Secret client — metoda badania jakosci obslugi

w bibliotekach

opracowanie Marcin Karwowski

Jako$¢, a tym bardziej jako$¢ obstugi, jest priorytetem w dziatalnosci wigkszosci placo-
wek ustugowych, w tym takze bibliotek. Z uwagi na mozliwo$¢ zbadania perspektywy klien-
ta, badanie secret client staje si¢ coraz popularniejsze, a audytorzy (osoby wykonujace bada-
nia secret client) odwiedzaja firmy, urzedy i placéwki z niemal kazdej branzy. Zapoznanie si¢
z metodologia secret client pozwoli pracownikom bibliotek zrozumie¢ istot¢ badania,
podpowie, jak przygotowaé si¢ na wizyte tajemniczego klienta oraz pomoze nabraé po-
zytywnego nastawienia do tego efektywnego sposobu analizy jakosci obstugi i satysfakeji
uzytkownikdw.

Definicja: Metoda tajemniczego klienta jest sposobem na badanie zadowolenia klienta; to me-
toda niejawnej obserwacji wykwalifikowanego audytora, ktéry jako klient sprawdza jakos$¢ obstugi
oraz ocenia poziom satysfakeji.

Tlumaczenie terminu: ang. secret client/mystery shopping, niem. Testkauf, fr. client mystére, ros.
MUCMepUo3HO nazapysame.

Cele badan metoda secret client:
— standaryzacja proceséw obstugi;
— poznanie perspektywy klienta;
— stworzenie strategii obstugi klienta;
— zbadanie poziomu satysfakcji odbiorcéw;
— ocena skutecznosci komunikacji biblioteka-klient (public relations);
— okresowa ocena pracownikéw;
— dostosowanie systemu szkolen dla pracownikéw;
— zarzadzanie systemem motywacyjnym pracownikéw;
— opracowanie dlugoterminowego planu rozwoju biblioteki;
— weryfikacja skutecznosci standardéw;
— poznanie skali wystgpowania probleméw i btedéw.

Rodzaje badan secret client:
1. Kryterium podziatu: sposéb komunikacji klient-pracownik:
— mystery shopping — kontakt bezposredni;
— mystery mailing — kontakt pisany poprzez elektroniczne kanaty komunikacji;
— mystery calling — kontakt poprzez telefon lub inne kanaly komunikacji
moéwionej.
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2.

Kryterium podziatu: specyficzny rodzaj klienta:

— mystery visitor — tajemniczy zwiedzajacy/go$¢ (stoiska na targach i wystawach);
— mystery suitor — tajemniczy petent (urzedy administracji, placéwki rzadowe);
— mystery patient — tajemniczy pacjent (przychodnie i gabinety lekarskie).

Etapy badania mystery shopping:

1.

Przed wejsciem — analiza otoczenia i oznakowania biblioteki.

2. Po wejsciu — badanie pierwszego wrazenia, ocena funkcjonalnosci i intuicyjnosci

N

biblioteki.

Proces obstugi — ocena pracownika i procesu obstugi.
Obserwacja wewnetrzna — ocena biblioteki od wewnatrz.

. Po wyjsciu — opisanie przebiegu wizyty i odczué¢ audytora.

Etapy badania mystery mailing:

1.

Przygotowanie — analiza zrédet elektronicznych, odnalezienie kontaktu, przygo-
towanie zapytania.
Realizacja — wyslanie zapytania, oczekiwanie na odpowiedz.

. Ewaluacja — analiza otrzymanych informacji, ocena jakosci ustugi na odlegtosc.

Etapy badania mystery calling:

1.

Przygotowanie — analiza zrédet elektronicznych, odnalezienie kontaktu, przygoto-
wanie schematu rozmowy.
Realizacja — rozmowa na odleglos¢ z pracownikiem biblioteki.

. Ewaluacja — analiza otrzymanych informacji, ocena jakosci ustugi na odlegtosc.

Narzedzia badania i prezentacji wynikéw secret client:

1.

Scenariusz audytu/badania — dokument okreslajacy etapy przebiegu wizyty. Wska-

zuje zakres pozadanych informacji. Najczesciej scenariusz sktada si¢ z kilku zasad-

niczych czedci:

— Lhistoria zycia” — profil audytora, zestaw cech spoteczno-demograficznych,
identycznych dla wszystkich uczestnikéw obserwacji;

— analiza sytuacji niestandardowych — instrukcja postgpowania w przypadku wy-
stapienia zdarzeri zmieniajacych przewidywany przebieg badania;

— metryczka audytu — informacje formalne, wskazujace, ktérg biblioteke, kiedy
i w jakich warunkach nalezy zbada¢;

— opisu przebiegu audytu — szczegétowe omédwienie proceséw, ktérym powinien
zostaé poddany tajemniczy klient w czasie audytu.

