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Recenzja rozprawy doktorskiej mgr Marcina Karwowskiego
pt. Secret client —nowa metoda badania jakosci obsfugi w bibliotekach uniwersyteckich,

napisanej pod kierownictwem dr hab. Matgorzaty Fedorowicz-Kruszewskiej

Czytelnik jest w bibliotece od lat najwazniejszym przedmiotem (obiektem)
podejmowanych w niej dziatan. Potrzeby informacyjne odbiorcow wptywajq na decyzje w
zakresie gromadzenia zbiordw, a specyfika obstugiwanego $rodowiska ksztattuje sposdb
realizacji ustug. Ich jakos¢, a w konsekwencji ocena dokonywana — bardziej lub mniej
Swiadomie — przez uzytkownikéw oddziatuje na indywidualne i spoteczne postrzeganie
poszczegdlnych ksigznic. W kontekscie wprowadzanych i doskonalonych przez podmioty
biznesowe, publiczne i spoteczne zasad zarzadzania proklienckiego, réwniez biblioteki
podejmujg dziatania zwigzane z zapewnianiem jakosci ustug i zarzadzaniem przez jakosé. Jak
wynika z literatury przedmiotu, jest to przede wszystkim (cho¢ nie tylko) domena bibliotek
akademickich, ze wzgledu m.in. na koszty prowadzonej dziatalnosci (gromadzenie zbioréw)
oraz wage poprawnosci udzielanych informacji (udziat w komunikacji naukowej). Podejmuja
one szereg dziatan zwigzanych z badaniem jakosci i funkcjonalnosci swoich zbioréw i ustug,
jak rowniez wdrazaniem zasad zarzadzania przez jako$¢ czy oceng instytucjonalnego

oddziatywania (wplywu) na otoczenie i interesariuszy.



Przedstawione w rozprawie badania mgr Marcina Karwowskiego podejmujg wiec
problematyke aktualng, mieszczacq sie w szerokim obszarze badania jakosci pracy bibliotek i
doskonalenia obstugi uzytkownikéw.

Rozprawa Doktoranta sktada sie z 4 rozdziatéw (znacznie zréiznicowanych pod
wzgledem objetosci), bibliografia zawiera 32 pozycje Zrédtowe i 217 tekstow opracowan w
jezykach polskim i angielskim, ponadto w prace uzupetniajg: spis wykresow, wykaz rysunkéw
i skrotow oraz streszczenia.

Mgr Marcin Karwowski przeprowadzit szeroko zakrojony przeglad literatury
przedmiotu z zakresu metodologii badania i zapewniania jakosci oraz zarzadzania przez
jakos¢, odwotujac sie do teorii oraz przyktadow projektéw i wdrozern omawianych w tekstach
z zakresu nauk o organizacji i zarzadzaniu, a takie w Zrdédtach i opracowaniach
bibliotekoznawczych. Korzystajagc z dostepnego w literaturze zaplecza metodologicznego
oraz doswiadczen wtasnej dziatalnosci audytorskiej, opracowat autorski projekt ztozonego
badania satysfakcji uzytkownikéw bibliotek metodg secret client. Badaniami objat 18 polskich
bibliotek uniwersyteckich uczelni publicznych, ktére (ze wzgledu na udziat w procesie
komunikacji naukowej) szczegdlnie powinny dbaé o jakos$¢ oferowanych ustug. W doborze
proby znaczenie miata takie jednorodnos$¢ tej grupy instytucji oraz fatwos¢ jej
wyodrebnienia sposréd innych instytucji bibliotecznych (zob. s. 134). Autor przeprowadzit 4
audyty, wykorzystujac techniki secret client, secret mailing oraz secret calling w celu
sprawdzenia jakosci ustug oferowanych w kontakcie zaposredniczonym (poczta
elektroniczna, telefon) oraz komunikacji bezposredniej osobom reprezentujgcym rézne
potrzeby informacyjne (rejestracja czytelnika, korzystanie ze zbiorow wihasnych i zasobow
sieciowych) i specyficzne uwarunkowania uzytkownika (deklarowana niepetnosprawnos¢
narzagdéw wzroku i ruchu).

