Uniwersytet Mikotaja Kopernika
Wydziat Nauk Historycznych
Instytut Informacji Naukowej i Bibliologii

MARCIN KARWOWSKI

SECRET CLIENT — NOWA METODA
BADANIA JAKOSCI OBSLUGI
W BIBLIOTEKACH UNIWERSYTECKICH

Rozprawa doktorska
przygotowana pod kierunkiem
dr hab. Malgorzaty Fedorowicz-Kruszewskiej

Torun 2016



SPIS TRESCI

N5 o TSP PP P PSP 10
STAN DAAAMN ...t E Rt E et h R Rt R e Rt Rt e R nRe e nRe e neer e 11
Problem DadaWCZY 1 CEIE.........oiiiii bbb s 19
Metodologia i harmonogram Dadan ...........ccceoviriiiiiiiiii s 20
SETUKLIUTA PIACY ...tttk bbbt b bbbt b bbbttt bbb 22

JaKOSCE W ZATZGAZANTU ... s 24
1.1, Zarzadzani€ JAKOSCI ....cccueeeeirirtieitieiieie ettt sttt ettt b e b b et nbe e nhe e neen e 25
1.1.1. DefiNioWanie JAKOSCT .....veveeriiiieiieiie sttt nes 26
1.1.2. Koncepcje zarzadzania JAKOSCI ........evuveirieriiiieiie ettt 28
1.1.2.1. Koncepcja Williama Edwardsa DemiNga..........cccoeveiieiieiieeie e 28
1.1.2.2. KoNncepcja JOSEPNA JUFANA........c.ciuiiiiriiiiiieies e 30
1.1.2.3. Koncepcja Armanda FEIgenbauma ..........ccverriiniinenese e 32
1.1.2.4. Koncepcja Philipa CroSDY €20 .....c.ceviveriiriiiiiiiiseeiee ettt 33
1.1.25. Koncepcja Kaoru IShIKAWY ..o 33
1.1.2.6. Koncepcja Geralda Cole’a .......ociiiiiiiiiiii i 34
1.1.2.7. Koncepcja Total Quality Management............ccoeiiieiiiiinene e e 35
1.1.3. Metody zarzgdzania jaKoSCia .........ccvviriiiiiiiiiii i 36
1.1.3.1. Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) ... 39
1.1.3.2. REPOI 8D ...t e 40
1.1.3.3. BWRY (BW).e ettt ettt ettt 41
1.1.3.4. SIX STGIMA .ttt ettt b e et et bttt ere e 42
1.1.35. MELOTA TAGUCKI ..t et e eneas 43
1.1.3.6. HOSNIN KANET ... 44

1.1.3.7. LG 141 IR 44



1.1.338. Quality Function Deployment (QFD) .......covuiieiiiiieiieieesieneeeee et 45
1.1.3.9. Design of EXperiments (DOE) ..ot 46
1.1.3.10. LT Yo U S 47
1.1.3.11. BeNChMAIKING ...c.veveiiesec et st a et et sresresneeneas 48
1.1.3.12. Statistical Process CONtrol (SPC) ......cceieiiiiiesisieeiese et 49
1.1.3.13. JUSEIN TIME (JIT) ceiiiiei et 50
1.1.3.14. KANDAN <. 51
1.1.3.15. 1S TSSOSO PRORUPRTORTPROR 52
1.1.3.16. Business Process Reengineering (BPR) ........cccooiiiiiiiniiniieseeee e 52
1.1.3.17. Customer Relationship Management (CRM) ........cccooviieieienine s 53
1.1.3.18. L@ 110 10T o1 oo P 54
1.2.  Zarzadzanie satysSfakcjg KIENtOW .........ccvviiiiiiiiiie et 55
1.2.1. Definiowanie SAtYSTAKC]T ......cveiiiiiie e 56
1.2.2. MOdEle SALYSTAKCH .. .veveieieiiieiii e 57
1.2.2.1. MOdel EMOCTONAINY ....c.viuiiiiiiiiiree bbb 57
1.2.2.2. Model oparty na teorii sprawiedliwo$Ci WYMIANY .........cccooeririreiinieenene s 58
1.2.2.3. Model oczekiwanej NeZZOANOSCI ......ccveveriirririiiiieieie s 58
1.2.24. Model JAKOSCT USTUZ ...ovveieiiiece e s 58
1.2.25. MOET KANO.......eieieeciiecr e 59
1.2.2.6. MOUEI PROSAT ...ttt bbb 59
1.2.3. Metody badania satySfakCji ..........cccoieiiiiiiiiice e 60
1.2.3.1. Critical Incident TeChNiQUE (CIT) ....coiiiiriiiere e 61
1.2.3.2. Customer Satisfaction Research (CSR).......ccooeiviiineiiie e 61
1.2.33. Customer Satisfaction INAeX (CSI)......coviiriiiiiiiiiee e 62
1.2.3.4. Customer Satisfaction StUdY (CSS) .....ccccereiiiiriiiienieie e 62
1.2.35. SYSEEM SKArG I SUGESLI ..o.vvevreiieie ettt sre s 63
1.2.3.6. Analiza Uraty KIENTOW .....cccveiviiiiiiieiiieiieee e 63
1.2.3.7. MEtoda TRIFM....c.ooviiiiie bbb 64
1.2.38. SECTEL CHENT ...ttt bbb et e s 64
1.3, Jako$¢ i satysfakcja W DIDIIOtEKACK .....cvvivviiiiiiiiic s 65
1.3.1. Zarzadzanie jako$cig W biblioteKach .........cccoiviiiiiiiiiic 65
1.3.2. Wskazniki, normy, standardy i zalecenia dotyczace dziatalnosci bibliotek.................... 67
1.3.3. Programy i zastosowania metod badania jakosci w bibliotekach ............ccccovviiiiininnne. 74
1.3.3.1. StAatSQUAL ARL (USA) ...ttt 75
1.3.3.2. Standardy ACLR (USA) ..ottt 75
1.3.33. Statystyka SCONUL (Wielka Brytania) ..........ccocceoeererenenenineneeieeese e 76
1.3.34. B1IX — BibliotheksindeX (NIEMCY) ...c.covriiiiiiiiiiesees e 76
1.3.35. CAPM i ProSeBiCa (USA | NIEMCY) ..c.viiieiiierieisie ettt 77
1.3.3.6. Analiza Funkcjonowania Bibliotek (POISKa) ..........ccceovviriininiiiiicceccs 77
1.3.3.7. Zastosowania metod badania jakos$ci w bibliotekach...........ccocoovviiiiiiiinie, 79



1.3.4. Specjalistyczne metody badania jakosci w bibliotekach ..........cccocvviviiniiiiininiieice, 82

1.3.4.1. LIDQUAITE .o 82
1.3.4.2. MINES fOF LIDFAITES .c.vvcieicieesiees s 83
1.3.4.3. ] T [0 1 1 SRR 83
1.3.4.4. LIDVAIUR. ...t 84
1.3.45. Metoda Hernona i AIIMAN ..........oeiiiiese s 84
1.3.4.6. CONJOINE ANATYSIS ...ttt bbbt 85
Badania SECIEt CHIBNT .......ciiiiiiie ettt er e 87
2.1 TEIMINOIOGIA . .eieeeiteieeti ittt bbbkt b bbbt b et 88
2.1.1. Secret CHent (MELOTA) ........ccciveieieiire e e e raens 88
2.1.2. AUGYE bbb Rt 89
2.1.3. AUAYEOT ..ot b bbbt bbbt bbbt ne bbb b 90
2.1.4. HISTOTIA ZYCIA 1euttivtiiiie sttt r e r e et e e bt e bt e bt e b e n e sresne e nneenis 90
2.1.5. SCENAMTUSZ QUAYLU .....evetieeetist ekt bttt bbb 91
2.1.6. FOIMUIAIZ QUAYEU. ....cviiiiiitccec bbbt sb e 91
2.2.  Rodzaje badan SECIEt CIIENT........ciiiiiiiie e 92
2.2.1. MYSEEFY SROPPING ..ttt b e b et sb e e ebe e 93
2.2.2. YRS (=T VA = UL oSS 93
2.2.3. YA (=] VA oF | TS 94
2.2.4. YA (=] VA7 ] (o] SR 94
2.2.5. YA (=] VAR T o] SR 95
2.2.6. MYSEEFY PALIENT ......cveitiieiiite et ettt sttt sr e ebe e 95
2.2.7. INNE TYPOIOGIE ... bbbt 96
2.3.  Cele badan secret client i sposoby wykorzystania WyniKOW...........coerererernenensieseneieseneene 97
2.3.1. Cele badan SECIEt CHENT........c.oiiiiiiiee e 97
2.3.2. Sposoby wykorzystania WynikOw badan ............ccceveeiiiiiiiiiiiiieee e 100
2.4.  Zakres i obszary zastosowania badan Secret ClIeNt............cooviiiiiiiiiii e 101
2.4.1. Zakres badan SECIEt CHENT ..o 101
2.4.2. Obszary zastosowania badan SECret CHENT...........cccviriiriiiin e 106
2.5, Metodologia Dadania ....... ..o s 110
2.5.1. AUAYEOTZY ..ottt bbbttt nn e 112
2.5.2. Etapy badania SECret CHENL .........cooiiiiiiie e 113
2.5.3. Schemat audytu myStery SROPPEY ....c.voviieiee e 117
2.5.4. Schemat audytu mystery Mailing .........ccoocooeieiiiiiie e 117
2.5.5. Schemat audytu mystery Calling .........cccooe i 117
2.6.  Narzedzia badania i prezentacji wynikow SeCret Client..........ocoeovinciiinciie 118
2.6.1. SCENATTUSZ QUAYLU ...c.eveeiieietiee ettt ettt s 118
2.6.2. FOIMUIAIZ QUAYEU. ....cveieiiiie et 120
2.6.3. REPOIt Z DAGANTA ......ecveieeieie e 121
2.7.  Uwarunkowania etyCzNn0 = PrAWNE .......coveiiirierietirieieteste et sttt ne s s snenes 122



2.7.1. Uregulowania fOrMAaINe ...........ccceoeiiiieiie e 123

2.7.2. Gl DAAAN ...t 124
2.7.3. PYtani€ 0 ZZOAQ......uviviieiiee et 125
2.7.4. Badanie wlasne a badanie KOnKurencji........cccooverveiiniiiinien e 126
2.7.5. Audytor — Klient Czy KONITOIEI? .......ocuveeece e 127
2.7.6. NAGIYWANIE WIZYLY .e.viirciieiieicsie ettt s te st e tesnaese e e e aennesbesreaneanes 127
2.7.7. NAGIOUA CZY KA .....ccveveieieeieeiiite ettt b e 128
2.7.8. Ocena firmy a 0cena PraCoWNIKA ..........cooveiiiriiiiieec e 129

3. Metodologia badan wtasnych prowadzonych metoda secret client
w polskich bibliotekach UNIWErSYteCKICH .......cc.oiviiiiiiec s 131
3.1.  Zalozenia badan WIaSHYCh.......cccociiiiiiiiii s 134
3.2, Narzedzia DAAAWCZE ........civiiiiiiiiiiiie ittt sb e be e sab e e beesbe e e 136
3.3. Etap 1. Rejestracja czytelnika (mystery ShOPPINg) .....cccvvverierieeiieie e 139
3.3.1. SCENAMTUSZ DATANIA ...t 139
3.3.2. Ankieta do badania etapu PIEMWSZEGO?.......cuieriiiririiireese e 141
3.4.  Etap 2. Realizacja ustug (Mystery SNOPPING).......ccvermiiririiiininninieieiseeeeese s 144
3.4.1. SCENAMTUSZ DAGANIA ....c.evieeiiitiie e 144
3.4.2. Ankieta do badania etapu drugiego?........c.ecveiieieeiecie e 146
3.5. Etap 3. Udzielanie informacji o procedurze rejestracji (mystery mailing) ..........ccccceevvivernnne 149
3.5.1. Scenariusz DAdania ... 149
3.5.2. Ankieta do badania etapu trZECIEYO? ......cvevvieiieriieie e 151
3.6.  Etap 4. Udzielanie informacji osobie niepetnosprawnej (mystery calling) ..........ccccoverennne. 152
3.6.1. SCENAMTUSZ DAGANIA ......evieeiectie bbb 152
3.6.2. Ankieta do badania czwartego EtaAPU? ........cccoeririririeirees e 154
4.  Jakos$¢ obstugi w bibliotekach akademickich uniwersytetow w $wietle badan wtasnych.............. 155
4.1 Etap 1. Rejestracja czytelnika (mystery ShOPPINg) .....cccveveiieieeiieie e 156
4.1.1. OPiSY PrzebiCZU AUAYEOW ......ccveeiiiiiiiieiee ittt sr e 157
41.1.1. Biblioteka Gtowna Uniwersytetu SzczeciNSKi€go........ovvervirieiiiiiinienicnieseeniee 157
41.1.2. Biblioteka Uniwersytetu ZielonogorsKi€gO0 .........vvviveriiriririsieieieresese e 158
41.1.3. Biblioteka Uniwersytecka W POZNaNIU..........cooiierininiiniiinicc e 159
4.1.1.4. Biblioteka Uniwersytetu £OdzZKIi€gO ........c.covveiiiiiiiiii i 160
4.1.1.5. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Mikotaja Kopernika w Toruniu ................ 161
4.1.1.6. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Warminisko — Mazurskiego...................... 162
41.1.7. Biblioteka Uniwersytecka im. Jerzego Giedroycia w Biatymstoku ............cooveeene. 163
41.1.8. Biblioteka Gtoéwna Uniwersytetu Opolski€Z0 .........cccovvveiiiiniiiiiieiiisce 164
41.1.9. Biblioteka Uniwersytecka we WIoctawil.........coovvviiiiiiiiiiincc 164
4.1.1.10. Biblioteka Uniwersytetu GAanski€go..........oeovriiriiiiiieiiieiieese e 165
4.1.1.11. Biblioteka JagielloNsKa ..........ccooiiiiiiiiiiieicee e 166
41.1.12. Biblioteka Uniwersytetu RZeSZOWSKIEJO ......c.ccvvvviiririiiiineeseese e 167
41.1.13. Biblioteka Gtéwna Uniwersytetu Marii Curie — Sktodowskiej........cccooevrveiiirinnnne. 168



4.1.1.14. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Jana Kochanowskiego w Kielcach ........... 169

4.1.1.15. Biblioteka Uniwersytetul SIaSKi€go ..........ccovvvvrvrrrueieiieiseies e 169
4.1.1.16. Biblioteka Uniwersytetu Kazimierza WielKiego .........cccccevvvvieieivniecie e, 170
4.1.1.17. Biblioteka UniwersyteCka W WarSZawie..........c.cvcviveiverienesesesesieeneeseeseesiesnessesseans 171
4.1.1.18. Biblioteka Gtowna Uniwersytetu Kardynata Stefana Wyszynskiego w Warszawie . 172
4.1.2. Analiza porownawcza i WNIOSKI ......c.eiviiiiiiciieieese e 172
4.2.  Etap 2. Realizacja ustug (MyStery SNOPPING)......ccoovreiririininieiseses e 187
4.2.1. OpiSy Przebiegu aUAYEOW ......ociiiiiiieieie it 189
4.21.1. Biblioteka Glowna Uniwersytetu SzZczZeCiNSKIEZO .......ccuvrvirririiiniiieiiiene e 189
42.1.2. Biblioteka Uniwersytetu ZielonogOrsKi€g0 . ......cvvrvervrrerrieiiereeiesesieesee e 190
4.2.1.3. Biblioteka Uniwersytecka W POZNaniU...........cccoovevieiieiieiiesee e 191
4.2.1.4. Biblioteka Uniwersytetu £OdZKI@ZO ........ccovveriiriiiieiie e 191
4.2.1.5. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Mikotaja Kopernika w Toruniu ................ 192
4.2.1.6. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Warminsko — Mazurskiego...................... 193
421.7. Biblioteka Uniwersytecka im. Jerzego Giedroycia w Biatymstoku ............cc.cooeeee. 194
4.2.1.8. Biblioteka Glowna Uniwersytetu Opolski€go.........cccevirininiiiniiciiie e 195
4.2.1.9. Biblioteka Uniwersytecka we Wroctawil........cccooviiiiininiiiiiccce e 196
4.2.1.10. Biblioteka Uniwersytetu GAanski€go..........oueivriiriirieiee e 197
4.2.1.11. Biblioteka JagielloNsKa .........cccviiviiiiiiiiieiiee e 198
4.2.1.12. Biblioteka Uniwersytetu RZeSZOWSKIEQO ......cccvveveeieeiisiesiesie et 199
4.2.1.13. Biblioteka Gtdwna Uniwersytetu Marii Curie — Sktodowskiej.........cccoovvveniieiennne 199
4.2.1.14. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Jana Kochanowskiego w Kielcach ........... 200
4.2.1.15. Biblioteka Uniwersytetul SIaSKi€go ..........cc.vvrururerececeieiseieseeseessessesiesies s 201
4.2.1.16. Biblioteka Uniwersytetu Kazimierza WielKiego ..........ccocevveriinenninincscees 202
4.2.1.17. Biblioteka Uniwersytecka W WarsZawie ...........ccoceoeirerinineneineneisieseesieeesie e 204
4.2.1.18. Biblioteka Gtowna Uniwersytetu Kardynata Stefana Wyszynskiego w Warszawie . 205
4.2.2. Analiza porowWnawcza 1 WNIOSKI .......oiviiiiiiciieiieese e 205
4.3. Etap 3. Udzielanie informacji o procedurze rejestracji (mystery mailing) ............cccoevvveninns 221
43.1. OPISY Przebiegu AUAYIOW ..c.ccverveiieiriiiiirieiee et 222
43.1.1. Biblioteka Glowna Uniwersytetu SzZcZeCINSKIEZO .......covervirririrrireeieienene e 222
4.3.1.2. Biblioteka Uniwersytetu Zielonogorski€go ..........cvevevereririninicieieeesesese s 223
4.3.1.3. Biblioteka Uniwersytecka W POZNaNIU..........coeiririririiniiineecseeecseeese e 223
43.14. Biblioteka Uniwersytetu LOdzKIi€g0..........cccoviiiiiiiiiiiii 223
4.3.15. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Mikotaja Kopernika w Toruniu ................ 224
4.3.1.6. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Warminisko — Mazurskiego...................... 225
43.1.7. Biblioteka Uniwersytecka im. Jerzego Giedroycia w Biatymstoku ............cooveeene. 226
4.3.1.8. Biblioteka Gtowna Uniwersytetu OpolsKi€Z0 ........ccoevververirininiiieicce s 227
4.3.1.9. Biblioteka Uniwersytecka we WIOCIaAWIU .......ccvviiiiiiiiieie i 228
4.3.1.10. Biblioteka Uniwersytetu GAansKi€go ..........cuvvrirerieierene e 229
4.3.1.11. Biblioteka JagielloNSKa .........cccvvviieiiiciiciee e 230



4.3.1.12. Biblioteka Uniwersytetu RZeSZOWSKIEJO .........covvveriiiriiiciiiicseeee e 231

4.3.1.13. Biblioteka Glowna Uniwersytetu Marii Curie — Sktodowskiej...........cooovniiiiinnnnnnn 231
4.3.1.14. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Jana Kochanowskiego w Kielcach ........... 231
4.3.1.15. Biblioteka Uniwersytettt SIZSKIEZO .......vvvvrrvrevrierrieisiesessessessessessessessesses o, 232
4.3.1.16. Biblioteka Uniwersytetu Kazimierza WielKiego .........c.cccevvvieveinsiecie i, 232
4.3.1.17. Biblioteka UniwersyteCka W WarSZawie.............cccviveiverieneneseseseesieseesee e snesresnnans 233
4.3.1.18. Biblioteka Gtéwna Uniwersytetu Kardynata Stefana Wyszynskiego w Warszawie. 233
4.3.2. Analiza poroWNawcza 1 WNIOSKI ......ecuveiiiiiiiiiiiii i 234

4.4.  Etap 4. Udzielanie informacji osobie niepetnosprawnej (mystery calling) ..........ccoooeeevrenen 239
44.1. OpiSY Przebiegu AUAYEOW ......ccvveiiriiiieiee et 240
4.4.1.1. Biblioteka Gtowna Uniwersytetu SzczeciNSKi€go......cuvvvervirieiiiiiiiiesicneeneenees 240
4.4.1.2. Biblioteka Uniwersytetu Zielonogorskiego........oovreeieiereneieiisieie e 241
4.4.1.3. Biblioteka Uniwersytecka W POZNaniU............ccocvevieeienieiiesee e 241
4.4.1.4. Biblioteka Uniwersytetu £0dzKi€go.........coovviriiiiiiiiiece 242
44.15. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Mikotaja Kopernika w Toruniu ................ 242
4.4.1.6. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Warminsko — Mazurskiego...................... 243
4.4.1.7. Biblioteka Uniwersytecka im. Jerzego Giedroycia w Biatymstoku ............ccccooeeee. 243
4.4.1.8. Biblioteka Gtowna Uniwersytetu OpolsKi€Zo ........cccvvvreiriinieiiiieieseseenee e 244
4.4.1.9. Biblioteka Uniwersytecka we WIoCtaWill........cocvrieiiiiiiinieneesceeeese e 244
4.4.1.10. Biblioteka Uniwersytetu GAanski€go..........cuervriirierieeiee e 245
4.4.1.11. Biblioteka JagielloNSKa .........cccviiiiiiiiiiiiiciee e 246
44112, Biblioteka Uniwersytetu RZeSZOWSKIEJO ......cocvvveiririiiiirieeseesees e 246
44.1.13. Biblioteka Glowna Uniwersytetu Marii Curie — Sktodowskiej...........cooovrviirvnnnnnnn 247
44.1.14. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Jana Kochanowskiego w Kielcach ........... 247
4.4.1.15. Biblioteka Uniwersytetul SIaSKi€go ..........cc.vvrvrurececereeieiseieseeseessesses s 247
4.4.1.16. Biblioteka Uniwersytetu Kazimierza WielKiego ...........ccccevvevvevieie i 248
4.4.1.17. Biblioteka Uniwersytecka W WarSZawi€..........c.cccvevueeveiiesiesie e sie e e s 248
4.4.1.18. Biblioteka Gtowna Uniwersytetu Kardynata Stefana Wyszynskiego w Warszawie . 249
44.2. Analiza pOroWNAWCZa 1 WIIOSKI .....vviviiiiiiiiiiiiicsie s 249
ZAKONCZETIIE ...tttk h bbb ne et b et e et s et R bbbt Rt b e r e e n e r e 256
Zalety 1 WaAY SECTEE CHENT .......cuiiiiiiitiieiet ettt enes 256
Komentarz do badan WIaSNYCh ........ocviiiiiiiic e 258
Weryfikacja postawionych celow i okreslenie postulatow badawczych ...........ccccvvviiiiiiiiiiiiiiins 259
BIDHOGIATIA ...t e ettt e h e bbb n et 262
SIS WYKIESOW ...ttt bbb bbbt e e 275
WYKAZ TYSUNKOW ..ottt bbb bbbt sn e sr e eee s 277
SEFESZCZENIE ...ttt R et 278
SUIMIMANY <.ttt r et h b b E e e h e s e e bR ARt R e b e e h et e bt bt e bt e bt e b e eh e e e n e b e nnennenbeene s 280



SW
ACLR
AFB
AFBN
ARL
B2B
BIX
BPR
CAPM
CINIiBA
CIT
CRM
CSlI
CSR
CSS
DOE
EFTA
FMEA
IFLA
JHU
JIT
MINES

WYKAZ SKROTOW

-5 Why

- Association of College & Research Libraries

- Analiza Funkcjonowania Bibliotek

- Analiza Funkcjonowania Bibliotek Naukowych
- Association of Research Libraries

- business to business

- Bibliotheksindex

- Business Process Reengineering

- Comprehensive Access to Printed Materials

- Centrum Informacji Naukowej i Biblioteki Akademickiej
- Critical Incident Technique

- Customer Relationship Management

- Customer Satisfaction Index

- Customer Satisfaction Research

- Customer Satisfaction Study

- Design of Experiments

- European Free Trade Association

- Failure Mode and Effect Analysis

- International Federation of Library Associations and Institutions
- Johns Hopkins University

- Just in Time

- Measuring the Impact of Networked Electronic Services



MSPA - Mystery Shopping Provider's Association
PN - Polska Norma
ProSeBiCa - Prospekitve Steuerung der Serviceangebote von wissenschaftlichen

Bibliotheken mittles Conjoint-Analyse

QFD - Quality Function Deployment

SCONUL - Society of College, National and University Libraries
SPC - Statistical Process Control

SPK - Statystyczna Kontrola Procesu

TQC - Total Quality Control

TOM - Total Quality Management

UAM - Uniwersytet im. Adama Mickiewicza w Poznaniu
UG - Uniwersytet Gdanski

uJ - Uniwersytet Jagiellonski w Krakowie

UJK - Uniwersytet Jana Kochanowskiego w Kielcach
UKSW - Uniwersytet Kardynata Stefana Wyszynskiego w Warszawie
UKW - Uniwersytet Kazimierza Wielkiego w Bydgoszczy
UL - Uniwersytet Lodzki

UMCS - Uniwersytet Marii Curie-Sktodowskiej w Lublinie
UMK - Uniwersytet Mikotaja Kopernika w Toruniu

uo - Uniwersytet Opolski

UR - Uniwersytet Rzeszowski

UsS - Uniwersytet Szczecinski

US - Uniwersytet Slaski w Katowicach

uw - Uniwersytet Warszawski

uwB - Uniwersytet w Biatymstoku

UWM - Uniwersytet Warminsko-Mazurski w Olsztynie
UWr - Uniwersytet Wroctawski

uz - Uniwersytet Zielonogodrski

WSB - Wyzsza Szkota Bankowa



WSTEP

Jako§¢ od zarania dziejow, $wiadomie badz nieswiadomie, stanowita o wartosci
produktéw 1 uslug. Nawet nie okreslana jeszcze wprost wplywata na decyzje
konsumenckie 1 lojalnos¢ klientoéw. Doskonalenie warsztatu pracy czy sposobow obstugi
kupujacych od dawna byty uznawane za istotne determinanty osiggania sukcesu.

Jakos¢ informacji, a takze ustlug informacyjnych pojawila si¢ prawie
robwnoczesnie z pierwszymi instytucjami oferujacymi  wsparcie = zwigzane
z pozyskiwaniem wiedzy. Ludzie szybko zdali sobie sprawe o ile warto$ciowsza jest
rzetelna  (wysokojakosciowa) informacja od niesprawdzonej, nieaktualnej,
nierelewantnej, niskojakosciowej. Réwniez biblioteki, jako instytucje posredniczace
pomigdzy uzytkownikiem a informacja, od lat zauwazajg istot¢ jakosci w oferowanych
ustugach, przy czym dbajg o jako$¢ informacji, jak 1 ustug dostepu do nie;.

Biblioteki do badania i zarzadzania jako$cia wykorzystuja najczesciej metody
stworzone do tego celu na potrzeby przedsigbiorstw. S3a one niejednokrotnie
modyfikowane i dostosowywane do potrzeb ksigznic. Autor, obserwujgc popularnosé¢
metody tajemniczego klienta w badaniu jakos$ci ustug w wigkszo$ci branz, uznat, ze warto
sprawdzi¢ mozliwo$¢ wykorzystania wspomnianej metody w §rodowisku bibliotecznym,
co w efekcie moze skutkowac poszerzeniem grupy stosowanych do tej pory metod badan

jakosciowych w bibliotekach o kolejny instrument.



Stan badan
Problematyka jakosci uslug doczekala si¢ obszernej literatury w obszarze nauk
ekonomicznych. Najpierw nalezy wspomnie¢ o obszernym i gruntownie opracowanym
pismiennictwie z zakresu zarzadzania jako$cig, gdzie znajdujg si¢ prace natury ogdlnej,
dotyczace marketingu i zarzadzania oraz jako$ci, jak i wszelkie teksty poswiecone
koncepcjom, metodom, narzedziom i technikom zarzadzania jakoscig.

Wsrod zrodet anglosaskich z zakresu marketingu nalezy wymieni¢ publikacje
Philipa Kotlera, ktory jest autorem najwazniejszych podrecznikéw 1 opracowan
z dziedziny marketingu. W sposob szczegdlny nalezy wspomnie¢ o ksigzce Principles
of marketing, ktora wyjasnia istote zarzadzania, a takze podkresla wage satysfakcji
w budowaniu korzystnych relacji z klientamil. O podstawach kontroli jakosci
w kontekscie jej statystycznych aspektow pisal Walter Shewhart. Ksigzka Economic
Control of Quality of Manufactured Product zawiera prezentacj¢ podstawowych pojeé
1 korzysci kontroli statystycznej, sposoby wyrazania jako$¢ produktu, podstawy
specyfikacji kontroli jakosci, porusza takze kwestie pobierania probek, zmiennosé
jakosci i kontroli jakosci w praktyce?. Waznym punktem odniesienia dla rozwazan nad
zarzadzaniem jakos$cig, byly takze publikacje tworcow koncepcji zarzadzania jakoscia.
William Edwards Deming uporzadkowal i opisal kolejne etapy racjonalnego myslenia
i dziatania w kierunku jako$ci, zwanego kolem Deminga. Ogniwa wspomnianego
schematu (zaplanuj, wykonaj, sprawdz, popraw), sa aktualne do dzi$ i stanowig podstawe
w wielu wspotczesnych metodach zarzadzania jakoscia®. Z kolei Joseph Juran w szostej
edycji swojego podregcznika (wraz z Josephem De Feo) dokonat szczegdtowego opisania
mechanizmow zarzadzania jakoscig w konteks$cie: przywddztwa, metod, wydajnosci, roli
kluczowych funkji i aplikacji w branzach®.

W zakresie badan marketingowych kilka polskich publikacji zredagowata
Krystyna Mazurek-Lopacinska. Pod jej redakcjg ukazato si¢ syntetyczne opracowanie
podstawowych metod i obszardw zastosowan badan marketingowych, w ktérym odnalez¢

mozna obszerne opisy klasycznych metod: ankietowych, panelowych, obserwacyjnych,

1 Vide: P. Kotler, G. Armstrong, Principles of marketing. New Jersey 2010; confer: P. Kotler [et al.],
Marketing. Podrecznik europejski. Warszawa 2002.

2 Vide: W. Shewhart, Economic Control of Quality of Manufactured Product. New York 1980.

3 Vide: W. E. Deming, Out of the Crisis. Cambridge 2000.

4 Vide: J. Juran, J. De Feo, Juran's Quality Handbook: The Complete Guide to Performance Excellence.
New York 2010.
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jak réwniez narzedzi dedykowanych badaniu jako$ci®. Warto wspomnieé roéwniez
o pracach zbiorowych, w ktéorych umieszczone zostaty artykuly dotyczace badan
marketingowych w kontekscie: metod, nowych technologii, obszaréw aplikacji, tendencji
1 zastosowan. Powyzsze pozycje okazaty si¢ cenne ze wzgledu na zebranie i ukazanie
metod zarzadzania jakos$cig jak i przykltadow ich zastosowania przez wielu autorow,
co oznaczato zapoznanie si¢ z kilkudziesiecioma perspektywami postrzegania jakoS$ci
i zarzadzania nig®. Istotne w tym segmencie pi$miennictwa sa takze opracowania Roberta
Karaszewskiego, prezentujace koncepcje, metody i narzedzia zarzadzania jakoscig. Autor
przedstawil szerokie omodwienie definiowania jako$ci, oméwil koszty i planowanie,
opisat geneze, ewolucj¢ zarzadzania jakos$cig i kierunki zarzadzania przez jakos$¢. Duzo
miejsca poswigcit takze standardom, modelom i narzedziom istotnym w kreowaniu
systemow jakosciowych’. Podobne aspekty omowit w swojej publikacji Adam Hamrol.
Autor stworzyt syntetyczne kompendium wiedzy na temat zarzadzania jakoscig, ktore
opatrzone licznymi przyktadami i studium przypadkow, pokazalo takze pragmatyczne
ujecie tematyki®. Wazne opracowanie stanowi rowniez publikacja zbiorowa pod redakcja
Janusza Torunskiego. Autorzy w sposob usystematyzowany przeszli od poje¢cia 1 istoty
jakos$ci, przez koncepcje, systemy zarzadzania jako$cia, audyty jakosci i ekonomike
jakosci, do konkretnych technik zarzadzania przez jako$¢ oraz ich zastosowania
w sektorze publicznym i przedsiebiorstwach ustugowych®. Zagadnienie jakosci ustug
publicznych 1 sposobow zarzadzania nig, poruszono rowniez w pracy pod redakcja
naukowag Jozefa Frasia. W ksigzce pod tytulem Zarzgdzanie jakoscig ustug w instytucjach
publicznych, omowiono systemy i instrumentarium zarzgdzania jako$cig, ktore
wykorzystywane s3 przez instytucje publiczne, podstawy normatywne i systemy
certyfikacji jakosci oraz ewolucje podejscia jakosciowego w tym sektorze®. W literaturze
z zakresu nauk ekonomicznych istnieje takze szereg publikacji ujmujgcych w sposob

pragmatyczny temat zarzgdzania jakoscig. Wsrod autorow tego typu publikacji, warto

5 Vide: Badania marketingowe: podstawowe metody i obszary zastosowan, red. K. Mazurek-Lopacinska.
Wroctaw 2002.

¢ Vide: Badania marketingowe: metody, nowe technologie, obszary aplikacji, red. K. Mazurek-Lopacinska.
Warszawa 2008; Badania marketingowe: metody, tendencje, zastosowania, red. K. Mazurek-Lopacinska.
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej im. Oskara Langego we Wroctawiu, Wroctaw 2003
(,,Prace Naukowe Akademii Ekonomicznej im. Oskara Langego we Wroctawiu”, nr 1004).

" Vide: R. Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzqdzania jakoscig. Torun 2009; Idem, Zarzgdzanie
Jjakosciq: koncepcje, metody, narzedzia stosowane przez liderow swiatowego biznesu. Torun 2005.

8 Vide: A. Hamrol, Zarzqdzanie jakosciq z przyktadami. Warszawa 2005.

° Vide: Zarzgqdzanie jakosScig w przedsiebiorstwie: wybrane problemy, red. J. Torunski. Siedlce 2012.

0 Vide: Zarzqdzanie jakoscig ustug w instytucjach publicznych, red. J. Fras. Szczecin 2008.
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wymieni¢ Monike Stome!! oraz Anne Mazur i Hanne Gota$'?. Poza monografiami
I opracowaniami zbiorowymi, publikacje dotyczace zarzadzania jakoscig licznie ukazuja
sie takze w pracach i zeszytach naukowych uniwersytetéw i uczelni ekonomicznych®3,
Autorzy artykutow skupiajg sie¢ na ogdt na wskazaniu zastosowan dla poszczegdlnych
metod zarzadzania jakoscig oraz przedstawieniu wynikow implementacji w konkretnym
obszarze badz branzy*,

Mniej liczne — co jest zrozumiale — jest pisSmiennictwo dotyczace jakosci
1 zarzadzania nig w Srodowisku bibliotecznym. Odnotowa¢ warto wiele publikacji
0 charakterze pragmatycznym zawierajacych wskazniki pomiaru funkcjonalno$ci
i jakosci w placowkach biblioteczno-informacyjnych. Jako kluczowa nalezy uznaé
publikacje Roswithy Poll i Petera te Boekhorsta, dotyczaca wptywu koncepcji Balanced
Scorecard (pol. Zréwnowazona karta wynikow) na funkcjonowanie bibliotek™. Wage
wspomnianej publikacji podnosi fakt, iz stanowi ona jedno z pierwszych zalecen IFLA
(International Federation of Library Associations and Institutions) dotyczacych bibliotek
akademickich. Wklad w rozwdj zarzadzania jakoS$cia miaty takze amerykanskie
1 angielskie programy, inicjatywy i proby standaryzacji. Inicjatywa ARL (Association
of Research Libraries) - StatsQUAL (ARL Statistic and Service Quality Program) starata
si¢ wspomd6c budowanie kultury oceny i doskonalenia w bibliotekach, poprzez
wprowadzenie kilku metod badania bibliotek: LibQUAL+, MINES for Libraries,
DigiQUAL oraz LibValue!®. ACLR (Association of College & Research Libraries),
opracowato standardy koncentrujace si¢ na dokumentowaniu wktadu bibliotek w lepsza

sprawno$¢ dziatania instytucji edukacyjnych na poziomie wyzszym, ktore skladaja si¢

11 Vide: M. Stoma, Modele i metody pomiaru jakosci ustug. Lublin 2012,

2 Vide: A. Mazur, H. Gota$, Zasady, metody i techniki wykorzystywane w zarzqdzaniu jakosciq.
Poznan 2010.

18 Vide: ,,Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu”, ,,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Ekonomicznego w Krakowie”, ,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu”,
»Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego”.

14 Vide: J. Dziadkowiec, Badanie jakosci ustug swiadczonych przez restauracje metodg ankietowq i metodg
Mystery Shopping. ,,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego. Problemy Zarzadzania, Finansow
i Marketingu” 2011, nr 694, s. 33-44; D. Jaremen, Metody i techniki oceny jakosci w sferze ustug
turystycznych, [in:] Gospodarka a srodowisko. Wroctaw 2008, s. 133-144; K. Korzynska, Metoda oceny
Jjakosci ustug na przyktadzie przedsiebiorstwa Swiadczqcego ustugi szkoleniowe, [in:] Nowe tendencje
w zarzqdzaniu wartoscig przedsigbiorstwa, red. E. Urbanczyk [et al.]. Szczecin 2012, s. 609-622; K. Mitlota,
Mpystery shopper, czyli spojrzec na siebie oczami klienta, [in:] Badania marketingowe: metody, tendencje,
zastosowania..., S. 248-253; E. Prymon-RyS, Kreowanie wartosci w procesie dystrybucji ustug
ubezpieczeniowych - wyniki badan jakosci kontaktu ustugowego. ,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Szczecinskiego. Finanse. Rynki finansowe. Ubezpieczenia” 2011, nr 47, s. 339-352.

15 Vide: R. Poll, P. Broekhorst, Measuring Quality: International Guidelines for performance Measurement
in Academic Libraries. New Providence 1996.

16 StatsQUAL | Association of Research Librarie | ARL [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny
w World Wide Web: http://www.arl.org/component/taxonomy/term/summary/423/84#.Vqdg_VKNrPz.
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z 11 punktéw oceny®’. Angielska organizacja SCONUL (Society of College, National
and University Libraries) zaproponowata statystyczne uje¢cie dziatalno$ci bibliotek
akademickich Wielkiej Brytanii. Statystyka SCONUL przyczynita si¢ do
rozpowszechniania informacji o dobrych praktykach bibliotekarskich, a takze byta
argumentem wptywu na rzadzacych i zrodtem dialogu dotyczacym bibliotek. SCONUL
wprowadzito wskazniki dotyczace wydatkéw na zasoby, oferty stanowisk w bibliotece,
liczby wypozyczen, wizyt w placowce i uzytkownikow?e,

W polskim pismiennictwie bibliologicznym i informatologicznym nalezy zwrécié
uwage na dorobek Elzbiety Barbary Zybert, ktora jest autorka wielu publikacji z zakresu
zarzadzania jako$cig w bibliotekach, z ktérych w sposdb szczegdlny warto zaznaczy¢:
Jakos¢ w dziatalnosci bibliotek: oceny, pomiary, narzedzia. \WsSpomniana praca zawiera
trzy zasadnicze czgsci poswiecone: idei jakosci w bibliotekarstwie, narzedzi
projakosciowych i przykladow zastosowan w placowkach wielu krajow'®. Elzbieta
Barbara Zybert jest takze autorka artykuléw poswigconych jakosci bibliotek szkolnych,
dziecigcych i publicznych?. Duzy wktad w opracowanie tematu zarzadzania jakoscia
w bibliotekarstwic ma Ewa Glowacka, ktora opublikowata ksigzke poswigcong
kompleksowemu zarzadzaniu jakos$cig (ang. Total Quality Management, dalej TQM)
w bibliotekarstwie 1 informacji naukowej. W swoim studium autorka opisata rozwoj
podejscia, podstawowe zalozenia oraz adaptacj¢ TQM do potrzeb informacji naukowe;j
i bibliotekoznawstwa?'. W wymienionej publikacji odnalez¢é mozna takze opis kilku
metod zarzadzania jako$cig. m.in. benchmarking, ktoremu badaczka po$wigcita takze
kilka osobnych artykutow?2. Najnowsza monografia autorki odnosi sie do kultury oceny
jakosci, ktorej cze$¢ poswigcono rozwojowi jakosci w bibliotekach, standardom

statystyki i funkcjonalnos$ci, normom bibliotecznym oraz metodom zarzadzania jakoS$cig

17 Information Literacy Competency Standards for Higher Education. Chicago 2000.

18 The value of academic libraries [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World Wide Web:
http://www.sconul.ac.uk/page/the-value-of-academic-libraries/.

1% Vide: E. Zybert, Jakosé w dziatalnosci bibliotek. Warszawa 2007.

20 Confer: Eadem, Biblioteka szkolna — bibliotekq jakosci. ,.Biuletyn EBIB” 2002, nr 31 [online] [dostep:
19 grudnia 2015]. Dostgpny w World Wide Web: http://www.ebib.pl/2002/3 1/zybert.php; Eadem, Jakos¢
w pracy biblioteki szkolnej, [in:] Ksigzka i biblioteka w Srodowisku edukacyjnym, red. E. Zybert. 2002,
s. 42-76; Eadem, Po co bibliotekom jakos¢?. ,Przeglad Biblioteczny” 2015, z. 1, s. 181-192; Eadem,
Problemy jakosci w dziatalnosci bibliotek szkolnych i publicznych dla dzieci i mlodziezy: 68 konferencja
generalna IFLA. , Bibliotekarz” 2003, nr 1, s. 14-19.

2L Vide: E. Glowacka, Studium zastosowania kompleksowego zarzqdzania jakosSciq (TQM)
w bibliotekoznawstwie i informacji naukowej. Torun 2000.

22 Confer: Eadem, Benchmarking jako narzedzie totalnego zarzqdzania jakoscig (TOM) w bibliotekach.
,Bibliotekarz” 1995, nr 10, s.15-21; Eadem, Benchmarking w bibliotekach. ,,Bibliotekarz” 2005, nr 2,
s. 23-28; Eadem, Zastosowanie , benchmarkingu” w doskonaleniu dziatalnosci bibliotek. Zagadnienia
Naukoznawstwa” 2004, z. 4, s. 765-774.
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ushug biblioteczno-informacyjnych?. Metode zarzadzania jakoscia, jaka jest Servqual
doktadnie opisala Maria Sidor. Autorka w swojej monografii wyszta od jako$ci ustug
bibliotecznych 1 historii koncepcji Servqual by finalnie opisa¢ zastosowanie metody
w bibliotekach wyzszych szkot niepanstwowych?*. Warto takze wspomnie¢ o pracy
zbiorowej pod redakcjg Joanny Kaminskiej i Beaty Zotedowskiej-Krol, ktore w ksigzce
Jakos¢ ustug bibliotecznych w spoleczenstwie informacyjnym zebraly szereg artykulow
poswieconych koncepcjom zarzadzania jakoscig, badaniu potrzeb i satysfakcji
uzytkownikow, standardow pracy i wskaznikow efektywnosci bibliotek oraz etycznym
aspektom zarzadzania jakoscig?®. Nie mozna tez zapominaé o publikacjach dotyczacych
standardow w bibliotekach. Teresa Szmigielska w monografii Standardy oceny bibliotek
akademickich opisuje historig¢ statystyki bibliotecznej, okresla znaczenie terminow norma
i standard w bibliotekarstwie oraz prezentuje migdzynarodowe standardy oceny bibliotek
akademickich i1 narodowe programy temu stuzace. Z kolei autorzy artykutow w pracy
zbiorowej pod redakcjag Teresy Szmigielskiej skupiaja si¢ wokot tematu wdrozen
standardow oraz kwestii metod badania jako$ci w bibliotekach uczelnianych?®. Biblioteki
uczelniane (akademickie) doczekaly sie¢ osobnych opracowan w postaci ksigzki
Biblioteka uczelniana bibliotekq jakosci pod redakcja naukowg Aliny Nowak i Bolestawa
Ochodka oraz materiatow pokonferencyjnych Marketing i jakos¢ ustug bibliotek
akademickich pod redakcja Stefana Kubowa. Obie publikacje stanowig zbior artykutow
poruszajacych szeroki temat jakosci w bibliotekach uczelnianych?’. Warto wspomnie¢
takze o dwoch numerach tematycznych ,,Biuletynu EBIB” zredagowanych przez Bozeng
Bednarek-Michalskig oraz Malgorzate Kisilowska. Biuletyny poswigcone byly jakosci
w bibliotekarstwie w kontekscie teorii, projektow, ksztalcenia i konfrontacji zastosowan
praktycznych?®. Bozena Bednarek-Michalska wraz z Lidia Derfert Wolf podjely sie

rowniez redakcji materialdow konferencyjnych z migdzynarodowej sesji naukowe;j

23 Eadem, Kultura oceny w bibliotekach. Obszary, modele i metody badan jakosci zasobéw oraz ustug
biblioteczno-informacyjnych. Torun 2015.

24 Confer: M. Sidor, Jakos¢ ustug bibliotecznych: badanie metodg SERVQUAL. Warszawa 2005; Eadem,
Ocena jakosci ustug za pomocg metody Servqual. ,Marketing i Rynek” 2000, nr 11, s. 2-11; Eadem,
SERVQUAL w badaniach jakosci ustug bibliotecznych. ,,Biuletyn EBIB” 2000, nr 16 [online] [dostep: 19
grudnia 2015]. Dostepny w World Wide Web: http://www.ebib.pl/biuletyn-ebib/16/a.php?sidor.

25 Vide: Jakosé ustug bibliotecznych w spoleczenstwie informacyjnym, red. J. Kaminska, B. Zotedowska-
Krol. Warszawa 20009.

26 Standardy w bibliotekach naukowych, red. T. Szmigielska. Warszawa 2007; T. Szmigielska, Standardy
oceny bibliotek akademickich, Warszawa 2011.

21 Confer: Biblioteka uczelniana bibliotekq jakosci, red. A. Nowak, B. Ochodek. Pita 2010; Marketing i
Jjakos¢ ustug bibliotek akademickich: Ogolnopolska IV Konferencja Bibliotek Niepublicznych Szkol
Wyzszych, Wroctaw, 9-11 maja 2002 roku, red. S. Kubéw. Wroctaw 2002.

2 Vide: ,,Biuletyn EBIB”. Stowarzyszenie Bibliotekarzy Polskich, nr 30-31.
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Zarzgdzanie przez jakos¢ w bibliotece akademickiej (Bydgoszcz — Gniew, 10-13
wrzesnia 2000 r.).

Problematyka secret client jest najmniej licznie reprezentowana zaréwno
w literaturze zagranicznej, jak 1 polskojezycznej, a je§li juz si¢ pojawia to
w pismiennictwie z zakresu nauk ekonomicznych, sporadycznie za$ prezentowana jest
z perspektywy bibliotekoznawczej czy informatologicznej W piSmiennictwie
anglosaskim odnalez¢ mozna kilka publikacji w pelni poswieconych secret client.
Najczgsciej autorzy odnoszg sie jednak tylko do najpopularniejszego rodzaju badania,
jakim jest mystery shopping. W przewodniku The Essential Guide to Mystery Shopping,
autor przytacza praktyczne aspekty pracy tajemniczych klientow. Radzi czytelnikom,
w jaki sposOb rozpoczaé prace mystery shoppera, jak wybra¢ odpowiednig firmeg
audytorskg oraz jakie firmy warto badaé, by jako audytor zarobié najwiecej?®. Bethany
Mooradian opublikowala program treningu tajemniczych klientéw. W swojej publikacji
opisala sposoby obserwacji, techniki pisania raportoéw, omowita mity, ktoére narosty na
temat badan secret client, a takze wskazata mozliwosci pracy dla tajemniczych klientow.
W pracy zawarto takze liste 200 akredytowanych firm audytorskich®. Ilisha Newhouse
w publikacji Mystery Shopping Made Simple opisuje mozliwosci badawcze mystery
shopping oraz wymienia zastosowania metody w poszczegolnych branzach. Autorka
tlumaczy, jak wdrozy¢ secret client w dziatalno$¢ organizacji, wypetnia¢ formularze
oceny, tworzy¢ prezentacje handlowe, a takze w jaki sposob przygotowac¢ si¢ do
certyfikacji jakosci®!

W polskim pismiennictwie zagadnienie metody secret client poruszane byto
w publikacjach poswigconych marketingowi, zarzadzaniu 1 jako$ci (podrozdzialy,
akapity, wzmianki). Swdj wktad w opisanie metody mieli Krzysztof Opolski 1 Krzysztof
Wasniewski, ktorzy w publikacji Monitorowanie jakosci w banku, opisali secret client
jako sposob na wsparcie zarzadzania metodg CRM (ang. Customer Relationship
Management) w bankowosci®?. Jacek Otto w pracy pod tytutem Marketing relacji.

Koncepcja i stosowanie, metodzie secret client poswigcit 4 akapity, wskazujac ja jako

2 Vide: PamInCa, The Essential Guide to Mystery Shopping: Make Money, Shop, Have Fun, Get an
Insider's Guide to Success. Cupertino 2009.

30 B. Mooradian, The mystery shopper training program book : everything you need know about the best
part-time job!. Seattle 2015.

31 1. Newhouse, Mystery Shopping Made Simple: How to start a new career as a mystery shopper--
immediately!. New York 2004.

32 Vide: K. Opolski, K. Wasniewski, Badania ,, mystery shopping” jako wsparcie zarzqdzania metodg CRM
w bankowosci, [in:] Monitorowanie jakosci w banku, red. K. Opolski. Warszawa 2014.
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sposob obserwacji pozwalajacy zbadaé satysfakcje klienta. Autor skupit si¢ na ogdélnym
nakre$leniu zasad dzialania tajemniczych klientow oraz wskazal szereg zalet
przemawiajacych za stosowaniem metody w przedsiebiorstwach®. Krotkiego opisu
metodologii badania oraz jego aspektow etycznych dokonal Krzysztof Mitota w artykule
zatytulowanym Mystery shopper, czyli spojrze¢ na siebie oczami klienta®*. Metoda
tajemniczego klienta zajela si¢ takze Joanna Dziadkowiec. W szeregu artykutach autorka
krotko nakre$lita sposob wykonywania badan metodg secret client i omowita to
w kontekscie analizy réznych branz dziatalnoéci gospodarczej®. Autorzy artykuléw na
og6l samej metodologii badan poswiecaja niewiele miejsca, skupiajg si¢ za§ na ocenie

potencjatu metody w kontekscie zastosowania jej w branzach: finansowej®,

% Vide: J. Otto, Marketing relacji. Koncepcja i stosowanie. Warszawa 2001, s. 127-128.

3 Vide: K. Mitota, Mystery shopper, czyli spojrzeé na siebie oczami klienta, [in:] Badania marketingowe:
metody, tendencje, zastosowania..., S. 248-253.

% U. Balon, J. Dziadkowiec, Klient wewnetrzny i zewnetrzny w systemie zarzqdzania jakosciq. ,,Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie” 2010, nr 815, s. 17-40; J. Dziadkowiec, A. Rood,
Wykorzystanie metody Mystery Shopping do badan porownawczych ustug swiadczonych przez restauracje.
»Problemy Jako$ci” 2010, nr 11, s. 37-42; Eadem, Badanie jakosci ustug..., s. 33-44;Eadem, Metody
wykorzystywane do badania satysfakcji klienta w przedsigbiorstwach turystycznych - wyniki badan,
[in:] Koncepcje zarzqdzania jakoscig. Doswiadczenia i perspektywy, red. T. Sikora. Krakow 2008, s. 260-
267; Eadem, Mystery Shopping - metoda oceny i doskonalenia jakosci ustug. ,,Problemy Jako$ci” 2004,
nr 10, s. 24-27.

% |, Brzozowska, Badania rynku w marketingu bankowym. , Marketing w Praktyce” 2002, nr 10, s. 4-6;
K. Opolski, K., Wasniewski, Badania mystery shopping jako wsparcie systemow CRM (Customer
Relationship Management). ,,Bank i Kredyt” 2004, nr 11-12, s. 82-90; I. Olejnik, Zastosowanie metody
tajemniczy klient w ocenie jakosci ustug finansowych. ,,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego
w Poznaniu” 2011, nr 204, s. 40-49; E. Prymon-Rys, Wykorzystanie metody mystery shopping w badaniu
Jjakosci ustug finansowych. ,,Prace Naukowe Akademii im. Jana Dtugosza w Czg¢stochowie. Pragmata Tes
Oikonomias” 2011, nr 5,s. 153; M. Rudnik, Badania typu "tajemniczy klient" a jakos¢ obstugi klienta
w banku. ,,Marketing” 2008, nr 4, s. 165-172; A. Studzinska, Wykorzystanie metod badan satysfakcji
klientow banku, [in:] Orientacja na klienta jako kryterium doskonatosci, red. T. Borys, P. Rogala. Wroctaw
2011, s. 578-593; K. Waliszewski K., Nadzor i licencjonowanie doradcow finansowych i posrednikéw
kredytowych a stabilnos¢ i bezpieczenstwo polskiego systemu bankowego. ,Zeszyty Naukowe
Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu” 2010, nr 155, s. 198.
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ubezpieczeniowej®’, turystycznej®, hotelarskiej *°, gastronomicznej 4, rozrywkowej*:,

transportowo-motoryzacyjnej*>,  nieruchomos$ci®®,  budowlano-wykonczeniowej**,

S"M. Mazur-Wolak, Optymalizacja obstugi klienta jako warto$¢ nadrzedna w Zaktadzie Ubezpieczen
Spotecznych, [in:] Ubezpieczenia spoteczne w procesie zmian. 80 lat Zakiadu Ubezpieczen Spolecznych,
red. K. Frieske, E. Przychodaj. Warszawa 2014, s. 295-309; Olejnik 1., op. cit., s. 44; E. Prymon-Rys,
Kreowanie wartosci..., s. 344; Eadem, Wykorzystanie metody..., s. 153; M. Pogonowski, Edukacyjne
i informacyjne aspekty dziatalnosci ZUS. Prawne podstawy i spoleczne wymogi, [in:] Ubezpieczenia
spoleczne..., S. 352.

38 J. Dziadkowiec, Metody wykorzystywane..., s. 260; K. Herman, A. Szromek, M. Naramski, Sprawnosé
wykorzystania narzedzi komunikacji e-mailowej w sprzedazy produktu turystycznego. ,,Zeszyty Naukowe
Politechniki Slaskiej” 2014, z. 68, s. 299; D. Jaremen, op.cit., s. 135; R. Mackowiak, Identyfikacja jakosci
Swiadczenia ustug w gospodarce turystycznej na terenie miasta Szczecin metodq Mystery Shopping,
[in:] Ustugi 2014: branzowe i menedzerskie aspekty rozwoju ustug, red. B. lwankiewicz-Rak, B. Mroz-
Gorgon. Wroctaw 2014, s. 156; Z. Spyra, P. Piotrowski, Mozliwosci aplikacji koncepcji badawczej Mystery
Shopping na rynku turystycznym, [in:] Badania marketingowe: skutecznos¢ w  zarzqdzaniu
przedsiegbiorstwem, red. K. Mazurek-Lopacinska. Wroctaw 2010, s. 146.

%9 P. Hague, N. Hague, C. Morgan, Badania rynkowe w praktyce. Gliwice 2005.s. 76; M. Debski,
Wspdilpraca przedsiebiorstw jako element zarzqdzania regionem turystycznym, [in:] Podstawy
funkcjonowania rynku turystycznego, red. B. Meyer, A. Sawinska. Szczecin 2014, s. 171; Z. Spyra,
P. Piotrowski, op. cit., s. 150; M. Mroczkowska, A. Pawlicz, Liczba pokoi obiektu hotelarskiego jako
determinanta jakosci obstugi klienta. ,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego. Ekonomiczne
Problemy Turystyki” 2012, nr 20, s. 107; M. Sztorc, Benachmarking jako metoda poprawy
konkurencyjnosci ustug firm hotelarskich. ,,Zeszyty Naukowe Firma i Rynek” 2014, nr 2 (47), s. 101; P.
ZawadzKi, Przygotowanie gospodarstw agroturystycznych do obstugi osob niepetnosprawnych na
przykladzie wybranych obiektow w powiecie jeleniogorskim, [in:] Wyzwania wspdiczesnej polityki
turystycznej: problemy polityki turystycznej, red. A. Rapacz. Wroctaw 2012, s. 139; A. Kobylka,
Przystosowanie obiektow noclegowych na terenie woj. lubelskiego do obstugi osob poruszajgcych sie na
wozkach inwalidzkich, [in:] Cziowiek, czas, przestrzen wzajemne oddziatywania, red. K. Kropiwiec,
M. Szala, K. Macigg. Lublin 2014, s. 45; Tajemniczy klient Hotele | Tajemniczy Klient [online]
[dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny W World Wide Web:
http://www.tajemniczyklient.net/blog/2011/03/07/tajemniczy-klient-rezerwuje-pokoj-hotelowy/.

40P, Hague, N. Hague, C. Morgan, op. cit. , s. 76; R. Maékowiak, op.cit., s. 156; J. Dziadkowiec, A. Rood,
op.cit., s. 37; J. Dziadkowiec, Badanie jakosci ustug..., s. 33; Tajemniczy Klient restauracja bistro |
Tajemniczy Klient [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World Wide Web:
http://www.tajemniczyklient.net/blog/2013/01/23/tajemniczy-klient-odwiedza-bistro/;  A.  Wieczorek,
Audyt od 100 do 550 zI. Tajemniczy klient zdemaskowany. ,,Nowosci Gastronomiczne” 2004, nr 8, s. 31.
41 Tajemniczy klient dyskoteka | Tajemniczy Klient [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World
Wide Web: www.tajemniczyklient.net/blog/2011/04/08/tajemniczy-klient-idzie-na-dyskoteke/.

42 0. Dyczkowska-Uss, Doskonalenie procesu obstugi klienta przy wykorzystaniu badar typu ,, Tajemniczy
Klient" na przykladzie Ford Polska Sp. z o.o.. ,Handel Wewnetrzny” 2012, nr 4, s. 81, 84; J. Fra$, Wybrane
instrumenty pomiaru jakosci ustug logistycznych, [in:] Efektywnos$¢ inwestycji i wycena przedsigbiorstw,
red. D. Zarzecki. Szczecin 2014, s. 297; P. Hague, N. Hague, C. Morgan, op. cit., s. 76; H. Klimek, Jakosé¢
ustug portowych. ,Studia Gdanskie. Wizje i rzeczywistos¢ ” 2010, t. VII, s. 52; Ch. Misiewicz,
M. Chroscicka, Zarzgdzanie markq w systemie franchisingowym na przyktadzie stacji paliw.
,.Przedsigbiorstwo i Zarzadzanie” 2014, nr 10, s. 102; A. Slizewska, SmartCheck dla wypozyczalni i sieci
serwisow samochodowych [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostgpny w World Wide Web:
https://www.smartcheck.pl/aktualnosci/smartcheck-dla-wypozyczalni-i-sieci-serwisow-samochodowych;
M. Wrobel, N. Busse, Wiedza o wymaganiach klienta jako czynnik ksztattowania ustug taksowkarskich
w  Zodzi [online] [dostgp: 19 grudnia 2015]. Dostgpny w World Wide Web:
http://www.knzpik.oizet.pl/userfiles/Wiedza%200%20wymaganiach%20klienta%20jako%20czynnik%20
kszta%C5%82towania%20us%C5%82ug%20taks%C3%B3wkarskich%20w%20%C5%81o0dzi.pdf;

B. Zatwarnicka-Madura, Mystery shopping jako metoda badar o wielu zastosowaniach. ,,Zeszyty Naukowe
Katedry Marketingu Politechniki Gdanskiej” 2005, nr 4, s. 145.

43 M. Gebarowski, D. Siemieniako, Marketing doswiadczer na przykiadzie targéw rynku nieruchomosci
handlowych. ,,Ekonomika i Organizacja Przedsigbiorstwa” 2014, nr 7 (774), s. 100; Weryfikujemy
kompetencje agenta nieruchomosci | Tajemniczy Klient [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostgpny
w World Wide Web: http://www.tajemniczyklient.net/blog/2012/09/14/602/; J. Zabawa, Zastosowanie
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telekomunikacyjnej®®, RTV / AGD*, odziezowej*’, spozywczej*®, zdrowotnej*,
kosmetyczno-farmaceutycznej®®, kolportazowej®, szkoleniowej®® czy kulturalnej
i wystawienniczej®®. Nalezy zaznaczy¢, iz brakuje cato$ciowego naukowego opracowania
opisujgcego metodologi¢ badania, wskazujgcego przyklady zastosowania secret client
w badaniu jako$ci 1 wyjasniajacego jak w sposob praktyczny wykorzysta¢ metode. Brak
syntetycznego opracowania dotyczacego metody secret client byt jednym z powodow

podjecia tematu przez autora pracy.

Problem badawczy i cele
Przedmiotem niniejszej pracy jest metoda secret client, jako sposob na badanie jakoSci
poprzez mierzenie satysfakcji uzytkownikow w bibliotekach. Za gtowny cel dysertacji
obrano zbadanie czy metoda tajemniczego klienta moze by¢ wykorzystywana do badan
jakosciowych w bibliotekach. Dodatkowo postawiono cele: syntetycznego opracowania
metodologii badania secret client (cel 2) oraz zbadanie jakosci obstugi bibliotek

metody AHP w procesie finansowania inwestycji w odnawialne Zrédta energii, [in:] Zarzqdzanie finansami
firm: teoria i praktyka. T. 2, red. A. Kopinski, T. Stoniski, B. Ryszawska. Wroctaw 2012, s. 482.

4 N. Kwapisz, Szpieg udajgcy petenta, czyli tajemniczy klient w akcji. Pracujg takze w Stupsku [online]
[dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny W World Wide Web:
http://www.gp24.pl/wiadomosci/slupsk/art/4407591,szpieg-udajacy-petenta-czyli-tajemniczy-klient-w-
akcji-pracuja-takze-w-slupsku,id,t.html;

Tajemniczy klient salony | Tajemniczy Klient [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World Wide
Web: http://www.tajemniczyklient.net/blog/2011/02/20/tajemniczy-klient-w-salonach-meblowych/;
B. Zatwarnicka-Madura, op. cit., s. 145.

4 R. Madkowiak, op. cit., s. 156; M. Rzemieniak, E. Tokarz, Mystery Shopping w budowaniu tozsamosci
organizacyjnej. Lublin 2011, s. 27. B. Zatwarnicka-Madura, op. cit., s. 145.

46 Sklepy RTV/AGD na celowniku — Franchising.pl - franczyza, wtasny biznes [online] [dostep: 19 grudnia
2015]. Dostepny w World Wide Web: http://franchising.pl/artykul/4418/sklepy-rtv-agd-celowniku/.

47 P, Rutkowski, Testowy klient sprawdza obstuge. ,Marketing w Praktyce” 2007, nr 7, s. 52-55;
A. Slizewska, Tajemniczy Klient. Modny Klient [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World
Wide Web: https://www.smartcheck.pl/aktualnosci/tajemniczy-klient-modny-klient/; Tajemniczy klient:
sklepy odziezowe - eGospodarka.pl - Raporty i prognozy [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostgpny
w World Wide Web: http://www.egospodarka.pl/98533, Tajemniczy-klient-sklepy-odziezowe,1,39,1.html.
% Badanie potki w sieci Biedronka — Badania marketingowe rynku | Tajemniczy Klient | EXPLOREO
[online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World Wide Web: http://www.exploreo.pl/wszystkie-
nowosci/25-badanie-poki-w-sieci-biedronka/; P. Hague, N. Hague, C. Morgan, op. cit, s. 76;
B. Zatwarnicka-Madura, op. cit., s. 145.

49 W. BazanowskKi, Zagadnienie jakosci ustug lekarsko-weterynaryjnych. ,,Zycie Weterynaryjne” 2006,
nr5, s. 306.

50 A. Slizewska, Tajemniczy pacjent SmartCheck w aptece [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny
w World Wide Web: https://www.smartcheck.pl/aktualnosci/tajemniczy-pacjent-smartcheck-w-aptece/.

51 M. Bednarek, Uwaga! Nadchodzi dziwny klient!. ,Business Week - edycja polska” 2005, nr 10 (174),
s. 58.

52 T. Depa, Wybrane modele oceny efektywnosci szkolehi. ,Studia i Prace Kolegium Zarzadzania
i Finansow” 2006, z. 69, s. 169; D. Dyjecinska, Metody pomiaru kompetencji: metoda tajemniczego goscia.
,Edukacja Ekonomistow i Menedzerow” 2006, nr 4, s. 143.

% M. Gebarowski, D. Siemieniako, Targi rynku nieruchomosci handlowych w swietle bada# metodq
obserwacji uczestniczgcej. ,,Marketing i Rynek” 2014, nr 9, s.33; M. Mg¢karski, ,, Mystery shopping” oraz
,,shadowing” jako metody badania kultury. ,Roczniki Kulturoznawcze” 2014, nr 1, s. 54.
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uniwersyteckich w Polsce (cel 3). Gtowny problem badawczy mozna zatem sprowadzi¢
do pytania: Czy secret client, jest skuteczng metodq badania jakosci w bibliotekach?
Dodatkowo postawiono pytania:

e Jakie sg rodzaje badania secret client i czym si¢ charakteryzuja?

e W jakim celu wykonywane sg badania tajemniczego klienta i jakie sa sposoby na

wykorzystanie wynikow?

e Jaki jest obszar wykorzystania i zakres stosowania badan secret client?

e W jaki sposob stworzy¢ narzedzia badawcze do audytow?

o Jak wygladaja kwestie etyczno-prawne badania tajemniczego klienta?
Zatozono, ze skuteczne zbadanie jakosci obstugi w polskich Dbibliotekach
uniwersyteckich (cel 3) pozwoli na weryfikacje hipotezy, iz metoda secret client pozwala
na efektywne badanie jako$ci w bibliotekach, a tym samym umozliwi osiagnigcie

glownego celu pracy.

Metodologia i harmonogram badan

Metodologia prowadzonych badan naukowych obejmowata dwie $ciezki dziatan. Po
pierwsze dokonano analizy i krytyki literatury przedmiotu w celu powiekszenia zasobu
wiedzy zwigzanego z badaniem jako$ci, a dotyczacych historii zjawiska, koncepcji
rozumienia jakos$ci, metod pomiaru i zarzadzania nig oraz praktycznych zastosowan
poszczegodlnych badan w firmach, urzedach, instytucjach czy organizacjach. Wieloma
technikami (wywiadu, dyskusji, analizy sieciowej etc.) sprawdzono, czy probowano
metode tajemniczego klienta wdrozy¢ w bibliotekach oraz z jakim efektem.

Druga $ciezke mozna okres§li¢ mianem empirycznej. Autor od lipca 2013 roku
podjat si¢ pracy audytora w kilku firmach zajmujacych si¢ badaniami metoda secret
client. Odbycie kilkuset audytéw tajemniczego klienta metoda secret client, pomogto w
zrozumieniu istoty badan, w dokonaniu weryfikacji wiedzy teoretycznej, a takze
pozwolito na zapoznanie si¢ z dziesigtkami opracowanych narzedzi badawczych
(scenariusz i kwestionariusz audytu) oraz raportujacych (bazy danych i raporty audytow).
Ponadto, jak pracownik, autor miat dostgp do szeregu dokumentéw wewnetrznych firm
(materiaty teoretyczne, skrypty szkoleniowe, kursy e-learningowe), z ktorych czerpat
wiedze, na ktore jednak nie moze si¢ powolywaé z uwagi na obwarowania prawne.
Finalnie, dla osiggniecia zalozonych celéw, skonstruowana zostata specyficzna
dokumentacja audytow tajemniczego klienta do zastosowania w bibliotekach,

co stanowito podstawe do przeprowadzenia badan wilasnych metodg secret client.
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72 audyty w 18 bibliotekach uniwersyteckich autor przeprowadzit w okresie od

pazdziernika do grudnia 2015. Szczegdtowy harmonogram przebiegu prac prezentuje

Rysunek 1.

Rys. 1. Harmonogram przebiegu prac badawczych.

Przygotowanie teoretyczne i praktyczne do tematyki pracy

przeglad literatury z zakresu zarzadzania jakoscig
oraz metodologii i zastosowania secret client

przeprowadzenie kilkuset badan tajemniczego
klienta dla kilku wiodgcych firm audytorskich

NS

Badania wtasne

przygotowanie narzedzi badawczych
(scenariuszy i formularzy audytu)
do przeprowadzenia 4-etapowego badania
jakosci w bibliotekach uniwersyteckich

przeprowadzenie 72 audytéw
w 18 bibliotekach uniwersyteckich w Polsce

NS

Analiza wynikéw badan wtasnych

analiza jakosciowa
- opis przebiegu 4 etapdéw badania
w kazdej placéwce

analiza ilo$ciowa
- opracowanie statystyczne wszystkich audytow
w podziale na 4 etapy badania

Zrodto: opracowanie wilasne.
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Struktura pracy
Praca zostata podzielona na 4 rozbudowane wewngetrznie rozdziaty. Pierwsze dwa
stanowig opracowania teoretyczne, w kolejnym opisano metodologi¢ badan witasnych,
a w ostatnim zaprezentowano wyniki badan.

W rozdziale pierwszym zaprezentowano kwestie jakosci w konteks$cie jej
definiowania, koncepcji 1 metod zarzadzania jakoscig. W dalszych rozwazaniach
zawezono kwestie jakosci do zarzadzania satysfakcja klientow, gdzie autor analogicznie
do pierwszego podrozdziatu, podjat si¢ definiowania gtdéwnych pojeé, opisu modeli
satysfakcji oraz opisu metod badania satysfakcji. Ostatni podrozdziat stanowi zawezenie
dwoch poprzednich czesci poswieconych jakosci 1 satysfakeji w odniesieniu do bibliotek.
Opisano sposob rozumienia jakosci w praktyce bibliotekarskiej, okreslono wskazniki,
normy, standardy i zalecenia dotyczace funkcjonowania i dziatalnosci bibliotek
w konteks$cie jakosci oraz dokonano opisu specjalistycznych metod zarzadzania badania
jakosci w bibliotekach. Przytoczono takze przyktady wykorzystania metod zarzadzania
jako$cig w bibliotekach.

Rozdzial drugi stanowi probe usystematyzowania i syntetycznej charakterystyki
metodologii badan secret client. Na podstawie literatury przedmiotu i do$§wiadczenia
autora jako audytora, dokonano objasnien terminologicznych. Nastgpnie
przeanalizowano rodzaje badan tajemniczego klienta, ktore zostaly opisane
1 usystematyzowane. W dalszej czesci rozdzialu zebrano informacje dotyczace celu
badan, sposobow wykorzystywania wynikoOw oraz zakresu i1 obszaru stosowania metody.
Podrozdziat po§wigcony metodologii sensu stricto, zawiera rozwazania dotyczace osoby
audytora, etapéw badania oraz schematow trzech najpopularniejszych rodzajow badan
(mystery shopping, mystery mailing, mystery calling). Autor opisal zasady tworzenia
narzgdzi badania 1 prezentacji wynikéw audytu (scenariusz, kwestionariusz i raport).
Rozdziat zamykaja rozwazania etyczno-prawne poruszajace najbardziej kontrowersyjne
kwestie badan prowadzonych metodg secret client.

Kolejny rozdzial rozpoczyna przedstawienie zatozen autorskiego projektu analizy
jakosci obstugi w bibliotekach uniwersyteckich. Autor przytoczyt podstawy wyznaczania
1 oceny elementdw badania wynikajace z wskaznikéw, norm, wytycznych, zasad i zalecen
dotyczacych dzialalnosci bibliotek 1 innych instytucji klienckich. Nastepnie opisano
4 zaplanowane etapy badan pod katem opisu audytora, przebiegu audytow, sytuacji

niestandardowych oraz scenariusz i formularza badania.
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Prace zamyka rozdziat stanowigcy analiz¢ wynikéw wykonanych badan. Autor
dokonat opisu jakosciowego przeprowadzonych audytéw oraz dokonatl statystycznej
analizy ilosciowej pozyskanych wynikow. Rozdziat podzielono na czg¢$ci odpowiadajace
czterem etapom badania i w ten sposob dokonano analizy sumarycznej w analogicznym
podziale.

Autor dazyl, by praca stanowita naukowe omoéwienie problematyki metody secret
client. Rozdzial pierwszy miat stanowi¢ baze teoretyczng do syntetycznego opracowania
metodologii dokonanego w drugim rozdziale. Badania wlasne miaty na celu ustalenie,
czy mierzenie jakosci w bibliotekach metodg secret client jest mozliwe. W ostatnim
rozdziale starano si¢ ukaza¢ poziom jakosci wybranych aspektow dzialalnosci bibliotek
akademickich wskazujac jednoczesnie, iz zastosowana metoda pozwala na

zdiagnozowanie obszaréw jakos$ci wymagajacych poprawy.
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Rozdziat 1

JAKOSC W ZARZADZANIU

1. Jakos$¢ w zarzadzaniu

Jako$¢ miata znaczenie prawdopodobnie juz za czasow starozytnych cywilizacji. Dbato$¢
przejawiala si¢ w tworzeniu coraz lepszych narzedzi, doskonaleniu rzemiosta czy dazeniu
do zwiekszenia skuteczno$ci bronil. Kwestii jako$ci doszukaé sie mozna w Starym
Testamencie, gdzie Bog sprawowat kontrole nad swoim dzietem - przez szes$¢ kolejnych
dni ulepszat je, by finalnie stwierdzi¢, iz ,,wszystko, co uczynit jest bardzo dobre” (czytaj:
o zadowalajacym poziomie jakosci)?. Spisany w Babilonie ponad 1700 lat p.n.e. Kodeks
Hammurabiego takze zawieral regute dotyczaca odpowiedzialnosci tworcow za jako$¢
produktu (budowniczy reczyl zyciem swoim i rodziny za postawione budynki)d.
W starozytnych Chinach juz za czasoéw dynastii Zhou (XI-VIII w p.n.e.) funkcjonowaty
departamenty do spraw tworzenia i egzekwowania standardéw oraz nadzoru i kontroli®.
Jak pokazuja przytoczone przyklady, zarzadzanie jako$cig intuicyjnie postrzegane byto

jako wazne od najdawniejszych czasow.

1 R. Karaszewski, Zarzqdzanie jakoscig: koncepcje, metody, narzedzia stosowane przez lideréw
Swiatowego biznesu. Torun 2005, s. 83.

2 Pismo Swiete Starego i Nowego Testamentu. Poznan 1991, Rdz, 1, 31.

3 A Hernas, L. Gajda, Systemy zarzqdzania jakoscig w organizacji. Katowice 2006, s. 13.

4 R. Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzqdzania jakoscig. Torufn 2009, s. 81-91.



1.1. Zarzadzanie jakoScia
Pierwsze podejscie projakosciowe polegato na inspekcji jakosci (ang. quality inspection).
Firmy zatrudniaty inspektorow, ktorzy badali zgodno$¢ produktu z prototypem.
Umozliwiato to oddzielenie produktow o akceptowalnym poziomie od wyrobdw o niskiej
jakosci. Produkty niedopuszczone do sprzedazy byly wycofywane i na tym konczyt si¢
rezultat inspekcji jakosci, gdyz nie wdrazano systeméw naprawczych®.

Pierwsza firma amerykanska (Ford Motor Company) zaczglta $wiadomie
kontrolowaé jako$¢ produktow (ang. quality control) na poczatku XX wieku®.
Zarzadzajacy uznali, iz jako$¢ moze stanowi¢ o wartosci produktu, stad wyroby o nizszej
jakosci, niz zaktadana, byly sprzedawane w nizszej cenie, a produkty o niedostatecznym
poziomie jakosci, wycofywane. Biorgc pod uwage wyniki kontroli, modyfikowano
proces produkcyjny, by gotowe wyroby spetnialy zatozone normy.

W latach 20. XX w. dostrzezono czasochtonno$¢ kontroli poprodukcyjne;j.
Dodatkowo weryfikacja jako$ci na etapie finalnym powodowata duzy odsetek
niepelnowartosciowych produktow koncowych, co negatywnie wptywato na rachunek
ekonomiczny. Bardziej produktywnym rozwigzaniem okazata si¢ precyzyjna kontrola
jakos$ci produktu na kazdym etapie wytwarzania, dzigki czemu regulowano, planowano
1 symulowano procesy, co zamiast wykrywania niskiej jako$ci pozwolito na jej
zapobieganie’. Walter Shewhart, pracownik American Bell Telephone Laboratories,
opracowat karty kontrolne, ktére miaty eliminowac¢ systematyczne czynniki zaktocajace
przebieg procesu wytworczego i1 obnizajace jakos$¢ produktéw, przyczyniajac sie
jednoczesnie do stworzenia idei zapewniania jakosci (ang. quality assurance) &,

Z biegiem czasu zaczgto zauwazacd, iz lepsze od powierzenia odpowiedzialnos$ci
za jakos$¢ konkretnej komorce przedsigbiorstwa, jest przedprodukcyjne przygotowanie do
zapewniania wysokiej jakosci wyrobow ksztattowane przez zarzadzajacych firma®. Jako
odpowiedz na nowe postrzeganie zarzadzania jakoscig w 1951 roku Armand Feigenbaum
z Massachusetts Institute of Technology stworzyt koncepcje Total Quality Control

(TQC), czyli planowanie przez jakos¢. Dla dalszego rozwoju podejscia projakosciowego

5 A. Gudanowska, Wprowadzenie do zarzgdzania jakoscig w przedsiebiorstwie produkcyjnym. ,,Economy
and Management” 2010, nr 4, s. 167.

® Produkt w rozumieniu marketingowym, to kazdy obiekt rynkowej wymiany oraz wszystko co moze by¢
oferowane na rynku. Produktem moze by¢ wigc dobro materialne, ustuga, miejsce, organizacja badz idea.
" Gudanowska A., op. cit., s. 168.

8 H. Gotas, A. Mazur, Zarzqdzanie jako$cig. Poznan 2011, s. 8-9.

° E. Glowacka, Studium zastosowania kompleksowego zarzqdzania jakoscig (TOM) w bibliotekoznawstwie
i informacji naukowej. Torun 2000, s. 17.
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znaczenie mialo takze wydanie przez Josepha Jurana podrecznika Quality control
handbook. Autor przedstawil w publikacji podejscie podobne do Feigenbauma, jednak
wspart je dodatkowymi elementami. Zauwazyt on konieczno$¢ planowania jakos$ci na
podstawie doktadnego rozpoznania klientéw i ich potrzeb (ang. quality planning) oraz
potrzebe statego podnoszenia jakosci (ang. quality improvement)®. Koncepcje Josepha
Jurana i Williama Edwardsa Deminga prekursora quality control - nie spotkaly sig
z duzym zainteresowaniem na rynku amerykanskim, natomiast ich tworcy na zaproszenie
Japonii zaczeli je rozwijaé w przedsiebiorstwach japonskich. Przyczynkiem do
zwigkszenia zainteresowania koncepcja TQC byta wydana w 1979 roku, przez Philipa
Crosby’ego, publikacja Quality is free!l. Przedsigbiorstwa japonskie, wykorzystujac
madro$¢ Deminga i Jurana zaczety kierowac si¢ zasadami kompleksowego zarzadzaja
jakoscia'?. | tak od kontroli jakosci (ang. quality control), pierwszego przejawu dbatosci
o jako$¢ produktéw i uslug we wspodtczesnych czasach, przez systemy zapewnienia
jakosci (ang. quality assurance) i kontrole jakos$ci (ang. quality control), zrobiono krok
w kierunku jakosci totalnej, zarzadzania przez jakos¢ (Total Quality Management) ktora

szczegotowo opisano w dalszej czesci rozdziatu.

1.1.1. Definiowanie jakoS$ci

Pojecie jakosci, w zaleznosci od daty i celd6w opracowywania jest roznie definiowane.
Platon uwazal, ze jakos$¢ to pewien stopien doskonato$ci, za§ Arystoteles postrzegat ja
jako jedng z dziesigciu kategorii, ktore umozliwiaja podziat wszystkich poje¢ na grupy
logiczne®®,

Prekursorzy roéznych koncepcji jakosci okreslaja ja jako: zgodno$¢
z wymaganiami (Philip Crosby), przydatnos¢ uzytkowa (Joseph Juran), przewidywany
stopien jednorodnos$ci i niezawodno$ci przy mozliwie niskich kosztach i dopasowaniu do
wymagan rynku (W. Edwards Deming) czy zbiorczg charakterystyke wyrobu lub ustugi
z uwzglednieniem marketingu, projektowania, wykonania i utrzymania, ktéra powoduje,

ze dany produkt lub ustuga spetniaja oczekiwania uzytkownika (Armand Feigenbaum)“.

10 Brown J., Using quality concepts to improve reference services, “College and Research Libraries” 1994,
nrs,s. 212.

11 Gtowacka E., Studium zastosowania kompleksowego zarzadzania jakoscia (TQM)
w bibliotekoznawstwie i informacji naukowej. Wydawnictwo Uniwersytetu Mikotaja Kopernika, Torun
2000, s. 17-18.

12 R, Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzgdzania..., s. 100-101.

13 A, Hernas, L. Gajda, op. cit., s. 7.

4 Ibidem, s. 7.
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Kaoru Ishikawa podkreslat natomiast znaczenie satysfakcji, definiujac jakos$¢ jako:
rozwdj, wzorzec, produkcje i ustuge, ktore sg najbardziej ekonomiczne i uzyteczne oraz
zawsze satysfakcjonujace klienta®.

Nieco odmienny sposob definiowania jakosci przedstawiajg polskie normy. Warto
zwréci¢ uwage na ewolucje terminu w kolejnych aktualizacjach norm, wedtug ktorych
jako$¢ to: ogot cech i whasnosci wyrobu lub ustugi decydujacych o zgodnosci wyrobu lub
ustugi do zaspokojenia stwierdzonych lub przewidywanych potrzeb (1993)%, ogot
wlasciwosci obiektu, wigzacych si¢ z jego zdolnoscig do zaspokojenia potrzeb
stwierdzonych i oczekiwanych (1997)Y, stopien, w jakim zbiér inherentnych
(istniejacych samych w sobie) wlasciwosci spetnia wymagania (2001)8. Od 2001 roku
definicja prezentowana w kolejnych normach z 2006%° i 2015% roku dotyczacych
systemoOw zarzadzania jako$cig w kontek$cie podstaw i1 terminologii nie ulegta zmianie.

David Garvin poruszyt problem wielowymiarowosci jako$ci. W swoich
publikacjach podkreslat, ze nalezy ja definiowa¢ analizujac kilka perspektyw:
transcendentalng, produktowa, uzytkownika, procesu wytworczego oraz wartosci’l.
W pierwszym ujeciu, pojecie jakosci jest intuicyjnie rozumiane, lecz prawie niemozliwe
do zdefiniowania. Ttumaczone jest w kategoriach bytu abstrakcyjnego, filozoficznego,
percepcyjnego, moralnego lub religijnego?. W perspektywie produktowej, jako$é
rozumiana jest zbieznie z normami, czyli jako stopien, w jakim zbior istniejacych samych
w sobie wlasciwosci spelnia wymagania?®. Z perspektywy uzytkownika, jako$¢ jest
zdolnoscig produktu do =zaspokajania ludzkich potrzeb. W kontekscie procesu
wytworczego, nalezy jako$¢ postrzegaé jako zgodno$¢ produktu z wytycznymi
technologicznymi 1 projektowymi. Perspektywa warto$ci koncentruje si¢ na relacji
jakosci produktu do kosztu jego wytworzenia — produkt wysoko warto$ciowy w tym

rozumieniu, oznacza towar o duzej zgodno$ci z normami i niewielkiej cenie produkcji?*.

15 M. Stoma, Modele i metody pomiaru jakosci ustug. Lublin 2012, s. 12.

6 PN-EN seria 29000: 1993: Normy dotyczqce zarzqdzania jakoScig i zapewnienia jakosci
- Wytyczne wyboru i stosowania.

7 PN-ISO seria 9000:1996: Normy dotyczgce zarzqdzania jakoScig i zapewnienia jakosci
- Wytyczne wyboru i stosowania.

18 PN-EN ISO 9000:2001: Systemy zarzqdzania jakoscig - Podstawy i terminologia.

Y PN-EN ISO 9000:2006: Systemy zarzqdzania jakoscig - Podstawy i terminologia.

20 PN-EN 1SO 9000:2015-10: Systemy zarzqdzania jakoscig - Podstawy i terminologia.

2L D. Garvin, What does ,, product quality” really mean?. “Sloan Management Review” 1984, nr 3, passim.
22 R, Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzqdzania..., s. 16.

23 PN-EN 1SO 9000:2015-10: Systemy zarzqdzania jakoscig - Podstawy i terminologia.

24 R, Karaszewski, Zarzqdzanie jakoscig..., s. 18-20.
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Definiowanie jakosci stawia przed teoretykami takze problem deskryptywnego
I komparatywnego opisywania terminu jakos¢. Deskryptorowe ujecie definicji wyraza sig
poprzez niewartosciujgcy opis natury obiektu, za$ pojecie komparatywne zawiera tresci
oceniajgce. Pierwsze uj¢cie zaktada, ze kazdy obiekt posiada pewng jakos¢, zawiera zbior
cech, ktorych warto$ci opisuja nature obiektow. Postrzeganie komparatywne zaktada
jakie cechy i w jakim nasileniu powinien posiada¢ obiekt, by zosta¢ nazwany

jakosciowym?®,

1.1.2. Koncepcje zarzadzania jakoscia

Odmienne definiowanie pojecia jakosci oraz wielu prekursoréw zarzadzania jako$cia
spowodowaty, iz w literaturze odnalez¢ mozna kilka koncepcji zarzadzania jakos$cia,
ktore niejednokrotnie stawiaja sobie odmienne cele i w inny sposéb odnosza si¢ do

sposobu zapewnienia jakosci.

1.1.2.1. Koncepcja Williama Edwardsa Deminga

William Edwards Deming, jako wybitny statystyk, duzg wage przywigzywat do metod
statystycznych w produkcyjnych systemach regulacji jakosci oraz dynamicznego
ujmowania zjawisk jakosciowych. Swoja koncepcje opart na tzw. Cyklu (Kole) Deminga,
czyli sterowaniu jakoscig procesOw 1 produktow poprzez cykl dzialan zarzadczych
i wykonawczych oraz 14 zasadach pracy kierownictwa przedsicbiorstwa?. CykI
Deminga zawiera dziatania dotyczace jakos$ci proceséw technologicznych oraz
produktow, usystematyzowane chronologicznie. Pierwszym elementem jest planowanie
systemu jakos$ci, potem nastgpuje wykonanie, sprawdzanie i korygowanie, ktore

ponownie prowadzg do fazy planowania.

B T. Borys, Kategorie jakosci w statystycznej analizie poréwnawczej. Wroctaw 1984, s. 141.
% J. Torunski, Przeglgd koncepcji zarzqdzania jakoscig, [in:] Zarzqdzanie jakosciqg w przedsiebiorstwie:
wybrane problemy, red. J. Torunski. Siedlce 2012, s. 33.
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Rys. 2. Cykl Deminga

Act

e poprawianie

Check Plan

e sprawdzanie e planowanie

Do

e wykonanie

Zrbdlo: opracowanie wlasne.

