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Woprowadzenie

Secret client jako metoda badania satysfakcji klientéw, na Swiecie byta stoso-
wana juz w latach 40. XX wieku, a w Polsce doczekata sie pierwszych wdrozen
w 1998 rokuz. Wsrdd polskich bibliotek, ktore wykorzystaty dotychczas secret
client, mozna wymieni¢ m.in. Wojew6dzka i Miejska Biblioteke Publiczng w Gdan-
sku (2011)3, biblioteki wybranych uczelni niepublicznych (2015)* czy Miejskie
Biblioteki Publiczne w Lodzi (2015)5. Badanie tajemniczego klienta polega na kon-
takcie audytora, symulujgcego potrzebe skorzystania z ustug placéwki, z biblioteka
i ocene jakosci ustug wedtug przyjetego przed badaniem scenariusza®. Tajemni-
czy klienci prowadzacy badania, zwani sg rowniez audytorami, secret clients czy
shopperami. Samo badanie poza okresleniem secret client, funkcjonuje takze pod
nazwami: audyt, wizyta tajemniczego klienta. Czesto okresla sie je réwniez wy-
korzystujac nazwy rodzajow badania: mystery shopping (obstuga bezposrednia),

1 W artykule wykorzystano wczes$niej niepublikowane fragmenty dysertacji doktor-
skiej autora pod tytutem Secret client - nowa metoda badania jakosci obstugi w bibliotekach
uniwersyteckich.

2 M. Rzemieniak, E. Tokarz, Mystery Shopping w budowaniu toZsamosci organizacyjnej,
Lublin 2011, s. 23.

3 Raport z wizyt tajemniczych klientéow w filiach Wojewddzkiej i Miejskiej Biblioteki Pu-
blicznej w Gdarisku [dokument wewnetrzny Wojewo6dzkiej i Miejskiej Biblioteki Publicznej
w Gdansku], s. 4.

4 M. Karwowski, Czego na temat ekologii informacji dowie sie od bibliotekarzy tajemni-
czy klient?, [w:] Ekologia informacji jako wyzwanie dla edukacji i bibliotekarstwa XXI wieku,
red. B. Taraszkiewicz, Stupsk 2015, s. 69-84.

5 Raport z badan jakosci obstugi w miejskich bibliotekach publicznych w f.odzi, 1.6dz
2015, s. 4, https://fundacjafenomen.pl/dane/grafiki/fundacjafenomen.pl/projekty/spole-
czenstwo_obywatelskie/biblioskan/Jakosc_obslugi MBP.pdf [dostep: 9.09.2017].

6 A. Smalec, Mystery Shopping jako metoda badania obstugi mailowej w gminach,
[w:] Badania marketingowe. Metody. Nowe technologie. Obszary aplikacji, red. K. Mazurek-
-Lopacinska, Warszawa 2008, s. 403-408.
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mystery mailing (obstuga przez kanaty elektroniczne) lub mystery calling (obstuga
przez telefon)?.

W badaniu wykorzystano mystery shopping w celu zbadania jako$ci realizo-
wanych ustug przez placowke. Wizyty bezposrednie w placéwkach zostaty prze-
prowadzone w okresie pazdziernik-grudzien 2014 roku w ramach badan do pracy
doktorskiej. Tajemniczym klientem we wszystkich bibliotekach byt autor pracy,
ktéry wiedze i umiejetnosci praktyczne czerpat m.in. z kilkuset przeprowadzonych
audytow dla kilku wiodacych agencji badawczych zajmujgcych sie analizg jakos$ci
metoda secret client.

Zalety i wady secret client

Coraz wiekszg popularno$¢ stosowania secret client do badania jako$ci metoda
zawdziecza wielu zaletom, ktére wymieniajg autorzy licznych publikacji. Badanie
przedstawia perspektywe klienta - najwazniejszego czynnika w nowoczesnym
zarzadzaniu sprzedaza i jakos$cig w przedsiebiorstwie8. Pozwala zaobserwowac
sytuacje niestandardowe, nieczeste i wyjatkowe®, a tym samym umozliwia wcze-
sne wykrycie ryzyka pogorszenia jakoscil®. Audytor bada fakty, a nie deklaracje
klientow1?1, co stanowi przewage secret client, nad badaniami kwestionariuszo-
wymi. Metodologia pozwala zminimalizowa¢ udziat konsumentéw w procesie ba-
dawczym?12, co uniezaleznia prowadzenie badan od checi klientéw. Secret client
umozliwia tez badanie konkurentéw bez wzbudzania podejrzen!3, co sprzyja oce-
nie benchmarkingowej. Badanie dostarcza wielu precyzyjnych danych - zwtaszcza
dotyczacych obiektywnych proceséw obstugi (np. dtugosc kolejki, czas oczeki-
wania)4. Spostrzezenie pozytywne moze motywowac pracownikdw do poprawy
obstugi, negatywne ma szanse dziata¢ korygujaco, eliminujac badz minimali-
zujac zaobserwowane braki i niedociggniecials. Pracownicy mogg otrzymac wy-

7 M. Karwowski, Czego na temat ekologii informacji dowie sie od bibliotekarzy..., s. 70.

8 A. Dabrowska, A. Wédkowski, Znaczenie badania jakosci ustug za pomocq metody ,ta-
jemniczy klient”, [w:] Badania marketingowe: skutecznos¢ w zarzqdzaniu przedsiebiorstwem,
red. K. Mazurek-topacinska, Wroctaw 2010, s. 139.

9 Tamze, s. 140.

10 J. Dziadkowiec, Mystery Shopping - metoda oceny i doskonalenia jakosci ustug, ,Pro-
blemy Jako$ci” 2004, nr 10, s. 27.

11 1. Olejnik, Zastosowanie metody tajemniczy klient w ocenie jakosci ustug finansowych,
»Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu” 2011, nr 204, s. 42.

12 ]J. Dziadkowiec, Mystery Shopping..., s. 27.

13 M. Meder, Zastosowanie metody ,,mystery shopping” w bankowosci detalicznej, ,Marke-
ting i Rynek” 2005, nr 5, s. 15.

14 Tamze, s. 15.

15 1. Dziadkowiec, Mystery Shopping..., s. 27.
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nik badania secret client, ktéry stanowi obraz ich dziatalnosci w oczach klienta?e.
Informacja ta moze postuzy¢ do zaplanowania celowego rozwoju obszaréw ni-
sko ocenionych. Adam Finn i Ujwal Kayandé po poréwnaniu wynikéw badania
secret client i Servqual dla tych samych punktow obstugi wskazali, ze audytor
w pierwszym typie badan jest w stanie doktadniej oceni¢ obiektywne elementy
Swiadczenia ustugi niz rzeczywisci kliencil’. Wynika to zapewne z przygotowa-
nia audytorow do prowadzenia wnikliwych obserwacji i zapisywania w pamieci
wiekszej liczby istotnych danych. Badacze przekazujg tez wyniki audytéw zaraz po
przeprowadzeniu badania, co zwieksza ich zakres i aktualnos¢.