Celem gtéwnym Doktoranta byto zbadanie, czy metoda tajemniczego klienta moze
byc wykorzystywana do badan jakosciowych w bibliotekach (s. 19). Dodatkowo Autor podjat
sie takze syntetycznego opracowania metodologii secret client oraz zbadania jakosci obstugi
bibliotek uniwersyteckich w Polsce.

Punktem wyijscia dla realizacji zatozonych celéw byta analiza literatury, przedstawiona
szczegotowo w rozdziale 1. Mgr Marcin Karwowski zadeklarowat prezentacje definicji,
koncepcji i metod zarzadzania jakoscig, w tym takze na gtebszym poziomie szczegdtowosci —
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zarzadzania satysfakcjg klientéw, oraz przywotanie dotychczasowych doswiadczen w tym
zakresie w sferze praktyki bibliotekarskiej. We Wstepie zapowiedziat zdefiniowanie gtéwnych
poje¢, opis modeli satysfakcji i metod jej badania (s. 22). Rozdziat 1 jest w wiekszosci
poswiecony przegladowi definicji, modeli i metod zarzgdzania jakoscig, ktére byty oryginalnie
wdrazane w podmiotach rynkowych, prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza. W dalszej
kolejnosci zasady te byly przenoszone i (w mniejszym lub wiekszym stopniu) adaptowane do
specyfiki funkcjonowania podmiotéw niedochodowych, w tym takze bibliotek. Autor
przedstawit podstawowe definicje jakosci, nie wskazujgc jednak w tym miejscu, ktéra z nich
bedzie miata zastosowanie w dalszej czesci pracy. Na tej podstawie mozna stwierdzi¢, ze
wspomniane wyzej zdefiniowanie zostato przez niego zinterpretowane wiasnie jako
prezentacja definicji dostepnych w literaturze, nie zas — jak czytelnik mogtby przypuszczaé —
jako zaproponowanie wtasnych interpretacji stosowanych w tekscie terminéw (poza
definicja metody tajemniczego klienta — zob. nizej). Nie ma wiec tu takiego wktadu wtasnego,
ktérego mozna by sie spodziewac po zacytowanym sformutowaniu, ale klasyczny przeglad
dotychczasowej wiedzy w przedmiotowym zakresie. Nastepnie Doktorant dokonat przegladu
najwazniejszych koncepcji zarzadzania jakoscig, jednak bez ich analizy poréwnawczej czy
proby odniesienia (ewentualnych faktycznych Ilub potencjalnych zastosowan) do
rzeczywistosci bibliotecznej. Skrotowo opisat trzy grupy metod zarzadzania jakoscig (tacznie
18 rodzajéw), podajac ich najwainiejsze cechy, zalety i wady. Ten fragment tekstu ma
charakter podrecznikowy, stylem wypowiedzi przypomina nieco opracowanie dydaktyczne
lub nawet poradnikowe.

Kolejny podrozdziat dotyczy problematyki zarzadzania satysfakcjg klientow. W
analogiczny sposdb Autor przytoczyt najwazniejsze definicje, modele i metody jej badania.
Wérod tych ostatnich pojawia sie tytutowa secret client — wtasciwie tylko nominalnie, dla
umiejscowienia tej problematyki w obszarze badan jakosciowych, jako ze szczegdtowej
prezentacji samej metody, badan z jej wykorzystaniem oraz stosowanych narzedzi,
Doktorant poswiecit w catosci rozdziat 2. Trzecig (ostatnig) czescig rozdziatu 1 jest fragment
dotyczacy zarzadzania jakoscig w bibliotekach, obejmujgcy krotki przeglad wskaznikow,
norm i standardow krajowych i miedzynarodowych, wdrozonych w réznych krajach
bibliotecznych programéw zarzadzania jakoscig i metod jej badania. Prezentowane elementy
nie byty opisywane szczegdtowo, ze wzgledu na wystarczajaco bogatg literature przedmiotu,
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z pewnoscig jednak pokazuja, ze mgr Marcin Karwowski zna poruszang problematyke oraz
$ledzi na biezaco przedmiotowe publikacje polskie i zagraniczne.