Deming w swojej koncepcji podkresla znaczenie partycypacji w zarzadzaniu wszystkich
pracownikow. Jednakze stwierdza, iz winne 94% btedéw jako$ciowych jest
kierownictwo odpowiedzialne za system zarzadzania jakoscia?’. Poglady autora wyraznie
uwidaczniaja si¢ w czternastu Zasadach Deminga?®:

e odpowiedzialno$¢ kierownictwa — stato$¢ i niezmiennos¢ celow przedsiebiorstwa
ukierunkowanych na doskonaleniu pracy, wyrobow 1 ustug;

e odrzucenie ztych nawykow i nauka nowej filozofii - eliminacja dotychczasowych
norm 1 nawykow, ktore prowadzily do bledow w zakresie opdznien, wadliwosci,
reklamacji, niskiej jakoSci materialow 1 wadliwych produktow;

e rezygnacja z masowej kontroli — masowa kontrola nie moze by¢ sposobem na
zapewnienie jakos$ci; nalezy wykorzystywac statystyczne potwierdzenie jako$ci
w procesach zakupu, produkc;ji i sprzedazy;

e opieranie decyzji na jako$ci, a nie cenie - wspotpraca z dostawcami oparta na
zaufaniu, lojalnosci i1 kontrolowaniu jakosci; decyzje oparte na koszcie

catkowitym produktu, a nie poczatkowym;

2 A, Hamrol, Zarzqdzanie jakoscig z przyktadami. Warszawa 2005, s. 68.
28 A. Mazur, H. Gotas$, Zasady, metody i techniki wykorzystywane w zarzqdzaniu jakoscig. Poznan 2010, s.
57-58. A. Hamrol, op. cit., s. 68-69.
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e ciagle doskonalenie procesOw — ciggle zwigkszanie jakosci we wszystkich, takze
posrednich, elementach systemu wytwarzania produktu;

e szKkolenia i treningi — ciggla praca nad wiedzg i umiejetno$ciami pracownikow
w zakresie postaw projakosciowych poprzez nowoczesne metody doskonalenia;

e wilasciwe metody nadzoru — zapewnienie nowoczesnych metod nadzoru
1 motywacji pracownikow; odsunigcie motywow wydajnosciowych na drugi plan,
a zwigkszenie uwagi na bariery pracownikow;

e eliminacja strachu — usunigcie strachu jako czynnika motywujacego personel;
stworzenie odpowiednich warunkéw pracy stymulujacych wzajemne zaufanie;

e usuwanie barier komunikacyjnych — likwidacja barier pomigdzy jednostki
wewnetrznymi w celu wspoldziatania dla wspdlnego osiggania celow;

e rezygnacja ze sloganéw i napomnien — managerowie zamiast haset stymulujacych
do lepszej pracy powinni dostarcza¢ nowe metody dla usprawnienia systemu,

e climinacja celow liczbowych —  niekorzystanie z  formutowania
efektywnosciowych normatywow liczbowych, ktore moga prowadzi¢ do tamania
etyki zawodowej;

e duma z pracy — tworzenie warunkéw umozliwiajacych pracg z dumg; rezygnacja
ze stalego poréwnywania i1 oceniania kadry;

e edukacja i szkolenia — zachecanie i umozliwianie pracownikom ksztalcenia
ustawicznego w celu podnoszenia kwalifikacji personelu 1 przeciwdziatania
bezrobociu;

e powszechne zaangazowanie — zapewnienie warunkow, w ktorych caty personel

dostrzeze potrzebe wigczenia si¢ w realizacje planow jakosciowych firmy.

1.1.2.2. Koncepcja Josepha Jurana

Joseph Juran pojecie jakosci utozsamiat z przydatnoscig uzytkowa, co wskazuje na wage
pragmatycznego wymiaru wysokojakosciowego produktu dla klienta. Z jego obserwacji
wynikalo, iz jako$¢ powinna by¢ rozpatrywana w dwoch kontekstach, jako: stopien
zaspokajania potrzeb nabywcy przez produkt (jakos$¢ rynkowa) oraz stopien potencjalne;j
zdolnosci produktu do wywotania satysfakcji klienta?®. Tworca koncepcji dostrzezonym
problemom w zakresie zapewnienia jako$ci przeciwstawil dziatania z dwoch obszarow:

kierowniczego 1 ekonomicznego (polityka, planowanie, organizowanie, dobor personelu,

2 R. Karaszewski, Zarzqdzanie jakoscig..., s. 25.
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stymulowanie etc.) oraz technicznego (projektowanie, specyfikacja wymagan, procesy
produkcji, sprzet, kontrola techniczna etc.). Swoja koncepcje Juran opiera o tzw. Trylogi¢
jakosci (Trylogie Jurana), na ktorg sktadajg si¢: planowanie jakosci, kontrola jako$ci

i usprawnianie jakosci®.

Rys. 3. Trylogia jakosci Jurana

: N/ . N/ ,
quality quality quality
planning control improvement

e planowanie e kontrola e usprawnianie
jakosci jakosci jakosci

- AN AN

Zrodto: opracowanie wilasne.

Autor do usprawniania dzialan stosuje takze Spirale jako$ci, zwang Spiralg Jurana. Model
opiera si¢ o ciggle badanie rynku, w wyniku ktorego nastepuje: rozwdj 1 projektowanie
produktu, wytworzenie jego specyfikacji, zaopatrzenie firmy w niezbedne zasoby
i planowanie produkcji. Potem nastepuje kontrola procesu, produkcja i inspekcja jakosci.
Kolejnym krokiem sa dziatania marketingowe, ktére za posrednictwem sprzedazy
hurtowej i detalicznej umozliwiaja dotarcie produktu do uzytkownika. Klient kupujacy
okreslony towar swoja opinig wplywa na badanie rynku 1 poczatkuje sprz¢zenie zwrotne,

ktore pozwala na udoskonalenie produkcji i zwiekszenie jakosci wytworow firmy®L,

30 Zarzqdzanie jakosciq w przedsiebiorstwie..., S. 35.
81 R, Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzqdzania..., . 41-43.
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1.1.2.3. Koncepcja Armanda Feigenbauma

Armand Feigenbaum zastyngt na arenie migdzynarodowej jako tworca koncepcji

sterowania jakos$cig totalng (Total Quality Control- TQC). Autor zatozyl, ze zarzadzanie

jakoscig dotyczy catego przedsiebiorstwa i sigga wszystkich jego jednostek. Jako obszary
przebiegu TQC okreslil*?:

formulowanie strategii przedsi¢biorstwa w celu umieszczenia jakosci jako celu
glownego;

rozbijanie strategii jakosci na szczegOtowe specyfikacje techniczne
1 marketingowe odpowiadajace wymaganiom nabywcow;

roztozenie odpowiedzialno$ci za jako$¢ na cate przedsicbiorstwo, a nie tylko
wyspecjalizowang komorke;

objasnianie 1 przestrzeganie zasad odpowiedzialno$ci za system jakosci,
technologie i wyniki ekonomiczne przez kadre kierowniczg i komorki sterowania
jakoscia;

ciagle motywowanie pracownikow do oceny i osiggania wysokich wynikow

jakosciowych przedsigbiorstwa.

Feigenbaum w celu prawidlowego prowadzenia dzialan w powyzszych obszarach,

przygotowat kilka zasad i komentarzy>>:

jakos$¢ nie jest funkcja techniczng czy celem dziatu jako$ci, a procesem
dotyczacym calego przedsiebiorstwa;

proces zarzadzania jakos$cig nalezy tak zorganizowac, by uwidocznia¢ i docenia
osiggnigcia poszczegolnych pracownikow i zespotow;

jakos¢ produktow to warto$¢ dla nabywecy;

poprawa jakosci wymaga stosowania nowoczesnych technik badania,
projektowania, wytwarzania, mierzenia i regulowania jakosci produktow;

jakos¢ stanowi podstawe do planowania efektywnosci urzadzen wytworczych;
gléwnym czynnikiem doskonalenia jako$ci nie moga by¢ opinie specjalistow,

a wiedza 1 umiejetnos$ci kadry kierowniczej najnizszego szczebla.

32 Zarzqdzanie jakoscig w przedsiebiorstwie..., S. 36.
3 R. Karaszewski, Zarzqdzanie jakoscig..., s. 33-34.
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1.1.2.4. Koncepcja Philipa Crosby’ego

Philip Crosby, jako wieloletni praktyk przeciwstawiat si¢ ustalaniu dopuszczalnego
poziomu niezgodnos$ci wyrobow z prototypem. Jego koncepcja opierala si¢ na idei pracy
bezusterkowej, nowej kulturze przedsigbiorstwa oraz postrzeganiu jakosci jako
zgodnosci z wymogami klienta®*. Crosby jest autorem zasady Zero defektow, ktora opiera
si¢ na zatozeniu: rob dobrze za pierwszym razem. Zaklada, ze pracownicy dobrowolnie
moge przystapi¢ do pracy wedtug tej metody oraz ze w jej przebiegu ujawniane zostajg
przyczyny, a nie winni powstawiania brakow. Koncepcje Philipa Crosby’ego dobrze
odzwierciedlaja cztery przekonania, ktore autor polecat zrozumie¢ 1 wdrozy¢
w przedsigbiorstwach®®:

e jakos¢ to nie doskonatos¢ wykonania, a zgodnos$¢ z oczekiwaniami klienta;

e wazniejsze od usuwania btedoéw jakosciowych jest ich unikanie;

e standardem jako$ci jest catkowity brak bledow, a nie dopuszczalny ich poziom;

e miarg jakosci jest cena zgodnosci ze specyfikacja, a nie warto$¢ wskaznikow.
W celu diagnozowania i oceny funkcjonujacego w firmie systemu jakosci i p6zniejszego
opracowania kierunkow jego doskonalenia, Crosby stworzyl model, zwany Macierza
Crosby’ego. Model ten opiera si¢ na schemacie tabeli, w ktorej kolumnach wyznaczono
pie¢ stopni doskonato$ci systemu: niepewnos¢, przebudzenie, u§wiadomienie, madros¢,
pewnos$¢, za§ w wierszach umieszczono kryteria diagnozy i1 oceny: $wiadomos$¢
kierownictwa w kwestii znaczenia jakosci, udziat kosztow jakosci w wartosci sprzedazy,

doskonalenie jako$ci oraz samoocene dzialan w zakresie jakoéci®.

1.1.2.5. Koncepcja Kaoru Ishikawy

Kaoru Ishikawa w swoich rozwazaniach na temat jakosci, podkreslal warto$¢ satysfakceji
klienta. Uwazal, ze jako$¢ nalezy definiowaé przez pryzmat produktu, ktory
w najwyzszym stopniu satysfakcjonuje klienta. Ishikawa zalozenia swojej koncepcji
zawarl w 11. podstawowych zasadach skierowanych do wszystkich pracownikéw
przedsigbiorstwach®:

e poczatek i koniec jakosci zalezy od edukacji;

3 M. Stoma, op. cit., s. 9-10.

% A. Mazur, H. Golas, op. cit., s. 55-56.

36 Zarzqdzanie jakosciq w przedsiebiorstwie..., s. 37.
37 Stoma M., op. cit., s. 12.
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e pierwszym krokiem w kierunku ksztaltowania jako$ci jest zbadanie wymagan
1 potrzeb klientows;
e pozadany stan kontroli stanowi moment, gdy nie bedzie ona juz potrzebna;
e wskazana jest eliminacja przyczyn probleméw zamiast likwidacji efektow
btedow;
e analiza statystyczna i1 kontrola jakosci wlasnej pracy lezy w rekach wszystkich
pracownikow;
e nie nalezy myli¢ srodkow z celami;
e w jakos$ci duze znaczenie majg cele dlugoterminowe;
e wejsciem i wyjsciem jakosci jest marketing;
e podczas przedstawiania faktow nie powinno si¢ okazywac¢ negatywnych emoc;ji;
e w kazdym przedsigbiorstwie 95% probleméw mozna rozwigza¢ siedmioma
narzg¢dziami jakoSci;
e nie nalezy organizowa¢ spotkan, na ktorych nie przekazuje si¢ informacji.
Autor koncepcji, w celu przedstawiania powigzan mi¢dzy przyczynami okreslonego
skutku opracowat model diagramu, przypominajacego wygladem rybig 0$¢. Pomocne
w wyszukiwaniu gtéwnych przyczyn problemow jest takze narzgdzie SM, ktore wskazuje
na pi¢¢ kategorii przyczyn: sila robocza (ang. manpower), metody (ang. methods),
maszyny (ang. machinery), materialty (ang. materials) oraz zarzadzanie

(ang. management)3e,

1.1.2.6. Koncepcja Geralda Cole’a

Gerald Cole zaproponowal model przedstawiajacy jakos¢ z perspektywy klienta.
Koncepcja porusza kwestie: ceny odbieranej przez klienta jako miernik atutéw 1 korzysci
zaproponowanych przez producenta, niezawodnosci i trwalosci wyrobu, czyli dtugosci
uzytkowania 1 satysfakcjonujacego funkcjonowania, przydatnosci uzytkowej towaru,
dostepnosci w czasie, tatwosci obstugi i dziatan posprzedazowych®®.
Cole uwaza, iz jako$¢ determinuja nastepujace cechy postrzegane przez klienta®’:
e akceptowalny przedziat cenowy,

e trwalo$¢ 1 wytrzymatos¢,

38 A. Mazur, Gota$ H., op. cit., s. 89-93.
39 M. Stoma, op. cit., s. 20-21.
40 R, Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzqdzania..., s. 35.
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e dostepnos¢ w czasie,

e przydatnos$¢ uzytkowa,
e latwos$¢ obstugi,

e warunki dostawy,

e obsluga po sprzedazy,

e akceptowalny projekt i dodatkowe funkcje.

1.1.2.7. Koncepcja Total Quality Management

Zarzadzanie przez jakos$¢, zwane totalnym czy kompleksowym zarzadzaniem jako$cia
— Total Quality Management (TQM), to koncepcja zarzadzania organizacja,
koncentrujgca si¢ na jakosci, oparta na udziale wszystkich pracownikéw przedsigbiorstwa
I ukierunkowana na osiagnigcie dtugotrwatego sukcesu przez zadowolenie klienta oraz
wszystkich cztonkow organizacji®.

Zarzadzanie przez jako$¢ czesto postrzegane jest przez pryzmat Modelu Oaklanda
zawierajacego trzy zasadnicze elementy: system zarzadzania jako$cia, zespoly ludzkie

oraz metody i narzedzia zarzadzania jakoscia*2.

Rys. 4. Model TQM Oaklanda

Zespoty
ludzkie

KULTURA KOMUNIKACIA

Procesy
Klienci
Dostawcy

Systemy
jakosci

Metody
Narzedzia

ZAANGAZOWANIE

Zrbdlo: opracowanie wilasne.

4L PN-ISO 8402: 1996: Zarzqdzanie jakosciq i zapewnianie jakosci. Terminologia
42 Hamrol A., op. cit., s. 69.
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W centrum modelu sg klienci, procesy i dostawcy, co wskazuje by wszelkie dziatania
firmy byly ukierunkowane na wymagania klientéw, spelniane przez odpowiednio
nadzorowane procesy oraz dostawcow wysokojakosciowych zasobow. Cele jakosciowe
osiggane s3 przez odpowiednio wykwalifikowane zespoty ludzkie, oraz metody
1 narzgdzia begdace elementami systemu jakosci. Wszystkie ogniwa modelu musza
charakteryzowac si¢ wysoka kultura, zaangazowaniem oraz wtasciwa komunikacja.

Total Quality Management opiera si¢ takze na zestawie kilku zasad. Najczesciej
wymienia si¢*:

e ukierunkowanie na dobrg jako$¢ produktéw i ustug,

e ustalenie gtownego celu organizacji zgodnego z polityka projakosciowa,

e udzial pracownikow w procesie zarzadzania,

e szkolenie pracownikow,

e tworzenie zespoldw pracowniczych ds. rozwigzywania problemow,

e prowadzenie badah metodami statystycznymi,

e dlugoterminowe planowanie,

e przekonanie pracownikéw, ze efektywno$¢ =zalezy od calej organizacii,

a nie tylko poszczegdlnych pracownikow.

TQM jest dzietem kilku osdb, ktore na przestrzeni XX wieku przyczynity si¢ do
rozwoju koncepcji: William Edwards Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum
1 Philip Crosby. Kazdy ze wspomnianych ,.guru” jako$ci, mial nieco odmienne
postrzeganie zarzadzania przez jako$¢, co przyczynito si¢ do obecnego catoksztaltu

obejmujacego duza liczbe istotnych dla zarzadzania jako$cig elementow**.

1.1.3. Metody zarzadzania jakoScig

Metody zarzadzania jako$cig opieraja si¢ na roznych koncepcjach 1 definicjach
rozumienia jako$ci. Trudno jest dokona¢ klarownego podzialu metod, jednak dla
lepszego zrozumienia istoty opisywanych modeli, dokonano proby ich podziatu.
Pierwsza grupe stanowig metody koncentrujace si¢ na analizie bledow 1 efektow
niewystarczajacego poziomu jakosci. Failure Mode and Effect Analysis bada pomytki

1 ich skutki, Raport 8D i 5 Why pomagaja zidentyfikowaé przyczyny probleméw. Six

® Zarzqdzanie jakosciq ustug w instytucjach publicznych, red. J. Fraé. Szczecin 2008, s. 34-35.
4 E. Glowacka, Studium zastosowania..., s. 49.
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Sigma pozwala zbada¢ prawdopodobienstwo wystepowania defektow w procesach,
a Metoda Taguchi analizuje straty jakosci.

Kolejne metody okresli¢ mozna mianem udoskonalajgcych produkt i dziatania
projakosciowe. Hoshin kanri oraz Kaizen wspomagajg opracowanie i monitorowanie
celow oraz powoduja zaangazowanie wszystkich pracownikoOw organizacji, w stale
poszukiwanie pomystow poprawy wszystkich obszaréw organizacji. Quality Function
Deployment, to metoda identyfikowania wartosci konsumentow i przektadania ich na
cechy nowych produktow, ktére mozna zaprojektowacé wraz z procesem ich wytwarzania
przy pomocy Design of Experiments. Servqual ocenia stopien zaspokojenia potrzeb
I oczekiwan klientow, a przy pomocy Benchmarkingu mozna przeanalizowaé sytuacje
przedsiebiorstwa w kontekscie konkurencji.

Trzecig grupg stanowig metody, ktore wplywaja na jako$¢ poprzez poprawe
organizacji pracy przedsigbiorstwa. Statistical Process Control umozliwia statystyczng
kontrole nad procesem i efektywnoscig personelu. Just in Time wspomaga redukcj¢ pracy
w toku i poziomu zapaséw w catym procesie produkcyjno-magazynowym, a Kanban jako
metoda sterowania produkcja pomaga w likwidacji ztogdéw magazynowych. Metoda 5S
wspiera stworzenie dobrze zorganizowanego i1 uporzadkowanego miejsca pracy, zas
Business Process Reengineering umozliwia gruntowne przeksztalcenie procesow
przedsigbiorstwa, w celu poprawy ich funkcjonowania. Zarzadzanie relacjami z klientami
ulawia metoda Customer Relationship Management, a Outcourcing wylacza pewne
procesy i funkcje na zewnatrz, w celu zwigkszenia jakosci.

Warto zwroci¢ uwage takze na klasyczne metody badawcze, ktore dzigki
szerokiemu zastosowaniu, moga z powodzeniem wplywaé na zarzadzanie jako$cia.
Metoda obserwacyjna®, wywiady*®, zogniskowane grupy dyskusyjne*’ i metoda

ankietowa®®, pomagaja przedsiebiorstwom w zdobywaniu wszelkich informacji

45 J. Marak, W. Muszyniska, G. Swiatowy, Metody gromadzenia danych, [in:] Badania marketingowe:
podstawowe metody i obszary zastosowan, red. K. Mazurek-Lopacinska. Wroctaw 2002, s. 158.

% R. Haffer, Satysfakcja konsumentow i jej pomiar, [in:] Marketingowe testowanie produktow,
red. S. Sudol, J. Szymczak, M. Haffer. Warszawa 2000, s. 303; M. Michalik, Badania marketingowe,
[in:] Kompendium wiedzy o marketingu, red. B. Pilarczyk, H. Mruk. Warszawa 2006, s. 119;
L. Niezurawski, K. Smiatacz, Pomiar satysfakcji klienta: studium teoretyczne. ,,Wspotczesne Zarzadzanie”
2005, nr 2, s. 7; B. Pawlowska, J. Witkowska, L. Niezurawski, Nowoczesne koncepcje strategii orientacji
na klienta. Warszawa 2010., s. 108.

41 R. Haffer, Satysfakcja konsumentow..., s. 302; L. Niezurawski, K. Smiatacz, op. cit., s. 7; Zarzadzanie
przez jakos¢. Koncepcje, metody, studia przypadkow, red. E. Konarzewska-Gubata. Wroctaw 2006, s. 156.
48 Badania marketingowe. Podstawowe metody..., s. 103; L. Niezurawski, K. Smiatacz, op. cit., s. 7;
B. Pawlowska, J. Witkowska, L. Niezurawski, op. cit., s. 104; Zarzgdzanie przez jakosé..., s. 156.
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niezbednych do doskonalenia procesow, produktow, ustug i zasad funkcjonowania catej
firmy, mimo iz nie zostaty stworzone wytacznie do zarzadzania jakos$cig.

Specyficznym rodzajem obserwacji, jest mystery shopping, ktérego zadaniem jest
badanie polegajace na niejawnej standaryzowanej obserwacji przez wykwalifikowanego
audytora, ktory wcielajac si¢ w typowego klienta, sprawdza jak przebiega proces obstugi.
Mystery shopping, jako rodzaj badania Secret client, zostal szczegdétowo opisany
w rozdziale 2. Badania secret client.

Poza metodami zarzadzania jako$cig opisanymi w dalszej cze$ci tekstu,
w literaturze wymienia si¢ takze szereg narzgdzi, ktore pomagaja przedsigbiorstwom
zarzadzac jakoscig. Warto zwrdci¢ uwagg na:

e diagram Ishikawy*®,

e diagram kontrolny®°,

e diagram korelacji®?,

e diagram macierzowy®?,

e diagram Pareto-Lorenza®®,
e diagram pokrewienstwa>,
e diagram przepltywu®>,

e diagram relacji®®,

e diagram strzatkowy®’,

e diagram systematyki®®,

e histogram®®,

e macierzows analize danych®,

e plan dziatania®,

49 A. Hamrol, op. cit., s. 234; A. Mazur, H. Golas, op. cit., s. 89; Zarzqdzanie jakoscig ustug..., s. 90.

50 A. Hamrol, op. cit., s. 241.

51 Zarzqdzanie jakoscig ustug..., s. 99.

52 A. Hamrol, op. cit., s. 237; A. Mazur, H. Gota$, op. cit., s. 103; Zarzqdzanie jakosciq ustug..., s. 102.

53 A. Hamrol, op. cit., s. 242; A. Mazur, H. Gota$, op. cit., s. 93; Zarzqdzanie jakosciq ustug..., s. 91.

54 A. Hamrol, op. cit., s. 235; A. Mazur, H. Gota$, op. cit., s. 102; Zarzqdzanie jakosciq ustug..., s. 101.

55 A. Mazur, H. Gotas, op. cit., s. 95.

% A. Hamrol, op. cit., s. 237; A. Mazur, H. Gola$, op. cit., s. 101; Zarzqdzanie jakoscig ustug..., s. 101.

5 M. Jakubowska, Narzedzia kompleksowego zarzqdzana jakoscig [online] [dostep: 19 grudnia 2015].
Dostgpny w World Wide Web: http://home.agh.edu.pl/~kca/Narzedzia%?20zarzadzania%20jakoscia.pdf;
A. Mazur, H. Golas, op. cit., s. 104; Zarzgdzanie jakoscig ustug..., s. 103.

%8 A. Hamrol, op. cit., s. 238; A. Mazur, H. Gola$, op. cit., s. 103; Zarzqdzanie jakoscig ustug..., s. 102.

% A. Mazur, H. Gotas, op. cit., s. 98; Zarzqdzanie jakoscig ustug..., s. 96.

80 A. Hamrol, op. cit., s. 239; A. Mazur, H. Gotas, op. cit., s. 100.

61 M. Jakubowska, op. cit..
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e schemat blokowy®?,

e wykres podejmowania decyzji®.

1.1.3.1. Failure Mode and Effect Analysis (FMEA)

Failure Mode and Effect Analysis, jest metodg analizy btedow oraz ich skutkow. Stosuje
si¢ ja dla uzyskania informacji o przyczynach obnizenia jako$ci produktu i procesu jego
wytwarzania. W ramach FMEA najpierw identyfikowane s3 elementy sktadowe
produktu, nastepnie sporzadzana jest lista mozliwych btedow dla okreslonych cze¢sci oraz
ich skutkéw i1 przyczyn. Nastepnym krokiem jest obliczenie wskaznika oceny (O), ktory
bierze pod uwage prawdopodobienstwo wystapienia (We) 1 wykrycia (Wy) btedu oraz
poziom istotnosci (I) dla klienta (O = We * Wy * 1)54, Ostatni krok stanowi wskazanie
dziatan naprawczych dla bledéw o najwyzszym wskazniku oceny®®. Taki sposob
powoduje, ze na btedy najwazniejsze z punktu widzenia powyzszych trzech cech, beda
przygotowane procedury natychmiastowe] reakcji i naprawy. Umozliwi to takze
bezzwloczng reakcje na problem, bez udziatu zespotu ekspertéw czy oséb decyzyjnych.
Metoda wymaga od zarzadzajacych przedsigbiorstwem poswigcenia czasu w momencie
zapoczatkowania tworzenia nowego produktu, jednakze w razie awarii, skraca to czas
naprawy do minimum, gdyz nie jest juz woéwczas wymagana analiza problemu 1 wybor
sposobu naprawy, a mozna przejs$¢ od razu do dziatania.

Czynnosci, ktore nalezy przeprowadzi¢ w ramach metody FMEA uktadajg si¢

w swoisty plan zadan do wykonania®

e identyfikacja elementow sktadowych procesu produkcji;

e sporzadzenie listy mozliwych probleméw na kazdym etapie produkcji;

e analiza przewidywalnych skutkéw powyzszych bledow;

e sporzadzenie listy prawdopodobnych przyczyn btedows;

e ustalenie priorytetow dla bledéow zgodnie ze wspomnianym wczesniej

wskaznikiem oceny;

e wskazanie dziatan naprawczych najbardziej istotnych elementow.

82 |bidem; Zarzgdzanie jakoscig ustug..., s. 94.

8 A. Hamrol, op. cit., s. 237; A. Mazur, H. Gola$, op. cit., s. 104; Zarzqdzanie jakoscig ustug..., s. 102.
84 Zarzqdzanie jakosciq w przedsiebiorstwie..., s. 152.

8 A. Hamrol, op. cit., s. 330-336.

% R. Karaszewski, Zarzgdzanie jakoscig..., s. 238.

-39-



Zuwagi na zakres stosowania metody, w literaturze wyr6znia si¢ badania: wyrobu
(ang. design) — DFMEA, procesu (ang. process) — PFMEA, systemu (ang. system)
— SFMEA, maszyn (ang. machinery) — MFMEA i $rodowiska (ang. environmental)
— EFMEA®’,

FMEA jest doskonata metoda prewencyjna, do zastosowania w kazdej firmie czy
organizacji prowadzacej jakikolwiek proces®®. Maksymalnie skraca czas naprawy
uchybien oraz minimalizuj¢ obawe¢ w sytuacjach trudnych 1 niecodziennych.
Do niekorzystnych cech metody mozna zaliczy¢ duzy naklad czasu oraz brak

natychmiastowych efektow®.

1.1.3.2. Raport 8D

Raport 8D, to metoda stuzaca do rozwigzywania problemoéw w celu lepszego
prowadzenia procesu oraz uzyskania lepszego jakoSciowo produktu. Pozwala
prawidlowo zidentyfikowaé przyczyny problemu oraz zaaplikowaé¢ dzialania
zapobiegajace ich ponownemu pojawieniu si¢. Jak sama nazwa wskazuje, 8D opiera si¢
na 8 krokach'®:

e 1D: powotlanie zespotu 8D —zespot powinien posiada¢ wiedze, czas, kompetencje
1 uprawnienia do rozwigzania problemu. Dobrg praktyka jest wytonienie sposrod
cztonkéw zespotu lidera, ktory bedzie koordynowat wszelkie prace;

e 2D: zdefiniowanie problemu — problem powinien zosta¢ zdefiniowany w sposob
mierzalny. Mozna do tego celu uzy¢ roznych narzedzi, np. matrycy SMART;

e 3D: wdrozenie i weryfikacja tymczasowych dziatan powstrzymujacych — zespot
powinien wdrozy¢ dzialania korygujace bledy tak, by klient nie odczut efektow
zaistniatej sytuacji. Dziatania majg charakter tymczasowy 1 muszg funkcjonowaé
do momentu wykrycia i zneutralizowania zrodta btedu;

e 4D: okreslenie 1 weryfikacja podstawowych przyczyn — wazne jest rozpatrzenie
wszelkich mozliwych przyczyn, by dotrze¢ do sedna btedu. W okreslaniu zrodet
problemow doskonale sprawdzaja si¢ omowione w dalszej czg$ci narzgdzia:

5 Why oraz Diagram Ishikawy;

67 A. Mazur, H. Golas, op. cit., s. 60.

88 K. Opolski, Zarzqdzanie jakoscig w ustugach publicznych. Warszawa 2011, s. 116.
8 Zarzqdzanie jakoscig ustug..., s. 69.

0 A. Mazur, H. Gotas, op. cit., s. 80.
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e 5D: wybdr i werytikacja dziatan korygujacych — nalezy opracowac trwata metode
niwelujacg blad, upewniajac si¢, ze nie spowoduje ona skutkéw ubocznych
i w 100% usunie problem. Dodatkowo nalezy odnalez¢ alternatywny sposob na
wypadek niepowodzenia pierwszego dziatania korygujacego;

e 6D: wdrazanie cigglych dziatan korygujacych — prawidlowy przebieg dziatan
korygujacych zapewni harmonogram, a takze opracowanie metod monitorowania
ich skutecznosci i efektywnosci;

e 7D: zapobieganie ponownemu wystgpieniu — opracowanie metod wczesnego
ostrzegania o podobnym problemie oraz dziatan uniemozliwiajacych ponowne
pojawienie si¢ btedu;

e 8D: raport o zakonczeniu dziatan — wazne jest dzielenie si¢ w wiedza, a whasciwie
wymiana wiedzy, by w przysztosci mdéc korzysta¢ z doswiadczen innych
zespotow 8D.

Opisywana metoda wykorzystuje wiele narzgdzi, i doskonale wspotgra z innymi
metodami (np. FMEA). Oparta jest na zatozeniu wspolpracy w grupie oraz pomig¢dzy
zespotami, co réwniez stanowi zalete. Ograniczeniem 8D jest pracochlonno$¢, gdyz
nalezy liczy¢ si¢ z poswigconym czasem kilku oséb, wytaczonych z innych obowigzkow

zawodowych'?,

1.1.3.3.  5Why (5W)

Metoda 5 Why, ktorej nazwa ttumaczona na jezyk polski brzmi Pig¢ razy dlaczego, stuzy
wykrywaniu przyczyn probleméw lub defektow. Zostala skonstruowana w sposob
umozliwiajacy analiz¢ niespecjalistom. Przyjmuje ksztatt diagramu drzewkowego, ktory
ilustruje przyczyny probleméw. Ciagle zadawanie pytan ,,dlaczego?”” pozwala na coraz
glebsza analize zrodet probleméw. Po zdefiniowaniu problemu, nalezy zada¢ pytanie
dlaczego wystgpuje problem, nastepnie po sporzadzeniu listy przyczyn gldéwnego
problemu, nalezy odnies$¢ si¢ do tego, dlaczego one powstaty i tak powtarzaé procedure
na kolejnych, glebszych poziomach przyczyn. Po dotarciu do pierwotnych przyczyn,
nalezy zada¢ pytanie dlaczego nie zostaly one zauwazone i nie zapobiegnieto awarii’?.
Metoda SW pozwala na zdiagnozowanie pierwotnych przyczyn problemu dzieki

nieskomplikowanemu mechanizmowi docierania od efektow do bodzcow. Wada metody

"t Rozwigzywanie probleméw. Metodologia 8D [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World
Wide Web: http://fideltronik.com/files/sqa/8d_pl.pdf.
2 A. Mazur, H. Golas, op. cit., s. 87-89.
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jest jej pobiezna analiza, ktora bierze pod uwagg tylko determinanty uswiadomione przez

osoby wykonujace diagnoze”.

1.1.3.4. Six Sigma

Six Sigma, jest metodg eliminacji btedow. Zaktada, ze defekty w procesach wystepuja
z pewnym prawdopodobienstwem, ktore mozna opisac rozktadami statystycznymi; godzi
sie na maksymalnie 3 ,potkniecia” na milion mozliwosci popetienia btedu’™. Nie
analizuje gotowych produktow, ktore moga zawiera¢ defekty, gdyz minimalizuje
pojawienie si¢ btedéw w gotowych towarach - skupia si¢ na wprowadzeniu poprawek na
etapie trwania procesow’>. Szczegolnie silny nacisk w Six Sigma kladzie si¢ na wybranie

odpowiednich miejsc 1 sposobéw pomiaru, a takze odpowiednie wykorzystanie
77

wynikéw'®. Zrozumienie metody ulatwia zapoznanie si¢ z jej 6 filarami’’:

e skupienie uwagi na kliencie (procesy, produkty i ushugi zgodne badz
przewyzszajace oczekiwania klienta — satysfakcja klienta jest najwazniejsza);

e zarzadzanie poprzez dane i fakty (waga badan statystycznych);

¢ skupienie na procesach (tworzenie proceséw i zarzadzanie nimi);

e zarzadzanie z wyprzedzeniem do wydarzen (przewidywanie sytuacji na rynku);

e Dbezgraniczna wspotpraca (wdrozenie w metode wszystkich pracownikow,
a nawet dostawcow czy posrednikow — satysfakcja klienta jest najwazniejsza);

e dazenie do perfekcji (nikta tolerancja dla niepowodzen).

Metoda Six Sigma pozwala spojrze¢ na proces produkcji przez pryzmat
mozliwych niepowodzen w dazeniu do catkowitego usatysfakcjonowania klienta, a jak
wiadomo, zadowolony klient, to zysk dla firmy. Eliminuje uchybienia na etapie
produkcji, przez co nie dopuszcza do oddania wadliwego towaru. Negatywne jest
sformutowanie celu poprzez unikanie zamiast dazenia — jak wskazuja badania

psychologiczne, pracownicy s3 bardziej zmotywowani, gdy ich cele wyrazone s3

pozytywnie i postepowo, nie polegaja na ciaglej eliminacji bledow’®.

3 Ibidem, s. 87-89.

™ Ibidem, s. 85.

> B. Pawlowska, J. Witkowska, L. Niezurawski, op. cit., s. 125.
8 A. Hamrol, op. cit., s. 77.

" Zarzqdzanie jakoscig ustug..., s. 85.

8 K. Opolski, Zarzgdzanie jakoscig w ustugach..., s. 116-126.
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1.1.3.5. Metoda Taguchi

Metoda Taguchi bada straty jakos$ci, zaklada opracowanie efektywnej technologii
produkcji odpornej na uchybienia od pozadanego efektu jakosciowego. W celu
osiggniecia poszukiwanego efektu nalezy odpowiedzie¢ na pytania dotyczace szacowania
jako$ci produktu, podnoszenia jakos$ci przy zachowaniu kosztow ekonomicznych,
kontroli i utrzymywania kosztéw na odpowiednim poziomie’. Do szacowania jako$ci
produktu Taguchi przyjmuje dwie wartosci: funkcje strat jakosci oraz stosunek sygnatu
do zaklocenia. W dalszych etapach opiera sie na teorii unikania strat.

Metoda Taguchui wyodrebnia trzy podstawowe typy zaktocen: zewnetrzne (np.
warunki atmosferyczne, wplyw $rodowiska), wewnetrzne (np. starzenie si¢ maszyn,
zmiana wskaznikéw) oraz zakldcenia pomigdzy produktami, generowane przez
niedoskonato$ci w procesach powodujace rdéznice miedzy produktami tego samego
procesu®l. Propagatorzy metody Taguchi podkreslaja jej wszechstronne zastosowanie.
Sam tworca okresla, ze mozna ja traktowaé jako®?:

e sposob tworzenia i rozwoju nowych produktow;

e metode rozwoju zdolnosci produkcyjnych;

e sposob optymalizacji projektowania;

e technike na optymalizacj¢ niezawodno$ci produktu oparta na wartosci
znacznikow jakosci,

e sposob optymalizacji planowania produkc;ji;

e metode na uodpornienie projektowania na zaklocenia;

¢ metode budowania bazy danych;

e sposob na uzyskanie elastycznej produkc;ji.

Metoda Taguchi pozwala kontrolowa¢ ekonomike jakosci, wysoka wartosci dla
firmy, a takze laczy ja z ocena i poprawa jakosci (metoda 3 w 1.). Negatywnie

na popularnoéé metody wptywa jej skomplikowanie i czasochtonno$¢®.

" R. Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzgdzania..., s. 254-255.
80 R. Karaszewski, Zarzqdzanie jakoscig..., s. 241.

81 Zarzqdzanie jakosciq w przedsiebiorstwie..., . 155.

82 R, Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzqdzania..., . 255.

8 |dem, Zarzqdzanie jakoscig..., s. 245.
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1.1.3.6. Hoshin kanri

Metoda Hoshin kanri pomaga w opracowaniu i monitorowaniu celow przedsigbiorstwa,
gléwnie w zakresie planowania, wprowadzania i oceny zarzadzania zmianami. Wedlug
metodologii roczny plan dziatania ustalony na najwyzszym szczeblu przedsiebiorstwa,
powinien by¢ przesuwany w dot struktury i efektywnie wprowadzany we wszystkich
dziatach i komérkach catej organizacji®*.

W zakresie zarzadzania jakoscig, Hoshin kanri pomaga w prowadzeniu spojnej
polityki projakosciowej. Zalecenia kierownictwa sg wprowadzane z gory w dot struktury
organizacyjnej firmy, osoby odpowiedzialne za zarzadzanie jakos$ciag w poszczegolnych
komorkach sa zobowigzane do kierowania komunikatow zwrotnych do agend
umieszczonych wyzej w hierarchii. Na ich podstawie powstaja modyfikacje
obowigzujacego i tworzenie nowego planu. Caty opisany proces nosi miano catch-ball®,

Hoshin kanri wykorzystuje w swojej metodyce schemat Cyklu Deminga,
opierajacy si¢ na 4 nastgpujacych po sobie etapach: opracowaniu planu, wykonywaniu
go, kontroli zgodnosci wynikéw z planem i podjeciu dziatan korygujacych®.

Zaleta metody jest dopuszczenie personelu z nizszych warstw organizacyjnych do
wspottworzenia priorytetow przedsigbiorstwa i1 polityki jakosci. Wdrozenie metody moze
natomiast by¢ utrudnione przez brak checi pracownikow nizszych szczebli do
zaangazowania oraz obawe kierownictwa o utrate wtadzy.

Podstawy metodologii Hoshin kanri najprawdopodobniej stanowity podstawe do

opracowania koncepcji ciaglego doskonalenia, jaka jest Kaizen®’.

1.1.3.7. Kaizen

Kaizen to metoda matych krokow w dazeniu do zwigkszenia poziomu jako$ci. Polega na
zaangazowaniu wszystkich pracownikow organizacji, w state poszukiwanie pomystow
udoskonalenia wszystkich obszaréw organizacji®®. Wdrazanie idei opiera sie na serii
ciggtych drobnych ulepszen produktu. Na proces Kaizen sktada si¢ 7 etapow®®:

e zdefiniowanie obszaru usprawnien,

8 lbidem, s. 204.

8 |dem, Nowoczesne koncepcje zarzqdzania..., s. 190-191.

8 M. Cwiklicki, H. Obora, Hoshin kanri: japoriska metoda strategicznego zarzqdzania jakoscig w Polsce.
Warszawa 2011, s. 41.

87T. Asada, J. Bailes, K. Suzuki, Implementing ABM with Hoshin Management. ,,Management Accounting
Quarterly” 2000, nr 1.

8 A. Hamrol, op. cit., s. 69-70.

8 R. Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzqdzania..., . 231.
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e analiza i selekcja kluczowych problemow,
e identyfikacja powodow usprawnien,

e zaplanowanie $rodkoéw zaradczych,

e implementacja,

e pordwnanie rezultatow,

e standaryzacja.

W literaturze, praktycy zalecaja prowadzenie Kaizen w oparciu o system
projektowy. Po uzmystowieniu sobie mozliwosci wystepowania probleméw w réznych
procesach, pomysty na ulepszenie produktu zostaja skonceptualizowane w ramach
projektow pracowniczych. Specjalna komisja regularnie rozpatruje projekty i podejmuje
decyzje o wdrozeniu efektywnych idei. Pracownicy maja wplyw na prace, ktora
wykonuja, za$ pracodawcy uzyskuja cata rzesze ekspertow™.

W podejsciu Kaizen, zaletg jest bezposredni wptyw wszystkich pracownikéw na
wzrost jakosci, a takze stopniowe wprowadzanie zmian (mate kroki). Na niekorzys$¢
dziata dhugi czas wdrazania metody oraz uzaleznienie sukcesu metody od checi

pracownikow do zglaszania pomystow na poprawe jakosci.

1.1.3.8.  Quality Function Deployment (QFD)

Nawg Quality Function Deployment w jezyku polskim tlumaczy si¢ zazwyczaj, jako
Rozwinigcie Funkcji Jakosci. Metoda QFD opiera si¢ na zabiegu przektadania wymagan
rynku na sposob prowadzenia procesu w przedsigbiorstwie. Jej najwieksza zaletg jest
mozliwos$¢ statego podazania za wymaganiami rynku; proces tworzenia produktu jest
modyfikowany w celu wytwarzania towaréw popytnych®.

Podstawowym narzedziem QFD jest schemat nazywany Domem Jakosci. Zawiera
on w sobie dwie ptaszczyzny wskaznikow: wymagania klienta oraz parametry techniczne
wyrobu. W miejscu przecinania si¢ kryteriow powstaje matryca zaleznos$ci, ktora okresla
relacje pomiedzy aspektami technicznymi a wizja klienta®?. Metoda QFD pomaga
wytwarza¢ produkty, ktére w najwickszym stopniu odpowiadajg wymogom klienta.

Jednoczes$nie wskazuje na modyfikacje wewnatrz parametrow technicznych, co ma duzy

% |dem, Zarzgdzanie jakoscig..., s. 217-219.
%1 A. Czubala [et al.], Marketing ustug. Krakow 2006, s. 97-98.
92 pawtowska B., Witkowska J., Niezurawski L., op. cit., s. 118.
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wptyw na ekonomike jako$ci. Proces badawczy Quality Function Deployment sktada si¢
z 9 etapow™:

e okreslenie celu projektu,

okreslenie oczekiwan konsumentow,
e opisanie czesci sktadowych ustugi
e wskazanie relacji migdzy elementami ustugi,
e okreslenie zwigzkow miedzy elementami ushugi i oczekiwaniami klienta,
¢ nadanie wag elementom obstugi,
e stworzenie rankingu elementéw ustugi wedlug trudnosci poprawy,
e 0szacowanie konkurencji,
e wyznaczenie strategii i celoéw dziatania.

Wsérdd najwazniejszych korzysci wynikajacych z zastosowania QFD nalezy
wymieni¢: poprawe wspotpracy pomiedzy zespotami, skrdécony czas projektowania
wyrobu, redukcj¢ kosztow czy dostep do rzetelnej wiedzy o produkcie. Metoda zwraca
takze uwage na aspekty techniczne, ktdre nie musza interesowac klienta oraz ktérych

moze nie zrozumie¢®*,

1.1.3.9. Design of Experiments (DOE)

Design of Experiments to metoda projektowania eksperymentéw w celu uzyskania
produktéw wyzszych jakosciowo. Na etapie projektowania wazne jest, by okresli¢
zmienne oddziatlywujace na eksperyment, aby w przypadku powodzenia méc odtworzy¢
przebieg eksperymentu®®. Wsréd czynnikow wptywajacych na wyrodb i proces wskazuje
sie: czynniki sterowalne (np. struktura procesu, narzedzia), czynniki niesterowalne
(np. kwalifikacje personelu, wtasciwos$ci stosowanych materiatow), czynniki zakldcajace
zewngtrzne (np. niejednorodnos$¢ materiatow wejsciowych, czynniki atmosferyczne) oraz
wewnetrzne (np. starzenie si¢ materiatu, zmeczenie pracownika)®.

Najwigkszy wklad w rozwoj metod eksperymentalnych maja Genichi Taguchi
1 Dorian Shainin, ktérych metodologia pozwala na wnikliwe badanie bez znaczacej

ingerencji w przebieg procesow?’.

% W. BazanowskKi, Zagadnienie jakosci ustug lekarsko-weterynaryjnych. ,Zycie Weterynaryjne” 2006,
nr5, s. 305.

% Zarzqdzanie przez jako$é..., s. 168.

% Zarzqdzanie jakosciq ustug..., s. 72.

% A. Mazur, H. Gotas, op. cit., s. 78.

% A. Hamrol, op. cit., s. 345.
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Design of Experiments umozliwia do§wiadczenia nowego produktu, a nie skupia

sie tylko empirycznej obserwacji, jednakze jest metoda kosztowng i czasochtonng®.

1.1.3.10. Servqual

Servqual jest metodg oceniania jakosci przez stopien zaspokojenia potrzeb i oczekiwan
klientow. Podstawg tej metody jest model luk, czyli rozbieznosci jakosci ushug, okreslenie
réznicy pomig¢dzy percepcja wykonania ustugi, a oczekiwaniami jako$ciowymi klienta
wobec ustugi®®. Luka pierwsza dotyczy réznicy migdzy oczekiwaniami konsumentow
a postrzeganiem tych oczekiwan przez osoby zarzadzajace, kolejna bada rozbiezno$¢
miedzy dostrzegalnymi oczekiwaniami a cechami produktu, trzecia luka mierzy réznice
migdzy specyfikacjag produktu a rzeczywistym poziomem jakosci, nastgpna dotyczy
faktycznego poziomu ustugi w kontekscie informacji przekazanej klientowi, a ostatnia
mierzy rozbiezno$¢ miedzy oczekiwaniami klienta a postrzeganiem przez niego ustug®.

W analizie dokonywanej tg3 metoda poczatkowo wykorzystywano 10 determinantéw.
Obecnie ich liczba zostata zredukowana do 5 kryteriow'%:

e dogodno$¢, konkretyzacja ustugi (wyglad, urzadzenia, udogodnienia, personel,
komunikacja);

e niezawodnos¢, rzetelno$¢ (wykonywanie zlecen solidnie 1 doktadnie);

o szybkos$¢ obstugi, reagowanie (gotowos¢ personelu, szybkos¢ zaspokojenia potrzeb);

e fachowos¢, poczucie pewnosci (wiedza pracownikow, uprzejmos¢, komunikacja);

e empatia (indywidualne traktowanie, troska o klienta).

Narzedziem shuzagcym do analizy jest Kwestionariusz Servqual. Dokument
podzielony jest na dwie czgsci: w pierwszej respondenci okreslajg swoje oczekiwania,
za$ pytania w drugiej dotycza percepcji poziomu $wiadczonych ustlug. Metodologia
pozwala na wzbogacenie kwestionariusza o trzecig cze$¢, mierzaca relatywng warto$¢
5 kryteriéw kluczowych poprzez rozdysponowanie puli 100 punktéw pomiedzy nie'®,

Servqual jest powszechnie stosowang metodg pomiaru jako$ci, pozwala

zlokalizowa¢ braki w procesie oferowania uslug oraz spojrze¢ na przedsigbiorstwo

9 K. Opolski, Zarzqdzanie jakoscig..., s.116.

% M. Stoma, op. cit., s. 65.

100 1, Fra$, Wybrane instrumenty pomiaru jakosci ustug logistycznych, [in:] Efektywnosé inwestycji i wycena
przedsigbiorstw, red. D. Zarzecki. Szczecin 2014, s. 301-302; B. Pawlowska, J. Witkowska,
L. Niezurawski, op. cit., s. 112.

01 E, Zybert, Jakos¢ w dziatalnosci bibliotek. Warszawa 2007, s. 67.

102 R, Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzqdzania..., . 285.
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wielowymiarowo!%

. Do wad metody nalezy zaliczy¢ mozliwo$¢ zawyzonego okreslenia
oczekiwan przez respondentdw, objecie badaniem tylko aktualnych klientow oraz czeste
niezrozumienie poje¢ zawartych w kwestionariuszu przez odpowiadajacych%.
Zmodyfikowang forma Servqual, upraszczajaca Formularz Servqual
do dokumentu badajacego tylko spostrzezenia klientow, jest Serfperfi®. Stosowanie tej
odmiany badania warunkuje zatozenie, iz klienci oczekuja najwyzszej jakos$ci towaru

Y108 a jakosé ustugi jest jakoscia postrzegana przez klientow®’.

(dazenie do doskonatosci
Kolejng odmiang badania jest Libqual+, ktorego aspekty kluczowe (wymiary) zostaly
zmodyfikowane do potrzeb $rodowiska bibliotecznego (Zob. szerzej podrozdzial

1.3.4. Specjalistyczne metody badania jakosci w bibliotekach).

1.1.3.11. Benchmarking

Benchmarking, to metoda badania konkurencyjnosci, oparta na systematycznej analizie
i porownywaniu swoich dziatan do innych organizacji, sprawdzania siebie w kontekscie
otoczenial®. Uwaza sie, iz jest niezbedna w zarzadzaniu przez jakos¢, gdyz daje punkt
wyjscia do zarzadzania jakoscig przedsigbiorstwal®,
Praktycy wyrdzniaja kilka rodzajéw benchmarkingu®2°:

e wewngtrzny — w obrebie jednej spotki,

e zewngetrzny (konkurencyjny) — pomiedzy firmami z tej samej branzy,

e strategiczny — w celu ustalenia strategii dziatania przedsigbiorstwa,

e funkcjonalny — porownujacy rozwigzania proceduralne i funkcjonalne,

e 0g0llny — analizujacy funkcje ogdlne, wystepujace w kazdym przedsigbiorstwie,

e wynikow dzialan — porownujacy efektywnosci firm,

e procesOw — badajacy sposob prowadzenia dziatan,

e relacyjny — porownujacy placowki pozostajgce w relacji,

18 P, Snarski, Metody pomiaru satysfakcji klientow bankowych wykorzystywanych do analizy
konkurencyjnosci bankow. ,Ekonomia i Zarzadzanie” 2012, nr 2, s. 100.

104 A. Czubata [et al.], op. cit., s. 145-146.

105 D, Jaremen, Metody i techniki oceny jakosci w sferze ustug turystycznych, [in:] Gospodarka
a srodowisko. Wroctaw 2008, s. 141.

106 R, Karaszewski, Zarzqdzanie jakoscig..., s. 271.

107 A, Pukas, Jakosé i jej rola w ustugowej ofercie rynkowej, [in:] Marketing ustug, red. A. Sty$. Warszawa
2003, s. 97.

108 B, Pawtowska, J. Witkowska, L. Niezurawski, op. cit., s. 127-128.

19 R, Tanajewska, Kontrola w merchandisingu jako warunek zarzqdzania konkurencyjnoscig
przedsiebiorstwa. ,,Zarzadzanie i Finanse” 2014, nr 3, s. 138.

110 Zarzqdzanie jakoScig ustug..., s. 73-74.
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e marketingowy — badajacy opinie,
e projektu — oceniajacy efektywnosci nowych wdrozen.

Badanie benchmarkingowe sktada si¢ zazwyczaj z kliku etapéw: wybor
przedmiotu oceny benchmarkingowej, rozpoznanie wspdtuczestnikow benchmarkingu,
zbieranie i analiza informacji oraz ulepszenie badanej ustugi. Odpowiednio dobrany lider
w benchmarkingu pozwala na ciggle ,,$ciganie” konkurenta poprzez poprawianie jakosci
procesow L,

Benchmarking pomaga w analizie rynku oraz powielaniu dziatan zwigkszajacych

jako$¢ ustug, hamuje natomiast innowacyjno$¢ i jest bardzo czasochtonny!*2

. Ktopotliwe
bywa takze zdobywanie informacji do benchmarkingu konkurencyjnego o firmach-
liderach, ktore wioda prym w zakresie satysfakcjonujacej obstugi klientow, gdyz kazde
przedsiebiorstwo strzeze swojego potencjalu i wiedzy, ktéra pozwolita mu staé si¢

liderem®13,

1.1.3.12. Statistical Process Control (SPC)

Statistical Process Control, ttumaczona na jezyk polski jako Statystyczna Kontrola
Procesu (w skrocie ang. SPC albo pol. SKP), jest to statystyczna metoda zarzadzania
jakoscia, wykorzystujaca tak zwane karty kontrolne Shewharta. Statystyczne sterowanie
procesem, polega na usprawnieniu przebiegu pracy oraz redukcji odchylen przy pomocy

narzedzi statystycznych!,

W efekcie, narzucenie wiasciwych norm iloSciowych
na pracownikow odpowiedzialnych za okre§long czynno$¢ powoduje, ze personel czuje
si¢ bardziej zmotywowany — ma punkt odniesienia, widzi cel, do ktoérego dazy.
Zazwyczaj proces Statystycznej Kontroli Procesu odbywa sig¢ trzyetapowo.
Rozpoczyna si¢ pobraniem wstepnej proby procesu w celu skonstruowania wykresu
kontrolnego, drugi etap stanowi regularne pobieranie prob, a na ostatni sktada sie
prowadzenie badan mozliwosci procesu. Finalnie przedsigbiorstwo okresla zdolnosci
procesow do osiagania oczekiwanych zatozen''®. Do biezacego przebiegu SPC stosowane

jest narzgdzie zwane Kartag kontrolng (Karta Shewharta), ktére umozliwia $ledzenie

11 R, Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzqdzania..., s. 247.
12 B Gtowacka, Studium zastosowania..., s. 100-110.

31 Niezurawski, K. Smiatacz, op. cit., s. 8.

Y4 Zarzqdzanie jakoscig w przedsiebiorstwie..., s. 152.

115 R, Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzgdzania..., s. 251.
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zmian wybranych statystyk, najczesciej pod wzgledem s$redniej, mediany, rozstepu,
odchylenia standardowego i innych parametrow statystycznych®:®.

W procesie zarzadzania jakoscig poprzez SPC, bierze si¢ pod uwage odchylenia
stale, czyli specyficzne dla danego procesu, oraz odchylenia szczegdlne, do ktorych
zalicza si¢: rdzne cechy stosowanych materiatow, technologii, dziatan operacyjnych,
narzedzi, maszyn oraz kontroli utrzymania ruchow!?’.

Zaletami SPC jest obiektywno$¢ wynikéw oraz petna zrozumiato$¢ sposobu

pomiaru efektéw. Problem stanowi natomiast odzwierciedlenie roznych rodzajow pracy

przy pomocy metody?!:8,

1.1.3.13. Justin Time (JIT)

Just in Time, czyli ,,doktadnie na czas”, to metoda identyfikacji problemow operacyjnych.
Jako cel JIT stawia sobie poprawienie efektywnos$ci systemu poprzez realizowanie ushug
wedhug $cisle okre§lonych zasad przy jednoczesnej kontroli kosztow!. Celem metody
jest takie zarzadzanie jakosScia, by usluga byta $wiadczona szybciej, lepiej i precyzyijnie;j.
Wazna cechg JIT jest dazenie do eliminacji strat, czyli tworzenie ustug zgodnych
z konkretnymi potrzebami zamiast tworzenia ustugi, ktora ,,czeka” na Klienta.

System Just in Time opiera si¢ na szeregu zasad, ktorych przestrzeganie
umozliwia efektywne zarzadzanie jakos$cig procesow i1 produktow. Kilka zasadniczych
zapisow sposrod nich, to!?:

e kazdy proces jest dostawcg innego procesu;

e proces produkcji musi by¢ wolny od defektow;

e wymiana produktow, ustug 1 informacji wewnatrz i na zewnatrz przedsigbiorstwa
powinna odbywac si¢ jak najszybciej;

e dla zapewnienia uniwersalnosci komorek firmy, wszyscy pracownicy powinni
by¢ wszechstronnie przeszkoleni;

e zakupow nalezy dokonywa¢ zgodnie z kryterium jakosci, a nie ceny;

e przedsiebiorstwo powinno dazy¢ do ciaglej redukcji kosztéw produkeji.

116 A, Hamrol, op. cit., s. 287.

17 R, Karaszewski, Zarzqdzanie jakoscig..., s. 235-236.

118 A, Mazur, H. Gotas, op. cit., s. 97-98.

119 A, Hamrol, op. cit., s. 85.

120 Zarzqdzanie jakoscig w przedsiebiorstwie..., s. 146-147,
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Zaleta systemu jest standaryzacja procesow 1 odpowiedz na konkretne potrzeby
klienta. Wada moze by¢ dluzszy okres oczekiwania na produkt, niz w przypadku
produkcji wezesniej magazynowanych'?,

Narzedziem wspierajagcym metode JIT powinny by¢ karty Kanban, ktére wraz

z zatozeniami catego systemu zostaly opisane ponizej*?2,

1.1.3.14. Kanban

System Kanban jest metoda sterowania jakos$cig produkcji poprzez zaprzestanie
magazynowania. Kazdy podzespdét produktu oraz kazda sktadowa uslugi, ma by¢
wytworzona i dostarczona dopiero, gdy zaistnieje potrzeba ich uzycia. Co prawda metoda
ta zaktada momenty ,,przestoju produkcji”, jednak wychodzi z impasu naktadajac wtedy
na pracownikéw inne obowigzki. Dzigki temu, pracownicy sa efektywni w 100%,
pomijany jest bufor magazynowy, co niweluje koszty przestrzeni magazynowej oraz
pracownikow obstugujacych ten dziat. Dodatkowo firma mniej §rodkow finansowych
zamraza ,,w toku pracy”?,

System opiera si¢ na 2 narzedziach: karcie produkcyjnej P-Kanban i przewozowej
C-Kanban, ktére bywaja takze okre$lane jako karty KAN i BAN'?*, Wytwoérca produktu
moze wytworzy¢ towar tylko wtedy, gdy otrzyma konkretne zamodwienie klienta
w postaci karty produkcyjnej, a dostarczyciel nie szuka produktu, tylko czeka na jego
wytworzenie. Klientowi nie jest serwowany produkt czesciowo relewantny, a w 100%
zgodny z zamowieniem!?°,

Dzigki zastosowaniu metodologii Kanban, produkty odpowiadaja na konkretne
potrzeby klientow, co niweluje problem ztogdéw magazynowych. Mozliwy jest natomiast
dluzszy czas oczekiwania na produkt, co dziata na niekorzys¢ systemu. Dodatkowo,

wedlug twoércow metody, jest ona niesamodzielna, a dziata efektywnie tylko w ramach

Just in Time!26,

121 R, Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzqdzania..., s. 237.
122 |dem, Zarzqdzanie jakoscig..., s. 222.

123 |dem, Nowoczesne koncepcje zarzqdzania..., s. 237-239.

124 A, Hamrol, op. cit., s. 85.

125 R, Karaszewski, Zarzqdzanie jakoscig..., . 224-225.

126 Zarzqdzanie jakoscig w przedsiebiorstwie..., s. 150.
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1.1.3.15. 5S

Nazwa metody S5S pochodzi od pigciu japonskich stow: seri (pol. selekcja), seito
(pol. systematyka), seiso (pol. sprzatanie), seiketsu (pol. standaryzacja) oraz shitsuke (pol.
samodyscyplina). 5S zaklada stworzenie dobrze zorganizowanego i uporzadkowanego
miejsca pracy. Poprzez selekcje rozumie si¢ eliminacje niepotrzebnych narzedzi,
produktéw 1 dokumentéw. Systematyka dotyczy porzadku i  gotowosci
do natychmiastowego dziatania. Sprzatanie stanowiska pracy wraz ze standaryzacja
dziatan porzadkowych ma sta¢ si¢ nawykiem poprzez samodyscypling. Stosowanie
systemu 5S pozwala na uniwersalne przygotowanie stanowiska tak, by kazdy mogt
rozpoczaé pracg niezwlocznie po podejsciu do miejsca pracy. Ma to duze znaczenie
w przypadku stanowisk, ktére dziela pracownicy réznych zmian. Dodatkowo znaczacy
jest walor estetyczny, widoczne jest tylko to, co niezbedne do pracy i sluzace do
wykonywania obowiazkow*?’.

Karta selekcji — narzgdzie 5S, powinna zawiera¢ wykaz rzeczy potrzebnych na
stanowisku: zawsze, czasami i rzadko, a takze liste przedmiotow zbednych, z ktérymi nie
okre$lono co zrobi¢!?®,

5S nie wymaga duzego zaangazowania czasowego, a dzieki niemu pracownicy
wypracowuja dobre nawyki. Wadg metody moze by¢ brak poczucia bezpieczenstwa

i utozsamiania z firmg w skutek niedopuszczania do udomawiania przestrzeni?°,

1.1.3.16. Business Process Reengineering (BPR)

Business Process Reengineering, czasami zwany po prostu Reengineeringiem to metoda
nieco kontrowersyjna. Przez niektdrych badaczy traktowana jako narzedzie wspierajace
TQM, przez innych jako idea nadrzgdna, dla ktérej TQM stanowi jedynie pomoc.
Co do jednego obie strony sa zgodne, BPR to metoda uzyskiwania przewagi nad
konkurencja w skutek wprowadzania ciagglych zmian. Polega na gruntownym
przeksztatceniu procesOw przedsigbiorstwa, ktora ma na celu poprawe jego

funkcjonowania'®. To filozofia i strategia dzialania innowacyjnego, metoda

127 R, Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzqdzania..., S. 225-2217.
128 A Mazur, H. Gotas, op. cit., s. 83.

129 R, Karaszewski, Zarzqdzanie jakoscig..., s. 211-213.

130 A, Hamrol, op. cit., s. 85.
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przeprojektowywania i modernizacji proceséw biznesowych w celu osiggnigcia zyskow.

Do cech charakterystycznych Reengineeringu mozna zaliczy¢!3!:

faczenie kilku stanowisk w jedno — w wyniku koncentracji odpowiedzialno$ci
jedna osoba lub jeden zespo6t odpowiedzialna(y) jest za caly proces. Ogranicza to
liczbe btedow oraz niweluje opdznienia;

kompresja pionowa — skrocenie $ciezki podejmowania decyzji w celu szybszego
reagowania oraz ograniczania kosztow posrednich managerow;

zachowanie naturalnego przebiegu procesu — delinearyzacja proceséw, wiele
czynnosci jest wykonywanych rownoczesnie. Przyspiesza to proces i1 pozwala na
zachowanie naturalnego przebiegu;

wielowariantowo$¢ procesow — wiele wersji danego produktu dla uzytkownikow
z wieloma gustami;

redukcja sprawdzania i kontroli — minimalizacja czynno$ci niezwigkszajacych
warto$¢ produktu z punku widzenia klienta; tylko niezbedna kontrola;

redukcja zewngtrznych punktéw stycznych — ograniczenie mozliwosci pojawienia
si¢ niespdjnych danych wymagajacych czasu na uzgodnienie;

case manager — osoba nadzorujaca bardziej ztozony proces; jest punktem
kontaktowym pomiedzy klientem, a osobami faktycznie wykonujacymi produkt;
powszechne zastosowanie dziatan hybrydowych — stosowanie centralizacji

i decentralizacji w ramach tego samego procesu.

Reengenering uczy elastycznosci i wpltywa pozytywnie na ciaglo$¢ dziatania.

Nie pozwala natomiast na wypracowanie przyzwyczajen i wymaga ciaglej pracy

i reorganizacjit®2.

1.1.3.17. Customer Relationship Management (CRM)

Customer Relationship Management, to metoda wspomagajaca prawidtowe zarzadzanie

relacjami z klientami. CRM ma na celu zaspokojenie potrzeb i przekroczenie oczekiwan

klientow migdzy innymi poprzez zapewnienie produktu postrzeganego przez odbiorce

jako wysokojakosciowy. Metode CRM mozna rozpatrywac jako filozofi¢ prowadzenia

biznesu za posrednictwem okre§lonego sposobu prowadzenie przedsigbiorstwa opartego

na wiedzy o potrzebach klienta. Inng ptaszczyzne stanowi obszar technologiczny CRM,

181 R, Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzgdzania..., s. 277-278.
182 Zarzqdzanie jakosciq ustug..., s. 80.
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ktéry wigze si¢ z budowaniem bazy kontaktéw klientéw i umieszczaniem w niej
informacji ulatwiajacych wysokojakosciowa relacje®3,

Badania wspomniang metoda prowadzone sg po stronie klienta i1 firmy.
Z pierwsze] perspektywy identyfikowane sg czynniki satysfakcji klientow, nastepuje
proba zrozumienia zjawiska lojalnosci oraz analiza wartosci klienta w celu
przewidywania ich przysziej lojalno$ci. W firmie badanie polega na pomiarze
swiadomosci 1 zrozumienia CRM przez pracownikow oraz bezposrednim badaniu jakosci
obshugi we wszystkich sytuacjach kontaktu z klientami®**.

Strategia CRM najczesciej dzieli si¢ ze wzgledu na to, czy dotyczy obszaru
front-office (CRM operacyjny) czy back-office (CRM analityczny). Pierwszy rodzaj
obejmuje wszystkie obszary dzialalnosci przedsiebiorstwa, w ktorych pracownicy maja
kontakt z klientami. Na etapie CRM operacyjnego nastgpuje zbieranie danych o klientach
oraz wykorzystanie przeanalizowanych przez komoérki CRM operacyjnego informac;jil®.

Stosowanie systemu Customer Relationship Management pozwala na poznanie
1 zapamigtanie zachowan, postaw oraz warto$ci klienta, ktore moga wspiera¢ bardziej
satysfakcjonujacg obstuge w przysztosci. Metoda jest jednak czasochtonna — wymaga
poswigcenia czasu na uzupetnienie odpowiedniej bazy danych, zaklada takze niemata
inwestycje finansowa w licencj¢ 1 biezaca administracje systemem teleinformatycznym
CRM.

1.1.3.18. Outsourcing

Outsourcing jest metodg poprawy jakosci poprzez wykorzystanie zasobow zewnetrznych.
Postrzegany jest rowniez jako proces restrukturyzacji przedsigbiorstwa poprzez
wylaczenie na zewnatrz wybranych procesow i funkcji. Wedlug metodologii, wybrane
procesy przekazywane sg do realizacji odrgbnym firmom, co pomaga zmniejszy¢ koszty,
przesung¢ odpowiedzialno$¢ za proces, a takze zneutralizowaé konieczno$¢ zakupu
sprzetu, aparatury czy ushug szkoleniowych dla kadry*®®.

Z uwagi na rodzaj przekazywanych funkcji i proceséw oraz sposdb wspolpracy

pomiedzy podmiotami wyrdznia sie kilka rodzajéw outsourcingu®®’:

133 B. Pawlowska, J. Witkowska, L. Niezurawski, op. cit., s. 120-121.

134 1bidem, s. 120-121.

185 A. Pukas, CRM jako narzedzie wspomagajgce badania satysfakcji klientéw, [in:] Badania
marketingowe: metody, tendencje, zastosowania, red. K. Mazurek-Lopacinska. Wroctaw 2003, s. 403.

136 K. Opolski, Zarzqdzanie jakosciq w ustugach..., s. 111-112.

187 Zarzqdzanie jakosciq ustug..., s. 81.
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e outsourcing funkcji pomocniczych (np. ochrona i administrowanie budynkami,
konserwacja sieci telekomunikacyjnych, dowéz pracownikow);

e outsourcing funkcji administracyjno-zarzadczych (np. prowadzenie ksi¢gowosci,
ewidencji, archiwow, human resources, ocena pracownikow, szkolenie
personelu);

e outsourcing proceséw produkcyjnych i ushlugowych (np. przeprowadzanie
remontow, przeglad i konserwacja sprzetu, zarzadzanie ryzykiem);

e Co-sourcing — wspotpraca podmiotu zlecajacego z zewnetrznym; personel firmy
jest oddelegowywany do pracy w firmie outsourcingowej w celu wykorzystania
zewnetrznego potencjatu kompetencji, sprzetu, know-how;

e udziat w korzysciach — dlugoterminowy zwigzek firmy zlecajacej
z outsourcingowg oparty na wspolnych inwestycjach i udziale w zyskach;

e insourcing — outsourcing wewngtrzny; jedna z jednostek firmy obstuguje inne na
zasadach umowy outsourcingowej.

Outsourcing umozliwia obnizenie kosztéw pewnych proceséw, daje dostep do
zewngtrznych umiejetnosci i rozprasza ryzyko niepowodzenia. Na niekorzy$¢ metody
przemawiaja: zmniejszona kontrola nad zleconym procesem, mozliwo$¢ koniecznosci
zwolnien, a takze zagrozenie niezrozumienia zlecenia przez wykonawcéw, a w skutek
tego, wykonywanie czynnosci niezgodnie z zatozeniami®3®,

1.2. Zarzadzanie satysfakcja klientow

Przed koncepcja Josepha Jurana, do lat 80. XX wieku, jako§¢ byla postrzegana jako
,,Zgodnos$¢ ze specyfikacja”. W swojej koncepcji badacz zauwazyt, ze powinno si¢ jakos¢
postrzega¢ jako stopien, w jakim wyrob zaspokaja potrzeby nabywcy badz jako miare
satysfakcji konsumenta'®®. Poczatkowo poprawa jako$ci poprzez wytwarzanie
produktow w coraz wigkszym stopniu zgodnych z zatozeniami, pozwalata
przedsigbiorstwom na zajmowanie dogodnej pozycji na rynku. Z uptywem czasu, firmy
z tej samej branzy docieraly do podobnego poziomu jakos$ci wytwarzanych towarow
i kolejnym krokiem ku wybiciu si¢ spomigdzy konkurencji, byto badanie i zaspokajanie

potrzeb klientéw — zadbanie o ich satysfakcje'*C.

138 K. Opolski K., Zarzqdzanie jakoscig w ustugach..., s. 111-112.

139 R, Karaszewski, Zarzqdzanie jakoscig..., S. 25.

140 1. Ostrowska, Mozliwosci wykorzystania badan marketingowych w marketingu relacji. ,,Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego. Problemy Zarzadzania, Finanséw i Marketingu” 2011, nr 18,
s. 153.
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Jak wskazuje literatura, przeorientowanie przedsigbiorstwa w kierunku klienta
1 jego satysfakcji, ma zwigzek z rozwojem koncepcji Total Quality Management. Wedtug
trzech etapow rozwoju podejscia jakosciowego, promujgcego  satysfakcje
w przedsiebiorstwie, opisanych przez Dennisa Kehoe, pierwszym krokiem jest
zdefiniowanie odbiorcoOw produktu i ich wymagan. W dalszej kolejnosci firma powinna
skupi¢ si¢ na usprawnieniu procesOw w celu wyprzedzenia wymagan klienta

1 usprawnieniu technik pomiaru satysfakcji. Ostatni krok stanowi zacies$nianie relacji

z klientami oraz budowanie lojalnosci konsumentéw wobec przedsigbiorstwa#.

1

Rys. 5. Rozwoj podejscia jakosci promujacego satysfakcje klienta w przedsigbiorstwie
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie:
R. Haffer, Satysfakcja konsumentow i jej pomiar, [in:] Marketingowe testowanie produktéw,
red. S. Sudot, J. Szymczak, M. Haffer. Warszawa 2000, s. 284.

1.2.1. Definiowanie satysfakcji

Wielu autoréw utozsamia satysfakcje z jakoscig §wiadczonych ustug. Warto jednak
zaznaczy¢, 1z mimo posiadania wielu cech wspolnych, nie sg to pojecia tozsame. Termin
satysfakcja wywodzi si¢ od stow tacinskich: satis — dostatecznie oraz facere — robic,
mozna wiec stwierdzi¢, iz zgodnie ze zrddloslowem jest to okreslenie prawidlowo
(dostatecznie) wykonanej czynnoécil®2.

Jak wskazuje Lech Niezurawski, satysfakcja klienta jest wynikiem poréwnania

wartosci  dostarczonej przez przedsiebiorstwo z oczekiwaniami klienta co do tej

141 R, Haffer, Satysfakcja konsumentow..., s. 284.
142 M. Stoma, op. cit., s. 33.
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wartosci'®®. Lukasz Skowron opisuje ja jako stan psychiczny, ktory jest emocija
wyrazajaca zadowolenie lub niezadowolenie w wyboru produktu, ustugi lub marki.
Zadowolenie wystepuje wtedy, gdy produkt lub ustluga speinia nasze oczekiwania,
niezadowolenie za$ kiedy je zawodzi**. Przez szereg lat satysfakcje rozpatrywano
w kontekscie obecnosci lub braku stanu zadowolenia (satysfakcja = zadowolenie), jednak
zgodnie z najnowszymi badaniami, satysfakcja wpisuje si¢ raczej w continuum emocji.
Jest wigc odczuciem pozytywnym zbudowanym na podstawie subiektywnie
odczuwanych emocji. Warto podkresli¢, iz co$, co satysfakcjonuje jedng osobeg, moze nie
zadziala¢ pozytywnie na inne®,

Magdalena Kalinska-Kula podkresla, iz satysfakcja jest reakcja emocjonalng
Klienta na opisywany przez Niezurawskiego proces porownawczy. Dodatkowo autorka
wskazuje, iz na odczuwalny poziom satysfakcji wplyw maja takze do$wiadczenia
i doznania klienta zwigzane z konsumpcja produktu oraz oczekiwania wynikajace

z przyjetych norm i indywidualnych wzorcow oceny#°.

1.2.2. Modele satysfakcji

RézZny sposob postrzegania satysfakcji oraz cheé pelnego zrozumienia mechanizmu
powstawania u klienta poczucia jej doswiadczenia lub braku w konkretnej sytuacji

wptyneto na stworzenie kilku modeli satysfakcji kliental*’,

1.2.2.1. Model emocjonalny

Model emocjonalny opiera si¢ na zalozeniu, iz o satysfakcji klienta stanowi stan
pozytywnej reakcji emocjonalnej towarzyszacy ocenie rezultatow uzycia produktu.
Klient ocenia rezultat w dwubiegunowej analizie: sukces — porazka badZ satysfakcja
— brak satysfakcji. Model zaktada, ze sita odczuwanych emocji wptywa na determinacje
1 motywacje klienta do odczuwania pozytywnego badz negatywnego stosunku do danego

produktu®*®,

1431, Niezurawski, K. Smiatacz, op. cit., s. 5.

144 }.. Skowron, Satysfakcja i lojalnosé klienta — ujecie modelowa i wyniki badan, [in:] Zarzqdzanie
wartosciq klienta. Pomiar i strategie, red. B. Dobiegata-Korona, T. Doligalski. Warszawa 2010, s. 181.
145 R. Johnson, Towards a better understanding of service excellence. “Managing Service Quality” 2004,
nr 2/3, s. 129-133.

146 M. Kalinska-Kula, Badania satysfakcji klienta a badanie Mystery shopping - relacje substytucyjne czy
komplementarne?, [in:] Marketing przyszlosci: trendy, strategie, instrumenty. Wspolczesne wyzwania
przeobrazen marketingu, red. G. Rosa, A. Smalec. Szczecin 2014, s. 335.

147p, Kotler [et al.], Marketing. Podrecznik europejski. Warszawa 2002, s. 523-524.

148 Haffer R., Satysfakcja konsumentow..., s. 285.
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1.2.2.2. Model oparty na teorii sprawiedliwo$ci wymiany

Model oparty na teorii sprawiedliwo$ci wymiany (ang. The Equity Theory), zaktada,
iz relacja sprzedajacy - kupujacy jest rodzajem wymiany. Konsument odczuwa
satysfakcje, gdy stosunek jego korzysci z posiadania produktu do naktadow zwigzanych
Z jego pozyskaniem jest wedtug niego sprawiedliwy®°.

Zgodnie z teorig, zewngtrznie oceniajac sprawiedliwo$¢ wymiany, nalezy wzigé
pod uwage zyski 1 koszty wystepujace po stronie sprzedawcy i po stronie kupujacego.
Bilans pozwoli dowiedzie¢ si¢, kto obiektywnie zyskat, a kto stracit. Jak zauwazyli
praktycy modelu, satysfakcja klienta moze ulec zmianie w skutek poréwnania swoich

odczué z opiniami 0s6b bliskich i znajomych korzystajacych z identycznej oferty™.

1.2.2.3. Model oczekiwanej niezgodnosci

Wedlug modelu oczekiwanej niezgodnosci (ang. The Expectancy-Disconfirmation
Model)*®!, klient postrzega satysfakcje jako wynik wtasnych doswiadczen z produktem
i wezesniejszych oczekiwan wobec niego®®2.

Model zaklada trzy mozliwosci reakcji w wyniku konfrontacji dostarczenia
produktu o okreslonych cechach z oczekiwaniami klienta. W najlepszym przypadku,
klient otrzymuje produkt, ktérego jakos¢ (wartos¢ cech) znacznie przewyzszaja
oczekiwania i wtedy odczuwa emocjonalng satysfakcje. Druga mozliwos¢ zaktada
zgodnos¢ produktu z oczekiwaniami, co skutkuje neutralnym podej$ciem do towaru.
Najgorsza mozliwo$¢ to sytuacja, w ktorej cechy produktu sa znaczaco nizsze

od oczekiwan i klient odczuwa emocjonalny brak satysfakcjit®.

1.2.2.4. Model jakosci ustug

Model jako$ci ustug, zwany takze modelem luk (ang. Gaps Model), mimo iz nie
rozpatruje zjawiska satysfakcji wprost, to stanowi punkt wyjscia do rozwazan w tym
zakresie. Z zalozenia model wskazuje rozbieznosci pomiedzy konsumentami

a ustugodawcami w kontekscie oczekiwan i spostrzezen>,

149 1hidem, s. 286.

150 B, Pawtowska, J. Witkowska, L. Niezurawski, op. cit., s. 89.

151 1hidem, s. 89.

152 Haffer R., Satysfakcja konsumentéw..., s. 286-287.

153 B, Pawtowska, J. Witkowska, L. Niezurawski, op. cit., s. 89-90.
15 |bidem, s. 90-91.
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Luka I wskazuje réznice pomi¢dzy oczekiwaniami klienta a ich oceng dokonang
przez kierownictwo firmy. Luka II analizuje rozbiezno$ci pomig¢dzy oczekiwaniami
zaobserwowanymi przez kierownictwo a jakos$cig normatywng. Trzecia luka wystepuje
w przypadku réznicy miedzy zatozeniami a efektami produkcji. Luka IV pojawia sig, gdy
jako$¢ wyprodukowanego towaru nie jest rdOwna obiecanym przez przedsigbiorstwo

efektami®®,

1.2.25. Model Kano

Model Kano zwraca uwage na jakos¢ z perspektywy produktu. Podkresla role pewnych
atrybutow dobr 1 uslug oraz ich wplywu na stopien dostarczania satysfakcji
konsumentom. Model opiera si¢ na okresleniu stopnia zdolnosci cech do zaspokojenia

oczekiwan klientéw w satysfakcjonujacy sposob*®®.

Metodologia modelu Kano wyrdznia trzy rodzaje satysfakcjil®’:

o satysfakcja podstawowa (konieczna) — polega na zaspokojeniu podstawowych
potrzeb klienta, stanowigcych cechy, ktore sg tak elementarne, Ze ich spelnienie
pozostaje  niezauwazalne, za$ ich brak powoduje natychmiastowe
niezadowolenie;

e satysfakcja proporcjonalna (jednowymiarowa) — wynika z zaspokojenia potrzeb
negocjowanych, wprost wyrazanych przez klientéw, ktérych niespetnienie
powoduje brak satysfakcji po stronie konsumenta;

e satysfakcja specjalna (ponad oczekiwang) — wyrdznia si¢ zaspokajaniem potrzeb
dodatkowych, ktérych nie artykuluje klient, z ktérych czgsto nie zdaje sobie
sprawy (bedacych poza jego wiedza, wyobraznig 1 oczekiwaniami). Brak
satysfakcji ponad oczekiwang nie powoduje negatywnych efektow, jednak jej

obecno$¢ pozytywnie wplywa na satysfakcje 1 umozliwia zachwyt produktem.

1.2.2.6. Model PROSAT

Model PROSAT przedstawia satysfakcje¢ wielowymiarowo. Z jednej strony stawia
rzeczywistg warto$¢ dostarczang przez oferenta, a z drugiej oczekiwania Klienta.

Przedsigbiorstwo stara si¢ wptyng¢ na odczuwany sposob satysfakcji klienta poprzez

155 Ibidem, s. 91.

1%6 Ibidem, s. 92-93.

157 A. Studzinska, Wykorzystanie metod badan satysfakcji klientéw banku, [in:] Orientacja na klienta jako
kryterium doskonatosci, red. T. Borys, P. Rogala. Wroctaw 2011, s. 580-581.
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wzajemne relacje i dziatania organizacji. Satysfakcja rozumiana jest jako odczucie
postrzegane przez konsumenta, a nie obiektywng jakoé¢ produktu czy ustugi®®®,
Model wyznacza pig¢ wymiaréw satysfakcji klienta®®®:

e techniczng jako$¢ produktu — niezawodno$¢, aktualnos$é, ekologicznosé
1 bezpieczenstwo produktu;

e jakos¢ opinii — subiektywna ocena firmy oparta o poréwnanie konkurencyjne,
swiadomos$¢ marki 1 wizerunek przedsigbiorstwa;

e postrzeganie ceny — wysoko$¢ ceny, oplaty dodatkowe, rabaty i promocje,
mozliwe sposoby dokonania ptatnosci;

e jakos¢ relacji personalnych — umiejetnosci interpersonalne sprzedawcow,
kompetencje sprzedazowe oraz atmosfera podczas obstugi;

o jakos¢ serwisu — jako$¢ obstugi posprzedazowej, koszty zwigzane z serwisem

produktow i sposoby rozwigzywania problemow z produktem.

1.2.3. Metody badania satysfakcji

Sposréd metod zarzadzania jakoscia wyrdzni¢ mozna kilka, ktére skupiaja si¢ na
satysfakcji klienta, jako determinancie jakosci. Critical Incident Technique bada Zrodia
satysfakcji 1 niezadowolenia klientéw. Customer Satisfaction Research oraz Customer
Satisfaction Index umozliwiaja pomiar 1 analize satysfakcji klientow, a Customer
Satisfaction Study skupia si¢ na badaniu satysfakcji posrednikow. System skarg i sugestii
opiera si¢ na poprawie jako$ci ustug na podstawie sytuacji niesatysfakcjonujacych dla
klientow, a Analiza utraty klientow wskazuje na przyczyny rezygnacji kupujacych z ustug
I produktow przedsiebiorstwa. Metoda TRI*M pozwala skategoryzowac klientow w celu
dostosowania sposobu obstugi dla ich lepszej satysfakcji. Secret client jest specjalnym
rodzajem standaryzowanej obserwacji uczestniczacej stworzonym do pomiaru satysfakcji
klientow.

Poza opisywanymi metodami, ktéore uznano za stworzone do zarzadzania
satysfakcjg klientow, warto podkresli¢ popularnos$¢ klasycznych metod zbierania danych,
jak: indywidualne wywiady poglebione, zogniskowane wywiady grupowe oraz metody

ankietowe, ktore niejednokrotnie sg wykorzystywane do analizy satysfakcji.

1%8 B, Pawtowska, J. Witkowska, L. Niezurawski, op. cit., s. 93-95.
159 |bidem, s. 94.
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1.2.3.1.  Critical Incident Technique (CIT)

Critical Incident Technique, inaczej Technika Wypadkéw Krytycznych jest metoda
badajacg zrodta satysfakcji 1 niezadowolenia klientow. Jak wskazuje nazwa, CIT
koncentruje si¢ na zachowaniach, ktore przedsi¢biorstwo okreslito jako krytycznie
wpltywajace na sukces lub porazke danego procesu, a posrednio na caty firme. Przypadki
krytyczne mozna okresli¢ jako najbardziej odchylajace si¢ od $redniej, tak wigc moga one
oznaczaé skrajna satysfakcje oraz najwieksze niezadowolenie klienta®®?.

Metode mozna stosowac z wykorzystaniem szeregu narzedzi takich jak: technika
graficzna blueprinting®®, mapa ustug (ang. service maping)!®?, technika pomiarowa
importance-performance!®®. CIT mozna przeprowadzaé takze z wykorzystaniem
kwestionariusza pytan do klienta, ktore odnosza si¢ do'®*:

e momentu, w ktérym konsument poczut si¢ szczegolnie
zadowolony/niezadowolony z kontaktu z pracownikiem;

e terminu zdarzenia;

e warunkéw sytuacji, ktore mogly spowodowac taki odbior;

e przebiegu procesu obstugi;

e przyczyn zadowolenia/niezadowolenia.

Zaleta CIT jest odnoszenie si¢ zarowno do wybitnie pozytywnych, jak
1 negatywnych sytuacji obstugi klientow. Pozwala poprawia¢ jakos¢ 1 satysfakcje
konsumentow poprzez prace nad konkretnymi sytuacjami. Czasochtonno$¢ metody oraz

skupianie si¢ tylko na skrajnych przypadkach stanowig niekorzystne aspekty metody.

1.2.3.2. Customer Satisfaction Research (CSR)

Customer Satisfaction Research jest metodg oceny satysfakcji klienta. Sktada si¢ z dwoch
faz: eksploracyjnej i diagnostycznej. W pierwszym etapie dokonywana jest identyfikacja
cech produktéw, ktére sa istotne z punktu widzenia klienta i determinujg decyzje
o zakupie. W tym celu mozna wykorzysta¢ metody wywiadu i grup fokusowych. W
drugiej fazie klienci okre$laja cechy produktow firmy oraz konkurencji, ktore

spowodowatyby wyzszy poziom satysfakcji z ich uzytkowania®®®.

160 A, Czubata [et al.], op. cit., s. 93-94,

161 B, Pawlowska, J. Witkowska, L. Niezurawski, op. cit., s. 104, 115-116.
162 1hidem, s. 104.

163 W, Bazanowski, op. cit., s. 305.

164 M. Stoma, op. cit., s. 83.

165 B, Pawtowska, J. Witkowska, L. Niezurawski, op. cit., s. 119.
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Metoda pozwala zbada¢ poziom satysfakcji klientow korzystajacych z produktow
wlasnych firmy oraz towaréw konkurencji. Na niekorzys¢ CSR przemawia
czasochtonno$¢ prowadzenia badan oraz problem ze statystycznym ujeciem kwestii

satysfakcji z wyrobow przedsigbiorstwa.

