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Recenzja zostata wykonana na zlecenie Rady Wydziatu Nauk Historycznych Uniwersytetu Mikolaja Kopernika
w Toruniu (pismo z dnia 10 lutego 2016 r.).

W recenzowanej rozprawie podjgto problematykg metod badania ustug bibliotecznych
i informacyjnych. Dotyczy ona przede wszystkim sfery jako$ci obstugi uzytkownikow, ale
takze jakosci dziatania bibliotek jako instytucji. Do tej pory ciagle poszukuje si¢ efektywnych
metod jej badania. Rozprawa doktorska mgr Marcina Karwowskiego wyraznie wpisuje sie w
ten nurt. Obecnie najczgsciej stosowanymi metodami badania jakosci w bibliotekach sg: sondaz
diagnostyczny, Servqual, Libqual+ oraz metoda Hernona i Altman (s. 260). Probuje sie rowniez
adaptowa¢ metody z innych dziedzin. W recenzowanej rozprawie wiasnie podjeto takg probe.

Autor rozprawy trafnie zidentyfikowat i zlokalizowat problem badawczy, ktéry uczynit
przedmiotem rozprawy, o czym $wiadczy nast¢pujacy fragment tekstu na s. 65: ,W zwigzku z
petnieniem nowych funkcji przez biblioteki oraz zastosowaniem koniecznych zmian w obrebie
organizacji pracy tych placowek, zarzgdzanie przez jako$¢ stato si¢ odpowiedzig na wiele
wyzwan, przed ktérymi stangly ksiaznice. Nowowprowadzone spoteczne funkcje bibliotek
opierajg si¢ gtéwnie na kontakcie z klientem [...]. Klienci bibliotek, coraz wigksza wage zaczeli
przywigzywaé¢ do jakosci oferowanych ustug, przyzwyczajeni do standardéw obstugi w
bankach, sklepach czy urzgdach, takze w ksigznicach stali si¢ bardziej wymagajacy”.

Tematyka rozprawy doktorskiej mgr. Karwowskiego dotyczy stosowanej juz w naukach
ekonomicznych metody secret client (tajemniczy klient). Badanie secret client to w istocie
ukryta standaryzowana obserwacja uczestniczaca (s. 110), ktéra polega na ,,[...] aranzowaniu

sytuacji, w ktorej badacz wystgpuje w roli potencjalnego klienta, starajacego si¢ uzyskad
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informacje badz skorzysta¢ z danego produktu lub ustugi, a nast¢pnie ocena satysfakeji klienta,
respektowania procedur i jakosci ustug” (s. 89). W tego rodzaju badaniach duza wage
przywigzuje si¢ do pozamerytorycznego komponentu obstugi, czyli kultury osobiste],
nastawienia na klienta czy gotowosci pomocy (s. 95). Autor dokonal bardzo starannego, wrecz
skrupulatnego przegladu literatury przedmiotu. Doszedl do wniosku, ze ,,[...] brakuje
calodciowego naukowego opracowania opisujacego metodologie badania, wskazujgcego
przyklady zastosowania secret client w badaniu jakosci i wyjasniajacego w jaki sposéb
praktyczny wykorzysta¢ metode” (s. 19), co stalo si¢ — jak pisze dalej — jednym z powodéw
zajgcia si¢ tym tematem. Tajemniczym klientem na wszystkich etapach badan byt Autor
rozprawy, ktéry wiedzg i umiejgtnosci praktyczne czerpat — jak podaje na s. 135 - m.in. z
kilkuset ~przeprowadzonych audytéow dla kilku wiodacych agencji badawczych
wykorzystujacych metode secret client.

