Juhasz Eva

Titokzatos olvasdk: a ,,mystery shopping”
alkalmazasa konyvtari kornyezetben*

Hazankban még mindig sok kényvtarost ellenérzés tolt el, ha meghallja az Uj menedzs-
menteljarasok kiilféldén mar bevalt és alkalmazott moédszerét, a ,,mystery shopping”-ot,
amely a felhasznalo szemével tarja fel a kbnyvtar er6sségeit és fejlesztendé teriileteit.

A mystery shopping mint
elégedettségvizsgalati moédszer

A mystery shopping, avagy a titokzatos véasarlas
elnevezés sejtelmesnek tlinhet, valdjaban proba-
vasarlasos, kvalitativ piackutatas, melynek soran
valédi vasarldnak tiné személyek értékelik egy-
egy termék, szolgaltatdas mindségét, a vizsgalt
egység dolgozéinak munkamoraljat, szakértelmét,
ugyfelekkel valé kapcsolatat. [1] Egyéb elnevezé-
sei kozott szerepel még: mystery call, (titokzatos
telefonald), mystery diner (titokzatos vacsoraven-
dég), shadow visitor (arnyéklatogatd), shadow
guest (arnyékvendég), mystery/shadow patient
(titokzatos/arnyék paciens), anonymus audit (alca-
zott/névtelen ellenbrzés).

Az Ugyfél-megelégedettségi vizsgalattal dsszeha-
sonlitva elmondhatjuk, hogy az emlitett modszer a
terméket és a szolgaltatast mint végeredményt
veszi gorcs6 ala, megtudhatjuk: miért és mennyire
elégedettek vellink. A titokzatos latogaté magardl a
folyamatrél készit egyfajta pillanatfelvételt. Ebbdl
kiderul, hogy hol tértén(het)tek hibak. Természete-
sen el6fordulhat, hogy a latogatét eléirasszeriien
kiszolgaljak, illetve a vasarolt termék valéban ma-
gas szinvonalu, de az Ugyfélszolgalaton tanusitott
banasmoéd nem készteti az Ugyfelet arra, hogy
maskor is visszatérjen.

A mystery shopping szakmai és etikai
szabalyzata

Az 1940-es években kidolgozott modszer fejlesz-
tését a Probavasarlas-szolgaltatasi Szévetség
(Mystery Shopper Provider Association = MSPA)
vallalta fel. Az Eurdpaban is jelenlév6 szervezet
(MSPA Europe) mintegy 180, szerteagazoé profilu
tagot szamlal vilagszerte: piackutaté vallalatok,
kereskedelmi cégek, magannyomozo irodak, to-

vabbképzd kdzpontok egyarant talalhatok kozot-
tuk. [2]

Az MSPA és az MSPA Europe megkoveteli tagjai-
tél a professzionalizmust, objektivitast, 6szintesé-
get, becsiiletességet, és a birtokukba jutott adatok
bizalmas kezelését. Eppen ezért részletesen ki-
dolgozta a korrekt szolgaltatas lebonyolitasanak
szabalyzatat, amelyben tébbek koézott az alabbi
pontok szerepelnek:

e A vizsgalat eredménye nem hasznalhato fel
egyeduli bizonyitékként egy alkalmazott elbocsa-
tasahoz, és mas formaban sem sértheti annak
jogait.

e Az ugyfél alkalmazottait tajékoztatni kell arrol,
hogy mystery shopping vizsgalat varhaté.

e Az értékelés legyen relevans, etikus, gyakorlati-
as és objektiv.

e Szavatolni kell a probavasarld biztonsagat.

A relevancia megteremtése:

e A tervezésnél pontosan fel kell mérni az Ugyfél
profiljat, el6zetesen tanulmanyozni kell a munka-
folyamatokat.

e Ennek alapjan donthet6 el, hogy melyik mozza-
natot érdemes megvizsgalni. (Egy jatékvasarlas
lebonyolitasanal nyilvanvaléan mas szemponto-
kat vesznek figyelembe, mint egy kolcsdnzés
meghosszabbitasanal.)

A hihet6ség megteremtése:

e Az arnyékvendégek elb6zetesen tajékoztatast
kapnak a tereprél, de nem szabad tuljatszani a
szerepuket, kilénben az alkalmazottak felismerik
Oket, és torzul az eredmény.