Rozdziat 2 rozprawy mozna uznac za realizacje celu szczegétowego, jakim byto
syntetyczne opracowanie metodologii secret client. Autor w oszczedny sposéb przedstawit
definicje podstawowych termindéw (opisujacych sama metode, jej realizatora, stosowane
narzedzia) i typologie prowadzonych badan, ich cele, zakres oraz obszary, wreszcie ich
zastosowania. Wiele miejsca poswiecit szczegétowemu opisowi samej metodologii — osobom
audytorow, etapom badania (w typologiach proponowanych przez rdznych autordw),
narzedziom oraz prezentacji wynikow. Co wazne, podjat rowniez trudny watek
uwarunkowan etycznych i prawnych metodologii, analizujgc w tej perspektywie kolejne
etapy procesu badawczego. Warto podkresli¢ obszernos¢ cytowanej tu literatury
przedmiotu, Oczywiscie na etapie przygotowywania publikacji przeglad zastosowan
bibliotecznych metody secret client trzeba bedzie uzupetni¢ o wyniki tédzkiego badania
Biblioscan.

W rozdziale 3 mgr Marcin Karwowski przedstawit zatozenia, projekt i metodologie
badan wtasnych. Uzasadnit dobdr dziatan sktadajacych sie na procedure badawczg,
scenariusz postepowania. Tu takze omowit autorskie narzedzia badawcze. Elementy bedace
przedmiotem oceny oraz zastosowane w niej wskazniki zaczerpnat autor z wytycznych
krajowych i miedzynarodowych, jest to wiec zestaw zobiektywizowany. Jednoczesnie daje
mozliwos¢ poréwnania uzyskanych wynikdw z innymi badaniami opartymi na tych samych
wskaznikach.

W rozdziale 4 Autor przedstawit przebieg wszystkich 4 etapow badania metodg secret
client przeprowadzonego w polskich bibliotekach uniwersyteckich miedzy pazdziernikiem
2014 a grudniem 2015 roku. Szczegétowo, zgodnie ze scenariuszem i kwestionariuszami
ankiety, opisat wizyty audytorskie w poszczegdlnych placéwkach, kontakty elektroniczny i
telefoniczny. Wyniki kazdego etapu Doktorant opisat w formie analizy poréwnawczej,
zwracajgc uwage zarowno na przyktady praktyk wysokiej jakosci, jak i zaniedbania w
omawianych obszarach. Zastosowane narzedzia umozliwity zobiektywizowane poréwnanie
uzyskanych danych. Ewentualne zastrzezenia dotyczace subiektywizmu postrzegania
pewnych zachowan Autor wyjasnit, omawiajac kwestie etyczne badania. Odnidst sie do
specyfiki zastosowanej metody, ktora uwzglednia subiektywizm i zindywidualizowanie
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sposobu postrzegania ustug przez poszczegdlnych klientéw, ale z drugiej strony bierze takze
pod uwage elementy ksztaftujace oczekiwania wszystkich uzytkownikéw, takie jak kontekst
spotfeczny, oddziatywanie sfery wirtualnej, doswiadczenia obstugi komercyjne;j itp.

Biorgc pod uwage, ze mgr Marcin Karwowski zadeklarowat m.in. zbadanie jakosci
obstugi w polskich bibliotekach uniwersyteckich, oczekiwatabym uwzglednienia w analizie
uzyskanych wynikéw takze materiatow definiujgcych stosowane w poszczegdlnych
placéwkach zasady i przepisy, przede wszystkim regulaminéw. Takie odniesienia pojawiajg
sie w tekscie rozprawy, jednak nie sg elementem opisu kazdego etapu i biblioteki, brak ich
takze we wnioskach z badania.

Tu pojawia sie kwestia wymagajaca wyjasnienia: czy uzytkownik powinien znac zapisy
regulaminu, a w konsekwencji czy stanowig one punkt odniesienia w ocenie audytorskiej?
Czy moze nalezy zatozy¢, ze jakos¢ obstugi w odbiorze klienta nie zalezy od tego typu
regulacji w tym sensie, ze jesli bytyby one dla niego zdecydowanie niekorzystne (np.
wymagaty zbyt wielu dziatan o charakterze czysto biurokratycznym), mogtby oczekiwac ich
racjonalnej zmiany. Co ciekawe, w zakonczeniu autor zwraca uwage, ze pracownicy moga
(majg prawo?) nie znac¢ ogdélnych norm, standarddw itp. obowigzujgcych w przedmiotowym
zakresie.

