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Secret client — nieszablonowe badanie poziomu satysfakcji uzytkownikow

Secret client od dawna jest wiodgcg metodg badania satysfakcji w wiekszos$¢ firm. Doczekata
si¢ takze kilku wdrozen w polskich bibliotekach. Autor postanowil, wykorzystujac wspomniang
metoda, zbada¢ poziom jakosci obstugi w procesie korzystania z wolnego dostepu/czytelni w
bibliotekach uniwersyteckich. Wspomniana ustuga stanowi meritum dziatalnosci bibliotek, od
jakos$ci obstugi na tym etapie zalezy ocena uzytkownika rzutujaca na che¢¢ kolejnych wizyt.
Mystery shopping zostat przeprowadzony w 18 bibliotekach uniwersytetow klasycznych. Autor
poprzez scenariusz i kwestionariusz badania wyjasni metodologie, a wykorzystujac wykresy i
infografiki, przedstawi otrzymane wyniki. Dodatkowo temat zamkng rekomendacje zmian

poprawiajacych jakos$¢ obstugi w procesie udostepniania w wolnym dostepie i1 czytelni.