* A tanulmany a szerzd ,Uj menedzsment eljarasok: "Mystery
shopping’ a Semmelweis Egyetem Kozponti Kényvtaraban” c.
szakdolgozatanak (témavezetd: Kiszl Péter), Budapest, ELTE
BTK Koényvtartudomanyi Tanszék, 2008. alapjan készult.
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e A mystery shoppereknek kerulni kell a ,jelenete-
ket”, hacsak nem éppen erre kaptak el6zetesen
megbizast.

Az id6pont(ok) kivalasztasa:

e Szerencsés, ha az ellendrzé latogatasok az el-
s6vel megegyezd id6ben torténnek. (Ha egy fel-
s6oktatasi kdnyvtarban a beiratkozasok idején, a
félév kezdetekor, délelétt 10-kor bukkan fel a ti-
tokzatos olvasd, utana a szemeszter kdzepén, a
masodik alkalommal révidebb lesz a varakozasi
id6. A vizsgaid6szak alatt pedig ujra hosszabbo-
dik a sor.)

A kérdébivvel kapcsolatos elvarasok:

e A kérdések legyenek rovidek, kdnnyen értheték.
Ez a gyakorlatias feltétel teszi lehetévé a pontos
értékelést, hiszen a titokzatos latogatok nem
jarkalhatnak jegyzettémbbel a helyszinen. Csak
az emlékezetikre tdmaszkodhatnak a kérd8ivek
kitéltése soran.

e A kérdések tulnyomo része dsszpontositson a
tényekre, hiszen az a cél, hogy pontosan
rogzithetd legyen, mi tértént a latogatas idején.

e Az értékelési folyamat kdvetkezetességét is
garantald targyilagossag. Ennek ellenére, van
helye a személyes értékelésnek is, amely segiti
majd az eredmények interpretalasat. [3]

1. tablazat
A mystery shopping gyakorlata kiilfoldi konyvtarakban
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Titokzatos olvasok kiilfoldi és hazai
konyvtarakban

A felhasznaldk véleményét a szakmai jellemz8kdn
tul a szolgaltatas gyakorlati, illetve érzelmi tartalma
is nagyban befolyasolja. Az el6bbihez tartozik a
nyitvatartasi id6, a kdnyvtarhasznalati utmutato, a
termek kialakitasa, vilagitasa, megkdzelithetésége,
az attekinthet6ség, a kényelem, a ruhatar, a bufé
stb., amelyet dsszefoglaléan kemény tényezdként
is emlegetnek. A puha tényezé pedig a munkatar-
sak figyelmessége, segitb6készsége, rugalmassa-
ga, beallitottsaga és a panaszkezelés. [4] Kdnyvta-
raknal jellemzden az informacidszolgaltatas szin-
vonalat vizsgaljak a titokzatos olvasok, akik Ameri-
kaban, Ausztraliaban, Uj-Zélandon rendszeresen
keresik fel az intézményeket. Bar Eurépaban még
nem mindennapos a latogatasuk, Anglia és Né-
metorszag konyvtarait is Utba ejtik id6rél idére. Az
1. tablazatban kulféldi példakat gydijtottink 6ssze a
mystery shopping kényvtari alkalmazasara. [5] [6]
[7] Ennek alapjan egyértelmiien kiderll, hogy leg-
tobb esetben a koényvtar vezetése hatarozott a
mystery shopping projektrél, és ehhez kiils6é céget
alkalmazott. Volt, ahol a helyi 6nkormanyzat kul-
dott titokzatos olvasdkat azzal a céllal, hogy fel-
mérjék a kornyékbeli bibliotékdk szolgaltatasanak
szinvonalat. A vizsgalatok arra is alkalmasak, hogy
Odsszevessék, mennyire van 0sszhangban a sze-
mélyzet sajat munkajarol alkotott véleménye az
olvasékéval.