Najczesciej pojawiajacym sie zarzutem wobec metody secret client jest nega-
tywny odbiér metody przez pracownikéw oraz spoteczenstwo. Moze to by¢ spo-
wodowane watpliwosciami natury etycznej!8, w tym mozliwoscig wykorzystania
metody do kontroli i karania pracownikéw??, a takze faktem, iz pozorna prostota
badan doprowadza do wypaczenia metody?2°. Nieodpowiednio prowadzony pro-
ces badawczy secret client moze mie¢ negatywny wplyw na pracownikéw, ktérzy
pracuja dobrze tylko wtedy, gdy oczekuja wizyty tajemniczego klienta?!. Wada jest
takze subiektywnos¢ niektorych kryteriow oceny?2, jak réwniez wplyw audytora
na badanego i badanego na audytora, co moze znieksztatca¢ wyniki obserwacji23.
Niejednokrotnie podnosi sie tez wptyw audytoréw na wynik badania. Mimo zto-
zonego procesu weryfikacji kandydatéw na audytoréw oraz rozbudowanego sys-
temu szkolen, badajacy moze wptywac na efekt badania poprzez swoje zachowanie.
Jego opinia nie musi takze w 100% odzwierciedla¢ zdania innych klientéw, gdyz
scenariusz i kwestionariusz badania w pewien sposéb ograniczaja zakres obser-
wacji i opisu wynikdw?4. Problemy z siecig audytorska polegaja takze na kilku
ograniczeniach: w firmach zewnetrznych kadra nie zawsze zostaje odpowiednio
przeszkolona, a niekiedy niskie stawki za badanie sprzyjaja realizacji badan przez
nierzetelne i niedoswiadczone osoby. Audytor staje sie rowniez rozpoznawalny po
jakims$ czasie. Okres anonimowosci badanego uzalezniony jest od czestotliwosci

16 Tamze, 27.

17 A. Finn, U. Kayandé, Unmasking a phantom: a psychometric assessment of mystery
shopping, ,Journal of Retailing" 1999, nr 2.

18 'W. Urban, Ocena metod pomiaru jakosci ustug, ,Problemy Jakosci” 2008, nr 4, s. 25.

19 M. Rudnik, Badania typu ,tajemniczy klient” a jako$¢ obstugi klienta w banku, ,Marke-
ting” 2008, nr 4, s. 169-170.

20 K. Mitota, Mysteryshopper, czyli spojrze¢ na siebie oczami klienta, [w:] Badania marke-
tingowe: metody, tendencje, zastosowania, red. K. Mazurek-Lopacinska, Wroctaw 2003, s. 253.

21 M. Rzemieniak, E. Tokarz, Mystery Shopping..., s. 44.
22 W. Urban, Ocena metod pomiaru jakosci..., s. 25.

23 B. Gregor, M. Grzegorczyk, Mystery shopping jako metoda badania standarddéw obstugi
klienta, [w:] Badania marketingowe w przestrzeni europejskiej, red. K. Mazurek-Lopacinska,
Wroctaw 2006, s. 590.

24 M. Meder, Zastosowanie metody..., s. 15.
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wizyt w punkcie, liczby pracownikéw firmy (szansy natrafienia na tego samego
obstugujacego) oraz charakterystycznego wygladu i usposobienia audytora?>. Ba-
danie okres$lonych aspektow badz branzy wymaga czasami doboru audytoréw
o specyficznych cechach spotecznych (np. matek z dzieckiem, os6b z niepeino-
sprawnoscig etc.)26. Niezmiernie waznym aspektem dla wielu zlecajacych badanie,
jest kosztownos¢ systematycznych audytéw prowadzonych metoda secret client??.
Warto réwniez zauwazy¢ nowe przeciwnosci w przeprowadzaniu badan wspo-
mniang metoda z uwagi na wprowadzone w Unii Europejskiej Ogélne Rozporzqdze-
nie o Ochronie Danych Osobowych.

Metodologia badan

Badaniu zostaty poddane biblioteki uniwersyteckie 18 polskich uniwersytetow,
wymienionych w wykazie uczelni publicznych nadzorowanych przez Ministerstwo
Nauki i Szkolnictwa Wyzszego (kolejno$¢ oryginalnego dokumentu)28: Uniwersytet
Warszawski (UW), Uniwersytet w Biatymstoku (UwB), Uniwersytet Gdanski (UG),
Uniwersytet im. Adama Mickiewicza w Poznaniu (UAM), Uniwersytet Jagiellonski
w Krakowie (UJ), Uniwersytet L.odzki (UL), Uniwersytet Marii Curie-Sktodowskiej
w Lublinie (UMCS), Uniwersytet Mikotaja Kopernika w Toruniu (UMK), Uniwer-
sytet Opolski (UO), Uniwersytet Szczecifiski (US), Uniwersytet Slaski w Kato-
wicach (US), Uniwersytet Rzeszowski (UR), Uniwersytet Warminsko-Mazurski
w Olsztynie (UWM), Uniwersytet Wroctawski (UWr), Uniwersytet Kardynata
Stefana Wyszynskiego w Warszawie (UKSW), Uniwersytet Zielonogorski (UZ),
Uniwersytet Kazimierza Wielkiego w Bydgoszczy (UKW), Uniwersytet Jana Kocha-
nowskiego w Kielcach (UJK).

Uznano, iz wymienione placowki stanowig jednorodna typologicznie grupe bi-
bliotek naukowych, uniwersyteckich, ktéra z uwagi na swdj charakter dziatalnosci
powinna cechowac sie wysoka jakoscia.

Podstawg do wytyczania i oceny elementéw dziatalnos$ci bibliotek byty normy;,
wskazniki, standardy i zalecenia, ktdre obejmujg audytowane placéwki. Sposrod
wspomnianych dokumentéw za najwazniejsze uznano:

25 A. Wédkowski, Tajemniczy klient, zadowolony klient, ,Marketing w Praktyce” 2009,
nr5,s. 16.

26 A. Czubata [iin.], Marketing ustug, Krakéw 2006, s. 141.
27 A. Wodkowski, Zastosowanie metody MysteryShopper w ewaluacji organizacji publicz-
nych i pozarzqdowych, http:/ /slideplayer.pl/slide/831554/ [dostep: 8.09.2017].