1.2.3.3.  Customer Satisfaction Index (CSI)

Customer Satisfaction Index polega na mierzeniu i analizie satysfakcji (zadowolenia)
klienta w stosunku do istotnych dla niego cech. CSI pozwala zbada¢ oczekiwania
kupujacych wobec produktoéw i zmierzy¢ ich istotno$¢ w odczuciu konsumenta, zmierzy¢
stopien zaspokajania oczekiwan klientow oraz wybraé¢ elementy, ktore przedsiebiorstwo
powinno rozwijaé. Metoda opiera si¢ na badaniach ankietowych, ktore diagnozuja
poziom procentowy dla poszczegdlnych kryteriow CSI. Wynik zadowolenia klienta jest
uzalezniony od oceny okre$lonego wymagania i wspotczynnika jego wagi/znaczenia®®®.

CSI pozwala na statystyczne ujecie satysfakcji klientow, co umozliwia takze

analiz¢ konkurencyjng. Metoda opiera si¢ jednak tylko na zdaniu obecnych klientow

przedsigbiorstwa, nie biorac pod uwage potencjatu pozostatych osob.

1.2.3.4. Customer Satisfaction Study (CSS)

Customer Satisfaction Study charakteryzuje si¢ innowacyjnym podejsciem do badania
satysfakcji z uwagi na grupe, ktorg bada, czyli posrednikow. Celem analizy jest ocena
wspolpracy poprzez badanie satysfakcji obu stron. Na podstawie CSS, przedsigbiorstwo
otrzymuje informacje o tym: jakie aspekty wspotpracy sa najistotniejsze z punktu
widzenia posrednikow, jak oceniajg efektywnos¢ kooperacji w ramach poszczegdlnych
aspektow oraz w odniesieniu do konkurenc;jit®’.

Satysfakcje¢ posrednikow metodg CSS bada si¢ dwuetapowo. Na poczatku, przy
pomocy wywiadu poglebionego, a w drugim etapie przy wykorzystaniu kwestionariusza
skonstruowanego na podstawie badan wstgpnych?®®®,

Metoda pozwala na zbadanie satysfakcji grupy, na ogdt pomijanej w analizach
satysfakcji. CSS wykorzystuje powszechnie znane techniki (wywiad poglebiony

1 kwestionariusz ankietowy), co ulatwia wdrozenie jej w przedsigbiorstwie. Wadg metody

jest czasochlonnos¢ 1 skupienie tylko na posredniej grupie odbiorcow.

166 J. Fra$ , op. cit., s. 309.
167 B, Pawtowska, J. Witkowska, L. Niezurawski, op. cit., s. 119.
168 A Studzinska, op. cit., s. 584-585.
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1.2.3.5. System skarg i sugestii

System skarg i sugestii polega na zbieraniu opinii klientow na temat ustug, z ktorych sa
niezadowoleni. Metoda identyfikuje najstabsze aspekty obstugi 1 pozwala na skupienie
si¢ przedsigbiorstwa na sytuacjach, ktore w znaczacy sposob wplywaja na brak
satysfakcji klientow.

Tradycyjnie metoda postuguje si¢ ksigga skarg i zazalen, skarg i sugestii, czy
ksiega opinii. Przedsigebiorstwa czesto zachgcajg klientow do przekazywania swoich
odczu¢ takze listownie badz mailowo. Wigksze firmy niejednokrotnie decyduja si¢ na
uruchomienie specjalnej infolinii w tym celu. Dla pelnego wykorzystania wynikow,
powinny one by¢ usystematyzowane w zorganizowanej bazie danych.

Metoda posiada dlugg tradycje przez co jest raczej oczywistym sposobem
informowania przedsigbiorcéw o satysfakcji przez klientow. Nalezy jednak podkreslic,
iz wspomniana metoda wymaga od zarzadzajacych nakladu czasu na odpowiedz na

zgloszone skargi i odniesienie si¢ do zaproponowanych sugestiit®®,

1.2.3.6. Analiza utraty klientéw

Analiza utraty klientow (Badanie klientow odchodzacych), to metoda, ktéra pozwala
zbada¢ wskaznik utraty klientow, a co za tym idzie takze ich lojalnosci 1 stopien
spetnienia oczekiwan. Prowadzona jest zazwyczaj w formie prosby o informacje zwrotng
klientow droga elektroniczng (ankiety online, e-maile etc.), kanatem telefonicznym badz
pocztowym. W momencie decyzji klienta o rezygnacji z ustug przedsiebiorstwa badz
naglego spadku liczby dokonywanych zakupow, pracownicy firmy, wedlug metodologii,
powinni skontaktowaé si¢ z konsumentami w celu ustalenia powodu spadku poziomu
satysfakcji i decyzji o zmianie dostawcy okreslonych ustug/produktow?’°.

Dobrze skonstruowane pytania pozwalaja pozna¢ elementy obslugi wymagajace
poprawy, a nawet wskazac, jakie cechy konkurencji sktonity klienta do zmiany dostawcy.
Z uwagi na nieprzychylno$¢ wielu ex-klientow, metoda nalezy do mato przyjemnych
w przeprowadzaniu 1 niejednokrotnie rozmowa z kupujagcymi nie konczy si¢

przekazaniem waznych dla badajacych informacji.

169 R, Haffer, Satysfakcja konsumentow..., s. 297-298.
170 1bidem, s. 304.
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1.2.3.7. Metoda TRI*M

Metoda TRI*M, ktorej zapis nazwy moze wygladac¢ takze: TRI:M czy TRIxM, opiera si¢
na idei 3 razy M, czyli: measuring (pol. pomiar), managing (pol. zarzadzanie), monitoring
(pol. monitoring). TRI*M zaktada zarzadzanie przedsiebiorstwem na podstawie pomiaru
i monitoringu satysfakcji rozumianej jako zadowolenie i lojalnosé¢ klientow?':,

Metoda wypracowata 5 narzedzi, ktore pomagaja przedsigbiorstwu w budowaniu
72

lojalnosci poprzez odpowiednie relacje z klientami®’?:

e indeks TRI*M — jednoliczbowy wskaznik satysfakcji obliczany na podstawie
wynikoéw standaryzowanych pytan;

e typologia TRI*M - Kkategoryzuje klientow na cztery grupy (wyznawcy,
zaktadnicy, wyrachowani i terrorysci)}’®, w celu dostosowywania sposobu
obstugi do ich cech;

e macierz TRI*M — pozwala na analiz¢ wagi elementéw oceny dla klientow;

e analiza konkurencji TRI*M — poréwnanie indeksu firmy oraz mocnych i stabych
stron do wynikow konkurencji;

e model konwersji TRI*M — pozwala zmierzy¢ przywigzanie i lojalnos¢ klientow,
ktora nastepuje w skutek dopasowania produktow firmy do warto$ci klienta.
Metoda pozwala na zarzadzanie przedsigbiorstwem poprzez analize¢ poziomu

satysfakcji klientow. Dodatkowo przypisanie klientow do grup zgodnie z typologia
TRI*M, umozliwia zrozumienie sposobu oceny satysfakcji przez konsumentow
1 wskazuje sposob obslugi poszczegdlnych zbiorow. Metoda jest jednak wymagajaca

w kontekscie ilosci poswiecanego czasu 1 wiedzy metodologicznej prowadzacych

badanie.

1.2.3.8. Secret client

W literaturze coraz czg¢$ciej mozna spotkac si¢ z metoda mystery shopping badz secret
client, jako sposobem na analize satysfakcji klientow. Jako iz badania wtasne zostaly
przeprowadzone tg metoda, poswiecono jej odrgbny rozdziat (Zob. rozdz. 2. Badania

secret client), w ktorym zostala ona szczegdtowo opisana.

171 [ Niezurawski, K. Smiatacz, op. cit., s. 10.
172 B, Pawtowska, J. Witkowska, L. Niezurawski, op. cit., s. 122.
173 A. Studzifiska, op. cit., s. 586.
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1.3. Jakos¢ i satysfakcja w bibliotekach
Jedno =z pierwszych zastosowan strategii zarzadzania jako$cig w organizacji
niekomercyjnej, mialo miejsce w administracji publicznej w Kanadzie w 1995 roku®’.
Dwa lata pdzniej rozpoczal si¢ proces wdrazania 15 procedur jakosciowych w polskim
Kwidzynie. Szerzej trend jakoSciowy zagoscit w Polsce dopiero okoto 1999 roku, po
reformie administracji samorzadowej, ktora przyczynita si¢ do powstania ok. 80
systemow zapewnienia jakoscil’.

W zwigzku z pelieniem nowych funkcji przez biblioteki oraz zastosowaniem
koniecznych zmian w obrgbie organizacji pracy tych placowek, zarzadzanie przez jakos¢
stalo si¢ odpowiedzia na wiele wyzwan, przed ktorymi stangly ksigznice.
Nowowprowadzane spoteczne funkcje bibliotek opieraja si¢ glownie na kontakcie
z klientem. Biblioteka stala si¢ w wielu przypadkach centrum Kultury, informacji,
trzecim miejscem”’®. Klienci bibliotek, coraz wieksza wage zaczeli przywiazywaé do
jakos$ci oferowanych ustug, przyzwyczajeni do standardow obstugi w bankach, sklepach

czy urzedach, takze w ksigznicach stali si¢ bardziej wymagajacy.

1.3.1. Zarzadzanie jakoScig w bibliotekach

Biblioteka juz od kilkunastu lat uwazana jest za instytucje kliencka. Satysfakcja klientow
jest jednym z gléwnych czynnikow, na ktory zwracaja uwage instytucje dotujace
dziatalno$¢ bibliotek!’’. Czytelnik jako Klient jest bardzo wymagajacy, albowiem
codzienne korzystanie z ustug firm 1 instytucji przyzwyczaito go do wysokich wymagan
jakosciowych. Wzrost oczekiwan wobec przedsigbiorstw, urzedow, instytucji
1 organizacji ze wszystkich sektorow spowodowata, ze zarzadzaniem jakoS$cig zaczely

interesowac si¢ takze biblioteki. Innymi przyczynami wzrostu wymagan jako$ciowych
178

sg, m.in.~":
e nowe uregulowania prawne - kazdy zawdd, profesja czy nawet rola spoteczna

obwarowane zostaly zespolem norm, wytycznych czy dyrektyw. Prawo na

174 M. Bugdol, Zarzgdzanie jakoscig w administracji samorzqgdowej. Opole 2001, s. 55.

15 \dem, Zarzqdzanie jakosciq w urzedach administracji publicznej: teoria i praktyka. Warszawa 2008, s.
63.

18 Po co Polakom biblioteki? Raport po trzech latach dziatania Programu Rozwoju Bibliotek [online]
[dostep: 19 grudnia 2015]. Dostgpny w World Wide Web: http://www.biblioteki.org/dam/jcr:744d053c-
2a97-40cf-86bd-209a2745b2da/RAPORT_PO_CO_POLAKOM_BIBLIOTEKI_www.pdf, s. 17-22.

7 Ibidem, s. 17-22.

178 A, Hernas, L. Gajda, op. cit., s. 16.
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szczeblach lokalnym, krajowym, a nawet unijnym, wskazuje iz jako$¢ jest jedng

z cech, o ktorg nalezy dba¢ wykonujac swoje obowiazki,

e dzialania przedsigbiorstw — wysoka jako$¢ na rynku dotyczaca oferowanych
produktow, nowych technologii, a takze obietnice i zwiastuny lepszych
produktow, to elementy, ktore pokazuja, ze klient ma prawo do najlepszych,
najbardziej jakosciowych produktéw i ustug;

e zaostrzona konkurencja - jako$¢ staje sie kartg przetargowsg, ktora moze zawazy¢
na pozycji przedsigbiorstwa na rynku. Konkurenci sami wskazuja, iz jakos¢ jest
ich kartg przetargowa w walce o klienta.

Od kilku lat zapewnienie wysokiej jakosci oferowanych ustug jest jednym
z deklarowanych priorytetoéw bibliotek roznego typu. Aby przeciwdziata¢ utracie
czytelnikow, warto przyjrzec si¢ przyczynom tego zjawiska opracowanym przez Mystery
Shopping Provider's Association (MSPA)!":

e 68% - niezadowolenie z obstugi,

e 14% - niezadowolenie z produktu,

e 9% - odejscie do konkurencji bez wyraznego powodu,

e 5% - poszukiwanie alternatywnych ofert.

Z analizy badan MSPA mozna wysnu¢ wnioski, iz jako$¢ obstugi jest dla klientow
znaczacym kryterium decydujagcym o korzystaniu badz rezygnacji z ustug danej
organizacji.

Norma PN-EN ISO 9000: 2000 podaje, iz jakos¢, to stopien w jakim zbior
inherentnych wlasciwosci spetnia wymagania'®. Na potrzeby bibliotek jako$é¢ bywa
definiowana jako zdolno$¢ placowki do wypehiania celu, zaspokajania stwierdzonych
1 przypuszczalnych potrzeb uzytkownikow, a wigc umozliwienie, dostarczenie lub
wykonanie tego, do czego dana ushuga lub produkt sa przeznaczone'®!. Jak wskazuja
badania Elzbiety Barbary Zybert przeprowadzone na grupie studentéw informacji
naukowej 1 bibliotekoznawstwa, jakos¢ bywa takze rozumiana przez przyszlych
bibliotekarzy, zgodnie z zatozeniami Wiliama Edwardsa Deminga, jako wszystko co

zadowala, a nawet zachwyca klienta®®?,

119 Mystery Shopper, czyli Tajemniczy Klient [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World Wide
Web: http://www.conguestacademy.pl/wp-content/uploads/2013/08/Mystery-Shopper.pdf, s. 2.

180 PN-EN 1SO 9000: 2000...

181 E, Zybert, Jakos¢ w dziatalnosci bibliotek..., s. 21.

182 Eadem, Po co bibliotekom jakos¢?, ,Przeglad Biblioteczny” 2015, z 1, s. 185.

- 66 -



1.3.2. Wskazniki, normy, standardy i zalecenia dotyczace dzialalnoSci
bibliotek

Niejednokrotnie podczas okreslania istoty zarzadzania jakoscig opisuje si¢ ja jako dazenie
do spelienia standardow, warto wiec zaznaczy¢ role normalizacji w procesach
projakos$ciowych. Normy moga przyjmowac charakter obligatoryjny badz fakultatywny.
Konieczno$¢ ich stosowania reguluja akty prawne o zasiegu panstwowym
1 ponadnarodowym. Warto rowniez wskazac, iz poszczegoélne instytucje jak i1 grupy czy
zrzeszenia organizacji moga wprowadzi¢ dodatkowe dokumenty normalizacyjne'®?,
Podstawe do zarzadzania jakoscig we wszystkich przedsiebiorstwach stanowia
normy ISO. Pierwszy dokument stanowigcy podstawe do zarzadzania jako$cig zostat
ustanowiony w 1986 roku. Rok p6zniej mowi si¢ o narodzinach rodziny ISO 9000, czyli
zbioru norm dotyczacych systemow jakoSci skladajacego si¢ z nastepujacych
dokumentow!®4:
e |SO 8402:1987 — Jakos¢ i terminologia;
e 1S0 9000:1987 — Normy dotyczqce zarzqdzania jakoSciq i zapewnienia jakosci —
Wytyczne wyrobu i stosowania;
e [ISO 9001:1987 — Systemy jakosci. Model zapewnienia jakosci
w projektowaniu/konstruowaniu produkcji, instalowaniu i serwisie;
e ISO 9002:1987 — Systemy jakosci — Model zapewniania jakosci w produkcji
I instalowaniu;
e ISO 9003:1987 — Systemy jakosci — Model zapewnienia jakoSci w kontroli
i badaniach koncowych,
o 1SO 9004:1987 — Zarzqdzanie jakosciq i elementy jakosci — Wytyczne.
W niedtugim czasie kraje Europejskiej Wspolnoty Gospodarczej oraz Europejskiego
Stowarzyszenia Wolnego Handlu (ang. European Free Trade Association) przyjety
normy zarzadzania jakosécig ISO za normy europejskie'®,
W latach 90. XX w. pojawita si¢ takze seria ISO 10000, ktéra uzupehita rodzing
norm dotyczacg jakoSci o zasady przeprowadzania auditow jakosci oraz wskazowki do

tworzenia planow 1 ksiag jakosci.

183 A, Hamrol, op. cit., s. 71-73.
184 A Hernas, L. Gajda, op. cit., s.25.
185 Zarzqdzanie jakoscig ustug..., s. 106.
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Normy ISO 9000 przeszty kilka nowelizacji. Pierwsza miata miejsce w 1994 roku
(2. wydanie) i przyniosta pewne zmiany w tresci, gldéwnie z zakresu poprawy omowienia
wskaznikow. Dotychczasowe doswiadczenia przedsigbiorstw wskazywaty bowiem na
problem z interpretacjg wskaznikow zawartych w 1. edycji norm. W roku 2000 pojawita
si¢ kolejna aktualizacja (wydanie 3.), ktore przyniosta dla rodziny ISO 9000 niemata
rewolucj¢. Normy 1SO:1994 9000 i ISO:1994 8402 potaczono w jedng. Zlikwidowano
dokumenty ISO 9002:1994 1 ISO 9003:1994, ktore stanowity mniej wymagajaca wersje
ISO 9001:1994. Pozostawiona norma ISO 9001:1994 w wersji ISO 9001:2000 stanowita
model Systemu Zarzadzania Jakos$cig , jako podstawe do systemu certyfikacji, a ISO
9004:2000 na nowo wyznaczyla wytyczne doskonalenia jakosci. Przyczyng tak
gwaltownych zmian byla zmiana podej$cia do zarzadzania jakoscia, ktére w 2000 roku
zacz¢to funkcjonowaé jako caloSciowa 1 fundamentalna reguta kierowania
przedsiebiorstwem polegajaca na statym doskonaleniu w orientacji na kliental®,
Po kolejnych, juz nie tak drastycznych nowelizacjach ISO z rodziny 9000 stanowig
podstawe do budowania systeméw zarzadzania jakoscig!®’:
e PN-EN ISO 9000:2015-10 - Systemy zarzgdzania jakoscig - Podstawy i
terminologia;
e PN-EN ISO 9001:2015-10 - Systemy zarzqdzania jakoscig - Wymagania;
e PN-EN ISO 9004:2010 - Zarzgdzanie ukierunkowane na trwaty sukces
organizacji - Podejscie wykorzystujqce zarzgdzanie jakoscig,
e PN-EN ISO 19011:2012 - Wytyczne dotyczgce auditowania systemow
zarzqgdzania.
Wymienione normy opisuja podstawy i terminologi¢ zarzadzania jako$cia, okreslaja
wymagania dotyczace systemOéw zarzadzania jako$cig, przekazuja wytyczne dla
organizacji stuzace osigganiu trwatego sukcesu w wymagajacym i ciggle zmieniajacym
si¢ otoczeniu. Podano wytyczaja zasady auditowania (kontroli) systemoéw zarzadzania®®®,
ISO opracowato takze norme dotyczaca informacji i dokumentacji w konteks$cie
wskaznikow funkcjonalnos$ci bibliotek. Pierwsze wydanie mialo miejsce w 1998 roku

i zawieralo 29 wskaznikoéw funkcjonalnosci bibliotek zebranych w 10 grupach?®®:

18 A, Hernas, L. Gajda, op. cit., 5.25-27.

187 PN-EN 1SO 9000:2015-10...; PN-EN ISO 9001:2015-10...; PN-EN 1SO 9004:2010 - Zarzgdzanie
ukierunkowane na trwaly sukces organizacji - Podejscie wykorzystujgce zarzqdzanie jakoscig;
PN-EN 1SO 19011:2012 - Wytyczne dotyczqce auditowania systemow zarzqdzania.

18  PN-EN I1SO 9000:2015-10...; PN-EN 1SO 9001:2015-10..; PN-EN 1SO 9004:2010...;
PN-EN ISO 19011:2012....

189 Zybert E., Jakos¢ w dziatalnosci bibliotek..., s. 48-50.
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e wskazniki ogoélne — satysfakcja uzytkownikéw dotyczgca m.in. czasu pracy
biblioteki, udogodnien korzystania ze zbioréw, dziatan informacyjnych;
e wskazniki ustug publicznych — osoby objete ustugami, koszty dziatalnosci, ilos¢
odwiedzin w bibliotece;
e wskazniki dostarczania dokumentow — dostgpnos¢ tytutdw, rozszerzanie
dostepnosci publikacji, stopien wykorzystania posiadanych zbiorow;
e wskazniki wyszukiwania dokumentow — czas wyszukiwania zbioréw w otwartym
1 zamknietym dostepie;
e wskazniki wypozyczania dokumentow — obieg zbioréw, koszty wypozyczen,
liczba wypozyczen;
e wskazniki dostarczania dokumentow ze zréodet zewngtrznych — szybkosé
dokonywania wypozyczen migdzybibliotecznych;
e wskazniki ustug informacyjnych — udzielanie poprawnych i relewantnych
odpowiedzi;
e wskazniki wyszukiwania informacji — wyszukiwanie publikacji w katalogu;
e wskazniki udogodnien — dostepnos¢ i wykorzystanie udogodnien, dostgpnosé
systemOw zautomatyzowanych;
e wskazniki technologii bibliotecznej — nabywanie, opracowanie i katalogowanie
dokumentow.
W 2003 roku (w wydaniu polskim w 2006 r.) dodano jeszcze jedng grupe wskaznikow:
e wskazniki obshugi uzytkownikoéw — liczba pracownikoéw wypozyczajacych
1 udzielajacych informacji, szkolenia uzytkownikow, ushugi kserograficzne
umieszczanie zbiorow na potkach i wypozyczenia biblioteczne.
W  dokumencie okreslono wymagania dotyczace wskaznikow funkcjonalnosci
dla bibliotek oraz ustanowiono zestaw wskaznikow funkcjonalnosci do wykorzystania
w bibliotekach wszystkich typow. Norma stanowi przewodnik stosowania owych
wskaznikow funkcjonalnosci w bibliotekach, w ktoérych nie byly jeszcze uzywane.
Dokument zawiera takze znormalizowang terminologi¢ 1 zwigzte definicje 1 opisy
wskaznikow funkcjonalno$ci. Norma ma zastosowanie we wszystkich typach bibliotek
nie zaleznie od kraju, jednak nie wszystkie wskazniki funkcjonalno$ci odnajduja
zastosowanie w kazdym typie bibliotek. Jak wskazuja autorzy, nie dla wszystkich ustug,
dziatan 1 sposobow wykorzystania zasobow biblioteki okreslono wskazniki

funkcjonalnosci, z uwagi na fakt, iz takich wskaznikow funkcjonalnosci nie
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zaproponowano i nie sprawdzono do czasu sformutowania dokumentu albo nie spetniaty
one okreslonych kryteriow®,
Druga edycja normy ISO 11620:2008 roku zostata wydana w Polsce w 2012

roku®®?,

Przedstawiono w niej zmodyfikowane wskazniki oraz zaktualizowano
wykorzystywane definicje wedlug zalecen dokumentu ISO 2789:2003 Information and
Documentation. Interantional Library Statistic (polskie tlhumaczenie: PN-EN-ISO
2789:2004 Informacja i dokumentacja. Miedzynarodowa statystyka biblioteczna).
Jak wskazuje literatura, duzy wplyw na aktualizacj¢ wskaznikow miala publikacja,
Roswithy Poll i Petera te Boekhorsta, dotyczaca wplywu koncepcji Balanced Scorecard
(pol. Zréwnowazona karta wynikow) na funkcjonowanie bibliotek!®2. Wspomniane
narzedzie pomiaru zostalo zaadaptowane przez autoréw do potrzeb analizy
funkcjonalnos$ci bibliotek. W znowelizowanej normie obecne jest nowoczesne spojrzenie
na dziatalno§¢ ksigznic, zlikwidowano czternascie wskaznikow dotyczacych
wykorzystania i wypozyczen dokumentow, wyszukiwania dokumentéw w katalogu oraz
dostepnosci systemu zautomatyzowanego. Zmieniono miernik dotyczacy udogodnien na
wskaznik uszczegotawiajacy odnoszacy sie do sprzetu komputerowego. Wprowadzono
takze szereg nowych wskaznikéw, gldwnie pochodzacych ze wspomnianej publikacji
Roswithy Poll i Petera te Boekhorstal®:

e wskazniki ogélne — granty i dotacje celowe, odsetek funduszu organizatora

przeznaczany na biblioteke;
e wskazniki zbioré6w — wydatki na zbiory elektroniczne;
e wskazniki personalne — procent kadry bioracy udzial w utrzymywaniu
i rozwijaniu ustug elektronicznych oraz udzial pracownikow w szkoleniach.

Ciagly rozwoj technologii, ktory wplywa takze na funkcjonowanie bibliotek przyczynit
si¢ do wydania kolejnej edycji normy ISO 11620:2014 Information and Documentation
— Library Performance Indicators. Zauwazono, ze wskazniki dokumentu z 2008 roku nie
ujmujg dostatecznie aspektow misji i zadan bibliotek narodowych. Wskutek prac kilku
grup (m.in. Sekcji Bibliotek Narodowych IFLA czy Konferencji Narodowych Bibliotek

Europejskich) powstat nowy zestaw narzedzi do oceny funkcjonowania ksigznic

190 Ibidem, s. 48-50.

191 PN-1SO 11620:2012...

192 Confer: R. Poll, P. Broekhorst, Measuring Quality: International Guidelines for performance
Measurement in Academic Libraries. New Providence 1996, passim.

198 E. Glowacka, Kultura oceny w bibliotekach. Obszary, modele i metody badan jakosci zasobéw oraz
ustug biblioteczno-informacyjnych. Torun 2015, s. 68.
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narodowych. Swoj wydzwigk miat takze raport ISO dotyczacy danych statystycznych dla
budynkéw bibliotecznych oraz standard dotyczacy oceny ustug biblioteczno-
informacyjnych dla 0s6b z niepetnosprawnoscia!®*. Jak twierdzi Ewa Gtowacka, norma
dotyczaca wskaznikoéw funkcjonalnosci byta i pozostaje jedng z najwazniejszych podstaw
do wyboru miernikow do badan oraz oceny placowek bibliotecznych!®®.
Biblioteki posiadaja takze swoje branzowe dokumenty standaryzujace, ktore
w gltownej mierze pochodzg z Miedzynarodowej Federacji Stowarzyszen i Instytucji
Bibliotekarskich (ang. International Federation of Library Associations and Institutions,
dalej IFLA). Zalecenia IFLA stanowig migdzynarodowy zbiér wytycznych dotyczacych
dziatalno$ci bibliotek r6znego typu. Wspomniana wczesniej publikacja Roswithy Poll
i Petera te Boekhorsta stanowi jedno z pierwszych zalecen IFLA dotyczacych bibliotek
akademickich, ktére tworzyly punkt odniesienia w opracowaniu metodologii badan
wlasnych autora. Wskazniki zawarte w dokumencie ustrukturyzowano w nastepujacy
sposobt9:
e 0godlne wykorzystanie biblioteki i jej urzadzen:
o penetracja rynku — stosunek liczby aktywnych do potencjalnych
czytelnikow;
o godziny otwarcia — liczba godzin w tygodniu, w ktorych biblioteka jest
dostgpna dla czytelnikow;
e jakos$¢ zbiorow:
o eksperckie zestawienie wzorcowe — lista stworzona przez ekspertow
zawierajaca spis literatury zalecanej;
o wykorzystanie zbioréw — stosunek liczby wykorzystanych dokumentow
do catkowitej sumy wszystkich posiadanych zbioréw;
o wykorzystanie zbiorow w aspekcie rzeczowym - relacja miedzy
wykorzystaniem dokumentéw z danej dziedziny a udzialem publikacji

z tego samego zakresu w rocznej liczbie nabytkows;

194 Confer: 1SO TR 11219:2012 Qualitative conditions and basic statistic for library buidings — Spece,
function and design [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World Wide Web:
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:tr:11219:ed-1:v1:en; ISO/DTR 14873 Information and
documentation — Statistic and Quality Indicators for Web Archiving [online] [dostep: 19 grudnia 2015].
Dostepny w World Wide Web:
http://netpreserve.org/sites/default/files/resources/SO_TR_14873__E_ 2012-10-02_DRAFT.pdf

1% E. Glowacka, Kultura oceny w bibliotekach..., s. 68.

1% T, Szmigielska, Standardy oceny bibliotek akademickich. Warszawa 2011, s. 65-69.
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o dokumenty niewykorzystane — procent dokumentow niewypozyczanych
w okreslonej jednostce czasu,
e jakosc¢ katalogow:
o wyszukiwanie znanej pozycji — umiejetno$¢ odszukania publikacji
w katalogu przy znajomosci danych bibliograficznych;
o wyszukiwanie rzeczowe - proporcja publikacji poszukiwanych
do odnalezionych odpowiadajacych poszukiwanemu tematowi;
e dostepnos¢ dokumentow w zbiorach,;
o szybko$¢ gromadzenia — czas pomigdzy publikacja dokumentu a jego
wptywem do biblioteki;
o szybkosé¢ procesu opracowania — czas pomi¢dzy wptywem dokumentu do
biblioteki a jego udostepnieniem czytelnikom;
o dostgpnos¢ — skutecznos¢ wypozyczenia dokumentu z magazynu
i wolnego dostepu;
o czas oczekiwania na zamowiony dokument — czas pomiedzy
zaméOwieniem a otrzymaniem publikacji przez czytelnika;
o czas oczekiwania na dokument z innej biblioteki — czas pomigdzy
ztozeniem zamowienia miedzybibliotecznego a otrzymaniem publikacji;
e informacja naukowa
o wspotczynnik poprawnych odpowiedzi — stosunek zadanych pytan
do uzyskanych prawidtowych odpowiedzi;
e zdalne korzystanie z biblioteki
o liczba logowan na strong biblioteki na jednego uzytkownika — statystyka
wykorzystania zdalnego dostepu do zbiorow;
o satysfakcja uzytkownikoéw
o satysfakcja uzytkownikoéw z ustug stacjonarnych — odczucie satysfakcji
Z poszczegolnych ustug 1 ogélny poziom satysfakcji;
o satysfakcja uzytkownikow z ustug dostgpnych zdalnie — satysfakcja
uzytkownikow z obstugi ustug zdalnych.
Ponadto Elzbieta Barbara Zybert przytacza szereg wytycznych, ktore prezentuja

wskazniki dla bibliotek réznego typu oraz placowek obslugujacych specjalne grupy
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uzytkownikéw. Ponizej sporzadzono list¢ w oparciu o zestawienie wspomnianej badaczki

oraz strone WWW IFLA (po przecinku podano rok ostatniej aktualizacji)'®’:

wytyczne dla bibliotek publicznych (Public Library Service Guidelines), 2010;
wytyczne dla bibliotek szkolnych (School Library Guidelines), 2015;

wytyczne dla bibliotek jednostek administracji (Guidelines for Libraries
of Government Departments), 2008;

wytyczne dotyczace ustug bibliotecznych dla dzieci (Guidelines for Children’s
Library Services), 2003;

Internet 2.0 | ustugi biblioteczne dla mtodziezy: wprowadznie dla bibliotekarzy
(Web 2.0 and Library Services for Young Adults: an introduction for librarians),
2013;

wytyczne dla bibliotek obstugujacych osoby niewidome, postugujace
si¢ alfabetem Braille’a (Guidelines for Library Service to Braille Users), 1998;
wytyczne dotyczace ushug bibliotecznych dla mtodziezy (Guidelines for Library
Services for Young Adults), 2001,

spotecznosci  wielokulturowe. Wytyczne dotyczace ushug bibliotecznych
(Multicultural Communities — Guidelines for Library Service), 1998;

wytyczne dla bibliotek obslugujacych pacjentow szpitali, osoby starsze oraz
chore, przebywajace w instytucjach dlugoterminowej opieki (Guidelines for
Libraries Serving Hospital Patients and the Elderly and Disabled in Long-Term
Care Facilities), 2000;

wytyczne dotyczace ustug bibliotecznych dla osob dyslektycznych (Gugidelines
for Library Services to Persons with Dyslexia), 2014;

dostep do bibliotek dla 0s6b niepetnosprawnych — Lista kontrolna (Access
to Libraries for Persons with Disabilities - Checklist), 2005;

wytyczne dotyczace ustug bibliotecznych dla oséb ghuchych (Guadelines for
Library Services to Deaf People), 2000;

biblioteka dla niewidomych w erze informacji. Wytyczne dla rozwoju (Libraries

for the Blind in the Information Age. Guidelines for Development), 2005;

197 Confer: International Federation of Library Associations and Institutions (IFLA) [online] [dostep: 19
grudnia 2015]. Dostepny w World Wide Web: http://www.ifla.org/; Zybert E., Jakosé¢ w dziatalnosci
bibliotek..., s. 35-37.
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wytyczne dotyczace ustug bibliotecznych dla wigzniow (Guidelines for Library
Services to Prisoners), 2005;

wytyczne dotyczace wypozyczen dla celow wystawienniczych (Guidelines for
Exibitions Loans), 2004;

wytyczne dotyczace cyfrowych ustug informacyjnych (Digital Reference
Guidelines), 2003;

wytyczne dla ustawodawstwa dotyczacego egzemplarza obowigzkowego
(Guidelines for Legal Deposit Legislation), 2002;

wytyczne dotyczace polityki gromadzenia zbiorow (Guidelines for a Collection
Development Policy), 2001;

migdzynarodowe wypozyczenia biblioteczne. Zasady i wytyczne (International
Lending: Principles and Guidelines), 2001,

wytyczne dla projektow digitalizacji zbiorow publicznych, zwlaszcza
bibliotecznych i archiwalnych (Guidelines for Digitalization Projects for
Collections and Holdings in the Public Domain, particulary those held by
Libraries and Archives), 2002;

mi¢dzynarodowe wytyczne dotyczace katalogowania gazet (International
Guidelines for the Cataloguing of Newspapers), 1998;

wytyczne dotyczace mikrofilmowania gazet (Guidelines for Newspaper
Preservation Microfilming), 1996;

wytyczne dotyczace audiowizualnych 1 multimedialnych materialow
w bibliotekach i innych instytucjach (Guidelines for Audiovisual and Multimedia
Materials in Libraries and other Institutions), 2004;

wytyczne dotyczace materiatow tatwych w czytaniu (Guidelines for Easy-to-Read
Materials); 2010.

1.3.3. Programy i zastosowania metod badania jakosci w bibliotekach

O popularnosci koncepcji zarzadzania przez jakos¢ w bibliotekach moga $wiadczy¢

programy badania funkcjonalnosci 1 jakosci ustug bibliotecznych oraz metody stworzone

specjalnie do badania powyzszych wskaznikow. Warto zaznaczy¢, 1z pierwszych

pomiarow jakosci dokonywaty biblioteki uniwersyteckie. Jak twierdzi Elzbieta Barbara

Zybert, zostaty one do tego zmuszone przez rosngce wymagania uzytkownikow oraz
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zaostrzajaca si¢ konkurencje pomiedzy podmiotami edukacji wyzszej'%®. Wiele
opisanych ponizej programoéw dotyczy, w zwigzku z tym, bibliotek uniwersyteckich.
Celem niniejszego podrozdziatu byta analiza literatury przedmiotu pod wzgledem
programéw oraz metod stosowanych w badaniu jakosci ustug bibliotecznych.
Zamierzeniem autora nie byto catosciowe iloSciowe opracowanie zagadnienia, a jedynie
proba opisania przykltadéw programéw zarzadzania jakos$cia w bibliotekach oraz

zastosowan réznych rodzajow metod do badania jako$ci w bibliotekach.

1.3.3.1. StatsQUAL ARL (USA)

Stowarzyszenie Bibliotek Naukowych ARL (ang. Association of Research Libraries),
w ramach inicjatywy StatsSQUAL (ARL Statistic and Service Quality Program) stara si¢
wspomaga¢ budowanie kultury oceny i doskonalenia w bibliotekach, pomaga
W poznawaniu postrzeganej przez uzytkownikow jakosci ustug, zbiera i interpretuje dane
na temat opinii uzytkownikéw oraz dostarcza poroéwnywalnych informacji i ocen
z przystajacych do siebie instytucji. StatsQUAL w ramach przebiegu programu
wykorzystuje metody: LibQUAL+ - oceniajacg jakoSci przez stopien zaspokojenia
potrzeb i oczekiwan klientow, MINES for Libraries — stuzaca do badania wptywu ustug
elektronicznych, DigiQUAL — oceniajacg ustugi bibliotek cyfrowych i witryn WWW
bibliotek oraz LibValue — mierzaca i oceniajaca wplyw bibliotek akademickich na

otoczenie. Poszczegodlne metody zostaly opisane w kolejnym podrozdziale!®.

1.3.3.2. Standardy ACLR (USA)

Warto wspomnie¢ rowniez o standardach ACLR (Association of College & Research
Libraries), ktore koncentruja si¢ na dokumentowaniu wkladu bibliotek w lepsza
sprawnos¢ dzialania instytucji edukacyjnych na poziomie wyzszym. Standardy sg jednak
dostatecznie ogolne, by mie¢ zastosowanie w bibliotekach wszelkiego typu. Autorzy
dokumentu wskazujg na znaczenie danych wejscia, czyli elementéw, z pomoca ktérych
biblioteka moze realizowac swoje funkcje (np. personel, pienigdze, zbiory, wyposazenie),
jak réwniez dane wyjscia, ktore stuza liczbowej ocenie wykonanej pracy 1 wplywu
kontaktu z zasobami na uzytkownikdéw. Zaproponowana procedura oceny sktada si¢

z 11 punktéw oceny dotyczacych: planowania strategicznego, oceny efektow koncowych,

198 Ipidem, s. 84.
19 E. Glowacka, Kultura oceny w bibliotekach..., s. 131.
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ustug, szkolen, zasobow, dostgpu, personelu, pomieszczen i wyposazenia, komunikacji
1 wspoltpracy, administracji oraz budzetu. Kazdy punkt sktada si¢ z definicji problemu

oraz pytan pomocniczych, usci$lajacych sposéb oceny i prezentacji’®.

1.3.3.3.  Statystyka SCONUL (Wielka Brytania)

Angielska organizacja SCONUL (Society of College, National and University Libraries)
gromadzi i publikuje dane statystyczne dotyczace bibliotek akademickich Wielkiej
Brytanii. Statystyka SCONUL przyczynia si¢ do rozpowszechniania informacji
o dobrych praktykach bibliotekarskich, wptywa na rzadzacych i jest argumentem
w dialogu dotyczacym bibliotek. W celu przetwarzania danych pozyskiwanych przez
SCONUL powotano LISU (Library and Information Statistic Unit). LISU opracowuje
1 publikuje wyniki analiz w roczniku ,,Annual Library Statistics”. SCONUL postuguje si¢
wskaznikami dotyczacymi wydatkéw na zasoby, oferty stanowisk w bibliotece, liczby

Wypozyczen, wizyt w placowce i uzytkownikow?L,

1.3.3.4. BIX - Bibliotheksindex (Niemcy)

BIX — Bibliotheksindex, to niemiecki program oceny infrastruktury, wykorzystania
zbiordw, rozwoju zatogi i sprawnosci biblioteki. BIX stosowany jest do ewaluacji
bibliotek publicznych i naukowych. Metodologia skojarzona jest ze Zrownowazong karta
wynikow (ang. Balanced Scorecard) — dzieli procedur¢ badawcza na 4 wymiary
pozwalajace doglebnie przeanalizowaé wydajnos¢ kazdej placowki. Autorzy wskazuja na
trzy aspekty prowadzenia programu BIX. Po pierwsze badanie bibliotek przeprowadza
si¢ pod katem efektywnosci dziatan konkretnych placowek. Po drugie, Istotna dla
poprawy wskaznikdw, jest publikacja wynikow w postaci rankingéw, ktore maja
motywowac ksigznice do ciaglej pracy. Po trzecie BIX zostalo stworzone jako narzedzie
marketingu i argumentacji w dyskusji — biblioteki powinny wykorzystywa¢ wyniki badan
wlasnej placéwki i1 konkurencji, dla obierania kierunkow pracy i rozwoju i uzyskiwania

poparcia dla swoich dziatan?%,

200 |bidem, s. 83; T. Szmigielska, op. cit., s. 79-86.
201 E. Glowacka, Kultura oceny w bibliotekach..., s. 82; T. Szmigielska, op. cit., s. 88-91.
202 E. Glowacka, Kultura oceny w bibliotekach..., s. 82; T. Szmigielska, op. cit., s. 86-88.

-76 -



1.3.35. CAPM i ProSeBiCa (USA | Niemcy)

Warto wspomnie¢ réwniez o dwoch inicjatywach rozpoczetych w  Stanach
Zjednoczonych 1 Niemczech, ktore maja szans¢ stworzy¢ wspolny model
kompleksowego wspomagania procesu podejmowania decyzji poprzez analizy
jakosciowe. Johns Hopkins University (JHU) w USA rozpoczal projekt pod nazwa
Comprehensive Access to Printed Materials (CAPM), ktéry powstal w wyniku
problemow bibliotek akademickich z zapewnieniem miejsca na przyrastajace zbiory i ich
rozlokowaniem.

JHU na podstawie wtasnych doswiadczen z lokowaniem zbiorow w oddalonych
magazynach, ich przeszukiwaniem i dostarczaniem do rak uzytkownikéw, postanowit
wykorzysta¢ metode Analizy potaczonej (ang. conjoint analysis), by opracowac
rozwigzanie rozwigzujace problem. Po przeprowadzonych badaniach uznano,
iz zastosowana metoda wywodzaca si¢ z marketingu ma wiele zalet, a jej uzyteczno$¢ dla
bibliotek zwickszy dotaczenie metody Libqual+.

Rownolegle w Niemczech, w Uniwersytecie Bielefeld zainicjowano Prospekitve
Steuerung der Serviceangebote von wissenschaftlichen Bibliotheken mittles Conjoint-
Analyse (ProSeBiCa), ktorego celem bylo stworzenie modelu wszechstronnej analizy
dziatan bibliotek akademickich zwlaszcza w kontek$cie wdrazania nowych ustug.
Po zebraniu ok. 250 nowych pomystow na ustugi w bibliotekach, poddano je Analizie
potaczonej wérdd ponad 5 tys. czytelnikow.

Stowarzyszenie Bibliotek Naukowych ARL zauwazyto ogromny potencjal w obu
zastosowaniach Conjoint Analysis, skad powstal pomyst potaczenia koncepcji CAPM,
ProSeBiCa oraz Libqual+. Jak podkreslano Libqual+ ukaze opinie uzytkownikow
o aktualnych ustugach i umozliwi analiz¢ porownawcza, ProSeBiCa pomoze w ustaleniu
kierunkow ksztattowania nowych ustug, a CAPM pozwoli na zbieranie danych na temat
wartosci proponowanych ustug w ocenie klientow. Literatura nie informuje jeszcze

o utworzeniu wspolnego modelu.

1.3.3.6.  Analiza Funkcjonowania Bibliotek (Polska)

Na gruncie polskim warto wspomnie¢ o projekcie Analiza Funkcjonowania Bibliotek
(AFB). Inicjatywe w 2011 zapoczatkowal Zespot ds. Standardow dla Bibliotek
Naukowych w Polsce, ktory zostal powolany w efekcie porozumienia dziewigciu

instytucji: uczelni wyzszych, biblioteki wojewddzkiej i ministerialnego osrodka
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informacji?®. Poczatkowo projekt dotyczyt bibliotek naukowych i nosit nazwe Analiza
Funkcjonowania Bibliotek Naukowych (AFBN). Od 2010 roku prace kontynuuje Zespot
ds. badania efektywnos$ci bibliotek publicznych 1 pedagogicznych Stowarzyszenia
Bibliotekarzy Polskich. Projekt obejmuje obecnie biblioteki naukowe finansowane ze
srodkéw publicznych i1 prywatnych oraz biblioteki publiczne i1 pedagogiczne, dzialajace
na terenie Polski. Celem inicjatywy jest opracowanie i wdrozenie jednolitych metod oraz
narzedzi  systematycznej oceny dziatania bibliotek naukowych, pedagogicznych
i publicznych opartych na analizie i poréwnaniach danych statystycznych oraz
wskaznikow funkcjonalnosci w obrebie poszczegolnych typow bibliotek, wigczajgc w to
badania satysfakcji odbiorcéw ustug bibliotecznych®*. Wskazniki analizy AFB
podzielono na kilka grup:
e wskazniki ogoélne (np. liczba uzytkownikéw, powierzchnia biblioteki,
liczba komputeréw 1 miejsc w czytelni);
e wskazniki finansowe (np. wydatki na zakup zbiorow, zrédet
elektronicznych, oprogramowania);
e wskazniki dotyczace zbiorow (np. stan, przyrost, opracowanie);
e wskazniki dotyczace ustug i ich wykorzystania (np. wypozyczenia, ushugi
informacyjne, szkolenia);
e wskazniki dotyczace pracownikow, struktury organizacyjnej i aktywnosci

zawodowej;

wskazniki dotyczace zdalnych ustlug katalogowych, wydawnictw
wiasnych, wspotpracy bibliotek.

Podmioty, ktore zdecyduja si¢ na udzial w projekcie AFB wypelniaja
kwestionariusz ankiety, a w zamian otrzymuja dostep do opracowania statystycznego
bibliotek okreslonego typu. Analiza moze stanowi¢ punkt wyjscia do oceny
benchmarkingowej?®. W ramach projektu w pierwszej fazie (AFBN) w Polsce
przeprowadzono badania ankietowe w 95 bibliotekach naukowych, w tym w 88

placowkach akademickich?®®,

203 Porozumienie o wspolpracy z dnia 10 pazdziernika 2006 [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny
w World Wide Web: http://ssk2.bu.amu.edu.pl/standaryzacja/AFBN_porozumienie.pdf.

204 Analiza Funkcjonowania Bibliotek w Polsce [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World
Wide Web: http://afb.sbp.pl/afbn/.

25 B, Glowacka, Kultura oceny w bibliotekach..., s. 86-87.

26 A, Jazdon, Problematyka badania jakosci bibliotek naukowych na przyktadzie , Analizy
Funkcjonowania Bibliotek Naukowych w Polsce”, [in:] Biblioteka uczelniana bibliotekq jakosci,
red. A. Nowak, B. Ochodek. Pita 2010, s. 26-27.
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1.3.3.7. Zastosowania metod badania jako$ci w bibliotekach

W literaturze poswigconej prowadzeniu badan jakosciowych w bibliotekach
przywotywana jest najczesciej metoda sondazu diagnostycznego wykorzystujgca
kwestionariusze ankietowe. Przyktadowo, pracownicy Wyzszej Szkoty Bankowej (WSB)
w Poznaniu rozestali kwestionariusz do 148 bibliotek niepanstwowych szkét wyzszych
W celu zbadania jako$ci (réznic i podobienstw) wspomnianych ksigznic w ogdlnym
zakresie (personel, ksiegozbior, bazy danych, stan automatyzacji, baza lokalowa)?"’.
Ta sama placowka poczynita takze badania satysfakcji uzytkownikow (385 czytelnikow)
z jakosci oferowanych ustug Biblioteki WSB w Poznaniu. Dane zbierano
za posrednictwem ankiety internetowej?%®. Z kolei Biblioteka Uniwersytetu Kazimierza
Wielkiego w Bydgoszczy, by $wiadczy¢ na lepszym poziomie jakos$ci ustugi internetowe,
wykonata badanie ankietowe satysfakcji uzytkownikow na probie 207 respondentéw

(glownie studentéw uczelni)?®®

. W Bibliotece Uczelnianej Panstwowej Wyzszej Szkoty
Zawodowej w Tarnowie dokonano pomiaru satysfakcji uzytkownikow i bibliotekarzy co
do jakosci oferowanych ushug. Kwestionariusz wypemito 300 ankietowanych?™,
W Bibliotece Uniwersytetu Lodzkiego pod nazwa badan czytelniczych, poproszono 322
czytelnikdw o uzupetnienie ankiety oceniajacej jakos¢ ustug bibliotecznych w kontekscie
rozbudowy budynku oraz automatyzacji procesow.

Na uwage zastuguje rowniez metoda Servqual i jej zastosowanie w praktyce
bibliotekarskiej. Poczatkowo metoda ta byla wykorzystywana tylko w czesci, gdyz
badacze decydowali si¢ na ograniczenie analizy tylko do jednej z 5 luk, opisujacej
rozbiezno$¢ pomigdzy oczekiwaniami klientow a ich percepcja jakosci ustug. Badali
wypozyczenia mig¢dzybiblioteczne, poréwnywali jako$¢ ustug pomigdzy dziatami
placowki (wypozyczenia migdzybiblioteczne, rezerwacje zbioréw, informacja naukowa)
a takze analizowali luke pomigdzy oczekiwaniami uzytkownikow a ich postrzeganiem
przez profesjonalistow. Warto wspomnie¢ o kilku wigkszych wdrozeniach Servqual

w bibliotekach. W 1998 roku bibliotece University of Wirginia przeprowadzono analizg

207 p_ Pioterek, J. Przybysz, B. Zieleniecka, Badanie satysfakcji uzytkownikéw Biblioteki Wyzszej Szkoty
Bankowej w Poznaniu, [in:] Biblioteki w procesie dydaktycznym i badaniach naukowych. 111 Konferencja
Biblioteki Politechniki Lodzkiej. £odz, 25-27 czerwca 2008 r.: materialy konferencyjne. £.6dz 2008, s. 90.
208 1hidem, s. 423.

29 M. Zmitrowicz, Poziom satysfakcji uzytkownikéw Biblioteki Gléwnej Uniwersytetu Kazimierza
Wielkiego w Bydgoszczy w swietle ankiety. ,,Bibliotekarz” 2006, nr 6, s. 16.

20W. Jachym, ,, Ksiega zyczen” w bibliotece uczelnianej PWSZ w Tarnowie - czyli jako podnosimy jakosé
ustug poprzez stosowanie badan ankietowych, [in:] Jakosé ustug bibliotecznych w spofeczeristwie
informacyjnym, red. J. Kamifiska, B. Zotedowska-Krél. Warszawa 2009, s. 105.
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oczekiwan klientow oraz relacje do pigciu wymiaréw Servqual. Ksigznica Uniwersytetu
Texas A&M badania Servqual przeprowadzita az trzykrotnie (w latach: 1995, 1997,
1999), jako cel postawita sobie po pierwsze potwierdzenie stabilnosci 1 integralnosci
metody, a w drugiej kolejnosci, pragneli zbada¢ takze pracownikow naukowych
i studentéw w kontek$cie 5 wymiaréw: konkretyzacji, niezawodnos$ci, reakcji na
potrzeby, fachowosci i empatii?!.

W latach 90. XX wieku Peter Hernon i Ellen Altman, ktorzy w skutek szeroko
zakrojonych badan pilotazowych uzyskali dane uzyteczne w dostosowaniu Servqual do
badania jakosci ustug w bibliotekach. Dalsze prace badaczy i ich modyfikacje oryginalnej
metodologii Servqual doprowadzily do wydzielenia metody Hernona i Altman jako
osobnego narzedzia do badania jako$ci w bibliotekach?!2,

W roku 1999, przy wspotpracy ARL z Texas A&M University, powstal Libqual+
- nowy instrument pomiaru jakosci ustug bibliotecznych, zwlaszcza w placowkach
naukowych. Metoda oparta jest na zatozeniach Servqual, jednak dysponuje
dostosowanym do realiow bibliotek zestawem wymiaréw analizy. Metoda stata si¢ na
tyle popularna, Zze z roku na rok przybywaty biblioteki, ktore poddawaty si¢ diagnozie
Libqual+. Obecnie posiada rozbudowang bazg, do ktérej instytucje moga dodawacé wyniki
wlasnych badan, a takze dokonywaé oceny benchmarkingowej?3,

Kilkukrotnie wymieniany Benchmarking. Ta nowoczesna metoda poprawy
efektywnosci pracy bibliotek polegajaca na poréwnywaniu osigganych wynikéw
z rezultatami osigganymi przez konkurencyjne organizacje?'*. Pierwsze zastosowanie
Benchmarkingu miato miejsce w Metro Toronto Reference Library, gdzie metoda miata
postuzy¢ do wskazania sposobow radzenia sobie z okreslonym problem przez biblioteki
publiczne?®®. Biblioteka Royal Military College of Science w Cranfield University
koordynowata projekt analizy 17 ksigznic akademickich, ktéore wykorzystujac
benchmarking wydzielilty 4 kluczowe procesy (ksztatcenie uzytkownika, wyszukiwanie

informacji, dostarczanie informacji, udogodnienia w korzystaniu z informacji)

i zidentyfikowaly w ich obrebie liderow, jako wzoru dobrych praktyk dla innych

211 M. Sidor, Jakos¢ ustug bibliotecznych: badanie metodg SERVQUAL. Warszawa 2005, s. 91-98; Eadem,
Mozliwosci zastosowania metodologii Servqual w badaniach jakoSci ustug bibliotecznych (prezentacja
koncepcji, przeglgd literatury tematu), [in:] Marketing i jakos¢ ustug bibliotek akademickich:
Ogdlnopolska IV Konferencja Bibliotek Niepublicznych Szkot Wyzszych, Wroctaw, 9-11 maja 2002 roku,
red. S. Kubow. Wroctaw 2002, s. 98.

212 M. Sidor, Jakos¢ ustug bibliotecznych..., s. 94-96; E. Zybert, Jakosé w dziatalnosci bibliotek..., s. 76.
213 1bidem, s. 72.

214 E. Glowacka, Studium zastosowania..., s. 100.

25 E, Zybert, Jakos¢ w dziatalnosci bibliotek..., s. 58.
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placowek?!®. Benchmarking jest réwniez szeroko stosowany do analizy stron WWW
takze bibliotek i osrodkoéw informacji®®’.

Elzbieta Barbara Zybert zwrécita takze uwage na mozliwos$ci zastosowania
Zréownowazonej karty wynikow?'8, Kacper Trzaska wskazal potencjalne mozliwosci

zastosowania audytu informacyjnego®®

, @ Bogumita Konieczny-Rozenfeld podobne
zastosowanie odnalazta w metodzie Kaizen??,
Warto wymieni¢ wspomnie¢ takze o metodzie secret client, badajacg poziom

satysfakcji  klientow. Autor dokonal analizy jakoSci (satysfakcji) 18 bibliotek

h221 h222

akademickich uniwersytetow publicznych“** oraz 17 ksigznic uczelni niepublicznyc
Pierwsza grupa zostata poddana audytom bezposrednim, e-mailowym i telefonicznym,
za$ drugg zbadano poprzez zapytanie e-mailowe.

Jak mozna zauwazy¢, wigkszo$¢ badan jakoSci obstugi jest prowadzone
w Dbibliotekach naukowych, zwtlaszcza akademickich. Wiodaca metoda badania
satysfakcji 1 jakosci ustug w polskich bibliotekach wydaje si¢ by¢ znana od lat ankieta.
Mozliwe, iz polskie ksigznice wykorzystuja w badaniach inne metody oceny jako$ci,
jednak nie przyktada si¢ to na opisy zastosowan w analizowanej literaturze. Z analizy
literatury przedmiotu wynika, ze t0 zazwyczaj placowki zagraniczne, a nie rodzime
opisujg przyktady zastosowania innych metod (np. Servqual, Libqual+, Hernona-Altman,
Benchmarking). Jak wskazuja autorzy, kazda metoda posiada ograniczenia i wady, tym
wigksze znaczenie ma wprowadzenie do Kkafeterii sposobow badania jakoS$ci
w bibliotekach metody secret client, ktora zostala przetestowana w przynajmniej kilku

wdrozeniach na arenie polskich placowek bibliotecznych 1 mimo iz nie bada catosciowe;j

dziatalno$ci bibliotek, to sprawdza si¢ w wielu obszarach analizy.

216 R, Sapa, Benchmarking w doskonaleniu serwiséow WWW bibliotek akademickich. Krakoéw 2005, s. 45.
27 Ibidem, s. 46.

28 £, Zybert, Jakos¢ w dziatalnosci bibliotek..., s. 54.

219 K. Trzaska, ,, Nalezy ciggle tworzyé, dbajgc o jakosé, a nie bojqc sie o jakosé¢” — audyt informacyjny
w praktyce bibliotekarskiej, [in:] Jakos¢ ustug bibliotecznych..., s. 51.

20 B, Konieczny-Rozenfeld, Narzedzia kontroli jakosci w dziatalnoci biblioteki akademickiej. Czy
filozofia kaizen ma zastosowanie w bibliotece akademickiej uczelni pedagogicznej, [in:] Jakos¢ ustug
bibliotecznych..., s. 41.

221 Vide: Rozdzial 4. Jakosé obstugi w bibliotekach akademickich uniwersytetéw w $wietle badan wiasnych
222 M. Karwowski, Czego na temat ekologii informacji dowie si¢ od bibliotekarzy tajemniczy klient?,
[in:] Ekologia informacji jako wyzwanie dla edukacji i bibliotekarstwa XXI wieku, red. B. Taraszkiewicz.
Stupsk 2015, s. 69.
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1.3.4. Specjalistyczne metody badania jakos$ci w bibliotekach

Ponizej opisano metody stworzone do badania jakos$ci w bibliotekach, badz takie, ktére
stanowig komplementarng czg$¢ programu zarzadzania jakoscig w bibliotekach. Metody
Libqual+, MINES for Libraries, Digiqual oraz LibValue zostaty przedstawione jako
elementy inicjatywy StatsQUAL stowarzyszenia ARL. Libqual+ stanowi jednak takze
niezalezng metoda wykorzystywang do badania jakosci bibliotek. Jest to modyfikacja
popularnej metody zarzadzania jakos$cig Servqual, podobnie jak Metoda Hernona
i Altman, ktora silnie wzorowata si¢ na Servqualu. Jako ostatnia omowiono metode

Conjoint Analysis wykorzystang w programach CAPM i ProSeBiCa w USA i Niemczech.

1.3.4.1. Libqual+

Jak wspomniano w czg$ci poswigconej metodom zarzadzania jakoS$cia, Libqual+ stanowi
modyfikacj¢ metody Servqual dostosowang do §rodowiska bibliotecznego. Opiera si¢ on
na podobnych zalozeniach, co jego pierwowzor. Modyfikacji ulegly kluczowe aspekty
(wymiary): fachowos¢, poczucie pewnosci, empati¢ i szybkos$¢ obstugi oraz rzetelnosé
zamieniono w jeden wymiar — wplyw ushugi, rozszerzono dogodnos¢, a takze
skonkretyzowano ustugi w kontek$cie bibliotek. Poza rzetelnoscia i niezawodno$cia
dodano dwa nowe aspekty: dostep do informacji (powszechno$¢ dostepu) oraz
samodzielno$¢ (zdolno$¢ biblioteki do ksztalttowania samodzielno$ci czytelnika).
W kwestionariuszu poza skalami okreslajacymi pozadany i postrzegany poziom
oczekiwan, znalazta si¢ takze skala poziomu minimalnego. Wprowadzenie trzeciego
wymiaru dalo bibliotekarzom informacje o strefie tolerancji i najnizszym akceptowalnym
poziomie jakosci ustug??,

Do zalet metody nalezy zaliczy¢ fakt, iz wyniki stanowig zdanie docelowych
odbiorcow, a koszt wykonania badania jest stosunkowo niewielki. Z drugiej strony,
analiza obejmuje tylko aktualnych klientow i jest uzalezniona od checi uzytkownikéw do

udziatu w badaniu®®.

28 E, Zybert, Jakos¢ w dziatalnosci bibliotek..., s. 72-75.
224 K. Regulska, Przeglgd metod i narzedzi do pomiaru jakosci ustug bibliotecznych w oparciu o biblioteki

akademickie, [in:] Jakosé¢ ustug bibliotecznych..., s. 76.
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1.3.4.2. MINES for Libraries

Measuring the Impact of Networked Elecronic Services for Libraries (MINES for
Libraries), to metoda badania wptywu ustug elektronicznych. Do badania jako$ci
bibliotek metoda zostata wprowadzona jako element programu StatsQUAL ARL.
MINES for Libraries ma uzupeti¢ luk¢ w dotychczasowym badaniu jako$ci
1 uzytecznosci bibliotek poprzez analize danych dotyczacych zbioréw drukowanych.
Umozliwia zbieranie danych dotyczacych wykorzystania zasobow elektronicznych oraz
demografii uzytkownikéw. Ulatwia decyzje zwigzane z zarzadzaniem zbiorami
cyfrowymi w celu prowadzenia polityki satysfakcjonujacej uzytkownikow.

Zaleta metody jest badanie zasobow cyfrowych pod wzgledem ich wykorzystania
przez czytelnikbw. MINES wymaga jednak odpowiedniego zaplecza w postaci

oprogramowania umozliwiajacego dokonanie zatozonych pomiarow.

1.3.43. Digiqual

Digiqual uzupelnia badania jakosci bibliotek o analize¢ wymagan uzytkownikow

dotyczacych bibliotek cyfrowych. Metoda zaktada oceng jakos$ci bibliotek cyfrowych,

pomiar opinii uzytkownikow oraz identyfikacje dobrych praktyk w zakresie

prowadzonych inicjatyw cyfrowych. Badanie w ramach Digiqual koncentruje si¢ na

dwoch aspektach oceny bibliotek cyfrowych: relacji czlowiek-system oraz aspekcie

technicznym ich funkcjonowania. Po analizie podobnych inicjatyw ustalono

najwazniejsze kryteria oceny i pogrupowano je w 12 plaszczyzn??:

e dostepnos¢ (ang. accessibility),

e nawigacja (ang. navigability),

e interoperacyjnos¢ (ang. interoperability),

o tworzenie kolekcji (ang. collection building),

e wykorzystanie zasobow (ang. resource use),

e ocena kolekcji (ang. evaluating collections),

e biblioteka cyfrowa jako $rodowisko uzytkownikéw (ang. digital libraries
as community for users),

e biblioteka cyfrowa jako $rodowisko tworcow zasobow (ang. digital libraries

as community for developers),

225 E. Glowacka, Kultura oceny w bibliotekach..., s. 132-133.
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e Dbiblioteka cyfrowa jako $rodowisko recenzji naukowych (ang. digital libraries
as community for reviewers),
e copyright,
e rola konsorcjow (ang. role of federations),
e stabilnosc¢ (ang. digital libraries sustainability).
Digiqual stanowi doskonate uzupetlienie wskaznikow badania bibliotek pod
wzgledem jakosciowym i funkcjonalnym — analizuje obszar bibliotek cyfrowych, coraz
wazniejszego obszaru dziatalnosci ksigznic. Metoda jest jednak bardzo ztozona i analiza

bibliotek cyfrowych Digiqual wymaga duzego naktadu czasu.

1.3.4.4. LibValue

Libvlue jest inicjatywa stuzaca do oceny wartosci ustug biblioteczno-informacyjnych dla
srodowiska spotecznego. Libvalue stanowi element programu StatsQUAL ARL, ktorego
celem jest utworzenie metodologii badan wplywu biblioteki na otoczenie. Metoda skupia
si¢ na trzech obszarach r6l biblioteki: dydaktycznym, naukowym 1 spoleczno-
kulturalnym. Obecnie Libvalue dysponuje narzedziami do badania oddziatywania
bibliotek naukowych na dydaktyke analizy warto$ci ekonomicznej ustug, ogdlnej oceny
jakosci i oceny wykorzystania e-bookow oraz kolekcji cyfrowych?2,

Metoda pozwala na badanie nieczesto poruszanego obszaru wptywu instytucji na

otoczenie. Libvalue jest jeszcze w fazie dopracowywania narzedzi, co powoduje, ze petne

wykorzystanie potencjatu tej metody nie jest jeszcze mozliwe.

1.3.4.5. Metoda Hernona i Altman

Metoda Hernona i Altman, podobnie jak LibQual+, stuzy do oceny poziomu jakosci.
Autorzy dokonali zmiany ptaszczyzny i zachgcaja, aby przeprowadza¢ pomiary z kilku
perspektyw: biblioteki, klientéw, organizacji i spoteczenstwa, by nie ograniczac si¢ tylko
z jednego punktu widzenia. Altman 1 Hernon wyodrebnili 11 najwazniejszych obszarow,
ktore powinny podlegaé ocenie w bibliotekach??’:
e zasoby (kolekcje, personel, sprzet),

e S$rodowisko fizyczne (otoczenie 1 wyposazenie budynku),

e zespot lub dzial,

226 Ipjdem, s. 135-137.
21 E, Zybert, Jakos¢ w dziatalnosci bibliotek..., s. 76-78.
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e funkcje (gromadzenie, opracowanie, udostepnianie etc.),
e procesy (glownie obstugi klienta),
e klienci (obecni uzytkownicy),
e spotecznos$¢ (potencjalni uzytkownicy),
e wykorzystanie (sposob wykorzystania roznych rodzajow zasobow),
e ushugi (rodzaje i1 jakosc),
e oczekiwany efekt (edukacyjny, kulturalny, gospodarczy etc.),
e konsekwencje (zmiany w kliencie w skutek interakcji w biblioteka).
Metoda Hernona 1 Altman cechuje si¢ niewielkim kosztem wykonania badania

oraz zapewnieniem szerokiej perspektywy. Wada metody jest jej praco- i czasochtonnos¢.

1.3.4.6. Conjoint analysis

Conjoint analysis (pol. analiza potaczona), to metoda pomagajaca poznaé¢ oczekiwania
klientow oraz pozwalajaca dokona¢ pomiaru preferencji. Analiza potaczona polega na
badaniu podobienstw i réznic istniejagcych pomigdzy alternatywnymi mozliwo$ciami
wyboru sposrod catej gamy oferowanych produktow czy ustlug. Powala to
przeanalizowa¢ wpltyw lacznego oddziatywania wielu cech oferowanych doébr na
dokonywanie zakupow tychze elementow oferty. Uzytkownik poprzez rdzne rodzaje
poréwnan dokonuje wyboru lepszego dla siebie produktu. Sprzedajacy zestawiajg wyniki
podjetych przez klientoéw decyzji 1 kreujg w ten sposob produkty w najwigkszym stopniu
odpowiadajace wysokojako$ciowemu i pozadanemu postrzeganiu przez badanych??®,

W celach badawczych stworzono kilka rodzajow metody conjoint analyisis®?°:

e pelne profile wyboru (ang. full-profile approach) — uzytkownik analizuj¢ peten
zbi6r wszystkich mozliwych wariancji produktow (liczba przedstawianych dobr

uzalezniona jest od liczby modyfikowalnych cech);

e prezentacja dwoch atrybutow jednocze$nie (ang. two-attributes-at-a-time
approach) zwana takze macierza kompromisow (ang. matrix approach) — badany

dokonuje oceny pary zmiennych w formie macierzy;

228 B, Glowacka, Kultura oceny w bibliotekach..., s. 128-129.
29 A. Szymanska, D. Dziedzic, Coinjoint analysis jako metoda analizy preferencji konsumentow.
»Zeszyty Naukowe AE w Krakowie” 2005, nr 680, s. 2-4.
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e poréwnywanie profili parami (ang. pairwise comparision) — respondent

porownuje wyboru jednego wariantu produktu sposréd prezentowanej pary;

e wybor sposrod zbiorow profili (ang. experimental choice approach) — pytany

wybiera jeden z wariantow w kazdym z prezenowanych zbioréw;

e ocena pozioméw i atrybutow (ang. self-explicated data approach) — respondent
najpierw ocenia natezenie cech, a nastepnie okresla priorytet poszczegdlnych cech

w produkcie — tworzy wariancj¢ idealng dla siebie.

Analiza potagczona umozliwia dostosowanie oferty do faktycznych oczekiwan
klientéw, co pozytywnie wptywa na satysfakcje i lojalno$¢ uzytkownikow. Metoda niesie
za sobg konieczno$¢ dokonywania pomiaréw na reprezentatywnej grupie potencjalnych

czytelnikdw, co jest praco- i kosztochtonne.
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Rozdziat 2

BADANIA SECRET CLIENT

2. Badania secret client

Secret client, jako metoda badania satysfakcji klientow, byta juz znana w potowie lat 40.
XX wieku w Stanach Zjednoczonych. Poczatkowo stosowana byta w dziedzinie
finanséw, podczas badania placoéwek bankowych. Obecnie najczesciej wykorzystywana
jest w USA i Europie Zachodniej (gtéwnie Holandii, Finlandii i Wielkiej Brytanii),
jednak w pozostatych krajach rowniez ro$nie jej znaczenie wsrod innych metod badania
rynku®. Po roku 1980, metoda wyszla poza obszar bankowosci i obecnie stosuja ja sieci
sprzedazy w kazdej branzy?.

W Polsce firmy badawcze zaczgly stosowaé secret client w 1998 roku.
Poczatkowo w charakterze uzupetiajacym, a obecnie kazda znaczaca agencja badania
rynku posiada w swojej ofercie mystery shopping®. W 2004 roku z badan tego typu
korzystato 25% firm prowadzacych badania marketingowe*. Od 1998 do 2007 roku,
udzial badania mystery shopping w wydatkach firm badawczych wzrost prawie
szesciokrotnie (od 0,6% do 3,5%)°.

L R. Mackowiak, Identyfikacja jakosci $wiadczenia ustug w gospodarce turystycznej na terenie miasta
Szczecin metodg Mystery Shopping, [in:] Ustugi 2014: branzowe i menedzerskie aspekty rozwoju ustug,
red. B. lwankiewicz-Rak, B. Mr6z-Gorgon. Wroctaw 2014, s. 155.

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

3 M. Rudnik, Badania typu "tajemniczy klient" a jako$¢ obstugi klienta w banku. ,Marketing” 2008,
nr4,s. 166.

4 D. Maison, A. Noga-Bogomilski, Badania marketingowe. Od teorii do praktyki, Gdansk 2007, s. 223.

5 A. Wodkowski, Tajemniczy Klient, zadowolony klient. ,,Marketing w Praktyce” 2009, nr 5, s. 16.



2.1. Terminologia

Badania secret client, mimo niezbyt dlugiej obecnosci na rynku badan w stosunku do
innych metod, doczekaty si¢ rozbudowanej terminologii. Wielu praktykéw 1 badaczy
tworzy wilasne definicje wynikajace z doswiadczenia badz obserwacji. Kontrowersje
zwigzane z prowadzeniem badan metoda tajemniczego klienta powoduja, iz pojawia si¢
wiele publikacji popularnonaukowych, ktorych autorzy postuguja si¢ pojeciami

wprowadzajac zamet terminologiczny.

2.1.1. Secret client (metoda)

Metoda secret client, ktora w jezyku polskim jest okreslana metoda tajemniczego klienta
bywa okre$lana jako ,,sposob badania zadowolenia klienta”® badz ,,badanie polegajace na
niejawne] obserwacji przez wykwalifikowanego audytora, ktory wecielajac sie¢
w typowego klienta, sprawdza jak przebiega proces obstugi”. Nie jest do konca jasne, do
jakiego rodzaju badan nalezy zaliczy¢ tajemniczego klienta. Wigkszo$¢ badaczy obstaje
za uznaniem metody za jako$ciowa, jednak mozna si¢ spotkac z pogladem o traktowaniu
secret client jako metody ilosciowej’. Metoda najczesciej kwalifikowana jest jako rodzaj
standaryzowanej obserwacji uczestniczacej badz nieuczestniczace;j®.

W literaturze do$¢ czgsto mozna spotka¢ pojecia o zblizonym, wezszym badz
szerszym znaczeniu uzywane jako synonim tajemniczego klienta. Nalezy zatem wyjasnié,
iz: mystery shopping®, ghost shopping®, pozorne zakupy'!, sa pojeciami wezszymi,
okreslajagcymi poszczegdlne rodzaje badan secret client.

Warto wspomnie¢ takze o metodzie shadowing, ktdra nie jest zwigzana
z badaniami tajemniczego klienta. Bycie cieniem, bo tak w jezyku polskim nazywany jest

shadowing, polega na jawnym towarzyszeniu osobie podczas wykonywania réznych

6 K. Dziewanowska, Relacje i lojalnosé klientow w marketingu. \Warszawa 2012, s. 262.

" A. Smalec, Zastosowanie metody "tajemniczy klient" do badar jakosci obstugi w jednostkach samorzqdu
terytorialnego, [in:] Badania marketingowe: kontekst funkcjonowania przedsiebiorstw i sieci
organizacyjnych, red. K. Mazurek-Lopacifiska, M. Sobocinska. Wroctaw 2014, s. 242.

8 P. Hague, N. Hague, C. Morgan, Badania rynkowe w praktyce. Gliwice 2005, s. 75; V. Pranulis,
R. Drewniak, Badania marketingowe. Teoria i praktyka. Wilno-Torun 2007, s. 141-157.

® K. Dziewanowska, op. cit., s. 262.

10 Ibidem, s. 262; B. Zatwarnicka-Madura, Mystery shopping jako metoda badar o wielu zastosowaniach.
»Zeszyty Naukowe Katedry Marketingu Politechniki Gdanskiej” 2005, nr 4, s. 143.

1 K. Dziewanowska, op. cit., s. 262; B. Pawtowska, J. Witkowska, L. Niezurawski, Nowoczesne koncepcje
strategii orientacji na klienta. Warszawa 2010, s. 125.
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czynno$ci. Badacz nie udaje klienta, nie staje naprzeciw badanego, a towarzyszy mu
i w skutek swojej pasywnosci, staje sie niewidzialnym cieniem?2,

Majac na wzgledzie rozwazania terminologiczne zawarte w literaturze
przedmiotu oraz specyfike badan autorskich, na potrzeby pracy metode tajemniczego
klienta zdefiniowano jako: badanie polegajace na aranzowaniu sytuacji, w ktorej badacz
wystepuje w roli potencjalnego klienta, starajacego si¢ uzyska¢ informacje badz
skorzysta¢ z danego produktu Iub ustugi, a nastepnie ocenie satysfakcji klienta,
respektowania procedur i jakosci ustug. Pojecie tajemniczy klient, w rozumieniu nazwy
metody, jest stosowane zamiennie z angielskim odpowiednikiem secret client.

Pojecia: mystery shopping, mystery calling, mystery mailing, mystery visitor,
ghost shopping, pozorne zakupy, tajemniczy gos¢ zostang wyjasnione w podrozdziale

2.2. Rodzaje badan secret client, po§wigconym roznym wariantom metody.

2.1.2. Audyt

Stowo audyt, znane takze w formie audit, wywodzi si¢ z ksiggowosci, gdzie pierwotnie
oznaczato badanie ksigg rachunkowych poprzez weryfikacje dowodéw finansowych
i rachunkow. Pojecie ewoluowato do auditu jakosci, jako badania systemu jakosci
poprzez weryfikacje dowodow i zapisow™®. Badania secret client przejety pojecie audytu
do swoich potrzeb. Oznacza ono pojedyncze badanie secret client, ktore polega na
kontakcie tajemniczego klienta z pracownikiem w celu uzyskania informacji badz
skorzystania z danego produktu Iub ustugi. Kluczowymi elementami podczas
przeprowadzania badania sg obiektywizm 1 rzetelnos$¢, gdyz to one stanowig o jakosci
wynikow!*. Po audycie nastepuje subiektywna ocena satysfakcji klienta, respektowania
procedur i jako$ci ustug, co zamyka proces.

Dla poszczeg6lnych rodzajow badan tajemniczego klienta, wykorzystuje si¢ takze
nazwy audytow wskazujace na sposob ich przeprowadzania. Wizyta w ramach mystery
shoppingu nazywana jest tajemniczymi zakupami, sekretnymi zakupami lub po prostu
shoppingiem. Badanie mystery mailing, to kontakt mailowy, audyt elektroniczny badz

mailing®®. A audyt w ramach mystery calling, to rozmowa telefoniczna badz calling.

12 M. Mekarski, , Mystery shopping” oraz ,shadowing” jako metody badania kultury.
,Roczniki Kulturoznawcze” 2014, nr 1, s. 55.

18 A Hernas, L. Gajda, Systemy zarzqdzania jakoscig w organizacji. Katowice 2006, s. 54.

14 0. Dyczkowska-Uss, Doskonalenie procesu obstugi klienta przy wykorzystaniu badan typu ,, Tajemniczy
Klient" na przykiadzie Ford Polska Sp. z o.0. ,,Handel Wewngtrzny” 2012, nr 4, s. 81.

15 A, Raczyk, K. Graczyk, Polityka promocyjno-informacyjna a rozwéj gospodarczy miast Polski.
»Studia Regionalne i Lokalne” 2014, nr 4 (58), s. 91.
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2.1.3. Audytor

Pojecie audytora, podobnie jak audytu, wywodzi si¢ z ksiggowosci i audytéw jakosci,
gdzie oznacza osobg wykonujaca badanie. Podobne znaczenie zyskal audytor w secret
client. Wedlug Polskich standardow realizacji badan rynku (...), audytor, to ,,0soba
weielajgca sie w role klienta w badaniach mystery shopping”!®. Inni badacze uwazaja, ze
audytor, to ,,wykwalifikowana osoba wrcielajagca si¢ w role typowego klienta,
sprawdzajaca przebieg procesu obstugi”!’ badz ,,0soba odgrywajaca typowego klienta,
zachowujacego sie wedlug ustalonego scenariusza™'8,

Poza okreSleniem audytor, czesto wykorzystuje si¢ takze pojecie tajemniczy
klient!®, tajemniczy gosé?, ankieter?! badz asesor??. Audytor wykonujacy poszczegolne
badania moze by¢ nazywany shopperem (mystery shopping), mailerem (mystery mailing),
callerem (mystery calling) badZ tajemniczym zwiedzajacym / visitorem (mystery
visitor)?® czy tajemniczym petentem / suitorem (mystery suitor)?*. Przymiotnik
tajemniczy bywa zastgpowany przez okreslenie sekretny (np. sekretny klient, sekretny

zwiedzajacy, sekretny petent itd.).

2.1.4. Historia zycia

Cechy audytora sg niejednokrotnie ustalone z goéry. Jego sytuacje zawodows, rodzinng,

finansowq itp., okresla ,,historia zycia”. Autorzy definiujg ten termin jako: ,,zestaw cech

9925

spoteczno-demograficznych audytora™, ,identycznych dla wszystkich uczestnikow

obserwacji”? czy ,,staty dla wszystkich pomiaréw w projekcie opis zachowan audytora;

16 Polskie standardy jakosci realizacji badar rynku i opinii spotecznej w terenie. Program Kontroli Jakosci
Pracy Ankieterow na podstawie Interviewer Quality Control Scheme (IQCS) ze zmianami z dnia 13 lutego
2014 r. [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World Wide Web:
http://www.ofbor.pl/public/File/Program_PKJPA_Standardy po WZ 13 02_2014.pdf.

17 Smalec A., op. cit., s. 242.

18 A. Wodkowski, Tajemniczy klient wkracza do badan. ,Marketing w Praktyce” 2003, nr 1, s. 49.

19 M. Gebarowski, D. Siemieniako, Marketing doswiadczen na przykiadzie targéw rynku nieruchomosci
handlowych. ,,Ekonomika i Organizacja Przedsigbiorstwa” 2014, nr 7 (774), s. 100.

2 D. Dyjecinska, Metody pomiaru kompetencji: metoda tajemniczego goscia. ,JEdukacja Ekonomistow
1 Menedzerow” 2006, nr 4, s. 145.

2L M. Meder, Zastosowanie metody ,,mystery shopping” w bankowosci detalicznej. ,Marketing i Rynek”
2005, nr 5, s. 17.

22 D. Dyjecinska, op. cit., s. 146.

2 M. Gebarowski, D. Siemieniako, Targi rynku nieruchomosci handlowych w swietle badar metodg
obserwacji uczestniczqcej. ,,Marketing i Rynek” 2014, nr 9, s.37.

24 N. Kwapisz, Szpieg udajqcy petenta, czyli tajemniczy klient w akcji. Pracujq takze w Stupsku [online]
[dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World Wide Web:
http://www.gp24.pl/wiadomosci/slupsk/art/4407591,szpieg-udajacy-petenta-czyli-tajemniczy-klient-w-
akcji-pracuja-takze-w-slupsku,id,t.html.

%5 M. Mekarski, op. cit., s. 62-63.

% A. Wodkowski, Tajemniczy klient wkracza..., s. 49.
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ustalenie cech klienta®®’. Mozna wiec uznaé, ze ,historia Zycia” jest opisem roli,
zestawem spoteczno-demograficznych cech klienta, w ktorego wciela si¢ audytor
podczas badania, a ktéry upodobni¢ ma go do przecietnego uzytkownika placowki?®.
Synonimicznie uzywa si¢ okreslen: opis klienta, opis cech klienta, historia klienta badz
profil audytora. Temat historii Zycia zostal poruszony rowniez w podrozdziale

2.5. Metodologia badania.

2.1.5. Scenariusz audytu

Scenariusz audytu jest jednym z dwodch podstawowych narzedzi badawczych secret
client. Zawiera instrukcje postepowania audytora w kolejnych etapach badania, wskazuje
pozadane zachowania i przewidywane reakcje pracownika. Sktada si¢ najczesciej z kilku
czgdci: ,historii zycia”, metryczki, szczegdétowego opisu przebiegu wizyty oraz
wskazowek w przypadku sytuacji niestandardowych?®. Scenariusz opisuje nastepujaca
definicja: ,,[dokument] okreslajacy etapy przebiegu wizyty, informacje jakie nalezy

230 Wiasciwe

uzyska¢ w jej trakcie oraz okolicznosci, na ktore nalezy zwroci¢ uwage
przygotowanie skryptu gwarantuje przygotowanie audytora na kazda sytuacje, co ulatwia
utrzymanie badania w tajemnicy®!. Scenariusz audytu jest nazywany takze: scenariuszem
badania, scenariuszem, instrukcjq audytu, instrukcjq badania badz po prostu instrukcjq.
Narzedzia audytu zostaly szczegd6towo opisane w podrozdziale 2.6 Narzedzia badania

i prezentacji wynikow secret client.

2.1.6. Formularz audytu

Formularz audytu bywa opisywany jako: ,kwestionariusz wypeliany zaraz po
wykonaniu obserwacji; podstawa analiz z minimalng liczbg ocen subiektywnych, aby
zredukowaé¢ wptyw audytora na wyniki”®2. Na potrzeby pracy przyjeto definicje:
dokument, najcze$ciej elektroniczny, ktdry przy pomocy pytan, zbiera odpowiedzi
stanowigce wynik badania secret client®*. Warto zwréci¢ uwage, iz w formularzu

dominuja pytania zamknigte badz skalujace, ktore majg zminimalizowac¢ subiektywno$¢

27 A, Smalec, op. cit., s. 242.

28 A. Wodkowski, Tajemniczy klient wkracza..., s. 47.

29|, Brzozowska, Badania rynku w marketingu bankowym. , Marketing w Praktyce” 2002, nr 10, s. 4.

30 A, Smalec, op. cit., s. 242.

31 0. Dyczkowska-Uss, op. cit., s. 80.

32 A. Wodkowski, Tajemniczy klient wkracza..., s. 49.

3 M. Karwowski, Tajemniczy klient w bibliotece — nowa metoda na ocene jakosci ustug,
[in:] Ekologia informacji w e-spoleczerstwie, red. B. Taraszkiewicz. Stupsk 2014, s.133.
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oceny audytora, a takze ulatwi¢ analize iloSciowg danych z kilku badan. Formularz
audytu bywa nazywany kwestionariuszem badania badz audytu, ankietg lub formularzem
badania, mozna spotka¢ takze terminy formularz / kwestionariusz poaudytowy, badz
raport z audytu®*. Narzedzia audytu zostaly szczegélowo opisane w podrozdziale

2.6 Narzedzia badania i prezentacji wynikow secret client.

2.2. Rodzaje badan secret client

Wraz z rozwojem badan przy wykorzystaniu metody tajemniczego klienta wyodrebniono
kilka rodzajoéw badania. Ze wzgledu na sposob komunikacji w relacji klient — pracownik,
wyrézniono: mystery shopping, mystery mailing i mystery calling®®. Z uwagi na rodzaj
audytowanych placowek i odmienne okreslanie osob korzystajacych z ustug danej firmy
(np. petent, go$¢, zwiedzajacy), wyroznia si¢ takze badania: tajemniczego goscia
| zwiedzajacego (mystery visitor), tajemniczego petenta (mystery suitor) czy

tajemniczego pacjenta (mystery patient).

Rys. 6. Rodzaje badan secret client

4 N\
- J
4 N )
Kryterium 1: Kryterium 2:
spos6b komunikacji specyficzny
klient - pracownik rodzaj klienta
- VAN J
4 N\ )\
mystery mystery mystery mystery mystery mystery
shopping || mailing calling visitor suitor patient
. AN J

Zrbdlo: opracowanie wilasne.

3 0. Dyczkowska-Uss, op. cit., s. 81.
%5 Podrecznik Tajemniczego Klienta. Materialy szkoleniowe mystery shopping. Warszawa 2014
[dokument wewngtrzny firmy audytorskiej].
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2.2.1. Mystery shopping

Mystery shopping jest najbardziej popularnym rodzajem secret client. Czesto oba
wspomniane pojecia bywajg traktowane jak synonimy, mimo iz nie kazde badanie secret
client (metoda) mozna utozsami¢ z mystery shopping (wersja badania). Wspomniany
rodzaj audytu jest ukryta, kontrolowang i standaryzowang obserwacja. Polega na
bezposrednim badaniu placowki przez audytora. Podczas wizyty shopper wie, w jaki
sposob 1 jakie parametry ma zmierzy¢, za§ pracownicy firmy, mimo iz nie sg $wiadomi
przeprowadzanej obserwacji, wchodza w relacje z badaczem®®. Mystery shopping bywa
nazywany tajemniczymi zakupami (secret shopping), sekretnymi zakupami, pozornymi
zakupami®’, ghost shoppingiem?®, a najczesciej po prostu shoppingiem. Zdaniem Beaty
Zatwarnickiej-Madury mystery shopping wystepuje takze pod nazwami: Spotter services,
shoppers programs, undercovers performance evaluation czy mystery client®.
Ta mnogos¢ stosowanych poje¢, wskazuje na to, ze ciggle terminologia mystery shopping

jeszcze si¢ ksztattuje.

2.2.2. Mystery mailing

Mystery mailing, to rodzaj badania secret client, przeprowadzany za posrednictwem
poczty elektronicznej*®. Ze wzgledu na olbrzymia popularno$é poczty elektroniczne;
(obecnie korzysta z niej ok. 90% mieszkancow USA i 56% Polakéw), coraz czgsciej
audyt przeprowadzany jest z wykorzystaniem tego kanatu komunikacji*!. Zaletg mystery
mailing jest mozliwos$¢ przeprowadzenia badania na znacznie wigkszg skalg, niz mystery
shopping, z uwagi na nizszy koszt. Mystery mailer moze jednym kliknigciem wystac
zapytanie do kilkuset instytucji, poswigcajac jedynie czas na analize odpowiedzi
1 uzupeklnianie kwestionariuszy badania. Audyt tego typu niweluje tez odleglosci
geograficzne — tajemniczy klient nie musi osobiscie wizytowaé¢ placowki, by dokonaé

oceny. Nalezy zauwazy¢, iz za posrednictwem audytu e-mailowego, mozna przebadac

36 M. Gebarowski, D. Siemieniako, Targi rynku nieruchomosci..., .35.

37 B. Pawlowska, J. Witkowska, L. Niezurawski, op. cit., s. 125.

38 K. Dziewanowska, op. cit., s. 262.

39 B. Zatwarnicka-Madura, op. cit., s. 143.

40 A, Raczyk, K. Graczyk, op. cit., s. 91.

4 Korzystanie z Internetu. Komunikat z badan [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepy w World Wide
Web: http://www.cbos.pl/SPISKOM.POL/2012/K_081_12.PDF; M. Mroczkowska, A. Pawlicz, Liczba
pokoi obiektu hotelarskiego jako determinanta jakosci obstugi klienta. ,,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Szczecinskiego. Ekonomiczne Problemy Turystyki” 2012, nr 20, S. 104.
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tylko niektore rodzaje ustug, zazwyczaj informacyjnych. Mystery mailing bywa

nazywany w skrocie mailingiem, badz audytem elektronicznym.