Praca ma wigc charakter metodologiczny, co oznacza, ze przedmiotem badania ,[...]
jest metoda secret client, jako sposob na badanie jakosci poprzez mierzenie satysfakcji
uzytkownikéw w bibliotekach” (s. 19). Stad gléwnym celem dysertacji stato sie wykazanie, ze
metoda tajemniczego klienta moze by¢é z powodzeniem wykorzystana w badaniach
jakosciowych w bibliotekach, w szczegélnosei w badaniu jakosci ustug bibliotecznych. Aby
zweryfikowaé tak postawiong tez¢ mgr Karwowski poza rozwazaniami teoretycznymi
zaplanowat i zrealizowal wilasne badania wiasnie ta metods. Badania te miaty na celu
stwierdzenie, czy da si¢ wykorzystaé t¢ metod¢ w badaniach jakosci ustug biblioteczno-
informacyjnych polskich bibliotek uniwersyteckich, czy jest ona efektywnym narzedziem w
diagnozowaniu obszaréw uslug bibliotecznych ktére wymagaja poprawy w tej grupie bibliotek.
Autor sprawdzil t¢ metodg w odniesieniu do badan obstugi klienta podczas procesu rejestracji,
korzystania ze zbiorow w czytelni lub w wolnym dostepie, udostepnianiu publikacji z
magazynu oraz kontaktu czytelnika z bibliotekg na odleglosé (s. 258). W rozprawie zalozy}
Scisty korelacjg pomigdzy jakoscig obstugi bibliotecznej a satysfakcjg klientéw-uzytkownikow
(s. 55 i 128). Zasadno$¢ takiego zatozenia jest dyskusyjna, gdyz pomigdzy jakoscig ustug a
satysfakcjg klientdw nie zawsze wystgpuje taka korelacja. Zauwazyt to m.in. S. R. Ranganathan
i wyrazit w swoich 5 ,,prawach bibliotekarskich”.

Projektowi rozprawy odpowiada konstrukcja rozprawy, ktéra jest przemyslana i
uzasadniona merytorycznie. Zasadniczy jej korpus sklada si¢ z czterech obszernych i
rozbudowanych wewngtrznie rozdzialow. Dwa poczatkowe rozdzialty majg charakter
wprowadzajgcy. Ich celem jest zarysowanie odpowiedniej perspektywy dla dalszych czgéci

rozprawy, ukierunkowanych na analizy szczegblowe. Stanowia one literaturowe syntetyczne

2



opracowanie o charakterze teoretycznym, tworzac odpowiedni kontekst dla pozostatych
rozdzialdw poswigconych metodologii badan wlasnych (rozdziat 3) oraz prezentacji wynikéw
przeprowadzonych badan (rozdziat 4).

Rozdzial pierwszy zostal poswigcony kwestiom jakosci. Autor przedstawil rdézne sposoby
rozumienia i definiowania jakosci, w tym w praktyce bibliotekarskiej, okreslit funkcjonujgce
wskazniki, normy, standardy oraz zalecenia a takze stosowane w bibliotekach metody badania
i zarzgdzania jako$cig. Odréznil metody badania jakosci od metod badania i zarzadzania
satysfakcja klientow.

Rozdziat drugi to prezentacja metodologii badan secret client, bedacej efektem szeroko
zakrojonych studiow literaturowych. Oprécz problemdéw terminologicznych poruszono i
usystematyzowano w tym rozdziale dotychczasowa wiedz¢ na temat tej metody dotyczacg
zakresu jej stosowania, rodzajow badan, celu badan, sposobow interpretacji wynikow a takze
wymagan w stosunku do audytora, narz¢dzi badan oraz sposobow prezentacji wynikow a takze
wymagan etyczno-prawnych. W omawianym segmencie rozprawy mgr Karwowski wykazat
si¢ doskonala znajomoscia ogromnej ilosci prac teoretycznych, w tym takze zagranicznych
opracowan poswigconych réznym aspektom badan jakosciowych, co $wiadezy o godnej
podziwu erudycji Doktoranta.

Rozdziat trzeci stanowi prezentacjg autorskiego projektu badan jakosci obstugi w bibliotekach
uniwersyteckich bazujacego na czterech etapach badan.

Rozdzial czwarty, najwartoéciowszy naukowo, zawiera wyniki jako$ciowej i ilosciowej analizy
uzyskanych rezultatéw badan wlasnych otrzymanych na kazdym z etapéw badania wraz z ich
sumarycznym przedstawieniem.