Celem badania autorskiego byto sprawdzenie, czy metode secret client moina
wykorzysta¢ w badaniach jakosciowych bibliotek. Zostat on przez Autora zrealizowany, tzn. na
przyktadzie przeprowadzonego badania udowodnit on, ze metode tajemniczego klienta moina z
powodzeniem wprowadzi¢ do oceny dziatalnosci bibliotek: zaréwno w wymiarze jednostkowym, jak i
dziatan poréwnawczych (benchmarkingowych). By¢ moze realizacja takich badan na szersza skale
stanie sie w przysztosci okazjg do weryfikacji/aktualizacji regulacji, wskazujacych precyzyjnie, jak
powinna przebiegac obstuga potrzeb informacyjnych uzytkownikdéw.

Dodatkowo Autor podjat sie syntetycznego opracowania metodologii secret client (co
ktéry to cel zostat zrealizowany w rozdziale 2) oraz zbadania jakosci obstugi bibliotek
uniwersyteckich w Polsce. Wykonanie tego ostatniego zadania wiagze sie nieodtgcznie z
realizacjq celu gtéwnego. Wobec taki postawionego zadania, zdecydowanie widoczny jest
brak koncowych wnioskéw z badania (Doktorant wylicza uwagi i rekomendacje dla
poszczegdlnych bibliotek po kazdym zrealizowanym etapie audytu), w ktérych przedstawitby

syntetyczng oceng jakosci wybranych obszarow obstugi uzytkownikow w polskich



bibliotekach uniwersyteckich. Ciekawe bytoby tez opracowanie catosciowego zestawienia
wynikéw badania, np. w formie tabelarycznej. Wnioski takie mogtyby zostaé przedstawione
w podsumowaniu ostatniego rozdziatu. Nota bene, podsumowan brakuje takie w
pozostatych rozdziatach, co zaburza nieco ptynnosé i logike prezentowanego wywodu.
Zakonczenie zawiera natomiast podsumowanie dokonywane z punktu widzenia
realizacji celu gtownego. Autor potwierdzit w tym miejscu, ze wszystkie planowane zadania
zostaty przeprowadzone. Posrednio wskazat rowniez ograniczenia zrealizowanego badania i

kwestie, ktére mogtyby by¢ przedmiotem kolejnych analiz.

Uwagi szczegdtowe

Rozdziat 1 zawiera dfuga, cho¢ dos¢é pobiezng prezentacje metod zapewniania jakosci
stosowanych przede wszystkim w podmiotach komercyjnych, w czesci réwniez w
placéwkach bibliotecznych. Moina mie¢ watpliwosci, czy wobec petnej dostepnosci
literatury przedmiotu, warto bylo az tak wiele miejsca poswieci¢ na prosty przeglad
koncepcji i metod zarzadzania jakoscig oraz modeli zarzadzania i metod badania satysfakcji
klientow. Korzystniejsze wydaje sie poswiecenie proporcjonalnie wiekszej ilosci miejsca
perspektywie bibliologicznej dla badan satysfakcji uzytkownikéw bibliotek, zwracajac uwage
na rézne uwarunkowania (prawne, ekonomiczne, socjologiczne, technologiczne), dotyczace
zaréwno funkcjonowania placéwek bibliotecznych, jak tez codziennosci uzytkownikow.

W rozdziale 2 (s. 89) mgr Marcin Karwowski zaproponowat definicje metody
tajemniczego klienta, jaka postugiwat sie w swoich badaniach. Proponowatabym rozwazy¢
usuniecie z niej przymiotnika "potencjalny”, jako ze przynajmniej w czesci aranzowanych
sytuacji badawczych audytor faktycznie staje sie klientem biblioteki.