2.2.3. Mystery calling

Mystery calling daje odpowiedz na pytanie: ,,jak dziata obstuga klienta przez telefon?’*?
Podobnie jak inne badania obstugi na odleglos¢ (mystery mailing), pozwala oszczgdzi¢
finanse zlecajacego i czas audytora. Z punktu widzenia tajemniczego klienta, wazne jest
po jakim czasie uzyskat potgczenie, ile razy zostat przekierowany i z iloma pracownikami

rozmawial by zdobyé potrzebne informacje®®

. Mystery calling pozwala zbadaé
spontaniczne reakcje i odpowiedzi pracownika na zadawane pytania — rozmowcy nie
majg czasu by przemysle¢ i przygotowaé odpowiedz. Mystery calling nazywany jest

audytem telefonicznym badz callingiem.

2.2.4. Mystery visitor

Rodzaj badan mystery visitor bywa tlumaczony jako tajemniczy zwiedzajgcy badz
tajemniczy gos¢**. Sekretny zwiedzajacy odwiedza stoiska wystawcow podczas targow™.
Dokonuje obserwacji i oceny atrakcyjnosci punktu, jako§¢ wystapien targowych oraz
poziomu obstugi visitora przez personel opiekujacy sie stoiskiem*®. Dodatkowo analizuje

sposob oddziatywania wystgpien targowych na zmysty klientow*’

. Malgorzata
Mroczkowska i Adam Pawlicz wyr6zniajg badania tajemniczego goscia, ktory poddaje
ocenie produkty turystyczne i jako$¢ obstugi w przedsigbiorstwach hotelarskich®. Dorota
Dyjecifiska za§ mianem metody tajemniczego goscia okres$la obserwacj¢ audytora
podczas procesu prezentacji biznesowej. Analizujagc powyzsze przyklady wyrdzniania
kolejnych rodzajow metody secret client, mozna wysung¢ wniosek, iz wszystkie
wspomniane badania mieszczg si¢ w definicji mystery shoppingu, a cechg réznicujaca jest

tylko rodzaj branzy czy miejsce przeprowadzania audytu. Autor mimo, iz nie widzi

42 Mystery Calling — Daymaker [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostgpny w World Wide Web:
http://www.daymaker.pl/vara-tjanster-nasze-usugi/mystery-calling/.

43 Zastosowanie Mystery Calling | Tajemniczy Klient — Badania jakosci obstugi klienta [online] [dostep: 19
grudnia 2015]. Dostepny w World Wide Web:
http://www.tajemniczyklient.net/blog/2012/04/02/zastosowanie-mystery-calling/.

4 Marketing targowy. Vademecum wystawcy, red. H. Mruk, A. Kuca. Poznan [2006], s. 129.

4 M. Gebarowski, D. Siemieniako, Marketing doswiadczen na przykiadzie..., s. 100.

4 |dem, Targi rynku nieruchomosci..., $.35.

4 D. Siemieniako, M. Gebarowski, Wykorzystanie marketingu doswiadczer na rynku nieruchomosci
handlowych w budowie lojalnosci klientow. ,,Przedsiebiorczo$¢ i Zarzadzanie” 2014, z. 11, s. 284,

4 M. Mroczkowska, A. Pawlicz, op. cit., s. 103.
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potrzeby wylaczania przedmiotowych badan z mystery shopping, zdecydowal si¢ na
przytoczenie ich jako odrgbny rodzaj badan secret client, z uwagi na powszechne
stosowane wyrdznienie poje¢ mystery visitor, tajemniczy gos¢ Czy tajemniczy

zwiedzajgcy W literaturze naukowej i popularnonaukowej.

2.2.5. Mystery suitor

Badania mystery suitor, czyli audyty tajemniczego petenta, zostaly wyrdznione ze
wzgledu na specyficznych charakter relacji ustugowej pomiedzy urzednikiem
(sprzedawcg), a petentem (klientem). Najczgsciej cecha réznicujacag mystery suitor od
innych rodzajow badania secret client, jest brak bezposredniej zaptaty za wykonang
ustuge. Czesto odwrocona jest takze kwestia potrzeby, gdyz zazwyczaj petent z wlasnej
potrzeby udaje si¢ do urzedu, a pracownikowi nie zalezy na pozyskaniu go dla firmy, jak
to ma miejsce w relacji klient-sprzedawca. Czestym tematem badania jest udzielanie
informacji  publicznej** i =zaktadanie dziatalnosci  gospodarczej®®.  Pytania
w kwestionariuszu audytu wynikaja takze z zakresu pracy badanych komorek
administracji publicznej. Tajemniczy petent sprawdza jakiej jakosci ustuge oferuje
badany urzad, czesto tez mierzy ile czasu zajeta mu wizyta®'. Jak wskazuja organizatorzy
konkursu Gmina Fair Play, w badania tajemniczego petenta, duzg wagg przywigzuje si¢
do pozamerytorycznego komponentu obstugi, czyli kulturg¢ osobista, nastawienie do
klienta czy gotowo$¢ do udzielenia pomocy®. Badania tajemniczego petenta przyjmuja

takze nazwy: mystery customer i mystery suitor®,

2.2.6. Mystery patient

Badania szpitali, klinik oraz przychodni 1 gabinetow lekarskich, z uwagi na szczegdlny
rodzaj ustug oferowanych przez wspomniane placowki, przyjety miano badan
tajemniczego pacjenta. Audytorzy oceniaja funkcjonowanie placowek medycznych od

momentu rejestracji, przez przeprowadzanie badan medycznych, az do wizyty

S [W ramach projektu...]. ,,Gazeta Rybnicka” 2012, nr 11, s.5.

5 K. Zawodzinski, Klimat administracyjny a podejmowanie dzialalnosci turystycznej w sektorze MSP —
przyklad Dolnego Slgska, [in:] Aktualne problemy zarzqdzania malymi i Srednimi przedsiebiorstwami,
red. M. Matejun, M. Szczepanczyk. £6dz 2010, s. 211-213.

51 N. Kwapisz, op. cit.

52 K. Zawodzinski, op. cit., s. 216.

5% Ibidem, s. 211.
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lekarskiej>*. Waznym aspektem jest analiza poufno$ci danych osobowych i drazliwych,
a takze zyczliwoéé personelu wobec pacjentow™. Badaniu podlegaja nie tylko lekarze,
ale takze pielegniarki, personel sprzatajacy czy przygotowujacy i serwujacy positki.
Audyt mystery patient pozwala na efektywne szkolenie pracownikow w celu niwelowania
zdiagnozowanych btedow i niedoboréw wiedzy i umiejetnoéci®®. Niektorzy tajemniczymi
pacjentami nazywaja takze audytoréw sieci aptek®’, ktorzy badaja specyficzne ustugi
dostgpne w tego rodzaju punktach: doradztwo farmaceutyczne, procedury wydawania
lekéw na recepte, znajomo$¢ zamiennikow lekarstw czy utylizacje przeterminowanych
medykamentow®®,

Dokonujac analogicznego podziatu, mozna by wyrdzni¢ badania typu tajemniczy
czytelnik (ang. mystery reader), z uwagi na prowadzenie badan secret client
w bibliotekach. Jednak autor z uwagi na fakt, iz od kilkunastu lat mowi si¢ o klientach
ksiaznic, zdecydowat si¢, w odniesieniu do bibliotek, uzywaé sformutowania tajemniczy
klient. Podkresla to mozliwo$¢ wykorzystania opracowanej metodologii secret client,

takze w innych instytucjach kultury, zamiast ograniczania jej tylko do bibliotek.

2.2.7. Inne typologie

W literaturze przedmiotu mozna takze znalez¢ inne typologie badan secret client. | tak na
przyktad, Patryk Rutkowski wskazuje 4 rodzaje badan secret client: badania klasyczne,
czyli mystery shopping, telefoniczne (mystery calling), online oraz wideo, czyli mystery
shopping potaczony z filmowaniem audytu®®. Arkadiusz Wodkowski z kolei dokonuje
dwoch typologii. Przyymujac kryterium jakim jest sposéb dotarcia do ustugi, poza
audytami  osobistymi  (mystery shopping), e-mailowymi (mystery mailing)
i telefonicznymi (mystery calling), wskazuje na audyty online. Biorac pod uwage typ

audytora, Wodkowski wydziela badania bezposrednie indywidualne, bezposrednie

54 J. Kaur [et al.], Mystery patients or simulated patients: A check on the Medical Professionals. ,,Delhi
Psychiatry Journal” 2015, nr 1, s. 192.

% The Center of Healthcare Communication | Mystery Patients [online] [dostep: 19 grudnia 2015].
Dostepny w World Wide Web: http://www.communicatingwithpatients.com/mystery-patients.html.

%6 Kaur J. [et al.], op. cit., s. 194,

5" T. Dabrowski, Tajemniczy pacjent w aptece [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World Wide
Web: http://www.rynekaptek.pl/marketing-i-zarzadzanie/tajemniczy-pacjent-w-aptece,2423.html.

5 A. Slizewska, Tajemniczy pacjent SmartCheck w aptece [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny
w World Wide Web: https://www.smartcheck.pl/aktualnosci/tajemniczy-pacjent-smartcheck-w-aptece/.

% P. Rutkowski, Kulisy Mystery Shopping. ,,Marketing w Praktyce” 2007, nr 4, s. 20.
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biznesowe oraz eksperckie®®. Agnieszka Smalec laczy oba powyzsze podziaty
wyrdzniajac: audyty bezposrednie indywidualne, biznesowe, eksperckie, telefoniczne
i e-mailowe®’. Magdalena Rzemieniak i Ewa Tokarz dodaja do podzialu Agnieszki
Smalec takze audyty online i badania wideo®. Natomiast Bogdan Gregor i Matgorzata
Grzegorczyk dokonuja podzialu na: badania bezposrednie jednorazowe, badania
bezposrednie cykliczne oraz audyty jakosci obstugi, ktoére cechuje wigksza
szczegdtlowosc®®. Inne podejscie prezentuje Krzysztof Mitota, wyrézniajac: badanie
danej jednostki/oddzialu we wlasnym zakresie, badanie grupy jednostek/oddziatéw oraz
badanie jednostek wtasnych i konkurencyjnych w celu zastosowania benchmarkingu®.
Podstawa dokonywanych typologii sg najczesciej: kryterium sposobu dotarcia do
ushugi (audyt klasyczny, telefoniczny, e-mailowy, online, wideo)®® oraz rodzaju audytora
(indywidualny, biznesowy — firma, ekspercki — kilku tajemniczych klientow)%®. Pojawiaja
si¢ takze podzialy biorgce pod uwage liczbe i rodzaj badanych placowek (badanie
jednostki, grupy, grupy i konkurencji)®’ oraz systematyczno$¢ i szczegotowosé audytow

(wizyty jednorazowe, cykliczne i szczegdtowe — audyty jakosci)®e.

2.3. Cele badan secret client i sposoby wykorzystania wynikow

Deklarowane  powody (cele) zastosowania badan tajemniczego  klienta
w przedsiebiorstwach sugeruja duze zaufanie zlecajacych dla wynikow audytow.
Sposoby wykorzystania wynikow potwierdzajg duza wptyw wynikow badan secret client

na zarzadzanie przedsiebiorstwami.

2.3.1. Cele badan secret client

Przedsigbiorstwa decydujace si¢ na badania secret client, swoje cele gtdwnie koncentruja

wokot standaryzacji proceséw. Zakladaja zdiagnozowanie sytuacji wyjsciowej do

80 A. Wodkowski, Zastosowanie metody Mystery Shopper w ewaluacji organizacji publicznych
i pozarzgdowych [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World Wide Web:
http://slideplayer.pl/slide/831554/.

1 A. Smalec, op. cit., s. 404.

62 M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., s.37-38.

63 B. Gregor, M. Grzegorczyk, Mystery shopping jako metoda badania standardéw obstugi klienta, [in:]
Badania marketingowe w przestrzeni europejskiej, red. K. Mazurek-Lopacinska. Wroctaw 2006, s. 589.

84 K. Mitota, Mystery shopper, czyli spojrzeé na siebie oczami klienta, [in:] Badania marketingowe: metody,
tendencje, zastosowania, red. K. Mazurek-Lopacinska. Wroctaw 2003, s. 249.

8 Vide: P. Rutkowski, Kulisy Mystery Shopping..., s. 20.

% Vide: M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., s. 37-38.

67 Vide: K. Milota, op. cit., s. 249.

% Vide: B. Gregor, M. Grzegorczyk, op. cit., s. 589.
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stworzenia standardow obstugi® i systemu oceny jako$ci’®, nastepnie ,,stworzenie

1

mierzalnych standardéw obstugi w firmie”™ i , regularne badanie standardéw obstugi

2572 i "973.

klienta ,,diagnozowanie jako$ciowej sytuacji organizacji

Waznym obszarem, z ktorym zwigzane sa badania jest obstuga klienta. Zlecajacy
audyty chca poznaé perspektywe klienta™, stworzyé optymalng strategic obstugi
klienta, wyznaczy¢ zasady pomiaru zadowolenia klienta’®, by w koficu zmierzy¢
satysfakcje klientéw z jakosci obstugi'’. Dodatkowo wizytujqcy identyfikujq mocne i stabe
strony jakosci obstugi klienta’® oraz wskazuja obszary newralgiczne’®. A wszystko to po
to, by udoskonali¢ jakosci obstugi w firmie®®. Znaczna cze$¢ obshugi klienta opiera sie na
sprzedazy produktéw i ustug, dlatego tez jako cel wielu badan secret client obrane
zostaja: wspomaganie sprzedazy nowych produktow® oraz identyfikacja dobrych
praktyk sprzedazowych®?.

Przedsigbiorstwa duza wagg przyktadaja do public relations (PR), w kontekscie
komunikowania i kreowania wizerunku. Tajemniczy klienci oceniajg skutecznosc
komunikacji przedsigbiorstwa na przyktad poprzez szybko$¢ reagowania pracownikow
na zapytania®, identyfikuja sytuacje wplywajace negatywnie na wizerunek
przedsiebiorstwa® oraz przyczyniaja sie do wumacniania tozsamosci organizacyjnej®.
W celu zapewnienia najlepszych kontaktow z klientami, firmy zarzadzaja relacjami

z nimi stosujac systemy CRM (ang. customer relationship management). W zwiqgzku z

% |. Brzozowska, op. cit., s. 5.

0 A. Wodkowski, Zastosowanie metody Mystery Shopper... .

1], Dziadkowiec, Mystery Shopping - metoda oceny i doskonalenia jakosci ustug. ,,Problemy Jakosci”
2004, nr 10, s. 24; B. Zatwarnicka-Madura, op. cit., s. 143.

2 B, Gregor, M. Grzegorczyk, op. cit., s. 585.

8 M. Bennewicz, Od indywidualnego rozwoju menedzerskiego do coachingu systemowego organizacji.
,,Coaching Review” 2010, nr 1, s. 72.

"+ A. Wodkowski, Tajemniczy Klient, zadowolony..., s. 14.

> |dem, Tajemniczy klient wkracza..., s. 47.

76 B, Zatwarnicka-Madura, op. cit., s. 143.

7], Dziadkowiec, Mystery Shopping — metoda..., s. 24; J. Fra$, Wybrane instrumenty pomiaru jakosci
ustug logistycznych, [in.] Efektywnosé¢ inwestycji i wycena przedsiebiorstw, red. D. Zarzecki. Szczecin
2014, s. 297.

8 B. Gregor, M. Grzegorczyk, op. cit. , s. 586; A. Wodkowski, Zastosowanie metody Mystery Shopper...
% M. Kalinska-Kula, Badania satysfakcji klienta a badanie Mystery shopping - relacje substytucyjne czy
komplementarne?, [in:] Marketing przysztosci: trendy, strategie, instrumenty. Wspdlczesne wyzwania
przeobrazen marketingu, red. G. Rosa, A. Smalec. Szczecin 2014, s. 338-339.

8 J. Dziadkowiec, Mystery Shopping — metoda..., s. 24.

81 K. Opolski, K. Wasniewski, Badania mystery shopping jako wsparcie systeméw CRM (Customer
Relationship Management). ,,Bank i Kredyt” 2004, nr 11-12, 5.128.

8 |bidem, s.128.

8 1. Ostrowska, op. cit., s. 152.

8 J. Lawicki, Badanie jakosci obstugi bankowej. ,Marketing w Praktyce” 2007, nr 8, s. 50.

8 M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., s. 68.
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tym, audytorowi za cel wizyt stawia sie miedzy innymi wsparcie systeméw CRM?® oraz
rozwigzywania ztozonych probleméw zarzadczych z obszaru CRM®. Finalnie audyt
moze stuzy¢ okresleniu jakosci kontaktow pracownikow firmy z klientami®®. Celem badan
secret client bywa takze analiza konkurencji®®, poréwnanie ustug wtasnych
i konkurencji®®, a nawet planowanie zarzadzania konkurencyjnoécia przedsicbiorstwa
poprzez audyty tajemniczych klientow®?.

Coraz wigcej spotek 1 organizacji decyduje si¢ na zarzadzanie roznymi aspektami
przedsi¢biorstwa w oparciu o wyniki badan secret client. Monitorujg i zarzadzaja siecig
franczyzowa®, kreuja strategie firmy%, zarzadzaja marketingiem partnerskim
i relacyjnym®*, a nawet dokonuja strategicznej oceny wspotpracy przedsigbiorstwa z inng
firma (np. towarzystwo ubezpieczeniowe zleca badanie banku w konteks$cie sprzedazy
produktéw ubezpieczeniowych)®. Czestym przyczynkiem do zlecania badan
tajemniczym klientom, jest cheé¢ opracowania®® i zoptymalizowania systemu szkolen
pracowniczych®” badz pozyskanie danych jako punktu wyjscia do oddziatywan
treningowych i coachingowych®. Wiele firm decyduje sie na podporzadkowanie
wynikom audytow, systeméw oceny personelu®®, sposobu premiowania kadry!® oraz

zarzadzania systemem motywacyjnym pracownikow.

8 K. Opolski, K. Wasniewski, Badania mystery shopping..., s. 82.

87 Ibidem, s.116-17.

8 B. Gregor, M. Grzegorczyk, op. cit., s. 586.

8 |bidem, , s. 586; Rutkowski P., Kulisy Mystery Shopping..., s. 21.

% ). Dziadkowiec, A. Rood, Wykorzystanie metody Mystery Shopping do badas poréwnawczych ustug
Swiadczonych przez restauracje. ,,Problemy Jakosci” 2010, nr 11, s. 37.

% R. Tanajewska, Kontrola w merchandisingu jako warunek zarzqdzania konkurencyjnoscig
przedsigbiorstwa. ,,Zarzadzanie i Finanse” 2014, nr 3, s. 131.

%2 Ch. Misiewicz, M. Chroscicka, Zarzqdzanie markg w systemie franchisingowym na przyktadzie stacji
paliw. ,,Przedsigbiorstwo i Zarzadzanie” 2014, nr 10, s. 102.

9 |. Ostrowska, Mozliwosci wykorzystania badar marketingowych w marketingu relacji. ,,Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego. Problemy Zarzgdzania, Finanséw i Marketingu” 2011, nr 18,
s. 154,

% R. Oczkowska, D. Gach, Wykorzystanie marketingu partnerskiego w kreowaniu kapitatu relacyjnego.
»Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie” 2008, nr 765, s. 130.

% |, Olejnik, Zastosowanie metody tajemniczy klient w ocenie jakoSci ustug finansowych. ,Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu” 2011, nr 204, s. 44.

% A. Wieczorek, Audyt od 100 do 550 zI. Tajemniczy klient zdemaskowany. ,,Nowos$ci Gastronomiczne”
2004, nr 8, s. 31.

% A. Wodkowski, Zastosowanie metody Mystery Shopper... .

% D. Dyjecifiska, op. cit., s. 145.

% A. Wieczorek, op. cit., s. 31.

100 A, Wodkowski, Zastosowanie metody Mystery Shopper... .

101 M. Meder, op. cit., s. 16.
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2.3.2. Sposoby wykorzystania wynikéw badan

Wiele przedsi¢ebiorstw wykorzystuje wyniki badan secret client do obierania kierunku

102

rozwoju firmy%2, opracowywania dtugoterminowych planéw dziatania®® badz tworzenia

koncepcji naprawczych dla placowki'®. Zlecajacy uwazaja, iz raport z audytéw mozna
przedstawi¢ klientom, by mogli oceni¢ wyniki pracy firmy'®. Najwazniejszym za$

efektem jest uzyskanie wyzszych zyskow w skutek wzrostu liczby zadowolonych

klientow.

W kwestii pracy nad standardami obstugi, wyniki badan moga postuzy¢ do

weryfikacji  skutecznoéci  aktualnie funkcjonujacych — standardow!®’,  ustalenia

optymalnych zasad obstugi'®, poznania skali wystepowania probleméw i bledow!®

i przede wszystkim — zaznajomienia sie z perspektywa klienta®,

Wyniki majg wplyw na system oceny i motywacji pracownikow!'!, pomagaja

2

regulowaé wysoko$¢ wynagrodzen!'? oraz umozliwiaja udzielenie pracownikom

konstruktywnego feedbacku. Personel dowiaduje si¢, co robi dobrze, a co zle. W jakich
obszarach musi pracowaé, by poprawié¢ jakos¢ $wiadczonych przez siebie ustug!®e,

Pomaga to przedsigbiorstwu w eliminowaniu niekorzystnych zachowan i powielaniu

114

pozytywnych wzorcow *. W przypadku wigkszych firmy, raport audytorski umozliwia

h115

poréwnanie jakosci w podlegtych placowkac oraz nagradzanie filii sieciowych, ktore

dobrze wypadty w badaniu®®,

W przedsigbiorstwach nastawionych na rozwdj pracownikow, tajemniczy klient

117

wspomaga opracowanie planu szkoleniowego dla personelu*" oraz proponuje zakres

treningu adekwatny do brakéw wiedzy i umiejetnosci pracownikow?!?8,

192 K. Szymanska, Obstuga klienta, [in:] Marketing w handlu, red. L. Biatof. Warszawa 2011, s. 212.

108 M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., s. 54.

1041, Olejnik, op. cit., s. 42.

105 A. Dabrowska, A. Wodkowski, Znaczenie badania jakosci ustug za pomocq metody "tajemniczy klient”,
[in:] Badania marketingowe: skutecznos¢ w zarzqdzaniu przedsigbiorstwem, red. K. Mazurek-Lopacinska.
Wroctaw 2010, s. 141.

106 1pidem, s. 141.

107 Szymanska K., op. cit., s. 212.

108 A. Wodkowski, Tajemniczy klient wkracza..., s. 48.

109 K. Opolski, K. Wasniewski, op. cit., s. 88.

10 1hidem, s. 88.

111 B, Gregor, M. Grzegorczyk, op. cit., s. 588; A. Wieczorek, op. cit., s. 31.

112 B, Gregor, M. Grzegorczyk, op. cit., s. 588.

1131, Olejnik 1., op. cit., s. 41.

114 ], Dziadkowiec, Mystery Shopping - metoda oceny..., s. 27.

115 0. Dyczkowska-Uss, op. cit., s. 85.

116 A, Wodkowski, Tajemniczy klient wkracza..., s. 48.

17, Dziadkowiec J., Mystery Shopping - metoda oceny..., s. 27; A. Wieczorek, op. cit., s. 31.

118 A. Wodkowski, Tajemniczy klient wkracza... s. 48.
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2.4. Zakres i obszary zastosowania badan secret client

Badania secret client dzigki innowacyjnemu podejsciu do badania jako$ci, doczekaty si¢
zastosowania w wielu obszarach i branzach. Zakres badan wynikajacy z analizy literatury

wskazuje na brak ograniczen metody i mozliwos¢ peinej implikac;ji.

2.4.1. Zakres badan secret client

Najogoélniej ujmujac, audytorzy secret client, na zlecenie firm, zajmujg si¢

120 graz

rozpoznawaniem jakosciowego systemu wyjéciowego®!'®, jego ocena i poprawa
statym monitorowaniem'?*. Niektorzy badacze okre$lajg zakres badan tajemniczych
klientow jako: ludzi, ich zachowania i przedmioty'?? badz kontakty z personelem,
otoczeniem, urzadzeniami technicznymi i przedmiotami?®. Audyt najczesciej dotyczy
kontroli jakosci wybranych ustug (np. serwisowania auta, zaktadania konta w banku czy
sprzedazy produktow w sklepie)***. Badanie pozwala zobaczyé¢ realnie funkcjonujace
procesy obstugi klienta, ich rzeczywisty przebieg, powtarzalno$¢ i przewidywalnogé!?®.
Zakres badan odnosi si¢ niejednokrotnie do stopnia przestrzegania standardow
i procedur?®, poprawnosci zachowan, jako wykonywania czynnoséci zgodnie z prawem
i przepisami'?’. Audyty czesto s realizowane, by skontrolowaé¢ wdrozenie i realizacje
standardéw zachowania personelu w  kontaktach z konsumentem'®, zgodnoéé
postepowania pracownikéw z ustanowionymi zasadami obstugil?® oraz w celu oceny

zgodnosci procesu $wiadczenia ustugi z catoécig zatozen marketingowych i norm*°,

119 A, Dgbrowska, A. Wodkowski, op. cit., s. 138.

120 A, Haber, M. Kryszczuk, Wybrane problemy doboru technik badawczych w ewaluacji ex-post,
[in:] Ewaluacja ex-post- teoria i praktyka, red. A. Haber. Warszawa 2007, s. 141.

121 M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., s. 26.

122 A. Wodkowski, Tajemniczy klient wkracza..., s. 47.

12 K. Dziewanowska K., op. cit., s. 262.

124 K. Mitota, op cit., s. 250.

125 K. Opolski, K. Wasniewski, Badania mystery shopping..., s. 84.

126 A Haber, M. Szataj, Ewaluacja organizacji a zarzqdzanie strategiczne, [in:] Ewaluacja w strategicznym
zarzqdzaniu publicznym, red. A. Haber, M. Szataj. Warszawa 2010, s. 63-72; M. Rzemieniak, E. Tokarz,
op. cit., s. 39.

127 T, Czuba, M. Skurczynski, Badania tajemniczy klient a badania satysfakcji (aspekt praktyczny),
[in:] Badania marketingowe: metody..., s. 257.

128 K. Mitota, op. cit., s. 250.

129 M. Meder, op. cit., s. 16.

130 E. Prymon-Rys, Kreowanie wartosci w procesie dystrybucji ustug ubezpieczeniowych - wyniki badan
Jjakosci kontaktu ustugowego. ,,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego. Finanse. Rynki finansowe.
Ubezpieczenia” 2011, nr 47, s. 344.
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Firmy czesto decyduja si¢ na zastosowanie mystery shopping, mystery mailing

1

i mystery calling, by zbadaé¢ wizerunek organizacjil®l. Interesuje je, jakie pierwsze

wrazenie przedsiebiorstwo wywiera na kliencie'®, a takze czy odczucia potwierdzaja sie

133

w dalszym kontakcie Wigksze instytucje poddajg analizie warunki lokalowe

k134 5

podlegtych jednostek™* a takze architekture budynkéw®®®, ich przystosowanie do

potrzeb o0sob niepetosprawnych®, gtéwnie w zakresie dostepnosci obiektow dla 0sob

137 138

niepetnosprawnych ruchowo Tajemniczy klienci oceniajg wyglad otoczenia

czysto$é obiektu z zewnatrz i wewnatrz'*°, dostepnoséé¢ parkingu w poblizu firmy°,
jak rowniez oznakowanie placowki, znaki i materiaty informacyjne'#!. Badanie secret
client stosowane jest takze do analizy funkcjonowania podrzednych placowek*?,

czy przedsigbiorstw konkurencyjnych. Firmy w oparciu o audyty tajemniczych klientow,

143 4

monitorujg relacje biznesowe!*® i, poprzez analize ceny produktow!** oraz ushig

145

$wiadczonych przez firmy o podobnym profilu'®®, poréwnuja si¢ z konkurencjg'®®.

Badania bywaja takze sposobem na sprawdzenie poziomu motywacji pracownikéw'*'.
Osobng gataz audytéw stanowi analiza oferty produktowo-uslugowej przez

tajemniczego klienta. Znaczenie dla zlecajacych badania maja: jakos¢ oferty!®,

181 A, Mazurkiewicz-Pizto, Specyfika zarzqdzania wizerunkiem organizacji biznesowej. ,,Acta Scientiarum
Polonorum. Oeconomia” 2009, nr 4, s. 121.

182 Frad J., op. cit., s. 311; K. Opolski, K. Wasniewski, Badania mystery shopping..., s.116-117.

133 M. Mekarski, op. cit., s. 59.

134 M. Mazur-Wolak, Optymalizacja obstugi klienta jako warto$¢ nadrzedna w Zaktadzie Ubezpieczer
Spolecznych, [in:] Ubezpieczenia spoteczne w procesie zmian. 80 lat Zaktadu Ubezpieczen Spolecznych,
red. K. Frieske, E. Przychodaj. Warszawa 2014, s. 307.

135 A, Smalec, op. cit., s. 245.

136 A, Kobylka, Przystosowanie obiektow noclegowych na terenie woj. lubelskiego do obstugi oséb
poruszajqcych sig na wozkach inwalidzkich, [in:] Czlowiek, czas, przestrzen wzajemne oddziatywania,
red. K. Kropiwiec, M. Szala, K. Maciag. Lublin 2014s. 45.

187 p, ZawadzKi, Przygotowanie gospodarstw agroturystycznych do obstugi oséb niepetnosprawnych na
przykiadzie wybranych obiektow w powiecie jeleniogorskim, [in:] Wyzwania wspoiczesnej polityki
turystycznej: problemy polityki turystycznej, red. A. Rapacz. Wroctaw 2012, s. 139.

138 ], Dziadkowiec, A. Rood, op. cit., s. 38.

139 T, Czuba, M. Skurczynski, op. cit., s. 257.

140 ). Dziadkowiec, Badanie jakosci ustug Swiadczonych przez restauracje metodq ankietowq i metodg
Mystery Shopping. ,.Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego. Problemy Zarzadzania, Finansow
i Marketingu” 2011, nr 694s. 40.

141 M. Rudnik, op. cit., s. 173.

142 Raport z wizyt tajemniczych klientéw w filiach Wojewddzkiej i Miejskiej Biblioteki Publicznej w Gdarsku
[dokument wewnetrzny Wojewodzkiej i Miejskiej Biblioteki Publicznej w Gdanskul], s. 4.

143 M. Mitrega, ,, Tajny agent” jako technika monitorowania relacji biznesowych. ,,Przeglad Organizacji”
2012, nr 8,s. 7.

144 K. Milota, op. cit., s. 250.

145 ), Dziadkowiec, A. Rood, op. cit. , s. 37.

146 M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., s. 26.

147 B, Gregor, M. Grzegorczyk, op. cit., s. 586.

148 3. Dziadkowiec, A. Rood, op. cit., s. 38.

-102 -



149

dostepnos¢ produktow!®®, prawidtowa ekspozycja towaréw™. Popularnoécia ciesza sie

badania potki pod obecno$¢ danej markil®l. Nie bez znaczenia pozostaje sposob

153

prezentacji produktow'™, calej firmy i jej oferty Audytor analizuje polityke

promocyjno-informacyjna'®, sprawdza wiedze personelu 0 produkcie'®, ocenia

156 157

atrakcyjnos$¢ prezentacji oferty° oraz jej jako$¢™>’. Analizie poddawane sg prezentacje

158

biznesowe!®® czy stoiska na targach branzowych . Odpowiednim momentem na badanie

mystery shopper jest takze wdrozenie nowego produktu'®® badz uruchomienie nowej akcji
promocyjnej L.

Najszerzej] w badaniach traktowana jest obstuga klienta. W zakresie badan

162 163

znajduja sie: sposob diagnozy potrzeb klienta™*, stopien personalizacji oferty

i dostosowywanie produktow do indywidualnych potrzeb klientéw?®. Istotne s3: badanie

5

relacji przedsigbiorstwa z klientamil® i budowanie lojalnosci korzystajacych?®.

Do niebagatelnych cech procesu obstugi mozna zaliczy¢: sprawnos¢ przebiegu

167 skuteczno$¢ sprzedazy w roznych kanalach dystrybucjil®® i uzytecznoéé

procesu
uzyskanych informacji*®®. Dla tajemniczego klienta znaczenie ma liczba odestan miedzy
stanowiskami obstugil’®, czas!™ i tempo realizacji obstugi'™ oraz stosowane techniki

sprzedazy'”, czyli tak zwana taktyka sprzedazy'’*. Dla zlecajacych badanie bardzo

149 P, Hague, N. Hague, C. Morgan, op. cit., s. 76.

150 T. Czuba, M. Skurczynski, op. cit., s. 257.

151 R, Tanajewska, op. cit., s. 132.

152 p_ Rutkowski, Testowy klient sprawdza obstuge. ,Marketing w Praktyce” 2007, nr 7, s. 53.
131, Olejnik, op. cit., s. 45.

154 A, Raczyk, K. Graczyk, op. cit., s. 92.

155 M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., s. 40.

16 Raport z wizyt tajemniczych klientow..., s. 9.

157 M. Gebarowski, D. Siemieniako, Targi rynku nieruchomosci..., $.35.

%8 D. Dyjecifiska, op. cit., s. 145.

159 M. Gebarowski, D. Siemieniako, Marketing doswiadczen na przykiadzie..., s. 100.

180 Raport z wizyt tajemniczych klientow..., s. 2.

161 B, Gregor, M. Grzegorczyk, op. cit., s. 586.

182 Raport z wizyt tajemniczych klientow..., s. 6.

183 A. Kowalczyk, Na trzy z plusem. ,,Gazeta Bankowa” 2002, nr 22, s. 26.

164 J. Fra$, op. cit., s. 312.

165 |, Ostrowska, op. cit., s. 154.

166 P, Rutkowski, Testowy klient sprawdza obstuge..., s. 54.

167 K. Opolski, K. Wasniewski, Badania mystery shopping..., s. 89.

168 |, Olejnik, op. cit., s. 44.

189 Raport z wizyt tajemniczych klientow..., s. 8.

10 K. Opolski, K. Wasniewski, Gdy ankieterzy udajq klientéw. ,,Bank” 2006, nr 7/8, s. 58.

171 M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., s. 39.

172 Raport z wizyt tajemniczych klientow..., s. 7.

173 M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., s. 39.

174 U. Balon, J. Dziadkowiec, Klient wewnetrzny i zewnetrzny w systemie zarzqdzania jakosciq. ,,Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie” 2010, nr 815, s. 37; J. Fras$, op. cit., s. 312;
M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., 40.
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)175

wazny jest przebieg dosprzedazy produktéow (ang. cross-selling oraz sposob

zapoznawania klientéw z cenamil’®. Wielokrotnie jako kluczowa kwestie okresla sie

skuteczno$é wykorzystania®’’

oraz sprawno$¢ komunikacji za posrednictwem roznych
kanalow dystrybuciji'’® - obstuga klienta przez telefon, Internet, poczte elektroniczng®’®,
kanaty online'® czy infolinie firmy (ang. call center)!®!. Audytor ma za zadanie wykry¢
luki w obstudze klientéw (niedostrzegane potrzeby kupujacych)!® i zidentyfikowaé, co
sprawia problemy pracownikom®83, Jako szczegolnie istotny, z punktu widzenia jakosci
obshugi, rodzaj wizyty, uwaza sie proces reklamacji*®* i zwrotu produktéw8. Shopperzy
poprzez kreowanie sytuacji trudnych, badaja sposdéb zarzadzania sytuacjami
kryzysowymi, metody radzenia sobie pracownikéw w sytuacjach niecodziennych?® oraz
reakcje na problematycznego®® i trudnego klienta®eé,

Bezposredniej ocenie zostaje poddany takze pracownik. Dla zlecajacych badanie

189

wazne sa takie aspekty jak: wyglad i zachowanie personelu!®®, odpowiedni str6j®,

higiena i umiarkowane stosowanie kosmetykow przez pracownika!®?. Analizie podlega
stownictwo wykorzystywane przez obshugujacego’®?, zrozumiatoéé jego wypowiedzil®
oraz wszelkie zachowania werbalne i niewerbalne!®®. Waznym etapem jest ocena

umiejetnoéci relacyjnych pracownikal®, behawioralny aspekt jego kompetenc;ji

1751, Olejnik 1, op. cit., s. 44.

176 p, Hague, N. Hague, C. Morgan, op. cit., s. 76.

7 A, Kowalczyk, op. cit., s. 26.

178 K. Herman, A. Szromek, M. Naramski, Sprawnos¢ wykorzystania narzedzi komunikacji e-mailowej
w sprzedazy produktu turystycznego. ,,Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej” 2014, Z. 68, s. 302.

179 M. Mroczkowska, A. Pawlicz, op. cit., s. 107; K. Szymanska, op. cit. s. 213.

180 M. Debski, Wspélpraca przedsiebiorstw jako element zarzqdzania regionem turystycznym,
[in:] Podstawy funkcjonowania rynku turystycznego, red. B. Meyer, A. Sawinska. Szczecin 2014, s.171.
181 J. Koscianek, Czynniki efektywnosci standardéw obstugi klienta. ,,Studia i Prace Kolegium Zarzadzania
i Finansow” 2008, z. 90, s. 151.

182 G, Maciejewski, Konsument w strategii wspélczesnego przedsiebiorstwa. ,,Konsumpcja i Rozwéj” 2012,
nr2,s.42.

18 E. Prymon-Rys, Kreowanie wartosci w procesie..., S. 344.

184 J. Ko$cianek, op. cit., s. 151.

185 B, Pawlowska, J. Witkowska, L. Niezurawski, op. cit., s. 126.

18 M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., s. 39.

187 K. Dziewanowska, op. cit., s. 263.

18 M. Michalik, Badania marketingowe, [in:] Kompendium wiedzy o marketingu, red. B. Pilarczyk,
H. Mruk. Warszawa 2006, s. 120.

189 J, Dziadkowiec, A. Rood, op. cit., s. 38.

190 T, Czuba, M. Skurczynski, op. cit., s. 257.

191 A. Wodkowski, Zastosowanie metody Mystery Shopper...

192 B, Gregor, M. Grzegorczyk, op. cit., s. 586.

193 E. Prymon-Rys, Wykorzystanie metody mystery shopping w badaniu jakosci ustug finansowych. ,,Prace
Naukowe Akademii im. Jana Dlugosza w Cze¢stochowie. Pragmata Tes Oikonomias™ 2011, nr 5, s. 153.
194 A. Wodkowski, Zastosowanie metody Mystery Shopper...

195 U. Balon, J. Dziadkowiec, op. cit., s. 37; J. Fra$, op. cit., s. 312; S. Strojny, Przestanki standaryzacji
interpersonalnej obstugi klienta. ,,LogForum” 2008, nr 1 [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny
w World Wide Web: http://www.logforum.net/vol4/issuel/no4/4_1 1 08.pdf, s. 5.
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interpersonalnych®, cechy temperamentu w kontekscie obejmowanego stanowiska'®’

oraz komunikatywno$¢ rozumiana jako umiejetnos¢ dostosowania zwrotow do

198 199

. Audytor zwraca uwage na przestrzeganie standardow kultury osobistej >,
201 2 203

odbiorcy

profesjonalizm obstugi?®, szacunek dla klienta?®!, a takze uprzejmosé¢®®?, zyczliwosé

i uczciwos¢ pracownikow?®. Nie bez znaczenia pozostaja umiejetnosci stuchania

206

i odpowiadania na pytania®® zaangazowania w pozyskiwanie klientow?’®, a nawet

wywierania wplywu na klienta®’.
Coraz czgsciej do zakresu badan secret client wigcza si¢ temat szkolen

8 oraz efektywnosci®® i

w  kontek$cie: poziomu przeszkolenia pracownikow?
skutecznosci szkolen™,

Merytorycznie scenariusze audytu odnoszq sie do kompetencji pracownikow?!?,
ich wiedzy produktowej i umiejetnosci sprzedazowych?'?. Badacz moze sprawdzié

komunikowana wiedze o ustugach?®, argumentacje®* i skuteczno$é¢ sprzedazowa?'®,

217 218
1

sposoby pokonywania obiekcji klienta?!®, umiejetnosci handlowe?!’, szybkos¢ obstugi
a takze tendencje obstugujacych do polecen konkretnych produktow?%°,
Organizacje roéznego typu wykorzystuja metodologie secret client do badania

poszczegolnych obszaréw swojej aktywnosci. W literaturze przedmiotu omawiane sg

1% D. Dyjecifiska, Metody pomiaru kompetencji..., s. 147.

197 A. Wodkowski, Zastosowanie metody Mystery Shopper...

1% M. Pogonowski, Edukacyjne i informacyjne aspekty dziatalnosci ZUS. Prawne podstawy i spofeczne
wymogi, [in:] Ubezpieczenia spoteczne w procesie..., s 352.

199 A, Smalec, op. cit., s. 245.

200 |pjdem, s. 245.

201 1pjdem, s. 245.

202 T, Czuba, M. Skurczynski, op. cit., s. 257; E. Prymon-Ry$, Wykorzystanie metody mystery shopping...,
s. 153.

203 M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., s. 39.

204 p, Rutkowski, Kulisy Mystery Shopping..., s. 19.

205 M. Rudnik, op. cit., s. 173.

206 T, Czuba, M. Skurczynski, op. cit., s. 257.

207 B, Gregor, M. Grzegorczyk, op. cit., s. 586.

208 M. Kalinska-Kula, op. cit., s. 337.

29 T, Depa, Wybrane modele oceny efektywnosci szkolen. ,Studia i Prace Kolegium Zarzadzania
i Finansow” 2006, z. 69, s. 169.

210 B, Gregor, M. Grzegorczyk, op. cit., s. 586.

211 E. Prymon-Rys, Wykorzystanie metody mystery shopping..., s. 153.

212 T, Czuba, M. Skurczynski, op. cit., s. 257.

213 U. Balon, J. Dziadkowiec, op. cit., s. 37; J. Fra$, op. cit., s. 312.

214 M. Rudnik, op. cit., s. 173.

215 |bidem, s. 173.

216 |bidem, s. 173.

21T, Czuba, M. Skurczynski, op. cit., s. 257.

218 |pidem, s. 257.

219 R, Tanajewska, op. cit., s. 132.
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relacje z wizyt tajemniczych klientow badajacych: ustugi portowe®?, styl przywodztwa

222

liderow edukacji kulturalnej??, warunki pracy personelu???, jako§¢ transakcji

transgranicznych??®, sposéb podejmowania decyzji kredytowych??* i informowania

petentow przez urzedy o obowigzujacych przepisach?®

, a takze efektywnos¢
merchandisingu?®® czy zgodno$é¢ realizacji projektow z ich zalozeniami w ramach
programow operacyjnych??’. Zakres stosowania secret client jest nieograniczony,

co pokazuje szeroki wachlarz przytoczonych przyktadow.

2.4.2. Obszary zastosowania badan secret client

Jak pokazuje analiza publikacji, badania tajemniczego klienta majg zastosowanie w wielu
branzach dziatalnosci skomercjalizowanej, a takze w sektorze ustlug publicznych.
W placéwkach finansowych badania secret client prowadzone sg bankach (np. Alior
Bank, PeKaO S.A., ING Bank Slqski, PKO BP, mBank, EuroBank, Millennium)??®,
firmach doradztwa finansowego??®, posrednictwa kredytowego®, w towarzystwach
funduszy inwestycyjnych?®! i innych instytucjach zwigzanych z obrotem pienieznym
(parabankach, SKOKach, agencjach, firmach kredytowych i pozyczkowych)?2,

W branzy ubezpieczeniowej audytowane sg: towarzystwa ubezpieczeniowe (np. Warta,
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PZU, Aviva, Uniqua, Ergo Hestia, Generali, Axa, Allianz)*3, zaktady ubezpieczen?®,

235 a nawet Zaktad Ubezpieczen Spotecznych?¥®. Wsréd firm

towarzystwa emerytalne
turystycznych, audyty przeprowadzane sa w biurach podrézy?®’, placowkach informacji
turystycznej®® i innych przedsigbiorstwach turystycznych?®®. Osobno wyodrebnia sie

firmy hotelarskie: hotele?®®, gospodarstwa agroturystyczne?*!, i inne obiekty

242 w tym pensjonaty i hostele?*®. Branza gastronomiczna goéci tajemniczych

noclegowe
klientow w restauracjach?*, pizzeriach®*®, herbaciarniach?*®, kawiarniach?*’ i pubach?.
Audyty secret client przeprowadza si¢ tez w dyskotekach, barach i klubach?*, a takze
w firmach fotograficznych®®. Branza transportowo-motoryzacyjna jest licznie
reprezentowana przez przedsicbiorstwa korzystajace z uslug tajemniczych klientow:

firmy logistyczne®?, transportowe®®?, lotniska®3, korporacje taksowkarskie?*, sieci
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dealeréw samochodéw?®, salony poszczegdlnych marek aut?®, koncerny motoryzacyjne
(np. Ford, Toyota, Skoda, Opel, Volkswagen)?’, stacje paliw?®®, a nawet wypozyczalnie
i sieci serwisow samochodowych®®. Firmy zwiazane z nieruchomosciami, ktore

korzystaja ze omawianych badan, to miedzy innymi: posrednicy nieruchomosci®®,

2

wspdlnoty mieszkaniowe®! czy agencje nieruchomo$ci®®?. W branzy budowlano

— wykonczeniowej, tajemniczy klient odwiedza: sieci dyskontowe?®® i sklepy

264 oraz sktady i salony meblowe?®®. Badania secret client dotarty takze do

budowlane
przedsigbiorstw  ustug  energetycznych  (elektrowni, gazowni) oraz  grup
energetycznych?®. Przedsigbiorstwa oferujace ustugi telekomunikacyjne rowniez zostaty
poddane badaniom. Tajemniczy klienci odwiedzali dostawcow internetu®’,
przedstawicieli telefonii komorkowych?®®, salony telekomunikacji®®®, oraz punkty
sprzedazy dostepu do telewizji kablowych. RTV / AGD, to branza reprezentowana
w badaniach tajemniczego klienta przez hipermarkety wielobranzowe oraz sklepy

RTV/AGD?"°. Audytorzy odwiedzali butiki?’!, sklepy z odzieza?’? i obuwiem?’® oraz
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pralnie chemiczne?’*. Metoda badawcza secret client, jest bardzo popularna w branzy

spozywczej. Audytorzy wizytuja sklepy i supermarkety?’®, sieci handlowe?™

7 78

i spozywcze? Odwiedzaja dyskonty i pawilony catodobowe? W sektorze
zdrowotnym audytowane sg gabinety, kliniki 1 przychodnie lekarskie, jak rowniez firmy
lekarsko-weterynaryjne?’®. Firmy kosmetyczno-farmaceutyczne, ktére badaja satysfakcije
klientow omawiana metoda, to apteki, drogerie i sklepy kosmetyczne®°. Nalezy
wspomnie¢ takze o przyktadach stosowania metody secret client w salonikach
prasowych??, firmach szkoleniowych?®?, instytucjach edukacji kulturalnej?®, na targach
wystawienniczych?®* oraz w organizacjach realizujagcych projekty w ramach
Regionalnego Programu Operacyjnego?.

Coraz wiecej jednostek administracji publicznej?®® takze dostrzega wage

satysfakcji klienta. Przyktadem moga byé¢: Urzad Statystyczny w Lodzi?®’ i jednostki
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samorzadu terytorialnego®®: Starostwo Powiatowe w Czarnkowie?®®, Urzad Miasta

290 292

Chetmzy?®°, Urzad Miejski w Swieciu?®! oraz Urzad Miejski w Gdansku

Tajemniczy klient nie jest czestym gosciem w bibliotekach. Metoda secret client
zostala zaledwie klika razy zastosowana w ksigznicach. Pierwsze, cho¢ waskie
terytorialnie i skromne pod wzgledem liczby placowek, byly badania secret client
prowadzone przez zespot studentéw psychologii Uniwersytetu Gdanskiego pod
kierownictwem Doroty Godlewskiej — Werner?®. Audytorzy w roku 2011 badali 10 filii
Wojewoddzkiej 1 Miejskiej Biblioteki Publicznej w Gdansku. Kolejne badania
tajemniczego klienta w bibliotekach wykonat autor pracy. W latach 2014-2015 przebadat
ksigznice 18 uniwersytetow. W sumie wykonal 72 audyty, w tym 18 mystery calling,
18 mystery mailing oraz 36 mystery shopping w bibliotekach naukowych 17 miast we
wszystkich wojewodztwach. W 2015 roku autor wykorzystujac mystery mailing dokonat

takze badania bibliotek 17 najpopularniejszych uczelni niepublicznych?®

2.5. Metodologia badania

Secret client okreslane jest w metodologii badan jako ukryta standaryzowana obserwacja
uczestniczaca. Badanie ma charakter ukryty, gdyz pracownik danej placowki pozostaje
w nie§wiadomosci w zakresie podlegania ocenie; kontrolowany, gdyz audyt jest
przeprowadzany precyzyjnie wedtug scenariusza badania; standaryzowany, poniewaz
badacz zwraca uwage na wybrane aspekty, ktore nastgpnie ocenia w formularzu
audytu?®,

Badanie posiada znamiona podejs$cia jakosciowego, ale moze by¢ analizowane
takze ilosciowo. Wyniki pojedynczych audytow stanowig cenny zaséb jakosciowy,

jednak zestawienie wigkszej liczby pozyskanych danych pozwala na statystyczng analizg
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ilosciowa. Drugie podejscie umozliwia badania porownawcze, a takze moze by¢ punktem
wyjécia do wyciggania wnioskow na szerszga skale zastosowan?%,

Warto wspomnie¢ o probie badawczej w badaniach tajemniczego klienta.
W analizach ankietowych, po wykorzystaniu wiedzy ekonomicznej i socjologicznej na
temat populacji, dokonuje si¢ wyboru podmiotéw roztozonych w przestrzeni
geograficznej. W badaniach secret client, proba badawcza sktada si¢ z liczby powtorzen
okreslonego procesu, tak wiec jest przede wszystkim roztozona w czasie, a dopiero potem
w przestrzeni. Wskazuje to, iz proba losowana jest z nieskonczonego zbioru mozliwych
powtorzen analizowanego procesu. Badacz nie moze zatem okreslic optymalnej liczby
audytow?®’. W przypadku badan jakosciowych secret client, przyjeto, iz placowka
powinna by¢ oceniana co najmniej trzykrotnie w ramach jednego projektu. Dla celow
ilosciowych, najczesciej badan poroéwnawczych, dokonuje si¢ wyboru podmiotow
wedtug klasycznych zasad doboru proby.

Metodologia secret client ewoluuje wraz z poszerzajacym si¢ zakresem badan
1 nowymi obszarami zastosowan. Wsrdd najnowszych trendow w metodologii secret
client, znajduje si¢ miedzy innymi prowokowanie klopotliwych sytuacji®®. Audytor
tworzy niekomfortowa sytuacje dla badanego?®®, na przyktad prosi o nagiecie przepiséw

czy sugeruje pominiecie procedur>®

. Mystery shopping, jako bezposredni rodzaj badania,
coraz czgsciej zostaje wzbogacony o elementy trenerskie. Tajemniczy klient przychodzi
do placowki z konkretnym problemem. Sprawdza, jak z klopotem radzi sobie pracownik,
a po badaniu, przyjmuje role trenera — ujawnia si¢, omawia z personelem popetnione
btedy 1 dokonuje treningu prawidtowych rozwigzan. Taka wersja badania jest nazywana
problem shoppingiem®®?. Ciekawym trendem jest takze program Zloty Klient, w ktorym

shopper po zakonczeniu badania weryfikuje, czy wszystkie zachowania pracownika byty

2% M. Rak, J. Nogieé¢, Wykorzystanie wynikow badan jakosciowych do identyfikacji populacji w badaniach
ilosciowych, [in:] Badania marketingowe : metody, nowe podejscia i konteksty badawcze, red. K. Mazurek-
Lopacinska, M. Sobocinska. Wroctaw 2011, pass.
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http://akmiactive.nazwa.pl/innowacyjnybiznes/files/Materialy%20szkoleniowe%20z%20badan%20rynku
.doc, s. 8.

29 R. Haffer, Satysfakcja konsumentéw i jej pomiar, [in]] Marketingowe testowanie produktow,
red. S. Sudot, J. Szymczak, M. Haffer. Warszawa 2000, s. 306.

300 \W. Urban, Ocena metod pomiaru jakosci ustug. ,,Problemy Jakosci” 2008, nr 4, s. 25.
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-111 -



zgodne z oczekiwaniami i w przypadku pozytywnej oceny, w roli Swietego Mikolaja,

wrecza ocenianemu prezent (najczesciej voucher), badz informuje o zdobytej premii®®,

2.5.1. Audytorzy

Badania secret client przeprowadzane sg przez przeszkolonych obserwatoréw, zwanych
tajemniczymi klientami (ang. secret clients) badz audytorami. Podczas badania,
obserwatorzy odgrywaja role przecietnych klientow firmy i dokonuja analizy jakosci
ustug. Od kilku lat méwi si¢ nawet o zawodzie tajemniczego klienta®%,

Kandydatow na audytorow wybiera si¢ wedtug okreslonego klucza predyspozycji.
Tajemniczy klient powinien mie¢ zdolnosci aktorskie oraz by¢ spostrzegawczym
obserwatorem. Wazna rol¢ odgrywaja umiejetno$ci interpersonalne 1 tatwo$é
w nawigzywaniu relacji®®®. Dobrze w roli tajemniczych klientéw odnajduja si¢ uczestnicy
paneli badawczych3® i coachowie.

Audytorzy powinni zosta¢ przeszkoleni w zakresie rodzaju prowadzonych badan,
swojej roli w badaniach mystery shopping, mailing i calling, charakterystyki badan secret
client, stosowanych technik, zapewniania poufnosci i anonimowos$ci realizowanych
badan oraz sposobow obserwacji, uwaznego stuchania i panowania nad emocjami®®’.

Po zweryfikowaniu nabytych umiejetnosci tak zwang wizytg testowg (audyt
stuzacy tylko ocenie umiejetnosci audytora), sg gotowi do wykonywania pierwszych
zlecen®®, Wiasciwie kazdy projekt badawczy wymaga ponownego przeszkolenia
tajemniczych klientow w zakresie badanych standardow oraz w celu przecwiczenia
przebiegu audytu zgodnie z instrukcja®®.

Czasami firmy zlecaja badania audytorom zgodnym z okreslonym wcze$niej
profilem spoteczno-osobowosciowym. Tajemniczy klient moze by¢ dobrany ze wzgledu
na wiek, pte¢, sytuacj¢ materialng, zawodowa czy rodzinng. Najczesciej audytorzy
otrzymuja od zleceniodawcow ,,histori¢ zycia”, czyli opis roli, w ktora wcielaja si¢ na

czas badania (dane osobowe, informacje dotyczace zatrudnienia, opis sytuacji rodzinnej,

302 Ihidem, s. 26.

303 K. Szymanska, op. cit., s. 212.

304 M. Bednarek, op. cit., s. 59.

35 K. Tomanek, Panel badawczy: przestrzen stosowania metodologii projektowych i metodologii
naukowej. ,,Socjologia” 2013, nr 1, s. 67.

306 M. Bennewicz, op. cit., s. 72.

307 Polskie standardy jakosci..., s. 22.

308 3, Wajler, op. cit., s. 7-8.

309 A. Wodkowski, Tajemniczy klient wkracza..., s. 47.
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histori¢ klienta). Zdarzaja si¢ przypadki, gdzie zlecajacy ma bardzo specyficzne
wymagania od kandydatéw na audytorow, np. poszukuje oséb z okreslonym rodzajem
niepeosprawnosci®?.

Audytorzy zobowigzuja si¢ do uczestnictwa w szkoleniach, informowania
koordynatora badania o postgpach w realizacji, przestrzegania otrzymanych instrukcji
1 zasad doboru respondentéw oraz zachowania tajemnicy firmy i poufno$ci dokonanych

obserwacji!*.

2.5.2. Etapy badania secret client

W publikacjach dotyczacych secret client, przytaczane sg rézne podziaty badania na
etapy. Wielu autoréw (np. Ewa Prymon-Ry$®2, Anna Czubata®'®, Renata Tanajewska3!*
i Katarzyna Dziewanowska®'®), za Patrycja Tomczyk®!® wymienia 5 etapow procesu
badawczego:

e ustalenie celu badan,

e zdefiniowanie standardow ushugi,

e dobdr punktow realizacji badan,

e przygotowanie 1 realizacja badan w terenie,

e prezentacja wynikow.

Pierwszy krok w tym modelu zajmuje ustalenie celow badania, ktore najczesciej
wynika z ustalen zlecajacego z wykonawcg. Na tym etapie nastgpuje nawigzanie
wspotpracy z instytucja badawcza badz zlecenie oceny pracownikowi wewnetrznemu.
Kolejny etap stanowi okreslenie procesow poddawanych analizie oraz zdefiniowanie
standardow, wedtug ktorych powinny przebiega¢ czynnosci. Audyt moze obejmowac
ocen¢ kontaktu klienta z personelem, otoczeniem i/lub urzadzeniami technicznymi
1 przedmiotami. Dob6r punktow realizacji badania uzalezniony jest od celow projektu
1 wybranych procesow. Nie bez znaczenia pozostaje wysokos$¢ budzetu, ktory moze
ograniczaé liczbg placowek. Przygotowanie i realizacja badania polega na stworzeniu

narzedzi (scenariusza 1 formularza), szkoleniu mystery shopperéow, maileréw czy

310 p, Zawadzki, op. cit., s. 139.

311 Polskie standardy jakosci..., s. 18.

812 E. Prymon-Ry$, Kreowanie wartosci w procesie..., s. 344; Eadem, Wykorzystanie metody mystery
shopping..., s. 151.

313 A. Czubala [et al.], Marketing ustug. Krakéw 2006, s. 140.

314 R, Tanajewska, op. cit., s. 133.

315 K. Dziewanowska, op. cit., s. 263.

316 p, Tomczyk, Mystery Shopping. ,,Marketing w Praktyce” 2000, nr 2, s. 13.
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callerow oraz fizycznym przeprowadzeniu audytow. Prezentacja wynikdw najczesciej
odbywa si¢ poprzez raport, ktory przygotowuje zespdt badawczy zgodnie z potrzebami
zlecajacego’’.

Tworca drugiego popularnego modelu jest Maciej Meder®8

, a jego podejscie do
etapizacji badan tajemniczego klienta podzielaja: Bogdan Gregor i Malgorzata
Grzegorczyk3'®, Beata Zatwarnicka-Madura®? oraz Marcin Rudnik®?!, Pierwotny model
sktada si¢ z oSmiu etapow:

e przygotowanie scenariusza badania,

e opracowanie kwestionariusza oceny,

e okreslenie kryteriow i wybor audytorow,

e szkolenie tajemniczych klientow,

e badanie pilotazowe,

e modyfikacja scenariusza lub kwestionariusza,

e przeprowadzenie badania,

e opracowanie wynikow.
Przebieg procesu secret client rozpoczyna opracowanie narzedzi — scenariusza, ktory
szczegOtowo okresla postepowanie audytora i opisuje sposob reakcji na zachowanie
pracownika oraz kwestionariusz, ktory zawiera pytania odnoszace si¢ do badanych
aspektow. Kolejnym krokiem jest dobor oceniajacych zgodnie ze stworzonym profilem
spoteczno-demograficznym. Szkolenie audytor6w ma na celu przygotowanie ich na
wszelkie mozliwos$ci przebiegu badania, za$ badanie pilotazowe powinno wyeliminowac
ewentualne btedy scenariusza przed wlasciwym badaniem. Podczas przeprowadzania
audytow zwraca si¢ uwage na biezacg rejestracje wynikow, tak by w kwestionariuszach
zostalo wpisane jak najwigcej danych oraz odzwierciedlone zostaly emocje tajemniczego
klienta zaraz po badaniu. Proces zamyka etap opracowania wynikow, ktorego efektem

322 Niektorzy

jest przygotowanie raportu z badan oraz prezentacja wynikoéw zlecajacemu
autorzy, korzystajacy z modelu Macieja Medara, stworzyli jego wlasng modyfikacje.
Bogdan Gregor 1 Malgorzata Grzegorczyk poprzedzaja pierwotny model etapem

generowania informacji od zlecajacego, czyli ustaleniem jego potrzeb informacyjnych

817 Ibidem, s. 13-14.

318 M. Meder, op. cit., s. 17.

319 B. Gregor, M. Grzegorczyk, op. cit. s. 587-588.
320 B, Zatwarnicka-Madura, op. cit., s. 144,

321 M. Rudnik, op. cit., s. 167-168.

322 M. Meder, op. cit., s. 16-17.
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oraz lacza rekrutacje i szkolenie audytoréw w jeden punkt®?. Podobne modyfikacje
mozna odnalez¢ w publikacji Marcina Rudnika®?*, Beata Zatwarnicka-Madura natomiast
zdecydowata si¢ tylko na dodanie punktu dotyczacego ustalania celu badania
ze zlecajacym, a reszte modelu pozostawita bez zmian3?°.

Model Margaret Erstad®®, popularyzowany w Polsce przez Joanne
Dziadkowiec®?’, Jézefa Frasia®?® i Marka Bugdola®?® zaklada realizacje badan secret
client w 6 krokach:

e ustalanie celow programu,

e tworzenie kryteriéw oceny,

e wybor i szkolenie audytorow,

e wdrozenie programu — zbieranie danych,

e analiza danych,

e wdrozenie dziatan korygujacych.

Pierwszy krok stanowi ustalenie mierzalnych i1 osiggalnych celéw, ktore determinuja
dalsze dziatania. Nastepnie zespol badawczy tworzy kryteria oceny, ktore wynikaja
z procedur i standardow obowigzujacych w danym przedsigbiorstwie. Zostajg
opracowane takze narzedzia badawcze. Na podstawie wymagan zlecajacego, zostaja
dobrani audytorzy, ktérzy poddani zostaja szkoleniu z zakresu badanych procesow.
Wdrozenie programu polega na przeprowadzeniu zaplanowanych audytow. Analiza
danych odbywa si¢ z wykorzystaniem metodologii badan jako$ciowych 1 ilosciowych.
Nastepnie powstaje raport z badan. Ostatnim, najwazniejszym etapem jest wdrozenie
dziatan korygujacych®¥.

Joanna Dziadkowiec wyrdznia ponadto pigcioetapowe tworzenie formularza
audytu mystery shopping, ktéore z powodzeniem mozna stosowaé takze do innych
rodzajow secret client33®:

e identyfikacja kluczowych czynnikow majacych wplyw na jako$¢ oferowane;j

ustugi,

323 B, Gregor, M. Grzegorczyk, op. cit., s. 587.

324 M. Rudnik, op. cit., s. 167.

325 B, Zatwarnicka-Madura, op. cit., s. 144.

326 M. Erstad, Mystery Shopping Programmes and Human Resource Management. “International Journal
of Service Research” 1998, nr 3, s. 35.

327 ). Dziadkowiec, Mystery Shopping - metoda oceny..., s. 24.

328 J, Fras$, op. cit., s. 310.

329 M. Bugdol, Zarzgdzanie jakoScig w urzedach..., s. 207.

330 . Dziadkowiec, Mystery Shopping - metoda oceny..., s. 24-27.

31 1bidem, s. 25.
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proponujg takze szczegdtowy plan szkolenia wprowadzajgcego dla audytoréw

tworzenie listy pytan,

weryfikacja kryteriow oceny w stosunku do ogélnych celéw organizacji,
stworzenie miernikow liczbowych w stosunku do zidentyfikowanych kryteriow,
stworzenie kompletnego formularza programu wraz z miernikami.

Polskie standardy jakosci realizacji badan rynku i opinii spolecznej w terenie,
332

krétka informacja o firmie,

zapoznanie z rodzajami prowadzonych badan jakosci,

rola koordynatora i centrali firmy,

rola audytora,

charakterystyka badan secret client,

stosowane rodzaje badan secret client,

omoéwienie narzgdzi badawczych,

dyskusja na temat poufno$ci i anonimowosci badan w $wietle obowigzujacych
praw i norm,

zachowanie audytora, sposob prowadzenia obserwacji, zdemaskowanie,
kontrola pracy audytorow,

terminologia z dziedziny badan rynku,

obstuga techniczna sprzg¢tu audio/wideo,

zajgcia praktyczne.

Etapizacja badania secret client, zalezy od kliku czynnikow, ktére determinujg

pojawienie si¢ badz brak konkretnych czynno$ci w przebiegu projektu badawczego.

Przede wszystkim wazny jest sposob prowadzenia badan. Gdy cale przedsigwzigcie

zostaje przeprowadzone samodzielnie, to znaczy ze zlecajacy, badacz i audytor to ta sama

osoba, zbedny jest etap szkolenia czy kontroli wykonujacych badanie. Znaczenie ma

takze dobor placowek do badania. Gdy sg to jednostki w obrebie jednej firmy, fatwiej jest

ustali¢ standardy pracy, ktore najczgsciej sg spojne 1 powszechnie znane (opublikowane).

W przypadku prowadzenia badan secret client, w roznych placowkach z tej samej branzy,

konieczne jest ustalenie kanonu norm, zasad i procedur, ktére powinny towarzyszy¢

obstudze w kazdej z audytowanych firm, co bedzie miato odzwierciedlenie w scenariuszu

i formularzu audytu.

332 polskie standardy jakosci...
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2.5.3. Schemat audytu mystery shopper

Schemat audytu dzieli si¢ zasadniczo na trzy podstawowe czeséci: wejscie do punktu
i rozpoznanie, rozmowe z pracownikiem, obserwacje po skonczonej rozmowie®®. Taka
etapizacja wizyty pozwala na zbadanie pierwszego efektu, nastepnie kieruje skupienie na
rozmowe¢ z personelem, by ostatecznie wrdci¢ uwage na istotne szczegdly, ktoére
powinien zaobserwowac audytor.

Czesto stosowanym w badaniach mystery shopping schematem, jest takze podziat
oceny na 5 obszarow:

e 0bszar 1 — przed wejéciem — analiza otoczenia i oznakowania placowki,

obszar 2 — po wejsciu — badanie pierwszego wrazenia, ocena funkcjonalnosci
1 intuicyjnosci placowki,

e 0bszar 3 — proces obstugi — ocena pracownika i procesu obstugi,

e obszar 4 — obserwacja wewnetrzna — ocena placowki od wewnatrz,

e obszar 5 — po wyjsciu — opisanie przebiegu wizyty i odczué¢ audytora.

2.5.4. Schemat audytu mystery mailing

Mystery mailing dzieli si¢ zazwyczaj na trzy etapy: przygotowawczy, realizacyjny
1 ewaluacyjny. W pierwszej czgéci audytor dokonuje analizy strony WWW placowki
1 odnajduje wlasciwy kontakt; przygotowuje tre§¢ wiadomosci do wystania. Nastepnie
wyslanie e-maila z zapytaniem rozpoczyna wilasciwe badanie mystery mailing. Czas
realizacji tego etapu uzalezniony jest od szybko$ci odpowiedzi audytowanej placowki.
Ostatnia faza zaczyna si¢ w momencie otrzymania maila zwrotnego badz po uptywie
zatozonego czasu oczekiwania. Audytor wypehia kwestionariusz, ocenia jako$¢ ustug

i ewaluuje badanie.

2.5.5. Schemat audytu mystery calling

Schemat badania tajemniczego klienta wykonywanego przez telefon jest podobny do
audytu elektronicznego. Najpierw audytor analizuje strong¢ internetowg firmy, poszukujac
danych kontaktowych. Nastepnie przygotowuje tekst wprowadzenia do rozmowy, ktory
wyglosi po zgloszeniu si¢ pracownika. Wykonanie polaczenia rozpoczyna etap

realizacyjny badania, a zakonczenie rozmowy, badz wykonanie okreslonej liczby

33 K. Szymanska, op. cit., s. 213.
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nieskutecznych prob kontaktu telefonicznego, konczy audyt. W ostatnim kroku,
tajemniczy klient uzupetnia kwestionariusz badania, ocenia zawarte w nim parametry

oraz ewaluuje caty audyt.

2.6. Narzedzia badania i prezentacji wynikéw secret client

Narzedziami umozliwiajacymi wlasciwe przeprowadzenie badan metoda secret client, sa:
scenariusz badania oraz kwestionariusz badania. W celu umozliwienia wykorzystania

wynikow audytow przez zlecajacych, badacz tworzy raport z badan33,

2.6.1. Scenariusz audytu

Scenariusz audytu (badania) jest dokumentem okreslajacym etapy przebiegu wizyty,
wskazujacym jakie informacje nalezy uzyskaé w jej trakcie oraz opisujacym
okoliczno$ci, na ktore nalezy zwroci¢ uwage. Najczesciej scenariusz sktada sie z kilku
zasadniczych cze¢sci:
e historii zycia”, czyli profilu audytora, zestawu cech spoteczno-demograficznych,
identycznych dla wszystkich uczestnikow obserwacji,
e analizy sytuacji niestandardowych, czyli instrukcji postepowania w przypadku
wystapienia zdarzen zmieniajacych przewidywany przebieg badania,
e metryczki audytu, czyli zasadniczych informacji formalnych, wskazujacych,
ktorg placowke, kiedy 1 w jakich warunkach nalezy przebadac,
e opisu przebiegu audytu, czyli szczegélowego omodwienia proceséw, ktorym

powinien zosta¢ poddany tajemniczy klient w czasie audytu.

,Historia zycia” szczegotowo opisuje wiele cech audytora. W zaleznosci od
rodzaju badania, profil wskazuje dane osobowe, sytuacj¢ edukacyjng, zawodows,
finansowa, a nawet rodzinng. Czasami zlecajacy badanie, okresla profil tajemniczego
klienta takze pod wzgledem: plci czy wieku. Audytor staje przed nietatwym zadaniem
zapamigtania szczegotow dotyczacych zycia klienta, w ktérego si¢ wciela, a dodatkowo

wypracowania odpowiedniego stylu konwersacji i zachowania na czas badania®%®.

334 Opis narzedzi badania i prezentacji wynikow zostal opracowany na podstawie kilkudziesigciu

dokumentow tego typu stuzacych autorowi do badan secret client wykonywanych w kilkunastu branzach
i firmach na zlecenie firm audytorskich. Dokumenty sa jedynie do uzytku wewngtrznego, przy czym
stanowig tajemnice firm audytorskich, stad autor nie moze si¢ na nie powolywacé w aparacie naukowym.
3% K. Opolski, K. Wasniewski, Badania mystery shopping..., s. 86.
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Nastgpnie w instrukcji powinny znalez¢ si¢ wskazowki na wypadek
niestandardowych zdarzen. Najczeéciej wymienianymi sytuacjami s3: zamknigcie
placowki podczas oficjalnych godzin otwarcia, problemem ze znalezieniem budynku
badz wejscia czy prywatna relacja z pracownikiem, ktéry ma zosta¢ poddany badaniu.

Metryczka audytu przede wszystkim okresla gdzie badanie ma zosta¢ wykonane.
W scenariuszu powinny by¢ zawarte informacje o petnej nazwie i1 doktadnym adresie
budynku, w ktérym znajduje si¢ audytowana placéwka. Niejednokrotnie w tym miejscu
umieszczone zostaje takze zdjecie wejscia, dla tatwiejszej orientacji audytora w miejscu
badania. Metryczka okresla takze, kiedy audyt ma zosta¢ wykonany. Ustalajac pore
odbycia badania, nalezy wzia¢ pod uwage godziny otwarcia instytucji, prace zmianowa
oraz liczbg pracownikéw w réznych momentach dnia i w ciggu tygodnia. Najczesciej
scenariusz badania zaktada, ze audyt odbedzie si¢ najwczes$niej godzing po otwarciu
1 najpozniej godzing przed zamknigciem placéwki. Zwigksza to szanse, ze instytucja
w czasie wizyty/kontaktu bedzie w peini funkcjonowata, wszelkie sprzety i systemy beda
dziataly oraz Ze nie zabraknie czasu na finalizacj¢ badania. Jesli scenariusz nie zaktada
inaczej, to badanie nalezy zaplanowaé na zwyczajny dzien, a nie przerwe $wiateczng czy
okres realizacji krotkoterminowej akcji (np. festiwalu, znaczacej promocji, wyprzedazy
etc.)®3e.

Najwazniejsza cze$¢ instrukcji stanowi opis poszczegolnych etapow przebiegu
audytu. Zawiera on szczegdlowe wskazowki zachowan i reakcji, jakie ma wykonywac
tajemniczy klient. Opisuje jakie pytania powinien zada¢ audytor oraz jakich odpowiedzi
udziela¢. Badacz powinien zna¢ kanon reakcji, ktorymi dysponuje w celu uruchomienia
w postgpowaniu sprzedawcy konkretnego schematu, procedury, standardu obstugi w celu
dokonania whasciwej oceny®’.

Cze$¢ zasadnicza zawiera takze uwagi odnoszace si¢ bezposrednio do
pracownika. Wskazuje audytorowi, iz powinien zwroci¢ uwage na wyglad personelu,
jego kompetencje, wiedzg, umiejetnosci interpersonalne etc. Dodatkowo opis przebiegu
badania zawiera wskazowki, na co jeszcze szczegdlnie powinien zwrdci¢ uwage audytor.

Okresla to obszary najwazniejsze dla zlecajacego badanie®®,

336 0. Dyczkowska-Uss, op. cit., s. 80; K. Opolski, K. Wasniewski, Gdy ankieterzy udajq klientéw..., s. 58.
337 A. Smalec, op. cit., s. 242.
3% 0. Dyczkowska-Uss, op. cit., s. 80; M. Meder, op. cit., s. 19.
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2.6.2. Formularz audytu

Formularz audytu, inaczej kwestionariusz badania, to dokument, najcze¢sciej
elektroniczny, ktory przy pomocy pytan, zbiera odpowiedzi stanowigce wynik badania
secret client. W arkuszu przewazajg pytania zamkni¢te badZz skalujace — ma to
uniemozliwi¢ swobodng interpretacj¢ zdarzen, a takze umozliwi¢ pordwnywalno$¢
wynikéw 1 tworzenie zestawien. Wazne jest, by od odbycia audytu do momentu
wypetnienia kwestionariusza, mingto jak najmniej czasu z uwagi na duzg ilo$¢ danych,
ktore posiada tajemniczy klient po obserwacji>*®. Na dokument sktada si¢ zazwyczaj kilka
grup pytan:

e metryczka audytu — sekcja, w ktorej nalezy wpisaé dane dotyczace terminu
i miejsce badania oraz opisu audytora (umozliwi to weryfikacj¢ odbycia badania);

e wyglad placowki — pytania dotyczace porzadku na zewnatrz i wewnatrz
budynku34°;

e analiza pierwszego wrazenia — obserwacja reakcji obstugujacych na wejscie
nowego klienta, czas i rodzaj nawigzywanej relacji (kontakt wzrokowy, stowny
fizyczny)34;

e funkcjonalno§¢ — audytor ocenia oznaczenia informacyjne 1 sposob

rozmieszczenia stanowisk w placowce34?

e pracownik — tajemniczy klient uwaznie przyglada si¢ 1 przystuchuje
pracownikowi, by oceni¢ profesjonalizm jego wygladu, zrozumiato$é
wypowiedzi i poziom umiejetnoéci interpersonalnych etc. 3*3;

e badanie potrzeb — rozmowa z pracownikiem powinna rozpocza¢ si¢ od
rozpoznania potrzeb; pytania kwestionariusza dotycza wnikliwos$ci docierania do
potrzeb oraz ich wlasciwego rozpoznania3#;

e wiedza merytoryczna—w zaleznosci od celu badania i rodzaju audytowanej firmy,

audytor sprawdza wiedze merytoryczng pracownika z okre$lonego zakresu®;

339 P, Tomczyk, op. cit., s. 14.

340 0. Dyczkowska-Uss, op. cit., s. 81.

31 A, Smalec, op. cit., s. 242.

342 0. Dyczkowska-Uss, op. cit., s. 81.

33 A, Smalec, op. cit., s. 242.

344 Raport z wizyt tajemniczych klientéw..., s. 6; M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., s. 74.
%45 1bidem, s. 40.
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e dosprzedaz (ang. cross-selling) — nieobowigzkowa, jednak cz¢sto pojawiajgca si¢
sekcja w badaniach secret client, sprawdza skutecznos¢ sprzedazy dodatkowych
produktow oraz oferowania ich zgodnie ze zbadanymi potrzebami®*®;

e zakonczenie rozmowy — niezmiernie wazny w wielu audytach jest sposéb
podsumowania i zakonczenia rozmowy przez pracownika; audytor analizuje, czy
obstugujacy zebral 1 powtorzyt przekazane podczas rozmowy informacje oraz czy
zachecit klienta do ponownego skorzystania z ushug firmy>*’;

e ochrona danych osobowych — kolejna popularna sekcja, ktora weryfikuje
swiadomos¢ pracownikoOw w zakresie przepisow o ochronie danych osobowych

oraz sposob ich przestrzegania w placowce®*

e 0cena audytora — to zestaw pytan dotyczacych subiektywnej opinii tajemniczego
klienta odnosnie satysfakcji, dostrzezonych mocnych i stabych stron procesu
obstugi oraz poréwnania placowki do konkurencyjnych instytucji. Audytor
niejednokrotnie proszony jest takze o rekomendacje, czyli wskazanie obszaréw

i sposobu zmian w ich obrebie®*°.

Coraz czgsciej, poza formularzem, tajemniczy klient przekazuje zlecajacemu
nagranie audio badz wideo z przeprowadzonego badania. Popularnymi dowodami
w ocenie audytorskiej sg takze wykonane podczas badania zdj¢cia, jak rowniez druki
ulotne 1 broszury otrzymane od pracownikéw audytowanej placowki. Nalezy zwrocicé
uwage, iz nagrywanie audytow mystery shopping jest dozwolone po uzyskaniu przez

zlecajacego badanie zgody od pracownika.

2.6.3. Raport z badania

Raport, stanowi zestawienie wynikéw kilku audytow w jednej firmie (raport
indywidualny) badz od kilku do kilkuset badan przeprowadzonych wedtug tego samego
scenariusza w roznych placowkach (raport zbiorczy / konkurencyjny)®®. Raport zawiera
najczesciej trzy sekcje: opis przebiegu badan, zestawienie wynikéw formularzy audytu

oraz rekomendacje. Pierwsza cze$¢ posiada ogélny schemat kolejnosci elementow opisu,

346 |, Olejnik, op. cit., s. 44.

347 M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., s. 74.
38 The Center of Healthcare Communication...
349 A, Smalec, op. cit., s. 242.

350 P, Tomczyk, op. cit., s. 14.
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jednak cechuje si¢ duza dowolno$cia w zakresie formulowania zdan oraz wyrazania
opinii i subiektywnych odczu¢®!. Mimo nacechowania emocjonalnego, zlecajacy
badania bardzo cenig sobie wynik w postaci opisu przebiegu wizyty z uwagi na fakt,
iz tajemniczy klient przedstawia opini¢, ktora moglaby naleze¢ do kazdego innego
klienta. Audytor moze w opisie zawrze¢ te elementy, ktore jego zdaniem sag
najwazniejsze, wskazujac jednoczes$nie, co przycigga uwage klienta w placdwece.
Do obicktywnej oceny jakosci obstugi stosowane sg natomiast wyniki kwestionariuszy
uzupehianych po audycie, ktore w gtdéwnej mierze opierajg si¢ na pytania zamknigtych,
co ma niwelowaé subiektywizm opinii®®2. Raport najczeéciej zamykaja rekomendacje,
czyli zidentyfikowane przez audytora obszary procesu obstugi wymagajace poprawy
wraz z propozycja zmian w ich zakresie®*,

Coraz cze¢$ciej mozna spotka¢ pojecie feedbacku instytucjonalnego, ktore okresla
raport indywidualny zawierajacy wskazoéwki poprawy systemu obslugi klientow

i usuniecia luk jakosciowych przedsiebiorstwa®*,

2.7. Uwarunkowania etyczno - prawne

Rozwazania na temat etyki w badaniach secret client, nalezy rozpocza¢ od zasad dobrych
praktyk badawczych. W obrgbie zasad dobrej praktyki badawczej wyrdznia si¢ trzy
podstawowe grupy regul dotyczace: rzetelnosci badawczej, lojalnosci wobec
uczestnikow badan oraz pozyteczno$ci wynikow badan®s. Secret client wzbudza
watpliwosci we wszystkich trzech obszarach zasad. Rzetelno§¢ badawcza podwaza fakt,
ze istnieje mozliwo$¢ wypelnienia kwestionariusza badania bez wizyty w badanej
placowce. Jezeli zleceniodawcy nie wymagajg nagrania audio badz wideo, tak naprawde
shopper moze dokona¢ audytu nie wychodzac z domu®**. O lojalno$¢ wobec uczestnikow
trudno mowié, gdyz nie zawsze sg oni informowani o planowanym badaniu, a co wigcej

czasami ocenie podlegaja oni sami, jako jednostki, wigc trudno mowi¢ o lojalnos$ci wobec

31 A. Wodkowski, Tajemniczy klient wkracza..., s. 47.

352 M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., s. 71-101.

38 Raport z wizyt tajemniczych klientéw..., s. 10.

354 Mystery Shopping Services | Northern Irleand | England - Feedback Mystery Shopping [online]
[dostep: 19 grudnia 2015]. Dostgpny w World Wide Web: http://www.feedbackmysteryshopping.com/.

35 W. Galewicz, O etyce badan naukowych. ,,.Diametros” 2009, nr 19, s. 48.

36 M. Gorazda, Etyka? W badaniach marketingowych to stowo nie istnieje [online] [dostep: 29 wrze$nia
2015]. Dostepny w World Wide Web: http://martagorazda.pl/etyka-w-badaniach-marketingowych-to-
slowo-nie-istnieje/.
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pracownikow®’. Z kolei pozyteczno$¢ wynikow badan tez moze przyczyni¢ si¢ do
nieetycznych zachowan, jak np. zwalnianie pracownikoéw na podstawie wynikow badania
mystery shopper3%,

Patrzac na sprawe z drugiej strony, pod katem wystepowania zachowan
nieetycznych: fabrykowania danych, falszowania wynikow, plagiatu®, mozna
stwierdzi¢, ze w ramach rzetelnie wykonanego badania secret client nie popetia si¢
zadnego z nich. Jednakze badanie tego typu daje mozliwo$¢ nieuczciwym badaczom
popehnienia kazdego z tych ,,wykroczen” przeciwko etyce. Badanie moze si¢ nie odby¢,
a dane moga zosta¢ sfabrykowane. Z uwagi na bliskg znajomo$¢ z badanym
pracownikiem, badz przy nieuczciwym badaniu konkurencji, dane mozna sfatszowac.
Kopiujac formularz jednego badania i podajac jako wyniki secret client w kilku punktach
mamy do czynienia z plagiatem, gdyz kazde sprawozdanie z audytu stanowi odrebnag

wlasno$¢ intelektualng firmy i shoppera.

2.7.1. Uregulowania formalne

Uregulowania prawne w Polsce pozwalaja na przeprowadzanie badan secret client bez
wickszych przeszkod. Ograniczaja nieco uzycie dyktafonu czy kamery (ochrona
I przetwarzanie danych osobowych, publikowanie wizerunku), jednak wykonywanie
audytow nie jest prawnie zabronione®®°. Problem moze stanowi¢ wykorzystanie nagrania
z audytu jako dowodu w sprawie (np. dotyczacej zwolnienia pracownika), gdyz nagranie
wykonane bez zgody pracownika posiada cechy dowodu sprzecznego z prawem i nie
moze zosta¢ uzyte w sadzie powszechnym. Co innego formularz audytu, spisany przez
tajemniczego klienta po badaniu - ten moze stanowié prawnie uznany dowod>°?.

Prace tajemniczy klientéw w dobrych firmach audytorskich reguluje takze

Migdzynarodowy Kodeks Badan Rynku i Badan Spotecznych: ICC/ESOMAR, ktorego

jednym z celow jest: wskazanie zasad etycznych, ktorych maja przestrzega¢ badacze

37 0. Swiderska, Etyka psychologicznych badan naukowych [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny
w World Wide Web: http://www.psychologia.net.pl/artykul.php?level=666/.

38 Etyka badania tajemniczy klient | Tajemniczy Klient - Badania jakosci obstugi klienta [online] [dostep:
19 grudnia 2015]. Dostepny w World Wide Web: http://www.tajemniczyklient.net/blog/2011/02/14/etyka-
badania-tajemniczy-klient/.

39 W. Galewicz, op. cit., s. 78-79.

360 K. Wojciechowska, Pracodawca powinien uzyskac zgode pracownika na badanie ,, mystery shopping”’
[online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World Wide Web:
http://www.skarbiec.biz/prawo/prawnik-radzi/18_02_13_.htm.

%1 1bidem.
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rynku %2, Zasady ESOMAR reguluja kwestie: ochrony danych i prywatnosci, prawa
respondentow do informacji o badaniu, uczciwosci badacza, odpowiedzialnosci
zawodowej, rejestracji i techniki obserwacji oraz publikacji wynikow.

Na gruncie polskim przyjeto Polskie standardy jakosci realizacji badan rynku
i opinii spotecznej w terenie. Poruszaja one temat zakresu szkolenia wprowadzajacego
w badania mystery shopping, informowania respondentow badania secret client oraz
dokumentowania przebiegu badania®®®. Ponadto wyjasniaja kwestie etycznego
postepowania: zebrane informacje powinny stuzy¢ tylko celom poznawczym, a nie
restrykcyjnym, zebrane dane nalezy przechowywaé¢ z zachowaniem poufnosci,
a respondentéw badania nalezy uprzedza¢ o czasie realizacji, Sposobie wykorzystania
wynikéw oraz zakresie badania, jednakze stowo etyka nie pojawia si¢ w dokumencie®®*.

Firmy audytorskie zaznaczaja, ze badania sa przeprowadzane z zachowaniem
etyki zawodowej, a audytorow obowigzuje Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie
danych osobowych®®®. Niektorzy badacze twierdza nawet, ze poprzez badanie mystery
shopping spetniaja jedna z zasad etyki biznesowej, naktadajaca na nich prawo
1 obowigzek obiektywnej oceny pracownika w celu podniesienia jakosci ustug,
motywowania i wynagradzania, ale jak zaznaczajg, nie w celu zmniejszania

wynagrodzenia czy zwalniania pracownika®,

2.7.2. Cel badan

Niektorzy uznaja, ze badania sg etyczne, jesli cel przy$§wiecajacy ich wykonywaniu
réwniez jest etyczny. Podstawowy cel mystery shopping jest bardzo szczytny i etyczny -
to dazenie do jak najwyzszej jakosci poprzez poprawe standardow obstugi. Czy zatem
mozna uznac, ze badania secret client sa etyczne, jesli stuza dziataniom projako$ciowym?
Na pewno jest to jeden z warunkéw uznania tego typu badania za etyczne, jednakze

w przebiegu audytu znajduje sie kilka mozliwosci nieetycznego zachowania®®’,

362 Miedzynarodowy Kodeks Badan Rynku i Badan Spotecznych: ICC/ESOMAR [online] [dostep: 19
grudnia 2015]. Dostepny w World Wide Web:
http://www.ofbor.pl/public/File/Miedzynarodowy_Kodeks_Badan_Rynku_i_Badan_Spolecznych.pdf.

