan. W ten



sposOb stworzyta niejako ‘kompendium’ wiedzy na ten temat dla kolejnych, mtodych
badaczy, ktérzy beda podejmowac zblizong tematyke badawcza.

Dzieki takiemu podejsciu osiggnieto gruntowng podstawe do wyjasnienia celu
gtéwnego pracy, ktéry zaktadat zidentyfikowanie czynnikow determinujgcych poziom
satysfakcji uczestnikéw zaje¢ sportowo-rekreacyjnych trzech najwiekszych ogdlnopolskich
organizacji oferujacych ustugi fitness w Warszawie. Oryginalnoscig tej pracy jest zatem
rowniez wykorzystanie wybranych teorii marketingowych, szczegélnie adaptacja i
poszerzenie o wiekszg liczbe czynnikdw narzedzia opracowanego przez Alexandris i Palialia
(1999) i ich kompleksowe odniesienie do catoksztattu dziatalnosci i organizacji fitness
zgodnie z teorig odnoszaca sie do siedmiu obszaréw funkcjonowania klubu fitness (7P), do
ktérych przyporzadkowano parametry do poszczegdlnych instrumentéw marketingu mix. W
tym kontekscie przeprowadzone badania oraz ich rezultaty moga sta¢ sie podstawag do
podejmowania podobnych badar przez kolejnych badaczy, ktérzy w niniejszym opracowaniu
beda mogli odnaleZ¢ wsparcie teoretyczne oraz baze poréwnawczy dla podjetego przez
siebie problemu badawczego.

Analizowanie poziomu satysfakcji konsumentéw stato sie wainym zagadnieniem
wspotczesnych koncepcji marketingowych, w ramy ktérych wpisujg sie réwniez instytucje
proponujgce ustugi sportowo-rekreacyjne. Dlatego tez od pewnego czasu proponuje sig
nowe podejscie budowania strategii marketingowej w oparciu o zatozenia marketingu relacji,
opartej na budowaniu silnych relacji z klientem dla osiggnigecia jak najwyiszego poziomu
zadowolenia, ktére jest kluczowe dla rozwoju przedsiebiorstwa ustugowego oraz ze wzgledu
na coraz to silniej rozwijajacg sie rynkowa konkurencje ustug fitness. W tym kontekscie
podjete przez Autorke badania nabierajg znaczenia praktycznego, dajac przedsiebiorstwom
ustugowym, zajmujacym sie sektorem sportowo-rekreacyjnym, nowe, bardziej wnikliwe
mozliwosci/strategie nie tylko pozyskiwania nowych, ale tez utrzymywania wieloletnich
konsumentéw, poprzez zwracanie szczegdlnej uwagi na te czynniki, ktére okazaty sie
kluczowe z punktu widzenia klienta (w przeprowadzonych badaniach).

c) poprawnos¢ jezykowa, stylistyczna i interpunkcyjna

Praca w catosci napisana jest poprawnym jezykiem polskim (nie odnotowano
razagcych uchybienn natury stylistycznej). Nieuniknionym jest natomiast pojawianie sie
literowek w tekscie jak i btedéw interpunkcyjnych, ktére jednak w zaden sposdb nie obnizajg
merytorycznej/naukowe]j wartosci przedstawionej do recenzji pracy. Z obowigzku recenzenta
pozwole sobie na wskazanie kilku przyktadéw dla lepszego opracowania tekstu w przysztosci.

- Na s. 15: ,Pod koniec lat 1990.” Lepiej zastosowac zapis ‘90.; s. 81 ,w latach 80.
dwudziestego wieku”, lepiej zapisa¢ ‘XX w.”; s. 87 ‘w latach szescdziesigtych” zamienié¢ na
’60.”, i na s. 83 ‘osiemdziesigtych’ na ’80.

- Wszedzie, gdzie wystepuje autor gtéwny we wspétautorstwie zapisywano ‘et al.” a powinno
by¢ ‘i wspét.” (np. s. 28 i w catej pracy).



- W przypadku, kiedy nie cytujemy bezposrednio tekstu, a jedynie parafrazujemy, nie ma
potrzeby podawania w nawiasach numerdw stron Zrédta, z ktérego korzystano (dotyczy catej
pracy);

- Stowo determinanta w jezyku polskim wystepuje w rodzaju zeriskim, zatem w |. poj. winno
by¢ zapisane jako ‘determinanta’ na s. 42; s. 71 ,,...czy tez godziny otwarcia oraz ilos¢ oséb”,
a powinno by¢: ,liczba oséb”;

- Na s. 53 znajduje sie nie dos¢ precyzyjnie sformutowane zdanie: ,Z badan zrealizowanych
przez Petrykowskg [...], iz w celu budowania dtugotrwatych relacji z klientem, badane
korporacje wykorzystujg najczesciej systemy obstugi klienta dla catej firmy.”(?); podobnie na
s. 64 ,Klienci nie postrzegaja pewnych cech produktéw, dopdty, dopdki nie zostang one
niedostarczone przez produkt”(?)