Rozdziat 3 s. 135 — pomytka w opisaniu stosowanych metod, cyt. wykorzystano
mystery mailing w celu oceny jakosci obstugi na odlegfos¢ swiadczonej przez telefon...,
stosujgc mystery calling, analizowano jakos¢ obstugi za posrednictwem elektronicznych
kanatow komunikacji. Tu takze nalezy zaktualizowac date przeprowadzenia mystery calling
(w tekscie: grudzien 2016).

Ankieta do badania etapu drugiego (s. 146-149) — pytanie 56 (Czy bibliotekarz
wyjasnit sposéb tworzenia bibliotek cyfrowych?). dlaczego bibliotekarz miatby wyjasnia¢
akurat (i tylko) tworzenie bibliotek cyfrowych, a nie np. korzystanie z nich, ich zasoby? Czy
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moze stowo "tworzenie" Autor interpretuje tutaj szeroko, uwzgledniajac pozostate
wspomniane tu kwestie?

Rysunki z rozdziatu 4 (nr 8 — s. 182, nr 9 — s. 185) nie s3 przejrzyste w swojej
wymowie, sugerowatabym ich przemyslenie i przeprojektowanie lub dodanie komentarza,
wyjasniajacego proponowang strukture.

Na stronie 192, w opisie wizyty w Bibliotece Uniwersytetu tddzkiego dowiadujemy
sig, ze pracownicy ..nie udzielili pomocy w zakresie zlokalizowania publikacji w bibliotece
cyfrowej. W poréwnaniu do bardziej rozbudowanych informacji dotyczacych mozliwosci
zrealizowania tego typu kwerendy w innych placéwkach, warto by wyjaéni¢, na czym ten
brak pomocy polegat — czy wynikat z niecheci, nieumiejetnosci, braku dostepu, czasu, czy z
jeszcze innych powodow.

Pewne moje watpliwosci budzi oczekiwanie Autora otrzymania potwierdzenia
wystania e-maila (etap 3 badania, metoda mystery mailing, s. 221-238). Zadna z hibliotek nie
wystata takiego potwierdzenia, co by¢ moze nie wynikato z lekcewazenia, ale np. z niecheci
do "zasmiecania" skrzynki mailowej odbiorcy. Tymczasem mgr Marcin Karwowski wyraznie
oczekiwat takiej informacji. Czy oczekiwanie to w takim razie zostato zaznaczone w wystanym
przez Niego liscie?

Struktura rozprawy, to znaczy podziat tresci w rozdziatach, jest nieco zaburzony. O ile
rozdziat 4, badawczy, rzeczywiscie trudno bytoby rozdziela¢ ze wzgledu na jego jednorodnoéé
celowg i tematyczng, o tyle Autor mogtby pokusi¢ sie o zmiany w podziale tresci miedzy
pozostatymi, zwlaszcza rozdziatami 1 (ktéry liczy sobie 61 stron) i 3 (stron 24). Mozna by
mianowicie potgczy¢ tresci "biblioteczne", tzn. podrozdziat 1.3 (20 stron) z rozdziatem 3 w
catos¢, w ktorej wywod prowadzithby czytelnika od znanych stosowanych w bibliotekach
metod i narzedzi do metodologii badann witasnych, opracowanych wedtug ogélnych
wytycznych dla badar typu secret client. Powstatby spéjny pod wzgledem przedmiotu
(badania jako$ciowe w bibliotekach) fragment, prowadzacy czytelnika od wiedzy ogélnej do
zatozenn badan wiasnych opisanych w kolejnym rozdziale. Jednoczeénie taka "roszada"
pozwolitaby wyréwnac proporcje miedzy rozdziatami 1-3, ktére liczyty odpowiednio okoto
41, 44 44 strony.