363 Polskie standardy jakosci...

364 M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., s. 49.

35 E. Potocka, Upierdliwy szpieg czy najmilszy klient na $wiecie? [online] [dostep: 19 grudnia 2015].
Dostepny w World Wide Web: http://wiadomosci.onet.pl/prasa/upierdliwy-szpieg-czy-najmilszy-klient-
na-swiecie/b5fgk/.

36 M. Bozek, Etyka w biznesie, a Mystery Shopper [online] [dostep 19 grudnia 2015]. Dostepny w World
Wide Web: http://www.conquestacademy.pl/etyka-w-biznesie-a-mystery-shoppe/.

367 P, Kuba, Tajemniczy klient - Jobbay.pl [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World Wide
Wehb: http://jobbay.pl/artykuly-praca/tajemniczy-klient,16/.
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Dobre obyczaje w nauce zwracaty niegdy$§ uwage, ze powinno si¢ unikaé
podejmowania probleméw o niklej wartosci poznawczej i zastosowawczej>°8. Wnioskujac
Z powyzszego, za cenne uwazano badania, ktore wykazujg pozyteczno$¢ w sferze
poznawczej badz praktycznej. Zapewne badania secret client dostarczajg wielu
informacji o zastosowaniu praktycznym, stuzacych poprawie jako$ci, dostosowaniu

standardow, nagradzaniu pracownikow.

2.7.3. Pytanie o zgode

W Raporcie z Belmont (Raport Panstwowej Komisji dla Ochrony Ludzkich Uczestnikow
Badan Biomedycznych i Behawioralnych), zawarte sg trzy podstawowe zasady, ktore
powinny by¢ przymiotami dobrego badania prowadzonego z udziatem ludzi. Autorzy
okreslaja je jako: szacunek dla osob (ang. respect for person), troska o dobro (ang.
beneficence) oraz sprawiedliwos¢ (ang. justice). Z powyzszych zasad wysuwajg si¢ trzy
postulaty — wytyczne Komisji: $wiadoma zgoda (ang. informed consent), ocena ryzyka
i korzysci (ang. assessment of risk and benefits), a takze bezstronny dobor uczestnikow
(ang. selection of subjects). Pierwszy postulat wynika z zasady szacunku i wymaga
$wiadomej zgody zawierajacej si¢ w trzech aspektach: informacji jakg przekazuje badacz
badanemu, pelnym zrozumieniu przekazywanej informacji oraz dobrowolnej zgodzie na
badanie®®°.

Inni badacze do procedury wyrazania zgody poza dobrowolnoscia, peina
informacja 1 zrozumieniem, dopisuja jeszcze kompetencje, rozumiang jako petni¢ wiadz
umystowych i prawnych do podjecia decyzji o zgodzie na badanie®®. Zwracaja takze
uwage na dostownos$¢ zasady dobrowolnosci - decyzja o udziale w badaniu powinna
zosta¢ podjeta bez jakichkolwiek elementow przymusu, podstgpu, wymuszenia czy
naktaniania®’. Jednakze niejednokrotnie podjecie zatrudnienia w firmie jest tozsame ze
zgoda na badanie secret client. Co prawda pracownik zawsze moze zrezygnowac z pracy,
badz w ogodle nie podja¢ zatrudnienia, jednak che¢ objecia stanowiska 1 otrzymywania
wynagrodzenia jest niejako czynnikiem naktaniajagcym do zgody na badania mystery
shopping.

38 Dobre obyczaje w nauce: Zbiér zasad i wytycznych. Warszawa 2001, passim.

369 The Belmont Report Ethical Principles and Guidelines for Protection of Human Subjects of Research.
Washington 1979, s. 4-10.

370 yide: O. Swiderska, op. cit.

871 1bidem.
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Z zalozenia, pracownicy powinni by¢ informowani o okresie, w ktorym
prowadzone bedzie badanie, sposobie wykorzystania wynikow oraz mozliwosci nagran
wideo czy audio. Pracownicy powinni wyrazi¢ zgod¢ na utrwalanie ich glosu

i wizerunku3"

. Wiasciciele firm, w ktorych prowadzone sg badania zwracajg uwagg, ze
uprzedzenie pracownikow o mozliwosci wizyty tajemniczego klienta, motywuje ich do
utrzymywania wysokiego poziomu jako$ci obshugi®”. Zjawisko to mozna okresli¢
mianem placebo, gdyz samo prze§wiadczenie o mozliwosci wystapienia takiego badania
mobilizuje pracownikow do jak najlepszej pracy. Nalezy zada¢ sobie pytanie, czy
pracownik niepoinformowany wprost przez pracodawce o badaniu, ma swiadomos¢, ze
moze podlegaé tego typu ocenie? I czy sama $wiadomos$¢ jest wystarczajaca informacja,
by uzna¢ mystery shopping za dziatanie etyczne? Sprawa komplikuje si¢ jeszcze bardziej,
gdy okazuje si¢, ze nawet pracodawca nie wie, ze w jego firmie prowadzone sg audyty

tajemniczego klienta zlecone przez konkurencj¢ czy niezalezng firme¢ w celu poréwnania

oferty*",

2.7.4. Badanie wlasne a badanie konkurencji

Rozpatrujac warto$¢ etyczng mystery shopping nalezy zwroci¢ uwage na dwie galezie
badan réznigce sic zleceniodawca®®. W jednym odtamie znajduja sie badania
wewngetrzne, wykonywane przez pracownikow tej samej firmy badz z wykorzystaniem
outsourcingu, jednak na zlecenie firmy badanej. W tym przypadku kodeks etyczny mowi
jasno, ze pracownicy powinni zosta¢ przez pracodawce uprzedzeni o mozliwosci
wykonania badania. W przypadku badan drugiego typu, gdzie zleceniodawcg jest inna
firma — konkurencyjna badz niezalezna, pracownicy nie sg uprzedzani o mozliwosci
udzialu w badaniu, bardzo czgsto sg jednak $wiadomi wystgpowania tego typu badania
(np. ogélnopolskie badanie Przyjazny Bank Newsweeka)®’®. Stawia to pracodawcow
niekorzystnej sytuacji, gdyz badajac swoich pracownikdéw powinni oni uprzedza¢ swoich
podwtladnych, za$ firmy zewnetrzne nie majg takiego obowigzku, po prostu wysylaja

tajemniczego klienta twierdzac, ze jest to klient jak kazdy inny.

372 polskie standardy jakosci..., s. 25.

813 Zawdd Mystery Shopper [online] [dostep: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World Wide Web:
http://www.conquest.pl/467/zawod-mystery-shopper-2/.

374 M. Bozek, op. cit.

375 | bidem.

376 M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., s. 51.

-126 -



2.7.5. Audytor — klient czy kontroler?

Jak sama nazwa wskazuje tajemniczy klient (ang. secret client), jest klientem badanej
placowki. Niejednokrotnie dokonuje zakupu towaru badz ustugi, czasami za$ przychodzi
w celach informacyjnych. Mozna spotka¢ si¢ z opinig, ze dla pracownika audytor jest
klientem jak kazdy inny, chce co$ kupi¢, badz potrzebuje informacji na temat produktu
czy ustugi. Jego cechy klienckie sg sztuczne, zaczerpnigte ze Scenariusza, jednak
w odbiorze sprzedawcy czy doradcy nie jest on osobg, ktora wymaga innego traktowania
czy wigkszego zaangazowania. Nalezy pamigtaé, ze odpowiednia zachecajaca obsluga
moze sktoni¢ audytora do prywatnego korzystania z audytowanej placowki. Zarzuca si¢
konkurencji, ze zlecajac badania secret client w obcych placowkach narazaja
przeciwnikOw na straty czasu, pieniedzy a takze know-how. Po pierwsze poznaja oferte
konkurentow, co utatwia im przygotowanie kontrproduktéw, po drugie marnujg czas
pracownikow, ktorzy skupiaja swoja uwage na klientach, ktérzy klientami nie zostang.
Najwigkszy zarzut wobec badan typu B2B (ang. business to business), to przekazywanie
konkurentom fatszywych danych, w celu zapoznania si¢ z oferta, co stanowi ztamanie
zasad etyki biznesu. Reasumujac, tajemniczy Klient jest klientem w badaniu
wewnetrznym B2C (ang. business to consumer), gdy firma zlecajgca bada swoich
pracownikow, natomiast w badaniach konkurencji (B2B) klient pozostaje tylko w roli
kontrolera, a nawet szpiega, ktorego jedynym zadaniem jest pozyska¢ informacje, a nie
zwigzaé sie z konkurencyjng firma®’’. Nalezy zwrocié uwage, iz istnieje jeszcze trzecie
podejscie do badania podmiotow, ktdére dokonywane jest dla celow naukowych. Badacz
moze, zgodnie z etyka, dokonywac¢ oceny jakos$ci 1 porownania placowek, gdyz wynikow
audytow nie wykorzystuje do uzyskania przewagi konkurencyjnej, a do analizy

naukowe;j.

2.7.6. Nagrywanie wizyty

Kolejny problem etyczny stanowi utrwalanie wizyty na no$nikach audio i wideo.
Zwolennicy uwazaja, ze nagranie stanowi dowod zaistniatej wizyty 1 weryfikuje, czy
dana sytuacja, opisywana przez audytora, miala miejsce oraz czy przebiegla
w przytaczany sposob. Nagranie jest narzedziem weryfikacyjnym dla audytora, jak
roOwniez moze stanowi¢ material do omowienia z pracownikiem, w celu poprawy jakosci

obstugi 1 zmiany standardow. Wazne jest to, ze audytor dysponujgc nagraniem ma dowod

377 M. Bozek, op. cit.
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na przebieg wizyty, za$ tradycyjny klient sktadajacy skarge czy reklamacje takowego
dowodu nie posiada, co stanowi utrudnienie w rozwigzywaniu sporow. Wizyta
tajemniczego klienta bez mozliwosci udowodnienia przebiegu wizyty nie roznitaby sie
znaczaco od niestandaryzowanej opinii dowolnego klienta®’®. Przeciw swobodnemu
nagrywaniu wizyt tajemniczego klienta wystepuje natomiast Miedzynarodowy Kodeks
Badan Rynku i Badan Spotecznych. Okres$la on, ze nagranie mozna wykonywa¢ wowczas,
gdy badany wyrazi na nie zgode. Stawia takze warunek, ze tozsamo$¢ badanych musi
zosta¢ ukryta®’®. Dokonanie nagrania nie jest wiec sprzeczne z etyka, jednak przy
zastosowaniu si¢ do warunkow ESOMAR. Nieetyczny moze by¢ natomiast sposob
wykorzystania nagrania. Moze ono przeciez poshuzy¢ zardwno do wynagradzania
pracownika, ale rowniez do zwolnienia z pracy, co pozostawia wiele watpliwosci

etycznych.

2.7.7. Nagroda czy kara

Zalozenia secret client mowia, iz celem badania jest podnoszenie jakosci obstugi poprzez
zwigkszanie satysfakcji klientow. Niestety brakuje tu odwotania do pracownikow 1 ich
roli w badaniu, albowiem podnoszenie jakosci obstugi jest pojeciem na tyle szerokim, ze
interpretowa¢ je mozna zaréwno jako karanie zbyt niskiego poziomu jakosci czy
nagradzanie dobrych wynikow jakosciowych. Prawnicy wypowiadaja si¢ jasno,
ze raporty badania mystery shopping nie moga by¢ jedyna przyczyna udzielenia nagany
lub bezposrednig przyczyna zwolnienia. Wyniki moga natomiast mie¢ przelozenie na
programy motywacyjne, bonusowe oraz premie do wynagrodzenia®°. Karanie badanych
jest nieetyczne ze wzgledu na ochrone podmiotu badanego. Wilodzimierz Galewicz
zaznacza, ze przy $wiadomosci, ze wskutek badania uczestnik mogtby dozna¢ szkody,
badanie w ogoble nie powinno zosta¢ przeprowadzone z uwagi na mozliwg krzywde
podmiotu®®. Firmy audytorskie rowniez podkre$laja, ze niedopuszczalne jest, aby
pracodawca w wyniku przeprowadzonego audytu podejmowat decyzje o udzieleniu

nagany, pozbawieniu premii czy zwolnieniu z pracy®®2. Negatywna reakcja ze strony

318 Coraz wiecej firm wykorzystuje badania Mystery Shopper (Tajemniczy Klient) [online] [dostep: 19
grudnia 2015]. Dostgpny w World Wide Web: http://www.wirtualnemedia.pl/artykul/coraz-wiecej-firm-
wykorzystuje-badania-mystery-shopper-tajemniczy-klient/.

379 Etyka badania tajemniczy klient...

380 K. Wojciechowska, op. cit.

3BLW. Galewicz, op. cit., s. 50.

382 Etyka badarn - Tajemniczy klient [online] [dostep: 29 wrzeénia 2015]. Dostepny w World Wide Web:
http://www.tajemniczyklient.com.pl/o-badaniach/etyka-badan/.
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pracodawcy spoteguje strach pracownikdéw i raczej obnizy niz podniesie jako$¢ obstugi
— przyniesie wigc odwrotny skutek. Nalezy zwréci¢ uwage, ze wyniki sg zagregowane

i dotycza funkcjonowania calej firmy, a nie poszczegélnych pracownikow%,

2.7.8. Ocena firmy a ocena pracownika

Jeden z postulatow wspomnianego wczesniej Raportu z Belmont méwi o bezstronnosci
w wyborze uczestnika. Oznacza to, iz zaden z pracownikow nie powinien by¢ obarczany
szczegblnym ciezarem, zwlaszcza w imieniu calej grupy. W badaniach mystery shopper
ma to przetozenie na dobor badanych badz interpretacje wynikéw. Najlepszym
rozwigzaniem, z punktu widzenia sprawiedliwego i1 etycznego odpowiadania za calg
firmeg, byloby kilkukrotne badanie wszystkich pracownikéw. Datoby to zlecajacym
najpelniejszy obraz poziomu jakosci ustug w firmie, jednakze z uwagi na wysoki koszt
takiego przedsiewzigcia, badani sag wybrani losowo pracownicy i etyka wskazuje,
ze nalezy poprzez ich badanie rozumie¢ badanie danej firmy, a nie poszczegdlnych
jednostek3*. Zwickszajacym etyczno$é badania zachowaniem byloby zachowanie przez
audytora petnej anonimowosci badanego pracownika, jednakze wiele firm zlecajacych
pyta w kwestionariuszach wprost o dane i opis podmiotu badanego®®. Istnieja takze
nagrania, harmonogramy pracy czy inne dokumenty umozliwiajagce pracodawcy
weryfikacje, ktory z pracownikow byt poddany badaniu. Sedno lezy wigc nie
w ukrywaniu przez audytora tozsamosci pracownika, lecz w odpowiedniej interpretacji
1 wykorzystaniu wynikow przez pracodawce. Nalezy przyjac, ze wyniki badania secret
client stanowig narzedzie weryfikujace standardy obstugi obowigzujace w firmie, a nie
sg oceng poszczegolne] jednostki, zwlaszcza oceny o negatywnych skutkach dla
badanego®®.

Krzywdzace i niesprawiedliwe wzgledem metody secret client jest okreslenie jej
mianem nieetycznej. Osoby stosujace ta metodg, korzystaja najczesciej z szeregu
uregulowan prawnych 1 kodeksow etycznych. Zasadniczg kwestig jest rzetelnos¢
przygotowania do badania, jego wykonania, a takze ewaluacji*®’. Fatlszowanie wynikow,
fabrykowanie danych, plagiat, zdarzaja si¢ przy okazji badania mystery shopper rownie

czgsto, jak przy wykorzystaniu innych metod badania jako$ci. Nierzetelne zachowanie

383 Etyka badania tajemniczy klient...

384 W, Galewicz, op. cit., s. 52.

385 M. Rzemieniak, E. Tokarz, op. cit., s. 50.
38 Etyka badania tajemniczy klient...

387 0. Swiderska, op. cit.
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pojedynczego badacza, nie oznacza jednak, ze zatozenia i cel wykonywania tego typu

badan s3 nieetyczne®®

. Nalezy zwroci¢ uwage przede wszystkim na proporcje ryzyka
i korzysci (Raport z Belmont). Umiejetne przeprowadzenie badania, a co wazniejsze
odpowiednia interpretacja i wykorzystanie wynikow spowoduja, ze korzysci beda
niewspdtmiernie wysokie w stosunku do $ladowego ryzyka®®. Badania secret client sa
etyczne. Nieetyczne moga by¢ jedynie zachowania niektorych tajemniczych klientow,

firm audytorskich czy zlecajgcych badanie pracodawcow, ponadto prowadzenie badan,

ich realizacja czy wykorzystanie.

38 M. Goérazda, op. cit.
389 W. Galewicz, op. cit., s. 51-52.
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Rozdziat 3
METODOLOGIA BADAN WEASNYCH
PROWADZONYCH METODA SECRET CLIENT
W POLSKICH BIBLIOTEKACH

UNIWERSYTECKICH

3. Metodologia badan wlasnych prowadzonych metodg secret client

w polskich bibliotekach uniwersyteckich

Audytujac bibliotekg, nalezy przede wszystkim pamigtaé, ze uzytkownik jest
jednoczesnie klientem biblioteki, a bibliotekarze powinni stara¢ si¢ go pozyskac
i utrzymac¢ tak samo, jak pracownicy organizacji dochodowych. Tak jak w przypadku
kazdej organizacji, rowniez w bibliotece duza role odgrywa jako$¢ swiadczonych ustug.
Etap nawigzywania kontaktu bibliotekarza z czytelnikiem $§wiadczy o poziomie
oferowanych ustug. Wazne jest to jak szybko bibliotekarz zauwazyt klienta, czy przywitat
si¢ w odpowiedni sposéb, zaoferowat pomoc, upewnit, ze czytelnikowi niczego nie
brakuje, a takze czy pozegnat si¢ i zaprosit do ponownej wizyty. Badaniu moze podlegac
rowniez fizyczny aspekt placoéwki. Audytor moze sprawdzi¢ oznakowanie z zewnatrz,
obecnos¢ etykiet informacyjnych wewnatrz, a takze czysto$¢, funkcjonalnos¢

1 przyjazno$¢ pomieszczen. W dalszych etapach zastosowa¢ mozna ,,badanie pétki

(ang. retail audit), czyli analiz¢ rozmieszczenia towaru (w bibliotece beda to np. ksigzki,



czasopisma, inne zbiory). Uzytkownik biblioteki powinien od razu zrozumie¢ sposob
ulozenia ksiggozbioru, a bibliotekarz powinien wytlumaczy¢ jak poruszaé sig
po zasobach informacyjnych placéwki oraz obslugiwaé katalog komputerowy. Waznym
aspektem w pracy wigkszych bibliotek sg procedury, ktore moga sta¢ si¢ kolejnym
obszarem do badania jako$ci obstugi w bibliotekach. Mozna sprawdzi¢ zatem, jak
pracownik wdraza nowego czytelnika w obowigzujace sposoby/metody zamawiania
ksigzek, korzystania z informacji elektronicznych czy poszczegodlnych pomieszczen
biblioteki. Z drugiej strony wazne jest, na ile formalne procedury pokrywaja si¢
z praktyka. Audytor - czytelnik moze sprawdzi¢, jak wyglada zgodnos$¢ procedur
zamawiania, wypozyczania, przedluzania, korzystania z informacji, w praktyce.
Popularnym aspektem badan secret client jest mierzenie czasu. W bibliotece mozna go
odnie$¢ do czasu od zamodwienia do otrzymania ksigzki z magazynu, od zapytania do
otrzymania relewantnych materialow itp. Innym, nie mniej istotnym aspektem audytu
moze by¢ test kompetencji pracownikéw. W przypadku bibliotekarzy — specjalistow
formacji mozna sprawdzi¢, jak poradza sobie oni z odszukaniem ksigzki znajac jedynie
fragment tytulu i kolor oktadki, czy odnajda pozycje spoza ksiggozbioru, na jakim
poziomie postuguja si¢ zasobem bibliotek cyfrowych czy wyszukiwarkami ogdlnymi.
Audytowi moze tez podlega¢ przestrzeganie zasad ochrony danych osobowych. Audytor
probujac wypozyczy¢ ksigzke bez karty 1 dowodu tozsamos$ci moze sprawdzi¢ rzetelnos¢
procesu wypozyczen. Prosba o dane kontaktowe innego czytelnika, ktory posiada ksigzke
pilnie poszukiwang przez shoppera pokaze stosunek obstugi do ochrony danych
osobowych. Wazna jest takze kwestia znajomosci produktéw. Warto wiec, by
bibliotekarz bez problemu potrafil poleci¢ odpowiednig lekture dla wytrawnego
czytelnika. W $wietle do$wiadczen z innych branzy, najwazniejsze jest dokladne
zbadanie potrzeby klienta.

Autor po analizie wykorzystania metody secret client w innych branzach
opracowal wtasng metodologi¢ przywotanego badania w instytucjach bibliotecznych.
Jego zdaniem audyt w bibliotekach nalezy prowadzi¢ z uwzglednieniem 5 obszarow:
przed wejsciem do biblioteki, po wejsciu do placowki, podczas procesu obstugi,
obserwujac wnetrze oraz po wyjs$ciu z miejsca badania.

Przed wejsciem do biblioteki audytor powinien:
e sprawdzi¢ oznakowanie placowki,
e sprawdzi¢ godziny urzedowania,

e oceni¢ czystos¢ 1 porzadek,
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e przeanalizowac efekt pierwszego wrazenia.
Po wejsciu do biblioteki:
e oceni¢ pierwszy kontakt,
e sprawdzi¢ sprawnos$¢ obstugi,
o zweryfikowaé czystos¢ placowki,
e zbada¢ funkcjonalno$¢ placowki.
Rozmowa z bibliotekarzem powinna by¢ oceniona pod wzgledem:
e powitania klienta,
e rozpoznania potrzeb,
e pobierania informaciji,
e udzielania informaciji,
e prezentacji zasobow biblioteki,
e udzielania instruktazu,
e sposobu pozegnania,
e sprawnosci obstugi,
e odczuwalnych kompetencji pracownika,
e wizerunku pracownika.
Ocena wnetrza powinna obejmowac:
e kwestie designu,
e spdjnos¢ styli w catej placowce,
e mozliwo$¢ udomawiania przestrzeni.
Po wyjsciu z biblioteki audytor winien dokona¢ subiektywnej oceny:
e mocnych stron,
e stabych stron,
e konkurencji.
Nastepnie audytor winien zaproponowaé¢ zmiany, zarekomendowaé placowke

1 dokonac¢ jej ogolnej oceny.
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3.1. Zalozenia badan wlasnych

Badaniu zostaly poddane biblioteki uniwersyteckie 18 polskich uniwersytetow,
wymienionych w wykazie uczelni publicznych nadzorowanych przez Ministerstwo
Nauki i Szkolnictwa Wyzszego (kolejno$¢ oryginalnego dokumentu)®:

e Uniwersytet Warszawski (UW),

e Uniwersytet w Biatymstoku (UwB),

e Uniwersytet Gdanski (UG),

e Uniwersytet im. Adama Mickiewicza w Poznaniu (UAM),

e Uniwersytet Jagiellonski w Krakowie (UJ),

e Uniwersytet Lodzki (UL),

e Uniwersytet Marii Curie-Sktodowskiej w Lublinie (UMCS),

e Uniwersytet Mikotaja Kopernika w Toruniu (UMK),

e Uniwersytet Opolski (UO),

e Uniwersytet Szczecinski (US),

e Uniwersytet Slaski w Katowicach (US),

e Uniwersytet Rzeszowski (UR),

e Uniwersytet Warminsko-Mazurski w Olsztynie (UWM),

e Uniwersytet Wroctawski (UWTr),

e Uniwersytet Kardynata Stefana Wyszynskiego w Warszawie (UKSW),

e Uniwersytet Zielonogorski (UZ),

e Uniwersytet Kazimierza Wielkiego w Bydgoszczy (UKW),

e Uniwersytet Jana Kochanowskiego w Kielcach (UJK).
Uznano, 1z wymienione placéwki stanowig jednorodng typologicznie grupe bibliotek
naukowych, uniwersyteckich, ktora z uwagi na swoj charakter dziatalnosci powinna
cechowac si¢ wysoka jakoscia.

W celu ukazania szerokich mozliwosci badawczych secret client oraz jak

najpehniejsze; weryfikacji mozliwosci zastosowania metody w badaniach jakoS$ci
bibliotek, autor podzielit procedure badawcza na 4 etapy. Kazda z czesci stanowi odrgbny

audyt, do ktérego zostaly stworzone indywidualne narzedzia badawcze (scenariusz

Y Wykaz uczelni publicznych nadzorowanych przez Ministra wiasciwego ds. szkolnictwa wyzszego
- publiczne uczelnie akademickie [online] [dostgp: 19 grudnia 2015]. Dostepny w World Wide Web:
http://www.nauka.gov.pl/uczelnie-publiczne/wykaz-uczelni-publicznych-nadzorowanych-przez-ministra-
wlasciwego-ds-szkolnictwa-wyzszego-publiczne-uczelnie-akademickie.html
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I kwestionariusz badania). W ramach 1. etapu analizowano proces rejestracji
zewnetrznego czytelnika przy pomocy wizyty bezposredniej (mystery shopping). Kolejny
audyt zaktadatl ten sam sposob badania, jednak weryfikowat jakos¢ realizowanych ustug
przez placowke. W trzecim etapie wykorzystano mystery mailing, w celu oceny jakosci
obstlugi na odlegtos¢ §wiadczonej przez telefon. Audytor probowat uzyska¢ informacje
o procedurze rejestracji. W ostatnim etapie, stosujagc mystery calling, analizowano jako$¢
obstugi za posrednictwem elektronicznych kanaléw komunikacji. Rozmowa dotyczyla
zbiorow 1 udogodnien dla osob z niepelnosprawnoscia, ktérymi dysponuje audytowana
placéwka. W obrebie kazdego etapu badan audytor dokonuje obserwacji wykorzystujac
opisane wczesniej 5 obszarow.

Pierwszy i1 drugi etap badan, zakladajace wizyt¢ bezposrednia w placdwee,
zostaty przeprowadzone w okresie pazdziernik-grudzien 2014 roku. Zapytanie e-mailowe
w ramach drugiego etapu badan zostalo wystane 6 lipca 2015 roku i na odpowiedz
oczekiwano przez miesigc (31 dni), co oznacza, ze audyty w tej czeSci badania
zakonczono 6 sierpnia 2015 roku. Ostatni etap opierajacy si¢ na rozmowach
telefonicznych (mystery calling) wykonano w grudniu 2016 roku. Warto zaznaczy¢,
iz odleglo$¢ czasowa pomiedzy audytami, miata zapobiec rozpoznaniu tajemniczego
klienta i ujawnienia badan. Rownie wazne bylto to ze wzgledu na dazenie, by badaniu
podda¢ réznych pracownikoéw. Audyty w etapie 1. i 2. rowniez odbywaly sie
z zachowaniem co najmniej jednego dnia karencji. Warto zaznaczy¢, iz chcac zachowaé
anonimowos$¢ osob poddawanych badaniom, autor w opisie metodologii, analizie
wynikow oraz wszelkich innych odwotaniach do audytow, nie podaje dat dziennych.

Tajemniczym klientem we wszystkich etapach badan byt autor pracy, ktory
wiedze i umiejetnosci praktyczne czerpat m.in. z kilkuset przeprowadzonych audytow dla
kilku wiodacych agencji badawczych zajmujacych si¢ analiza jakosci metoda secret
client.

Warto wspomnie¢, iz istnieja dwa sposoby doboru audytorow zwigkszajace
obiektywizm badan. Pierwszy zaktada badanie wszystkich podmiotow przez tego samego
audytora - mowi si¢ wtedy o rownym subiektywizmie w badaniu. Drugi sposob zaktada
badanie kazdej placowki przez kilku tajemniczych klientéw — ocena jest wtedy
wypadkowg subiektywizmoéw. W obu przypadkach obiektywizm jest pozorny, gdyz
naprawde jest subiektywizmem rownym w kazdej instytucji albo wypadkowa réznych
subiektywizméw. Jak wiadomo, drugi sposéb wymaga zaangazowania wigkszej liczby

0s0b, a co za tym idzie jest bardziej kosztowny.
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3.2. Narzedzia badawcze

Uktad formularzy audytow wynikat z zaobserwowanych przez autora dobrych praktyk
oraz metodologii oceny dzielgcej badanie na 5 zasadniczych obszarow: przed wejsciem,
po wejsciu, proces obstugi, obserwacja wewnetrzna, po wyjsciu.

Kwestionariusz i pierwszy obszar otwierata metryczka, ktora podobnie jak
w innych narzedziach pehita role informacyjno-techniczng. Dotyczyta kwestii daty,
godziny i czasu trwania badania. W ramach pierwszego etapu, ktory polegat na wizycie
bezposredniej, dokonywano takze oceny placowki z zewnatrz pod katem porzadku
otoczenia, oznakowania instytucji, oznaczenia godzin otwarcia i stopnia zachgcenia
potencjalnych klientéw do wstapienia do $rodka.

Obszar drugi - po wejsciu, w przypadku badan mystery shopping opierat si¢ na
ocenie stanowiska obstugi. Shopper analizowal czysto§¢ biurka, przy ktorym byla
prowadzona rozmowa, upewniatl si¢, czy nie znajdowaly si¢ na nim prywatne
(niepotrzebne) przedmioty pracownika oraz ocenial komfort rozmowy w kontekscie
warunkow i miejsca. Podczas obstugi na odleglos¢ (mystery mailing, mystery calling)
audytor sprawdzal fatwo$¢ odnalezienia danych dotyczacych adresu e-mail badZ numeru
telefonu na stronic WWW instytucji, ocenial mozliwos¢ jak najszybszego uzyskania
kontaktu z biblioteka.

W trzecim obszarze obejmujacym proces obstugi, audytor podczas wizyt
bezposrednich, ocenial pracownika (posiadanie identyfikatora, schludny i profesjonalny
wyglad, uprzejmos$é, zrozumiatos¢ wypowiedzi), obstuge klienta (nawigzanie relacji,
przywitanie, badanie potrzeb, skupienie uwagi na obsludze, zachecenie do ponownej
wizyty, pozegnanie), ochron¢ danych osobowych (oznaki panowania w bibliotece zasad
ochrony danych osobowych, dostep do danych w formie drukowanej i elektronicznej)
oraz ocen¢ procedur (skomplikowanie procedur, konieczno$¢ wypelniania
i podpisywania dokumentow, czas dopetniania formalno$ci). W ramach tego obszaru na
wszystkich etapach odbywata si¢ takze ocena kwestii merytorycznych uzaleznionych od
rodzaju scenariusza audytu. Procedury rejestracji czytelnika, korzystania z wolnego
dostepu, czytelni i zbiorow magazynowych oraz obstugi na odleglo$¢ opracowano na
podstawie analizy regulamindéw bibliotek.

Obserwacja wewnetrzna, stanowigca 4. obszar, w przypadku dwoch pierwszych
etapow badania polegata na sprawdzeniu czystosci, analizie czytelnosci podziatu

stanowisk, ocenie przestrzeni przeznaczonej dla czytelnikow oraz tatwosci odnalezienia
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odpowiedniej agendy. W ramach mystery mailing i calling, w obszarze obserwacji

wewnetrznej znalazta si¢ obsluga na odleglo$¢, obejmujaca zakres i kompletnos¢

udzielonych informacji oraz jasnos¢ 1 zrozumiato$¢ wypowiedzi pracownika.

Po wyjsciu, czyli po zakonczeniu kontaktu z placowka (obszar 5.), bez wzgledu

na rodzaj prowadzonego badania, audytor opisywat w punktach pozytywne i negatywne

aspekty kontaktu, proponowal niezbedne zmiany, oceniat relacj¢ z biblioteka oraz

porownywat placéwke do innych.

Rys. 7. Konstrukcja formularzy audytéw w podziel na obszary badania

Etap 1
(mystery shopping)

Etap 2
(mystery shopping)

Etap 3
(mystery mailing)

Etap 4
(mystery calling)

Obszar 1 e Metryczka
- przed
wejseiem e (Ocena z zewnatrz
Obsza.r’ 2. ¢ Ocena stanowiska obstugi * Przyjaznosc rozwiazan
- po wejsciu technologicznych
e Ocena pracownika
e Obstuga klienta
e Ochrona danych osobowych
e Ocena procedur
. * Udzielanie e osobie
Obszar 3 e Korzystanie informacji nieeln J el
- proces obstugi z wolnego — kwestie °pe k\(/)vs;apstie 9
¢ Rejestracja dostepu / ksigzek merytoryczne N
czytelnika z magazynu / merytoryczne
— kwestie Zasobow
merytoryczne elektronicznych
— kwestie
merytoryczne
Obszar 4
- obserwacja e QOcena wnetrza e Obsluga na odlegtosé
wewnetrzna
Obsza‘r’ 5. e Podsumowanie i opinia
- po wyjsciu

Zrbdlo: opracowanie wlasne.
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Podstawa do wytyczania i oceny elementow dziatalnosci bibliotek byly normy,
wskazniki, standardy i zalecenia, ktére obejmuja audytowane placowki. Sposrod
wspomnianych dokumentéw, za najwazniejsze Uznano:

e normy mi¢dzynarodowe:

o PN-EN ISO 9000:2015-10 - Systemy zarzqdzania jakoscig - Podstawy
i terminologia;

o PN-EN ISO 9001:2015-10 - Systemy zarzgdzania jakoscig - Wymagania,;

o PN-EN ISO 9004:2010 - Zarzqdzanie ukierunkowane na trwaly sukces
organizacji - Podejscie wykorzystujqce zarzqdzanie jakoscig;

o PN-EN 1SO 19011:2012 - Wytyczne dotyczgce auditowania systemow
zarzqdzania;

e wytyczne IFLA:

o Mierzenie jakoSci: pomiar wynikéow bibliotek (Measuring quality:
performance measurement in libraries);

o Dostep do bibliotek dla 0sob niepetnosprawnych — Lista kontrolna (Access
to Libraries for Persons with Disabilities - Checklist);

o Biblioteka dla niewidomych w erze informacji. Wytyczne dla rozwoju
(Libraries for the Blind in the Information Age. Guidelines for
Development);

o Wytyczne dotyczgce cyfrowych ustug informacyjnych (Digital Reference
Guidelines);

e programy oceny jakosci w bibliotekach:

o StatsQUAL ARL;

o Standardy ACLR;

o Statystyka SCONUL;

o BIX - Bibliotheksindex;

o CAMP i ProSeBiCa,;

o AFB/AFBN.

Poszczegdlne normy, wskazniki, standardy 1 zalecenia, zostaly opisane
w podrozdziale 1.3.2. Wskazniki, normy, standardy i zalecenia dotyczqce dziatalnosci
bibliotek. Warto zwroci¢ uwage takze na inne publikacje, ktore stanowily punkt

odniesienia dla poszczegdlnych badanych elementow. Kluczowa dla oceny procedur
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przestrzegania ochrony danych osobowych byta: Ustawa o ochronie danych osobowych?.
W zakresie zalecen dotyczacych nawigzywania relacji i stosowania odpowiedniej
komunikacji interpersonalnej, wykorzystano publikacj¢ Mosty zamiast murow.
Podrecznik komunikacji interpersonalnej pod red. Johna Stewarta®, a odnoszac si¢ do
zasad savoir vivre oraz dress code’u, autor korzystat z wiedzy Dorothei Johnson* oraz

Karoliny Glinieckiej®.

3.3. Etap 1. Rejestracja czytelnika (mystery shopping)

Scenariusz pierwszego etapu zaktadat badanie mystery shopping, ktére nalezy wykonac
w dniu pracy biblioteki najszybciej godzing po otwarciu, a najpdzniej dwie godziny przed
zamknigciem. Dos$wiadczenie audytorow wskazuje, iz godziny skrajne najczesciej
w pelni nie odzwierciedlaja jako$ci pracy organizacji z uwagi na koniecznos¢ wdrozenia

si¢ na stanowisku i obowigzek zadbania o miejsce pracy przed wyjsciem.

3.3.1. Scenariusz badania

Opis badania
Celem badania byla ocena wizualna i funkcjonalna placéwki oraz ocena obstugi
bezposredniej nowego czytelnika. Badaniu podlegata czystos¢, wyglad i oznaczenie
biblioteki z zewnatrz, czystos$¢, funkcjonalnos¢ 1 intuicyjno$¢ wnetrza, a takze komfort
obstugi przy stanowisku. Ocenie poddana byla takze uprzejmo$¢, klarowno$¢
wypowiedzi 1 kompetencje pracownika. Dodatkowo zamierzano sprawdzi¢ procedure
rejestracji nowego czytelnika i zapoznawanie go z zasadami panujacymi w placoéwce oraz
rozkladem agend biblioteki. Wazna byla takZze ocena poziomu ochrony danych
osobowych (widocznos$¢ zasad ochrony danych osobowych, mozliwosci przechwycenia
danych, poufno$¢ rozmowy).

Zatozono, ze audytor bedzie odznaczat si¢ nastgpujacymi cechami, ktore opisano
w profilu.
Profil audytora:

e czytelnik zewnetrzny (spoza uczelni),

e osoba posiadajgca status doktoranta polskiej uczelni publicznej,

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

3 Mosty zamiast muréw: podrecznik komunikacji interpersonalnej: praca zbiorowa, red. J. Stewarta.
Warszawa 2003.

4D. Johnson, Wspotczesne maniery czyli jak sie zachowywaé w drodze na szczyt. Krakow 2015.

5 K. Gliniecka, Nie mam sie¢ w co ubra¢. Wydawnictwo Sine Qua Non, Krakow 2014.

- 139 -



poczatkujacy uzytkownik bibliotek — brak mu do§wiadczenia,

czytelnik nie korzystajacy z systemu bibliotecznego dostgpnego w badanej
placowce,

chcacy otrzymac mozliwos¢ korzystania z wszelkich materiatow (wolny dostep,
magazyny, zasoby elektroniczne),

klient chcacy skorzysta¢ z ustug biblioteki przez kilka dni (2-3),

cheacy korzysta¢ z zasobéw na miejscu, bez potrzeby wypozyczania materiatow

na zewnatrz.

Przebieg badania:

1.
2.
3.

6.

7.

Ocena zewngtrznej otoczki biblioteki (czystos¢, oznakowanie, przyjazno$e);
Ocena wnetrza biblioteki (czysto$¢, oznakowanie stanowisk);
Podejscie do stanowiska bibliotekarza (w przypadku wtasciwego oznakowania
audytor kieruje si¢ do lady Informatorium, w innej sytuacji podchodzi do
pierwszego pracownika);
Ocena pracownika (ocena wygladu pracownika, analiza efektu pierwszego
wrazenia),
Rozmowa z bibliotekarzem (audytor jest bierny, odpowiada tylko na pytania
bibliotekarza liczac na prawidlowe zbadanie potrzeb nowego klienta):
a. rejestracja w bibliotece (analiza liczby i1 rodzaju dokumentéw oraz
przebiegu procesu rejestracji);
b. przedstawienie oferty (zapamigtanie oferowanych, polecanych przez
bibliotekarza zasobow);
c. ochrona danych osobowych (stala obserwacja zachowania poufnosci
danych audytora 1 innych klientow);
Zapoznanie z budynkiem biblioteki (ocena zapoznania czytelnika z budynkiem
biblioteki przez pracownika;

Uzupetnienie ankiety do badania.

Niestandardowe zdarzenia:

Brak mozliwosci rejestracji w bibliotece:

Wykonanie kolejnej proby badania nastepnego dnia roboczego. W przypadku
ponownego braku mozliwosci rejestracji — zakonczenie badania i uzupelnienie
ankiety do badania (elementy, ktorych nie mozna oceni¢ z powodu braku procesu

rejestracyjnego otrzymuja najnizszg liczbe punktow);
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Brak koniecznosci rejestracji w bibliotece:

Wykonanie badania przy maksymalnej ocenie elementow zwigzanych

Z rejestracja, ktore nie sg konieczne w celu skorzystania ze zbiorow placowki.

3.3.2. Ankieta do badania etapu pierwszego?

Nr . . oo
Krok oytania Pytanie Warianty odpowiedzi
© 1. |Data audytu [data]

§ 2. | Godzina wejscia [godzina]

2 3. | Godzina wyjécia [godzina]

= 4. | Czas trwania wizyty rejestracyjnej w bibliotece? [czas w godzinach]

. 5 Czy przed wejsciem do biblioteki byto ogdlnie czysto, ta}k

g, " |panowal porzadek? nie

§ 6 Czy z zewnatrz biblioteka byta wiasciwie i widocznie tak

9 ~ | oznakowana? nie

N 7 Czy na zewnatrz widniaty aktualne godziny otwarcia tak

s " | placowki? nie

S tak

o 8. | Czy placéwka z zewnatrz zacheca do odwiedzenia? nie

o tak

o 9. | Czy wewnatrz biblioteki byto czysto? nie

% 10 Czy w bibliotece istniat czytelny podziat stanowisk, tak, tak

§ " |ze wida¢ bylo jakie ustugi oferuje kazde ze stanowisk? nie

S bardzo trudno

S )

3 11. | Ocena latwosci odnalezienia stanowiska informacji? raczej.trudno
raczej tatwo
bardzo fatwo

12 Czy stanowisko bibliotekarza (biurko, komputer, itp.) byto tak
S " |czyste? nie
2 Czy na biurku, przy ktorym prowadzona byta rozmowa
S : . . tak
S ‘& 13. |znajdowaly si¢ prywatne rzeczy pracownika? (np. kubek, nie
s = jedzenie)
< S 14 Czy audytor czut si¢ komfortowo biorac pod uwage tak
2 " |warunki i miejsce prowadzenia rozmowy? nie
o 15 Czy organizacja stanowisk w placowce gwarantowala tak
" | dyskrecje oraz komfort obstugi? nie

. 16. |Czy pracownik miat identyfikator? :ﬁz

X

g 17 Czy obstugujacy audytora pracownik wygladat schludnie tak

S " |1 profesjonalnie? nie

S Czy obstugujacy audytora pracownik przez caty czas

S . ; .. . tak

- 18. |[trwania procedury rejestracji czytelnika byt grzeczny, nie

§ uprzejmy, uSmiechniety?

@)

19. | Czy pracownik wyrazal si¢ w sposob jasny i zrozumiaty? :]e:l;
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Czy pracownikowi zalezato na tym, zeby audytor zostat

tak

20| 7vtelnikiem biblioteki? nie
Czy w momencie wejscia do placowki lub tuz po wejsciu tak
21. | ktorykolwiek z pracownikow placowki zauwazyt audytora .
. - . . nie
(skinal gtowa, usmiechnat sig, przywitat)?
29 Czy audytor musial czeka¢ w kolejce do stanowiska, tak
" | w ktérym zatozytes$ konto czytelnika? nie
23 Czy wszystkie stanowiska do obstugi czytelnikow byty tak
" |czynne? nie
24 Czy w momencie rozpoczgcia rozmowy bibliotekarz tak
" | nawigzal z audytorem kontakt wzrokowy? nie
25. | Czy bibliotekarz rozpoczat rozmowe od przywitania si¢? E:E
Czy bibliotekarz zapytat ,,W czym mog¢ pomoc?” lub tak
26. ; , . .
w inny sposob zapytat o cel wizyty? nie
o 97 Czy obstugujacy pracownik poswiecit audytorowi catg tqk
‘qa) " |swoja uwage? nie
= 28 Czy pracownikowi zalezato, zeby audytor skorzystatl z ustug tak
S, " | biblioteki? nie
= bardzo nieprzyjazny
8 29. |Jak ogdlnie audytor ocenia kontakt z bibliotekarzem? racze) nieprzyjazny
raczej przyjazny
bardzo przyjazny
30. |Czy pracownik pozegnat si¢ na koncu wizyty :ﬁl;
31 Czy pracownik zachecit do kolejnej wizyty (np. stowami tak
" |"Zapraszam ponownie")? nie
39 Jak audytor ocenia zakres otrzymanych odpowiedzi? tak
" | Czy wszystkie odpowiedzi byty petne? nie
Czy audytor otrzymat materialy informacyjne / instrukcje tak
33. . . perts . .
korzystania z zasobow biblioteki? nie
34 Czy w badanej bibliotece byty ogdlnodostepne materiaty tak
" |informacyjne, np. ulotki (bez proszenia o nie pracownika)? nie
35 Czy pracownik umozliwit audytorowi spokojne zapoznanie tak
" | si¢ z dokumentami/regulaminami? nie
o 36 Czy audytorowi udato si¢ pomyslnie zakonczy¢ proces ta_k
= . : iy nie
7 rejestracji? o :
s - : : _ _ rejestracja nie byta konieczna
—Yl 37 Czy bibliotekarz wyjasnit procedure rejestracji nowego tak
< 2 " |czytelnika? nie
-_\é § 38 Czy bibliotekarz podat informacje o obowiazujacych tak
o5 " | optatach? nie
E‘ % 39 Czy bibliotekarz wymienit dokumenty wymagane do tak
S € " |rejestracji? nie
% 40. |Czy bibliotekarz przedstawil zasady udostepniania zbioréw? :ﬁl;
)
o 41. | Czy bibliotekarz wyjasnil sposob ustawienia ksiggozbioru? :ﬁz
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Czy bibliotekarz wyjasnit obstuge katalogu

tak

prywatne potrzeby?

42. . i
elektronicznego? nie
Czy bibliotekarz przedstawit czytelnikowi oferte materiatow tak
43. |elektronicznych (np. dostepu do baz optacanych przez nie
biblioteke)?
44 Czy pracownik upewnit si¢, ze audytor wie jak korzystaé tak
" |z tego narzedzia, czy ma jakie$ pytania z nim zwigzane itp.? nie
45 Czy bibliotekarz oprowadzit czytelnika po bibliotece, tak
" | pokazujac umiejscowienie gtbwnych agend? nie
16 Czy audytor musial wypetia¢ formularz rejestracyjny tak
" |/ prosbe o zalozenie konta czytelnika? nie
47 Czy podczas rejestracji, potrzeby byt dokument tak
. " |potwierdzajacy tozsamos$¢? nie
% 48, Ile dokl_m_lent(')w audytor musial podpisac, aby zostac [liczba]
g czytelnikiem?
S bardzo skomplikowane
g 49 Okreslenie stopien skomplikowania procedur raczej skomplikowane
3 " |towarzyszacych rejestracji czytelnika raczej proste
bardzo proste
Czy dopeianie formalno$ci, zwigzanych z rejestracja tak
50. |czytelnika, odbywato si¢ w komfortowym dla audytora nie
Pana(i) czasie?
- Czy w trakcie spotkania zdarzyto si¢ cokolwiek, K
S 51. | co mogloby naruszy¢ poufno$¢ rozmowy audytora tq
% z pracownikiem? nie
'§ Czy audytor zauwazyt cokolwiek, co wskazywatoby na to,
e 52. | ze w bibliotece panuja okreslone zasady dotyczace tqk
panujg y dotyczg
§ dyskrecji, np. zapisywanie danych na kartce? nie
_cgs 53 Czy w trakcie rozmowy z pracownikiem audytor miat tak
< " | mozliwo$¢ czytania dokumentow innych osob? nie
o Czy w trakcie rozmowy z pracownikiem audytor miat
< R . .. .. . , tak
B o4, mozhw_osc odczytywania informacji na temat innych osob nie
na monitorze komputera?
55 Czy placowka w pierwszym kontakcie wywarta na tak
" |audytorze wrazenie przyjaznej? nie
2 56 Opis pozytywnych wrazen audytora dotyczacych wizyty [opis]
= " |w bibliotece
'E 57. | Opis negatywnych wrazen dotyczacych wizyty w bibliotece [opis]
= 58. | Zaproponowanie niezbednych zmian [opis]
% lepiej
£ 59. |Jak biblioteka wypada na tle innych tego typu? tak samo
é gorzej
o Czy biorgc pod uwage jakos¢ obstugi, audytor tak
60. |zdecydowalby si¢ na korzystanie z badanej biblioteki na nie
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3.4. Etap 2. Realizacja ustug (mystery shopping)

Drugi etap rowniez zaktadal badanie mystery shopping, ktore nalezy wykona¢ w dniu
pracy biblioteki. Ze wzgledu na wspomniany wczesniej okres przygotowan stanowiska
pracy, badanie nalezy wykona¢ najszybciej godzing po otwarciu, a najpozniej dwie

godziny przed zamknig¢ciem.

3.4.1. Scenariusz badania

Opis badania
Celem audytu, poza zbadaniem funkcjonalnosci lokalu bibliotecznego 1 stanowisk
obstlugi, byla ocena realizacji ustug swiadczonych przez biblioteke. Badaniu poddana
zostata uprzejmos¢, klarownos¢ wypowiedzi i kompetencje pracownikow. Dodatkowo
sprawdzona zostata procedura korzystania z rdéznego rodzaju zbioréw: w wolnym
dostgpie, z magazynu oraz online. Oceniony zostat takze poziom ochrony danych
osobowych (widocznos$¢ zasad ochrony danych osobowych, mozliwosci przechwycenia
danych, poufno$¢ rozmowy). Badanie zaktadato zwrodcenie si¢ o pomoc do dwodch
pracownikow (pracownik 1 — korzystanie z wolnego dostepu, pracownik 2 — korzystanie
ze zbior6w magazynowych oraz elektronicznych), co pozwolitoby na uzyskanie
szerszego obrazu poziomu jakosci obstugi w placdéwece.
Profil audytora:

e czytelnik zewnetrzny (spoza uczelni),

e osoba posiadajaca status doktoranta polskiej uczelni publiczne;j,

e poczatkujacy uzytkownik bibliotek — brak mu do§wiadczenia,

e czytelnik nie korzystajacy z systemu bibliotecznego dostgpnego w badanej

placowce,
e chcacy skorzysta¢ ze zbior6w umieszonych w wolnym dostgpie, magazynie oraz
publikacji elektronicznych,
e chcacy korzysta¢ z zasobow na miejscu; bez potrzeby wypozyczania materiatow

na zewnatrz.

Przebieg badania:
1. Ocena wngtrza biblioteki (oznakowanie stanowisk, przestrzen dla czytelnikow);
2. Podejscie do stanowiska bibliotekarza (w przypadku wilasciwego oznakowania
audytor kieruje si¢ do dowolnego bibliotekarza w wolnym dostepie, badz

w przypadku braku tego rodzaju formutly udostepniania, kieruje si¢ do czytelni);
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Ocena pracownika (ocena wygladu pracownika, uprzejmosci i komfortu
rozmowy);
Rozmowa z pracownikiem 1 (audytor jest bierny, odpowiada tylko na pytania
bibliotekarza liczgC na pomoc):
a. odnalezienie publikacji (audytor poszukuje ostatniej publikacji
konkretnego autora; zna nazwisko autora i kolor oktadki);
b. obstuga katalogu elektronicznego (audytor nie potrafi korzystac
z katalogu, oczekuje wskazowek od bibliotekarza);
c. odnalezienie publikacji (audytor przejawia problem =z orientacja
W przestrzeni — nie potrafi odnalez¢ ksigzki na poétce, nie rozumie sposobu

utozenia ksiggozbioru);

5. Rozmowa z pracownikiem 2 (audytor jest bierny, odpowiada tylko na pytania

bibliotekarza liczac na pomoc):
a. zamowienie publikacji z magazynu (audytor potrzebuje konkretnej
publikacji z magazynu, nie potrafi samodzielnie jej zamowi¢ w systemie
/ poprzez rewers, nie potrafi zlokalizowa¢ miejsca odbioru zamoéwienia);
b. poszukiwanie zasobow elektronicznych (audytor styszal, Zze pewna
publikacja jest dostepna w bibliotece cyfrowej, ale nie wie, jak jg znalez¢,

jest tez zainteresowany, co to w ogole sg biblioteki cyfrowe);

6. Uzupelnienie ankiety do badania.

Niestandardowe zdarzenia:

Brak wolnego dostepu:
W przypadku braku wolnego dostepu, audytor udaje si¢ do czytelni 1 tam dziata

zgodnie ze scenariuszem badania;

Brak zasobéw magazynowych:
W sytuacji braku zasoboéw magazynowych, audytor wykonuje ponownie
zapytanie o korzystanie z wolnego dostepu (pyta innego pracownika; ocenia

udzielenie pomocy, pomoc w dotarciu do publikacji oraz mierzy czas realizacji);

Brak mozliwo$ci skorzystania z ktorego$ z zasobow:
W sytuacji braku mozliwosci skorzystania z ktorego$ z zasobow, audytor
przechodzi do dalszych dziata¢, a pytania zwigzane z oceng nieudostepnionego

zasobu ocenia negatywnie.
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3.4.2. Ankieta do badania etapu drugiego?

Nr . . oo
Krok oytania Pytanie Warianty odpowiedzi
N 1. | Dataaudytu [data]
% g 2. | Godzina wejscia [godzina]
= 3. | Godzina wyjscia [godzina]
bardzo trudno
3 4 Jak audytor ocenia tfatwos$¢ odnalezienia stanowiska raczej trudno
=, ' bibliotekarza? raczej fatwo
£ bardzo tatwo
S bardzc_J n_ieprzyjazna
Q
3 5. Jak audytor ocenia przestrzen przeznaczong dla czytelnikow? facze) nieprzyjazna
raczej przyjazna
bardzo przyjazna
6 Czy stanowisko bibliotekarza (biurko, komputer, itp.) tak
- " | bylo czyste? nie
© S m Czy na biurku, przy ktorym prowadzona byta rozmowa tak
8 % < 7. znajdowaly si¢ prywatne rzeczy pracownika? nie
©g3 (np. kubek, jedzenie)
@ 3 Czy audytor czut si¢ komfortowo bioragc pod uwage warunki tak
" |1 miejsce prowadzenia rozmowy? nie
s 9. | Czy pracownik miat identyfikator? :ﬁl;
X
S 10 Czy obstugujacy audytora pracownik wygladat schludnie tak
8 " | i profesjonalnie? nie
g 11 Czy obstugujacy audytora pracownik przez caty czas trwania tak
< " | obstugi byt grzeczny, uprzejmy, usmiechniety? nie
(b}
S 12. | Czy pracownik wyrazat si¢ w sposob jasny i zrozumiaty? ﬁiiz
Czy w momencie wejscia do placowki lub tuz po wejsciu tak
— 13. | ktorykolwiek z pracownikow placowki zauwazyt audytora .
< . , . . . nie
o2 (skinat glowa, uSmiechnat sie¢, przywitat)?
§ 14 Czy audytor musial czeka¢ w kolejce do stanowiska, tak
§ " | w ktorym udzielono mu pomocy? nie
g, 15 Czy w momencie rozpoczecia rozmowy bibliotekarz tak
S " | nawigzatl z audytorem kontakt wzrokowy? nie
N
§ 16. |Czy bibliotekarz rozpoczal rozmowg od przywitania si¢? Eﬁg
E) 17 Czy bibliotekarz zapytal ,,W czym moge pomdc?” lub w inny tak
= " | sposob zapytat o cel wizyty? nie
= 18 Czy obshugujacy pracownik poswigcit audytorowi cala swoja tak
Z " |uwage? nie
o 19 Czy pracownikowi zalezato, zeby$ zaspokoi¢ potrzeby tak
" |informacyjne audytora? nie
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bardzo nieprzyjazny
raczej nieprzyjazny

20. |Jak ogdlnie audytor ocenia kontakt z bibliotekarzem? raczej przyjazny
bardzo przyjazny
21. | Czy pracownik pozegnat si¢ na koncu wizyty? La:l;
29 Czy pracownik zachecil do kolejnej wizyty tak
" | (np. stowami "Zapraszam ponownie")? nie
23 Jak audytor ocenia zakres otrzymanych odpowiedzi? tak
" | Czy wszystkie odpowiedzi byty peine? nie
Czy audytor otrzymatl materiaty informacyjne / instrukcje tak
24, . PR . .
korzystania z zasobow biblioteki? nie
; o5 Czy audytorowi udato si¢ skorzysta¢ z wolnego dostepu :f:t:
& " |/ czytelni? ;
z 2 brak ustugi tego typu
< S 26 Czy bibliotekarz pomo6gt w odnalezieniu ksigzki po tak
go g‘ " | szczatkowych danych (autor, data wydania)? nie
% > 27 Czy bibliotekarz wskazat w jaki sposob obstuguje si¢ katalog tak
= 2 " |elektroniczny? nie
N o . o . tak
.g = 28. | Czy bibliotekarz wskazat miejsce ksigzki na potce? nie
= (<}
2z E 29 Czy bibliotekarz wyjasnit sposéb ustawienia ksiggozbioru/ tak
g " | poszukiwania ksigzek? nie
2 30. |Ile czasu zajeta realizacja zamowienia? [czas]
Czy audytor zauwazyt cokolwiek, co wskazywaloby na to, tak
5 31. |ze w bibliotece panuja okreslone zasady dotyczace dyskrecji, nie
25 np. zapisywanie danych na kartce?
° ? 32 Czy w trakcie rozmowy z pracownikiem audytor miat tak
S % " | mozliwo$¢ czytania dokumentow innych 0osob? nie
= 8 Czy w trakcie rozmowy z pracownikiem audytor miat
3] e o . . . tak
@] 33. | mozliwo$¢ odczytywania informacji na temat innych oséb nie
na monitorze komputera?
E 34. | Czy pracownik mial identyfikator? Ej}l;
g 35 Czy obstugujacy audytora pracownik wygladat schludnie tak
8 " |1 profesjonalnie? nie
g 36 Czy obstugujacy audytora pracownik przez caty czas trwania tak
< " | obstugi byl grzeczny, uprzejmy, uSmiechniety? nie
(b}
S 37. | Czy pracownik wyrazat si¢ w sposéb jasny 1 zrozumiaty? ;[’ﬁl;
Czy w momencie rozpoczgcia rozmowy bibliotekarz tak
N 38. . i
8g nawiazat z audytorem kontakt wzrokowy? nie
= tak
é % 39. | Czy bibliotekarz rozpoczal rozmowe od przywitania sig¢? nie
§0 g 40 Czy bibliotekarz zapytat ,,W czym moge pomoc?” tak
“g N " |lub winny sposc')b zapytal.o cel w'izy'ty? ' nie
o a1 Czy obstugujacy pracownik poswiecit audytorowi cata tak
= " |swoja uwage? nie
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Czy pracownikowi zalezato, zeby$ zaspokoi¢ potrzeby

tak

z ustug?

42. informacyjne audytora? nie
bardzo nieprzyjazny
43. |Jak ogdlnie audytor ocenia kontakt z bibliotekarzem? faczej nieprzylazny
raczej przyjazny
bardzo przyjazny
44. | Czy pracownik pozegnat si¢ na koncu wizyty? La:l;
45 Czy pracownik zachecil do kolejnej wizyty tak
" | (np. stowami "Zapraszam ponownie")? nie
16 Jak audytor ocenia zakres otrzymanych odpowiedzi? tak
" | Czy wszystkie odpowiedzi byty petne? nie
47 Czy audytor otrzymatl materiaty informacyjne / instrukcje tak
" | korzystania z zasobow biblioteki? nie
o tak
~ % J 48. |Czyaudytorowi udato si¢ skorzysta¢ z zasobow magazynu? nie
QL g E brak ustugi tego typu
[ <
*uci E § E 49. | Czy bibliotekarz pomégt w zamowieniu ksigzki z magazynu? L&:l;
N ~ o
N -§ | g 50. Czy bibliotekarz wskazat miejsce odbioru zamdéwienia? L&:l;
-~ 51. |lle czasu zajeta realizacja zamowienia? [czas]
Czy audytorowi udato si¢ skorzysta¢ z zasobow tak
o 52. ; .
5 S elektronicznych? nie
2 é 53 Czy bibliotekarz pomo6gt w odnalezieniu ksiagzki spoza tak
% x o " |katalogu (dostgpna w bibliotece cyfrowej)? nie
N c' 3] Czy bibliotekarz wskazat w jaki sposob wyszukiwac zasoby tak
NG > o4, A .
o >5 onling? nie
SN . . . tak
Z =2 & 55. | Czy bibliotekarz odnalazt zadang pozycj¢? nie
S
g £ Czy bibliotekarz wyjasnit sposob tworzenia bibliotek tak
M 56. cyfrowych? hie
O yen:
57. |lle czasu zajela realizacja zamowienia? [czas]
Czy audytor zauwazyl cokolwiek, co wskazywaloby na to, tak
5 58. | ze w bibliotece panuja okreslone zasady dotyczace dyskrecii, nie
§ S np. zapisywanie danych na kartce?
° ? 59 Czy w trakcie rozmowy z pracownikiem audytor miat tak
S % " |mozliwo$¢ czytania dokumentow innych osob? nie
% 8 Czy w trakcie rozmowy z pracownikiem audytor miat tak
O 60. |mozliwo$¢ odczytywania informacji na temat innych oséb nie
na monitorze komputera?
61 Czy audytor musial wypetnia¢ rewers w celu skorzystania z tak
<5 " | ksigzek? nie
S3 59 Czy podczas korzystania z biblioteki, potrzebny byt tak
S 8 " | dokument potwierdzajacy tozsamo$¢? nie
s - > — -
63. lle dokumentéw musiat podpisa¢ audytor, aby skorzystaé [liczbal
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bardzo skomplikowane
64 Okreslenie stopien skomplikowania procedur towarzyszacych | raczej skomplikowane
" | korzystaniu z ustug biblioteki. raczej proste
bardzo proste
65 Czy placowka w dalszym kontakcie wywarla na audytorze tak
" | wrazenie przyjaznej? nie
[3+] H . 7 "
= 66. Op|§ p_ozytywnych wrazen audytora dotyczacych wizyty [opis]
3 w bibliotece
(@) T .
— Opis negatywnych wrazen audytora dotyczacych wizyty .
k) 67. oo [opis]
= w bibliotece
% 68. | Propozycje niezbedne zmiany [opis]
£ lepiej
&% 69. |Jak biblioteka wypada na tle innych tego typu? tak samo
o -
a gorzej
70 Czy bioragc pod uwagg jakos¢ obstugi, audytor zdecydowalby tak
" |sie na korzystanie z badanej biblioteki na prywatne potrzeby? nie

3.5. Etap 3. Udzielanie informacji o procedurze rejestracji (mystery mailing)

Kolejny etap zaktadatl badanie mystery mailing, ktore nalezy wykona¢ w dniu pracy
biblioteki najszybciej godzing po otwarciu, a najpézniej dwie godziny przed

zamknigciem, by obiektywnie oceni¢ czas oczekiwania na odpowiedz.

3.5.1. Scenariusz badania

Opis badania

Celem badania byta ocena systemu komunikacji na odlegtos¢ w relacji biblioteka
— czytelnik przy wykorzystaniu ustugi e-maila zewngtrznego. E-mail zewngetrzny nalezy
rozumie¢ jako mail dostgpny na ogodlnej stronie WWW biblioteki (bez potrzeby
logowania), program pocztowy lub komunikator na stronie internetowej. Ocenie
podlegata takze przyjaznos¢ rozwigzan technologicznych oferowanych przez biblioteke,
czas oczekiwania na odpowiedz pracownika, kompletno$¢, zrozumiato$¢ i przyjaznosé
kontaktu na odlegto§¢. W obrebie merytoryki odpowiedzi audytor sprawdzal, czy
wiadomos$¢ zwrotna zawierala: procedure rejestracji czytelnika, informacje o wysokos$ci
optat, opis dokumentéw wymaganych do rejestracji oraz zasady udostepniania zbiorow

czytelnikom z zewnatrz (spoza uczelni).
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Profil audytora:
e czytelnik zewngtrzny (spoza uczelni),
e osoba posiadajgca status doktoranta polskiej uczelni publicznej,
e klient chcacy skorzystac z ustug biblioteki przez kilka dni (2-3),
e osoba korzystajaca z zasobow na miejscu, bez potrzeby wypozyczania materiatow

na zewnatrz.

Przebieg badania:
1. Odszukanie na stronie internetowej mozliwosci kontaktu (stopka strony lub
pierwszy adres w zaktadce Kontakt);

2. Przestanie wiadomosci o nastepujacej tresci:

Dzien dobry,

jestem doktorantem [nazwa uczelni z innego wojewddztwa niz badana biblioteka],
w najblizszym czasie bede w poblizu Panstwa biblioteki i chciatbym skorzystac ze zbiorow
(drukowanych i elektronicznych) na potrzeby badan naukowych. W zwigzku z tym pragne
dowiedzie¢ sie, jak wyglgda procedura rejestracji czytelnika spoza uczelni (jakie
dokumenty powinienem posiadac? jakie poniose koszty?) oraz na jakich zasadach moge
korzystac ze zbiorow?

Z powazaniem,

[imie i nazwisko]

3. Oczekiwania na odpowiedz pracownika (mierzenie czasu);

4. Uzupetnienie ankiety do badania.

Niestandardowe zdarzenia:
e Trudno$¢ w odnalezieniu mozliwosci kontaktu mailowego z biblioteka:
W przypadku nieodnalezienia kontaktu mailowego badZz innej mozliwosci
kontaktu elektronicznego z biblioteka, nalezy skontaktowac si¢ telefonicznie

z placoéwka w celu pozyskania adresu e-mail;

e Brak odpowiedzi:
Gdy odpowiedz nie nadejdzie przez okres miesigca (31 dni), nalezy uznac ten etap
badania za zakonczony 1 uzupetni¢ ankiete badania (elementy, ktorych nie mozna

oceni¢ z powodu braku odpowiedzi otrzymuja najnizsza liczbe punktow);
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Propozycja innej formy kontaktu:

W  sytuacji,

gdy biblioteka zaproponuje odpowiedz w

innej

formie

(poza mailowej), nalezy zgodzi¢ si¢, jednak w trakcie (np. rozmowy, chatu) nie

wolno audytorowi zadawa¢ dodatkowych pytan wptywajacych na zakres

odpowiedzi pracownika;

3.5.2. Ankieta do badania etapu trzeciego?

Nr . Warianty
Krok pytania Pytanie odpowiedzi
[ 1. | Data wystania wiadomosci [data]
§ 2. | Godzina wystania wiadomosci [godzina]
= 3. | Data otrzymania odpowiedzi [data]
= 4 Godzina otrzymania wiadomosci [godzina]
< Jak audytor ocenia tatwos$¢ odnalezienia formularza
2 o 2| 9 |kontaktowego /adresu e-mail na stronie WWW [liczba]
g § S biblioteki? (glebokos¢ witryny)
— O
'% é = 6. | Czy udato si¢ wysta¢ wiadomo$¢? E}E
— c
AT § 7 Czy audytor otrzymat z biblioteki? potwierdzenie tak
= " | otrzymania wiadomosci? nie
) 8 Czy wiadomos¢ zawierala peten opis procedury tak
2 o " | rejestracji nowego czytelnika? nie
2 E g 9 Czy wiadomos¢ zawierala informacje o obowiazujacych ta_k
S 12> optatach? nie
NG % 10 Czy wiadomos$¢ zawierala opis dokumentow tak
D E E " |wymaganych do rejestracji? nie
qg 11 Czy wiadomos¢ zawierala zasady udostepniania zbiorow tak
= " |czytelnikom z zewnatrz? nie
. Po jakim czasie audytor otrzymal odpowiedz .
2 1217 biblioteki? [liczba]
a0 Czy otrzymany e- mail zawierat odpowiedz na wszystkie tak
= 13. ania audytora? nie
3 byt ytora? _ . .
pe Jak au('iytor. ocenia jasnosc 1 zrozumlaloé'c' otrzymanych tak
S 14. | odpowiedzi? Czy wszystko byto zrozumiate dla .
nie
= audytora?
= Jak audytor ocenia zakres otrzymanych odpowiedzi? tak
o 15. . S i
Czy wszystkie odpowiedzi byty peine? nie
® bardzo nieprzyjazny
= 16 Jak ogoélnie audytor ocenia kontakt z biblioteka za raczej nieprzyjazny
= .c " | posrednictwem wiadomosci elektronicznych? raczej przyjazny
e £ bardzo przyjazny
E o : ;
>0 Opis (w punktach) pozytywnych aspektow procesu _
B 17. |wysylania maila (wiadomosci) do biblioteki oraz [opis]
a

otrzymywania odpowiedzi.
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Opis (w punktach) negatywnych aspektow procesu
18. |wysytania maila (wiadomosci) do biblioteki oraz [opis]
otrzymywania odpowiedzi.
19. |Propozycje niezbednych zmian [opis]
lepiej
20. |Jak biblioteka wypada na tle innych tego typu? tak samo
gorzej

3.6. Etap 4. Udzielanie informacji osobie niepelnosprawnej (mystery calling)

Ostatni etap zaktadal badanie mystery calling, ktore nalezy podobnie jak poprzednie
nalezalo wykona¢ w dniu pracy biblioteki najszybciej godzing po otwarciu, a najpdzniej

dwie godziny przed zamknigciem, by obiektywnie oceni¢ jakos$¢ oferowanych ustug.

3.6.1. Scenariusz badania

Opis badania
Celem badania byla ocena systemu komunikacji na odleglos¢ w relacji biblioteka
— czytelnik przy wykorzystaniu rozmowy telefonicznej jako kanatu komunikacji.
Merytorycznie  badanie  obejmowato  zagadnienie  udogodnien dla  oséb
z niepelnosprawnoscig wzroku oraz oferty specjalnych materiatow czytelniczych dla
tejze grupy. Ocenie podlegata tez wiedza pracownika na temat udogodnien dla oséb
z niepetnosprawnos$cia ruchowa umozliwiajacych dostep do wszystkich agend biblioteki.
Audyt miat tez zweryfikowaé, czy bibliotekarze znajg oferte specjalnych materialow
czytelniczych bedacych w posiadaniu placéwki, w ktorej pracujg. Dodatkowo analizie
poddana zostala odpowiedZz pracownika, kompletnos¢, zrozumialo$¢ i1 przyjaznose
kontaktu na odlegto$¢.
Profil audytora:

e czytelnik niepelnosprawny (w zakresie narzadéw ruchu i wzroku);

e doktorant innej uczelni.

Przebieg badania:
1. Odszukanie na stronie internetowej biblioteki numeru telefonu Informatorium
lub Informacji Naukowej;

2. Kontakt telefoniczny — rozmowa rozpoczynajgca si¢ od nastepujacej tresci:
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Dzien dobry,

jestem osoba niepetnosprawng ruchowo, mam tez problemy ze wzrokiem. Chciatem

zapytac, jakie sq udogodnienia dla osob niepetnosprawnych w bibliotece? Czy bez

problemu dotre do kazdego miejsca (agendy)? Interesujg mnie tez specjalne materiaty

czytelnicze dla 0sob z dysfunkcjg wzroku, jakie macie Panstwo w swojej ofercie?

3. Uzupetnienie ankiety do badania.

Niestandardowe zdarzenia:

Trudno$¢ w odnalezieniu mozliwos$ci kontaktu telefonicznego z biblioteka:
W przypadku nieodnalezienia kontaktu telefonicznego na stronie WWW
biblioteki, nalezy skorzysta¢ ze strony gtownej uczelni i pozyska¢ numer poprzez

wykonanie potaczenia do ktérejs z komodrek administracji;

Propozycja innej formy kontaktu:
W sytuacji, gdy biblioteka zaproponuje odpowiedz w innej formie
(poza telefonicznej), nalezy zgodzi¢ si¢, jednak jako czas trwania potaczenia

uznac czas oczekiwania na odpowiedz;

Dtugi czas oczekiwania na kontakt:

Audytor oczekuje na linii do 6. sygnatu. W przypadku braku reakcji, probuje
zadzwoni¢ ponownie po godzinie, jesli to nie skutkuje, upewnia si¢ ostatecznie,
probujac po kolejnej godzinie trzeci raz uzyska¢ potaczenie. W przypadku
trzykrotnego braku kontaktu i upewnieniu si¢ na stronie WWW placowki,
iz agenda powinna by¢ czynna — uznaje audyt za zakonczony i przydziela

placowce najnizsze oceny.
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3.6.2. Ankieta do badania czwartego etapu?

Nr . Warianty
Krok pytania Pytanie odpowiedzi
é 1. | Data wykonania potaczenia [data]
% R 2. | Godzina wykonania polgczenia [godzina]
= 3. | Czas trwania polgczenia [czas]
= Jak audytor ocenia tatwo$¢ odnalezienia numeru telefonu
9 % 4. | do informatorium na stronie WWW biblioteki? [liczba]
S gy (glebokos¢ witryny)
_§ g 'E_,” 5 Za ktérym razem audytor uzyskat potaczenie liczb
S " | (oczekiwanie do 6. sygnatu)? [ficzba]
S § 6 Ktory z pracownikow udzielit kompleksowe;j [liczba]
= " | odpowiedzi?
7 Czy bibliotekarz wymienit udogodnienia dla os6b tak
| o " |niepelnosprawnych (ON)? nie
2 % o ﬁ 8 Czy bibliotekarz poinformowat o mozliwos$¢ korzystania tak
S 5 % %x " | ze wszystkich agend biblioteki (dostepnos¢ budynkow)? nie
N g ER=S 9 Czy bibliotekarz znat ofert¢ specjalnych materiatow tak
DS z " | czytelniczych (publikacje brajlowskie, audiobooki)? nie
[
- 10. | Czy bibliotekarz zaproponowat pomoc na miejscu? :]6:2
- Jak audytor ocenia jasno$¢ i zrozumiato$¢ otrzymanych tak
S %) 11. |odpowiedzi? Czy wszystko bylo zrozumiate dla a
s 2 nie
sy audytora?
é @ 12 Jak audytor ocenia zakres otrzymanych odpowiedzi? ta}k
" | Czy wszystkie odpowiedzi byty petne? nie
bardzo
Jak ogolnie audytor ocenia kontakt z bibliotekg za nieprzyjazny
13. , . raczej nieprzyjazny
posrednictwem telefonu? raczej przyjazny
[3+]
= bardzo przyjazny
g Opis (w punktach) pozytywnych aspektow procesu
‘o 14. | wykonywania potgczenia do biblioteki oraz [opis]
IS otrzymywania odpowiedzi.
C;, Opis (w punktach) negatywnych aspektow procesu
g 15. | wykonywania polaczenia do biblioteki oraz [opis]
é otrzymywania odpowiedzi.
o 16. |Propozycje niezbednych zmian [opis]
lepigj
17. |Jak biblioteka wypada na tle innych tego typu? tak samo
gorzej

- 154 -




Rozdzial 4
JAKOSC OBSEUGI W BIBLIOTEKACH
AKADEMICKICH UNIWERSYTETOW

W SWIETLE BADAN WELASNYCH

4. Jakos¢ obstugi w bibliotekach akademickich uniwersytetow

w Swietle badan wlasnych

W poprzednim rozdziale szczegétowo zaprezentowano wszystkie zaplanowane etapy
badan wlasnych. Przed omowieniem poszczegodlnych audytow, krotko przypomniano,
czego dotyczyty kolejne fazy badania, by nastepnie przej$¢ do analizy pozyskanych
wynikow eksploracji.

Porzadek opisywanych badan wynika z kolejno$ci przeprowadzenia pierwszego
audytu mystery shopping w kazdej bibliotece i jest konsekwentnie stosowany
W przestawianiu wynikéw kolejnych etapow. Autor, wskazujac zrédita pozyskania
informacji, nie podaje doktadnych (dziennych) dat przeprowadzania badan, gdyz to
w znaczny sposob utatwiloby identyfikacje¢ pracownikow i ewentualne wycigganie wobec
nich konsekwencji, co ktoci si¢ z celem przeprowadzonych audytow i etycznymi

zasadami prowadzenia badan secret client®.

! Vide: Podrozdzial 2.7. Uwarunkowania etyczno — prawne.



Przy opisie poszczegélnych audytow przyjeto, iz nazwy placéwek beda
stosowano zgodnie z funkcjonujagcymi w opublikowanych dokumentach regulacyjnych

typu statut, misja, regulamin etc.

4.1. Etap 1. Rejestracja czytelnika (mystery shopping)

Podczas pierwszej wizyty, audytor rejestrowat si¢ w bibliotece jako czytelnik, by podczas
kolejnego wejscia mdc od razu skorzysta¢ ze zbioréw. Dodatkowo dokonywatl oceny
ogolnej placowki. Przed wejsciem przygladatl si¢ umiejscowieniu biblioteki i szacowat
trudno$¢ w dotarciu 1 odnalezieniu ksigznicy przy znajomosci adresu umieszczonego na
stronie internetowej (najczesciej stopka strony WWW lub adres w zakladce Kontakt).
Po przybyciu przed gmach placéwki, oceniat sposéb jej oznakowania (petlna nazwa
placowki widoczna z daleka, aktualne godziny otwarcia). Shopper okreslat tez, czy w
pierwszym kontakcie biblioteka wywarla na nim przyjemne i zache¢cajgce wrazenie
poprzez wyglad, czystos¢ otoczenia. Podobnie ocena przebiegata wewnatrz. Liczyl sig¢
wywarty efekt po wejsciu — czystos¢, przyjazny design oraz intuicyjne rozmieszczenie
agend. Najwazniejsza byta tatwo$¢ odnalezienia stanowiska informacji / informatorium.
Nastepnie audytor przygladal si¢ pracownikom i stanowiskom obstugi. Biurko, przy
ktorym prowadzone byly rozmowy powinno by¢ czyste 1 pozbawione zbednych
przedmiotdw, zwlaszcza prywatnych rzeczy bibliotekarza (np. kubek, jedzenie). Powinno
zapewnia¢ komfort i dyskrecj¢ rozmowy z uwagi na przekazywane dane osobowe.
Pracownik byl oceniany pod wzgledem schludnego i1 profesjonalnego wygladu,
posiadania identyfikatora, jasnego i1 zrozumiatego konstruowania wypowiedzi oraz
uprzejmosci 1 przyjaznego nastawienia (usmiech). Audytor sprawdzat, czy w momencie
wejscia do placowki, zostat zauwazony i1 przywitany przez ktéregokolwiek pracownika.
W kwestii ekonomii czasu przygladal si¢ dtugosci kolejki i liczbie czynnych stanowisk
obstugi. Podczas rozmowy zwracal uwage na kontakt wzrokowy bibliotekarza
z czytelnikiem, sposob przywitania oraz poziom skupienia uwagi na uzytkowniku.
Wazny byt takze zakres odpowiedzi obslugujacego, ewentualny instruktarz obshlugi
katalogu elektronicznego oraz sposdb pozegnania i zachecenia do kolejnej wizyty.
W  kwestii merytorycznej ocenie podlegala procedura rejestracji czytelnika
zewngtrznego. Ze strony bibliotekarza oczekiwano, by wyjasnit proces, podat informacje
0 obowigzujacych optatach, wymienit dokumenty niezbedne do rejestracji, przedstawit

zasady udostepniania zbioréw, wyjasnit sposob ustawienia ksiegozbioru, nauczyt
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czytelnika obstugi katalogu elektronicznego, przedstawit ofert¢ posiadanych zbioréw
(zwlaszcza niewidocznych podczas pierwszego kontaktu — prenumerowanych baz
danych 1 dokumentow elektronicznych). Wzorowa obstuga powinna zakonczy¢ si¢
oprowadzeniem czytelnika po bibliotece 1 upewnieniem si¢, iz wie, w jaki sposob
korzysta¢ z katalogu i zbiorow placowki. Ocenie podlegata takze formalna strona
procedury. Wazna byla liczba dokumentéw koniecznych do wypehienia i podpisania
w trakcie procesu rejestracji, stopien skomplikowania procedury oraz czas niezb¢dny do
ukonczenia rejestracji. Jako osobng kwestie¢, potraktowano ochron¢ danych osobowych.
W tym zakresie wazne byto, czy podczas wizyty audytor zaobserwowat cokolwiek, co
mogtoby $wiadczy¢ o naruszaniu poufno$ci rozmowy w trakcie przekazywania danych,
czy mial mozliwo$¢ wgladu do dokumentéw innych oséb lub odczytywania nieswoich
danych osobowych na monitorze komputera. Wizyte zamykata ocena audytora dotyczaca
pozytywnych i negatywnych wrazen obecno$ci w bibliotece, propozycja niezbednych

zmian oraz poréwnanie jako$ci obstugi placowki do podobnych instytucji.

4.1.1. Opisy przebiegu audytow

Audyty 1. etapu badan zostaty przeprowadzone przy pomocy mystery shopping. Wizyty
odbyly si¢ z powodzeniem we wszystkich 18 analizowanych placowkach w kolejnosci

opisywania.

41.1.1. Biblioteka Gléwna Uniwersytetu Szczecinskiego

Biblioteka Gtéwna US, wedlug danych ze strony internetowej, miesci si¢ przy ulicy
Mickiewicza 16, jednakze wejscie do placowki fizycznie znajduje si¢ przy ulicy
Tarczynskiego 1, co skomplikowalo pierwsza wizyte w bibliotece. O tym, iz w budynku
znajduje si¢ Biblioteka Gléwna Uniwersytetu Szczecinskiego informuja biate napisy na
niewielkiej czerwonej tabliczce. Brak innych oznaczen, plakatow, informacji o godzinach
urz¢dowania. Okolica wejScia do placowki nie zachgca do czgstych odwiedzin. Zaréwno
chodniki, jak 1 ulica oraz pasy zieleni sg zaniedbane 1 zniszczone; wokot panuje batagan.
Po wejsciu audytor nie od razu zorientowat si¢ gdzie jest i w ktorym kierunku powinien
podazaé, albowiem znalazt si¢ na klatce schodowej, z ktorej prowadzity schody w dot (na
wprost wejscia) oraz schody do gory (wtasciwy kierunek do biblioteki). Pierwszy kontakt
czytelnika z pracownikiem biblioteki nastgpit za posrednictwem szatniarza, ktory udzielit

szczatkowych informacji, co zapewne i tak wykraczatlo poza zakres jego obowigzkow.

- 157 -



W celu rejestracji nalezato uda¢ si¢ do Oddziatu Informacji Naukowej, gdzie okazalo sig,
ze czytelnik z zewnatrz (spoza Uniwersytetu Szczecinskiego) nie ma mozliwos$ci
zatozenia konta w tejze bibliotece. Pracownik poinformowat, ze z zasobow Czytelni
Glownej mozna skorzysta¢ bez rejestracji, natomiast by zaméwi¢ ksigzke z magazynu,
polecal skorzystanie z przystugi ktoregos ze studentow i zamowienie pozycji na jego
konto. Pracownik stwierdzil, ze czytelnik z zewnatrz nie ma mozliwosci skorzystania
z pelnego ksiegozbioru biblioteki, jednakze w celu uzyskania petniejszej informacji
odestat do Wypozyczalni. Biblioteka znajduje si¢ na kilku kondygnacjach 1 by dosta¢ si¢
do Dzialu Wypozyczen, nalezato udac si¢ dwa pietra wyzej i pokonac¢ kilka tacznikow.
Wszelkie agendy sg oznaczone za pomoca tabliczek informacyjnych na drzwiach, a droge
do nich wskazuja kierunkowskazy na $cianach. Poruszanie si¢ po placowce utrudnia
jednak architektura budynku. W Wypozyczalni okazalo si¢, ze procedura rejestracji
uzytkownika z zewnatrz jednak istnieje, lecz roczny abonament umozliwiajacy
korzystanie ze zbioréw biblioteki umieszczonych w magazynach wynosi 70 zt, takze
w przypadku, gdy czytelnik pragnie ze zbiorow skorzysta¢ tylko na miejscu przez kilka
dni w roku. W rezultacie procedure rejestracji czytelnikow spoza uniwersytetu nalezy
oceni¢ jako skomplikowang i niekorzystng dla klientow. Warto byloby umiescié
kompetentnego pracownika przy wejsciu do biblioteki. Mogtby on wyjasnia¢ wszelkie
trudne dla czytelnika kwestie, gdyz w obecnej sytuacji klient jest kierowany do Dziatu
Informacji Naukowej, ktory nie posiada pelnej wiedzy w zakresie rejestracji czytelnikow,
w przeciwienstwie do Wypozyczalni, gdzie kompetencje pracownikow sg petniejsze.
Podczas badania zaobserwowano nielicznych czytelnikow w bibliotece (1-2 0soby

w calym budynku).

41.1.2. Biblioteka Uniwersytetu Zielonogorskiego

Biblioteka znajduje si¢ w obrebie kampusu B, w oddaleniu od centrum miasta. Juz
z daleka odznacza si¢ zachecajagcym designem oraz widocznym/duzym napisem
Biblioteka. Podczas badania, przed wejsciem widniaty godziny otwarcia placowki;
umieszczono tam réwniez plakaty promujgce wystawy i inne akcje organizowane przez
biblioteke. Na pierwszym planie wnetrza znajduje si¢ stanowisko (gondola) przeznaczone
najpewniej do udzielania informacji, jednak w rzeczywistosci pozostaje ono puste
1 niewykorzystane. Czysto$¢ 1 przestronno$¢ placowki zachecala czytelnika do dalszych

krokow w stronge Wypozyczalni. Przy wysokiej ladzie pracowato kilku bibliotekarzy. Na
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pytanie o mozliwo$¢ rejestracji czytelnika, bibliotekarz zazadat legitymacji
elektronicznej. Gdy okazato si¢, ze czytelnik jest spoza uczelni, bibliotekarz poprosit
o zdjecie w celu zatozenia karty zewngtrznego czytelnika. Nieprzygotowany na takg
ewentualno$¢ czytelnik mogt jednak skorzystaé z zasobdéw biblioteki otwartej, jak
pracownicy nazywali formul¢ wolnego dostgpu do ksiegozbioru. Pracownik
Wypozyczalni poinformowal niezarejestrowanego czytelnika, ze utrudnione bedzie
korzystanie z zasobéw magazynowych, jednak ,,co§ na to poradzi”. Zaskakujaca byta
uprzejmos$¢ pracownika i che¢ zaspokojenia potrzeb informacyjnych osoby z zewnatrz
przy jednoczesnym braku nacisku na pozyskanie zarejestrowanego czytelnika biblioteki.
Biblioteka w pierwszym kontakcie wywarta bardzo pozytywne wrazenie. Zaré6wno
architektura, design, jak i procedura rejestracji zachecaly swoja prostota. Wskazane
byloby umieszczenie kompetentnego pracownika w gondoli przy wejsciu, gdzie
udzielatby nowym czytelnikom niezbednych informacji, tym bardziej, ze budynek jest na
to przygotowany.