- Kilka literéwek np.: na s. 56 jest ‘obiorcéw ustug’ zamiast ‘odbiorcéw...’; s. 57. zamiast wigc
jest ‘wiec’; s. 61 ‘ze’ zamiast ze (9 linijka od dotu); s. 69 ,,na ktéra” a winno by¢ , ktére”; s. 77
,0znacza to, ze zakupujg produktu..” i dalej ,Badanie ‘jakosci’.. kontaktowaniu si¢ z
konsumentami i przeprowadzania” chyba powinno by¢ ‘przeprowadzaniu’? (i inne);

- Btedy interpunkcyjne np.: na s. 62 ,Moze sie tak wydarzy¢ w sytuacji w ktoérej....”, gdzie po
stowie ‘sytuacji’ nalezatoby postawi¢ przecinek; s. 75 ,Metody bezposrednie to wszystkie te
w ktorych...” po ‘te’ przecinek(i inne, podobne);

- Na stronie 100 Autorka pisze o ,generalnym podejmowaniu aktywnosci rekreacyjnej i
sportu”, troche niefortunne to sformutowanie, nie bardzo wiem co doktadnie Autorka miata
na mysli piszac ,generalne” i ,aktywnosci rekreayjnej”?

Tak jak juz wyzej wspomniano, sg to jedynie przykfady pojawiajacych sie btedéw do
wyeliminowania w pézniejszych, ewentualnych pracach nad artykutami lub monografia,
ktére winny zosta¢ poprawione, badZ zweryfikowane w catej pracy. Zachecam jednak do
publikowania opracowanych wynikéw w czasopismach wysoko punktowanych.

2. Ocena metodologiczna pracy:

Pod wzgledem metodologicznym praca bardzo dobrze przygotowana. Poczawszy od
wspomnianego wyzej wprowadzenia teoretycznego (cze$¢ | pracy), ktéry stat sie silng
podstawg do postawienia hipotez badawczych po uzasadnienie celu gtéwnego oraz celéw
szczegdtowych, do ktérych sformutowano 4 pytania badawcze oraz 3 hipotezy (ss. 86-87).
Ponadto w ocenie recenzenta, wystarczajgco szczegétowo i przejrzyScie opisano
wykorzystane w badaniach metody badan oraz procedure ich przeprowadzenia.

a) dobér literatury, umiejetnos¢ wykorzystania zrodet

Autorka pracy podaje prawie 200 pozycji bibliograficznych, na podstawie ktérych
powstawata niniejsza praca. Wiekszo$¢ z nich to aktualne publikacje obcojezyczne (gtéwnie
anglojezyczne) dotyczace podjetego tematu pracy doktorskiej. Najwigcej z nich znalazto swe
zastosowanie w czesci teoretycznej dla uzasadnienia celu badan oraz wzmocnienia
zastosowanych hipotez oraz w czesci dyskusyjnej w celach poréwnawczych dla odniesienia
badari wtasnych do wczeéniej przeprowadzonych przez innych autoréw. Nie ustrzegta sig



jednak Doktorantka kilku btedéw, wynikajacych najprawdopodobniej z braku doswiadczenia
w pisaniu prac naukowych. Recenzent znalazt bowiem wiele miejsc w pracy, w ktérych mimo
powotywania sie na ,wielu badaczy”, ,grupe ekspertéw” itp. Autorka nie podaje chociazby
przyktadowych nazwisk autoréw (i ich prac), odnoszacych sie do konkretnego opisu.