28 Wykaz uczelni publicznych nadzorowanych przez Ministra wtasciwego ds. szkolnictwa
wyzszego — publiczne uczelnie akademickie, http://www.nauka.gov.pl/uczelnie-publiczne/
wykaz-uczelni-publicznych-nadzorowanych-przez-ministra-wlasciwego-ds-szkolnictwa-
wyzszego-publiczne-uczelnie-akademickie.html [dostep: 9.09.2017].
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e normy miedzynarodowe dotyczace systemoéw zarzadzania jakosScig?®,

e wytyczne IFLA w sprawie pomiaréw jakosciowych w bibliotekach oraz do-
stepu dla os6b z niepetnosprawnosciami3?,

e programy oceny jakosci w bibliotekach - m.in. StatsQUAL ARL, Standardy
ACLR, Statystyka SCONUL, BIX - Bibliotheksindex, CAMP i ProSeBiCa, AFB /
AFBN.

Kluczowa dla oceny procedur przestrzegania ochrony danych osobowych byta:
Ustawa o ochronie danych osobowych31. W zakresie zalecen dotyczacych nawigzy-
wania relacji i stosowania odpowiedniej komunikacji interpersonalnej wykorzy-
stano publikacje Mosty zamiast muréw. Podrecznik komunikacji interpersonalnej
pod red. Johna Stewarta3?, a odnoszac sie do zasad savoir vivre oraz dresscode’u,
autor korzystat z wiedzy Dorothei Johnson33 oraz Karoliny Glinieckiej34.

Cel badania

Badanie zaktadato wizyte typu mystery shopping. Ze wzgledu na tzw. czas przygoto-
wan stanowiska pracy badanie byto wykonywane najszybciej godzine po otwarciu,
a najpdzniej dwie godziny przed zamknieciem.

Celem audytu, poza zbadaniem funkcjonalnosci lokalu bibliotecznego i stano-
wisk obstugi, byta ocena realizacji ustug Sswiadczonych przez biblioteke. Badaniu
poddana zostata uprzejmos¢, klarownos$¢ wypowiedzi i kompetencje pracownikéw.
Dodatkowo sprawdzona zostata procedura korzystania ze zbioré6w w wolnym do-
stepie lub czytelni (w przypadku braku wolnego dostepu). Oceniony zostat takze

29 PN-EN ISO 9000:2015-10 - Systemy zarzqdzania jakosciq - Podstawy i termino-
logia; PN-EN ISO 9001:2015-10 - Systemy zarzqdzania jakoscig - Wymagania; PN-EN ISO
9004:2010 - Zarzqdzanie ukierunkowane na trwaty sukces organizacji - Podejscie wykorzy-
stujqgce zarzqdzanie jakosciq; PN-EN ISO 19011:2012 - Wytyczne dotyczqce auditowania sys-
temow zarzgdzania.

30 Mierzenie jakosSci: pomiar wynikéw bibliotek (Measuringquality: performance meas-
urement in libraries); Dostep do bibliotek dla 0séb niepetnosprawnych - Lista kontrolna
(Access to Libraries for Persons with Disabilities - Checklist); Biblioteka dla niewidomych
w erze informacji. Wytyczne dla rozwoju (Libraries for the Blind in the Information Age.
Guidelines for Development); Wytyczne dotyczqce cyfrowych ustug informacyjnych (Digital
Reference Guidelines).

31 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych, Dz.U. z 2015 r., poz.
2135.

32 Mosty zamiast muréw: podrecznik komunikacji interpersonalnej, red. ]J. Stewart. War-
szawa 2003.

33 D.Johnson, Wspdtczesne maniery czyli jak sie zachowywac w drodze na szczyt, Krakéw
2015.

34 K. Gliniecka, Nie mam sie w co ubra¢, Krakéw 2014.



[260] Marcin Karwowski

poziom ochrony danych osobowych (widoczno$¢ zasad ochrony danych osobo-
wych, mozliwos$ci przechwycenia danych, poufnos¢ rozmowy).

Profil audytora

Badanie zaktadato, iz audytor wcieli sie w role czytelnika zewnetrznego (spoza
uczelni) - osobe posiadajaca status doktoranta polskiej uczelni publicznej. Ta-
jemniczy klient udawat poczatkujgcego uzytkownika bibliotek, ktéremu brakuje
doswiadczenia w korzystaniu z zasobow tego typu placéwki, ktory nie korzystat
z systemu bibliotecznego dostepnego w badanej ksigznicy, ktéry jednak chciat sko-
rzystac¢ na miejscu ze zbioréw umieszczonych w wolnym dostepie lub czytelni bez
potrzeby wypozyczania materiatéw na zewnatrz.