4.1.1.3. Biblioteka Uniwersytecka w Poznaniu

Biblioteka miesci si¢ na ulicy Ratajczaka w obrgbie poznanskiego starego miasta
w budynku zbudowanym na przetomie XIX i XX wieku. Biblioteka jest wlasciwie
oznakowana - nad drzwiami widnieje znaczgcych rozmiaré6w napis Biblioteka
Uniwersytecka. Przed wejsciem audytor odnalazt informacje o godzinach otwarcia
poszczego6lnych agend biblioteki. Po wejsciu czytelnik stanal posrodku holu, z ktérego
dosta¢ si¢ mogl do szatni (po prawej), portierni (po lewej), a takze do stanowiska
informacji (schodami na wprost). Nietrudno bylo odnalez¢ stanowisko bibliotekarza
dokonujacego zapisOw nowych czytelnikéw, co w znaczacy sposob utatwito pierwszy
kontakt z placowka. Pracownik wykazat si¢ bardzo dobra znajomos$cig procedur zapisu.
Zaproponowal czytelnikowi z zewnatrz dwie formy rejestracji: karte jednodniowa, ktora
jest bezptatna raz na p6t roku, badz karte roczng za kwote 12 zt. Kazda z proponowanych
kart pozwala na korzystanie ze wszelkich materialéw w formie prezencyjne;j. Biblioteka
w pierwszym kontakcie wizualnym wydata si¢ badaczowi ponura a wystroj eklektyczny.
Obok starych katalogow kartkowych staly nowoczesne meble, co nie tworzylo wrazenia
przemyslanej kompozycji wnetrzarskiej. Budynek jest wielokondygnacyjny, a wszelkie
agendy (poza stanowiskiem informacyjnym) sg zamknigte w pomieszczeniach na

réznych pietrach, dlatego audytor miat poczatkowo problemy z orientacja i poruszaniem
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si¢ po gmachu. Nalezy doceni¢ bardzo dobre przygotowane na przyjecie czytelnikow
spoza uniwersytetu. Zdaniem audytora wnetrze budynku wymaga pracy, glownie
odnowienia i rozjasnienia w celu przyciggnigcia klientow, badz jesli to nie mozliwe
— renowacji zgodnie z zaleceniami konserwatora zabytkoéw. Korzystnie wptyneto by
takze wyjasnienie rozktadu agend i podzialu ksiggozbioru na ogoélnodostepnych

planszach i ulotkach.

4.1.1.4. Biblioteka Uniwersytetu Lodzkiego

Biblioteka Gtéwna Uniwersytetu Lodzkiego znajduje si¢ w znaczacym oddaleniu od
centrum todzi. Gmach od strony wejscia glownego jest nowoczesna, przeszklong
budowla, za$ fasada z drugiej strony, gdzie znajduje si¢ wejscie stuzbowe, nie zostata
odnowiona. Nad wejsciem dla czytelnikow widnieje duzy napis Biblioteka
Uniwersytecka, za$ pod nim, na drzwiach umieszczono godziny otwarcia placowki. Po
wejsciu do $rodka czytelnik wszedt na potpigtro, na ktérym znajduje sie tylko portiernia.
Kondygnacje nizej umiejscowiono szatni¢ z pokazng liczbg szafek dla czytelnikow, zas
stopnie w gore prowadza do obszernego holu. Juz ze szczytu schodow widoczna jest
oznakowana lada Informacji, jednak na miejscu czytelnik nie otrzymat odpowiedzi na
zadawane pytania i zostal skierowany do Wypozyczalni. Oczekiwanie w dtugiej kolejce
do Wypozyczalni sktonitlo audytora do refleksji, ze lepszym rozwigzaniem byloby
udzielanie informacji i rejestracja nowych uzytkownikéw w pierwszym odwiedzonym
miejscu. Bibliotekarz rejestrujacy czytelnika, poinformowat go, iz kazda osoba
z zewnatrz ma prawo do jednego dnia bezptatnego korzystania raz na p6t roku, natomiast
w przypadku checi czestszego uzytkowania zasobow bibliotecznych, nalezy wykupic¢
roczng karte dostepu do zbiorow (5 zt). Pracownik w zaden sposob nie zweryfikowat
nowego czytelnika poza prosba o dokument tozsamos$ci — kazda osoba posiadajaca
dokument (nawet innej osoby), moglaby bez potrzeby podpisu czy stownej weryfikacji
danych, skorzysta¢ z placowki. Wyrozniajacym si¢ problemem placowki jest
skumulowanie kilku funkcji w Wypozyczalni, co powoduje koniecznos¢ czekania
w kolejce, stad uzasadniona wydaje si¢ propozycja poszerzenia zadan agendy Informacji

o rejestrowanie nowych czytelnikow i poszerzenie zakresu udzielanych informacji.
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4.1.1.5. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Mikolaja Kopernika

w Toruniu

Biblioteka Uniwersytecka UMK w Toruniu ma siedzib¢ na osiedlu Bielany w obregbie
gloéwnego kampusu uczelni. Audytorowi trudno bylo ja zlokalizowa¢ wykorzystujac
jedynie adres, gdyz gmach znajduje si¢ w znacznym oddaleniu od ulicy, przy ktorej
formalnie si¢ miesci. Gdy jednak klient udat si¢ gtownym deptakiem prowadzacym przez
kampus, tatwo zauwazyl charakterystyczng bryte budynku i liczne kierunkowskazy
do biblioteki. Nad wejsciem widniata nazwa placowki, za$ na ruchomych, przeszklonych
drzwiach, godziny otwarcia. Po wejsciu do budynku, klient znalazt si¢ w gtdwnym holu,
ktory miesci szatnig, szafki dla czytelnikow, wejscie do Czytelni Czasopism, strefe
wystawowg oraz schody prowadzace w gore (glowne) 1 w dot (boczne). Boczne przejscie
prowadzi do baru i komoérek administracyjno — ustugowych biblioteki, za$ ze szczytu
gléwnych schodoéw widoczna jest lada Wypozyczalni (na wprost) oraz Informacja
(po lewej). Stanowisko informacyjne umieszczone w ustronnym miejscu zapraszato
czytelnika miejscami siedzacymi, co stanowi wyjatek w bibliotekach uniwersyteckich.
Dyzurujacy tam bibliotekarz poinformowat osob¢ z zewnatrz, Zze ma prawo korzystac ze
zbiorow biblioteki na podstawie tygodniowej bezplatnej karty czytelnika. Na biurku
znajdowal si¢ monitor odwrocony do klientow, na ktérym pracownik wyjasnit obstuge
katalogu elektronicznego. Caty proces rejestracji trwat bardzo krétko. Niestety poza
okazaniem dowodu osobistego, czytelnik nie zostal w zaden inny sposob weryfikowany,
co pokazato tatwo$¢ skorzystania z placowki postugujac si¢ cudzym dokumentem
tozsamosci. Design w bibliotece byt dla audytora niespdjny. Na jednym poziomie mozna
bylo odnalez¢ ciekawe nowoczesne kanapy i stoliki, sgsiadujace z meblami sprzed
kilkunastu lat, ktore nie pasowaly do wystroju nawet kolorystycznie. Zaletg procesu
rejestracji w Bibliotece UMK byl szybki kurs obstugi katalogu, ktérego przeprowadzenie
stanowi wyjatek na tle innych placéwek. Z powodu niezrozumiatego sposobu ustawienia
ksiegozbioru w wolnym dostepie, korzystne bytyby przekazywanie informacji ustnych
na ten temat, wspomagane gotowym (wydrukowanym) schematem rozmieszczenia

poszczegblnych dzialdw, ktory mozna by wreczy¢ nowemu uzytkownikowi.
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4.1.1.6. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Warminsko
— Mazurskiego

Biblioteka Uniwersytecka UWM miesci si¢ w obrgbie miasteczka akademickiego
w olsztynskiej dzielnicy Kortowo. Pokazny nowoczesny gmach widoczny jest juz
z glownej ulicy, skad zachgcal czytelnika do odwiedzenia placowki. Nad wejsciem
widnieje napis Biblioteka Uniwersytecka oraz logo UWM, co jednoznacznie wskazuje na
przeznaczenie budynku. Na ruchomych drzwiach umieszczono aktualne godziny
urzedowania. Po wejsciu do Srodka pierwszy wrazenie audytora byto pozytywne — duza
przestrzen, na wprost schody, a wokodt Scian liczne ponumerowane szafki. Kazdy
czytelnik oddajacy kurtke do szatni, wraz z numerkiem otrzymuje klucz do szafki, gdzie
moze przechowaé pozostate rzeczy. Nieopodal wejscia znajduje si¢ gondola oznaczona
jako Informacja, jednak tajemniczy klient nie zastal tam pracownika, e lecz jedynie
wylozone materiaty informacyjne. Udajac si¢ w glab holu (za schody) audytor odnalazt
dluga lade Wypozyczalni, jednakze na szereg stanowisk, czynne byty tylko dwa,
usytuowane obok siebie. Uklad aktywnych punktow obstugi czytelnika, nie pozostawat
bez znaczenia, gdy klient byl zmuszony, mimo przekazania na czas rejestracji, dowodu
osobistego, do glosnego 1 kilkukrotnego przekazywania ustnie wszelkich danych
osobowych. Nalezy nadmieni¢, ze na ladzie obstugi, poza prywatnymi rzeczami
pracownikow, znajdowaty si¢ tabliczki gloszace, ze ,,przy stanowisku moze sta¢ tylko
jedna osoba”. Nie miato to jednak znaczenia, gdy czytelnik przy kolejnym stanowisku
znajdowal si¢ w odleglosci okoto metra. Rozmowa rejestracyjna byta dluga
I nieprzyjemna. W pierwszym kontakcie bibliotekarz, po okresleniu przez klienta
potrzeby skorzystania z biblioteki, spytat, czy na pewno czytelnikowi nie wystarczy
zasOb wolnego dostgpu, gdyz w innym przypadku, bedzie ,,musial zatozy¢ kartg”.
Poniewaz klient chciat mie¢ dostgp do wszystkich zasobow biblioteki, niezbgdne byto
odczekanie, az bibliotekarz obstuzy innych czytelnikow (20 minut), a nastepnie przystapi
do zakladania karty. W Wypozyczalni audytor otrzymat informacje, ze karta jest
jednodniowa, jednak z mozliwoscig wielokrotnej aktywacji przed kazdym kolejnym
korzystaniem innego dnia. Podczas zaktadania karty czytelnik byt zmuszony do glosnego
artykutowania swoich danych osobowych w obecnos$ci innych osob. Po zatozeniu konta
okazalo si¢, ze informacje przekazane przez pracownika sa niewystarczajace do
zalogowania si¢ do konta i zamdwienia publikacji magazynowej. Po kilku prosbach

o pomoc, bibliotekarz podszedt do komputera czytelnika i po nieudanej probie
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zalogowania stwierdzit, ze ,,u niego wszystko dziata, wigc to nie jego problem”. Za rada
innego pracownika Wypozyczalni klient udat si¢ do dziatu Informacji Naukowej, gdzie
okazalo sie, ze otrzymat btedne informacje o sposobie logowania do konta, co wigcej, ze
ma prawo do zatozenia karty na dluzszy niz dzienny okres, z czego mozna byto wysnué
wniosek, ze bibliotekarz z Wypozyczalni nie znat procedury logowania do konta
czytelnika oraz nie orientowal si¢ w zasadach zaktadania kont czytelnikom z zewnatrz.
Biblioteka w pierwszym kontakcie sprawiata pozytywne wrazenie do momentu kontaktu
z bibliotekarzem obstugujacym Wypozyczalnie. Mimo korzystnych formalnych
mozliwo$ci zaktadania konta osobie z zewnatrz, zachowanie pracownika wptyneto na
negatywng opini¢ na temat jakosci oferowanych ustug?. Na jej zmian¢ wptyneto by
oddelegowanie uprzejmej i kompetentnej osoby do stanowiska informacji, ktora
potrafitaby zatozy¢ konto czytelnikowi, wyjasnita obstuge konta 1 katalogu
elektronicznego. Z kolei kadre Wypozyczalni warto przeszkoli¢ w zakresie ochrony
danych osobowych, nawigzywania poprawnej relacji z klientami oraz procedur
obowigzujacych w  placowce. Klient wyszedlby =z biblioteki catkowicie
nieusatysfakcjonowany i zdegustowany, gdyby nie kompetentna pomoc ze strony

pracownika Informacji Naukowej.

4.1.1.7. Biblioteka Uniwersytecka im. Jerzego Giedroycia

w Bialymstoku

Nowoczesny wielopigtrowy gmach Biblioteki Uniwersyteckiej im. Jerzego Giedroycia
w Bialymstoku miesci si¢ przy ulicy Marii Curie — Sklodowskiej, jest odpowiednio
oznakowany, gdyz pelna nazwa biblioteki umieszczona nad wejsciem skiania
przechodnidow do odwiedzenia placowki. Po wejSciu czytelnik poczul si¢ nieco
zaktopotany, gdyz dostgpu do holu bronity bramki i przeszklone $ciany. W holu
pracownik portierni skierowal klienta do szatni i agend biblioteki mieszczacych si¢ na
wyzszych kondygnacjach. Warty uwagi jest fakt, ze chcac skorzysta¢ z czytelni,
Wypozyczalni czy Wolnego Dostepu, nie ma koniecznosci pozostawiania toreb, czy
okry¢ wierzchnich, co jest pozytywnym lecz niespotykanym rozwigzaniem w polskich
bibliotekach uniwersyteckich. By otrzyma¢ jakiekolwiek merytoryczne odpowiedzi
nalezato uda¢ si¢ do Wypozyczalni na pierwszym pigtrze. Tam, przy wysokiej ladzie,
czytelnik z zewnatrz dowiedziat si¢, ze pierwsza wizyta nie wymaga rejestracji i jest

bezptatna, natomiast kazda kolejna wymusza konieczno$¢ posiadania karty rocznej
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w cenie 12 zt. Dezorientacj¢ nowego klienta mogtoby zminimalizowa¢ umiejscowienie
Informatorium na parterze. Pracujacy tam bibliotekarz udzielalby niezbednych
odpowiedzi i przeprowadzal proces rejestracji czytelnikow, poprawiajgc efekt

pierwszego wrazenia klienta.

4.1.1.8. Biblioteka Gléwna Uniwersytetu Opolskiego

Biblioteka Gldwna UO usytuowana jest za gmachem innej instytucji i w zwigzku z tym
nie jest tatwo ja zlokalizowac. Przy wejsciu do biblioteki na troje drzwi, otwarte sg tylko
jedne (boczne). Po wejsciu oczom czytelnika ukazalo si¢ wnetrze przypominajace
opustoszaty magazyn. Na poziomie drzwi wejsciowych nie znajdowala si¢ zadna z agend,
a w roznych miejscach sktadowane byly stare meble. Udajac si¢ na wyzszy poziom, nie
fatwo byto, odnalez¢ wskazowki, gdzie nalezy si¢ uda¢. Gdy juz czytelnik odnalazt
Informacje, okazalo si¢, ze to opustoszale i zaniedbane pomieszczenie, w ktérym nie
urzedowal zaden z pracownikoéw. Audytor skierowal si¢ wigc do Wypozyczalni
—niewielkiej i bez czytelnikow. Z szybkiej i sprawnie przeprowadzonej rozmowy, klient
dowiedziat sig, ze rejestracja nie jest konieczna, by skorzysta¢ ze zbiordw na miejscu.
Trudno bylo zachowa¢ poufnos$¢ rozmowy, gdyz w trakcie obstugi agende odwiedzito
Kilku pracownikow przystuchujacych sie dyskusji. Poczatkowo biblioteka spowodowata
w czytelniku negatywne emocje. Jej ponure 1 opustoszate wnetrze zniechecalo,
a wrazenie potggowat problem z odnalezieniem agendy. Jednakze niezaprzeczalnie zaleta
biblioteki byta sprawna i kompetentna obstuga, brak koniecznos$ci rejestracji oraz
mozliwos¢ skorzystania z wszelkich zbiorow. Niewatpliwie warto wykorzystac¢
przestrzen parteru, by umiesci¢ tam stanowisko informacji, a takze ozywic¢ je plakatami
akcji organizowanymi przez biblioteke, czy monitorami wyswietlajagcymi aktualne
informacje z zycia uczelni. Poprawilo by to w znaczacy sposob efekt pierwszego
wrazenia 1 zminimalizowato odczucie zagubienia i przytloczenia architekturg i designem

placowki.

4.1.1.9. Biblioteka Uniwersytecka we Wroclawiu

Wedtug danych ze strony internetowej biblioteki, znajduje si¢ ona na ulicy Fryderyka
Joliot-Curie 12. Po dotarciu na miejsce, bardzo trudno byto audytorowi odnalezé
oznaczenia placowki jak i poszczegolnych agend. Na miejscu informacji udzielili

pracownicy ochrony, ktorzy skierowali klienta do czytelni na drugim pigtrze, do ktorej
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dosta¢ mozna si¢ bylo jedynie oznaczong specjalnie windg. Po dojechaniu na
odpowiednig kondygnacje, nie odnaleziono tam Informacji, Czytelni czy Czytelni
Glownej, bowiem w okazalo si¢, ze w tym budynku miesci si¢ — poza administracjg
1 dziatami niezwigzanymi z obstugg czytelnikdéw - tylko Czytelnia Czasopism Biezacych.
Dopiero w tym miejscu klient dowiedziat si¢ od pracownikéw, ze ,,wlasciwa Biblioteka
Gltowna”, znajduje si¢ w innej dzielnicy na ul. Szajnochy. We wspomnianej agendzie
poza audytorem 1 trzema pracownikami nie bylo nikogo innego, za$ bibliotekarze
wyrazili zadziwienie obecnos$cig czytelnika. Po krotkiej rozmowie audytor dowiedziat
si¢, ze pracownicy rowniez dziwig si¢, ze mimo zbudowania ogromnego, nowoczesnego
gmachu Biblioteki Uniwersyteckiej, nie podjeto decyzji o przeniesieniu catego
ksiegozbioru. Ma to jednak swoje plusy, jak stwierdzili bibliotekarze, gdyz w ,,nowe;j
bibliotece” chcac skorzysta¢ ze zbioru trzeba wyrobi¢ ptatng karte czytelnika, za$
w ,,starej bibliotece” wystarczy wypisa¢ rewers. Klient doszedt do wniosku, ze scalenie
ksiegozbioru oraz agend w jednym, oddanym do uzytku, nowoczesnym budynku wydaje
si¢ logicznym rozwigzaniem. Do tego czasu warto by na stronie internetowej biblioteki
w jasny sposOb doprecyzowaé jakie agendy 1 czeSci zbioréw znajdujg si¢ pod

poszczegolnymi adresami.

4.1.1.10. Biblioteka Uniwersytetu Gdanskiego

Gmach Biblioteki UG znajduje si¢ w otoczeniu budynkéw wydzialowych w centrum
dzielnicy Oliwa. Charakteryzuje si¢ ciekawg architektura majaca odzwierciedla¢ wyglad
ksigzki. Niestety nie bylo to dla audytora oczywiste przy pierwszym kontakcie, a wszelkie
oznaczenia byly widoczne dopiero przed wejsciem do budynku. Po wejsciu czytelnika
uderzylo wrazenie ogromnej przestrzeni. Na wprost znajdowata si¢ gondola
z oznaczeniem Wypozyczalnia, gdzie pracownicy udzielali informacji oraz przyjmowali
zwroty ksigzek. Z krotkiej rozmowy z pracownikiem wyniknelo, iz rejestracja nie jest
konieczna, a korzystanie z zasobow bibliotecznych odbywa si¢ anonimowo, gdyz na
zadnym etapie korzystania z placowki, nie bedzie potrzebny dowodd tozsamosci.
Bibliotekarz spytal czytelnika, jaka tematyka go interesuje i odestat do bibliotekarzy
dziedzinowych na odpowiednim pigtrze. Zaleta obstugi byta mozliwos¢ skorzystania ze
wszystkich zbiorow bez koniecznos$ci rejestracji, a takze sprawna i kompetentna obstuga.

Mankamentem dla czytelnika moze by¢ oznakowanie stanowiska. Nazwanie je mianem
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Informatorium od razy sygnalizowatoby nowemu czytelnikowi, ze mozna tam uzyskac

niezbg¢dne informacje przed pierwszym skorzystaniem z placowki.

4.1.1.11. Biblioteka Jagiellonska

Podczas pierwszej wizyty w Bibliotece Jagiellonskiej, audytor zostal zle potraktowany.
Po wejsciu do placéwki, a przed wyjasnieniem powodu przybycia zostal wyprowadzony
przez pracownika ochrony, ktéry na pytanie audytora o powdd zamknigcia biblioteki
odpowiedziat: ,,pisze na stronie”. Z analizy strony internetowej wynikneto, ze cala
Biblioteka Jagiellonska byla zamknigta dla czytelnikéw przez ponad 5 godzin
programowej dzialalnosci z powodu otwarcia wystawy ,,Cherubini jako wyzwanie”.
Nalezy zastanowi¢ si¢, czy otwarcie wystawy musi wigza¢ si¢ z zamknig¢ciem catej
placowki na tak dlugi czas. Podczas kilkunastu minut przebywania przed budynkiem
biblioteki, audytor zaobserwowal, zZe kilkudziesieciu czytelnikobw zostalo
potraktowanych przez pracownika ochrony w ten sam sposob. Tajemniczy klient nie
odnalazl w otoczeniu biblioteki informacji o jej czasowym zamknigciu.

Kolejna proba rejestracji w bibliotece wymagata od klienta poswiecenia
1,5 godziny. Po wejsciu do gmachu biblioteki widoczne jest stanowisko osoby, ktora
zajmuje si¢ jednoczes$nie obstuga szatni, ochrong budynku i1 wydawaniem kluczy.
Okazalo sig, ze by skorzysta¢ z szafki 1 zostawi¢ w niej bagaz oraz odziez wierzchnia,
niezbg¢dne jest posiadanie karty czytelnika. W tym celu czytelnikéw skierowal si¢ na
pietro, by tam poczeka¢ kilkadziesigt minut w kolejce do Wypozyczalni po karte
jednodniowa. Na szesciu pracownikow znajdujacych si¢ za lada, rejestracji czytelnikow
dokonywata jedna osoba. Sredni czas rejestracji czytelnika wynosit ponad 20 minut. Czas
oczekiwania wydhuzata obecnos¢ w kolejce studentow, ktdrzy co roku musza zglosic sie
do biblioteki w celu ,aktywowania” karty bibliotecznej (za uiszczeniem optaty).
Rozmowa z pracownikiem byla nieprzyjemna i trwata zdecydowanie zbyt diugo.
Bibliotekarz, w bluzie z kapturem, podczas rejestracji czytelnikdbw zajmowat si¢
jednoczesnie rozmowsa z kilkoma pracownikami i jedzeniem kanapki. Organizacja
stanowisk powodowata, ze kazdy z obstugiwanych czytelnikéw miat wglad do
przerdznych dokumentéw znajdujacych si¢ w odstonietych szufladach blatu, na biurku
pracownika oraz podajniku laminarki réwniez znajdujacej si¢ na ladzie obstugi.
Dodatkowo w trakcie badania audytor ustyszat kilkanascie nazwisk wykrzykiwanych

glo$no pomiedzy pracownikami informujacymi si¢ o réznych sprawach dotyczacych
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czytelnikow. Zaletg korzystania z Biblioteki Jagiellonskiej byta mozliwo$¢ korzystania
ze wszystkich zbioréw placowki przy pomocy bezptatnej kart dziennej. Niestety
pozostate aspekty procesu rejestracji pozostawiaja duzo do zyczenia — zbyt dlugi czas
oczekiwania na rejestracje, mozolna obsluga czytelnikow, nieprzestrzeganie zasad
ochrony danych osobowych, naganna jako$¢ obstugi klientow. Dodatkowo negatywne
odczucie zagubienia potegowat fakt, iz w bibliotece brakowato stanowiska Informacji,
a role pracownika merytorycznego pehnil pracownik szatni. Dobrym rozwigzaniem
byloby umieszczenie Informatorium przy wejsciu do biblioteki oraz przeszkolenie kadry
w zakresie dziatan proklienckich i ochrony danych osobowych. Ponadto nalezatoby
zapewni¢ odpowiednie zaplecze kadrowe tej agendy, by czas oczekiwania na rejestracje

nie wynosit, jak w dniu badania, 1,5 godziny.

4.1.1.12. Biblioteka Uniwersytetu Rzeszowskiego

Biblioteka UR miesci si¢ przy ulicy Pigonia w otoczeniu innych budynku
uniwersyteckich. Potezny gmach zaprasza czytelnika nowoczesng fasada i widocznym
z daleka napisem Biblioteka Uniwersytetu Rzeszowskiego. Po wejsciu do placowki,
czytelnik od razu natknat si¢ na Informacjg, jednak okazato sie, Ze to stanowisko nie jest
przez nikogo obstugiwane. By uzyska¢ informacj¢ musiat udac si¢ do gondoli z napisem
Karty Obiegowe. Tam okazalo si¢, ze trudno jednoznacznie okresli¢ procedure
rejestracyjng czytelnika, gdyz formalnie istnieje tylko mozliwo$¢ zatozenia rocznej karty
w cenie 17 zt, za$ praktyka jest taka, Ze z czytelni mozna korzysta¢ za pozwoleniem
bibliotekarza bez karty. Pracownicy polecili tajemniczemu klientowi, by udat si¢ dalej
bez koniecznosci rejestracji. W jednej czytelni udalo si¢ skorzysta¢ ze zbioréw bez
problemu, za§ w kolejnej czytelnik ustyszal od pracownika, ze ,,na takich jak on
biblioteka nie zarabia i ma natychmiast wyrobi¢ taka kart¢”. Przy czym pokazat
audytorowi jako przyktad dokument innego czytelnika. Design biblioteki jest
nowoczesny — jasne 1 przestronne wnetrza. W holu przy wejsciu wida¢ byto proby
udomowienia przestrzeni w formie puf'i siedzisk z palet. Zaletg biblioteki byta mozliwos¢
skorzystania ze wszystkich zbioréw, co jednak wutrudnita nieklarowna, badz
nieegzekwowana procedura zapisu czytelnikow z zewnatrz. Powodem nieprzestrzegania
przepisOw moze by¢ brak mozliwosci bezptatnego, prezencyjnego korzystania ze
zbiorow przez jeden czy kilka dni. Co jednak, zdaniem niektorych pracownikdw, mija si¢

z celem biblioteki, jakim jest zarabianie na czytelnikach z zewnatrz. Nalezatoby
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zastanowi¢ si¢ nad procedurami rejestracyjnymi. Wprowadzi¢ bezptatne karty dzienne
czy tygodniowe i przestrzec pracownikow przed omijaniem procedur. Wazne dla
likwidacji efektu dezinformacji byloby rowniez zapewnienie obstugi na stanowisku

Informaciji.

4.1.1.13. Biblioteka Gléwna Uniwersytetu Marii Curie — Sklodowskiej

Gmach Biblioteki Glownej UMCS miesci si¢ w obrebie kampusu uniwersyteckiego,
nieopodal Rektoratu. Budynek jest dobrze oznakowany. Po wejsciu, czytelnik znalazt si¢
w matym przedsionku, w ktérym miesci si¢ szatnia. Nastepnie przeszedt do wigkszego
holu, w ktorym brakowato informacji, gdzie moze uzyska¢ pomoc. Oznaczono rézne
agendy (Czytelnia Humanistyczna, Wypozyczalnia, Katalogi), jednak brakowato wsrod
nich Informacji. Idac prosto, klient dotart do lady Wypozyczalni, gdzie dowiedziat sig, ze
prezencyjne korzystanie ze zbiorow biblioteki, nie wymaga rejestracji, a tylko okazania
dokumentu tozsamos$ci w wybranej czytelni. W miejscu obstugi czytelnikow znajdowaty
si¢ liczne kubki z napojami, woreczki i pojemniki z jedzeniem oraz stosy dokumentow.
Design biblioteki wygladatl na niezmieniany od wielu lat. Wyjatek stanowity proby
udomowienia przestrzeni w postaci nielicznych puf w katach pomieszczen. Czas
potrzebny na skorzystanie z ustugi informacyjnej zwigzanej z rejestracjg uzytkownika byt
krotki, za§ obstuga przebiegla szybko, a pracownik pozostawil po sobie wrazenie
kompetentnego. Negatywne wrazenie wywolato poczucie dezinformacji w momencie
poszukiwania odpowiedniego stanowiska po wejsciu do biblioteki. Zdaniem audytora
gmach wymaga remontu 1 zmiany designu, co mogloby sktoni¢ czytelnikoéw do
czestszych odwiedzin. Wypozyczalnia powinna zosta¢ przeorganizowana, by zapewnic
czytelnikom wtasciwa ochrong¢ przekazywanych danych osobowych. Najwazniejsza
zmian¢ nalezaloby poczyni¢ w kwestii stworzenie stanowiska Informacji w poblizu

wejscia oraz zapewnienia kompetentnej obstugi w tej agendzie.
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4.1.1.14. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Jana
Kochanowskiego w Kielcach

Dotarcie do Biblioteki Uniwersyteckiej UJK wymagato od audytora podrézy na skraj
miasta do kampusu uczelni. Budynek biblioteki jest jednym z ostatnich w ciggu
zabudowan uniwersyteckich, co w polaczeniu z brakiem tablic informacyjnych
spowodowato, ze nawet studenci pytani o drogg czesto nie potrafili pomoc audytorowi.
Gmach jest nowoczesny i swoim wygladem zachecal do odwiedzenia, natomiast
otoczenie budynku byto bardzo niekorzystne - zaniedbane i brudne. Po wejsciu do
budynku klient natrafil na lad¢ informacyjng umieszczong przy drzwiach, niestety byta
ona tylko nieczynnym stanowiskiem, w ktorym nie uzyskal pomocy. Wnetrze odznaczato
si¢ surowym, nowoczesnym designem, lecz brakowalo o0znaczenia stanowisk
uzytkowych (szatnia, toalety). Najblizszym stanowiskiem, poza nieczynnym
Informatorium, byta Wypozyczalnia. Audytor uzyskat informacje, iz moze skorzysta¢ z
zasobow biblioteki bez koniecznosci rejestracji. Problem stanowit natomiast dostep do
zasobow magazynowych. W tej kwestii pracownicy agendy nie byli zgodni, jeden,
bezposrednio obstugujacy klienta, twierdzil, ze czytelnik z zewnatrz moze korzystac
tylko ze zbioréw w wolnym dostepie, za$ siedzacy obok, ze wedlug najnowszych
procedur, nalezy poprosi¢ bibliotekarza dyzurujacego, ktoéry zamdéwi zadane pozycje
z magazynu. Migdzy pracownikami wywigzala si¢, dyskusja na temat wzajemnych
kompetencji 1 stanu wiedzy dotyczacej zasad obstugi klientdéw z zewnatrz. Pozytywnym
aspektem tej sytuacji byta che¢ zaspokojenia potrzeb informacyjnych klienta. Zdaniem
audytora nalezatoby zapewni¢ kompetentng obstuge w Informatorium oraz
zreorganizowac przestrzeh Wypozyczalni tak, by czytelnicy korzystajacy ze stanowisk
komputerowych, nie byli $wiadkami rozmow prowadzonych przy ladzie, co poprawito

by ochron¢ danych osobowych.

4.1.1.15. Biblioteka Uniwersytetu Slaskiego

Biblioteka Uniwersytetu Slaskiego (US) wchodzi w sktad Centrum Informaciji Naukowej
1 Biblioteki Akademickiej (CINiBA), ktére mieSci si¢ w otoczeniu budynkow
uniwersyteckich w nieduzym oddaleniu od centrum Katowic. Na nowoczesnym gmachu
zabrakto (w dniu prowadzenia audytu) oznaczenia funkcji budynku. Dopiero po wejsciu
do srodka, klient zorientowat si¢, ze znalazt si¢ w bibliotece. Oznakowanie

poszczegbdlnych agend w $rodku bylo juz czytelne. Posrod udomowionej przestrzeni
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parteru, czytelnik bez problemu odnalazt stanowisko Informacji. By skorzysta¢ ze
zbioréow biblioteki, czytelnik z zewnatrz nie musiat przechodzi¢ Zzadnego procesu
rejestracji. Pracownik w sposob uprzejmy i kompetentny wytlumaczyt sposob ustawienia
ksiegozbioru, poinstruowat klienta w zakresie korzystania z katalogu elektronicznego,
dodatkowo upewniajac si¢, ze czytelnik posiadt niezbedne umiejetnosci. Podczas obstugi
przy ladzie audytor bez problemu odczytal dane osobowe czytelnikdw na formularzach
propozycji ksigzek do zakupienia, ktorymi w wolnej chwili zajmowat si¢ bibliotekarz.
Obstuga przebiegla szybko i sprawnie. Pracownik okazat si¢ kompetentny 1 uprzejmy.
Brak koniecznosci rejestracji i udomowiona przestrzen potegowaly przyjemnosc

korzystania z placowki. Niestety problem stanowil brak oznaczen zewnetrznych.

4.1.1.16. Biblioteka Uniwersytetu Kazimierza Wielkiego

Biblioteka UKW od kilku lat znajduje si¢ w nowoczesnym gmachu zbudowanym zgodnie
z jej potrzebami. Juz z zewnatrz placowka zapraszala klienta swoim wygladem
I ogromnym napisem Biblioteka Uniwersytetu Kazimierza Wielkiego. Po wejsciu
czytelnik byt nieco zdezorientowany, gdyz w holu brakowato oznaczenia Informacja. Do
wyboru pozostato biurko po prawej stronie, gdzie jak si¢ okazato, dyzuruje pracownik
ochrony oraz lada z lewej strony, gdzie miesci si¢ Wypozyczalnia. Podchodzac do lady
audytor zauwazyt jedzenie, napoje 1 roztozone czasopisma oraz rozmawiajace
bibliotekarki. Pozyskane w Wypozyczalni informacje nie byly wyczerpujace. Ze strony
internetowej wynikato, iz w bibliotece obowigzuja karty dzienne, za$ bibliotekarki
stwierdzily, ze owe karty sg tylko ,,wymystem dyrekcji”, ktéry nie funkcjonuje, a w celu
skorzystania ze zbiorow nalezy po prostu ,,wejs¢ na gore i korzystaé z czego si¢ chce”.
Zaistniala zatem rozbiezno$¢ pomiedzy informacjami na stronie WWW placowki,
a wiedzg pracownikoOw merytorycznych. Pracownicy byli uprzejmi, u$miechnigci, lecz
moze zbyt rozbawieni, co moze jest celowym zabiegiem majacym na celu budowanie
swobodnej atmosfery od wejscia do biblioteki. Problem stanowit na pewno brak
jednoznacznego okreslenia agendy zajmujacej si¢ informacjg i rejestracja czytelnikow.
W zakresie zmian, priorytetowo nalezy potraktowac ujednolicenie procedur opisywanych

W serwisie internetowym z tymi rzeczywiscie obowigzujacymi.
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4.1.1.17. Biblioteka Uniwersytecka w Warszawie

Biblioteka Uniwersytecka w Warszawie (BUW) miesci si¢ w cickawym
architektonicznie budynku w dzielnicy Powisle. Na fasadzie umieszczono fragmenty
tekstow literackich, notacji muzycznych i matematycznych oraz wielki napis Biblioteka
Uniwersytecka. Po wejsciu klient byt nieco zdezorientowany gdyz hol wizualnie
przypominat galeri¢ handlowa. Gdy czytelnik pozostawil odziez w szatni i udat si¢ do
wejscia gldéwnego, zostal zapytany przez pracownikow ochrony dlaczego nie ,,sczytat”
swojej karty czytelnika. Poniewaz audytor nie posiadat takiej karty zostat skierowany do
stanowiska bibliotekarza nieopodal. Niestety nie mozna tam byto uzyskac jakiejkolwiek
pomocy czy informacji poza skierowaniem ,,prosze¢ spyta¢ u gory”. Po przejsciu wyzej,
naturalnym wydawato si¢, ze niezbedne informacje 1 rejestracj¢ przeprowadza
pracownicy Informacji, jednak stamtad audytor zostat odestany do Wypozyczalni. Przy
docelowym stanowisku okazato si¢, ze biblioteka przewiduje darmowe korzystanie ze
zbiorow przez czytelnikow z zewnatrz tylko w niedziele. W kazdy inny dzien nalezy
uisci¢ optlate. Proces rejestracji byl czasochtonny. Do niego nalezy doliczy¢ czas
oczekiwania w kolejce do Wypozyczalni oraz poszukiwania agendy odpowiedzialnej za
informacj¢ 1 rejestracje czytelnikow, co w sumie wymagato od klienta poswigcenia
prawie 30 minut (od momentu pierwszego kontaktu z pracownikiem biblioteki do
uzyskania karty czytelnika). Biblioteka charakteryzuje si¢ nowoczesnym designem
1 umozliwianiem czytelnikom z zewnatrz korzystania ze wszystkich zbioréow. Na
niekorzys$¢ dziata brak bezptatnej mozliwosci prezencyjnego uzytkowania zbioréw (poza
niedzielg) oraz dhugi czas potrzebny na poszukiwanie wilasciwej agendy 1 przejscie
procesu rejestracji w dniu wizyty audytora. Pierwsze wrazenie popsuli pracownicy
ochrony. Niezrozumiate jest umiejscowienie bibliotekarza przy wejsciu, ktory nie
posiadal stosownych uprawnien do informowania i rejestrowania nowych czytelnikow.
Pozostali pracownicy odznaczali si¢ brakiem wiedzy merytorycznej, nieuprzejmoscia
oraz zajmowaniem si¢ czynno$ciami niezawodowymi na stanowisku pracy (publiczne
jedzenie positkow, prywatne dyskusje ze wspotpracownikami i1 przez telefon).
Poréownujac ofert¢ innych audytowanych placowek nalezatoby zapewni¢ czytelnikowi z
zewnatrz mozliwos¢ bezplatnego skorzystania ze zbioréw przynajmniej raz na jakis czas,
niezaleznie od dnia tygodnia. Wydaje si¢, ze przeniesienie kompetencji rejestrowania
czytelnika z Wypozyczalni do Informatorium w znaczny sposob utatwitoby i usprawnito

pierwsza wizyte w ksigznicy.
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4.1.1.18. Biblioteka Gléwna Uniwersytetu Kardynala Stefana
Wyszynskiego w Warszawie

By dosta¢ si¢ do Biblioteki UKSW, konieczne byto udanie si¢ do skrajnej dzielnicy
Warszawy (Bielany). Korzystajac z komunikacji miejskiej, konieczna byta ponad
kilometrowa przechadzka przez las, by dotrze¢ do kampusu UKSW. Biblioteka jest
nierozpoznawalna. Studenci pytani o placowke czesto nie potrafili wskazaé, w ktorym
budynku si¢ znajduje i jak si¢ do niej dosta¢. Z zewnatrz brakowato jakiegokolwiek
oznaczenia ksigznicy. Biblioteka zajmuje jedynie czg$¢ budynku. Przestrzen dla
czytelnikow ograniczona jest do 10 stanowisk komputerowych, pomiedzy ktorymi
podczas audytu ustawila si¢ kolejka do Wypozyczalni. Placoéwka nie posiada Informacji
/ Informatorium. W Wypozyczalni klient uzyskal informacje, Zze rejestracja nie jest
konieczna. Niestety trzeba bylo w tym celu odczekaé¢ dtuzszy czas w kolejce do agendy.
Na 5 obecnych pracownikow Wypozyczalni, tylko jeden zajmowal si¢ obstuga
czytelnikéw (pozostali w tym czasie spozywali positek). Do czynnikéw dziatajacych na
niekorzys$¢ satysfakcji klienta poza dlugim czasem oczekiwania na obstuge, zbyt malg
przestrzenig przeznaczong dla klientdw oraz brakiem Informatorium, nalezy wymieni¢
brak oznaczef biblioteki z zewnatrz. Placowka wyrdznita si¢ natomiast pozytywnie
brakiem koniecznosci rejestracji. Niewielka przestrzen nie pozwala na jej udomowienie.
Biblioteka UKSW potrzebuje przede wszystkim dodatkowej przestrzeni, glownie
z przeznaczeniem dla czytelnikow. Pozwolitoby to na stworzenie agendy informacyjnej

oraz udomowienie wnetrza.

4.1.2. Analiza poréwnawcza i wnioski

Wszystkie wizyty odbyty si¢ w godzinach funkcjonowania placéwek. Prawie wszystkie
audyty udato si¢ zrealizowac bez przeszkod, poza rejestracja w Bibliotece Jagiellonskiej,
ktdéra nie mogla si¢ odby¢ za pierwszym razem z uwagi na nieprzewidziane zamknigcie
placowki z powodu otwarcia wystawy. Audytor byt zmuszony czeka¢ kilka godzin na
ponowne otwarcie biblioteki. Wizyta rejestracyjna, z uwagi na fakt, iz niektore biblioteki
nie wymagaja zapisywania czytelnika, trwala od poltorej minuty do ponad pot godziny.
Sredni czas potrzebny na przeprowadzenie procesu rejestracji czytelnika, to nieco ponad

8 minut.
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Wykres 1. Czas trwania wizyty rejestracyjnej w poszczegolnych placowkach

uwB 00:01:44

UWr 00:02:10

UMCS 00:02:52

UMK s 00:03:02

UKW 00:03:18
uo 00:03:54
uG 00:03:59

UAM o 00:04:20
UJK 00:04:23
uz 00:04:35
us 00:05:17
Ut s 00:05:50
us 00:09:11

UWM eessssssssssssssss 00:09:18
UR meessssssssssssssssssss 00:12:59

UKSwW 00:17:16
U e 00:22:14
UV e 00:32:11

00:00:00 00:10:00 00:20:00 00:30:00 00:40:00

Legenda: kolorem zoitym oznaczono biblioteki, w ktorych rejestracja nie byta konieczna;
kolorem niebieskim oznaczono biblioteki, w ktorych rejestracja byta konieczna.

Zrodto: opracowanie wilasne.

Przygladajac si¢ instytucjom z zewnatrz, dostrzezono porzadek w 72% placowek. Tyle
samo bibliotek zachgcalo audytora do wejscia. Niestety tylko 13 na 18 ksiaznic bylo
wlasciwie oznakowane, niektdre trudno rozpozna¢ z daleka, badz nie posiadajg tabliczek
z nazwa widocznych nawet z bliska (US, UW, UKSW). W kilku przypadkach adres
biblioteki sugeruje wejscie z innej strony budynku, niz byt w rzeczywistosci (US), badz
mylnie kierowat czytelnika do nowego budynku, do ktorego jeszcze nie zostaty
przeniesione agendy (UWTr). Az w szeSciu przypadkach problem stanowit brak informacji
o aktualnych godzinach otwarcia placowki umieszczonych na zewnatrz budynku

(US, UO, UWr, UR, US, UKSW).
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Wykres 2. Oznakowanie bibliotek i informowanie o godzinach otwarcia.
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Legenda: kolorem niebieski oznaczono biblioteki, ktore sg wtasciwie oznakowane;
kolorem pomaranczowym oznaczono biblioteki, ktore umiescity aktualne godziny otwarcia
placowki.

Zrodto: opracowanie wilasne.

Po wejsciu do biblioteki ponownie oceniono czystos¢, uznajac ja za kluczowa ceche
profesjonalnego podejscia do zarzadzania budynkiem. Az 94% podmiotow zadbato
o porzadek (wyjatek stanowila biblioteka UMCS). Elementem waznym, z punktu
widzenia klienta, ktéry odwiedza instytucj¢ po raz pierwszy, jest czytelny podzial
stanowisk. Niestety az w 3 placowkach, takiego komfortu nie byto (UZ, UAM, UWr),
klient poczut si¢ zagubiony i zdezorientowany. Czytelnik powinien zaraz po wejsciu
ujrze¢ agende Informatorium czy Informacji, by nie mie¢ watpliwosci, gdzie udac si¢ po
pomoc. Niestety niejednokrotnie funkcje bibliotekarza, udzielajacego niezbednych
wskazowek pehnita obsluga szatni badz pracownicy ochrony. W badaniu oceniono
fatwo$¢ odnalezienia stanowiska informacji. Zamknigta kafeteri¢ odpowiedzi stanowita
skala od 1 do 4 z nast¢pujgcymi wartosciami: 1 - bardzo trudno, 2 - raczej trudno, 3 -
raczej tatwo, 4 - bardzo tatwo. Najczesciej (8 razy) audytor raczej tatwo odnajdywat
odpowiednie stanowisko. Tylko w 17% przypadkow (3 placowki) proces odnajdywania
Informatorium oceniono na ,,bardzo tatwo”, a oceng ,,raczej trudno” i ,,bardzo trudno”,

uzyskato w sumie 7 bibliotek.
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Wykres 3. Ocena tatwosci odnalezienia stanowiska informacji
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Legenda: 1 - bardzo trudno, 2 - raczej trudno, 3 - raczej tatwo, 4 - bardzo tatwo.

Zrodto: opracowanie wilasne.

Ocena stanowiska obslugi opierata si¢ na 4 warto$ciach. Pierwsza byta czysto$¢
przestrzeni (biurka), gdzie prowadzone byly rozmowy z czytelnikami, kolejng byl
profesjonalizm objawiajacy si¢ w umieszczaniu w przestrzeni zawodowej tylko
przedmiotow niezbednych do pracy (brak rzeczy prywatnych). Osobno oceniane byty
komfort 1 dyskrecja rozmowy. W kwestii czystosci stanowiska obstlugi czytelnika,
biblioteki okazaly si¢ w 100% spetiaé kryterium. Gorzej pracownicy radzili sobie
z profesjonalnym podejsciem do przestrzeni blatu, na ktéorym znajdowaé si¢ powinny
tylko przedmioty niezbedne do pracy, a w polowie przypadkow na biurku umieszczone
byty kubki z napojami, jedzenie, gazety codzienne i czasopisma, a nawet elementy innej
pracy zawodowe]j w postaci sprawdziandow z jezyka angielskiego (US, UWM, UO, UWr,
UR, UMCS, UKW, UW, UKSW). Jeszcze gorze] wygladala kwestia komfortu
prowadzenia rozmowy. Tylko w 39% audytor ocenit, iz miejsce 1 zapewnione warunki sg
odpowiednie do komfortowej obstugi czytelnika. Stosunkowo czgsto stanowisko
znajdowalo si¢ w zbyt hatasliwej przestrzeni, niejednokrotnie obstuga klientoéw odbywata
si¢ w ruchliwym miejscu, czasami informacji udzielali pracownicy Wypozyczalni,
co powodowato, iz w celu rejestracji trzeba byto czeka¢ w kolejce wraz z osobami
zwracajacymi i wypozyczajacymi zbiory. Niektorzy pracownicy, ,,z uwagi na kolejke do

lady”, odsytali tajemniczego klienta, by przyszedt si¢ zarejestrowac, gdy bedzie
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,mniejszy ruch”. To powodowalo dalsze nieckomfortowe czekanie. Tylko 4 placowki
(UL, UMK, UwB, UWr) zostaly zorganizowane w sposdb gwarantujacy komfort
1 dyskrecje obstugi przy stanowisku informacyjnym.

Wykres 4. Ocena organizacji stanowisk zapewniajgcej komfort i dyskrecj¢ rozmowy oraz odczuwalna
ocena komfortu i dyskrecji przeprowadzonej rozmowy.
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Legenda: kolorem pomaranczowym oznaczono biblioteki, ktorych organizacja stanowisk zapewnia
dyskrecj¢ 1 komfort obstugi; kolorem niebieskim oznaczono biblioteki, w ktorych rozmowa
przebiegta w sposob dyskretny i komfortowy.

Zrbdlo: opracowanie wlasne.

Na oceng pracownika sktadaly sie przede wszystkim schludny i profesjonalny wyglad
bibliotekarza, uprzejmos¢, jasno$¢ i zrozumiato§¢ wypowiedzi oraz posiadanie
identyfikatora. Waznym aspektem byla réwniez ocena tozsamosci z firmg — klient
powinien odczué, iz pracownikowi zalezy, by zostat czytelnikiem placowki. Swiadomogé
klienta, iz wie kto udziela mu pomocy, zwigksza ufnos$¢ i uwiarygadnia? przekazane
informacje. Powszechnie panujace standardy obstugi klientéw wskazuja, 1z identyfikator
jest nieodzownym elementem pracownikéw majacych kontakt z osobami z zewnatrz
firmy. W przestrzeni bibliotek tylko w pieciu badanych placéwkach, pracownik posiadat
identyfikator umieszczony w widocznym miejscu (UL, UMK, UWr, UG, US). Schludny
i profesjonalny wyglad cechowal wedtug audytora 83% pracownikéw. Biblioteki na ogét

nie okreslajg szczegdtowych standardow ubioru, jednak bibliotekarzy, jako pracownikow
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biurowych obowigzuje dress code, w formie business casual czy smart casual.
Nieprzezroczyste bluzki lub koszule, dtugie spodnie bez udziwnien lub niezbyt krétkie
spodnice (tylko kobiety). Dopuszczalne sg gtadkie swetry, koszulki polo, jednolite dzinsy
bez przetaré?. W trzech na 18 placowek (UL, UJ, UR), pracownicy byli ubrani w stroje
nie zapewniajgce wrazenia profesjonalizmu. Bluzki na ramigczkach, glebokie dekolty
w przypadku kobiet 1 krotkie spodenki (szorty) wsrod mezczyzn. Zdarzali si¢ takze
bibliotekarze, w dilugich powycigganych swetrach i zbyt duzych spodniach, zatem
odzwierciedlajacy stereotyp bibliotekarza. Zatozono, iz pracownik przez caly czas
trwania procedury rejestracji czytelnika powinien by¢ grzeczny, uprzejmy
1 usmiechniety. Takie zachowanie zacheca bowiem klienta do korzystania z placowki,
oswaja go z nowym miejscem i zapewnia o wysokiej kulturze obstugi. Biblioteki UWM,
UJ oraz UW nie wypadly korzystnie w ramach tego parametru. Pracownicy byli
nieuprzejmi, zbyt powazni i nie przejawiali przyjaznego nastawienia do czytelnika.
Wazne jest, by klient korzystajacy z placowki po raz pierwszy, mial klarownosc¢
wszystkich  kwestii wypowiadanych przez pracownika, stad ocena jasno$ci
1 zrozumiato$ci wypowiedzi bibliotekarza, ktora dla 72% placéwek okazata si¢ korzystna.
W 5 bibliotekach (UZ, UJ, UKW, UW, UKSW) klient nie zrozumiat przekazywanych
informacji. Niejednokrotnie bibliotekarze wykazywali si¢ nieznajomos$cig procedur
rejestracji zewnetrznych czytelnikow. Jak wykazaty badania, pracownicy wypowiadajacy
si¢ w sposOb zrozumialy najcze$ciej oceniani byli takze jako wygladajacy profesjonalnie.
Generalnym problemem w obrebie stosowanego jezyka jest uzywanie zargonu
zawodowego, ktory moze by¢ niezrozumiaty dla oséb nie zwigzanych z bibliotekarstwem
badZz klientow spoza uczelni. Jednym z wazniejszych pytan, z punktu widzenia
marketingu, bylo ,,Czy pracownikowi zalezato na tym, zeby audytor zostal czytelnikiem
biblioteki?”. Klienci sg w stanie ,,wybaczy¢” pewne niedociagni¢cia w obstudze, drobne
przejawy niewiedzy, a nawet odstepstwa od procedur, jednak musza czué, ze drugiej
stronie na nich zalezy. Tylko w 3. przypadkach (UAM, UMK, UW) czytelnik poczut,
ze jest wazne dla bibliotekarza, by zwigzat si¢ z placowka. W pozostalych bibliotekach
odniost wrazenie, Ze rejestracja to jedynie kolejny obowigzek pracownika. Czgsto
obstugujacy traktowali to jako czynno$¢ nie wymagajacg zaangazowania, rozmawiajac
caly czas ze wspolpracownikami, nie interesujac si¢ czytelnikiem. Wythumaczeniem

takiego zachowania moze by¢ rdéznica miedzy organizacjami dochodowymi

2 K. Gliniecka, op. cit., s. 318-328.
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I niedochodowymi. W tych pierwszych pracownik jest dodatkowo wynagradzany za
pozyskanie nowego klienta. Czasami od wypracowania sparametryzowanego planu,
zalezy jego przyszto§¢ w firmie. W S$rodowisku bibliotek, poki co, nie istniejg
obowigzkowe plany pozyskiwania klientow, co odbija si¢ negatywnie na sposobie

traktowania nowych czytelnikow.

Wykres 5. Profesjonalny wyglad pracownika
a zrozumiato$¢ jego wypowiedzi podczas rejestracji czytelnika.
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Legenda: kolorem pomaranczowym oznaczono biblioteki, ktorych pracownik wygladat schludnie i
profesjonalnie; kolorem niebieskim oznaczono biblioteki, ktorych pracownik wyrazat si¢ w
sposob jasny i zrozumiaty.

Zrodto: opracowanie wlasne.

Ocena obstugi klienta zawierala 15 wskaznikow dotyczacych m. in.: nawigzania
kontaktu, oczekiwania w kolejce, elementow grzecznosciowych rozmowy, nastawienia
bibliotekarza wobec obstugi klienta, zakresu odpowiedzi, materiatow informacyjnych.
Dla klienta, ktéry po raz pierwszy odwiedza placoéwke, wazne jest, by w momencie
wejscia do niej lub tuz po, ktorykolwiek z pracownikdéw zauwazyt go, skinagt gtowa,
usmiechnat si¢, przywital. Pomaga mu to oswoi¢ si¢ z nowa przestrzenig i zniechegca od
wycofania si¢ z biblioteki. W sze$ciu badanych instytucjach (UL, UWM, UWr, UJ, UR,
UW) czytelnik zostat zauwazony 1 przywitany gestem badz stowem. Az w 11 placowkach

negatywnie oceniono wspomniany wskaznik. Czgsto architektura placoéwki uniemozliwia
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zauwazenie czytelnika po wejsciu. Niejednokrotnie klient musiat wykazaé si¢ niemalg
determinacja, by odnalez¢ droge od drzwi wejsciowych do stanowiska pracownika
merytorycznego. Czasami czytelnicy s ignorowani 1 do momentu podejscia do lady
obstugi, pracownicy nie zauwazaja, badZ nie reaguja na dostrzezonego klienta. Coraz
wiecej mowi si¢ o wartosci czasu, jak nieocenionego zasobu kazdego cztowieka. Klienci
z reguty chcg zostac jak najszybciej obstuzeni, dlatego wazne jest czy muszg oczekiwad
w kolejce oraz czy wszystkie stanowiska obstugi sa czynne. Licza, iz instytucja dokonuje
wszelkich staran, by wizyta klientow przebiegala sprawnie 1 w najkrotszym mozliwym
czasie. W przypadku 67% placowek, czytelnik nie musial czekaé¢ w kolejce. Tam gdzie
sytuacja byla odwrotna audytor zauwazyt, ze nie wszystkie stanowiska byly czynne, co
mozna postrzegac jako nieumiej¢tne zarzadzanie personelem czy niewystarczajaca liczbe
pracownikow. Naturalnym zabiegiem wydaje si¢, iz w przypadku kolejki oczekujacych
klientow, powinno si¢ uruchomi¢ wszystkie stanowiska obstugi, by zapewni¢ komfort
uzytkownikom. Wykres 6. obrazuje, iz kolejki oczekujacych klientow wystepowaty

najczesciej w bibliotekach, w ktorych nie wszystkie stanowiska byly czynne.

Wykres 6. Dostepnos¢ stanowisk obstugi a obecnos¢ kolejki oczekujacych.
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Legenda: kolorem niebieskim oznaczono biblioteki, w ktorych audytor nie musiat czeka¢ w kolejce do

stanowiska rejestracji; kolorem pomaranczowym oznaczono biblioteki, w ktorych czynne byly

wszystkie stanowiska obstugi.

Zrbdto: opracowanie wilasne.
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Z punktu widzenia komunikacji interpersonalnej, w pierwszym kontakcie wazne
jest nawigzanie kontaktu wzrokowego. Brak spojrzenia ze strony bibliotekarza moze
negatywnie wplyna¢ na relacje z klientem. W wiekszosci przypadkow (94%) pracownicy
nawigzali poprawng relacje niewerbalng. Tylko w bibliotece UO bibliotekarz nie spojrzat
na czytelnika. Poza kontaktem wzrokowym wazne dla odpowiedniego rozpoczgcia
rozmowy jest przywitanie. Werbalne ,,dzien dobry”, ,,w czym moge pomoc”, wydaje si¢
by¢ oczywistym pierwszym zwrotem, ktoéry powinien pas¢ z ust pracownika.
Bibliotekarze tylko w pigciu placowkach (US, UZ, UAM, UwB, UWr) rozpoczeli
rozmowe od stow powitania, a w 8 placowkach (UAM, UL, UMK, UWr, UMCS, UJK,
US, UW) zapytano o cel wizyty. Najczesciej spotykanym zwrotem bylo ,,Shucham”,
wypowiadane neutralnym, a czasami nieprzyjaznym tonem, co nie zachgcato czytelnika
do dialogu. Klient podczas wizyty w dowolnym punkcie obstugi oczekuje, by cata uwaga
pracownika skupiona byla na jego wilasciwej i kompetentnej obstudze. W badanych
placowkach, w 72% przypadkdéw pracownicy poswiecili odpowiednig ilos¢ uwagi
klientowi. W przypadku 5 bibliotek (UWM, UJ, UG, UR, UKSW), bibliotekarze podczas
obslugi czytelnikbw wykonywali inne czynno$ci, takie jak rozmowa ze
wspotpracownikami, spozywanie positku oraz korzystanie z komputera. Wplywato to
czg¢sto na ocene audytora w pytaniu: ,,Czy pracownikowi zalezato, aby audytor skorzystat
z ustug biblioteki?” W przypadku 6 placowek (UL, UWM, UWr, UJ, UW, UKSW)
czytelnik nie poczut si¢ zachgcony do ponownego skorzystania z ustug badanej instytucji.
Jesli idzie o pozegnanie klienta przez pracownika, tylko dwoje pracownikow z UWr i US
pamig¢tato, by zakonczy¢ rozmowe pozegnalnym zwrotem grzecznosciowym. Natomiast
zaden z badanych nie zachecit audytora do kolejnej wizyty np. stowami ,,zapraszam
ponownie”. Wazny aspekt informowania o placowce stanowia materiaty pogladowe,
ktore pozwalajg klientowi zapozna¢ si¢ z zasadami dziatalno$ci czy oferta ustug w czasie
dogodnym dla niego. W 14 placowkach ulotki i inne zrodta informacji znajdowaty si¢
w ogolnodostgpnych miejscach. Tylko w 4 bibliotekach (UWr, UR, UJK, UKSW)
audytorowi nie udato si¢ odnalez¢ wymienionych materialow. Warto zauwazy¢, iz tylko
bibliotekarz z US podczas rejestracji przekazat klientowi instrukcje korzystania
z placowki. Ogolnie kontakt z bibliotekarzem zostal oceniony w czterostopniowe;j skali,
gdzie 1 oznaczalo bardzo nieprzyjazny, 2 - raczej nieprzyjazny, 3 - raczej przyjazny,
4 - bardzo przyjazny. Trzynascie badanych relacji z bibliotekarzem okreslono jako raczej
przyjazne, tylko w jednym przypadku (UJ) wykorzystano najbardziej negatywng oceng
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z uwagi na skrajnie nieprzyjazng obstuge oraz brak kultury osobistej i skupienia

pracownika.

Wykres 7. Ocena ogo6lna kontaktu z bibliotekarzem podczas rejestracji czytelnika.
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Legenda: 1 - bardzo nieprzyjazny, 2 - raczej nieprzyjazny, 3 - raczej przyjazny, 4 - bardzo przyjazny.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Najwazniejszym pytaniem merytorycznym byto: ,,Czy audytorowi udato si¢ pomyslnie
zakonczy¢ proces rejestracji?”’, ktore oferowalo zamknieta kafeterie odpowiedzi: ,,tak”,
,hie” oraz ,rejestracja nie byla konieczna”. Jak wskazuje Rysunek 1. w jedenastu
z osiemnastu badanych placowek wymagano od czytelnika przejscia procesu rejestracji,
a 7 udostepniato zbiory prezencyjnie niezarejestrowanym klientom. Z analizy wynika,
1z w przypadku koniecznosci rejestracji, wszyscy bibliotekarze wyjasniali czytelnikowi
przebieg procedury, informowali o wymaganych dokumentach i w wigkszosci (71%)
podawali informacje o obowigzujacych optatach. Tylko pracownicy z UMK i UWM
podczas rozmowy wstepnej nie wspomnieli o ewentualnych kosztach zwigzanych

z zalozeniem karty czytelnika.
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Rys. 8. Przebieg procesu rejestracji w badanych bibliotekach.
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Zrédto: opracowanie wlasne.

Nowego czytelnika w gléwnej mierze interesuja 3 aspekty: zasady udostepniania

zbioréw, sposob ustawienia ksiggozbioru oraz obsluga katalogu. Co do pierwszego,

wigkszo$¢ pracownikéw z wilasnej inicjatywy przedstawiata zasady udostgpniania

zbiorow. O sposobie ustawienia ksiggozbioru poinformowal audytora pracownik tylko

jednej placowki (US), a trzech (US, UMK, US) wyjasnilo obsluge katalogu

elektronicznego. Tylko w jednej bibliotece (UMK) tajemniczy klient zostatl zapoznany

z oferty materiatow elektronicznych. Zaden z pracownikéw nie zaproponowat

czytelnikowi, i1z zapozna go z placowka poprzez oprowadzenie 1 wskazanie gtownych

agend, co wydawatoby si¢ naturalng czynnos$cig zaraz po zakonczeniu procesu rejestracji.
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Wykres 8. Merytoryczny zakres odpowiedzi bibliotek
w ramach pierwszej wizyty mystery shopping
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Legenda: poszczegdlnymi kolorami oznaczono biblioteki, ktore udzielity odpowiedzi w kwestiach:
kolor niebieski - zasady udostepniania zbiorow; kolor pomaranczowy — obstuga katalogu
elektronicznego; kolor zielony — sposdb ustawienia ksiegozbioru.

Zrodto: opracowanie wilasne.

W badaniu osobne miejsce poswigcono ocenie procedur. Audytor sprawdzal, czy
czytelnik zewngtrzny musi wypetnia¢ formularz rejestracyjny badz prosbg czy wniosek
o zatozenie konta. Tylko w jednej z badanych placowek (UAM) klient zobowiazany jest
do wypelnienia dokumentéw rejestracyjnych. W pozostaltych placowkach, w ktorych
zapisanie do biblioteki byto obowigzkowe, dane bezposrednio do komputera wpisywat
pracownik. We wszystkich instytucjach rejestrujacych czytelnikdw, wymagane byto
okazanie dowodu tozsamosci, a w 4 placowkach (UAM, UJ, UR, UW) konieczne okazato
si¢ ztozenie jednego podpisu. W bibliotekach UL, UMK, UWM klient nie musiat niczego
podpisa¢ — wystarczyto posiadanie przy sobie np. dowodu osobistego, by mdc skorzystaé
z ushug placowki. W kwestii czasu audytor okreslal, czy dopetnienie formalnosci
odbywato si¢ w komfortowym dla niego czasie. Odpowiedz ,,tak”, otrzymaty 4 placéwki
(UAM, UL, UMK, UR), zbyt dlugo rejestracja trwata  natomiast
w bibliotekach: UWM, UJ 1 UW. W ostatniej potrzeba byto ponad 30 minut, by przej$¢
proces rejestracji. Biorgc pod uwage liczbe podpisywanych dokumentéw, koniecznosé

uzupetniania formularzy, czas trwania procesu i ogélne odczucie klienta, audytor ocenit
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stopien skomplikowania procedur towarzyszacych rejestracji czytelnika. Odpowiedzi
udzielono w kilkustopniowej skali: 1 — ,,bardzo proste”, 2 — ,,raczej proste”, 3 — ,,raczej
skomplikowane”, 4 — ,bardzo skomplikowane”. W wigkszosci przypadkow (71%),
okreslono, iz procedury byty ,,raczej proste ”. Tylko rejestracja w bibliotece UJ zostata
okreslona ,,raczej skomplikowang”. Ma to zwiazek z procedurami, ktére czytelnik musi
przejs¢, by zosta¢ dopuszczonym do odpowiedniego stanowiska — by dostac¢ si¢ do
agendy rejestracyjnej konieczne jest zostawienie odziezy wierzchniej i bagazu w szafce,

ale by uzyskac klucz do szafki klient musi posiada¢ karte czytelnika.

Wykres 9. Stopien skomplikowania procedur towarzyszacych rejestracji czytelnika zewnetrznego

uJ UR UAM ut UWM uw UMK

Legenda: 1 — bardzo proste, 2 — raczej proste, 3 — raczej skomplikowane, 4 - bardzo skomplikowane.

Zrodto: opracowanie wilasne.

Podczas wizyty tajemniczego klienta zbadano réwniez aspekt ochrony danych
osobowych. Na poczatku audytor starat si¢ dostrzec cokolwiek, co wskazywatoby na to,
ze w bibliotece panujg okreslone zasady dotyczace dyskrecji. Tylko w pieciu placéwkach
(UL, UWM, UO, UG, UJ) zauwazono zachowanie badz tabliczki informacyjne, ktore
wskazuja, iz przy stanowisku obstugi moze przebywaé jedna osoba. Niejednokrotnie
zdarzalo sig, 1z usytuowanie stanowiska oraz zadanie bibliotekarza o glosne podawanie
danych czytelnika powodowato, iz wiele 0sob znajdujacych si¢ w poblizu uzyskiwato
informacje na temat imienia, nazwiska, numeru PESEL, adresu zamieszkania audytora.

Oczywiscie zasady zapewniajace ochrong danych osobowych badano takze pod katem

- 184 -



statych czytelnikow. Audytor przez calty czas trwania wizyty sprawdzal, czy ma
mozliwo$¢ czytania dokumentéw badz odczytywania informacji na monitorze komputera
zawierajacych dane osobowe innych osob. O ile bibliotekarze przywigzuja wage do
ochrony danych w komputerze, o tyle w trzech placéwkach tajemniczy klient miat
bezproblemowy dostep do danych osobowych na dokumentach drukowanych badz
wymienianych stownie. W bibliotece UJ pracownicy Wypozyczalni glosno wykrzykiwali
pomiedzy sobg dane czytelnikow informujac si¢ o réznych sprawach dotyczacych
wypozyczen, w ksigznicy UR bibliotekarz zaprezentowal tajemniczemu klientowi
dokument innego czytelnika, by pokaza¢ jak wyglada karte biblioteczna, a podczas
audytu w placowce US audytor bez problemu odczytat dane osobowe czytelnikow na
formularzach propozycji ksigzek do zakupienia, ktore znajdowaly si¢ na ladzie
w momencie obstugi. Pytaniem podsumowujacym badanie ochrony danych osobowych
byto: ,,Czy w trakcie spotkania zdarzyto si¢ cokolwiek, co mogloby naruszy¢ poufnosé
rozmowy audytora z pracownikiem?”. Az w 11. przypadkach tajemniczy klient ocenit,
iz takie ryzyko istnieje z powodu: zbyt gesto rozmieszczonych stanowisk obshugi,
glosnego wypowiadania danych osobowych czytelnikow przez bibliotekarzy,
koniecznos$ci dyktowania danych przez audytora, umieszczenia dokumentéw poufnych
w miejscach widocznych. Powyzszych zachowan nie zauwazono w bibliotekach:

US, UZ, UAM, UL, UMK, UwB, UKW.

Rys. 9. Ocena poufnosci rozmowy rejestracyjnej
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Zrodto: opracowanie wlasne.
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Ostatni etap badania stanowilo podsumowanie i opinia audytora. Tajemniczy klient
ocenil, iz w pierwszym kontakcie wrazenie przyjaznej wywarlo 12 placowek. Na ten
parametr skladato si¢ wiele elementow, ktore brat pod uwage czytelnik. Z zatozenia
jednak, ostatni etap badania opinii jest oparty na subiektywnych odczuciach tajemniczego
klienta. Wazne z punktu widzenia zlecajacego badanie, jest badanie lojalnosci klienta.
Audytor w tym celu odpowiadat na pytanie: ,,Czy biorgc pod uwage jako$¢ obshugi,
zdecydowalby$ si¢ na korzystanie z badanej biblioteki na prywatne potrzeby?”.
W przypadku 18 odwiedzonych bibliotek, 13 oceniono jako warte ponownego

odwiedzenia. Wyniki przedstawia Wykres 10.

Wykres 10. Przyjaznos¢ biblioteki w pierwszym kontakcie
a lojalno$¢ tajemniczego klienta wzgledem placowki

(CIRS ¥ S & B SRR RS SR
\)voo\s@o\)oc@ooso\%oo S &

Legenda: kolorem niebieskim oznaczono biblioteki, ktore oceniono jako przyjazne w pierwszym kontakcie;
kolorem pomaranczowym oznaczono biblioteki, ktore audytor ocenit jako warte ponownego
odwiedzenia.

Zrodto: opracowanie wlasne.

Badanie zamykata ocena placowki w kontek$cie innych bibliotek. Pomaga to
zlecajacemu badanie na sprawdzenie, jak dana instytucja wypadla na tle pozostatych.
Audytor ocenial kazda instytucje wykorzystujac kafeteriec odpowiedzi: 0 — biblioteki
przecigtne, wypadajace tak samo, 1 — placowki oceniane jako lepsze 1 -1 — ksigznice
jako$ciowo gorsze. Przecietng jakos¢ wyznaczyly placowki: UAM, UG, UKSW, UKW,
UR i UZ. Lepsza jako$¢ audytor dostrzegt w bibliotekach: UJK, UL, UMCS, UMK, US
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I UwB. Ksigznice, ktorych jako$¢ nie przystawata do przecigtnej to: UJ, UO, US, UW,

UWM i UWr. Placowki na wykresie roztozyly si¢ rownomiernie

Wykres 11. Ocena audytorska bibliotek podczas pierwszej wizyty - poréwnanie placowek

-1 ——0
F O N o O N N QSO YN \
SRS N & RO S 044@ S

Legenda: -1 — gorzej, 0 — tak samo, 1 - lepiej.

Zrodto: opracowanie wilasne.

4.2. Etap 2. Realizacja ustug (mystery shopping)

W ramach drugiego etapu badania, tajemniczy klient skupiat si¢ na ocenie jako$ci
swiadczonych ustug oraz funkcjonalnosci lokalu biblioteki. Audyt rozpoczynat si¢ od
oceny wngtrza biblioteki w zakresie przyjaznosci otoczenia oraz tatwosci odnalezienia
stanowiska bibliotekarza. Mystery shopper analizowat rozktad agend i opisywal go
z perspektywy niedo$wiadczonego klienta, ktory poszukuje Wolnego Dostepu badz
Czytelni Gltownej (w zalezno$ci od sposobu prezencyjnego udostepniania zbiorow).
Po podejsciu do stanowiska pracownika merytorycznego badat biurko, przy ktorym
prowadzona byla obstuga - powinno by¢ czyste i pozbawione zbednych przedmiotdéw,
zwlaszcza prywatnych rzeczy bibliotekarza (np. kubkéw, jedzenia). Klient powinien czu¢
si¢ komfortowo podczas rozmowy. Pracownik Czytelni badz Wolnego Dostepu byt
oceniany podobnie, jak osoba rejestrujgca czytelnika. Punktowane byty: schludny
I profesjonalny wyglad, identyfikator umieszczony w widocznym miejscu, jasne
1 zrozumiate konstruowanie wypowiedzi oraz uprzejme i przyjazne nastawienie. Audytor

sprawdzal, czy w momencie wejscia do agendy, zostat zauwazony 1 przywitany przez
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ktéregokolwiek pracownika. W kwestii ekonomii czasu przygladatl si¢ dtugosci kolejki
1 liczbie czynnych stanowisk obstugi. Podczas rozmowy zwracal uwage na kontakt
wzrokowy bibliotekarza z czytelnikiem, sposob przywitania oraz stopien poswigcenia
uwagi. Wazny byl takze zakres odpowiedzi obstugujacego, sposodb pozegnania
1 zachecenia do kolejnej wizyty. Merytorycznie obstuga podlegata analizie pod wzgledem
mozliwos$ci skorzystania z Czytelni / Wolnego Dostgpu. W tym momencie sprawdzane
byly w praktyce, zatozenia przedstawione podczas rejestracji. Audytor zwracal si¢
o pomoc w odszukaniu ksigzki po szczatkowych danych (autor i data wydania).
Wskazane bylto, by bibliotekarz poinstruowat czytelnika, w jaki spos6b ma wykorzystaé
katalog elektroniczny, by odnalez¢ zadana pozycj¢. Dodatkowo pracownik powinien
wyjasni¢ sposob ustawienia ksiggozbioru 1 wskazaé¢ klientowi odpowiednia ksigzke na
poélce. W ramach badania ekonomiki czasu, audytor mierzyt liczb¢ minut, jaka byla
potrzebna na realizacje kwerendy od podej$cia do lady bibliotekarza do otrzymania
zadanej pozycji. Podobnie, jak w pierwszym etapie, audytor badat stosunek pracownikow
do ochrony danych osobowych. Starat si¢ dostrzec cokolwiek, co wskazywaloby na
istnienie okreslonych zasad zapewniajacych poufno$¢ dokumentdéw i prowadzonych
rozmow. Analizowat, czy jako klient, ma mozliwos$¢ wgladu do danych innych oséb za
posrednictwem komputera bibliotekarza czy dokumentéw umieszczonych w widocznym
miejscu. O dalsza pomoc, tajemniczy klient zwracat si¢ do innego pracownika, by zdoby¢
jak najszersze spektrum oceny audytorskiej (wraz z etapem rejestracji, obstugiwali go
minimum 3. bibliotekarze). Ocena pracownika oraz obstlugi byta analogiczna, zmianie
ulegt zakres merytoryczny obstugi — w tym przypadku tajemniczy klient pragnat
skorzysta¢ z ksigzki umieszczonej poza czytelniag oraz z zasobdw elektronicznych.
Czytelnik pragnat zamowic¢ ksigzke z magazynu do skorzystania na miejscu, w czytelni
/ wolnym dostepie. Dyzurnego bibliotekarza prosit o pomoc w pozyskaniu pozycji oraz
0 wskazanie miejsca odbioru woluminu. Dodatkowo mierzyt czas realizacji ustugi.
Zwracat si¢ rowniez z problemem w odnalezieniu publikacji spoza katalogu biblioteki.
Twierdzil, iz odnalazt w Sieci informacj¢ o publikacji ,,dostepnej w bibliotece cyfrowej”.
Klient znal autora i tytut artykutu. Oczekiwang reakcja pracownika miata by¢ pomoc
w odnalezieniu zasobu online, wskazanie sposobu wyszukiwania publikacji
w bibliotekach cyfrowych oraz, na prosbe czytelnika, krotkie wyjasnienie istoty dziatania
bibliotek cyfrowych. Ostatecznym efektem powinna by¢ zrealizowana kwerenda, czyli
odnalezienie przez bibliotekarza Zadanej pozycji w Sieci. Audytor przygladal sie

zachowaniu informacyjnemu specjalisty — analizowal, w jaki sposob tamten usitowat
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odnalez¢ publikacje online oraz z jakich narzedzi korzystat. Caty proces realizacji
kwerendy podlegal ocenie czasu trwania. Niezmiernie wazna byla uwazna obserwacja
w zakresie przestrzegania zasad ochrony danych osobowych, tym bardziej, iz istniato
prawdopodobienstwo, iz pracownik bedzie dokonywal poszukiwan na wiasnym
komputerze i umozliwi czytelnikowi obserwacje monitora. Kolejna grupa pytan
kwestionariusza audytu dotyczyta oceny procedur. Czytelnik deklarowat, czy musiat
wypetnia¢ dezyderat w celu skorzystania ze zbioréw, czy niezbedne byto okazanie
dokumentu tozsamosci oraz ile dokumentéw musiat podpisaé, by uzyska¢ dostep do
publikacji. Ostatecznie mystery shopper ocenial stopien skomplikowania procedur
towarzyszacych korzystaniu z uslug biblioteki. W ramach podsumowania i oceny,
analizowatl przyjazno$¢ placéwki, poréwnujac jakos¢ obstugi do zbadanej w podobnych
instytucjach oraz deklarujac, czy na prywatne potrzeby skorzystatby z badanej biblioteki

ponownie.

4.2.1. Opisy przebiegu audytow

Audyty 2. etapu badan zostaty przeprowadzone przy pomocy mystery shopping. Wizyty
odbyty si¢ z powodzeniem we wszystkich 18 analizowanych placéwkach w kolejnosci

opisywania.

4.2.1.1. Biblioteka Gléwna Uniwersytetu Szczecinskiego

Kolejna wizyta w bibliotece US, majaca na celu zbadanie poziomu jakosci realizowanych
ustug, przebiegla lepiej od pierwszej. Znajomos$¢ budynku pozwolita na szybkie
odnalezienie Czytelni Glownej mieszczace] si¢ na wyzsze] kondygnacji budynku.
Na miejscu niezbedny do skorzystania z ustug okazat si¢ dokument tozsamosci.
Pracownik uprzedzony, iz jest to jeden z pierwszych kontaktow czytelnika z tg placowka,
nie wyjasnil obstugi katalogu, a poproszony o pomoc w odnalezieniu pozycji, odestat
klienta na powrdt do komputera w celu skorzystania z katalogu. Zamowienie pozycji
odbywa si¢ systemem rewersowym. Czytelnik musial odszuka¢ sygnaturg
odpowiedniego egzemplarza (dostgpnego w czytelni) oraz uzupetni¢ dane bibliograficzne
pozycji. Realizacja zamowienia byta szybka, co mozna to wytlumaczy¢, niewielka liczba
czytelnikow w tej agendzie (2 osoby). Drugi bibliotekarz nie potrafit pomdc czytelnikowi
w odszukaniu pozycji w bibliotece cyfrowej, uzasadniajac to swoja niewiedzg w tym

zakresie. Czytelnia ze wzgledu na swoj wystrdj nawigzujacy do sali lekcyjnej, nakaz ciszy
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oraz konieczno$¢ korzystania z systemu rewersowego, nie wydata si¢ by¢ agenda
przyjazng czytelnikowi. W konteks$cie jakosci obstugi nalezy podkresli¢ uprzejmosé
pracownika 1 krétki czas oczekiwania na zamoéwienie, natomiast negatywnie oceniono
kompetencje personelu w zakresie poszukiwania dokumentu w zasobach biblioteki
cyfrowej. Utrudnieniem dla uzytkownika byt takze ograniczony dostgp do ksiegozbioru,
gdyz czytelnik zewnetrzny mogt skorzysta¢, nawet na miejscu, tylko z zasobow kilku

czytelni. Zbiory przeznaczone do wypozyczania byly dla niego niedostepne.

4.2.1.2. Biblioteka Uniwersytetu Zielonogorskiego

Podczas kolejnej wizyty klient zauwazyl, ze o ile oznaczenia informacyjne dotyczace
agend biblioteki s3 wtasciwie wykonane 1 widoczne, to poszczegdlne stanowiska
bibliotekarzy w wolnym dostepie trudno byto zlokalizowaé. Przestrzen przeznaczona dla
czytelnikdéw jest bardzo réznorodna. Na kilku pietrach ,,biblioteki otwartej”, jak réwniez
w holu wejsciowym odnalez¢ mozna byto sofy, pufy, fotele, czy klasyczne stanowiska
biurowe. Kontakt z bibliotekarzem w wolnym dostepie byt przyjazny. Pracownik
poczatkowo tylko udzielat wskazowek stownych, dopiero po kolejnym pytaniu opuscit
stanowisko 1 wyjasnit ustawienie ksiggozbioru na potkach oraz wskazal miejsce szukanej
pozycji. Kolejny bibliotekarz poproszony o pomoc w odnalezieniu publikacji
w bibliotece cyfrowej nie pomdgt audytorowi usprawiedliwiajac sie, ze pracuje w dziale
Mediateki. Skierowal czytelnika do pracownikdéw zajmujacych si¢ tworzeniem biblioteki
cyfrowej, jednak Ci nie pojawili si¢ przy stanowisku przez pot godziny — jak sie pozniej
okazalo wigkszos$¢ kadry zostata oddelegowana ,,na wystawe”. Audytora zdziwity waskie
kompetencje pracownikow, bibliotekarz z Mediateki nie posiadat wiedzy z zakresu
zasobow bibliotek cyfrowych. Ponadto, oddelegowanie duzej grupy bibliotekarzy w inne
miejsce 1 pozostawienie swojego miejsca pracy bez kompetentnego zastepstwa. Zaleta
placowki byty liczne stanowiska pracownikéw na poszczegdlnych pigtrach biblioteki.
Uderzat jednak fakt, ze cale pigtro obstugiwala jedna osoba, gdyz pozostate zostaly
delegowane do innych zaje¢ na dtuzszy czas. Obstuga byla bardzo uprzejma, lecz
bibliotekarzom brakowalo wiedzy z zakresu zasobow elektronicznych oraz chegci do
bezposredniej pomocy. Biblioteka zdaje si¢ mie¢ olbrzymi potencjal architektoniczny
1 osobowy, jednak z obserwacji wynika, ze nie do konca potrafita go wykorzysta¢ w dniu

badania.
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4.2.1.3. Biblioteka Uniwersytecka w Poznaniu

W celu skorzystania z zasobow biblioteki, nalezalo wczesniej postuzy¢ si¢ katalogiem,
by dowiedzie¢ si¢, w ktorej czytelni dostepny jest okreslony ksiegozbidr. Paradoksalnie,
by skorzysta¢ z katalogu, trzeba bylo uda¢ si¢ do ktorejkolwiek czytelni. Zapewne
znajomo$¢ podziatu ksiggozbioru utatwia poszukiwanie konkretnego dokumentu, jednak
nowemu klientowi sprawilo to poczatkowo problem i zmusito do intuicyjnego wyboru
czytelni. Poszukiwane przez audytora ksigzki nie byly zgromadzone w jednym dziale
(np. publikacje z zakresu coachingu rozproszone sg pomiedzy trzy czytelnie). Obstuga
w czytelni okazala si¢ przyjazna oraz kompetentna. Pracownicy sprostali trzem zadaniom
— pomogli w odnalezieniu publikacji po szczatkowych danych, nauczyli czytelnika
zamawiania ksigzek z wypozyczalni, a takze dotarli do zadanych zZrédet elektronicznych
spoza zasobOw biblioteki. Problem stanowit dlugi czas oczekiwania na pozycje
zamowione spoza czytelni. W kazdym z pomieszczen w oczy rzucata si¢ niespojnosé
wnetrza — obok nowoczesnych elementoéw jak szklane schody i antresole czy ciekawe
kanapy i fotele, odnalez¢ mozna byto katalogi kartkowe, stare regaly czy archaiczne
urzadzenia stuzace do odtwarzania mikroform. Podsumowujac, audytora obstugiwali

kompetentni i przyjazni bibliotekarze.

4.2.1.4. Biblioteka Uniwersytetu Lédzkiego

Podczas kolejnej wizyty audytor zauwazyl, ze korzystanie z biblioteki w znaczacy sposob
utrudniaty bardzo wolne komputery. Powodowato to irytacje nie tylko zainteresowanego,
ale rowniez innych czytelnikow, a nawet bibliotekarzy. Odszukanie publikacji
1 dokonanie zamowienia, wymagato 15 minut spedzonych przy stanowisku
komputerowym. Udajac si¢ do czytelni czy wolnego dost¢pu konieczna byta znajomosé
podziatu ksiegozbioru w celu wybrania kolekcji na odpowiednim pietrze. Po wejsciu do
dowolnej agendy tatwo bylo zlokalizowa¢ stanowisko bibliotekarza, jednak na kazdym
pietrze wolnego dostepu, odnalez¢ mozna bylo co najwyzej jednego pracownika, ktory
najczesciej pomagatl czytelnikom a przed jego stanowiskiem oczekiwala kilkuosobowa
kolejka. Pomigdzy regalami oraz na wigkszych przestrzeniach rozstawione zostaty
klasyczne stanowiska dla czytelnikow (tawka + krzesto), niestety brakowato w bibliotece
udomowionej przestrzeni z fotelami, pufami czy innymi formami nieklasycznego
sposobu korzystania ze zbiorow. Dyzurujacy pracownicy pomogli czytelnikowi

w zlokalizowaniu Zadanej publikacji w katalogu i w wolnym dostgpie. Tylko stownie
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pomogli w zaméwieniu ksigzki z magazynu, natomiast nie udzielili pomocy w zakresie
zlokalizowania publikacji w bibliotece cyfrowej. Zaletami biblioteki byla przyjazna
obstuga oraz mozliwo$¢ skorzystania z wszystkich zasoboéw placowki. Niestety wiele
rzeczy wymaga poprawy: zbyt wolne komputery udostepniane czytelnikom, a nawet te,
na ktorych pracuja bibliotekarze, mozliwo$¢ odbioru zaméwien magazynowych tylko na
wybranym pigtrze wolnego dostepu, ograniczona wiedza pracownikow na temat bibliotek

cyfrowych czy brak udomowionej przestrzeni dla klientow.

4.2.1.5. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Mikolaja Kopernika

w Toruniu

Kolejny kontakt z bibliotekg przebiegt nieco sprawniej. Do momentu odbioru
zamoOwienia z magazynu, czytelnik nie byl nigdzie proszony o identyfikacje, co dato
odczucie swobody. Na 2. pietrze, nieopodal schodow umiejscowiono jedno z licznych
stanowisk bibliotekarzy dziedzinowych. Klasyczne lady zastgpione zostaty przez niskie
biurka, co zmniejsza dystans pomiedzy klientem a bibliotekarzem, jednak z powodu
braku oznakowania, tatwo pomyli¢ je ze stanowiskami dla czytelnikow. Przy wielu
stanowiskach audytor spedzil dtugi czas oczekujac na podejscie pracownika, ktory byt
zajety porzadkowaniem ksiegozbioru czy rozmowg z innym pracownikiem niezwigzang
z wykonywang pracg. Bezposredni kontakt z bibliotekarzem nalezy okresli¢ jako
uprzejmy i kompetentny. Pracownicy pomogli klientowi w odnalezieniu poszukiwanej
pozycji, wlacznie ze wskazaniem jej na potce. Wsparli takze czytelnika w probie
zamoOwienia pozycji z magazynu. Pytanie o zasoby bibliotek cyfrowych spowodowato,
1z bibliotekarz zapoznat czytelnika z wieloma narzedziami stuzagcymi do przeszukiwania
Sieci, natomiast z powodu braku wytrwalo$ci (przegladanie tylko dwoch pierwszych
wynikow wyszukiwania) oraz ograniczonych umiej¢tnosci (tylko szukanie proste
w popularnej wyszukiwarce), nie pomogt on w dotarciu do konkretnej publikacji.
Biblioteka jest miejscem, w ktorym tatwo si¢ zgubié, niektore zbiory znajduja si¢
w zakamarkach budynku, do ktorych ciezko trafi¢, co ma jednak zalet¢ w postaci
zapewnienia czytelnikom intymno$ci 1 urozmaiconych miejsc pracy. Pracownikéw
cechowata wysoka kultura osobista 1 duza che¢ zaspokojenia potrzeb informacyjnych
klientow, jednak nie zajeci aktualnie bezposrednig obstuga, zajmowali si¢ czynnos$ciami
prywatnymi 1 glo$nymi rozmowami ze wspOipracownikami, co warto by zmienic.

W rozmowie z pracownikami uwidocznit si¢ dysonans pomi¢dzy duzym zasobem wiedzy
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na temat zrédet elektronicznych a ograniczonymi umiejetnosciami wyszukiwania
konkretnych publikacji online. Zdaniem audytora nalezaloby zadba¢ o to by wystroj

placowki byt spojny.

