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Secret client – nieszablonowe badanie poziomu satysfakcji użytkowników 

 

Secret client od dawna jest wiodącą metodą badania satysfakcji w większość firm. Doczekała 

się także kilku wdrożeń w polskich bibliotekach. Autor postanowił, wykorzystując wspomnianą 

metodą, zbadać poziom jakości obsługi w procesie korzystania z wolnego dostępu/czytelni w 

bibliotekach uniwersyteckich. Wspomniana usługa stanowi meritum działalności bibliotek, od 

jakości obsługi na tym etapie zależy ocena użytkownika rzutująca na chęć kolejnych wizyt. 

Mystery shopping został przeprowadzony w 18 bibliotekach uniwersytetów klasycznych. Autor 

poprzez scenariusz i kwestionariusz badania wyjaśni metodologię, a wykorzystując wykresy i 

infografiki, przedstawi otrzymane wyniki. Dodatkowo temat zamkną rekomendacje zmian 

poprawiających jakość obsługi w procesie udostępniania w wolnym dostępie i czytelni. 

 