Przebieg badania

W ramach badania tajemniczy klient skupiatl sie na ocenie jakosci Swiadczonych
ustug oraz funkcjonalnosci lokalu biblioteki. Audyt rozpoczynat sie od oceny wne-
trza biblioteki w zakresie przyjaznosci otoczenia oraz fatwosci odnalezienia sta-
nowiska bibliotekarza. Mystery shopper analizowat rozktad agend i opisywat go
z perspektywy niedoswiadczonego klienta, ktéry poszukuje Wolnego Dostepu badz
Czytelni Gtéwnej (w zaleznosci od sposobu prezencyjnego udostepniania zbio-
row). Po podejsciu do stanowiska pracownika merytorycznego badat biurko, przy
ktérym prowadzona byta obstuga — powinno by¢ czyste i pozbawione zbednych
przedmiotéw, zwtaszcza prywatnych rzeczy bibliotekarza (np. kubkéw, jedzenia).
Klient powinien czu¢ sie komfortowo podczas rozmowy. Pracownik Czytelni badz
Wolnego Dostepu byt oceniany pozytywnie za schludny i profesjonalny wyglad,
identyfikator umieszczony w widocznym miejscu, jasne i zrozumiate konstruowa-
nie wypowiedzi oraz uprzejme i przyjazne nastawienie. Audytor sprawdzal, czy
w momencie wejscia zostal zauwazony i przywitany przez ktéregokolwiek pracow-
nika. W kwestii ekonomii czasu przygladat sie dtugosci kolejki i liczbie czynnych
stanowisk obstugi. Podczas rozmowy zwracal uwage na kontakt wzrokowy biblio-
tekarza z czytelnikiem, spos6b przywitania oraz stopien poswiecenia uwagi. Wazny
byt takze zakres odpowiedzi obstugujacego, sposdb pozegnania i zachecenia do
kolejnej wizyty. Merytorycznie obstuga podlegata analizie pod wzgledem mozli-
wosci skorzystania z Czytelni/Wolnego Dostepu. Audytor zwracatl sie o pomoc
w odszukaniu ksigzki, ktérej danymi dysponowat tylko szczatkowo (autor i data
wydania). Wskazane byto, by bibliotekarz poinstruowat czytelnika, w jaki sposéb
ma wykorzystac¢ katalog elektroniczny, by odnalez¢ Zadang pozycje. Dodatkowo
pracownik powinien wyjasni¢ sposéb ustawienia ksiegozbioru i wskaza¢ klien-
towi odpowiednia ksigzke na pdtce. W ramach badania ekonomiki czasu, audytor
mierzyt liczbe minut, jaka byta potrzebna na realizacje kwerendy od podejscia do
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lady bibliotekarza do otrzymania zadanej pozycji. Audytor badat takze stosunek
pracownikéw do ochrony danych osobowych. Starat sie dostrzec cokolwiek, co
wskazywatoby na istnienie okre$lonych zasad zapewniajacych poufnos¢ dokumen-
téw i prowadzonych rozmdéw. Analizowat, czy jako klient ma mozliwos$¢ wgladu do
danych innych oséb za posrednictwem komputera bibliotekarza czy dokumentéw
umieszczonych w widocznym miejscu. Kolejna grupa pytan kwestionariusza au-
dytu dotyczyta oceny procedur. Czytelnik deklarowat czy musiat wypetnia¢ rewers
w celu skorzystania ze zbioréw, czy niezbedne byto okazanie dokumentu tozsamo-
$ci oraz ile dokumentéw musiat podpisac, by uzyska¢ dostep do publikacji. Osta-
tecznie mysteryshopper oceniat stopien skomplikowania procedur towarzyszacych
korzystaniu z ustug biblioteki. W ramach podsumowania i oceny analizowat przy-
jaznos¢ placowki, poréwnujac jako$¢ obstugi do zastanej w podobnych instytu-
cjach oraz deklarujac, czy na prywatne potrzeby skorzystatby z badanej biblioteki
ponownie.

Tabela 1. Formularz badania

Nr . . I
Krok pytania Pytanie Warianty odpowiedzi

5‘: 1. | Dataaudytu [data]

§" 2. | Godzina wejscia [godzina]

[}

= 3. | Godzina wyjscia [godzina]

bardzo trudno

« 4 Jak audytor ocenia fatwo$¢ odnalezienia stanowiska raczej trudno

= " | bibliotekarza? raczej tatwo

(5

‘;= bardzo tatwo

© bardzo nieprzyjazna

S . :

o 5. | Jak audytor ocenia przestrzen przeznaczong dla czytelnikow? raczel r.1|eprz.yjazna
raczej przyjazna
bardzo przyjazna

© 6 Czy stanowisko bibliotekarza (biurko, komputer itp.) tak
- " | byto czyste? nie
% Ty Czy na biurku, przy ktérym prowadzona byta rozmowa,
€ 3 ) . . tak
£z 7 znajdowaty sie prywatne rzeczy pracownika (np. kubek, nie
& ° jedzenie)?
g 8 Czy audytor czut sie komfortowo biorgc pod uwage warunki tak
" | i miejsce prowadzenia rozmowy? nie
9. | Czy pracownik miat identyfikator? ta)k

c nie

‘;: 10 Czy obstugujacy audytora pracownik wygladat schludnie tak

S " |iprofesjonalnie? nie

§ 1 Czy obstugujgcy audytora pracownik przez caty czas trwania tak

§ " | obstugi byt grzeczny, uprzejmy, usmiechniety? nie

o . . . . . k

12. | Czy pracownik wyrazat sie w sposob jasny i zrozumiaty? :\?e
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Nr

Krok pytania Pytanie Warianty odpowiedzi
Czy w momencie wejscia do placowki lub tuz po wejsciu tak
13. | ktorykolwiek z pracownikéw placéwki zauwazyt audytora nie
(skingt gtowa, usmiechnat sig, przywitat)?
1 Czy audytor musiat czeka¢ w kolejce do stanowiska, tak
" | wktérym udzielono mu pomocy? nie
15 Czy w momencie rozpoczecia rozmowy bibliotekarz nawigzat tak
" | zaudytorem kontakt wzrokowy? nie
. N tak
16. | Czy bibliotekarz rozpoczat rozmowe od przywitania sie? n?e
@©
=
g 17 Czy bibliotekarz zapytat , W czym moge poméc?” lub w inny tak
] " | sposdb zapytat o cel wizyty? nie
g 18 Czy obstugujacy pracownik poswiecit audytorowi catg swojg tak
3 " | uwage? nie
§ 19 Czy pracownikowi zalezato, zebys zaspokoi¢ potrzeby tak
‘qé; " | informacyjne audytora? nie
= bardzo nieprzyjazny
© P .
_§° 20. | Jak ogolnie audytor ocenia kontakt z bibliotekarzem? racze) r'ueprz.yjazny
] raczej przyjazny
© bardzo przyjazny
S . , . tak
21. | Czy pracownik pozegnat sie na koncu wizyty? n?e
2 Czy pracownik zachecit do kolejnej wizyty tak
" | (np. stowami ,Zapraszam ponownie”)? nie
Jak audytor ocenia zakres otrzymanych odpowiedzi? tak
23. . I :
Czy wszystkie odpowiedzi byty petne? nie
Czy audytor otrzymat materiaty informacyjne / instrukcje tak
24. . P . .
korzystania z zasobdéw biblioteki? nie
| 25 Czy audytorowi udato sie skorzystac z wolnego dostepu :?Ie(
4 " |/ czytelni? .
&, brak ustugi tego typu
g § 2% Czy bibliotekarz pomdgt w odnalezieniu ksigzki po tak
gﬂ g " | szczatkowych danych (autor, data wydania)? nie
% > 27 Czy bibliotekarz wskazat, w jaki sposob obstuguije sie katalog tak
R " | elektroniczny? nie
o2 tak
E E 28. | Czy bibliotekarz wskazat miejsce ksigzki na potce? nie
2 3
é" = 29 Czy bibliotekarz wyjasnit sposdb ustawienia ksiegozbioru/ tak
S " | poszukiwania ksigzek? nie
30. | lle czasu zajeta realizacja zamoéwienia? [czas]
Czy audytor zauwazyt cokolwiek, co wskazywatoby na to,
. S . . . tak
- 31. |ze w bibliotece panuja okre$lone zasady dotyczace dyskrecji, nie
;>’- S np. zapisywanie danych na kartce?
© > N o e . ™ . 7
= % 3 Czy w trakcie rozmowy z pracownikiem audytor miat mozliwosé¢ tak
52 " | czytania dokumentéw innych osdb? nie
-FL, 3 Czy w trakcie rozmowy z pracownikiem audytor miat mozliwos¢ tak
° 33. | odczytywania informacji na temat innych oséb na monitorze nie

komputera?