MYSTERY SHOPPING KULFOLDI KONYVTARAKBAN
KONYVTAR | HELYSZIN A) VIZSGALAT VIZSGALT KERDOIV ERTEKELES INTEZKEDESEK
NEVE KEZDEMENYEZOJE TERULETEK
B) CELJA
Araphaoe USA/ A) A konyvtar vezetése | e Elsé benyo- Kiilén kérds- | Altalaban kedvezé, | Felallitottak egy
Library Colorado/ hatarozott a mystery mas, ivkészilta | de javitani kell a Uj, minéséget
District Englewood shopping projektrol. o Ugyféllel vald telefonalasra | szamitogépes javito kovetel-
Kilsé céget alkalma- banasmad, és a szemé- | felhasznaloi képzés | ményrendszert. A
zott. lyes talalko- | szinvonalat. személyzet min-
N e Telefonos . L
B) Osszevetés, hogyan Srdoklddes zasra. dt?n t’agj’a viseljen
mindsiti a személyzet L ”th"f’b,lat' A tele-
a sajat munkajat az- | ® Kolcsonzo- fonhivasra 3-5
zal, ahogy az olvasé pult, kicsenges utan
értékeli azt. o Fizikai kéril- vélaszolni kell. A
mények, személyzet hagy-
e Munkatarsak ja abba a beszél-
getést, ha olvasé
érkezik a
kdlcsonzdpulthoz.

260



TMT 56. évf. 2009. 6. sz.

Stanislaus USA/ A) A konyvtar vezetése | e Elsé benyo- Kulén kérd6- | A titokzatos olvasék | Kidolgoztak egy
Country Free | California/ hatarozott a mystery mas, ivkészilta | sokkal kedvezétle- | szakmai és lgy-
Library Modesto sh_opping projektrél. o Ugyféllel vald telefonalasra n?bbt’jl értékelték a | félmenedzsment
Kilsé céget alkalma- banasmod és a szemé- | kdnyvtarosok mun- | szinvonalat egy-
zott. Telefonos lyes talalko- | kéjat, mint a kényv- | arant javito to-
B) Osszevetés, hogyan erdoklddes zasra. tarosok maguk. vabbkepz_t_esn ]
mindsiti a személyzet R tervet a konyvta-
a sajat munkajat az- | ® KolesonzG- rosok szamara.
zal, ahogy az olvasé pult,
értékeli azt. o Fizikai kordl-
mények,
o Munkatarsak
City Library Németor- A) A konyvtar vezetése | e Elsé benyo- Kiilon kérds- | Altalaban kedvezé, | Nincs adat.
szag/ hatarozott a mystery mas, ivkészllta | de javitanikell a
Wirtzburg shopping projektrél. o Ugyféllel valo | telefonalasra | fizikai koriiménye-
Kulsé céget alkalma- banasmad, és a szemé- | ket.
zuott. o Telefonos Iy'es talalko-
B) Osszevetés, hogyan érdeklodés, | 2@
mmos'lFl,a személyzet | o ol csnzé-
munkajat azzal, pult
ahogy az olvaso ér- o il
tekeli azt. . F|z’|ka| korul-
mények,
o Munkatarsak
City Library Németor- C) A konyvtar vezetése | e Elsé benyo- Kiilén kérds- | Altalaban kedvezé, | Nincs adat.
szag/ hatarozott a mystery mas, ivkészilta | de a torténelmi
Gutersloh shopping projektrél. o Ugyféllel valo | telefonalasra | mlltd éplilet nem
Kulsé céget alkalma- banasmad, és a szemé- | igazan alkalmas
zuott. o Telefonos Iy'es talalko- | kényvtari célra.
D) Osszevetés, hogyan érdeklsdés, zasra.
mmos’lp’a személyzet | o \aicsonzé-
munkajat azzal, pult
ahogy az olvasé ér- Fi k i ke
tékeli azt. ¢ Mizikai korul-
mények,
o Munkatarsak
City Library UK/ A) Az 6nkormanyzat e Elsé benyo- Kulon kérd6- | A szakmai tudas Nincs adat.
Bromley hatarozott a vizsga- mas, ivkészllta | megfelels, de az
latrol. Kiils6 céget al- | o Ugyféllel valo | telefonalasra | tgyfélszolgaltatas
kalmazott. banasmad, és a szemé- | szinvonalanak
B) Vizsgaltak a konyvta- | ¢ Telefonos lyes talalko- | emelésén még
rqsok sza’kmai tu'da'_ érdeklddés, zasra. dolgozni kell.
§at, IT szmvon'alat, | o Kélcsdnzs-
Osszevetve mas teru- pult
leti konyvtarakkal. '
4 o Fizikai kériil-
mények,
o Munkatarsak
City Library Uj-Zéland/ | A) A kdnyvtar vezetése | o Elsé benyo- Nincs adat. | A munkatarsak A hézon belll
Auckland hatarozott a mystery mas, szakmai tudasa, az | megoldhato fej-
shoppingrol. Sajat o Ugyféllel valo tgyfelekkel valo lesztések utan az
szervezésben oldot- banasmad, banasmaddja megfe- | 6nkormanyzat elé
tak meg a projektet. o Telefonos I(_el_o, de az épllet te"rjeszt'ethk"a
B) Mindenre kiterjeds érdeklédés, fizikai allapota, kényvtari épllet
vizsgélatot kért s tisztasaga kritikus. | rekonstrukcioja-
o o Kolcsonzé- .
amely kiterjedt a pult nak tervét, mely-
munkatarsak viselke- - k | kil nt’ek §zukseges-
désétsl a mosdok ¢ Mizikal korul- ségét a mystery
tisztasagaig. mények, shopperek véle-
o Munkatarsak ménye is alata-