W kontekscie podjetego problemu badawczego zabrakio réwniez, w opinii
recenzenta, kilku prac autoréw, mogacych wzbogaci¢ tresci pracy. S3 to np. Kotler Ph.,
Marketing, Rebis, Poznan 2005; Pilarczyk B., Mruk H., Kompendium wiedzy o marketingu,
PWN, Warszawa 2007; Sznajder A., Marketing sportu, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne,
2008 oraz Mruk H., Marketing. Satysfakcja klienta i rozwdj przedsiebiorstwa, Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 2012.

b) poprawnos¢ formutowania problemoéw i hipotez (zatozen badawczych)

Zgodnie z opracowanymi celami pracy (gtéwnym i szczegétowymi) Doktorantka
sformutowata 4 pytania badawcze, na ktére probowata odnalei¢ odpowiedZ poprzez
przeprowadzone badania na respondentach trzech najwiekszych sieci klubéw fitness
w Warszawie. W opinii recenzenta sformutowane pytania sg w petni uzasadnione i czytelne
w stosunku do podjetego celu gtéwnego i celéw szczegétowych pracy, co potwierdza sie
w czesci poswieconej szczegdtowej analizie poszczegélnych parametréw. Ponadto, w
oparciu o dogtebng analize literatury (w czesci |) zaréwno polskiej jak i obcej, Autorka
wysuneta trzy hipotezy badawcze korespondujgce z pytaniami badawczymi jak i celami
pracy.

c) trafnos¢ doboru metod i narzedzi badawczych, umiejetnosé ich zastosowania

Do badan postuzyt Badaczce kwestionariusz ankiety ztozony z trzech czesci,
pozwalajacy kolejno obliczy¢: wskaznik satysfakcji konsumenta (CSI, CSI % i CSlcai) w formule
poszerzonej (Kozielski, 2017) uwszgledniajacej bardziej szczegétowe parametry oceny
(Goctowska, Pigtkowska i Lenartowicz, 2018). Dla okreslenia poziomu satysfakcji z badanych
obszardéw dziatalnosci klubdw fitness Autorka wykorzystata réwniez kryteria oceny wskaznika
CSI wg Wolniak i Skotnickiej-Zasadziern (2008). W pracy niniejszej pojawia sie rowniez
szczegétowy opis znacznej liczby metod (zbierania danych, analizy danych, analizy
statystycznej), ktére Doktorantka umiejetnie wykorzystata, w zaleznosci od potrzeby, w
pbiniejszej analizie zebranych wynikéw. Zatem wszystkie wybrane narzedzia wydajg sie by¢
trafne dla podjetych probleméw badawczych pracy. Jedyne co mnie na tym poziomie
zastanawia, to zasadno$¢ zastosowania w czesci analizy statystycznej osypiska wartosci
wtasnych badanych sktadowych. W odczuciu recenzenta bowiem takie procedury daja tylko
pewne wyobrazenie badanego zjawiska, jednak metoda ta nalezy do nie dos¢ doktadnych,
polegajagcych na obliczaniu niejako ‘na oko’? Czy zatem rzeczywiscie byta ona tu
uzasadnionym dziataniem? Jesli tak, prosze o wyjasnienie.

W dalszej kolejnosci podrozdziat 2.4. wyjasnia nam, krok po kroku, jak wygladata
procedura badawcza prowadzonych badan, aby ptynnie przejs¢ do opisu badanej grupy. Tu
czytamy: ,Warszawa jest miastem z najwiekszym wielkomiejskim rynkiem ustug fitness ze
wszystkich miast w Polsce”(s.96), ale nie podano zrédta tej informacji, wigc zastanawiam sig
skad pani Sylwia Goctowska to wiedziata? Nieco pdiniej (na s. 97) czytamy o analizie



rynkowej dotyczacej liczby placéwek poszczegdlnych sieci klubow fitness, ale jednoczesnie
nie dowiadujemy sie, kto dokonat takiej analizy. Nieco dalej (na tej samej stronie) dos¢
watpliwe wydaje mi sie ttumaczenie zastosowania trzeciego kryterium w stosunku do
klubéw, ktére odméwity, jak twierdzi Autorka odpowiedzi na pytanie dotyczgce liczby
klientéw uczestniczacych w zajeciach w skali miesigca, ttumaczac sie tajemnicg handlowa.
Czy mozemy kryterium to ustala¢ na podstawie ,prawdopodobnosci” (jak podaje Autorka?).
Na koniec podrozdziatu opisujgcego szczegétowo badang grupe (s. 105), dokonano
podsumowania, w ktéorym pisze sie przede wszystkim o uczestnikach posiadajacych
wyksztatcenie wyzsze (40%) oraz srednie (20,3%), natomiast z wykresu 10. (s. 99) wynika, ze
druga co do wielkosci grupa badanych pod wzgledem wyksztatcenia sg osoby z
wyksztatceniem zawodowym (23,8%)? Dlaczego pomija sie w opisach te grupe?