Secret client — nieszablonowe badanie poziomu jakosci obstugi... [263]

Nr . . I
Krok pytania Pytanie Warianty odpowiedzi
37 Czy audytor musiat wypetnia¢ rewers w celu skorzystania tak
" | zksigzek? nie
5 33 Czy podczas korzystania z biblioteki, potrzebny byt dokument tak
e " | potwierdzajacy tozsamo$¢? nie
g 39 lle dokumentéw musiat podpisa¢ audytor, aby skorzysta¢ lliczbal
© z ustug?
<] bardzo skomplikowane
© 40 Okreslenie stopier skomplikowania procedur towarzyszacych raczej skomplikowane
" | korzystaniu z ustug biblioteki. raczej proste
bardzo proste
M Czy placéwka w dalszym kontakcie wywarta na audytorze tak
" | wrazenie przyjaznej? nie
© 2 Opis pozytywnych wrazen audytora dotyczgcych wizyty [opis]
£ " | whibliotece
:g 1. Opi§ n.egatywnych wrazen audytora dotyczgcych wizyty [opis]
= w bibliotece
3 44. | Propozycje niezbednych zmian [opis]
§ lepigj
'§ 45. | Jak biblioteka wypada na tle innych tego typu? tak samo
o gorzej
46 Czy biorgc pod uwage jako$¢ obstugi, audytor zdecydowatby sie tak
" | na korzystanie z badanej biblioteki na prywatne potrzeby? nie

Zrédto: opracowanie wtasne

Wyniki badan

Wszystkie wizyty odbyly sie w godzinach funkcjonowania placéwek, najczesciej
dzien po rejestracji w bibliotece. Na czas wykonania badania miata wptyw nie tylko
szybko$¢ obstugi, ale i czas oczekiwania audytora na zwrdcenie sie z pytaniem,
ktory byt rézny w zaleznosci od sytuacji - tajemniczy klient nie mégt wzbudzac po-
dejrzen. W zwiazku z tym audyty trwaty réznie, od 24 minut do prawie péttorej go-
dziny. Sredni czas potrzebny na skorzystanie ze zbioréw czytelni/wolnego dostepu,
magazynu i dokumentéw elektronicznych to 53 minuty.

Analize funkcjonalno$ci wnetrza przeprowadzono poprzez ocene tatwosci od-
nalezienia stanowiska bibliotekarza. Audytor okreslat w skali: 1 - bardzo trudno,
2 - raczej trudno, 3 - raczej tatwo, 4 - bardzo tatwo, jak odbiera wysitek konieczny
do odszukania odpowiedniej agendy. 72% placéwek zapewniato ,raczej tatwg”
droge do stanowiska bibliotekarza. W dwéch placéwkach audytor ,bardzo tatwo”
odnalazt droge, a problem stanowity 3 placéwki, w ktérych ,raczej trudno” (UWr,
UMK), a nawet ,bardzo trudno” (U]) jest dotrze¢ do agendy. W tych kilku przypad-
kach, dotarcie do czytelni bgdZ wolnego dostepu wymagato udania sie tacznikiem
do innego budynku (UJ), skorzystania z zej$cia do piwnicy (UWr) badz wejscia na
drugie pietro i odnalezienia odpowiedniego stanowiska (UMK).



[264]

Marcin Karwowski

us
UKW
UKSW
UJK
UR
uo
Uwr
UG

uJ

us
UMcCs
UwB
UWM
ut
UAM
uw
UMK
uz

I 00:25:42

00:40:49

I ——— 00:47:56

00:00:00

00:15:00 00:30:00 00:45:00 01:00:00 01:15:00 01:30:00

Wykres 1. Czas trwania wizyty audytorskiej
Zrédto: opracowanie wiasne
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Wykres 2. Ocena tatwosci odnalezienia stanowiska bibliotekarza
Legenda: 1 — bardzo trudno, 2 —raczej trudno, 3 — raczej tatwo, 4 — bardzo tatwo

Zrédto: opracowanie wiasne
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Podobnie wygladata ocena przyjaznosci przestrzeni przeznaczonej dla klien-
tow. W 10 bibliotekach byto ,raczej przyjaznie”, a w 4 ,bardzo przyjaznie”. Tajemni-
czy klient Zle poczut sie w 4 placéwkach - ,raczej nieprzyjaznie” w UKSW i US oraz

,bardzo nieprzyjaznie” w UO i UWr. Ksigznica UKSW wygladem i funkcjonalnoscia
przypominata biblioteke szkolng z ciasnymi przejSciami i niewielka przestrzenia.
Agendy placowki US byty nieintuicyjnie rozmieszczone i wymagaty od klienta po-
szukiwan na kilku kondygnacjach potgczonych budynkéw. W bibliotece UO znajdo-
wato duzo niewykorzystanej przestrzeni (caty parter). Wejscie do czytelni byto na
wyzszej kondygnacji, gdzie panowat pétmrok. W UWr czytelnik czut sie zagubiony,
wszelkich informacji udzielali pracownicy ochrony, jednak dotarcie do Dziatu Kata-
logow wymagato przebycia kilku piwnicznych korytarzy.