masztotta.
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vizsgalatot.

legesen hianyzé in-
formaciét.

ran a tajékoz-

B) Megvizsgaltak, tato illetve tarhasznalati utmu-
mennyire informativa |  kolcsonzé- tato, de vannak
koényvtari Gtmutato, pult, extra szolgaltata-
és mennyire pétolja a | e Internetes sok, amelyekre
kényvtaros az eset- megkeresés. nem hivjak fel a

City Library Uj-Zéland/ | A) A kényvtar vezetése | e A szolgéltatas | Nincs adat. | A munkatarsak Munkaerd atcso-
Hamilton hatarozott a mystery szinvonala, szakmai tudasa és | portositassal
shoppingrol. Sajat e Munkatarsak Ugyfelekkel valo megoldottak a
szervezésben oldot- szaktudasa, banasmaddja megfe- | folyamatos polc-
tak meg a projektet. o Ugyfelekkel Iglé, dg az épulet ellenc'ljr’zést és
B) Célja, hogy a sze- vald banas- tisztasaganak takaritast.
mélyzet tagjaiban tu- mad. szinvonala ala-
datositsak az Ggyfél- csony, a kényves-
szolgalat jelentSsé- polcok, és a kény-
gét. vek sok esetben
rossz helyen van-
nak.
Egyetemi Horvat- A) A kényvtarszakos e Személyes Nincs adat. | Az alapszolgaltata- | Nincs adat.
Konyvtar orszag hallgatok végezték a latogatas so- sokrol korrekten

tajékoztat a konyv-

figyelmet, és a
vizsgalatok alkal-
maval sem ajanlot-
tak fel a kdnyvta-
rosok. Példaul a
WIFI hasznélatot,
vagy az internetes
cikk-kuldést.

A rendelkezésre allé kérd6ivek kulalakja, szerke-
zete eltérd, de a kérdések jelentés része az els6
benyomasra, a munkatarsak szaktudasara, az
olvasdval valé banasmaddra, a telefonos érdekl6-
désre, valamint a kdlcsénz8pultnal szerzett tapasz-
talatra, a fizikai kérilményekre vonatkozott.

A nemzetkdzi attekintésbdl kitlinik, hogy a munka-
tarsak szakmai tudasat 6sszességében megfelels-
nek talaltdk, azonban egyetlen helyen sem értékel-
ték kivalonak. Az ugyfélszolgélati teljesitmény is
atlagos szinvonalu, két esetben a latogaték gyen-
gébb osztalyzatot adtak, mint a kényvtarosok sajat
maguknak. A legtébb kritika az éplletek allapotat,
illetve tisztasagat érte. Ahogy az értékelésben
megjegyezték: ,There is a room for improvement.”
(Van hova fejlédni.)