4.2.1.6. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Warminsko
— Mazurskiego

W kolejnym kontakcie audytora z Bibliotekg Uniwersytecka UWM trudno$cig byto
odnalezienie odpowiedniej agendy, gdyz udostepnianie w wolnym dostepie, ma postac
licznych czytelni, gdzie podziat zbioro6w okreslajg kolory. Utrudnieniem dla czytelnika
byt brak mozliwosci skorzystania z publikacji pochodzacych z réznych dziatow
w jednym miejscu. Wewnatrz pomieszczen gromadzacych konkretng kolekcje, nietrudno
bylo odnalez¢ oznakowang lade bibliotekarza oraz stanowiska komputerowe dla
czytelnikéw. By skorzysta¢ z jakichkolwiek zbioréw konieczna byla znajomos$¢
sygnatury miejsca, a ta umieszczona zostala w katalogu elektronicznym. Problem
stanowito natomiast korzystanie z komputera, gdyz dane konieczne do logowania
w katalogu, byly btedne w przypadku logowania na stanowisko. Mimo usilnych prob
4 pracownikow, czytelnik nie uzyskat dostepu do komputera w ,,z6tej” strefie wolnego
dostgpu. Warto zaznaczy¢, i1z numer karty oraz PESEL czytelnika podczas préb
logowania kilku pracownikoéw, byt glosno wymieniang dang osobowa. Niestety wedlug
pracownika bez znajomosci danych do logowania na stanowisku komputerowym,
niemozliwe byto skorzystanie z wolnego dostgpu. Po chwili audytor zostal odestany do
pracowni Informacji Naukowej. Kompetentny pracownik udostepnit klientowi dostep do
komputera bez koniecznos$ci logowania. Pomogt takze w zamowieniu ksigzki z magazynu
1 wykazat si¢ doglgbng znajomo$cia narzedzi do wyszukiwania publikacji
elektronicznych. Kolejny raz okazato sig¢, ze pomocy audytorowi udzielit pracownik
Informacji Naukowej, co zostato pozytywnie odebrane. Niepokdj jednak wzbudzil fakt,
ze w kolejnym (po Wypozyczalni) dziale nie udzielono mu pomocnych informacji, co
wptynelo na negatywny wizerunek biblioteki. Warto nadmieni¢, ze audytorowi przez catly
czas trwania badania, nie udato si¢ skorzysta¢ z komputera wykorzystujac dane uzyskane

podczas rejestracji.
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4.2.1.7. Biblioteka Uniwersytecka im. Jerzego Giedroycia

w Bialymstoku

Przy kolejnej wizycie droga do agend wydawatla si¢ prosta. W bibliotece trudno bylo si¢
zgubi¢, gdyz centralnie posadowiona klatka schodowa oraz winda prowadzg do
wszystkich oddziatéw. Problem stanowito jedynie zapamigtanie, na ktorym z pigter
miesci si¢ konkretna agenda. Wnetrze budynku odznacza si¢ surowym, wspotczesny
designem. Wigkszos$¢ Scian zewngtrznych 1 wewngetrznych jest przeszklona, co sprawito,
ze klient miat wrazenie niczym nieograniczonej przestrzeni. Gdzieniegdzie znajdowaty
si¢ przestrzenie dla czytelnikow wyposazone w fotele, sofki czy pufy. Wigkszos¢
stanowisk czytelniczych przyjeto klasyczng forme biurka i krzesta. Warto by zastanowié
si¢ nad udomowieniem wigkszej ilo$ci przestrzeni. Po wejSciu do kazdej agendy,
stanowisko dyzurujacego bibliotekarza byto doskonale widoczne 1 prawidtowo
oznakowane, co moze wynika¢ z faktu, iz w obowigzujacym w bibliotece systemie
wolnego dostepu, klient musi si¢ wpisa¢ do ksiegi 1 pozostawi¢ dokument tozsamosci.
Na stanowiskach pracy bibliotekarzy audytor zauwazyl sterty dokumentow, rzeczy
prywatne, jedzenie oraz widoczne dla wszystkich dokumenty tozsamosci czytelnikow
przebywajacych w agendzie. Poza bibliotekarzem dyzurujacym przy wejsciu na pigtro
w agendach nie bylo innych pracownikéw. Ci obecni, cechowali si¢ wysoka kulturg
osobistg, uprzejmoscia i kompetencjami zarowno w zakresie korzystania z ksiggozbioru
w wolnym dostepie, z czytelni czy z magazynu, jak rowniez w obstudze publikacji
elektronicznych zamieszczonych w bibliotekach cyfrowych. Utrudnieniem dla czytelnika
byl sposdb dostarczania zamdéwien magazynowych. By odebra¢ ksigzki z magazynu,
korzystajacy z wolnego dostgpu klient, musiat uda¢ si¢ do Czytelni Gléwnej na innym
pietrze, tam pozostawi¢ kolejny dokument tozsamosci, by modc zabra¢ publikacje
do wolnego dostepu. Niewielka zmiana organizacji stanowisk oraz przeszkolenie kadry
w zakresie ochrony danych osobowych, pomogloby w znaczacy sposob poprawic

komfort obstugi i bezpieczenstwo danych czytelnikow.
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4.2.1.8. Biblioteka Gléwna Uniwersytetu Opolskiego

Wejscie do Czytelni znajduje si¢ nicopodal Wypozyczalni, totez kolejnego dnia klientowi
fatwiej bylo tam trafi¢. Przy wejsciu do agendy umiejscowiono dlugg lade obstugi
czytelnika, na ktorej widoczne byly lezace w nieladzie dokumenty oraz pojemniki
z jedzeniem. Pierwszy komunikat, jaki ustyszat audytor to ,,prosz¢ si¢ wpisac¢”, co mozna
zinterpretowac jako uznanie za wazniejsze prowadzenie statystyk, anizeli zaspokojenie
potrzeb informacyjnych klientow. Nastepnie klient poprosit o pomoc w odnalezieniu
publikacji. Bibliotekarz wykonal wszelkie czynnosci (wyszukiwanie w katalogu,
uzupehianie rewerséw) za niego. Czytelnik przez kilka godzin audytu nie miat
mozliwo$ci samodzielnego skorzystania z katalogu elektronicznego z powodu
»chwilowej”, jednak notorycznie powtarzajacej si¢ awarii sieci. Pracownicy nie
przestrzegali ochrony danych osobowych, gdyz w obecnosci audytora padlty nazwiska
0sOb przetrzymujacych poszukiwane przeze niego ksigzki. W kontekscie korzystania
z ksiggozbioru podrecznego, pracownik wskazatl regat z publikacjami z Zadanej
dziedziny, jednak skromy zasob czytelni powodowal, ze niewiele ksigzek byto
dostepnych. Bibliotekarz musiat opusci¢ czytelnie, by przekaza¢ rewers z zamdwieniem
oraz odebra¢ sprowadzone publikacje. W zwigzku z tym pracownik (momentami jedyny
w czytelni) musial na kilka minut opusci¢ stanowisko, by zrealizowa¢ usluge. Inny
bibliotekarz tego dziatu nie potrafil poméc audytorowi w zakresie zrodet elektronicznych.
Odestat czytelnika do Informacji Naukowej, gdzie audytor czekal na pracownika
10 minut, po czym obecni tam czytelnicy doradzili przyjscie kiedy indziej, gdyz ,,dzi$
jest Pani, ktora zawsze wychodzi na dlugo”. Przestrzen przeznaczong dla czytelnikow
stanowig rOwno ustawione biurka i krzesta oraz §cisle przydzielony numer miejsca.
Niestety brakowalo widocznych prob udomowienia przestrzeni, co wraz z aranzacja
parteru, by¢ moze zachgcitoby czytelnikow do liczniejszego odwiedzania placoéwki.
Warto takze zastanowi¢ si¢ nad dalsza reorganizacja przestrzeni w taki sposob, by
pracownik czytelni nie musiat jej opuszcza¢ w celu realizacji zamowien magazynowych
oraz zautomatyzowanie sktadania zamowien. Dodatkowo korzystne byloby
przeszkolenie kadry w zakresie ochrony danych osobowych. By¢ moze uwidocznione
w bibliotece niedoskonatosci powodujg, ze — jak zaobserwowano podczas audytu

— korzystali z niej nieliczni uzytkownicy, co tylko potwierdza potrzebe zmian.
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4.2.1.9. Biblioteka Uniwersytecka we Wroclawiu

Gmach ,,starej biblioteki”, gdzie udostgpniane sg zbiory, jest mato funkcjonalny.
Biblioteka jest wilasciwie oznakowana, jednak po wejéciu, pierwszym odczuciem
audytora byto zagubienie, gdyz w obrgbie wzroku znajdowat si¢ tylko pracownik ochrony
w portierni. By rozpocza¢ korzystanie z biblioteki audytor udat si¢ kretymi korytarzami
do piwnicy, gdzie w sposdb kompetentny i uprzejmy zostala mu wytlumaczona petna
procedura udostgpniania zbiorow. Tam takze uzyskal pomoc w korzystaniu z katalogu
elektronicznego 1 wypetianiu rewersow. Zdaniem audytora umieszczenie takiego
pracownika przy wejsciu do biblioteki, zmniejszytoby poczucie zagubienia. W celu
skorzystania ze zbioréw konieczne okazato si¢ powrocenie do poziomu portierni i udanie
si¢ do Czytelni. Tam niezbedne bylo przekazanie wczesniej wypetionych rewersow,
gdyz w agendzie czytelnik nie mial dostgpu do katalogu i nie mégt zaméwic kolejnych
pozycji. Gdy okazato si¢, ze potrzebuje innych publikacji, konieczne bylo ponowne
udanie si¢ do piwnicy (Dzial Katalogéw) i odnalezienie pozycji w katalogu oraz
wypetnienie rewersu. Oczekiwanie na zamowione publikacje trwalo prawie godzing.
Korzystanie z ksiggozbioru podrgcznego ponownie wigzato si¢ ze spisaniem sygnatury
miejsca z katalogu. Mimo obecno$ci wozkoéw, gdzie zazwyczaj odktada si¢ teksty,
z ktérych czytelnik skorzystal, w tej agendzie kazdy zobowigzany byt do samodzielnego
odtozenia dokumentéw na miejsce. Powodowatlo to notoryczne sytuacje poszukiwania
ksigzek, gdyz nie wszystkie odktadane byty prawidlowo. Przestrzen dla czytelnikow
stanowig stanowiska biurowe (stot + krzesto). W Czytelni panowal poimrok, ktory
rozpraszaty lamki przy stanowiskach czytelniczych. Audytor zaobserwowat,
ze niejednokrotnie czytelnicy poszukujacy ksiazek na podtkach doswietlali ich grzbiety
telefonami komoérkowymi, w celu przeczytania tytuldow. Na prosbe audytora o pomoc
w odnalezieniu publikacji w bibliotece cyfrowej, bibliotekarz odpowiedziat: ,Nie
pomoge, bo sama nie umiem”,. Bibliotekarze nie przestrzegali zasad ochrony danych
osobowych. Dane osobowe (imi¢ 1 nazwisko) wraz z numerami czytelnikow mozna bylo
bez problemu odnalezé na rewersach zwrotnych umieszczonych na Korytarzu.
Pozytywnie nalezy oceni¢ kompetencje i jako$¢ obstugi w Dziale Katalogéw, ktory pelni
funkcje Informatorium. Biblioteka posiada takze klarowne procedury, ktore sa
czasochtonne 1 malo nowoczesne, ale ogélnie znane 1 jasno formulowane przez
pracownikow. Niestety biblioteka w obecnym budynku nie zacheca do odwiedzenia.

Organizacja agend wymagata ciaglego przemieszczania si¢ pomigdzy piwnica
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a wyzszymi kondygnacjami. Kompetencje pracownikow Czytelni okazaty sig
niewystarczajace w zakresie korzystania z elektronicznych zrédet informacji, przy czym
byli nieuprzejmi. W obrebie zmian mozna sformutowaé rekomendacje dotyczace
doskonalenia zawodowego w zakresie ochrony danych osobowych, komunikacji
interpersonalnej 1 podejécia proklienckiego, przyspieszenia realizacji zamdwien
magazynowych oraz reorganizacji przestrzeni w placéwce. Jednakze najlepszym
rozwigzaniem wydaje si¢ przeniesienie zbiorow do nowego, bardziej funkcjonalnego

budynku.

4.2.1.10. Biblioteka Uniwersytetu Gdanskiego

Wizyta w celu skorzystania ze zbiorow ksigznicy UG, wymagata od audytora
zastanowienia, z jakiego typu zbioréw chce skorzysta¢, gdyz od tego uzalezniony byt
wybor odpowiedniego pigtra 1 sekcji ksiegozbioru. Wykonanie zadania utatwito
skorzystanie z katalogu elektronicznego, ktory dostepny byl za posrednictwem
komputeréw na kazdym poziomie biblioteki. Stanowiska bibliotekarzy znajduja si¢ przy
wejSciu na kazde pigtro, co usprawnia lokalizacj¢ pracownikow w celu uzyskania
pomocy. Bibliotekarze w wolnym dostepie bardzo czesto byli zajgci czynno$ciami
niezwigzanymi z obowigzkami stuzbowymi — przegladali portale spotecznos$ciowe, grali
w gry internetowe, czytali ksigzki, korzystali z telefonow. Gdy zostali przez audytora
oderwani od tych czynnosci stuzyli pomocg i wiedzg. Wskazali miejsce publikacji na
potce, pomogli w odnalezieniu zadanych zbiorow w katalogu. Tylko pytanie o Zrddta
elektroniczne (biblioteki cyfrowe) ukazalo pewne braki w wiedzy, gdyz otrzymano
informacj¢ niezgodng z rzeczywistoscig. W bibliotece wszystkie publikacje zostaty
ustawione w wolnym dostepie, tak wiec nie bylo koniecznos$ci oczekiwania na zbiory
Z magazynu, co znacznie ulatwito korzystanie z zasobow placowki. Pracownicy wykazali
si¢ uprzejmoscig i otwarciem na potrzeby informacyjne klienta. W zakresie zrodet
elektronicznych przekazali niepelne i btedne informacje. Wydaje sie, ze kluczowe bytoby
lepsze zarzadzanie czasem pracy 1 ewentualne poszerzenie zakresu obowigzkow
pracownikow wolnego dostepu. Korzystne byloby doskonalenie zawodowe takze

zweryfikowanie kompetencji i wiedzy merytorycznej pracownikow.
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4.2.1.11. Biblioteka Jagiellonska

Kolejny kontakt z bibliotekg i proba skorzystania ze zbiorow wigzata z uczuciem
zagubienia, gdyz agendy, z ktérych nalezato skorzysta¢ znajdowaly si¢ na innej
kondygnacji badZz w odr¢bnym budynku. W celu odnalezienia poszukiwanych publikacji
konieczne byto skorzystanie z Dzialu Katalogbw na wyzszej kondygnacji nowego
gmachu, za$ odbidr zamowien mozliwy byt w Czytelni mieszczacej si¢ w starym gmachu.
Agendy w nowej czesci byly dobrze oznakowane, za§ w historycznej czesci placowki
audytor niejednokrotnie zgubil si¢ poszukujac odpowiedniego pomieszczenia.
Skomplikowana architektura potagczonych budynkéw spowodowata, ze nawet informacje
i kierunkowskazy przyklejone na $cianach, niewiele pomagaty tajemniczemu Klientowi.
Biblioteka nie posiada wolnego dostepu. Do uzytku czytelnikow pozostaja zbiory
w ksiggozbiorze podrecznym Czytelni oraz zamdwione w oddalonym Dziale Katalogow,
pozycje magazynowe. Pracownicy zarowno Dziatu Katalogdéw jak i Czytelni okazali si¢
uprzejmi i kompetentni, by pomdéc w zamdwieniu publikacji z magazynu oraz
w odszukaniu w katalogu 1 lokalizacji ksigzek w czytelni. Inny pracownik poproszony
o pomoc w zakresie skorzystania ze zrodet elektronicznych odpowiedziat, Ze ,,to nie lezy
w jego kompetencjach”. Design jest niespojny, w bibliotece odnalez¢ mozna byto miejsca
przestronne i nowoczesne, jak i ponure pomieszczenia i korytarze. W bibliotece brakuje
udomowienia przestrzeni, a do dyspozycji czytelnikow pozostaja tylko cigzkie meble
biurowe. Korzystanie z Biblioteki Jagiellonskiej, wigzato si¢ z ciggtym poszukiwaniem
agend. W celu skorzystania ze zbioréw, przy zatozeniu, ze doskonale zna si¢ procedurg
oraz organizacj¢ placowki, klient musiat uda¢ si¢ do Wypozyczalni na pigtrze nowego
gmachu, nastepnie na wyzszej kondygnacji skorzysta¢ z katalogu w celu zamowienia
pozycji, ktére odebra¢ mogt w starej czgsci budynku po okolo godzinie. Zaleta byla
mozliwos$¢ bezptatnego skorzystania ze wszystkich zbioréw przez jeden dzien w roku.
Pracownicy okazali si¢ kompetentni. Warto przemysle¢ doskonalenie zawodowe
pracownikow w zakresie ochrony danych osobowych oraz wykorzystywania zrodet
elektronicznych. Korzystanie z biblioteki utatwitoby tez przeorganizowanie przestrzeni
w celu intuicyjnego i funkcjonalnego umiejscowienia agend, co na pewno nie jest
operacja latwg do przeprowadzenia. Wazng kwestig jest takze skrocenie czasu

oczekiwania na zbiory magazynowe.
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4.2.1.12. Biblioteka Uniwersytetu Rzeszowskiego

Podczas kolejnej wizyty, z uwagi na fakt, ze audytor za pierwszym razem odwiedzit
czytelnig, trafienie do stanowiska bibliotekarza nie sprawito wigkszego problemu.
Pracownicy czytelni siedzg nieopodal wejscia, co utatwia lokalizacje. W Czytelni II
bibliotekarz byl nieuprzejmy, jednak kompetentny. Pomoégt klientowi w wyszukiwaniu
pozycji i wskazatl ustnie miejsce jej ustawienia. Korzystajac z katalogu elektronicznego,
audytor miat wglad do tego, co znajduje si¢ na monitorze pracownika, co moglo naruszyc
zasady ochrony danych osobowych. W Czytelni | pracownicy byli uprzejmi — pomogli
w zamowieniu ksigzki z magazynu. Czas oczekiwania na publikacje zamknat si¢ w pot
godziny. Bibliotekarze tego dziatu nie pomogli audytorowi w odnalezieniu publikacji
w wersji elektronicznej (,,Nie zajmuje si¢ tym”). W celu uzyskania pomocy
w skorzystaniu z zasobow bibliotek cyfrowych, klient musial uda¢ si¢ do Informac;ji
Naukowej. Dyzurujacy bibliotekarz, mimo znajomos$ci wybranych bibliotek cyfrowych,
nie byt w stanie odnalez¢ poszukiwanej publikacji. Z pomoca przyszedt pracownik, ktory
akurat pojawit si¢ w agendzie. Na kolejnych pigtrach biblioteki design wygladat podobnie
jak przy wejsciu - przestronnie i jasno, wiele przeszklonych $cian. Poza holem na
parterze, gdzie znajdujg si¢ wygodne pufy i siedziska, w pozostatych czesciach biblioteki
czytelnicy maja do dyspozycji tylko klasyczne stanowiska biurowe. Klientowi udato si¢
w pelni skorzysta¢ ze wszystkich ustug, cho¢ nie zawsze byt obstugiwany uprzejmie.
Plusem byl niezbyt dlugi czas oczekiwania na zaméwienie z magazynu. Pracownicy nie
przestrzegali zasady ochrony danych osobowych. Zdaniem audytora, udomowienie
wigkszej przestrzeni biblioteki, przeszkolenie pracownikow w zakresie podejs$cia
proklienckiego oraz ochrony danych osobowych podniostoby jako$¢ obshugi

biblioteczne;j.

4.2.1.13. Biblioteka Gléwna Uniwersytetu Marii Curie — Sklodowskiej

Podczas kolejnej wizyty, lokalizacje czytelni utatwit fakt, ze znajduje si¢ ona nieopodal
Wypozyczalni, w ktorej wezesniej klient uzyskiwat informacje. Po wejsciu do Czytelni
Humanistycznej, audytor bardzo tatwo mogt zlokalizowaé stanowisko bibliotekarza
umieszczone przy wejsciu. Z jednej strony jest to zaleta, z drugiej powoduje, ze trudno
mowic o poufnosci rozmowy, czy ochronie, wypowiadanych na gtos przez pracownikow,
danych osobowych klientow. W kolejnym kontakcie obstuga czytelnika przebiegala

réwnie sprawnie i przyjaznie. Pracownicy pomogli audytorowi w wyszukaniu zadanej
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publikacji, wskazali jej miejsce na polce oraz poinstruowali go w kwestii zamawiania
zasobow magazynowych. Niestety odbior ksigzek z magazynu mozliwy byt tylko w innej
czytelni, umieszczonej na pigtrze. Tam obsluga byla mniej przyjazna. Pracownicy
Czytelni nie pomogli audytorowi w wyszukaniu publikacji w bibliotece cyfrowej,
co wytlumaczyli brakiem przeszkolenia w zakresie zrodet elektronicznych, a nastgpnie
odestali czytelnika do Informacji Naukowej. Odszukanie wspomnianej agendy nie byto
sprawg latwa, bo chociaz miesci si¢ ona rowniez na pierwszym pigtrze, aby si¢ tam
dosta¢, czytelnik musiat zej$¢ na parter i przechodzac przez salg muzealng 1 waski tgcznik
dosta¢ si¢ do innego skrzydta biblioteki, by ponownie wej$¢ na pigtro. W Informacji
Naukowej pracownik bez zbednych konieczno$ci administracyjnych, jak np. rejestracja
w ksiedze czytelnikdw, od razu podszedt z klientem do komputera i wskazat, jak odnalez¢
publikacje w wyszukiwarce Federacji Bibliotek Cyfrowych (FBC), w pelni wykonujac
kwerende i sprawnie docierajac do poszukiwanej pozycji. Design w nowej czesci
placowki byt nowoczesny, bez elementow udomawiania przestrzeni. Poruszanie si¢ po
budynku wymagato doglgbnej znajomosci jego topografii, gdyz przechodzenie przez sale
wystawowa, nie bytlo oczywiste dla klienta, ktory dopiero zawitat do biblioteki, tym
bardziej, ze nie wszystkie komodrki organizacyjne byly czytelnie oznakowane.
Organizacja agend powodowata takze, ze bibliotekarz z Czytelni, w celu odebrania
zamoOwienia magazynowego, musiat wyj$¢ z agendy, by udac si¢ do windy umieszczone;j
poza czytelnig. Zdaniem audytora nalezatloby zastanowi¢ si¢ nad reorganizacja
przestrzeni wewnetrzne] w  bibliotece, odSwiezeniem wygladu,, udomowieniem
przestrzeni przeznaczonej dla czytelnikow oraz widocznym oznaczeniem agend. Warto
byloby tez przeszkoli¢ pracownikow w zakresie ochrony danych osobowych oraz

korzystania ze zrodet elektronicznych.

4.2.1.14. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Jana
Kochanowskiego w Kielcach

Skorzystanie ze zbioréw biblioteki UJK, wymagato od klienta wejScia na wyzsze
poziomy placowki. Wchodzac do wolnego dostepu stanowiska bibliotekarzy byty
z daleka widoczne, jednak miescity si¢ w pewnym oddaleniu do wejscia. Obshluge
pracownika mozna okresli¢ jako kompetentng, lecz nieprzyjazng. Bibliotekarz
— W niestosownym stroju (sukni wieczorowa) oraz bez identyfikatora byt

nierozpoznawalny poza stanowiskiem, np. mig¢dzy regatami. Poproszony o pomoc
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w odszukaniu publikacji, niechetnie podszedt z klientem do komputera i dokonat
wyszukiwania, nie ttumaczac obstugi katalogu. Nastepnie wskazat miejsce ksigzki na
potce, pobieznie wyjasniajagc sposob ustawienie ksiggozbioru. Proba skorzystania
Z pomocy innego pracownika skonczyta si¢ niepowodzeniem. Na pytanie o sposéb
zamoOwienia zbiorOw z magazynu, bibliotekarz odpowiedziatl, ze ,taka ustuga nie
przystuguje czytelnikowi z zewnatrz”. Za$ na prosbg¢ o wskazanie sposobu korzystania
z biblioteki cyfrowej okreslit si¢ jako niekompetentnego w tym zakresie i skierowat
klienta do Informacji Naukowej. Po udaniu si¢ do wskazanego dziatu, klient ponownie
poprosit o pomoc w odnalezieniu publikacji w nieznanej bibliotece cyfrowej. Pracownik
przeszukat ,,swoja biblioteke cyfrowg” i nie odnalazt poszukiwanej publikacji. Na pytanie
audytora o narzedzie do przeszukiwania zasobow bibliotek cyfrowych, bibliotekarz
oznajmit, Ze nie ma takiego. Ostatecznie odnalazt publikacje korzystajac z wyszukiwarki
Google. Wngtrze biblioteki jest surowe, do srodka wpada niewiele naturalnego $wiatla,
co wymusza konieczno$¢ korzystania ze sztucznego, ,,zimnego” os$wietlenia, ktére
bardzo meczyto wzrok czytelnika. Problem stanowito oznakowanie agend. W niektorych
miejscach brakowalo tablic informacyjnych, a w innych byly one stabo widoczne, co nie
pomagato w odnalezieniu np. Informacji Naukowej, do ktérej wejscie znajduje si¢
pomigdzy regatami. W bibliotece podjeto proby udomowienia surowej przestrzeni.
Liczne pufy i stanowiska umieszczone w réznych miejscach pozwalaty na wybor
przestrzeni zgodnej z upodobaniami. Audytor zaobserwowal, ze czytelnicy czgsto
zabierali publikacje z wolnego dostgpu 1 udawali si¢ na wyzsze pigtro do czytelni
czasopism, co audytor zinterpretowat jako che¢ przebywania studentéw w przyjaznych
warunkach. Problem stanowit takze brak mozliwosci skorzystania ze wszystkich zasobow
biblioteki. Pracownicy przekazali audytorowi sprzeczne informacje, co do udostgpniania
publikacji z magazynu. W rezultacie tajemniczemu klientow udato si¢ jedynie skorzystaé
z dokumentéw w wolnym dostepie. Zaletg placowki jest udomowiona przestrzen oraz

szybka obstuga.

4.2.1.15. Biblioteka Uniwersytetu Slaskiego

W drugim kontakcie, czytelnik nie mial juz problemu z identyfikacja biblioteki
W przestrzeni miasta, co nie oznacza, ze nie nalezaloby zadba¢ o wyrazne oznakowanie
placowki z zewnatrz. By skorzysta¢ z zasobow wolnego dostepu, konieczne byto

zapoznanie si¢ z rozkladem ksiggozbiorow tematycznych w celu wybrania
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odpowiedniego pictra oraz regatlu. Czynno$¢ ulatwit instruktarz udzielony przez
pracownika Informatorium dzien wczes$niej oraz liczne materialty informacyjne
wskazujace lokalizacje poszczegolnych segmentow ksiggozbioru. Wszelkie agendy
i stanowiska byly widocznie oznaczone. Design wyzszych pieter biblioteki jest
nowoczesny, jednak bardziej ponury z powodu braku dostepu naturalnego $wiatla.
W $cianach umieszczono tylko niewielkie okienka, ktére wygladaly jak jasniejsze
szczeliny. Nie dopuszczaly one wystarczajacej ilosci $wiatla dziennego, stad przewaga
sztucznego o$wietlenia meczacego wzrok. W strefie wolnego dostepu postawiono na
klasyczne stanowiska biurowe ustawione rzedami. Audytorowi zabraklo miejsc
sprzyjajacych relaksowi (sofy, fotele, siedziska). Pracownik poproszony o pomoc
w wyszukaniu poszukiwanej publikacji, pomogt w obstudze katalogu oraz pokazat na
materialach informacyjnych, gdzie znajduje si¢ ksigzka. Byt bardzo uprzejmy, a proces
udzielania informacji przeprowadzit w sposdb sprawny i kompetentny. Kolejny
bibliotekarz pomoégt klientowi zaméwié pozycje z magazynu oraz wskazal miejsce
odbioru zaméwienia. Niestety nie pomogt w zakresie korzystania z e-zrddet. By uzyskac
pomoc z zakresu przeszukiwania i uzytkowania dokumentéw elektronicznych z bibliotek
cyfrowych, audytor musiat uda¢ si¢ do Informatorium. Obstuge w CINiBA mozna
okresli¢ jako kompetentng, sprawng 1 uprzejma. Zaleta placowki byt ciekawy design,
mozliwo$¢ skorzystania ze wszystkich zbioréw oraz intuicyjne ustawienie ksiggozbioru.
Brak naturalnego o$wietlenia oraz udomowienia przestrzeni wolnego dost¢pu dziataja na
niekorzys¢ biblioteki. Co prawda zapewnienie czytelnikom stanowisk w r6znych formach
1 miejscach nie stanowi wigkszego problemu, jednak brak naturalnego Swiatta jest

realizacja projektu architektonicznego i zmiana w tym zakresie jest niemozliwa.

4.2.1.16. Biblioteka Uniwersytetu Kazimierza Wielkiego

Udostepnianie zbiorow w bibliotece UKW odbywa si¢ na wyzszych kondygnacjach.
Niekorzystnym, z punktu widzenia odwiedzajacych, jest umiejscowienie wolnego
dostepu na najwyzszym pietrze budynku. Osoba chcgca skorzysta¢ z publikacji tam
umieszczonej (prezencyjnie czy przy wykorzystaniu wypozyczalni), musi przeby¢ bardzo
dhuga drogg. W pordwnaniu z innymi bibliotekami uniwersyteckimi, gdzie wolny dostgp
jest jak najblizej wejscia, nie jest to dobre rozwigzanie, cho¢ moze istniejg jakies wazne
przestanki takiego rozwigzania, ktorych audytor nie zna. Przemierzajac kolejne pietra

klient moze odpocza¢ na sofach, fotelach i kanapach, ktére doskonale udomawiaja
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przestrzen uzytkowa. Na drugim pigtrze znajduje si¢ wolny dostep, a przed nim lada,
gdzie nalezy pracownikowi pozostawi¢ dokument tozsamosci. Pomigdzy regatami
umiejscowiono liczne stanowiska bibliotekarzy. Pierwszy napotkany bibliotekarz,
poproszony 0 pomoc W odnalezieniu pozycji, odszukat zagdang ksigzke w katalogu oraz
wskazat jej miejsce na potce, thumaczac po drodze sposodb ustawienia ksiggozbioru jako
»zmodyfikowane UKD”, co osobom niezorientowanym niewiele moze powiedziec.
Obstuga byta sprawna i1 profesjonalna, porownywalna do sklepow o wysokich
standardach obstugi i nastawieniu proklienckim. Kolejny napotkany bibliotekarz byt
ubrany niestosownie (krétkie spodnie, t-shirt, odkrywajacy brzuch i dolne partie plecéw).
Tylko identyfikator na szyi pozwolil audytorowi domysli¢ sig, iz jest t0 pracownik
biblioteki. Werbalnie pracownik wyrazat si¢ uprzejmie i kulturalnie, jednak wyraz twarzy
1 gesty temu zaprzeczaly. Bibliotekarz nie pomogt czytelnikowi zaméwi¢ ksigzki
z magazynu, ttumaczac, ze ,,bez karty si¢ nie da”. Zdziwiony byt pytaniem o karte
jednodniowa. Nie byt w stanie samodzielnie pomdc w zakresie korzystania ze zrodet
elektronicznych. Poprosit kolejnych bibliotekarzy, z ktorych jeden okazat si¢ pomocny.
Bez wchodzenia w szczegodty, pracownicy nie posiadali odpowiedniej wiedzy
I umiejetnosci w zakresie korzystania z zasobow bibliotek cyfrowych, co spowodowato,
ze realizacja uslugi informacyjnej zajeta blisko 20 minut. Niezaprzeczalng zaleta
placowki byla duza liczba pracownikéw 1 w zdecydowanej wigkszosci przypadkow ich
proklienckie nastawienie majace na celu zaspokojenie potrzeb informacyjnych na
najwyzszym poziomie obstugi. Do odwiedzenia zachgca takze ciekawa przestrzen, petna
naturalnego  $wiatta.  Audytor negatywnie ocenit nieznajomo$¢  procedur
i niekonsekwentne ich przestrzeganie. Brak kart jednodniowych, ktore teoretycznie
powinny funkcjonowaé, spowodowata, ze czytelnik z zewnatrz nie mial mozliwosci
skorzystania z zasobow magazynowych placoéwki. Niewielkim nakladem czasu
1 finansow ukierunkowanych na przeszkolenie kadry z zakresu obowigzujacych procedur,
wykorzystania e-zrodet oraz dress codu, w znaczacy sposob podniostoby jakos$¢ obstugi
1 poziom satysfakcji klientow. Lokalizacja wolnego dostepu na najwyzszym pigtrze

biblioteki, nie jest juz tak tatwe do zmiany.
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4.2.1.17. Biblioteka Uniwersytecka w Warszawie

Podczas nastgpnej wizyty w BUW audytorowi duzo tatwiej byto trafi¢ do wlasciwe;j
agendy w obrgbie budynku. Pracownik Informacji na prosbe odszukania zagdanej pozycji,
samodzielnie przeszukat katalog, nie instruujgc nowego czytelnika, w jaki sposdb moze
wyszuka¢ zadana pozycje. Na tym skonczyta si¢ pomoc bibliotekarza. Na prosbe
o wskazanie miejsca ksigzki w przestrzeni biblioteki, wskazat reka kierunek wrécit do
rozmowy ze wspolpracownikami. Inny bibliotekarz zapytany o sposdb zamawiania
ksigzek z magazynu wskazat stownie, w jakie kolejne przyciski nalezy klika¢, by dokonac
zamoOwienia. Przeprosil, ze bardziej nie moze pomoc, ale ,,nie ma czasu”. Zapytany
o zasoby bibliotek cyfrowych skierowatl czytelnika do innego bibliotekarza. W ciggu
20 minut oczekiwania, nikt nie podszedt do wskazanego stanowiska, skutkiem czego
audytorowi nie udato si¢ skorzysta¢ z zasobdéw elektronicznych. Zaobserwowanym
problemem w bibliotece byt brak czasu pracownikoéw na obstuge czytelnikow. Odsytali
oni klienta do innych bibliotekarzy, pomagajac czastkowo zaspokajajac potrzeby
informacyjne badz jawnie deklarujac brak czasu w stosunku do audytora, jak i wielu
innych zagubionych klientéw. Mimo wielu stanowisk dziedzinowych, bardzo rzadko
mozna bylo napotka¢ przy nich pracownikéw. Uzyskanie pomocy wymagato zmudnych
poszukiwan posiadajacego czas bibliotekarza. Podczas proby skorzystania ze zbiorow
umiejscowionych na trzecim pigtrze tajemniczy klient notorycznie natrafiat na niedrozne
lub nieczynne schody. Inni czytelnicy nie potrafili pomoc audytorowi i wskazaé
odpowiedniej klatki schodowej prowadzacej na wyzsza kondygnacje. Biblioteka
charakteryzuje si¢ ciekawym designem i1 by¢ moze 1 z tego powodu pelni wsrod
studentow funkcje¢ ,trzeciego miejsca”. Negatywnie audytor ocenil obshuge
pracownikow. Czul si¢ zbywany 1 niepotrzebny. Zas bibliotekarze wydawali si¢ nie mie¢
w zakresie obowiazkow obstugi czytelnikow czy przebywania w poblizu stanowiska
pracy. Zdaniem audytora nalezatloby przeszkoli¢ kadr¢ pod katem stosowania
proklienckiego modelu obshugi klienta, zarzadzania czasem oraz wykorzystania

elektronicznych Zrédetl informacji.
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4.2.1.18. Biblioteka Gléwna Uniwersytetu Kardynala Stefana

Wyszynskiego w Warszawie

W placoéwce nie ma strefy wolnego dostepu. Do dyspozycji klientow pozostaje tylko
niewielka tradycyjnie wyposazona czytelnia. Po wejsciu do czytelni audytor musiat
poczeka¢ na pracownika, ktory opuscit stanowisko na ok. 20 minut. Bibliotekarz
dokonywal kategoryzacji czytelnikéw na pracownikow naukowych i1 studentow.
Pierwszym pracownik poswigcal maksimum uwagi i czasu. Wobec studentéw byt
niechetny. Ostatecznie nie pomogt audytorowi odnalez¢ poszukiwanej ksigzki 1 odestat
go do katalogu. W zakresie skorzystania z publikacji znajdujacej si¢ w magazynie,
uprzejmy pracownik wskazal czytelnikowi sposob wypelnienia rewersu i wskazat
miejsce odbioru zamowienia. Skorzystanie z zasobow bibliotek cyfrowych bylo
niemozliwe, gdyz bibliotekarz poinformowal, Ze ,,nie ma do nich dostgpu”. Podczas
korzystania z czytelni, audytor miat mozliwo$¢ zapoznania si¢ z danymi osobowymi
czytelnikoéw umieszczonymi na réznego rodzaju dokumentach pozostawionych na biurku
(niejednokrotnie bez nadzoru bibliotekarza opuszczajacego stanowisko na dtuzszy czas).
Zdaniem audytora pracownikom brakowato nastawienia proklienckiego i poczucia
obowiazkow zawodowych, gdyz czytelnikow kategoryzowali 1 opuszczali stanowisko
pracy. Zaleta korzystania z placowki byt krotki czas oczekiwania na zamodwienie
magazynowe (ok. 8 minut) oraz przyjazne nastawienie niektorych bibliotekarzy. W opinii
tajemniczego klienta nalezatoby przeszkoli¢ personel w kwestiach merytorycznych
(e-zrodta), jak 1 wynikajacych z jakosci obstugi (przyspieszenie realizacji ustug
informacyjnych, rowno$¢ traktowania oséb o réznym stanie (koscielnym/swieckim)
| statusie na uczelni). Biblioteka wymaga rozbudowy, uzupetnienia ksiegozbioru, oraz

podniesienia jakosci obstugi.

4.2.2. Analiza poréwnawcza i wnioski

Wszystkie wizyty odbyly si¢ w godzinach funkcjonowania placéwek, najczesciej dzien
po rejestracji w bibliotece. Na czas wykonania badania miata wptyw nie tylko szybkos¢
obstugi, ale 1 czas oczekiwania audytora na zwrocenie si¢ z kolejnym pytaniem, ktory byt
rézny w zalezno$ci od sytuacji — tajemniczy klient nie mogt wzbudza¢ podejrzen.
W zwiazku z tym audyty trwaty réznie, od 24 minut do prawie pottorej godziny. Sredni
czas potrzebny na skorzystanie ze zbiorow czytelni/ wolnego dostepu, magazynu

1 dokumentow elektronicznych to 53 minuty.

- 205 -



Wykres 12. Czas trwania drugiej wizyty audytorskiej

US meeesssssssssssssss (00:24:11
UKW eeesssssssssssssssss 00:25:42
UKSW meeessssssssssssssss 00:26:23
UJK essssssssssssssssssssssssssssss  00:40:49
UR aasssssssssssssssssssesssssssssss  00:46:11
U0 s 00:47:09
UWr s 00:47:56
UG s 00:49:01
U s 00:49:01
US s 00:54:17
UMCS s 00:56:18
UwB e 00:57:10
UWM e 01:04:48
Ut e 01:05:15
UAM e 01:07:16
UW e 01:10:49
UMK e 01:11:58
uz

01:26:30
00:00:00 00:15:00 00:30:00 00:45:00 01:00:00 01:15:00 01:30:00

Zrbdlo: opracowanie wlasne.

Analize funkcjonalno$ci wngtrza przeprowadzono poprzez oceng tatwosci odnalezienia
stanowiska bibliotekarza. Audytor okreslat w skali: 1 - bardzo trudno, 2 - raczej trudno,
3 - raczej tatwo, 4 - bardzo tatwo, jak odbiera wysitek konieczny do odszukania
odpowiedniej agendy. 72% placowek zapewniato ,raczej tatwa” droge do stanowiska
bibliotekarza. W dwoéch placowkach audytor ,,bardzo tatwo” odnalazt droge, a problem
stanowily 3 placowki, w ktorych ,raczej trudno” (UWr, UMK), a nawet ,,bardzo trudno”
(UJ) jest dotrze¢ do agendy. W tych kilku przypadkach, dotarcie do czytelni badz
wolnego dostepu wymagato udania si¢ tacznikiem do innego budynku (UJ), skorzystania
z piwnicy (UWr) badZ wejscia na 2. pietro i odnalezienia odpowiedniego stanowiska
(UMK).
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Wykres 13. Ocena tatwos$ci odnalezienia stanowiska bibliotekarza

4

o & FE TIPS &G
o@o@ov\)\)% NN NN & R

w

N

[

Legenda: 1 - bardzo trudno, 2 - raczej trudno, 3 - raczej tatwo, 4 - bardzo tatwo.

Zrodto: opracowanie wilasne.

Podobnie wygladata ocena przyjaznos$ci przestrzeni przeznaczonej dla klientow.
W 10 bibliotekach bylo ,,raczej przyjaznie”, aw 4 ,,bardzo przyjaznie”. Tajemniczy klient
zle poczut si¢ w 4 placoéwkach — ,raczej nieprzyjaznie” w UKSW i US oraz ,,bardzo
nieprzyjaznie” w UO 1 UWr. Ksigznica UKSW wygladem 1 funkcjonalnoscia
przypominata biblioteke szkolng z ciasnymi przej$ciami i niewielka przestrzenia. Agendy
placowki US byly nieintuicyjnie rozmieszczone i wymagaly od klienta poszukiwan na
kilku kondygnacjach potaczonych budynkow. W bibliotece UO znajdowato duzo
niewykorzystanej przestrzeni (caly parter). Wejscie do czytelni bylo na wyzszej
kondygnacji, gdzie panowat pétmrok. W UWr czytelnik czut si¢ zagubiony, wszelkich
informacji udzielali pracownicy ochrony, jednak dotarcie do Dzialu Katalogow

wymagalto przebycia kilku piwnicznych korytarzy.
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Wykres 14. Ocena przyjaznos$ci przestrzeni przeznaczonej dla czytelnikow

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

4

w

N

[

o

Zrodto: opracowanie wilasne.

Ocena stanowiska obslugi w drugim etapie opierala si¢ na 3 wartosciach. Pierwsza byta
czystos¢ przestrzeni (biurka), gdzie prowadzone byly rozmowy z czytelnikami. Kolejna
byt profesjonalizm objawiajacy si¢ w umieszczaniu w przestrzeni zawodowej tylko
przedmiotéw niezbednych do pracy (brak rzeczy prywatnych). Osobno oceniony zostat
komfort rozmowy. W kwestii czystosci stanowiska obstugi czytelnika, biblioteki okazaty
si¢ w 100% spetia¢ kryterium. Gorzej pracownicy radzili sobie z profesjonalnym
podejsciem do przestrzeni blatu, na ktérym znajdowac si¢ powinny tylko przedmioty
niezbedne do pracy. W 8 przypadkach na biurku umieszczone byty kubki z napojami,
jedzenie, prywatne telefony komodrkowe, gazety codzienne i czasopisma (US, UAM,
UMK, UWr, UG, UJ, UR, US). Nieco gorzej audytor postrzegat komfort prowadzenia
rozmowy. Tylko w 33% ocenit, iz miejsce 1 zapewnione warunki sg odpowiednie do
komfortowej obstugi czytelnika. Czesto stanowisko znajdowato si¢ w bardzo hatasliwej
przestrzeni, niejednokrotnie obstuga klientéw odbywata si¢ ,,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 sposob
gwarantujacy komfort obstugi przy stanowisku bibliotekarza w czytelni badz wolnym
dostepie.
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Wykres 15. Ocena czystos$ci stanowiska obstugi i profesjonalnego podejscia do przestrzeni pracy

QV“

Legenda: kolorem niebieskim oznaczono biblioteki, posiadajace czyste stanowiska pracy; kolorem
pomaranczowym oznaczono biblioteki, w ktorych w przestrzeni blatu znajdowaty si¢ tylko
przedmioty niezbedne do pracy.

Zrbdlo: opracowanie wilasne.

Na oceng pracownika sktadaly sie przede wszystkim schludny i profesjonalny wyglad
bibliotekarza, uprzejmo$¢, jasnos¢ 1 zrozumiato§¢ wypowiedzi oraz posiadanie
identyfikatora. Tylko pracownicy pieciu bibliotek (UMK, UG, UR, US, UKW) nosito
identyfikator w widocznym miejscu. Pozostali bibliotekarze pozostali anonimowi dla
tajemniczego klienta. Schludny i profesjonalny wyglad cechowat wedlug audytora 83%
pracownikow. W 3 bibliotekach (UL, UJ, UJK), pracownicy nie byli ubrani zgodnie
z dress codem, ( bluzki na ramigczkach, glebokie dekolty, krotkie spodenki).
Bibliotekarze przez caly czas trwania obslugi czytelnika powinni by¢ uprzejmi
1 uSmiechnigci. Takie zachowanie oswaja klienta z nowa przestrzenig 1 zacheca do
ponownego korzystania z instytucji. Niekorzystnie w tym aspekcie wypadli pracownicy
proszeni o pomoc w odnalezieniu publikacji po szczatkowych danych z: UWM, UR,
UJK, UW i UKSW. Byli niechetni do pomocy i nieuprzejmi. Waznym aspektem jest
rowniez jasno$¢ 1 zrozumiato§¢ wypowiedzi bibliotekarza. W 97% badanych placowek
czytelnik miat klarowno$¢ przekazanych informacji. Niestety w bibliotece UW na prosbe

o wskazanie miejsca ksigzki w przestrzeni biblioteki, pracownik wskazat reka kierunek
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1 powiedzial ,,tam”, inni specjalisci narzekali na brak czasu i wymieniali zdawkowe

instrukcje, ktore nie zawsze byly zrozumiale dla tajemniczego klienta.

Wykres 16. Profesjonalny wyglad pracownika a zrozumiato$¢ jego wypowiedzi

podczas korzystania z czytelni / wolnego dostepu
&
o ¥ ~ki° o S o
Legenda: kolorem niebieskim oznaczono biblioteki, ktérych pracownik wyrazat si¢ w sposdb jasny

M

i zrozumialy; kolorem pomaranczowym oznaczono biblioteki, ktorych pracownik wygladat
schludnie i profesjonalnie.

Zrodto: opracowanie wlasne.

Ocena obstugi klienta przez pracownika w drugim etapie zawierata 12 wskaznikow
dotyczacych m. in.: nawigzania kontaktu, oczekiwania w kolejce, elementow
grzecznos$ciowych rozmowy, nastawienia bibliotekarza wobec obstugi klienta, zakresu
odpowiedzi, materiatéw informacyjnych. Dla klienta, ktéry z wolnego dostgpu lub
czytelni korzysta po raz pierwszy, wazne jest, by w momencie wejscia do agendy lub tuz
po ktoérykolwiek z pracownikoéw placowki zauwazyl go, skingt glowa, usmiechnat sie,
przywital, a najlepiej zaprosit do lady i1 zaproponowatl obstuge. Pomoze to klientowi
oswoi¢ si¢ z nowa przestrzenig i zacheci do wejScia w dalsza przestrzen. W pigciu
badanych instytucjach (UL, UWr, UJ, UR, UW) czytelnik zostat zauwazony i przywitany
gestem badz stowem. Az w 72% placowek negatywnie oceniono powyzszy wskaznik.
Dos¢ czesto zdarzalo sig, iz stanowisko bibliotekarza, zwtaszcza w wolnym dostepie

pozostawalo bez obstugi przez dtuzszy czas. Czasami bibliotekarze odsytali klienta do
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pracownika w innej czg¢sci wolnego dostepu, uzasadniajac, iz zajmujg si¢ inng dziedzing
nawet w przypadku pytan ogoélnych. Oczekiwanie na obstuge oraz poszukiwanie
kolejnych, bardziej kompetentnych, pracownikoéw powodowato, iz klient musiat
poswieci¢ duzo swojego czasu, by uzyska¢ pomoc. W szesciu przypadkach (UL, UMK,
UWM, UwB, US, UKSW), konieczne bylo oczekiwanie w kolejce na obstuge. Biorac po
uwage zasady komunikacji interpersonalnej, w pierwszym kontakcie wazne jest
nawigzanie kontaktu wzrokowego. Brak spojrzenia ze strony bibliotekarza klient moze
odebra¢ jako nieche¢ do rozmowy czy obstugi. W wiekszosci przypadkow (83%)
pracownicy nawigzali poprawng relacje niewerbalng. W bibliotekach UG, UJK i UKSW
bibliotekarz nie patrzyt na czytelnika. Poza kontaktem wzrokowym od pracownika nalezy
oczekiwaé 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 stow powitania, a w 8 placowkach (UZ, UL, UMK, UG,
UMCS, UJK, US, UKW) pamietano, by zapytaé o cel wizyty. Najczesciej czytelnik byt
witany zwrotem ,,Stlucham”, ktére jesli wypowiadane jest neutralnym badz
nieprzyjaznym tonem raczej zniech¢ca, niz sktania do dialogu. Klient podczas wizyty
w dowolnym punkcie obslugi oczekuje, by cata uwaga pracownika skupiona byla na
szybkiej 1 kompetentnej obstudze. W badanych placowkach, w 67% przypadkéw
pracownicy poswigcili odpowiednig ilo$¢ uwagi klientowi. W przypadku 6 bibliotek
(UWM, UwB, UWr, UMCS, UW, UKSW), bibliotekarze bardziej koncentrowali si¢
innych czynnosciach. Najczes$ciej rozmowach ze wspotpracownikami, spozywaniu
positku, badz pracy ze zbiorami (opracowanie, konserwacja, ukladanie). Czasami
Konwersacje (nie zawsze zwigzane ze sprawami zawodowymi) osob obstugujacych
utrudnialy skupienie i pracg zar6wno w czytelni jak i w wolnym dostgpie. Wptywato
to czesto na ocen¢ audytora w pytaniu: “Czy pracownikowi zalezalo, zeby zaspokoié
potrzeby informacyjne audytora?” W przypadku 6 placowek (US, UWM, UWr, UJ, UW,
UKSW) czytelnik nie poczut, iz bibliotekarz pragnie pomo6c w realizacji kwerendy.
Zaden bibliotekarz nie pozegnat klienta, co mozna usprawiedliwi¢ oczekiwaniem
bibliotekarza, iz klient bedzie jeszcze korzystal z jego pomocy. Nie zachgcano jednak
czytelnika do ponownego skorzystania z pomocy.

Wazny aspekt stanowily materialty informacyjne, ktore ultatwiaja klientowi
korzystanie z zasobow placoéwki. Zaden z pracownikéw wolnego dostepu czy czytelni nie
przekazat zagubionemu czytelnikowi pomocnych materiatdéw informacyjnych. Ogdlnie

oceniony kontakt z bibliotekarzem zostat okreslony w czterostopniowej skali, gdzie
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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) wykorzystano
najbardziej surowg ocen¢ z uwagi na skrajnie nieprzyjazng obstuge oraz brak kultury
osobistej i skupienia pracownika oraz unikanie wykonywania obowigzkéw poprzez

kilkukrotne odsytanie do kolejnych punktow obstugi.

Wykres 17. Ocena ogodlna kontaktu z bibliotekarzem podczas korzystania z czytelni / wolnego dostepu

4

S & 9O Q@ D © 0N Y P YN YN SNy
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Legenda: 1 - bardzo nieprzyjazny, 2 - raczej nieprzyjazny, 3 - raczej przyjazny, 4 - bardzo przyjazny.

Zrodto: opracowanie wilasne.

Najwazniejszym pytaniem merytorycznym bylo: ,,Czy audytorowi udato si¢ skorzystaé
z wolnego dostepu / czytelni?”, ktore oferowato zamknieta kafeteri¢ odpowiedzi: ,,tak”,
,»hie” oraz ,.brak ustugi tego typu”. W wigkszos$ci bibliotek (17 placowek) ten etap audytu
zostal przeprowadzony pomys$lnie. Jedynie w Bibliotece UWM zaistniat problem
polegajacy na tym, iz otrzymane przy rejestracji dane do logowania byty nieprawidtowe
1 nawet z pomoca kilku bibliotekarzy, czytelnik nie mogt skorzysta¢ z komputera, by
w katalogu odszuka¢ niezbedne pozycje. Z kolei bez mozliwosci zalogowania na
indywidualne konto nie byto mozliwosci skorzystania z wolnego dostepu. Kolejna
kwestia dotyczyla pomocy bibliotekarza w odszukaniu publikacji po szczatkowych
danych — audytor podawat jedynie autora i rok wydania. W dwunastu na 18 instytucji

klient otrzymat wsparcie w realizacji zadania. Bibliotekarze z US, UZ, UWM, UJ
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I UKSW, nie odnalezli poszukiwanych publikacji w katalogu. Tylko w 4 bibliotekach
(UAM, UL, UwB, US), klient zostal poinstruowany w zakresic obstugi katalogu
1 otrzymal niezbedne wsparcie w samodzielnym odnalezieniu rekordu. W potowie
przypadkéw (UZ, UAM, UMK, UG, UR, UMCS, UJK, UKW, UKSW) bibliotekarze
wskazali zagubionemu czytelnikowi miejsce ksigzki w przestrzeni czytelni/wolnego
dostepu. Podczas o$miu audytow (UZ, UAM, UL, UMK, UMCS, UJK, Us, UKW),
tajemniczy klient zostat poinformowany o sposobie ustawienia ksiggozbioru i sposobach
poszukiwania publikacji w jego obrebie. Analizujac dwa powyzsze parametry
— uzytkownik w bibliotekach: US, UWM, UwB, UO, UWr, UJ oraz UW, nie otrzymat
zadnej pomocy w dotarciu do publikacji umieszczonej w wolnym dostepie czy na potkach
w czytelni. Jest to wazne z uwagi na mnogo$¢ stosowanych systemow uktadu
i skomplikowanie sygnatur miejsca umieszczanych w opisach bibliograficznych.
Analizie poddano takze czas, jaki musi pos§wigci¢ czytelnik, by od momentu spytania
bibliotekarza o publikacje, otrzymaé do niej dostep. Srednio czas obstugi trwat
ok. 6 minut. Najsprawniej przebiegto to w bibliotece UG (1 min 48 s), a najdtuzej, bo

ponad 17 minut trzeba byto po§wigci¢ na te sama czynno$¢ w ksigznicy UWM.

Wykres 18. Czas trwania ustugi udostgpniania publikacji w wolnym dostepie / czytelni

UG msssssm (00:01:48
UJ) messsssss (00:02:00
Ut s 00:02:10
UAM s 00:03:01
UZ moessssssssss (00:03:02
UWr s 00:03:12
UMK s (00:03:12
UMCS s 00:03:15
UR s 00:03:16
UwB meessssssssssssss 00:04:07
UKW  esssssssssssssssssssss  00:06:01
U0 meesssssssssssssssssssm 00:06:12
US s 00:06:15
UJK aassssssssssssmsmmsssssssssssss  00:08:02
US s 00:08:12
UKSW s 00:13:12
UW e 00:14:32
UWM s 00:17:12

00:00:00 00:05:00 00:10:00 00:15:00

Zrodto: opracowanie wilasne.
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Podczas drugiej wizyty ponownie zbadano aspekt ochrony danych osobowych. Na
poczatku audytor starat si¢ dostrzec cokolwiek, co wskazywatoby na to, ze w bibliotece
panuja okreslone zasady dotyczace dyskrecji. Tylko w bibliotece UWM dostrzezono
tabliczki informacyjne, ktore wskazuja, iz przy stanowisku obstugi zarowno w wolnym
dostepie, jak i1 dziale informacji naukowej, moze przebywac jedna osoba. Audytor
podczas trwania wizyty mial mozliwo$¢ czytania dokumentéw w pieciu placowkach:
UWM, UwB, UJ, UR, UKSW. Odczytywanie informacji zawierajacych dane osobowe
innych os6b na monitorze komputera byto mozliwe w bibliotekach: UL, UMK, UO, UJ,
UR. Nalezy zwrdci¢ uwage, iz w 10 placowkach, na tym etapie badania, dane osobowe
wydaja si¢ by¢ wlasciwie chronione. Niepokoi natomiast fakt, iz w przypadku bibliotek
UJ 1 UR, podczas jednej wizyty audytor miat dostep do danych osobowych zaré6wno
w wersji drukowanej jak i elektronicznej.

W drugim etapie audytor prosit o pomoc takze w zakresie zamowienia pozycji
z magazynu i skorzystania z zasobow elektronicznych. W tym celu, dla zwigkszenia
obiektywizmu oceny pracownikéw, zglaszatl si¢ do innego pracownika. Na ocene
pracownika sktadaly si¢ przede wszystkim schludny i profesjonalny wyglad
bibliotekarza, uprzejmos$¢, jasno$¢ i zrozumiato§¢ wypowiedzi oraz posiadanie
identyfikatora. Tylko w szesciu bibliotekach (UG, UR, UJK, US, UKW, UW)
pracownicy posiadali identyfikator umieszczony w widocznym miejscu. Schludny
1 profesjonalny wyglad cechowal, w ocenie audytora, 94% pracownikéw. W bibliotece
UKW bibliotekarz byt niestosownie ubrany. Zatozono, iz przez caly czas trwania obstlugi
czytelnika, pracownicy powinni by¢ uprzejmi 1 usSmiechnigci w celu nawigzania
pozytywnej relacji i zachg¢cenia uzytkownika do ponownego korzystania z instytucji.
Grzeczni, uprzejmi i uSmiechnigci byli pracownicy az 14 placéwek. Niekorzystnie w tym
aspekcie wypadli bibliotekarze z UWr, UR, UKW i UW, obstuga byla nieuprzejma. We
wszystkich przypadkach, czytelnik miat klarownos$¢ przekazanych informacji z uwagi na

jasny 1 zrozumialy przekaz pracownikow.
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Wykres 19. Profesjonalny wyglad pracownika a zrozumiato$¢ jego wypowiedzi podczas korzystania

ze zbioréw magazynowych i zasobéw online
@ \)Q’ \5\ 0& (_) \S‘v (‘? $ $

o<{~fos\$<z>@«’\,
N \3{" \)\5\)000 $ 0\50{_

Legenda: kolorem niebieski oznaczono biblioteki, ktéorych pracownik wyrazal sie¢ w sposob jasny
i zrozumialy; kolorem pomaranczowym oznaczono biblioteki, ktérych pracownik wygladat
schludnie i profesjonalnie.

Zrodto: opracowanie wilasne.

Ocena obstugi klienta przez kolejnego pracownika w drugim etapie zawiera
10 wskaznikoéw dotyczacych m. in.: nawigzania kontaktu, elementéw grzecznosciowych
rozmowy, nastawienia bibliotekarza wobec obstugi klienta, zakresu odpowiedzi czy
materialdw informacyjnych. Na poczatku obserwowano czy pracownik zauwazyt
czytelnika, skingt glowa, usmiechnat sig, przywitat, a takze, czy zaprosit do stanowiska
i zaproponowal obstuge. W 16 badanych instytucjach bibliotekarz nawigzat
z czytelnikiem kontakt wzrokowy. Tylko w placowkach UKW i UW to nie nastgpito.
Przywitanie padto z ust 7 pracownikéw (US, UZ, UL, UWM, UwB, UJ, UMCYS), a tylko
4 bibliotekarzy (UZ, UWM, UMCS, US) zapytato w czym moze poméc. Klient podczas
wizyty w dowolnym punkcie obstugi oczekuje, by cata uwaga pracownika skupiona byta
na szybkiej i kompetentnej obstudze. W badanych placéwkach, w 89% przypadkow
pracownicy poswiecili odpowiednig ilos¢ uwagi klientowi. W przypadku bibliotek UwB
i UW, bibliotekarze bardziej koncentrowali si¢ innych czynnosciach (rozmowa ze
wspotpracownikami, spozywanie positkow. Tajemniczy klient ocenit takze, czy

pracownikowi zalezato, zeby$ zaspokoi¢ jego potrzeby informacyjne. W 6 przypadkach
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(US, UZ, UL, UWr, UKW, UW) czytelnik odniost wrazenia, iz bibliotekarzowi zalezato
na tym, by poméc mu w zamdéwieniu pozycji z magazynu i odnalezieniu zasobow
elektronicznych. Klient zazwyczaj nie byl Zzegnany przez pracownika (89%). Wyjatkiem
byty biblioteki UZ i UJ. Mozliwe, iz bibliotekarze przewiduja, iz klient bedzie jeszcze
korzystat z ich pomocy, dlatego nie stosuja zwrotéw pozegnalnych. Niestety zaproszenie
do ponownego skorzystania z pomocy pracownika, padto tylko w ksigznicy UWM. Zaden
z pracownikow wspomagajgcych czytelnika w korzystaniu ze zbioréw online nie
przekazal mu pomocnych materiatow informacyjnych. Kontakt z bibliotekarzem ogdlnie
zostal okre§lony w czterostopniowej skali, gdzie 1 oznaczato ,,bardzo nieprzyjazny”,
2 — ,raczej nieprzyjazny”, 3 — ,,raczej przyjazny”, 4 — ,,bardzo przyjazny”. Cztery badane
relacje okreslono jako bardzo przyjazne, a dwanascie jako przyjazne. W dwoch

przypadkach (UWr, UW) wykorzystano oceng ,,raczej nieprzyjazny’.

Wykres 20. Ocena ogolna kontaktu z bibliotekarzem
podczas korzystania ze zbiorow magazynowych i zasobow online

6 & & & Q0 & N N OO0 RS OL oo
VS Y SIS 00@0000\5«40\@

Legenda: 1 - bardzo nieprzyjazny, 2 - raczej nieprzyjazny, 3 - raczej przyjazny, 4 - bardzo przyjazny.

Zrodto: opracowanie wilasne.

Obstuga klienta przez drugiego pracownika dotyczyta dwdch merytorycznych zagadnien:
obstugi zbiorow magazynowych oraz zasobow elektronicznych. Pierwszym zasadniczym
pytaniem byto: ,,Czy audytorowi udalo si¢ skorzysta¢ z zasobow magazynu?”.

Tajemniczy klient moégt odpowiedzie¢ twierdzaco, przeczaco badz zaznaczy¢, iz
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w biblioteka nie posiada ustugi tego typu np. ze wzglgdu na umieszczenie wszystkich
zbiorow w wolnym dostepie (w takim przypadku powtdrnie oceniany byt proces
korzystania z wolnego dostgpu). Czytelnik mogt skorzystaé ze zbiorow magazynowych
w 78% placowek, w jednym przypadku (UG) biblioteka nie posiada zbiorow
w magazynach — klient miat dostep do wszystkich publikacji na w wolnym dostepie.
Trzy ksiagznice (US, UJK, UKW) nie udostgpniajg publikacji z magazynu (prezencyjnie)
czytelnikom z zewnatrz uzasadniajac to przepisami badz brakiem mozliwosci
technicznych. Trzynastu bibliotekarzy pomoglo czytelnikowi w zaméwieniu publikacji
z magazynu, raz nie bylo to konieczne (UG), w pigciu placéwkach (US, UL, UJK, UKW,
UW) klient nie otrzymat wsparcia w tym zakresie. Audytor oczekiwal takze wskazania
miejsca odbioru zamdéwienia, w czym otrzymal wsparcie w 14 bibliotekach. Czterech
pracownikow (US, UJK, UKW, UW) nie poinformowalo nowego czytelnika o miejscu,

gdzie moze odebra¢ zamowione publikacje.

Wykres 21. Czas trwania ustugi udostepniania publikacji z magazynu

UKSW s (00:08:27
U0 s 00:16:12
UwB IS 00:18:00
US D 00:23:02
UZ D 00:26:14
UMCS I 00:27:00
Ut I 00:28:00
UR I 00:28:10
UWr D 00:28:14
UWM s 00:38:00
UMK e 00:42:00
UW e 00:48:12
UAV e 00:48:12
Ul e 01:05:20

00:00:00 00:10:00 00:20:00 00:30:00 00:40:00 00:50:00 01:00:00 01:10:00

Zrbdto: opracowanie wlasne.

W dalszej cze$ci badania tajemniczy klient prosit bibliotekarza o pomoc w odnalezieniu
konkretnej publikacji w bibliotece cyfrowej. Audytor, wedlug scenariusza, nie wiedziat,
czym s3 biblioteki cyfrowe i gdzie moze znalez¢ poszukiwang publikacje. Tylko

w 10 bibliotekach (UMK, UWM, UwB, UG, UR, UMCS, UJK, US, UKW) audytor mogt
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skorzysta¢ z zasobow elektronicznych przy pomocy bibliotekarza. W o§miu przypadkach
(UAM, UMK, UWM, UwB, UG, UR, UMCS, US) pracownik wskazat czytelnikowi,
w jaki sposob wyszukiwaé zasoby online (dokonat instruktazu). Sposoéb wyszukiwania
informacji o zasobach bibliotek cyfrowych byt r6zny: wpisywanie ogolnych kwerend do
popularnej przegladarki, wskazywanie linku do biblioteki cyfrowej na stronie placéwki
czy zaawansowane wyszukiwanie przez platform¢ Federacji Bibliotek Cyfrowych. Na
dziesigciu bibliotekarzy, ktorzy zdecydowali si¢ pomoéc czytelnikowi, dziewieciu
odnalazto poszukiwany dokument. Tylko pracownik UMK okazat si¢ mato wytrwaty
i po przejrzeniu dwoch wynikow wyszukiwawczych, zrezygnowat z dalszego udzielania
pomocy. Podczas obstugi zasobdéw elektronicznych, audytor pytat bibliotekarza, ,,czym
w ogole sg biblioteki cyfrowe?”. Tylko w ksigznicy UWM uzyskat rzeczowa 1 zrozumiata
odpowiedz. Czas trwania obstugi zasobow elektronicznych wahat si¢ od pottorej do

dwudziestu minut, $rednio za$ wynosit ponad 11 minut.

Wykres 22. Czas trwania ustugi udostepniania zasobow elektronicznych

UG N 00:01:32
UwB [N 00:03:12
UWM [ 00:04:00
US . 00:10:07
UMK e 00:12:00
VAV .. 00:14:11
UMCS I 00:15:45
UK e 00:16:12
UR e 00:19:13
UKW N 00:19:24

00:00:00 00:05:00 00:10:00 00:15:00 00:20:00

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Ocenie poddano takze procedury towarzyszace korzystaniu z wolnego
dostepu/czytelni, udostepnianiu zbiorow magazynowych oraz wyszukiwania zasobow
elektronicznych. Pierwszym analizowanym elementem byla konieczno$¢ wypetiania
rewers w celu skorzystania ze zbioréw. W szesciu placowkach (US, UwB, UO, UWr, US,

UKSW), klient zewnetrzny zmuszony byt wypetnié¢ pisemny druk i ztozy¢ podpis w celu
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zapoznania si¢ ze zbiorami z czytelni czy magazynu. Dodatkowo w 13. placowkach,
niezbedne byto okazanie dokumentéw potwierdzajacego dane osobowe. W bibliotekach:
UL, UG, UJ, UR 1 UJK czytelnik nie musiat posiada¢ przy sobie dowodu tozsamosci.
Stopien skomplikowania procedur zostat oceniony rdznie. Jedynie w placoéwce UG byto
,bardzo prosto”. ,,Raczej proste” zasady panowaty w 13. instytucjach, trzy (UWr, UJ,
UKSW) oceniono jako ,raczej skomplikowane”, a jedng (UWM) jako ,bardzo

skomplikowang” w kwestii procedur.

Wykres 23. Stopien skomplikowania procedur towarzyszacych
korzystaniu z czytelni/wolnego dostepu, zbioréw magazynowych i zasobow online
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Legenda: 1 — bardzo proste, 2 — raczej proste, 3 — raczej skomplikowane, 4 - bardzo skomplikowane.

Zrbdlo: opracowanie wlasne.

Ostatni etap badania stanowilo podsumowanie i opinia audytora. Tajemniczy
klient ocenit, iz w dalszym kontakcie wrazenie przyjaznej wywarto 12 placowek. Na ten
parametr sktadato si¢ wiele elementéw, ktore brat pod uwage czytelnik, jednak
z zalozenia, ostatni etap badania opinii jest oparty na subiektywnych odczuciach
tajemniczego klienta. Wazne z punktu widzenia zlecajacego badanie, jest badanie
lojalnosci klienta. Audytor w tym celu odpowiada na pytanie: ,,Czy bioragc pod uwage
jako$¢ obstugi, zdecydowalbys si¢ na korzystanie z badanej biblioteki na prywatne
potrzeby?”. W przypadku 18 odwiedzonych bibliotek, 11 oceniono jako warte

ponownego odwiedzenia. Wyniki przedstawia Wykres 24.
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Wykres 24. Przyjazno$¢ biblioteki w dalszym kontakcie
a lojalnos¢ tajemniczego klienta wzgledem placéwki
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Legenda: kolorem niebieskim oznaczono biblioteki, ktore oceniono jako przyjazne w dalszym kontakcie;
kolorem pomaranczowym oznaczono biblioteki, ktére audytor ocenit jako warte ponownego

odwiedzenia.

Zrodto: opracowanie wilasne.

Badanie zamyka ocena placoéwki w konteks$cie innych bibliotek. Pomaga to
zlecajagcemu badanie na sprawdzenie, jak dana instytucja wypada na tle pozostatych.
Audytor ocenial kazda instytucj¢ wykorzystujac kafeterie odpowiedzi: 0 — biblioteki
przecigtne, wypadajace tak samo, 1 — placowki oceniane jako lepsze i -1 — ksigznice
jako$ciowo gorsze. Przecietng jako$¢ wyznaczaja placowki: UAM, UL, UMK, UwB, UO,
UR i UKW. Lepsza jakosé¢ audytor dostrzegt w bibliotekach: UG, UMCS i US. Ksiaznice,
ktorych jakosc¢ - zdaniem audytora - nie przystaje do przecietnej to: US, UWM, UWr, UJ,
UJK, UW i UKSW.
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Wykres 23. Ocena audytorska bibliotek podczas drugiej wizyty - poréwnanie placowek
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Legenda: -1 — gorzej, 0 — tak samo, 1 - lepiej.

Zrédto: opracowanie wlasne.

4.3. Etap 3. Udzielanie informacji o procedurze rejestracji (mystery mailing)

Trzeci etap badania opierat si¢ na mystery mailing, czyli komunikacji za posrednictwem
wiadomosci elektronicznych. Audytor rozpoczynal analiz¢ juz na etapie poszukiwania
mozliwos$ci kontaktu na stronie internetowej instytucji. Wazna byta glebokos¢ witryny,
na ktorej znajdowat si¢ adres e-mail do instytucji. W pierwszej kolejnosci poszukiwano
go w stopce strony, a w przypadku braku adresu w tym miejscu, korzystano z pierwszego
adresu e-mail zamieszczonego w zakladce Kontakt. Nastepnie audytor wysytat e-mail
z prosba o wyjasnienie procedury rejestracji — chciat si¢ dowiedzie¢ jak wyglada
procedura zapisu czytelnika spoza uczelni — jakie dokumenty powinien posiadac, jakie
poniesie koszty oraz na jakich zasadach moze skorzysta¢ ze zbiorow. Tajemniczy klient
odnotowywal, czy udalo mu si¢ bez przeszkdd wysta¢ wiadomos$¢ oraz czy otrzymat
potwierdzenie odebrania e-maila. Oceniajagc obstuge na odlegto$é, kluczowe znaczenie
mial czas udzielania odpowiedzi i jej zakres, a takze jasno$¢ 1 zrozumiato$¢ wypowiedzi
pisemnej pracownika. Merytorycznie wzorcowa odpowiedZ powinna zawieraé: peten
opis procedury rejestracyjnej, informacje o obowiagzujacych optatach, opis dokumentéw
wymaganych do rejestracji oraz zasady udostepniania zbioréw czytelnikom z zewnatrz.

Po zakonczeniu etapu audytor dzielit si¢ w formularzu swoja opinig na temat
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pozytywnych i negatywnych aspektow procesu wysylania maila (wiadomos$ci) do
biblioteki oraz otrzymywania odpowiedzi, proponowatl niezb¢dne zmiany oraz dokonat
oceny ogolnej kontaktu czytelnika z bibliotekag za posrednictwem wiadomosci
elektronicznych. Dodatkowo porownywat jako$¢ obstugi w audytowanej placowcee, do
innych tego typu instytucji.

4.3.1. Opisy przebiegu audytow

Audyty 3. etapu badan zostaty przeprowadzone przy pomocy mystery mailing. Zapytanie
z powodzeniem wystano do wszystkich 18 analizowanych placéwek. Uklad opisywania

wynika z kolejnosci przyjetej w 1. i 2. etapie badan.

4.3.1.1. Biblioteka Gléwna Uniwersytetu Szczecinskiego

Kontakt mailowy do Biblioteki Gtownej US odnalez¢ mozna juz na poziomie strony
glownej. Wiadomos$¢ udato si¢ wysta¢ bez wigkszych przeszkod, jednak nadawca nie
otrzymal potwierdzenia otrzymania maila. Obstuga na odlegtos$¢ przebiegta dos¢ szybko
(1 h 41 min), a zastosowany jezyk zagwarantowal zrozumiato$¢ przekazu. E-mail nie
zawieral informacji odnoszacych si¢ do wszystkich pytan, a udzielone odpowiedzi nie
byly petne. Wiadomo$¢ zawierata merytoryczng odpowiedz tylko na jedno z czterech
pytan dotyczaca zasad udostgpnienia zbiorow. Bibliotekarz nie wyjasnit procedury
rejestracji oraz nie przedstawit kosztow 1 listy wymaganych dokumentow. Zaletg
kontaktu z biblioteka US byla szybko$¢ komunikacji zwrotnej. Udzielone odpowiedzi
byly niepetne. Kontakt na tle innych audytéw wypadt przecietnie®.

Rys. 10. Odpowiedz Biblioteki Gtownej US na mystery mailing

Dzien dobry,

zapraszamy do korzystania z naszych zbioréw drukowanych i elektronicznych
w naszych czytelniach i Oddziale Informacji Naukowej. Na zewnatrz
udostepniamy tylko na zasadach wypozyczen miedzybibliotecznych.
Odpowiednich informacji udzieli Panu oddziat Wypozyczalni
Miedzybibliotecznej na Pana uczelni.

Biblioteka w okresie wakacyjnym czynna jest w godz. 9.00.- 14.00 a w
sierpniu w godz. 10.00- 14.00

Z powazaniem

Zrodto: korespondencja wiasna z Bibliotekg Gtowna US.

3 Nazwiska 0s6b udzielajacych odpowiedzi zostaty celowo ukryte, by uniemozliwi¢ ich identyfikacje
zgodnie z etyka badan secret client.
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4.3.1.2. Biblioteka Uniwersytetu Zielonogérskiego

Kontakt do Biblioteki UZ znajduje si¢ w glebszej warstwie strony — wymagane jest jedno
kliknigcie. Audytorowi udalo si¢ wysta¢ e-mail pod wskazany adres, nie otrzymat
natomiast potwierdzenia otrzymania wiadomos$ci. Odpowiedz nadeszta po ponad dobie.
E-mail zawieral odpowiedzi na wszystkie pytania, byt sformutowany zrozumiale
1 W sposob pelny odnosit si¢ do zapytania. Wyjasniat procedurg rejestracji, informowat
0 obowigzujacych optatach i wymaganych dokumentach; zawierat informacje o sposobie
udoste¢pniania zbioréw czytelnikom z zewnatrz. Zaletg kontaktu byta pelna odpowiedz na
wszystkie pytania. Na odpowiedz czekat jednak prawie 25 godzin. Wiadomos¢
pozbawiona byla podpisu oraz zawierala usterki jezykowe. Zdaniem audytora warto
bytoby podpisywac mail imieniem i nazwiskiem oraz skrdci¢ czas udzielania odpowiedzi.

Na tle innych placowek kontakt wypadt ponizej przecigtnej.

Rys. 11. Odpowiedz Biblioteki UZ na mystery mailing

Dzien dobry,

Do biblioteki mozna zapisaé sie na podstawie dowodu tozsamosci i wyrobienie karty bibliotecznej jest
nieodplatne.Formalnosci zwigzanych z zapisem i odbiorem karty bibliotecznej najezy dopetni¢ w wypozyczalni
Biblioteki Uniwersyteckiej (kampus B, budynek A-23, parter).Osoby spoza uczelni moga korzystaé¢ ze wszystkich
zbioréw biblioteki tylko na miejscu na terenie biblioteki.

Biblioteka Uniwersytecka
Wypozyczalnia

Zrodto: korespondencja whasna z Biblioteka UZ.

4.3.1.3. Biblioteka Uniwersytecka w Poznaniu

Dotarcie do danych kontaktowych biblioteki wymagato od uzytkownika wejscia
w glebszg warstwe strony (1 kliknigcie). Podczas mystery mailing, udato si¢ wystac
wiadomo$¢ pod wskazany adres, jednak nie otrzymano potwierdzenia odbioru
wiadomosci. Biblioteka, w okresie miesigca, nie udzielita czytelnikowi odpowiedzi

zwrotnej. Na tle innych placowek, ksigznica UAM wypadta gorzej niz przecigtna.

4.3.1.4. Biblioteka Uniwersytetu Lodzkiego

Kontakt mailowy do Biblioteki UL odnalez¢ mozna na stronie gléwnej. Wystanie
wiadomosci odbylo si¢ bez problemoéw, jednak uzytkownik nie otrzymal potwierdzenia
otrzymania e-maila. Odpowiedz ze strony biblioteki naptyne¢ta po ok. 2 godzinach, byta

skonstruowana w sposob jasny i1 zrozumiaty; zawierata odpowiedzi na wszystkie zadane
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pytania. Pracownik wyjasnil procedure rejestracji i zasady udost¢pniania zbiordw.
Poinformowal o wymaganych dokumentach i obowiazujacych optatach. Zaleta kontaktu
z bibliotekg UL byla szybka i petna odpowiedz zawierajgca odwotania do dokumentow
regulacyjnych. Audytor ocenit kontakt jako lepszy od przecietnego. Warto na marginesie
doda¢, ze ptatne korzystanie z Internetu w Bibliotece UL moze zniechgcac¢ ewentualnych
czytelnikow.

Rys. 12. Odpowiedz Biblioteki UL na mystery mailing

Dzieri dobry,

aby mdgt Pan skorzystac ze zbioréw BUL, nalezy posiadac aktualng karte biblioteczng lub jednodniowy bilet, ktére
mozna uzyska¢ w wypozyczalni BUL (parter). Do zapisu potrzebny jest dokument tozsamosci.

Karta biblioteczna papierowa - 5 zt (upowaznia tylko do korzystania na miejscu), wydawana jest od razu w
momencie zapisu do biblioteki.

Raz na pét roku mozna otrzymac bezptatny jednodniowy bilet, ktéry réwniez upowaznia do korzystania na
miejscu z zasobdw biblioteki.

link do regulaminu BUL http://www.lib.uni.lodz.pl/media/pliki/regulamin.pdf

Moze Pan korzysta¢ na miejscu z Internetu, takze bezprzewodowego oraz z elektronicznych baz danych, serwiséw
ksigzek i czasopism polskich i zagranicznych.

koszty: opfata za internet 2 zt za 1 godzine

cennik http://www.lib.uni.lodz.pl/media/pliki/cennik.pdf

W zaleznosci od rodzaju zbioréw (stare druki, cymelia, czasopisma drukowane itd...) obowigzujg rézne zasady
udostepniania i kopiowania, ale generalnie w godzinach otwarcia biblioteki zbiory s3 dostepne na miejscu dla
kazdego czytelnika.

Na terenie biblioteki dostepne s3 réwniez samoobstugowe kserokopiarki i bezptatny skaner.
Z powazaniem

Oddziat Informacji Naukowej BUE

ul. J. Matejki 32/38, 90-237 todz

tel. (042) 635 60 56
www.lib.uni.lodz.pl

Zrédto: korespondencja whasna z Biblioteka UL..

4.3.1.5. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Mikolaja Kopernika

w Toruniu

Biblioteka UMK udostgpnia kontakt elektroniczny juz na poziomie strony gtéwne;.
Audytorowi udato si¢ bez przeszkod wysta¢ e-mail pod odnaleziony adres, niestety nie
otrzymal on potwierdzenia dotarcia wiadomosci do adresata. Biblioteka potrzebowata
niespetna 1,5 godziny, by udzieli¢ odpowiedzi na wszystkie pytania. Pracownik wyjasnit
przebieg procedury rejestracyjnej oraz zasady udostgpniania zbioréw czytelnikom
zewngtrznym. Wymienil takze wymagane dokumenty 1 okreslit wysokos$¢ optat.

Wypowiedz byta klarowna i1 zrozumiata. Odpowiedz byta szybka i konkretna. Zawierata
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odwotania do regulaminu i cennika. Kontakt z biblioteka oceniono jako lepszy od

przecigtnego.

Rys. 13. Odpowiedz Biblioteki Uniwersyteckiej UMK na mystery mailing.

Szanowny Panie,

Korzystanie na miejscu z naszych zbioréw jest nieodptatne. Wymagana
jest jedynie karta czasowa wystawiana w Informacji na podstawie
dokumentu ze zdjeciem (legitymacja/dowdd osobisty/prawo jazdy)

Koszty jakie moze Pan ewentualnie poniesc¢ to koszty wykonania
kserokopii lub skanéw. Za fotografowanie zbioréw wiasnym aparatem
fotograficznym Biblioteka nie pobiera optat.

Cennik ustug znajduje sie pod ponizszym adresem:
http://www.umk_pl/uczelnia/dokumenty/biuletyn/prawo/inc/zalaczniki/Z_Rektora_190_2013_z1.pdf

Kserokopie wykonuje firma zewnetrzna, a jej cennik dostepny jest pod
adresem:
http://www.bu.umk_pl/c/document_library/get_file?uuid=6dbe803a-4d12-4477-88c2-ccc6f98e180a&groupld=10157

Prosze zapoznac sie z godzinami otwarcia Biblioteki w okresie
wakacyjnym: http://www.bu.umk_ pl/wakacje-2015

Istnieje takze mozliwo$¢ zapisania sie za kaucja | wypozyczania
zbioréw do domu. Szczegoétowe informacje znajdzie Pan pod adresem:
http://www.bu.umk pl/czytelnicy-spoza-umk

Pozdrawiam serdecznie,

Oddziat Informacyjno-Bibliograficzny
Biblioteka Uniwersytecka

ul. Gagarina 13, 87-100 Torun

tel: (056) 611 -4399, -2242

e-mail: informacja@bu.umk.pl
www.bu.umk_.pl

Zrodto: korespondencja whasna z Biblioteka Uniwersytecka UMK.

4.3.1.6. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Warminsko

— Mazurskiego

Na stronie WWW biblioteki UWM adres e-mail znajduje si¢ w glebszej warstwie strony
(1 klikniecie). Odnaleziony kontakt pozwolit na skuteczne wystanie maila do placéwki.
Czytelnik nie otrzymat niestety potwierdzenia odbioru wiadomos$ci. Na odpowiedz
pracownicy UWM potrzebowali niespetna godzine. Udzielili odpowiedzi na wszystkie
pytania — wyjasnili procedur¢ rejestracji i zasady udostepniania zbioréw oraz
poinformowali pytajacego o wymaganych dokumentach i obowigzujacych optatach.
Jezyk wykorzystany w e-mailu oceniono jako jasny i zrozumialy, a udzielone odpowiedzi

za pelne 1 wyczerpujace. O kontakcie z bibliotcka UWM mozna mowi¢ tylko
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w superlatywach — szybka i konkretna odpowiedz zawierata wszystkie niezbgdne

informacje. Wymiang¢ e-maili z tg placowka oceniono jako lepsza niz przecigtna.

Rys. 14. Odpowiedz Biblioteki Uniwersyteckiej UWM na mystery mailing

Szanowny Panie,

Jako uzytkownik spoza Uniwersytetu Warmirisko-Mazurskiego ma Pan zapewniony peten dostep do zbioréw bibliotecznych
na miejscu. Wymagana jest jedynie rejestracja (na podstawie dowodu osobistego lub innego dokumentu tozsamosci ze
zdjeciem) w holu na parterze w Wypozyczalni Giéwnej, gdzie otrzyma Pan jednodniowg, bezptatng karte tymczasowa.
Niestety, w okresie wakacyjnym sg problemy z wykonywaniem kopii (punkty kserograficzne prowadza prywatni ajenci),
natomiast jest mozliwosc skorzystania, rowniez bezptatnie, ze skanera samoobsfugowego.

Zapraszamy do Biblioteki

4

Biblioteki Uniwersyteckiej UWM w Olsztynie
tel. (89) 523-33-09
przemyslaw.zielinski@uwm.edu.pl

Zrédto: korespondencja wiasna z Biblioteka Uniwersytecka UWM.

4.3.1.7. Biblioteka Uniwersytecka im. Jerzego Giedroycia

w Bialymstoku

Adres e-mail do biblioteki odnalezé mozna w glebszej warstwie strony (1 kliknigcie).
Czytelnik nie otrzymal potwierdzenia otrzymania zapytania. OdpowiedZz naptyneta
z placowki w niespelna kwadrans, jednak nie zawierata merytorycznych odpowiedzi na
zadane pytania. Pracownik poinformowat jedynie, iz biblioteka bedzie nieczynna przez
2 miesigce. Wydaje si¢, ze mimo wszystko placoéwka powinna udzieli¢ odpowiedzi na
pytania dotyczace procedury rejestracji, zasad udostepniania, wysokosci oplat
1 wymaganych dokumentach, gdyz klient moze zechcie¢ skorzysta¢ z biblioteki
w pdzniejszym czasie. Na marginesie - dziwi fakt, iz studenci UwB pozostaja bez dostgpu
do biblioteki przez dwa miesigce. Zaletg kontaktu jest szybka i konkretna odpowiedz,
niestety niezawierajaca odpowiedzi na zadane pytania. Zgodnie z powyzszymi uwagami

kontakt z placowka oceniono na przecigtny.
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Rys. 15. Odpowiedz Biblioteka Uniwersytecka im. Jerzego Giedroycia w Bialymstoku
na mystery mailing

Dzien dobry,
Niestety nie bedzie to mozliwe. Od 1 lipca biblioteka jest zamknieta
(najprawdopodobniej do 30.09) z powodu przeprowadzki

Z powazaniem

Biblioteka Uniwersytecka im. Jerzego Giedroycia w Biatymstoku
Oddziat Udostepniania Zbiorow

ul. M. Sktodowskiej-Curie 14 A

15-097 Bialystok

tel. (85) 745 76 76

e-mail: wmb@uwb.edu.pl

Zrédto: korespondencja whasna z Biblioteka Uniwersytecka im. Jerzego Giedroycia w Biatymstoku.