UMK UW UZ UAM UG Ut UMCS UR US UwB UWMUKSW US UO UWr

w

N

-

Wykres 3. Ocena przyjaznosci przestrzeni przeznaczonej dla czytelnikow
Zrédto: opracowanie wtasne

Ocena stanowiska obstugi opierata sie na 3 wartosciach. Pierwsza byta czy-
sto$¢ przestrzeni (biurka), gdzie prowadzone byty rozmowy z czytelnikami. Ko-
lejng byt profesjonalizm objawiajgcy sie w umieszczaniu w przestrzeni zawodowej
tylko przedmiotéw niezbednych do pracy (brak rzeczy prywatnych). Osobno oce-
niony zostal komfort rozmowy. W kwestii czystosci stanowiska obstugi czytel-
nika, biblioteki okazaty sie w 100% spetnia¢ kryterium. Gorzej pracownicy radzili
sobie z profesjonalnym podej$ciem do przestrzeni biurka, na ktérym znajdowac
sie powinny tylko przedmioty niezbedne do pracy. W 8 przypadkach na biurku
umieszczone byty kubki z napojami, jedzenie, prywatne telefony komoérkowe, ga-
zety codzienne i czasopisma (US, UAM, UMK, UWr, UG, U], UR, US). Nieco gorzej
audytor postrzegat komfort prowadzenia rozmowy. Tylko w 33% ocenil, iZ miejsce
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i zapewnione warunki sag odpowiednie do komfortowej obstugi czytelnika. Czesto
stanowisko znajdowato sie w bardzo hatasliwym miejscu, niejednokrotnie obstuga
klientéw odbywata sie ,w przejsciu”, czasami pracownicy wymagali, by klienci
szeptem przekazywali im swoje potrzeby. Przestrzen tylko 6 placowek (US, UL,
UMK, UG, UJK, US) zostata zorganizowana w sposéb gwarantujacy komfort obstugi
przy stanowisku bibliotekarza w czytelni badz wolnym dostepie.

&
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Wykres 4. Ocena czystosci stanowiska obstugi i profesjonalnego podejscia do przestrzeni pracy

Legenda: kolorem niebieskim oznaczono biblioteki, posiadajgce czyste stanowiska pracy; kolorem pomaran-
czowym oznaczono biblioteki, w ktérych w przestrzeni blatu znajdowaty sie tylko przedmioty niezbedne do

pracy
Zrédto: opracowanie wiasne

Na ocene pracownika sktadaty sie przede wszystkim schludny i profesjonalny
wyglad bibliotekarza, uprzejmos¢, jasnosc¢ i zrozumiatos¢ wypowiedzi oraz posia-
danie identyfikatora. Tylko pracownicy pieciu bibliotek (UMK, UG, UR, US, UKW)
nosito identyfikator w widocznym miejscu. Pozostali bibliotekarze pozostali ano-
nimowi dla tajemniczego klienta. Schludny i profesjonalny wyglad cechowat we-
dtug audytora 83% pracownikéw. W 3 bibliotekach (UL, U], UJK) pracownicy nie
byli ubrani zgodnie z dress codem (bluzki na ramigczkach, gtebokie dekolty, krotkie
spodenki). Bibliotekarze przez caty czas trwania obstugi czytelnika powinni by¢
uprzejmi i uSmiechnieci. Takie zachowanie oswaja klienta i zacheca do ponownego
korzystania z instytucji. Niekorzystnie w tym aspekcie wypadli pracownicy pro-
szeni o pomoc w odnalezieniu publikacji po szczatkowych danych z: UWM, UR, UJK,
UW i UKSW. Byli niechetni do pomocy i nieuprzejmi. Waznym aspektem jest row-
niez jasnos$¢ i zrozumiato$¢ wypowiedzi bibliotekarza. W 97% badanych placéwek
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czytelnik miat klarowny przekaz informacji. Niestety w bibliotece UW na prosbe
o wskazanie miejsca ksigzki w przestrzeni biblioteki pracownik wskazat reka kie-
runek i powiedziat ,tam”, inni specjali$ci narzekali na brak czasu i wypowiadali
zdawkowe instrukcje, ktére nie zawsze byly zrozumiate dla tajemniczego klienta.

o°“’o

é@\L L & ¥ o‘° @V NN AR
0
Wykres 5. Profesjonalny wyglad pracownika i zrozumiato$¢ jego wypowiedzi
Legenda: kolorem niebieskim oznaczono biblioteki, ktérych pracownik wyrazat sie w sposdéb jasny i zrozu-
miaty; kolorem pomarariczowym oznaczono biblioteki, ktérych pracownik wygladat schludnie i profesjonalnie