A szolgaltatas szinvonaldnak fejlesztése részben
belsé forrasbdl megoldhaté. A kollégaknak szak-
mai tovabbképzést szerveznek, kidolgoznak egy
bels6 kdvetelményrendszert, alapfoki szamitdégé-
pes kurzusokat inditanak a felhasznaléknak, mun-
kaer6-atcsoportositassal lehet megoldani a polc-
ugyeletet. Ugyanakkor a kdnyvtari épulet feltjitasa
mar a fenntarté feladata.
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Léteznek a mystery reader projektnek kevésbé
eléirasszer( valtozatai is. Hollandiaban Wendy de
Graaff Ujsagird, a kdnyvtarak ,Wittman fidja” ha-
vonta keres fel egy-egy gyljteményt. Megfigyeli és
értékeli az épuletet, a butorzatot, a légkort, a tech-
nikai felszerelés mennyiségi, mindségi szinvonalat,
a személyzet szakmai tudésat, az olvasokkal vald
banasmaddjat, a nyitvatartasi id6t és a beiratkozasi
dijat. Ezen kival szamos koényvtarhasznalét is
meginterjuvol, akiknek véleményét belefoglalja
cikkébe, majd a Bibliotheekblad ciml szakmai
lapban kézli az eredményeket. Ahogy az egyik
holland kdnyvtaros fogalmaz: ,sok kdnyvtaros ret-
teg téle: kritikaja nyers és kegyetlen”. [8]

A londoni Imperial College Central Library vezet6-
je, Clare Jenkins szintén csak utélag, a lapokbdl
értesllt arrél, hogy latogaték jartak nala. Mégis
pozitiv értékelést kapott, amely megerdsitette ab-
ban, hogy mennyire fontos a kollégak allandoé kép-
zése, amely a magas szinvonalu olvasészolgalat
egyik feltétele. [9]

A magyar kényvtarakkal kapcsolatosan 2005-ben
Takacs Daniel végzett mystery shopping vizsgala-
tot, mely nem aratott osztatlan sikert szakmai ko-
rokben. [10]
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Mystery shopping a Semmelweis Egyetem
Kozponti Konyvtaraban

A Semmelweis Egyetem Koézponti Kényvtara
(SEKK) egyetemi, nyilvanos, tudomanyos szak-
konyvtar, a felsGoktatasi intézmeny konyvtari halo-
zatanak koézpontja. Allomanyaban a kuléngydijte-
meényekkel egyltt tdbb mint 250 ezer kdényvtari
egység, 434 nyomtatott folyoirat és 3565 elektroni-
kusan elérhetd folyoirat van. Az orvostudomanyi
adatbazisok szintén a felhasznalok rendelkezésére
allnak. A konyvtar allomanyabdl és sajat anyagbol
egyarant készithetd masolat, rendelhet6 spiralo-
zas, illetve poszternyomtatas. [11]

A SEKK felhasznaldi csoportja jol korulhatarolt. Az
intézményt féként kutatok, klinikai orvosok, okta-
tok, magyar és kulfoldi hallgaték latogatjak. Az
igények is eszerint alakulnak. Van, akinek a leg-
Ujabb online kutatasi eredményekre van sziiksége,
és van, akinek egy kdlcsénézhetd gyermekgyogya-
szati tankdnyvre, de az is lehet, hogy idézettséget
kell igazolni tudomanyos fokozat megszerzéséhez.

Elbzetes vizsgalat

A bevezetd mystery shopping 2007. februar 14-én
zajlott le. Ebben a fazisban — harom 6nkéntes se-
gitségével — a kitdltendd kérddivet teszteltik, illet-
ve egészitettik ki, amely kitért az épuletre, a re-
gisztraciéra, a dokumentumhasznalatra, a szolgal-
tatasokra és a munkatarsakra is. [12]

Az elbzetes prébavasarlasra kilénbdzéképpen
reagaltak a munkatarsak. Volt aki megijedt, hogy
ezentul mindig lesni fogjak minden mozdulatat, és
nem lesz egy nyugodt pillanata sem a koélcsénz6-
pultnal. Elhangzott az is, hogy etikatlanul jarok el,
mert titkosszolgalati médszerek bevetésével kiva-
nok a kollégaimrdl informaciékat szerezni, és azo-
kat 6n6s érdekektdl vezérelve felhasznalni. Az
eredményeket hallva mér volt kedvezé visszajel-
zés is, mégpedig azok részeérél, akiknek munkajat
elismerték a titokzatos olvasok.