Poszczegdlne rozdzialy dysertacji dajg wielostronny wglad w problematyke¢ badan
jakosciowych, poszerzajac w znaczacy sposob wspolczesng wiedzg w tym zakresie. Gtownemu
tekstowi, poza Wstepem (s.10-23) i Zakonczeniem (s. 256-261) towarzyszy bardzo przydatny
wykaz skrotow (s. 8-9), bibliografia podzielona na Zrédla i opracowania (s. 262-274), spis
wykresow (s. 275-276), spis rysunkéw (s. 277), streszezenia w jezyku polskim (s. 278-279) i
w jezyku angielskim (s. 280-281). Bibliografia zawiera opisy bibliograficzne 32 zrodet i 217
opracowan. Tekst pracy zostal zaopatrzony tacznie az w 722 przypisy dolne.

Niekwestionowanym osiggnigciem badawczym Autora rozprawy jest ,empiryczne”
stwierdzenie, ze metoda secret client pozwala i w rzeczywiscie umozliwia ,,odkrycie” nagiej
prawdy o jakosci obstugi bibliotecznej badanej grupy bibliotek. Pozwala tez dokfadniej i glgbiej
wnikngé w rézne determinanty jakosci takiej obstugi a takze pomaga uniknaé

powierzchownos$ci w badaniach. Dzigki temu wzbogaca wielorakos¢ spojrzenia na badane
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zjawiska. Zdaniem Autora, inne metody, dgzace za wszelka ceng do obiektywizmu w ocenie,
za malo uwagi zwracajg na wieloaspektowosé tego problemu. Trzeba tez z przykroscia
przyzna¢, ze badania przeprowadzone na potrzeby tej pracy, ujawnily niska jako$é obstugi
informacyjnej w grupie badanych bibliotek uniwersyteckich. Z uzyskanych wynikow badan
mozna réwniez wyciggna¢ odpowiednie wnioski dla procesu ksztalcenia bibliotekarzy i
pracownikéw informacji dotyczace uzyskiwanych przez nich kompetencji w zakresie obstugi
uzytkownikéw tych instytucji, gdyz wiele badanych bibliotek w wickszym lub mniejszym
stopniu rekrutuje swoje kadry z obecnie funkcjonujgcych osrodkéw ksztalcenia bibliotekarzy i
pracownikéw informacji. Inng wazng rzecza, ktérg zauwazyt Autor — chociaz jej dostatecznie
nie zdefiniowat - jest zwigzek jakosci obstugi bibliotecznej z zarzadzaniem biblioteka, co z calg
ostroscig ujawnito si¢ w Polsce po uwolnieniu zawodu bibliotekarza.

Problematyka metodologiczna secret client zostala umiejetnie przetransformowana do
sfery bibliotekoznawczej i informatologicznej z nauk ekonomicznych, gdzie laczona jest przede
wszystkim z audytem, i gdzie w sensie samej metodologii skupia si¢ gléwnie na ocenie
potencjatu tej metody w kontekscie szerokiego zastosowania jej w bardzo wieku branzach.
Takich metod uzytecznych w badaniach bibliotekoznawczych i informatologicznych istnieje
wigeej i mozna ubolewag, Ze do tej pory w zadnym z oérodkéw badawczych nie zajeto si¢ tym
szerzej i na powaznie, zwlaszcza na potrzeby obecnie modnego zarzadzania informacja.

Z uzyskanych wynikéw badan wlasnych wyraznie widaé, ze metoda secret client
pozwala na trafne (lepsze niz za pomocg innych metod) diagnozowanie tych obszaréw jakosci
w ustugach bibliotecznych, ktére wymagaja poprawy. Metoda ta nie moze jednak zastapic
innych stosowanych metod, a jedynie moze stanowié¢ metode komplementarng wobec innych
sposobow badania jakosci (s. 261). Autor pokazuje tez perspektywy dalszych badan w tym
zakresie i zwraca uwagg na to, ze metodologia secret client stale ewoluuje poszerzajac zakres
swoich badan i obejmujgc nowe obszary zastosowa (s. 111).

Calos¢ rozprawy uwazam za bardzo udang prébe adaptacji metody secret client do
badai jakosci uslug w bibliotekach oraz jako cenny przyczynek do badaf nad metodologig
badaf bibliologii i informatologii, zarysowujacy przy tym istotna dla bibliologii i
informatologii perspektywg dalszych studiéw w tym zakresie.