&

Zrédto: opracowanie wiasne

Ocena obstugi klienta przez pracownika w drugim etapie zawierata 12 wskaz-
nikéw dotyczacych m.in. nawigzania kontaktu, oczekiwania w kolejce, elementow
grzecznosciowych rozmowy, nastawienia bibliotekarza wobec obstugi klienta, za-
kresu odpowiedzi, materiatéw informacyjnych. Dla klienta, ktéry z wolnego do-
stepu lub czytelni korzysta po raz pierwszy, wazne jest, by w momencie wejscia
do agendy lub tuz po ktdérykolwiek z pracownikéw placéwki zauwazyt go, skinat
gtowg, usmiechnat sie, przywitat, a najlepiej zaprosit do lady i zaproponowat ob-
stuge. Pomoze to klientowi oswoic¢ sie z nowa przestrzenia i zacheci do wejscia
w dalszg przestrzen. W pieciu badanych instytucjach (UL, UWr, U], UR, UW) czy-
telnik zostatl zauwazony i przywitany gestem badz stowem. Az w 72% placowek
negatywnie oceniono powyzszy wskaznik. Do$¢ czesto zdarzato sie, iz stanowi-
sko bibliotekarza, zwtaszcza w wolnym dostepie, pozostawato bez obstugi przez
dtuzszy czas. Czasami bibliotekarze odsytali klienta do pracownika w innej czesci
wolnego dostepu, uzasadniajac, iz zajmuja sie inng dziedzing nawet w przypadku
pytan ogdlnych. Oczekiwanie na obstuge oraz poszukiwanie kolejnych, bardziej
kompetentnych pracownikéw powodowato, iz klient musiat poswieci¢ duzo
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swojego czasu, by uzyska¢ pomoc. W szesciu przypadkach (Ut, UMK, UWM, UwB,
US, UKSW) konieczne byto oczekiwanie w kolejce na obstuge. Bioragc po uwage za-
sady komunikacji interpersonalnej, w pierwszym kontakcie wazne jest nawigzanie
kontaktu wzrokowego. Brak spojrzenia ze strony bibliotekarza klient moze ode-
bra¢ jako nieche¢ do rozmowy czy obstugi. W wiekszosci przypadkéw (83%) pra-
cownicy nawigzali poprawna relacje niewerbalng. W bibliotekach UG, UJK i UKSW
bibliotekarz nie patrzyt na czytelnika. Poza kontaktem wzrokowym od pracownika
nalezy oczekiwac przywitania, jako sposobu rozpoczecia rozmowy (,Dzien dobry”,
W czym moge pomoc?”). Bibliotekarze tylko w szesciu placowkach (US, UZ, UMK,
UwB, U], UKW) rozpoczeli obstuge od stéw powitania, a w 8 placoéwkach (UZ, UL,
UMK, UG, UMCS, UJK, US, UKW) pamietano, by zapyta¢ o cel wizyty. Najczesciej
czytelnik byt witany zwrotem ,Stucham”, ktdre jesli wypowiadane jest neutralnym
badz nieprzyjaznym tonem raczej zniecheca, niz sktania do dialogu. Klient podczas
wizyty w dowolnym punkcie obstugi oczekuje, by cata uwaga pracownika skupiona
byta na szybkiej i kompetentnej obstudze. W badanych placowkach, w 67% przy-
padkéw pracownicy poswiecili odpowiednia ilos¢ uwagi klientowi. W przypadku
6 bibliotek (UWM, UwB, UWr, UMCS, UW, UKSW), bibliotekarze bardziej koncen-
trowali sie innych czynnos$ciach. Najczesciej rozmowach ze wspdtpracownikami,
spozywaniu positku badz pracy ze zbiorami (opracowanie, konserwacja, uktada-
nie). Czasami konwersacje (nie zawsze zwigzane ze sprawami zawodowymi) os6b
obstugujgcych utrudniaty skupienie i prace zar6wno w czytelni, jak i w wolnym do-
stepie. Wplywato to czesto na ocene audytora w pytaniu: ,Czy pracownikowi zale-
zato, zeby zaspokoi¢ potrzeby informacyjne audytora?”. W przypadku 6 placéwek
(US, UWM, UWr, U], UW, UKSW) czytelnik nie poczut, iz bibliotekarz pragnie pomoc
w realizacji kwerendy. Zaden bibliotekarz nie pozegnat klienta, co mozna uspra-
wiedliwi¢ oczekiwaniem bibliotekarza, iz klient bedzie jeszcze korzystat z jego po-
mocy. Nie zachecano jednak czytelnika do ponownego skorzystania z pomocy.
Wazny aspekt stanowity materialy informacyjne, ktore utatwiajg klientowi ko-
rzystanie z zasob6w placéwki. Zaden z pracownikéw wolnego dostepu czy czytelni
nie przekazat zagubionemu czytelnikowi pomocnych materiatéw informacyjnych.
Ogolnie oceniony kontakt z bibliotekarzem zostat dookres§lony w czterostopniowe;j
skali, gdzie 1 oznaczato ,bardzo nieprzyjazny”, 2 — ,raczej nieprzyjazny”, 3 - ,raczej
przyjazny”, 4 - ,bardzo przyjazny”. Cztery badane relacje okreslono jako bardzo
przyjazne, a dziewie¢ jako przyjazne. W dwoch przypadkach (UWM i UJK) wyko-
rzystano najbardziej surowa ocene z uwagi na skrajnie nieprzyjazna obstuge oraz
brak kultury osobistej i skupienia pracownika oraz unikanie wykonywania obo-
wigzkéw poprzez kilkakrotne odsytanie do kolejnych punktéw obstugi.
Najwazniejszym pytaniem merytorycznym byto: ,Czy audytorowi udato sie
skorzysta¢ z wolnego dostepu/czytelni?”, ktére oferowato zamknieta kafeterie od-
powiedzi: ,tak”, ,nie” oraz ,brak ustugi tego typu”. W wiekszosci bibliotek (17 pla-
cowek) ten etap audytu zostat przeprowadzony pomyslnie. Jedynie w Bibliotece
UWM zaistniat problem polegajacy na tym, iz otrzymane przy rejestracji dane do
logowania byty nieprawidtowe i nawet z pomoca kilku bibliotekarzy czytelnik nie
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Wykres 6. Ocena ogolna kontaktu z bibliotekarzem
Legenda: 1 — bardzo nieprzyjazny, 2 — raczej nieprzyjazny, 3 — raczej przyjazny, 4 — bardzo przyjazny

Zrédto: opracowanie wiasne

mogt skorzysta¢ z komputera, by w katalogu odszuka¢ niezbedne pozycje. Z kolei
bez zalogowania na indywidualne konto nie byto mozliwosci skorzystania z wol-
nego dostepu. Kolejna kwestia dotyczyta pomocy bibliotekarza w odszukaniu pu-
blikacji po szczatkowych danych - audytor podawat jedynie autora i rok wydania.
W dwunastu na 18 instytucji klient otrzymat wsparcie w realizacji zadania. Biblio-
tekarze z US, UZ, UWM, U] i UKSW nie odnalezli poszukiwanych publikacji w ka-
talogu. Tylko w 4 bibliotekach (UAM, UL, UwB, US) klient zostat poinstruowany
w zakresie obstugi katalogu i otrzymat niezbedne wsparcie w samodzielnym odna-
lezieniu rekordu. W potowie przypadkéw (UZ, UAM, UMK, UG, UR, UMCS, UJK, UKW,
UKSW) bibliotekarze wskazali zagubionemu czytelnikowi miejsce ksigzki w prze-
strzeni czytelni/wolnego dostepu. Podczas o$miu audytow (UZ, UAM, UL, UMK,
UMCS, UJK, US, UKW) tajemniczy klient zostat poinformowany o sposobie ustawie-
nia ksiegozbioru i sposobach poszukiwania publikacji w jego obrebie. Analizujac
dwa powyzsze parametry — uzytkownik w bibliotekach: US, UWM, UwB, UO, UWr,
U] oraz UW nie otrzymat zadnej pomocy w dotarciu do publikacji umieszczonej
w wolnym dostepie czy na pdétkach w czytelni. Jest to wazne z uwagi na mnogos¢
stosowanych systemdw uktadu i skomplikowanie sygnatur miejsca umieszczanych
w rekordach bibliograficznych. Analizie poddano takze czas, jaki musi poswieci¢
czytelnik, by od momentu zapytania bibliotekarza o publikacje, otrzymac¢ do niej
dostep. Srednio czas obstugi trwat ok. 6 minut. Najsprawniej przebiegto to w bi-
bliotece UG (1 min 48 s), a najdtuzej, bo ponad 17 minut trzeba byto poswieci¢ na
te samg czynno$¢ w ksigznicy UWM.
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Wykres 7. Czas trwania ustugi udostepniania publikacji w wolnym dostepie / czytelni
Zrédto: opracowanie wiasne

Podczas wizyty zbadano réwniez aspekt ochrony danych osobowych. Na
poczatku audytor starat sie dostrzec cokolwiek, co wskazywatoby na to, ze w bi-
bliotece panuja okreslone zasady dotyczace dyskrecji. Tylko w bibliotece UWM
dostrzezono tabliczki informacyjne, ktére wskazujg, iz przy stanowisku obstugi za-
rowno w wolnym dostepie, jak i dziale informacji naukowej, moze przebywac jedna
osoba. Audytor podczas trwania wizyty miat mozliwo$¢ czytania dokumentéw
w pieciu placowkach: UWM, UwB, U], UR, UKSW. Odczytywanie informacji zawie-
rajacych dane osobowe innych os6b na monitorze komputera byto mozliwe w bi-
bliotekach: UL, UMK, UO, U], UR. Nalezy zwréci¢ uwage, iz w 10 placowkach, dane
osobowe wydaja sie by¢ wtasciwie chronione. Niepokoi natomiast fakt, iz w przy-
padku bibliotek U] i UR, podczas jednej wizyty audytor miat dostep do danych oso-
bowych zaré6wno w wersji drukowanej jak i elektroniczne;.