Arra is lehet6séget kaptam a kdnyvtar f8igazgato-
jatél, hogy 2007. szeptember 26-an az Informatio
Medicata konferencian folvethessem a moddszer
konyvtari alkalmazdsanak lehetéségét. A prezen-
tacio szintén vegyes fogadtatédsban részesiilt.

A kdényvtarosok reakcioi ravilagitottak arra, meny-
nyire fontos, hogy mindenki megértse: a mystery
shopping nem kémkedés, hanem olyan objektiv
mindségvizsgalati moédszer, amelynek segitségeé-
vel kiderithet6, mely tertleten kell javitani a szol-

galtatdsok szinvonalat. A titokzatos olvaso kritikaja
masra is raébresztheti a munkatarsakat: A kényv-
tar léte és boldogulasa attdl fugg, hogy a felhasz-
nalok mennyire tartjdk a kdnyvtarat nélkuldzhetet-
len, ugyanakkor otthonos informacios bazisnak,
ahol batran megkérdezhetik a konyvtarosokat,
hogy hol taldljak az interaktiv anatomiai atlaszt,
vagy melyik kdzleménytipus kaphat impaktfaktort.

Teljes mystery shopping

A részletes, haromfordulds vizsgalatra 2007 6szén
kerult sor. A felmérés figyelembe vette az MSPA
Utmutatasait, ugyanakkor alkalmazkodni kellett a
helyi kérilményekhez is.

Célkitiizés

A vizsgalat célja mindharom forduléban az volt,
hogy felmérjik a konyvtari szolgaltatas, illetve
infrastruktira szinvonalat. Az el6zetes vizsgalat
alapjan a kovetkez6 eredményeket vartuk: a
konyvtari szolgaltatassal tobbé-kevésbé elégedet-
tek lesznek, az intézmény fizikai koérnyezetével
kapcsolatosan viszont felmeriinek kifogasok.

Kérdéivek

A vizsgalandé szempontok kozott szerepelt az
épllet-infrastruktura és a tajékoztatas szinvonala.
A személyes, a telefonos és az internetes megke-
resésre (1. abra) kulon kérd6iv készilt, amelyben
nemcsak a vizsgalati szempontokat figyelembe
vevd kérdések szerepeltek, hanem feladatsorok is,
amelyeket a titokzatos olvasdk minden alkalommal
elvégeztek. Kisebb mdédositasokra természetesen
sor kertlt. llyen volt példaul a beiratkozas feltételei
utén vald érdekl6dés. Elsé alkalommal még érthe-
t6 volt, hogy mindent részletesen megkérdeztek,
de masodszor mar nem tiint volna meggy&zdnek.
llyenkor a mystery shopper feladata, hogy nagyja-
bol elmondja a beiratkozas feltételeit, majd meg-
kérdezze, vajon jol emlékezett-e.

Toborzas

A préba mystery shoppinghoz hasonléan most is
figyelembe vettem, hogy a konyvtari felhasznalok
tébbsége egyetemi hallgatd, oktatd, kutatd. Eppen
ezért, a feltlinés elkerilése érdekében, a toborzas
kritériumaként azt jeléltem meg, hogy a leendd
titokzatos olvasonak, vagy csaladtagjanak legyen
egészségugyi végzettsége. llyenkor ugyanis arra
tud hivatkozni, hogy fia, lanya, baratja stb. szama-
ra kér felvilagositast. A feladatot végll tiz l1atogatd
végezte. Foglalkozasuk: fogorvos, mentalhigiénés
szakember, PhD hallgato, kulféldi egyetemista.
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MYSTERY SHOPPING UTMUTATO ES KERDOIV
FELKERESETT HONLAP
SEMMELWEIS EGYETEM KOZPONTI KONYVTAR

www.lib.sote.hu

LATOGATAS IDEJE: 2007.