4.3.1.8. Biblioteka Gléwna Uniwersytetu Opolskiego

Strona WWW Biblioteki UO zawiera adres e-mail do placéwki na stronie glowne;.
Wystanie wiadomos$ci powiodlo si¢, jednak nie zostalo potwierdzone przez informacje
zwrotng z placowki. Bibliotekarz potrzebowat niecalej godziny by udzieli¢ informacji na
temat procesu rejestracji. Wiadomo$¢ nie zawierata odpowiedzi na Zadne pytanie
— pracownik odestat klienta do regulaminu i poinformowal o godzinach otwarcia
placowki, jednak nie wyjasnit przebiegu procedury rejestracji i zasad udostgpniania
zbiorow. Czytelnik nie dowiedzial si¢ takze jakie obowiazujg oplaty i jakie dokumenty
sa niezbedne do zarejestrowania w bibliotece. Tres¢ odpowiedzi byta mato klarowna.
Zakres udzielonych informacji byt niepelny. Zaleta kontaktu byta szybkos¢ odpowiedzi,
natomiast brak odpowiedzi w tresci maila nalezy oceni¢ negatywnie. Aby polepszy¢ ten
aspekt nawigzywania kontaktu z przysztym uzytkownikiem, pracownicy powinni
udziela¢ relewantnych odpowiedzi w tresci e-maila, ewentualnie dodajac linki do

dokumentéw regulacyjnych. Udzielong odpowiedZ uznano za gorsza od przecigtne;.
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Rys. 16. Odpowiedz Biblioteki Gtéwnej UO na mystery mailing

Dzien dobry, w odpowiedzi na ztozone przez Pana zapytanie przesylam

link, pod ktérym znajduje sie Regulamin udostepniania zbiorow w czytelni gléwnej 1 czytelniach specjalistycznych Uniwersytetu
Opolskiego.

http://www.bg.uni.opole.plindex php/reg/regulamin-udosteniania-zbiorow-2013#44

Caly Regulamin udostepniania zbiorow odnajdzie Pan na naszej stronie www.bg uni.opole.pl zaktadka Regulamin, w niej Regulamin
udostepniania zbiorow.

Dodam jeszcze, iz W miesigcu lipcu 1 wrze$niu Biblioteka pracuje w skréconym czasie, tj.
Wypozyczalnia: Pn-Pt 8.00 — 17.00 Sobota nieczynne

Czytelnia: Pn-Pt 8.00 — 17.00 Sobota nieczynne

OIN Pn-Pt 8.00 — 15.00 Sobota nieczynne.

W miesigcu sierpniu Biblioteka Gléwna jest nieczynna.

W razie dodatkowych pytan uprzejmie prosze o kontakt z czytelnia Biblioteki tel. 77 401 6137.

Z powazaniem

Oddziatu Informacji Naukowej
Biblioteki Gidwnej UO

Zrédto: korespondencja wiasna z Biblioteka Glowng UO.

4.3.1.9. Biblioteka Uniwersytecka we Wroclawiu

Kontakt mailowy do Biblioteki UWr mozna uzyska¢ na poziomie strony gtéwne;j.
Wystanie wiadomos$ci nie przysporzylo zadnych klopotéw Audytor nie otrzymat
potwierdzenia odbioru maila. OdpowiedZ nastgpita po ok. 2 godzinach, zawierata
informacje dotyczace: procedury rejestracji, zasad udostgpniania zbiorow, cennika ushug
1 wymaganych dokumentoéw. Sposob formulowania wypowiedzi byl jasny, klarowny
1 wyczerpujacy. Zaleta kontaktu z ksigznicg byta szybko$¢ odpowiedzi i odestanie do
informacji szczegdtowych. Proces wymiany maili z bibliotekg zostal oceniony jako

lepszy niz przecigtny.
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Rys. 17. Odpowiedz Biblioteki Uniwersyteckiej we Wroctawiu na mystery mailing

Witam

Niestety osoby spoza moga korzystac tylko z czytelni - a z powodu
remontu

mamy czytelnie zamknietg do wrzesnia. Chyba ze chodzitoby o zbiory
slaskie/czasopisma - te znajdujg sie w nowym budynku i tam mozna
korzystaé

- tylko trzeba wykupié¢ karte (w Pana przypadku raczej wygodniejsza
bedzie

opcja na 10 dni za 5zt - do tego wystarczy mie¢ ze sobg dowdd - takie
karty sg wydawane tam na miejscu - ul Fryderyka Joliot-Curie 12).

Natomiast zeby skorzysta¢ z baz danych, do ktérych mamy dostep -
trzeba

podejs¢ do Oddziatu Informacji Naukowej na ul. Szajnochy 7/9 (pok 17,
pierwsze pietro) - do tego nie trzeba sie zapisywaé. Teraz mamy
wakacyjne

godziny otwarcia - tutaj jest rozpiska:

http://www.bu.uni.wroc.pl/node/3807

Pozdrawiam

Zrédto: korespondencja wiasna z Biblioteka Uniwersytecka we Wroctawiu.

4.3.1.10. Biblioteka Uniwersytetu Gdanskiego

Korzystajac z witryny Biblioteki UG adres e-mail mozna odnaleZ¢ na poziomie strony
glownej. Wiadomo$¢ zostata wystana bez wiekszych przeszkéd. Nie otrzymano
potwierdzenia odbioru e-maila. Odpowiedz zostata odestana po 2,5 godziny i odnosita si¢
do wszystkich zadanych pytan. Bibliotekarz wyjasnit klientowi procedure rejestracji
1 zasady udostgpniania zbiordw oraz poinformowatl o obowigzujacych optatach
1 wymaganych dokumentach. Zakres odpowiedzi okre$lono jako peten, a forme
komunikacji jako jasng 1 zrozumialg. Zaleta kontaktu z Bibliotekag UG byla szybko$¢
odpowiedzi oraz rozbudowane wskazowki dotyczace korzystania z réznych rodzajow
zasobow. Jedyna rekomendacja moze by¢ propozycja, by odpowiedZ zaopatrzy¢ w linki

do dokumentow regulacyjnych. Kontakt z placowka oceniono powyzej przecigtnej.
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Rys. 18. Odpowiedz Biblioteki UG na mystery mailing

Dzien dobry,

Wiekszosé zbiorow drukowanych Biblioteki Glownej UG (ul. Wita Stwosza 53) udostepniana jest na zasadzie
wolnego dostepu do pétek, w zwiazku z czym nie trzeba si¢ rejestrowac - z tego ksiggozbioru moze Pan korzystaé
na miejscu. Natomiast wigksza czes¢ ksiegozbioru Czytelni Zbiorow Specjalnych oraz czgsé ksiggozbioru
Czytelni Informacji Naukowe;j (prace doktorskie) znajduje si¢ w magazynach i tu wymagana jest rejestracja
(warto wigec mie¢ przy sobie dowod osobisty i/lub legitymacje doktorancka). Jesli chodzi o zbiory elektroniczne,
to z cze$ci zbioro6w mozna skorzysta¢ na ogélnodostepnych komputerach ustawionych w czytelniach otwartych
biblioteki. Natomiast dostep do pelnego ksiggozbioru elektronicznego znajduje si¢ w Czytelni Informacji
Naukowej i tu - jak juz wczesniej wspomnialam - wymagana jest rejestracja.

Gdyby chcial Pan korzysta¢ z ktérejs z filii Biblioteki Glownej, to tam wymagana jest rejestracja (dowod os./ leg.
doktorancka). Korzystanie z ksiggozbioru Biblioteki UG jest bezptatne.

Z powazaniem

Oddziat Informacji 1 Promocji
Biblioteka Uniwersytetu Gdanskiego
ul. Wita Stwosza 53, 80-438 Gdansk
tel. 58 523-32-14
e-mail:infonauk@bg.ug.gda.pl
http://www.bg.univ.gda.pl

Zrédto: korespondencja wiasna z Biblioteka UG.

4.3.1.11. Biblioteka Jagiellonska

Kontakt e-mail znajduje si¢ na stronie gltéwnej biblioteki UJ. Wystanie wiadomosci
odbyto si¢ poprawnie, jednak czytelnik nie otrzymat potwierdzenia odbioru maila.
Odpowiedz naptyneta po ok. 1,5 godziny i zawierala odpowiedzi tylko na niektore
pytania. Pracownik wspomnial o obowiazujacych optatach, zasadach udostgpniania
i dokumentach niezbednych w procesie rejestracji. Zabraklo informacji o przebiegu
procedury rejestracji. Odpowiedz nie byta petna. Zaletg kontaktu byta szybka odpowiedz.
Negatywnie oceniono lakoniczny styl, stosowanie skrotow, brak podpisu. Kontakt

mailowy z Biblioteka Jagiellonska uznano za gorszy od przecigtnego.

Rys. 19. Odpowiedz Biblioteki Jagiellonskiej na mystery mailing

Do zapisu ( do korzystania w czytelniach) potrzebny jest dow.osobisty,optata 10 zt . Karta jest wazna do korca grudnia br. ( po
tym terminie mozna karte prolongowac na nastepny rok akad.)

Informacje sa na naszej str.intrnetowej.

zapraszamy

Zrédto: korespondencja whasna z Biblioteka Jagiellonska.
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4.3.1.12. Biblioteka Uniwersytetu Rzeszowskiego

Biblioteka UR udostgpnia adres e-mail na poziomie strony gidwnej. Audytorowi udato
si¢ z powodzeniem wysta¢ wiadomos$¢. Nie otrzymal potwierdzenia odbioru. Otrzymany
po ponad 3 godzinach e-mail zawieral odpowiedzi na wszystkie pytania. Pracownik
wyjasnit procedurg rejestracji i zasady udostgpniania zasobdéw. Poinformowat czytelnika
o wymaganych dokumentach i obowigzujacych optatach. Tres¢ wiadomos$ci oceniono
jako zrozumiatg 1 wyczerpujaco odnoszacag si¢ do pytan. Do pozytywnych aspektow
kontaktu nalezy zaliczy¢ szybko$¢ odpowiedzi oraz konkretne odnoszenie si¢ do pytan.

W audycie mystery mailing, Biblioteka UR wypadta powyzej przecigtne;.

Rys. 20. Odpowiedz Biblioteki UR na mystery mailing

Dzien dobry,

Do zapisu potrzebny jest dowdd osobisty. Koszt wyrobienia elektronicznej karty bibliotecznej to 17 zi. Bedzie Pan mogt
korzystac ze wszystkich zbioréw biblioteki, ale tylko na miejscu w czytelniach (bez mozliwosci wypozyczania na zewnatrz). W
czytelniach bedzie Pan mial rowniez dostep do zrédet elektronicznych na stanowiskach komputerowych lub przez Wi-Fi.

Pozdrawiam

Biblioteka Uniwersytetu Rzeszowskiego
Oddziat Informacji Naukowej
inform@ur.edu.pl

tel. (017) 872-1377 lub 1378

GG 1439932

Zrodto: korespondencja whasna z Biblioteka UR.

4.3.1.13. Biblioteka Gléwna Uniwersytetu Marii Curie — Sklodowskiej

W celu uzyskania kontaktu e-mail do Biblioteki UMCS, konieczne byto skorzystanie
z glebszej warstwy strony (1 kliknigcie). Wystanie wiadomosci nie sprawito
uzytkownikowi problemu, jednak nie otrzymal on potwierdzenia otrzymania
wiadomosci. Biblioteka, w okresie miesigca, nie udzielita czytelnikowi odpowiedzi

zwrotnej. Na tle innych placowek, ksigznica UMCS wypadta gorzej niz przecig¢tna.

4.3.1.14. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Jana
Kochanowskiego w Kielcach

Adres poczty elektronicznej znaleziono na stronie gldwnej Biblioteki UJK. Po wystaniu
wiadomosci, nie otrzymano potwierdzenia ze strony placéwki. Odpowiedz nadeszla po
blisko 58 godzinach. E-mail zwrotny zawierat odpowiedzi tylko na niektore z pytan
— pracownicy odniesli si¢ do kwestii procedury rejestracji nowego czytelnika oraz

wysokosci optat. Zabraklo informacji o =zasadach udostepniania zbiorow oraz
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wymaganych dokumentach. Czytelnik uznat odpowiedz za mato klarowng i niezbyt
wyczerpujaca. Negatywnie oceniono: dhugi czas oczekiwania na odpowiedz, brak
podpisu autora wiadomosci oraz brak odpowiedzi na niektore z pytan. W zwigzku z tym
audytor ocenil kontakt mailowy z Bibliotekg ponizej przeci¢tnej. Aby polepszy¢ jakosé
obstugi bibliotecznej w tym aspekcie nalezatoby przyspieszy¢ proces odpowiadania na
maile, podpisywa¢ si¢ pod udzielonymi informacjami oraz udzielaé wyczerpujacych
odpowiedzi. Na marginesie warto nadmieni¢, iz przedstawiona mailowo procedura jest
niezgodna z praktykg stosowang w placowce — z przebiegu audytu mystery shopping
wynikato, iz prezencyjne korzystanie z zasobow biblioteki przez czytelnika zewngtrznego

nie wymaga rejestracji i pisemnej zgody dyrektora.

Rys. 21. Odpowiedz Biblioteki Uniwersyteckiej UJK na mystery mailing

Witam, zeby skorzysta¢ z naszych zbioréw musi Pan napisa¢ podanie do
dyrektora Biblioteki Uniwersyteckiej UJK z prosba o mozliwosé
korzystania z naszych zbiorow.

Jezeli taka zgoda bedzie wyrazona bedzie Pan musiat wptaci¢ kaucje

(zwrotng) w wysokosci 300 zt i wyrobi¢ karte biblioteczng za 5 zt.

Podanie moze Pan dostarczy¢ do wypozyczalni Biblioteki Uniwersyteckiej
UJK (na parterze).

W razie pytan prosze dzwonié¢ pod numer 41 349-71-80.

Pozdrawiam i zapraszam.

Zrédto: korespondencja wiasna z Biblioteka Uniwersytecka UJK.

4.3.1.15. Biblioteka Uniwersytetu Slaskiego

Biblioteka US, zamiescita adres e-mail juz na poziomie strony glownej, co znacznie
utatwito kontakt z placowka. Wystanie wiadomosci odbylo si¢ bez problemow, jednak
czytelnik nie otrzymal potwierdzenia odbioru ze strony ksigznicy. Biblioteka przez okres
miesigca nie udzielita klientowi odpowiedzi zwrotnej. Na tle innych placowek, placéwka

wypadia gorzej niz przeci¢tna.

4.3.1.16. Biblioteka Uniwersytetu Kazimierza Wielkiego

Odnalezienie na stronie WWW Biblioteki UKW adresu e-mail do kontaktu, wymagato
siegniecia do strony gldwnej serwisu. Zapytanie audytora dotarto do biblioteki, jednak
nie doczekalo si¢ potwierdzenia odbioru. Pracownicy zareagowali po ponad dwéch

dniach (56 godzin), odpowiadajagc na wybrane pytania. Odnie$li si¢ do kwestii
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obowigzujacych optat i zasad udostepniania zbioréw, natomiast zabrakto informacji
0 przebiegu procedury rejestracji oraz wymaganych dokumentach. Wiadomos¢ oceniono
jako lakoniczng 1 niepelng. Zaleta kontaktu bylo udzielenie odpowiedzi. Wsrod
elementow wymagajacych poprawy nalezy wymieni¢: dlugi czas oczekiwania na
odpowiedz, brak petnej odpowiedzi, brak podpisu osoby odpowiadajacej, lakoniczny styl
wypowiedzi. Ich zmiana moze pozytywnie wptyna¢ na relacje biblioteki z czytelnikami.
W ramach audytu kontakt oceniono jako ponizej przecietnej. Na marginesie warto
zauwazy¢, iz udzielone informacje nie sg zgodne z praktykg — audytor podczas badania
mystery shopping skorzystat z placowki bez konieczno$ci rejestracji. Zostal
poinformowany, iz wspomniane w mailu karty sg martwym przepisem, ktory nie

funkcjonuje.

Rys. 22. Odpowiedz Biblioteki UKW na mystery mailing

Dzien dobry, osoby spoza Uczelni mogg korzystaé ze zbiorow Biblioteki
tylko na miejscu. Karta biblioteczna kosztuje 12zt. Pozdrawiamy.

www(dot)ukw(dot)edu(dot)pl

MID: 3908285
09:32:05 07/08/15

Zrodto: korespondencja whasna z Biblioteka UKW.

4.3.1.17. Biblioteka Uniwersytecka w Warszawie

Strona WWW Biblioteki UW wymagata od czytelnika jednego kliknigcia w celu dotarcia
do danych e-mailowych placowki. Audytorowi udato si¢ wysta¢ wiadomos$¢, nie otrzymat
natomiast potwierdzenia odbioru. W ciggu miesigca nie odpowiedz nie dotarta do

audytora. Na tle innych placowek, placowka wypadta gorzej niz przecigtna.

4.3.1.18. Biblioteka Gl6wna Uniwersytetu Kardynala Stefana

Wyszynskiego w Warszawie

Biblioteka UKSW informacje o adresie e-mail umiescita w gl¢bszej warstwie swojej
strony WWW (1 kliknigcie). Czytelnik odnalazt kontakt i z pozytywnym skutkiem wystat
wiadomos¢. Nie otrzymat potwierdzenia odbioru, jednak e-mail zwrotny nadszedt juz po
17 minutach. Bibliotekarz udzielit informacji na 2 wybrane pytania. Poinformowat

klienta o przebiegu procedury rejestracji oraz wymaganych dokumentach.
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Bez odpowiedzi pozostaty pytania dotyczace optat oraz zasad udostgpniania zbiordéw.
Tekst e-maila uznano za zrozumialy i klarowny, jednak odpowiedzi nie byty
wyczerpujace. Zaletg kontaktu byto zaproszenie uzytkownika do biblioteki oraz szybkos¢
odpowiedzi. Jednakze odpowiedz tylko na cz¢$¢ z pytan spowodowata, iz ogélna ocena

kontaktu czytelnika z biblioteka wypadta przeci¢tnie.

Rys. 23. Odpowiedz Biblioteki Gtoéwnej UKSW na mystery mailing

Szanowny Panie,

Zapraszamy do skorzystania z naszych zbioréw przez caly lipiec od poniedziatku do piatku w godz.
8.00-16.00.

Wystarczy miec ze soba jaki$ dokument tozsamosci (legitymacja lub dowod osobisty). Polecamy wziac ze
soba pendrive'a, bo kiosk z xero jest nieczynny.

Z powazaniem

Biblioteka UKSW - Dzial Informacji Naukowej
tel.: (22) 56 18 937

Zrédto: korespondencja wlasna z Biblioteka Glowng UKSW.

4.3.2. Analiza poréwnawcza i wnioski

Zapytanie e-mailowe zostalo wystane w dzien powszedni minimalnie 2 godziny po
otwarciu placéwki. Czas audytu mierzono od wystania wiadomosci do otrzymania
odpowiedzi ze strony biblioteki. Skrzynke pocztowa, do ktorej miaty naplynac
odpowiedzi, monitorowano 31 dni (miesigc). Audyty trwaty r6éznie, od 16 minut do ponad
dwoch dob (58 godzin). Sredni czas oczekiwania na odpowiedz e-mailowa
z biblioteki to 11 godzin. Nalezy jednak zwréci¢ uwage, iz $rednia nie odzwierciedla
wlasciwie charakterystyki czasu odpowiedzi. Tylko 3 biblioteki (UJK, UKW, UZ)
odpowiedziaty w kolejnych dobach, za§ 11 placowek odestato wiadomos$¢ jeszcze tego
samego dnia potrzebujagc na to od 16 minut do 3,5 godziny. Wazne jest takze,
ze 4 placowki (UAM, UMCS, US, UW) w ogoéle nie udzielity odpowiedzi przez okres
31 dni.
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Wykres 24. Czas oczekiwania na odpowiedz e-mailowg biblioteki

UwB | 00:16:00
UKW | 00:17:00
UO 1§ 00:44:00
UWM B 00:51:00
UMK m 01:20:00
UJ I 01:38:00
US I 01:41:00
UWr B 01:59:00
Ut B 02:14:00
UG W 02:30:00
UR W 03:23:00
UZ I 24:49:00
UKSW . 56:27:00

UJK .. 57:49:00

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Przyjazno$¢ rozwigzan technologicznych oceniono poprzez 3 parametry. Pierwszym byta
tatwo$¢ odnalezienia formularza kontaktowego / adresu e-mail na stronie WWW
biblioteki rozumianego jako gleboko$¢ witryny. Audytor sprawdzal ile kliknig¢ musi
wykona¢, by odnalez¢ formularz kontaktowy badz adres e-mail do placowki. Najczesciej
dane odnajdywano w stopce na stronie gtownej (11 witryn), a w przypadku 7 bibliotek
(UW, UKSW, UMCS, UwB, UWM, UAM, UZ) konieczne bylo jedno klikniecie
w zaktadke Kontakt lub Struktura organizacyjna. Kolejny parametr, stanowila mozliwos¢
poprawnego wystania wiadomosci — czy formularz dziatat poprawnie, a w przypadku
adresu e-mail, czy wystanie maila nie skutkowato komunikatem zwrotnym o btedzie.
Audytorowi udalo si¢ skutecznie wysta¢ wiadomos$¢ do wszystkich badanych
podmiotow. Oczekiwano takze, iz biblioteka w sposdb zautomatyzowany badz za
posrednictwem pracownika, potwierdzi otrzymanie e-maila z zapytaniem, lecz Zzadna
placowka nie oferuje takiego rozwigzania.

Osobno oceniona zostala obstuga na odleglos¢. Audytor wskazywal, czy
otrzymane odpowiedzi sg dla niego jasne i zrozumiate oraz czy ich zakres okresla jako
peten. Siedem placowek (UG, UMK, UWM, UWr, UL, UR, UZ) pozytywnie wypadto
w obu parametrach, udzielajac jasnej i pelnej odpowiedzi. Az trzy biblioteki (UO, UJK,

UKSW) nie sprostaly zadnemu ze wspomnianych elementéw oceny. Cztery placowki
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skomponowaty odpowiedZ w sposob jasny i zrozumialty dla czytelnika, jednak nie

odniosty si¢ do wszystkich pytan w sposob petny.

Wykres 25. Ocena obstugi na odlegto$¢ podczas audytu mystery mailing

UMK UWM UWr UKW  UwB UJK  UKSW
Legenda: kolorem niebieskim oznaczono biblioteki, ktore udzielity jasnych i zrozumiatych odpowiedzi,
kolorem pomaranczowym oznaczono biblioteki, ktorych odpowiedzi byty petne.

Zrodto: opracowanie wilasne.

Sprawdzajac kompletno§¢ odpowiedzi (pytanie: ,,Czy otrzymany e- mail zawierat
odpowiedz na wszystkie Twoje pytania?”’) uznano, iz pelna powinna zawiera¢ informacje
o procedurze rejestracji, koniecznych dokumentach, obowigzujacych optatach i zasadach
udostepniania zbioréw czytelnikom zewngtrznym. Siedem placowek (UG, UL, UMK,
UR, UWM, UWr, UZ) odniosto si¢ do wszystkich kwestii poruszonych w zapytaniu,
biblioteka UJ nie wyjasnita tylko procedury rejestracji, a ksigznice UJK, UKSW i UKW
odpowiedziaty na dwa wybrane pytania. Pracownik US wyjasnil tylko zasady
udostgpniania zbiordéw, za$ placowki UO 1 UwB nie odniosty si¢ merytorycznie

do zadnego z postawionych pytan.
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Wykres 26. Merytoryczny zakres odpowiedzi bibliotek w ramach mystery mailing

UWM UWr UJK  UKSW UKW UwB

w

N

[N

Legenda: poszczegdlnymi kolorami oznaczono biblioteki, ktére udzielity odpowiedzi w kwestiach:
kolor niebieski - procedura rejestracji; kolor pomarahczowy — obowigzujace optaty;
kolor zielony — wymagane dokumenty; kolor zotty — zasady udostepniania zbiorow.

Zrodto: opracowanie wilasne.

Ogodlnie oceniony kontakt z biblioteka za posrednictwem wiadomosci elektronicznych
zostal okre§lony w czterostopniowej skali, gdzie 1 oznaczato ,,bardzo nieprzyjazny”,
2 — raczej nieprzyjazny”, 3 — ,;raczej przyjazny”, 4 — ,, bardzo przyjazny ”. Dwie badane
relacje (UKSW, UWM) okreslono jako bardzo przyjazne, a 10 jako przyjazne. W jednym
przypadku (UKW) wykorzystano oceng ,,raczej nieprzyjaznego” kontaktu, a w jednym

(UJ) uzyto oceny ,,bardzo nieprzyjazny”.
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Wykres 29. Ocena ogdlna kontaktu z biblioteka za posrednictwem wiadomosci elektronicznych

UWM UKW  US uz ut UMK UwB UO UWr UG UR UJK  UKSW UJ

Legenda: 1 - bardzo nieprzyjazny, 2 - raczej nieprzyjazny, 3 - raczej przyjazny, 4 - bardzo przyjazny.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Badanie zamkneta ocena placowki w kontekscie innych bibliotek. Pomogto to sprawdzic,
jak dana instytucja wypadta na tle pozostatych placowek. Audytor ocenial kazda
instytucje wykorzystujac kafeteri¢ odpowiedzi: 0 — biblioteki przecigtne, wypadajace tak
samo, 1 — placowki oceniane jako lepsze niz przecigtne i -1 — ksigznice lokujace sig
ponizej przecietnej. Przecigtng jako$¢ wyznaczyly placoéwki: UKW, US, UwB. Lepsza
jako$¢ audytor dostrzegt w bibliotekach: UG, UL, UMK, UR, UWM, UWr. Ksiaznice,
ktorych jakos¢ nie przystawata do przecigtnej w zakresie kontaktu via e-mail to: UJ, UJK,
UKSW, UO, UZ. Nalezy przypomnieé o czterech bibliotekach: UAM, UMCS, US i UW,
ktére powinny otrzymac¢ ocen¢ ponizej wszelkiej skali z uwagi na brak odpowiedzi na

maila przez okres 31 dni.
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Wykres30. Ocena audytorska bibliotek podczas badania mystery mailing
- poréwnanie placowek

UG UMK UR UWM UWr Ut UKW us UwB uJ UJK  UKSW UO uz

Legenda: -1 — gorzej, 0 — tak samo, 1 - lepiej.

Zrédto: opracowanie wlasne.

4.4. Etap 4. Udzielanie informacji osobie niepelnosprawnej (mystery calling)

Ostatni etap badania opieral si¢ na mystery calling, czyli rozmowie z pracownikiem
biblioteki za posrednictwem telefonu. Audytor rozpoczynat analiz¢ juz na etapie
poszukiwania numeru kontaktowego do placowki na stronie internetowej instytucji.
Analizie poddano gleboko§¢ witryny, na ktorej si¢ znajdowal numer telefonu.
Poszukiwano kontaktu do Informatorium lub Informacji Naukowej. Nastepnie audytor
zadzwonil pod wskazany numer 1 poprosit o przekazanie informacji w zakresie
udogodnien dla oséb niepetnosprawnych oraz specjalnych materiatow czytelniczych dla
osob z dysfunkcja wzroku. Klient pragnal si¢ takze upewnié, czy jako osoba
niepelnosprawna ruchowo, dotrze do kazdej agendy. Oceniajac obstuge na odlegltos¢,
kluczowe znaczenie miat czas uzyskania odpowiedzi 1 ich zakres, a takze jasno$¢
1 zrozumialo$¢ wypowiedzi. Audytor oceniat rowniez, czy wedlug niego, pracownikowi
zalezalo na tym, by klient skorzystat z ustug biblioteki. Merytorycznie wzorcowa
odpowiedZ powinna zawiera¢ informacje na temat: wudogodnien dla o0s6b
niepetnosprawnych, dostepnosci budynku dla niepelnosprawnych ruchowo, specjalnych

materiatow czytelniczych dla osob z dysfunkcja wzroku. Dodatkowo tajemniczy klient
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oczekiwat deklaracji bibliotekarza o pomocy na miejscu. Po zakonczeniu etapu audytor
dzielit si¢ w formularzu swoja opinig na temat pozytywnych i negatywnych aspektéw
rozmowy przez telefon z pracownikiem biblioteki, proponowat niezbedne zmiany oraz
dokonywat oceny ogdlnej kontaktu czytelnika z placowka za posrednictwem telefonu.
Dodatkowo poroéwnal jako$¢ obstugi w audytowanej placowce do innych tego typu

instytucji.

4.4.1. Opisy przebiegu audytow

Audyty 4. etapu badan zostaly przeprowadzone przy pomocy mystery calling. Wykonano
potaczenia do wszystkich 18 analizowanych placéwek, jednak mimo trzech prob
kontaktu, nie udato si¢ nawigza¢ potaczenia z 4 bibliotekami (UJ, UMCS, UJK, UKSW).
Uktad opisywania wynika z kolejnosci przyjetej w 1. 1 2. etapie badan.

44.1.1. Biblioteka Gléwna Uniwersytetu Szczecinskiego

Odnalezienie numeru telefonu na stronie internetowej Biblioteki Glownej Uniwersytetu
Szczecinskiego nie wymagato poszukiwan w glebszej warstwie witryny. Numer do
Oddziatu Informacji Naukowej znajdowat si¢ w sekcji Skontaktuj si¢ z nami! Polaczenie
udato si¢ uzyska¢ za pierwszy razem, a rozmowa trwata ok. 2,5 minuty. Pracownik
Informacji Naukowej chwile si¢ zastanawiat, czy osoba niepetnosprawna ruchowo bez
problemu dotrze do wszystkich agend placéwki, po czym potwierdzit takg mozliwos¢.
Jesli idzie o zbiory dla 0sob z dysfunkcja wzroku bibliotekarz stwierdzit, ze ksigznica nie
posiada specjalnych materiatow czytelniczych dla wspomnianej grupy odbiorcow.
Wczesniej zastanawiat si¢ nad audiobookami 1 e-bookami. Poinformowat czytelnika,
iz placowka posiada ,komputer z lektorem i klawiaturg brajlowska” dla 0sob
niewidomych. Zaleta rozmowy bylo przekazanie konkretnych informacji w krotkim
czasie. Bibliotekarz popehit kilka bledow natury terminologicznej (utozsamienie
audiobookéw u z e-bookami, uzycie pojgcia ,komputerem z lektorem” zamiast
,»komputer z syntezatorem mowy” czy ,.komputer z programem udzwickawiajagcym”).
Wydaje si¢ jednak, ze osoba zainteresowana takim sprzetem nie miataby trudnosci z
ustaleniem, co bibliotekarz miat na mysli. Biblioteka wypadta przecigtnie na tle innych
placowek. W celu poprawy jakosci obstugi 0sob z niepetnosprawnoscia, warto byto by

przeszkoli¢ pracownikow z zakresu zbiorow 1 sprzetu dla tej grupy czytelnikow.
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4.4.1.2. Biblioteka Uniwersytetu Zielonogérskiego

Telefon do Dzialu Informacji Naukowej i Systemu Komputerowej Ewidencji Publikacji
(SKEP) odnalez¢ mozna w zaktadce Kontakt znajdujacej si¢ poziom ponizej gtownej
strony serwisu. Potaczenie nastgpito przy pierwszej probie. Rozmowa trwata niespetna
2 minuty. Pracownik poinformowat czytelnika, iz w bibliotece sg podjazdy i windy, co
powinno umozliwi¢ dostep do wszystkich agend placowki. W konteksécie udogodnien
bibliotekarz stwierdzil, iz ksigznica posiada ,,komputer dla niewidomych”, jednak nie byt
w stanie poda¢ zadnych szczegdéldéw odnosnie sprzetu czy oprogramowania. Po
konsultacji z kolezanka, rozmowca stwierdzil, iz biblioteka ,,raczej nie posiada zbiorow
dla os6b niewidomych i stabowidzacych”. Kontakt byt krétki, a bibliotekarz wypowiadat
si¢ tylko w sprawach, w ktorych czut si¢ kompetentny. Brak wiedzy z zakresu
posiadanych zbioréw oraz pobiezna znajomo$¢ posiadanych udogodnien sprawia,
iz konieczne wydaje si¢ byc¢ szkolenie z tego zakresu. Placowke oceniono jako przecigtng
w kontekscie obstugi telefonicznej osob niepelnosprawnych. Warto nadmienic,
iz Biblioteka UZ wspodlnie z Wojewddzka 1 Miejska Biblioteka Publiczng w Zielonej
Gorze tworza Zielonogorska Biblioteke Cyfrowa, ktorej czescig jest Zielonogorska
Biblioteka Cyfrowa dla Niewidomych.

4.4.1.3. Biblioteka Uniwersytecka w Poznaniu

Kontakt telefoniczny do Informatorium mozna uzyska¢ w zaktadce o tej nazwie,
znajdujacej si¢ na gtdéwnej stronie internetowej Biblioteki w formie hipertacza. Szybka
rozmowa (ok. 1,5 minuty) z pracownikiem biblioteki UAM nie przyniosta czytelnikowi
zbyt wielu informacji. Bibliotekarz nie potrafit powiedzie¢, jakie materiaty dostosowane
do potrzeb os6b z dysfunkcja wzroku posiada biblioteka. Wspomnial jednak
o audiobookach. Nie potrafit odpowiedzie¢ na pytanie o publikacje brajlowskie.
W kwestii dostepnosci budynku dla oséb na wozkach inwalidzkich pracownik
poinformowal, ze problem stanowi wejscie do placowki, gdyz przed drzwiami znajduja
si¢ schody, po ktorych osoby niepelnosprawne wnosza portierzy, zas budynek wewnatrz
jest dostosowany. Najmniej informacji uzyskano na temat udogodnien dla oséb
z niepelnosprawnoscia wzroku. Bibliotekarz poinformowal, iz w Czytelni Zbioréw
Prawnych znajduje si¢ ,.komputer powigkszajacy”. Nie potrafil bardziej szczegdtowo

opisa¢ specjalistycznego sprzetu, ktorym dysponuje ksigznica. Na wigkszos¢ pytan
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czytelnik nie uzyskal odpowiedzi w oczekiwanym zakresie. Audyt mystery calling

oceniono w bibliotece UAM na gorszy od przecigtne;.

4.41.4. Biblioteka Uniwersytetu L.odzkiego

Biblioteka Gtowna Uniwersytetu Lodzkiego udostepnita numer do Informatorium na
poziomie strony gtownej — bez potrzeby glebszych poszukiwan. Kontakt umieszczono
w stopce strony. Bardzo szybko uzyskano potaczenie, ktore trwato ok. 1,5 minuty.
Pracownik krétko poinformowat czytelnika, iz ,,biblioteka jest dostosowana do oséb
niepetnosprawnych”.  Wgéréd zbiorow skierowanych do o0s6b niewidomych
i stabowidzacych wskazat audiobooki. Poinformowat tez, ze placoéwka posiada sprzet dla
0sOb niewidomych, jednak nie potrafil podaé¢ szczegdétow na ten temat. Rozmowca
przyjat oficjalny, niezbyt przyjemny ton. Zaleta kontaktu byta konkretno$¢ wypowiedzi
oraz wiedza bibliotekarz na temat specjalnych materiatow czytelniczych. Jakos$¢ ustugi

uznano jako przecigtng.

4.4.15. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Mikolaja Kopernika

w Toruniu

Biblioteka Uniwersytecka w Toruniu posiadata na stronie gtownej odnosnik Kontakt,
a w obrebie strony, do ktérej odnosi odnalez¢ mozna byto numer telefonu do Informacji
Ogolnej. Potaczenie udato si¢ uzyska¢ za pierwszym razem; rozmowa trwata niespetna
3 minuty. Pracownik poinformowat czytelnika, iz w budynku sa windy, totez nie bgdzie
problemu z poruszaniem si¢. W zakresie udogodnien dla oséb z dysfunkcja wzroku,
bibliotekarz poinformowal, iz placowka posiada ,,dwa stoiska dla niewidomych”
wyposazone w drukarke brajlowska. Na pytanie o specjalne materialy czytelnicze,
pracownik odpowiedzial, ze w katalogu pojawiaja si¢ audiobooki. Audytor odniodst
wrazenie, ze bibliotekarz czuje si¢ niepewnie. Jego wypowiedzi byty przyjazne.
W pewnym momencie pracownik przerwat rozmowe¢ w celu udzielenia informacji innej
osobie. Pozytywnym aspektem kontaktu byta konkretna informacja na temat dostepnosci
budynku, odpowiedzi na pozostale pytania byly zdaniem audytora niepeine. Jako$¢
obslugi czytelnika z niepelnosprawnoscia przez telefon oceniono jako przecietna.
Zdaniem tajemniczego klienta nalezatoby przeszkoli¢ personel w zakresie posiadanych

zbioréw i udogodnien dla zroznicowanych grup czytelnikow.
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4.4.1.6. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Warminsko
— Mazurskiego

Aby odnalez¢ numer telefonu do Oddziatu Informacji Naukowej Biblioteki
Uniwersyteckieg UWM w Olsztynie, nalezalo po wejsciu na stron¢ gléwng wybrac
zaktadke Kontakt, a nastepnie kliknagé w Strukture i wybra¢ odpowiednig agendg (Oddziat
Informacji Naukowej i Czytelnia Czasopism). Numer telefonu znajdowal si¢ na
glebokosci 3 kliknie¢ od strony glownej. Bardzo krotka i1 konkretna rozmowa trwata
niespetna minutg — polaczenie udato si¢ uzyskac od razu. Pracownik w konkretny sposob
odpowiadatl na pytania tajemniczego klienta. Z krotkich wypowiedzi mozna bylo si¢
dowiedzie¢, iz biblioteka jest dostosowana do potrzeb osob z niepelnosprawnoscia
ruchowg, nie posiada zbioréw brajlowskich ani audiobookoéw, natomiast dysponuje
»zestawami mowigcymi “/,, stanowiskami dla niewidzacych”. Rozmowa przebieglta
sprawnie, a odpowiedzi byly konkretne. Pracownik wykazat si¢ wiedza z zakresu zbioréw
i architektury budynku. Pojawily si¢ niedociggnigcia natury terminologicznej
w odniesieniu do sprzetu wspomagajacego korzystanie z informacji przez osoby
z niepelnosprawno$cia wzroku. Warto wigc przemysle¢ szkolenia pracownikéw
w zakresie technologii komputerowych, ktérym dysponuje ksigznica. Jako$¢ obstugi

klienta przez telefon oceniono jako przecigtng.

4.4.1.7. Biblioteka Uniwersytecka im. Jerzego Giedroycia

w Bialymstoku

W obrebie witryny Biblioteki Uniwersyteckiej w Biatymstoku, by odszuka¢ kontakt do
Informacji Naukowej, nalezalo z dynamicznego menu wybra¢ zaktadke O bibliotece,
a nastepnie klikna¢ pozycje Oddziat Informacji Naukowej. Numer do wspomnianego
dzialu znajduje si¢ takze na stronie Kontakt. Okoto 3,5-minutowa rozmowa pozwolita
audytorowi uzyska¢ odpowiedzi na wszystkie pytania. Pracownik na pytanie
o dostepnos¢ budynkow poinformowat klienta, iz biblioteka znajduje si¢ w dwodch
budynkach, z czego jeden, w ktorym znajduja si¢: Informacja Naukowa, Czytelnia
Ogdlna i Wypozyczalnia, jest dostosowany do potrzeb 0sob niepelnosprawnych ruchowo,
za$ drugi, w ktorym znajduja si¢ Zbiory Specjalne oraz Czytelnia Humanistyczna,
z powodu barier architektonicznych jest catkowicie niedostepny dla 0s6b na wozkach
inwalidzkich. Bibliotekarz stwierdzit, iz placowka nie posiada zbiorow brajlowskich

1 audiobookoéw, za$§ stanowisko ze sprzgtem specjalistycznym dla osob z dysfunkcja
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wzroku, znajduje si¢ w niedostgpnym dla osoby na wdzku, budynku. Pracownik bardzo
szczegotowo odpowiadal na pytania. Wyrazil przy tym ubolewanie z powodu
niedostosowania architektonicznego wszystkich obiektow Biblioteki. Jako$¢ rozmowy

zostala oceniona powyzej przecigtne;j.

4.4.1.8. Biblioteka Gléwna Uniwersytetu Opolskiego

Audytor, by odnalez¢ kontakt do Oddziatu Informacji Naukowej Biblioteki Gtownej UO
wybral z menu gtownego zaktadke Kontakt, a nastepnie podkategori¢ Oddziat Informacji
Naukowej. Szybko uzyskane potaczenie trwato prawie 7 minut. Pracownik poinformowat
pytajacego, iz biblioteka zostata w wakacje wyremontowana pod katem dostosowania
budynku do potrzeb o0s6b niepelnosprawnych ruchowo. Podczas trwania rozmowy
bibliotekarz wspomagat si¢ komputerem, by odnalez¢ gromadzone formaty dokumentow
dla o0s6b niepetnosprawnych wzrokowo (audiobooki) oraz ustali¢ zasady ich
udostepniania. Podal takze informacje o projekcie, ktory wprawdzie jest realizowany
przez biblioteki zielonogorskie (Zielonogorska Biblioteka Cyfrowa dla Niewidomych),
ale moga z niego korzysta¢ uzytkownicy z catego kraju. Pracownik wyrazil ubolewanie,
ze placowka UO nie posiada zadnego specjalistycznego sprzetu, a jedyny skaner nie
dziata. Zaletami kontaktu byly: udzielenie pelnej odpowiedzi na pytania, polecenie
zbioréw innych placowek (Biblioteka UZ; Wojewodzka 1 Miejska Biblioteka Publiczna
w Zielonej Gorze), wskazanie instrukcji wyszukiwawczej. Zrozumialy przekaz,
klarowno$¢ wypowiedzi, wyczerpujace wypowiedzi sprawity, ze audyt oceniono

powyzej przecietnej.

4.4.19. Biblioteka Uniwersytecka we Wroclawiu

Strona gtoéwna Biblioteki Uniwersytetu Wroctawskiego zawierala odnosnik do Kontaktu
1 godzin otwarcia. Nastepnie nalezato odnalez¢ zadang komorke i1 sprawdzi¢ numer do
niej. Podczas krotkiej rozmowy trwajacej niespelna 3 minuty (1 potaczenie), czytelnik
otrzymal informacje na temat nielicznych 1 bardzo starych zbioréw brajlowskich oraz
niewielkiej kolekcji audiobookéw. Pracownik poinformowat, iz budynek jest catkowicie
niedostosowany do potrzeb oséb na woézkach inwalidzkich. Jako przyklad wymienit
schody przy wejsciu, ktore uniemozliwiaja dostanie si¢ do placowki bez wniesienia przez
inng osobe. Polecit natomiast kontakt z Dzialem Ksigzki Mowionej w lokalnej bibliotece

publicznej. Bibliotekarz posiadat informacje, iz w czytelni jest ,,stanowisko dla osob
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niepetnosprawnych”, jednak nie potrafit opowiedzie¢, jaki sprz¢t si¢ tam znajduje i dla
jakiego rodzaju dysfunkcji jest dedykowany. Rozmoéwca wykazal si¢ znajomoscia
zbiorow oraz barier architektonicznych. Nie znat jedynie szczegotow dotyczacych
technologii wspomagajacych korzystanie z informacji adresowanych do o0so6b
niepetnosprawnych, wigc moze warto bylo by przemysle¢ doskonalenie zawodowe ze

wspomnianego zakresu. Audyt mystery calling wypadt przecigtnie.

4.4.1.10. Biblioteka Uniwersytetu Gdanskiego

Kontakty na stronie WWW Biblioteki Uniwersytetu Gdanskiego znajduja si¢ w gornej
czesci serwisu pod ikong telefonu stacjonarnego. Po kliknigciu na obrazek, nalezato
wybra¢ pozycje Biblioteka Glowna UG (BUG Oliwa), a nastepnie odszuka¢ agendg
Oddzial Informacji i Promocji. Rozmowa trwata prawie 4 minuty, a potaczenie uzyskano
przy pierwszej probie. Pracownik poinformowal czytelnika o rozwigzaniach
architektonicznych umozliwiajacych osobom niepetnosprawnym ruchowo korzystanie
z placowki. Ze zbiorow skierowanych do oséb z dysfunkcjg wzroku, bibliotekarz
wymienit audiobooki 1 wyjasnit, jak i gdzie mozna z nich korzysta¢. Pracownik
poinformowat audytora o udogodnieniach dla oso6b niewidomych i1 stabowidzacych
znajdujacych si¢ w dziale Informacji Naukowej (powiekszalnik 1 komputer do odczytu
plyt z audiobookami). Dodal tez, ze bardziej szczegdtowych informacji na temat
specjalistycznego sprzgtu moze udzieli¢ inny pracownik, jednak audytor nie otrzymat
danych kontaktowych do niej. Pracownik zaproponowat, by czytelnik skontaktowat si¢
ponownie z agendg w kolejnym dniu. Zaletg kontaktu byta wiedza pracownika na temat
czeSci sprzetu specjalistycznego, jakim dysponuje ksigznica, zbiorow specjalnych
skierowanych do os6b z dysfunkcja wzroku oraz dostgpnosci budynkow dla
niepetnosprawnych ruchowo. Nie otrzymano jednak danych kontaktowych, ktéra
mogtaby udzieli¢ blizszych informacji na temat IT dla oséb z niepelnosprawnoscia

wzroku. Jakos¢ obstugi przez telefon w bibliotece UG oceniono jako przecigtng.
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4.4.1.11. Biblioteka Jagiellonska

Na stronie WWW Biblioteki Jagielloniskiej, w celu dotarcia do danych kontaktowych
Informacji Naukowej, nalezalo z menu O bibliotece, wybra¢ zakladke Struktura
organizacyjna biblioteki, a nastepnie klikng¢ Oddziat Udostepniania Zbiorow i Informacji
Naukowej. Dalej konieczny byt wybor sekcji, do ktorej czytelnik pragnie si¢ dodzwonic.
Mimo trzykrotnej proby potaczenia — nikt nie odebrat telefonu. Wedtug informacji na
stronie placowki, agenda powinna by¢ czynna w momencie wykonywania audytu.

Biblioteka wypadta gorzej, niz inne.

4.4.1.12. Biblioteka Uniwersytetu Rzeszowskiego

Z menu witryny Biblioteki Uniwersytetu Rzeszowskiego nalezalo wybra¢ Kontakt,
a nastgpnie zakladk¢ Informacje teleadresowe. W otwartej stronie konieczne byto
odszukanie wilasciwej komorki i kontaktu do niej. Potaczenie udato si¢ uzyska¢ przy
pierwszej probie i trwato ok. 3,5 min. Pracownik w sposéb rzeczowy i przyjazny
wytlumaczyl, w jaki sposdb biblioteka jest dostosowana do potrzeb o0séb
niepetnosprawnych ruchowo. Wyjasnil, ze placowka nie posiada zbioréw dostosowanych
do potrzeb o0so6b z niepelnosprawnoscia wzroku ani ,,udogodnien sprzetowych”.
Bibliotekarz poinformowat czytelnika, iz w ksigznicy istniata czytelnia dostosowana do
potrzeb osob niepetnosprawnych, ale zostala zlikwidowana, a sprzet trafit do Biura
ds. Osoéb Niepetnosprawnych. Rozméwca poinstruowat audytora, w jaki sposob 1 z kim
skontaktowa¢ si¢ we wspomnianym Biurze. Ocenie podlegala znajomo$¢ zasobow
1 udogodnien dla osob niepelnosprawnych, w ktérym to zakresie bibliotekarz wykazat si¢
duza wiedza. Pracownik okazat si¢ zorientowany w zakresie publikacji dostosowanych
do potrzeb osdb z niepetnosprawnoscia 1 posiadanego sprzetu specjalistycznego. Audyt
wypadt lepiej niz w wigkszo$ci placowek. Mimo iz, dostosowanie biblioteki i zbioréw do
potrzeb osob niepetnosprawnych nie podlegalo bezposredniej ocenie, nalezy zaznaczy¢

fakt likwidacji czytelni 1 braku specjalnych materiatéw czytelniczych.
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4.4.1.13. Biblioteka Gléwna Uniwersytetu Marii Curie — Sklodowskiej

Strona  WWW Biblioteki Uniwersytetu Marii Curie — Sklodowskiej posiada
wielopoziomowe dynamiczne menu. W celu pozyskania kontaktu do Informacji
naukowej, nalezato z goérnego menu wybra¢ Informator, a nast¢pnie Kontakt. Mimo
trzykrotnej proby potaczenia — nikt nie odebrat telefonu. Wedlug informacji na stronie
placéwki, agenda powinna by¢ czynna w momencie wykonywania audytu. Biblioteka

wypadta gorzej, niz inne.

4.4.1.14. Biblioteka Uniwersytecka Uniwersytetu Jana
Kochanowskiego w Kielcach

Dotarcie do listy kontaktow na stronie WWW Biblioteki UJK wymagalo wybrania
z dynamicznego menu na gorze strony zaktadki O bibliotece, a nastgpnie Struktura.
Nastepnie nalezalo najecha¢ myszka na nazwe wybranej agendy — zostato wyswietlone
okno z danymi kontaktowymi. Mimo trzykrotnej proby potaczenia — nikt nie odebrat
telefonu. Wedlug informacji na stronie placowki, agenda powinna by¢ czynna

w momencie wykonywania audytu. Biblioteka wypadta gorzej, niz inne.

4.4.1.15. Biblioteka Uniwersytetu Slaskiego

Strona Centrum Informacji Naukowej i Biblioteki Akademickiej w nieco odmienny
sposOb prezentuje dane kontaktowe do biblioteki. Po kliknigciu w zaktadke Kontakt
1 godziny otwarcia, klient nie otrzymat standardowego spisu numerdéw telefondw
i adresow e-mailowych. Najpierw musiat okresli¢ w jakiej sprawie chce si¢ skontaktowac
z placowka, a dopiero wybierajgc odpowiedni temat, otrzymat kontakt do odpowiednie;j
agendy. Uzyskane za pierwszym razem potaczenie trwalo niecate 2 minuty i stanowito
bardzo efektywna rozmowg. Pracownik poinformowat czytelnika, iz biblioteka znajduje
si¢ w nowym budynku w pelni dostosowanym do potrzeb oséb niepetnosprawnych
ruchowo. Bibliotekarz polecil audytorowi skorzystanie z kabiny ze stanowiskiem dla
0sob z dysfunkcja wzroku zawierajagcym specjalistyczny sprzet (wymienit: komputer
z oprogramowaniem specjalistycznym, klawiature z powigkszonymi znakami oraz
drukarke brajlowska). Jako specjalne materialy czytelnicze wymienit audiobooki, ktore
sg dostepne w Czytelni Multimedialnej. Wszystkie odpowiedzi oceniono jako zrozumiate

i wyczerpujace. Zaletg kontaktu byla szybka i konkretna rozmowa — bibliotekarz
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w niespetna 2 minuty udzielil pelnych odpowiedzi na zadane pytania. Biblioteka wypadta

lepiej, niz przecigtna audytowana placowka.

4.4.1.16. Biblioteka Uniwersytetu Kazimierza Wielkiego

Menu na stronie WWW Biblioteki UKW jest skromne. W celu uzyskania danych
kontaktowych do odpowiedniej agendy, nalezato z lewego menu wybra¢ O bibliotece,
nastepnie kliknag¢é w zaktadke Struktura i pracownicy, a potem Sekcja Informacji
Naukowej. Przy trzeciej probie, pracownik odebrat telefon. Rozmowa przebiegta dosé¢
szybko (ok. 1,5 min). Bibliotekarz odpowiadat krotko. Na poczatku poinformowat
czytelnika, iz w celu wejscia do budynku, konieczne jest uzycie dzwonka i poczekanie na
portiera, ktory otworzy zbyt ciezkie, dla osoby niepetlnosprawnej, drzwi. Pracownik
wiedziat, iz biblioteka dysponuje trzema stanowiskami dla os6b z dysfunkcja wzroku, nie
znal za$ szczegotow dotyczacych sprzetu, ktory dostepny jest w kabinach. Pracownik
przekazal audytorowi, ze placéwka dysponuje tylko audiobookami literatury pigkne;.
Bibliotekarz wykazal si¢ znajomoscia dostgpnosci budynku oraz oferty katalogowe;j
placoéwki. Audytor nie otrzymal szczegélowych danych na temat technologii

wspomagajacych. Rozmowe oceniono jako przecigtna.

4.4.1.17. Biblioteka Uniwersytecka w Warszawie

Serwis Biblioteki Uniwersytetu Warszawskiego posiada kilka menu znajdujacych si¢
zardwno po bokach, jak i w gdérnej czesci strony. Po odnalezieniu zaktadki Kontakty,
czytelnik musiat okresli¢, w jakiej sprawie chce si¢ porozumie¢ z placowka, a nastepnie
wybra¢ odpowiedni kontakt w kolumnie Do kogo?. Informacji ogdlnej 1 o zbiorach
udziela Oddziat Ustug Informacyjnych i Szkolef — Informatorium. Potagczenie udato si¢
uzyska¢ po kilku sygnatach. Rozmowa trwata ponad 5 minut. Pracownik w sposéb
przyjazny starat si¢ za wszelka cen¢ pomoc audytorowi uzyska¢ odpowiedzi na zadane
pytania. Bibliotekarz glo$no przeanalizowat droge od drzwi wejsciowych do holu
gléwnego, upewniajac siebie 1 czytelnika, iz nie ma barier architektonicznych, ktore
ograniczatyby osoby na wozkach inwalidzkich. Pracownik miat problem z jednoznaczna
odpowiedzig na pytania zwigzane z udogodnieniami dla osob z dysfunkcja wzroku
— ostatecznie stwierdzil, iz kiedy§ w ksigznicy byl powigkszalnik, ale chyba si¢ zepsut
1juz go nie ma. Chcac pomoc czytelnikowi, pracownik polecit skontaktowac si¢ z Biurem

ds. Osob Niepelnosprawnych 1 Bibliotekg Ksigzki Cyfrowej — podat odpowiednie numery
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kontaktowe. W dalszym przebiegu rozmowy bibliotekarz wyrazit swoja zaniepokojenie,
iz obecnie w bibliotece nie ma pomocy dla 0s6b z dysfunkcja wzroku, a dodatkowo osoby
niewidome czesto narzekajg na architekture placowki, a konkretnie na otwartg przestrzen
pozbawionych punktow odniesienia. Bibliotekarz staratl si¢ takze udzieli¢ jak
najobszerniejszej odpowiedzi. Audyt mystery calling catosciowo oceniony zostat jako

powyzej przecietnej.

4.4.1.18. Biblioteka Gléwna Uniwersytetu Kardynala Stefana

Wyszynskiego w Warszawie

Na stronie WWW Biblioteki Uniwersytetu Kardynata Stefana Wyszynskiego, w prawym
menu widnieje odno$nik Dzial Informacji Naukowej, gdzie odnaleziono informacje
teleadresowe do wybranej agendy. Mimo trzykrotnej proby potaczenia — nikt nie odebrat
telefonu. Wedtlug informacji na stronie placéwki, agenda powinna by¢ czynna

w momencie wykonywania audytu. Placowke oceniono ponizej przecigtne;.

4.4.2. Analiza poréwnawcza i wnioski

Audyty mystery calling zostaly przeprowadzone w dni powszednie, minimalnie
2 godziny po otwarciu placowki. Czas badania, byt r6zny, od niespelna minuty do prawie
7 minut. Sredni czas audytu to 2 minuty. Wazne jest takze, ze mimo trzech prob kontaktu,

nie udato si¢ nawigzac polaczenia z 4 placéwkami (UJ, UMCS, UJK, UKSW).
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Wykres 27. Czas trwania audytow mystery calling.

UWM s 00:00:58
UKSW s 00:01:19
Ut s 00:01:19
UAM s 00:01:31
US s 00:01:37
UZ messssssssss 00:01:43
US s 00:02:22
UMK s 00:02:42
UWr s 00:02:54
UR s 00:03:17
UwB I 00:03:26
UG I 00:03:49
UW .. 00:05:02
UO I 00:06:46

00:00:00 00:05:00 00:10:00

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Przyjaznos¢ rozwigzan technologicznych oceniono poprzez 3 parametry. Pierwszym byla
fatwos$¢ odnalezienia numeru telefonu do informatorium / informacji naukowej na stronie
WWW biblioteki rozumiana jako glebokos¢ witryny. Audytor sprawdzat ile kliknigé
musi wykona¢, by odnalez¢ pozadane dane. NajczeSciej informacja odnajdywano
w zaktadce Kontakt (12 witryn), co oznaczato potrzebe jednego kliknigcia. W przypadku
1 biblioteki (UG) konieczne bylo dotarcie do 2. poziomu strony, a serwisy 3. placéwek
(UKW, UO, UWM) wymagaty wejscia o poziom glebiej. Ksigznice UL 1 US udostepnity
numer telefonu do zadanej komorki na stronie gtownej. Kolejny parametr, stanowita
liczba koniecznych potaczen, w celu odbycia rozmowy. Audyt zaktadal 3 préby
(do 6. sygnatu) w godzinnych odstepach. Do wigkszos$ci placowek udato si¢ dodzwonié
za pierwszym razem. Biblioteka UwB wymagata dwukrotnej proby, a z pracownik
ksigznicy UKW odebrat telefon za trzecim razem. Cztery placéwki (UKSW, UJK,
UMCS, UJ), mimo trzykrotnej proby i upewnienia si¢ na stronie placowki, ze agenda
powinna by¢ czynna w momencie wykonywania audytu, nie odebraty telefonu i nie

udzielity zadnej informac;ji.
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Wykres 28. Liczba prob potaczen konieczna do skontaktowania si¢ z biblioteka przez telefon

UKSW UwB UAM UG ut UMK UO UR us us uUw  UwM Uwr UZ

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Osobno oceniona zostata obstuga na odlegto$¢. Audytor wskazywal, czy otrzymane
odpowiedzi sg dla niego jasne i zrozumiale, oraz czy ich zakres okresla jako peten. Tyko
4 placowki (UR, US, UwB, UO) pozytywnie wypadly w obu parametrach, udzielajac
jasnej i petnej odpowiedzi. Biblioteka UKW oraz placéwki, ktore nie odebraty telefonu,
nie sprostaly Zzadnemu ze wspomnianych elementéw oceny. Jedenascie placowek
skomponowato odpowiedz w sposob jasny i zrozumiaty dla czytelnika, a pie¢ ksigznic

zadbalo o to, by odpowiedzi byty petne (UR, US, UwB, UO, UWM).
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Wykres 29. Ocena obstugi na odlegto$¢ podczas audytu mystery calling

2
0
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S
0‘%
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NI N S 00$®\5 00\0\%0&,0@
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Legenda: kolorem niebieskim oznaczono biblioteki, ktore udzielity jasnych i zrozumiatych odpowiedzi;
kolorem pomaranczowym oznaczono biblioteki, ktérych odpowiedzi byly peine.

Zrodto: opracowanie wilasne.

Na kompletna odpowiedZ sktadaty si¢ informacja na temat udogodnien dla osob
niepetnosprawnych, dostepnosci budynkéw dla oséb na wodzkach inwalidzkich
i specjalnych materiatow czytelniczych dla oséb z dysfunkcja wzroku. Niepetnosprawny
czytelnik oczekiwal takze, iz bibliotekarz zaproponuje mu swoja pomoc na miejscu. Trzy
placowki (UR, US, UWM) odniosty si¢ do wszystkich kwestii poruszonych w zapytaniu.
Siedmiu bibliotekarzy nie zaoferowato tylko swojej pomocy, ale odpowiedzialo na
zadane pytania. Cztery ksigznice (UAM, UMK, US, UZ) odniosty si¢ do dwoch
z czterech kwestii, pomijajac poza deklaracja pomocy, oferte specjalnych materiatow

czytelniczych.
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Wykres 30. Merytoryczny zakres odpowiedzi bibliotek w ramach mystery calling

us UwWM

UKSW UwB UWr UAM UMK

w

N

[N

Legenda: poszczegdlnymi kolorami oznaczono biblioteki, ktére udzielity odpowiedzi w kwestiach:
kolor niebieski - udogodnien dla osob niepelnosprawnych; kolor pomaranczowy — dostepnosé
budynkow; kolor zielony — oferta specjalnych materiatow czytelniczych; kolor zotty — potrzeby
pomocy na miejscu.

Zrodto: opracowanie wilasne.

Ogdlnie oceniony kontakt osoby niepelnosprawnej z bibliotekg za posrednictwem
telefonu zostat okreSlony w czterostopniowej skali, gdzie 1 oznaczato ,bardzo
nieprzyjazny”, 2 — ,,raczej nieprzyjazny”, 3 — ,,raczej przyjazny”, 4 — ,,bardzo przyjazny”.
Sze$é badanych relacji (UW, US, UR, UO, UwB, US) okre$lono jako bardzo przyjazne,
a 8 jako przyjazne. W czterech przypadkach (UKSW, UJK, UMCS, UJ) z uwagi na brak

kontaktu, uzyto oceny ,,bardzo nieprzyjazny”.
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Wykres 31. Ocena ogo6lna kontaktu z biblioteka za posrednictwem rozméw telefonicznych

O & ¥ O & @ & © & ¢ & & YO SN e
N NN 0\5«3’°§\§§Q NN

Legenda: 1 - bardzo nieprzyjazny, 2 - raczej nieprzyjazny, 3 - raczej przyjazny, 4 - bardzo przyjazny.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Badanie zamykata ocena placowki w kontekscie innych bibliotek. Pomogto to sprawdzic,
jak dana instytucja wypada na tle pozostatych placowek. Audytor ocenial kazda instytucje
wykorzystujac kafeterie odpowiedzi: 0 — biblioteki przecigtne, wypadajace tak samo,
1 — placéwki oceniane jako lepsze 1 -1 — ksigznice jakoSciowo gorsze. Przecigtng jakos¢
wyznaczyly placowki: UG, UL, UMK, US, UWM, UWr, UZ. Lepsza jako$¢ audytor
dostrzegl w bibliotekach: UO, UR, US, UW, UwB. Ksigznice, ktorych jako$¢ nie
przystaje do przecigtnej w zakresie kontaktu telefonicznego to: UAM i UKW. Nalezy
przypomnie¢ o czterech bibliotekach: UJ, UJK, UKSW, UMCS, ktére réwniez oceniono
negatywnie z uwagi na brak mozliwos$ci uzyskania informacji przez telefon, pomimo

trzech prob kontaktu.
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Wykres 32. Ocena audytorska bibliotek podczas badania mystery calling - poréwnanie placéwek

-1
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Legenda: -1 — gorzej, 0 — tak samo, 1 - lepiegj.

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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ZAKONCZENIE

W celu podsumowania przeprowadzonych badan oraz dokonania weryfikacji realizacji
postawionych pracy celow, autor opisat zalety i wady metody tajemniczego klienta,
odnitst si¢ do badan wlasnych oraz celow postawionych rozprawie. Okreslil tez

postulaty badawcze.

Zalety i wady secret client

Coraz wigksza popularno$¢ stosowania secret client do badania jakosci, metoda
zawdzigcza wielu zaletom, ktére wymieniajg autorzy licznych publikacji. Badanie
przedstawia perspektywe klienta — najwazniejszego czynnika w nowoczesnym
zarzadzaniu sprzedazg i jakoscig w przedsiebiorstwiel. Pozwala zaobserwowaé sytuacje
niestandardowe, nieczeste i wyjatkowe?, a tym samym umozliwia wczesne wykrycie
ryzyka pogorszenia jakosci®. Audytor bada fakty, a nie deklaracje klientow?, co stanowi
przewage secret client, nad badaniami kwestionariuszowymi. Metodologia pozwala
zminimalizowa¢ udzial konsumentdbw w procesie badawczym®, co uniezaleznia

prowadzenie badan od checi klientow. Secret client umozliwia tez badanie konkurentow

L A. Dabrowska, A. Woédkowski, Znaczenie badania jakosci ustug za pomocq metody "tajemniczy klient",
[in:] Badania marketingowe: skutecznos¢ w zarzqdzaniu przedsigbiorstwem, red. K. Mazurek-Lopacinska.
Wroctaw 2010, s. 139.

2 Ibidem, s. 140.

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

4 1. Olejnik, Zastosowanie metody tajemniczy klient w ocenie jako$ci uslug finansowych. ,Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu” 2011, nr 204, s. 42.

5 J. Dziadkowiec, Mystery Shopping - metoda oceny..., s. 27.



bez wzbudzania podejrzen®, co sprzyja ocenie benchmarkingowej. Badanie dostarcza
wielu precyzyjnych danych — zwtaszcza dotyczacych obiektywnych procesow obstugi
(np. dhugosé kolejki, czas oczekiwania)’. Sprzezenie pozytywne moze motywowaé
pracownikow do poprawy obstugi, negatywne ma szans¢ dziata¢ korygujaco, eliminujac
badZz minimalizujac zaobserwowane braki i niedociagniecia®. Pracownicy moga otrzymag
wynik badania secret client, ktory stanowi obraz ich dzialalnoéci w oczach klienta®.
Feedback moze postuzy¢ do zaplanowania celowego rozwoju obszaréw nisko
ocenionych. Adam Finn i Ujwal Kayandé po poréwnaniu wynikoéw badania secret client
I Servqual dla tych samych punktow obstugi, wskazali, ze audytor w pierwszym typie
badan jest w stanie dokladniej oceni¢ obiektywne elementy $wiadczenia ustugi niz
rzeczywisci klienci’®. Wynika to zapewne z przygotowania audytoréw do prowadzenia
wnikliwych obserwacji 1 zapisywania w pamigci wigkszej liczby istotnych danych.
Badacze przekazuja tez wyniki audytéw zaraz po przeprowadzeniu badania, co zwigksza
ich zakres i aktualnosc.

Najczesciej pojawiajacym si¢ zarzutem wobec metody secret client jest
negatywny odbior metody przez pracownikOw oraz spoteczenstwo. Moze to byc
spowodowane watpliwos$ciami natury etycznej'!, w tym mozliwoécia wykorzystania
metody do kontroli i karania pracownikow'?, a takze faktem, iz pozorna prostota badan,
doprowadza do wypaczenia metody*3. Nieodpowiednio prowadzony proces badawczy
secret client moze mie¢ negatywny wplyw na pracownikéw, ktorzy pracuja dobrze tylko
wtedy, gdy oczekuja wizyty tajemniczego kliental®. Wada jest takze subiektywno$¢
niektorych kryteriow oceny®®, jak réwniez wptyw audytora na badanego i badanego na

audytora, co moze znieksztatcaé wyniki obserwacji'®. Niejednokrotnie podnosi sie tez

6 M. Meder, Zastosowanie metody ,,mystery shopping” w bankowosci detalicznej. ,Marketing i Rynek”
2005, nr 5, s. 15.

" Ibidem, s. 15.

8. Dziadkowiec, Mystery Shopping - metoda oceny..., s. 27.

% Ibidem, 27.

10 A. Finn, U. Kayandé, Unmasking a phantom: a psychometric assessment of mystery shopping. “Journal
of Retailing” 1999, nr 2, passim.

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

12 M. Rudnik, Badania typu "tajemniczy klient" a jakosé¢ obstugi klienta w banku. ,,Marketing” 2008, nr 4,
s. 169-170.

B K. Mitota, Mystery shopper, czyli spojrzeé na siebie oczami klienta, [in:] Badania marketingowe: metody,
tendencje, zastosowania, red. K. Mazurek-Lopacinska. Wroctaw 2003, s. 253.

14 M. Rzemieniak, E. Tokarz, Mystery Shopping w budowaniu tozsamosci organizacyjnej. Lublin 2011,
S. 44.

15 Ibidem, s. 44; W. Urban, Ocena metod pomiaru..., s. 25.

16 B. Gregor, M. Grzegorczyk, Mystery shopping jako metoda badania standardow obstugi klienta, [in:]
Badania marketingowe w przestrzeni europejskiej, red. K. Mazurek-F.opacinska. Wroctaw 2006, s. 590.

- 257 -



wplyw audytoréw na wynik badania. Mimo zlozonego procesu weryfikacji kandydatow
na audytorow oraz rozbudowanego systemu szkolen, badajacy moze wptywaé na efekt
badania poprzez swoje zachowanie. Jego opinia nie musi takze w 100% odzwierciedla¢
zdania innych klientow, gdyz scenariusz i kwestionariusz badania w pewien sposob
ograniczaja zakres obserwacji i opisu wynikow!’. Problemy z siecig audytorska polegaja
takze na kilku ograniczeniach: w firmach zewng¢trznych kadra nie zawsze zostaje
odpowiednio przeszkolona, a niekiedy niskie stawki za badanie sprzyjaja realizacji badan
przez nierzetelne 1 niedoswiadczone osoby. Audytor staje si¢ rOwniez rozpoznawalny po
jakim$ czasie. Okres anonimowosci badanego uzalezniony jest od czestotliwosci wizyt
w punkcie, liczby pracownikéw firmy (szansy natrafienia na tego samego obstugujacego)
oraz charakterystycznego wygladu i usposobienia audytora'®. Badanie okre$lonych
aspektow badz branzy wymaga czasami doboru audytoréw o specyficznych cechach
spotecznych (np. matek z dzieckiem, osob z niepelnosprawnoscia etc.)!®. Niezmiernie
waznym aspektem dla wielu zlecajacych badanie, jest kosztowno$¢ systematycznych
audytow prowadzonych metoda secret client?,
Komentarz do badan wlasnych

Przede wszystkim nalezy zaznaczy¢, iz przeprowadzone audyty secret client objety tylko
pewien obszar dziatalnos$ci bibliotek uniwersyteckich, ktory mozna poddaé¢ badaniom
jakosciowym. Analizowano wigc obstuge klienta podczas procesu rejestracji, korzystania
ze zbiorow w czytelni lub wolnym dostepie, udostgpniania publikacji z magazynu oraz
kontaktu czytelnika z bibliotekag na odlegtos¢. Przy odpowiednym skonstruowaniu
narzedzi secret client i zwigkszeniu liczby audytow mozna — zdaniem autora
— zrealizowac pelniejsze badania jako$ciowe.

Warto réwniez wskaza¢, ze mimo iz kryteria oceny oparto o powszechnie
dostgpne 1 obowigzujace wskazniki, normy, standardy i1 zalecenia, to badani mogli ich nie
zna¢. Mozna zatem zatozy¢, ze jesli pracownicy zapoznaliby si¢ ze wspomnianymi
regulacjami i byli poinformowani o koniecznosci ich przestrzegania, wyniki audytow

bytyby inne.

7M. Meder M., op. cit., s. 15.

18 A. Wodkowski, Tajemniczy Klient, zadowolony klient. ,,Marketing w Praktyce” 2009, nr 5, s. 16.

19 A. Czubala [et al.], Marketing ustug. Krakow 2008, s. 141.

2 A. Wodkowski, Zastosowanie metody Mystery Shopper w ewaluacji organizacji publicznych
i pozarzgdowych [online] [dostgp: 19 grudnia 2015]. Dostgpny w World Wide Web:
http://slideplayer.pl/slide/831554/.
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Komentarza wymaga rowniez kwestia oceny audytora. Niejednokrotnie
poczynione obserwacje moga wydac si¢ subiektywne, jednak nalezy pami¢taé, iz wtasnie
w taki sposob postrzega¢ moga to poszczego6lni klienci. Fakt, iz audytor zauwazyt pewien
aspekt 1 odniost si¢ do niego negatywnie nie powinien powodowa¢ natychmiastowych
zmian w tym zakresie. Dopiero kilkukrotnie potwierdzone, zbiezne wyniki moga
postuzy¢ zlecajacym badanie, do podejmowania znaczacych decyzji w zakresie
zarzadzania placowka. Autor rozumie tez, iz ocena architektury budynku i jego designu
jest zawsze subiektywna, przy czym audytorzy mogg nie zdawac sobie sprawy z tego, iz
w niektorych przypadkach nie ma mozliwosci wprowadzania zmian do substancji
budynku. Warto tez odnie$¢ si¢ do ograniczonych $rodkow na dziatalno$¢ bibliotek.
Podczas wizyty w bibliotece, wiele elementdow wydawaé si¢ moze uzytkownikom
tatwymi do naprawy, a dla zarzadzajacych - z powodu niedoboréw finansowych - moga
pozostawa¢ trudne do rozwigzania. Na przyklad kompetencje interpersonalne
pracownikow, ktére podczas badania niejednokrotnie oceniono jako niewystarczajace,
moga sta¢ nizej w hierarchii potrzeb wielu dyrektorow bibliotek, niz oplaty za media,

zakup $rodkow trwatych czy poszerzanie oferty zbiorow.

Weryfikacja postawionych celow i okreslenie postulatow badawczych
Za gtowny cel dysertacji obrano zbadanie czy metoda tajemniczego klienta moze by¢
wykorzystywana do badan jako$ciowych w bibliotekach. Autor, obserwujac popularnosé
metody tajemniczego klienta w badaniu jakosci ustug firm w wigkszos$ci branz, uznat iz
ten sposob analizy doskonale sprawdzilby si¢ takze w bibliotekach. Po przeprowadzeniu
badan wlasnych nalezy uzna¢, iz metoda Secret client moze z powodzeniem stuzy¢ do
badan jakosciowych w bibliotekach.

W rezultacie analizy 1 krytyki piSmiennictwa oraz kilkudziesigciu miesiecy
praktyki audytorskiej, autor dokonat syntetycznego opracowania metodologii badania
secret client, czego wynikiem jest rozdziat drugi dysertacji. Scharakteryzowano rodzaje
badania oraz okreslono w jakim celu sa wykonywane oraz jakie sg sposoby na
wykorzystanie wynikéw. Opisano obszary wykorzystania i zakres stosowania badan
secret client oraz omowiono kwestie etyczno-prawne prowadzenia badan metodg
tajemniczego klienta (realizacja celu 2).

Autor stworzyt narzedzia (scenariusze 1 kwestionariusze audytow) dla 4 etapow

badania jako$ci w bibliotekach uniwersyteckich w Polsce. Wykonat 72 audyty
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w 18 placowkach i dokonat analizy porownawczej otrzymanych wynikéw, czym
|- zdaniem autora — osiagnat cel 3.
Warto ulokowa¢, przeprowadzone metoda secret client badania jakoSci obstugi
w  polskich  bibliotekach  uniwersyteckich, w  kontekScie -  opisanych
w migdzynarodowych zaleceniach - obszaréw badania jakosci w bibliotekach
akademickich?! obejmujacych:
e o0go6lne wykorzystanie biblioteki i jej urzadzen (penetracja rynku, godziny
otwarcia),
e jakos¢ i wykorzystanie zbioréw,
e jakos¢ katalogéw (wyszukiwanie znanej pozycji, wyszukiwanie rzeczowe),
e dostepnos¢ dokumentow w zbiorach (szybko$¢ gromadzenia i opracowania,
dostepnos¢ publikacji, czas oczekiwania na zamoéwiony dokument),
¢ informacj¢ naukowa,
e zdalne korzystanie z biblioteki,
o satysfakcje uzytkownikoéw (z ustug stacjonarnych i zdalnych).
Nie zbadano zastosowania secret client do analizy wszystkich aspektéw dziatalnosci
bibliotek, a potwierdzono jej przydatnos¢ do badania wybranych elementow: ogolnego
wykorzystania biblioteki 1 jej urzadzen, dostgpnosci dokumentow w zbiorach, informacji
naukowej i satysfakcji uzytkownikow. Nie przetestowano metody w obszarach jakosci
1 wykorzystania zbiorow 1 jakos$ci katalogow.
Warto zaznaczy¢, 1z wspomniane obszary moga by¢ badane takze
z wykorzystaniem innych metod. Jak wynika z literatury przedmiotu, najczescie]
stosowanymi metodami badania jakosci w bibliotekach s3: sondaz diagnostyczny,
Servqual, Libqual+ oraz metoda Hernona i Altman. Sondaz diagnostyczny pozwala na
analize¢ wszystkich obszarow w zakresie wybranych elementow, jednak wyniki analizy
przedstawiaja deklaratywna, a nie faktyczng wartos¢ wskaznikow. Servqual, Libqual+
i metoda Hernona i Altman, polegaja na analizie 5 luk (w réznych wymiarach
wynikajacych z rodzaju metody) obejmujacych roznice pomiedzy: oczekiwaniami
klienta, a postrzeganiem tych oczekiwan przez zarzadzajacych, postrzeganiem przez
zarzadzajacych oczekiwan klientow, a cechami fizycznymi ustugi, specyfikacja jakosci

ustug, a uslugg aktualnie dostarczona, ustuga dostarczong, a informacja przekazang

2L R. Poll, P. Broekhorst, Measuring Quality: International Guidelines for performance Measurement
in Academic Libraries. New Providence 1996, passim.
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klientowi na temat tej ustugi oraz oczekiwaniami klienta, a postrzeganymi przez niego
ustugami. Servqual i Libqual+ nie wyczerpuja analizy obszaré6w wynikajacych z zalecen
IFLA, dotyczacych: dostepnosci dokumentéw w zbiorach, informacji naukowej oraz
zdalnego korzystania z biblioteki??>. Benchmarking, jako badanie konkurencyjnosci,
oparte na systematycznej analizie i poréwnywaniu swoich dziatan do innych organizacji,
sam nie odnosi si¢ do konkretnych wskaznikow wynikajacych z zalecen IFLA. Obszary
moga zosta¢ zbadane inng metodg, a z pomocg benchmarkingu mozliwe jest analiza
organizacji w odniesieniu do podobnych placowek?®. Secret client nie moze zatem
zastapi¢ opisanych metod, a jedynie moze stanowi¢ metod¢ komplementarng wobec
innych sposobow badania jakosci. Obserwujac zmiany zachodzace w badaniu jakos$ci jak
1 samej dziatalno$ci placowek biblioteczno-informacyjnych (organizacji rozwijajacych
si¢), widoczne s3 trendy w stosowaniu kilku metod badania jako$ci. Mozliwe, iz secret
client, stanie si¢ kiedy$ powszechnie wykorzystywanym sposobem analizy jako$ci
z uwagi na rosnace znaczenie satysfakcji klientéw w procesach zarzadzania jakoscig.

W  wyniku przeprowadzonych prac autor pragnie postulowaé dalsze
wykorzystanie secret client w do badania dziatalnosci bibliotek. Kluczowe byloby
zbadanie innych obszarow aktywnosci bibliotek, w tym jakosci i wykorzystania zbiorow
oraz jako$ci katalogow, co pozwoli na opisanie szerszych mozliwos$ci opisywanej
metody. Warto by roéwniez zbada¢ biblioteki innego typu. Kazdy typ ksiaznic posiada
bowiem nieco inny zakres zadan, co przeklada si¢ na zrdéznicowanie oferty, ale takze
potrzeby uzytkownikow. Ciekawym przedsigwzigciem byloby wykorzystanie
w badaniach jakoSciowych bibliotek metody secret client w lgcznosci z inng
(np. benchmarkingowa) i1 sprawdzenie korzysci ptynacych z tych polaczen. Dla
zwigkszenia obiektywizmu badan warto by rowniez dokona¢ eksploracji na wigksza skale
przy wspolpracy kilku badz kilkunastu audytoréw. Duza warto$¢ mialaby rowniez proba
przeniesienia wynikow secret client na dziatalnos¢ biblioteki (przedstawienie wynikow
audytow zarzadzajacym placéwkami) 1 przeprowadzenie ponownej oceny tajemniczego
klienta w celu weryfikacji wdrozonych procesow naprawczych. Metoda miataby szanse

sta¢ si¢ elementem wieloletniego systemu zarzadzania jako$cig bibliotek.

22 J. Fra$, Wybrane instrumenty pomiaru jakosci ustug logistycznych, [in:] Efektywnosé inwestycji i wycena
przedsigbiorstw, red. D. Zarzecki. Szczecin 2014, s. 301-302; E. Zybert, Jakos¢ w dziatalnosci bibliotek.
Warszawa 2007, s. 72-78.

23 R, Karaszewski, Nowoczesne koncepcje zarzqdzania jakoscig. Torun 2009, s. 247.
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STRESZCZENIE

Problematyka dysertacji dotyczy metody secret client i jej wykorzystania w badaniach
jakos$ci ustug biblioteczno-informacyjnych. Celem pracy bylo: zbadanie czy metoda
tajemniczego klienta moze by¢ wykorzystywana do badan jakosciowych w bibliotekach,
syntetyczne opracowanie metodologii badania secret client oraz zbadanie jakosci obstugi
bibliotek uniwersyteckich w Polsce. Aby zrealizowa¢ postawione pracy cele autor
zaplanowal postepowanie badawcze wykorzystujace metode analizy 1 krytyKi
pi$miennictwa, badania empiryczne prowadzone metoda secret client oraz obserwacje.

Prac¢ podzielono na 4 rozbudowane wewnetrznie rozdziaty. Pierwsze dwa
stanowig opracowania o charakterze teoretyczno-opisowym, w kolejnym opisano
metodologi¢ badan wlasnych, a w ostatnim zaprezentowano analiz¢ pozyskanych
wynikow badan.

W rozdziale pierwszym zaprezentowano kwestie jakosci w kontekscie jej
definiowania, koncepcji i metod zarzadzania jakoscig. W dalszych rozwazaniach
zawezono kwestie jakosci do zarzadzania satysfakcjg klientow, gdzie autor analogicznie
do pierwszego podrozdziatu, podjat si¢ definiowania gléwnych pojeé, opisu modeli
satysfakcji oraz opisu metod badania satysfakcji. Ostatni podrozdziat stanowi zawgzenie
dwach poprzednich czegsci poswieconych jakosci i satysfakeji w odniesieniu do bibliotek.
Opisano sposob rozumienia jakosci w praktyce bibliotekarskiej, okreslono wskazniki,
normy, standardy 1 zalecenia dotyczace funkcjonowania 1 dziatalnos$ci bibliotek
w kontekscie jako$ci oraz dokonano opisu specjalistycznych metod zarzadzania badania
jakosci w bibliotekach. Przytoczono takze przyktady wykorzystania metod zarzadzania
jakoscig w bibliotekach.

Rozdziat drugi stanowi probe usystematyzowania i syntetycznej charakterystyki

metodologii badan secret client. Na podstawie literatury przedmiotu i do§wiadczenia
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autora jako audytora, dokonano objasnien terminologicznych. Nastepnie
przeanalizowano rodzaje badan tajemniczego klienta, ktore zostaly opisane
1 usystematyzowane. W dalszej czesci rozdzialu zebrano informacje dotyczace celu
badan, sposobow wykorzystywania wynikéw oraz zakresu i obszaru stosowania metody.
Podrozdzial poswigcony metodologii sensu stricto, zawiera rozwazania dotyczgce osoby
audytora, etapow badania oraz schematdéw trzech najpopularniejszych rodzajow badan
(mystery shopping, mystery mailing, mystery calling). Autor opisat zasady tworzenia
narz¢dzi badania i prezentacji wynikow audytu (scenariusz, kwestionariusz i raport).
Rozdziat zamykaja rozwazania etyczno-prawne poruszajace najbardziej kontrowersyjne
kwestie badan prowadzonych metodg secret client.

Trzecia cze$¢ rozpoczyna przedstawienie zalozen autorskiego projektu analizy
jakos$ci obstugi w bibliotekach uniwersyteckich. Autor przytoczyt podstawy wyznaczania
1 oceny elementéw badania wynikajace z wskaznikow, norm, wytycznych, zasad i zalecen
dotyczacych dziatalnosci bibliotek i innych instytucji klienckich. Nastepnie opisano
4 zaplanowane etapy badan pod katem opisu audytora, przebiegu audytéw, sytuacji
niestandardowych oraz scenariusz i formularza badania.

Prace zamyka rozdzial stanowigcy analize wynikow przeprowadzonych badan.
Autor dokonat opisu jakosciowego przeprowadzonych audytow oraz dokonat
statystycznej analizy ilo§ciowej pozyskanych wynikow. Rozdziat podzielono na czgsci
odpowiadajace czterem etapom badania 1 w ten sposob dokonano analizy sumarycznej
w analogicznym podziale.

Autor dazyl, by praca stanowila naukowe omowienie problematyki metody secret
client. Rozdzial pierwszy stanowi bazg teoretyczna do syntetycznego opracowania
metodologii dokonanego w drugim rozdziale. Badania wlasne miaty na celu zbadanie,
czy mierzenie jako$ci w bibliotekach metoda secret client jest mozliwe. W ostatnim
rozdziale starano si¢ ukaza¢ poziom jako$ci wybranych aspektéw dziatalno$ci bibliotek
akademickich wskazujac jednoczesnie, 1z zastosowana metoda pozwala na
zdiagnozowanie obszaréw jako$ci oferowanych ustug wymagajacych poprawy.

Opracowanie moze okaza¢ si¢ przydatne badaczom teorii zarzadzania jakoscia,
a takze praktykom — komorkom bibliotek zajmujgcym si¢ systemami jakosci oraz kadrze
zarzadzajacej ksigznicami. Zdaniem autora secret client moze si¢ takze sprawdzi¢ jako
metoda pozyskiwania danych do oceny poréwnawczej placoéwek bibliotecznych na

szerszg skale.
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SUMMARY

The issue of dissertation involves the secret client method and its application in the
research into the quality of library and information service. The objectives of the project
include discovering if the secret client method can be used for research into the quality
in libraries and synthetic development of a methodology for examining both the secret
client method and the quality of university library service in Poland. In order to implement
the objectives, the author designed research procedure applying the method of analysis,
literature criticism, empirical tests run with the secret client method and observation. The
project is divided into 4 chapters extended substantially in content. The first two chapters
comprising elaborations of theoretical and descriptive nature are followed by the one
presenting own research methodology and the last showing the analysis of research results
gained.

The first chapter shows issues of the quality in context focused on issues of the
quality of client satisfaction, where analogically to the first subchapter, the author
attempts to define major notions, depict both satisfaction models and satisfaction research
methods. The last subchapter narrows the two previous parts concentrating on quality and
satisfaction with regard to libraries. Herein the way of understanding the quality in the
library practice is described; indications, norms, standards and advice in regard
to functioning and activities of libraries in context of quality are described and the
description of specialized methods in quality research management in libraries is given.
Also examples of quality management methods in libraries are shown.

The second chapter tries to systematise and characterise the methodology of the

secret client method in a synthetic way. The terminology is explained based on the
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literature on this subject and the author’s experience as an auditor. Afterwards, types of
secret client tests that have been described and systematised. The further part shows
information gathered for the research objective, methods of application of results and
scope and coverage of the method applied. The subchapter on sensu stricto methodology
consists of considerations about the auditor, stages of the research and procedures of the
most popular research types (mystery shopping, mystery mailing, mystery calling). The
author specifies rules of creating research tools and presentation of the audit results
(outline, questionnaire and report). The chapter is finished with ethical and legal
considerations touching the most controversial issues of the research run with the secret
client method.

The third part begins with the presentation of the thesis of the author’s project on
the analysis of the service quality in university libraries. The author gives the basis of
selection and evaluation of research elements resulting from indications, norms,
guidelines, rules and advice considering activities of libraries and other client institutions.
Then, 4 research stages planned are shown as to the auditor’s presentation, audit
assessment, nonstandard situations and the research outline and form.

The project is finished with the chapter showing the analysis of results of the
research run. The author gives a qualitative description of audits run and statistic and
quantitative analysis of the results gained. The chapter is divided into parts corresponding
to four research stages and this way summary analysis was made in the analogical chapter.

The author strives his project to discuss the issue of secret client method. The first
chapter is the theoretical basis for the synthetic development of the methodology in the
second one. Own research aimed at discovering if it is possible to measure the quality in
libraries with the secret client method. The last chapter attempts to show the quality level
of the selected activities of academic libraries pointing out at the same time that the
method applied allows the coverage of service quality offered and required improvement
to be diagnosed.

The elaboration can be useful to quality management theory researchers, as well
as practitioners — library units dealing with quality systems and library staff. According
to the author the secret client method can also be used as the one for data mining in order

to compare libraries on a broad scale.
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