Ostatni etap badania stanowito podsumowanie i opinia audytora. Tajemni-
czy klient ocenil, iz w dalszym kontakcie wrazenie przyjaznej wywarto 12 placo-
wek. Na ten parametr sktadato sie wiele elementéw, ktore brat pod uwage, jednak
z zatozenia, ostatni etap badania opinii jest oparty na subiektywnych odczuciach
tajemniczego klienta. Wazne z punktu widzenia zlecajacego badanie, jest bada-
nie lojalnosci klienta. Audytor w tym celu odpowiada na pytanie: ,Czy biorgc pod
uwage jakos¢ obstugi, zdecydowalbys$ sie na korzystanie z badanej biblioteki na
prywatne potrzeby?”. W przypadku 18 odwiedzonych bibliotek, 11 oceniono jako
warte ponownego odwiedzenia. Wyniki przedstawia wykres 9.
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Wykres 8. Stopier skomplikowania procedur towarzyszacych korzystaniu z czytelni/wolnego dostepu
Legenda: 1 — bardzo proste, 2 — raczej proste, 3 — raczej skomplikowane, 4 — bardzo skomplikowane

Zrédto: opracowanie wiasne
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Wykres 9. Przyjaznos¢ biblioteki w dalszym kontakcie a lojalnos¢ tajemniczego klienta wzgledem
placowki

Legenda: kolorem niebieskim oznaczono biblioteki, ktére oceniono jako przyjazne w dalszym kontakcie; kolo-
rem pomaranczowym oznaczono biblioteki, ktére audytor ocenit jako warte ponownego odwiedzenia

Zrédto: opracowanie wtasne



[272] Marcin Karwowski

Badanie zamyka ocena placowki w kontekscie innych bibliotek. Pomaga to
zlecajacemu badanie na sprawdzenie, jak dana instytucja wypada na tle pozo-
statych. Audytor oceniat kazda instytucje wykorzystujac kafeterie odpowiedzi:
0 - biblioteki przecietne, wypadajace tak samo, 1 - placdwki oceniane jako lepsze
i -1 - ksigznice jako$ciowo gorsze. Przecietng jako$¢ wyznaczajg placowki: UAM,
UL, UMK, UwB, UO, UR i UKW. Lepsza jakos¢ audytor dostrzegt w bibliotekach: UG,
UMCS i US. Ksigznice, ktérych jako$¢ - zdaniem audytora - jest ponizej przecietnej,
to: US, UWM, UWr, U], UJK, UW i UKSW.
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Wykres 10. Ocena audytorska bibliotek — poréwnanie placowek
Legenda: -1 — gorzej, 0 — tak samo, 1 — lepiej
Zrédto: opracowanie wlasne

Podsumowanie i wnioski

Przede wszystkim nalezy zaznaczy¢, iz przeprowadzone audyty secret client ob-
jety tylko pewien obszar dziatalnos$ci bibliotek uniwersyteckich. Jednak przy od-
powiednim skonstruowaniu narzedzi secret client mozna zrealizowa¢ petniejsze
badania jako$ciowe. Warto wskaza¢, ze mimo iz kryteria oceny oparto o powszech-
nie dostepne i obowigzujgce wskazniki, normy, standardy i zalecenia, to badani
mogli ich nie zna¢. Mozna zatem przypuszczac, ze jesli pracownicy zapoznaliby sie
ze wspomnianymi regulacjami i byli poinformowani o koniecznosci ich przestrze-
gania, wyniki audytéw bytyby inne.

Niejednokrotnie poczynione obserwacje moga wydac sie subiektywne, jed-
nak nalezy pamieta¢, iz wtasnie w taki sposéb postrzega¢ moga to poszczegélni
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klienci. Fakt, iz audytor zauwazyt pewien aspekt i odnidst sie do niego negatywnie,
nie powinien powodowa¢ automatycznie natychmiastowych zmian w tym zakresie.
Dopiero kilkakrotnie potwierdzone, zbiezne wyniki moga postuzy¢ zlecajagcym ba-
danie, do podejmowania znaczacych decyzji w zakresie zarzadzania placowka.

Autor, obserwujac popularno$¢ metody tajemniczego klienta w badaniu jako-
$ci ustug firm w wiekszosci branz, uznal, iz ten sposéb analizy doskonale spraw-
dzitby sie takze w bibliotekach. Po przeprowadzeniu badan wtasnych nalezy
uznac, iz metoda secret client moze z powodzeniem stuzy¢ do badan jakosciowych
w bibliotekach.

Obserwujgc zmiany zachodzace w badaniu jakosci jak i samej dziatalnosci
placowek biblioteczno-informacyjnych (organizacji rozwijajacych sie), widoczne
sg trendy w rownolegtym stosowaniu kilku metod badania jakosci. Mozliwe, iz se-
cret client, stanie sie kiedy$ powszechnie wykorzystywanym sposobem analizy ja-
kos$ci z uwagi na rosngce znaczenie satysfakcji klientéw w procesach zarzadzania
jakoscia.
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Secret Client — Unconventional Library Users Service Quality Testing

Abstract

The author has examined the level of service quality in the process of using free access or
reading rooms in university libraries. The aforementioned service is the merits of library
activity; the quality of service in this department directly affects the user’s rating that influ-
ences the willingness of subsequent visits. A new quality testing method was used for the
research by analysing user satisfaction - secret client. The audit was carried out in 18 uni-
versity libraries supervised by the Ministry of Science and Higher Education. The author
explained the methodology through the script and questionnaire, and presented the results
using the charts and infographics. In addition, the text ended with recommendations for
changes improving the quality of service in the process of sharing in free access and reading
room.

Keywords: secret client, mystery shopping, quality testing methods, quality in libraries,
quality testing
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