Kwestionariusz audytu/badania — dokument, najczgséciej elektroniczny, ktéry przy

pomocy pytan zbiera odpowiedzi stanowiace wynik badania secret client. Na do-

kument sktada si¢ zazwyczaj kilka grup pytan:

— metryczka audytu — dane dotyczace terminu i miejsca badania oraz opisu
audytora;
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wyglad placéwki — pytania dotyczace porzadku na zewnatrz i wewnatrz
budynku;

analiza pierwszego wrazenia — obserwacja reakcji obstugujacych na wejscie no-
wego klienta, czas i rodzaj nawiazywanej relacji;

funkcjonalno$¢ — ocena oznaczeri informacyjnych i sposobu rozmieszczenia sta-
nowisk w bibliotece;

pracownik — ocena profesjonalizmu i wygladu pracownika biblioteki, zrozu-
miato$ci wypowiedzi i poziomu umiejetnosci interpersonalnych;

badanie potrzeb — ocena wnikliwosci docierania do potrzeb oraz ich wlasciwego
rozpoznania przez bibliotekarza;

wiedza merytoryczna — ocena wiedzy merytorycznej bibliotekarza z okreslone-
go zakresu;

dosprzedaz (ang. cross-selling) — sprawdzenie skutecznosci oferowania dodatko-
wych ustug oraz prezentowania ich zgodnie ze zbadanymi potrzebami;
zakonfczenie rozmowy — ocena sposobu podsumowania i zakoficzenia rozmowy
przez bibliotekarza;

ochrona danych osobowych — weryfikacja $wiadomosci pracownikéw w zakre-
sie przepiséw o ochronie danych osobowych oraz sposobu ich przestrzegania
w bibliotece;

ocena audytora — subiektywna opinia tajemniczego klienta odnosnie satysfak-
¢ji, dostrzezonych mocnych i stabych stron procesu obstugi, poréwnania bi-
blioteki do konkurencyjnych instytucji, rekomendacje audytora oraz wskazanie
obszaréw do zmiany.

Raport poaudytowy/raport z badania — zestawienie wynikéw kilku audytéw
w jednej bibliotece (raport indywidualny) badZ od kilku do kilkuset badan prze-
prowadzonych wedlug tego samego scenariusza w réznych placéwkach (raport

zbiorczy/konkurencyjny) . Raport zawiera najczesciej trzy sekcje:
— opis przebiegu badar;

— zestawienie wynikéw formularzy audytu;

— rekomendacje audytoréw.

Zalety badania secret client:

poznanie perspektywy klienta — czytelnika;

obserwacja sytuacji niestandardowych, nieczgstych i wyjatkowych;

badanie faktéw zamiast deklaracji uzytkownikéw bibliotek;

minimalizacja udziatu czytelnikéw w procesie badawczym;

obiektywne badanie konkurencji;

pozyskanie precyzyjnych danych (np. czas oczekiwania w kolejce);

informacja zwrotna dla pracownikéw — motywacja do poprawy jakosci obstugi.

Watpliwosci wobec metody secret client:

pejoratywny odbiér metody przez pracownikéw — negatywne nastawienie

z zalozenia;
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— kwestie etyczne badania — mozliwosci naduzy¢;

— subiektywizm niektérych parametréw badania (np. oceny audytora);

— wplyw audytoréw na obiektywizm wynikéw badar;

— koniecznos¢ rotacji audytoréw (rozpoznawalnos¢ badaczy wsréd pracownikéw bi-

blioteki);

— kosztownos¢ badania (koniecznos¢ osobistego kontaktu w przypadku mystery shop-

ping).

Podstawowe bledy wplywajace na proces i wyniki badania secret client:
— nieprzeszkoleni audytorzy — niski poziom obserwacji, niepetne informacje na zada-
ne w kwestionariuszu pytania;

— rozpoznawalni audytorzy — badanie nie wykazuje wéwczas, jak standardowo prze-
biega obstuga, wyniki sa przektamane;

— brak informacji zwrotnej dla pracownikéw — wyniki badani nie przyczyniaja si¢ bez-
posrednio do poprawy jakosci obstugi;

— brak akceptacji wynikéw badari — pracownicy ttumacza sobie niskie wyniki ze swo-
jej perspektywy zamiast popatrze¢ oczami klienta i pracowaé nad obszarami do
poprawy;

— nieodpowiedni cel badania — karanie pracownikéw za nieodpowiedni wynik w ba-
daniu jest niezgodne z etykq secret client i wptywa pejoratywnie na odbidr spoleczny
metody.
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