Doktorant kompetentnie, swobodnie i sprawnie postuguje si¢ terminami i pojeciami
uzytymi w rozprawie kierujgc sig z jednej strony dgzeniem do maksymalnej precyzji dyskursu,
z drugiej zas strony determinacja, aby istniejagcq metodologie zastosowaé we wlasnych
badaniach w sposéb mozliwie catosciowy i konsekwentny. Autor dostrzega tez ograniczonogé

korzystania z tej metody w bibliotekarstwie. Wydaje sig, ze okolicznoscia ograniczajgcg
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zasadno$¢ stosowania w tej dziedzinie moze by¢ masowos$¢ korzystania z bibliotek, Warto
podkresli¢, ze nowoczesnosci gmachow wielu wspélezesnych bibliotek (element techniczny)
nie zawsze towarzyszy kompetentna obstuga ich uzytkownikéw (element ludzki), co wyraznie
ujawnily badania przeprowadzone przez mgr. Karwowskiego.

Badania metodg secret client ,[...] dostarczajg wielu informacji o zastosowaniu
praktycznym, shuzgcych poprawie jakosci, dostosowaniu standardéw, nagradzaniu
pracownikow” (s. 125). Jednak — jak trafnie zauwaza za K. Milota Autor rozprawy na s. 257 —
pozorna prostota badan moze doprowadzi¢ do wypaczenia tej metody, wigc trzeba by¢
ostroznym w jej stosowaniu.

W ewentualnym przygotowywaniu rozprawy do opublikowania w postaci ksigzki
nalezatoby w trakcie opracowania redakcyjnego uwzglednic¢ ponizsze drobne uwagi formalne
ulatwiajace potencjalnemu czytelnikowi odbior tekstu, nie wpltywajgce w istotnym stopniu
negatywnie na catosciowa oceng przedlozonej mi do oceny dysertacji. Sg to na przykiad
niepotrzebne powtérzenia tytuléw rozdzialdéw; moze dziwi¢, zwlaszcza czytelnikow nie
znajgcych jezyka facinskiego, uzywanie w przypisach dolnych (do s. 73!) takich lacinskich
okreslen, jak: eadem, confer, vide, zamiast polskich: tamze, por. zob., co jest praktykowane
zwlaszcza w naukach historycznych a czego raczej nie stosuje si¢ w informatologii; niedostatki
przeprowadzonej korekty tekstu (m.in. liczne tzw. literowki): s. 26, w. 11;s. 57, w. 18; 5. 132
w. 15 (powinno by¢ informacji); s. 156, w. 2; s. 162, w. 8, w. 12; 5. 166, w. 19; s. 167, w. 13;
s. 186, w. 2; 5. 194, w. 6; 5. 200, w. 31; s. 218, w. 19; s. 249, w., nieliczne blgdy stylistyczne:
np. nowowprowadzane (s. 65, w. 11), audit (s. 67, w. 28), s. 95, w. 18-19; postulaty nie
wysuwayjg sie, lecz wynikaja, stawia sie¢ je (s. 125, w. 12); brak ,,w” na s. 126, w. 24; ksiazek
si¢ nie ,,odszukuje”, lecz wyszukuje si¢ je (s. 132); na s. 135, w. 16 znajduje si¢ bl¢dna
informacja ,,w grudniu 2016”; s. 136, w. 33 ,,odnalezienia”, s. 166, w. 20 (chodzi o pélpigtro);
braki w bibliografii niektorych opracowan cytowanych w przypisach dolnych, np. opracowania
W. Jachym (s. 79), K. Trzaski (s. 81), czy nickonsekwencje w cytowaniu w przypisach dolnych,
np. s. 139 oraz powtdrzenia w bibliografii (poz. 23 i 25). Przydalyby si¢ takze podsumowania
poszczegbdlnych rozdzialéw. Opracowanie redakcyjne tekstu rozprawy z pewnoscig pozwoli
wyeliminowaé zasygnalizowane usterki, takze usterki interpunkcyjne oraz te fragmenty tekstu,

ktére ze wzgledow pozamerytorycznych nie powinny zosta¢ opublikowane.