Analizujgc warstwe jezykowa rozprawy, trzeba niestety zwréci¢ uwage na:

— bardzo wiele btedéw interpunkcyjnych (nadmiar przecinkéw),



— kilka btedow ortograficznych (s. 69 — nie zaleznie; s. 156, 202 — instruktarz; s. 160 — nie
mozliwe, wptyneto by; s. 164 — nie tatwo, poprawito by; s. 169 — poprawito by; s. 177 —
nie zapewniajace, nie zwigzanych; s. 240, 245 — byto by),

— stylistycznych (np. s. 10 — biblioteki zauwazajg istote jakosci; s. 28 — Odmienne
definiowanie pojecia jakosci oraz wielu prekursordw... spowodowaly; s. 43 — technika na
optymalizacje; metoda na uodpornienie projektowania na zakidcenia; s. 75 — wkfadu
bibliotek w lepszg sprawnosc¢ dziatania instytucji; s. 77 — rozwigzanie rozwiqzujgce
problem; s. 105 — tendencje obstugujgcych do polecer konkretnych produktow; s. 133 —
spojnosc styli w placowece; s. 163 — w pierwszym kontakcie sprawiata pozytywne wrazenie
do momentu kontaktu; s. 172 — korzystajgc z komunikacji miejskiej, konieczna byta ponad
kilometrowa przechadzka przez las; s. 178 — zniecheca od wycofania sie; s. 200 —
Wchodzgc do wolnego dostepu stanowiska bibliotekarzy byty z daleka widoczne; s. 204 —
wskazat sfownie),

— nieliczne powtdrzenia (np. s. 23 — dokonano; s. 49 — proces; s. 82 — metoda; s. 87-88,
114, 126, 129, 186 — badania; s. 107 — turystyczny; s. 131 — biblioteka; s. 226 —
odpowiedz).

Poza wskazanymi wyzej usterkami przedstawiona rozprawa napisana jest w sposob
klarowny i przemyslany, z konsekwentnie przestrzegana logikag wywodu. Jak wspomniatam,
dla poprawy spojnosci wypowiedzi warto by cze$¢ rozdziatow uzupetni¢ o podsumowanie,

przede wszystkim ze wzgledu na wielo$¢ poruszanych w nich watkow.

Konkluzja

Rozprawa doktorska mgr Marcina Karwowskiego wpisuje sie w nurt badawczy
bibliotekoznawstwa, skoncentrowany na problematyce zarzadzania bibliotekami i
zapewnienia wysokiej jakosci obstugi uzytkownikéw. Doktorant przeprowadzit w catosci
autorski projekt, majgcy na celu sprawdzenie mozliwosci zastosowania metody secret client
do badania jakosci obstugi w bibliotekach uniwersyteckich. Uwzglednit w nim zaréwno rézne
dostepne kanaty komunikacji z uzytkownikiem, jak i kilka rodzajow potrzeb informacyjnych, z
jakimi moga sie zgtaszac czytelnicy. Scenariusz catego projektu, jak i poszczegélnych etapow
dziatania, a takie narzedzia badawcze oparte zostaty na wiedzy pochodzgcej z literatury

przedmiotu oraz wtasnych doswiadczen audytorskich Autora.



W kontekscie staran o doskonalenie jakosci obstugi klientdw — tak przez instytucje
komercyjne, jak i niedochodowe — wobec tak znacznej konkurencji w zakresie realizacji ustug
informacyjnych, weryfikacja i upowszechnianie metod stuzgcych optymalizacji komunikacji z
czytelnikami oraz realizacji ich potrzeb informacyjnych jest bezsprzecznie zagadnieniem
waznym i potrzebnym, wymagajacym konstruowania podstaw teoretycznych dla
podejmowanych dziatan badawczych i praktycznych. Projekt zrealizowany przez mgr Marcina
Karwowskiego jest na tym tle cennym wktadem w rozwdj wiedzy i narzedzi stuzgcych
doskonaleniu dziatalnosci informacyjnej bibliotek akademickich.

Doktorant poprawnie sformutowat wnioski ptynace z badania, wykazat sie
znajomoscig wiedzy przedmiotowej i metodologicznej, prawidtowo zrealizowat badanie,
podejmujace watki wazne dla wspotczesnego bibliotekoznawstwa.

Biorgc pod uwage wartos¢ merytoryczng rozprawy oraz pomyst i wysitek badawczy
Doktoranta, mimo pewnych dostrzezonych brakéw stwierdzam, iz przedtozona do recenzji
rozprawa odpowiada wymaganiom stawianym rozprawom doktorskim.

Whnosze o dopuszczenie mgr Marcina Karwowskiego do dalszych etapow przewodu

doktorskiego.