Podsumowujac, mimo widocznych, cho¢ niewielu ‘niedociggnie¢’ w opisach
stosowanych metod, technik, narzedzi oraz opisu procedury i grupy badawczej, stwierdzam,
ze rozdziat ten przygotowany jest na tyle dobrze, ze mozliwe bytoby na tej podstawie
powtérzenie procesu badawczego. Zatem pozytywnie oceniam trafno$¢ doboru metod
i narzedzi badawczych oraz umiejetnosc¢ ich zastosowania.

d) prawidtowos¢ uktadu pracy i struktury podziatu tresci

Praca pomieszczona zostata na 203 stronach maszynopisu i podzielona na trzy gtéwne
czesci: teoretyczng — wprowadzajacg, metodologiczng i analityczng, ktére poprzedzone
zostaty Streszczeniem i Wstepem. Cze$¢ koncowa pracy stanowi Dyskusja wraz
z podsumowaniem oraz Whnioski z badan z zaproponowanymi przez Autorke
rekomendacjami. Z formalnego punktu widzenia uktad pracy jest prawidtowy, a procentowy
podziat poszczegdlnych jej czesci, w opinii recenzenta, wtasciwy.

e) uwagii propozycje

Jedyna, powazniejsza uwaga, jaka nasuwa sie recenzentowi po przeczytaniu catosci,
odnosi sie do Wnioskéw z przeprowadzonych badan. Odnosze wrazenie, ze ich tres¢ nie
zupetnie/nie  do$¢ czytelnie odpowiada na wczesniej sformutowane (w czesci
metodologicznej) pytania badawcze. By¢ moze jest to spowodowane wprowadzeniem w
tres¢ wnioskéw rekomendacji dotyczacych przebadanych czynnikéw wptywajacych na
satysfakcje? Sugeruje oddzieli¢ czes¢ dotyczacg samych wnioskéw od czesci rekomendujacej
zmiany po przeprowadzeniu badan i ich analizie, dzielagc te cze$¢ na dwie ‘podczesci’. W ten
sposéb  wyeksponujg sie wyrazniej skonstruowane przez Autorke wnioski z
przeprowadzonych badan, ktére odpowiadajgc na postawione wczesniej pytania badawcze,
w petni zaspokoja czytelnika.

Jako zabieg kosmetyczny, ale tez dla lepszego zrozumienia, recenzent sugeruje takze
przeniesienie catego paragrafu ze strony 149 za ryciny 22 i 23 jako paragraf zakanczajacy
czes$¢ analizujaca macierze waznosci zadowolenia.

3. Whniosek koricowy

Konstatujac powyisze, uznaje przedtozong do recenzji prace doktorska pani magister
Sylwii Goctowskiej za oryginalng naukowo oraz mieszczacg sie w badaniach w dziedzinie



nauk o Kulturze Fizycznej. Autorka podejmujgc sie wybranej tematyki badawczej
jednoznacznie wykazata sie umiejetnoscia doboru odpowiedniej literatury jak i
kompetencjami doboru oraz odwagg adaptacji istniejgcych juz narzedzi do przeprowadzenia
wtasnych badan bezposrednich z grupa respondentéw. Oprdécz bardzo dobrze opracowanej
czedci uzasadniajgcej podjecie badan Autorka wykonata tytaniczng prace analizujaca
poszczegdlne parametry zebranych wynikéw badan, wskazujgc tym samym na umiejetnosé¢
operowania réznymi metodami analizy danych i ich interpretacje.

Najmniej udang czescig niniejszej pracy, w opinii recenzenta, jest tres¢ wnioskow,
ktérych zapis potaczony z podanymi rekomendacjami powoduje ‘rozmycie’ odpowiedzi na
wczesniej sformutowane pytania badawcze w czesci metodologicznej. Mimo to uznaje
niniejszg prace za wartosciowq i wpisujaca sie nie tylko w rozwdj nauk o KF ale takie
wpisujgcg sie we wspotczesne potrzeby rynku (nie tylko polskiego), na ktérym sektor ustug
sportowo-rekreacyjnych dynamicznie si¢ zmienia, stajgc sie waznym nie tylko dla
indywidualnego odbiorcy, ale réwniez ze wzgledu na zmieniajace sie warunki spoteczno-
ekonomiczne kraju. Korzystajgc z przywileju recenzenta oceniam niniejszg prace doktorska
pozytywnie/ jako spetniajgcg ustawowy wymog i tym samym wnosze do Wysokiej Rady
Wydziatu Wychowania Fizycznego w Warszawie o dopuszczenie magister Sylwii Goctowskiej
do dalszych czynnosci postepowania w przewodzie doktorskim.
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