Konkluzja
W Polsce metodg t¢ w dziedzinie bibliotekoznawstwa i informacji naukowej do badan

naukowych Pan Karwowski wykorzystat po raz pierwszy w tak szerokim zakresie. Jest to wigc

5



nowa metoda wzbogacajaca warsztat badawczy bibliologii i informatologii a takze
bibliotekoznawstwa. Szczeg6lnie wazne jest to, ze jest ona przydatna w ocenie jakosci obstugi
w bibliotekach, ktéra ma decydujacy wptyw na ich postrzeganie, przydatno$é spoleczng i dalsze
funkcjonowanie w spoleczenstwie, zwlaszcza w spoleczeistwie informacji i wiedzy.

Majgc na wzgledzie zamieszczone powyzej uwagi, z pelnym przekonaniem stwierdzam,
ze przedlozona mi do recenzji praca w pelni zastuguje na wysoka ocene zaréwno pod wzgledem
merytorycznym, jak i formalnym. Autor dokonal wyczerpujacej analizy i krytyki
pismiennictwa, w oparciu o ktéra dokonal syntetycznego opracowania metodologii badania
secret client. Scharakteryzowat rodzaje badania oraz okreslit w jakim celu s3 wykonywane a
takze jakie istnieja sposoby praktycznego wykorzystania wynikow. Opisal obszary
“;ykorzyslania tej metody oraz zakres stosowania takich badan w bibliotekach akademickich a
takze omowil kwestie etyczno-prawne prowadzenia badah za pomocy tej metody. Autor
stworzyl tez wlasne scenariusze i kwestionariusze audytéw dla 4 etapéw badania jakosci ustug
w bibliotekach uniwersyteckich w Polsce (przyjat tu klarowne kryterium wyboru badanej grupy
bibliotek). Wykonat 72 audyty w 18 placéwkach i dokonat analizy poréwnawczej otrzymanych
wynikow. Zweryfikowal postawiong w rozprawie tezg osiggajac tym samym postawiony cel.
Wykazal si¢ umiejgtnoscia dobrego zaplanowania i przeprowadzenia postgpowania
badawczego oraz duzymi kompetencjami i odwaga w prezentacji i interpretacji wynikow
badan, a takze syntezy rozwazai. Uwazam, ze duzym sukcesem Autora rozprawy jest to, ze
udalo mu si¢ dla wszystkich najwazniejszych metod badania jakosci znalezé odpowiednie
uplasowanie, jak tez trafnie oceni¢ ich ograniczong funkcjonalno$¢. Nalezy mu sig szczegdlne
uznanie za wzbogacenie repertuaru metodologicznego nauki o informacji i bibliotece o metodg,
ktéra pozwala jeszcze bardziej zglebia¢ tajniki jakosci obstugi informacyjnej w bibliotekach.

Recenzowana rozprawa doktorska jest dzietem dojrzatym, wartosciowym poznawczo,
niezwykle starannie opracowanym, imponujacym ze wzgledu na niezwykle pracochtonne
procedury badawcze. Autor podjat wazny z punktu widzenia bibliologii i informatologii
problem poszerzenia obecnego repertuaru metod badawczych o metode secret client, ktéra do
tej pory nie doczekata si¢ w zagranicznym i polskojezycznym pismiennictwie naukowym z
zakresu bibliologii i informatologii tak szerokiego opracowania. Autor sprawnie porusza sie w
obszarze bibliologii i informatologii, dowodzac tym samym dojrzatosci badawczej.
Oryginalnym indywidualnym wkiadem mgr Marcina Karwowskiego do bibliologii i
informatologii jest wlasnie cenna propozycja wiaczenia tej metody do repertuatu narzedzi

badawczych przydatnych w badaniach jakosci ustug biblioteczno-informacyjnych. Dlatego tez



gorgco popieram jej opublikowanie w celu jak najszybszego wigczenia tej metody do repertuaru
metod badawczych bibliologii i informatologii.

W zwigzku z powyzszym uwazam, ze rozprawa doktorska mgr Marcina Karwowskiego
spelnia wymagania okreslone w art. 13. Ustawy z 14 marca 2003 r. o stopniach naukowych i
tytule naukowym oraz o stopniach i tytule w zakresie sztuki i dlatego wnoszg o dopuszczenie

mgr. Karwowskiego do dalszych etapéw przewodu doktorskiego.
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