A MYSTERY SHOPPER FELADATAI

FELADAT EREDMENY

1. Felkeresi a honlapot: sikertilt /
www.lib.sote.hu nem sikerult

2. Kikeresi a nyitvatartasi idét. sikertilt /

nem sikerult

3. Megkeres egy konkrét mivet sikertlt /
a nyilvanos katalogusbol. nem sikertlt
Megvan?

4. Uténanéz, hogy koélcséndzhe- sikertilt /
t6-e. nem sikertlt

5. Tajékozodik a kdnyvtarban
hasznalatos adatbazisokrol.
Tintessen fel néhanyat!

6. Keresse ki a ,konyvtari infor- sikertilt /
matika” tantargy 2007/8. tan- nem sikertlt
év els6 félévének anyagaibdl
a szamitogépes alapismere-
tekrél szo6lé PPT-prezentaciot.

10. Megtalalhatok-e mas na- igen/ nem
gyobb hazai és kulfoldi
konyvtarak nyilvanos katalo-
gusai?

11. Van-e ,Kérdezze a kdnyvta- igen / nem
rost” — informacidszolgaltata-
si lehet6ség?

INFORMACIOKERESRE VONATKOZO KERDESEK
12. Valaszoltak-e? igen/ nem

13. Haigen, mennyi idé telt el a
levéliras és a valasz kdzott?

14. Tartalmilag megfelel6 tajé- igen/ nem
koztatast kapott-e?

15. A hangnem megfelel6 volt-e? igen/ nem

16. Soroljon fel két er&s, illetve
gyenge pontot a honlappal
kapcsolatosan.

17. Javaslat?

18. Meglatogatja ujra a honlapot?

Igen, mert...

Nem, mert...

19. Ajanlja-e masoknak?

Igen, mert...

Nem, mert...

Megtalalta?

7. Egy adott (sajat) témara vo- sikertlt /
natkozé informaciot kér nem sikerult
e-mailen.

HONLAPRA VONATKOZO KERDESEK

KERDES ERTEKELES

1. Le kell-e télteni ,flash igen / nem

player’-t vagy mast, hogy a
lap megtekinthet6 legyen?

2. Zavar6 animéciok vannak-e? igen / nem
3. Attekinthet6? igen / nem
4. Van honlaptérkép? igen / nem
5. Van lehet8ség visszatérni a igen / nem

kezdélapokra?

6. Talalt-e orvostudomanyi igen / nem
e-irodalomforrast?

7. Kapcsolattartdé személyeket igen / nem
feltlintetik?

8. Talalt olyan menupontot, igen / nem
amely lehet6séget kinal refe-
renszkérdések feltételére?

9. Konyvtari irodalomkutatés- igen / nem
hoz keres a kényvtar honlap-
jarol letoltheté PPT anyago-
kat. Kbnnyen megtalalja?
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1. abra Az internetes megkeresés kérdéive

Arra nem volt lehetéség, hogy koz0s eligazitasra
hiviam &6ket 6ssze, de mindenkinek elmondtam,
hogy pontosan mi lesz a feladata. Az MSPA utmu-
tatojat betartva folhivtam a személyes vizsgalatban
résztvevék figyelmét, hogy a kérdbivet ne tartsak
kezilikben a latogatas alatt, illetve keriljék a feltlind
viselkedést. Végul megkértem &6ket, hogy két mun-
kanappal a latogatas befejezése utan juttassak
vissza a kérdGiveket.

Adatgydjtés

2007 &6szén harom alkalommal latogattak meg,
illetve keresték fel tavhasznalat utjan a konyvtarat
a titokzatos olvasok. A konyvtarban tajékoztattam
a kollégakat, hogy titokzatos olvasdk varhatok. A
fogadtatas hasonloképpen nézett ki, mint az eléze-
tes vizsgalat alkalmaval, persze, akik kozilik tob-
ben atestek a februari ,tlzkeresztségen”, kis tul-
zassal szinte Orultek a vizsgaldédasnak. A titokza-
tos olvasok el6szor szeptember végén bukkantak
fel, amikor nagy volt a forgalom, a hallgatok tile-
kedtek a kotelez6 irodalomért, és kurzusokat vet-
tek fel. A masodik alkalom oktdber végére esett,
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amikor atmeneti nyugalom honolt, de még ilyenkor
is sok hallgatd tartézkodott az olvaséteremben.
Utoljara november végén jottek a kdnyvtarba, ami-
kor vizsgara készilt a diaksag.

A terepmunka alkalmanként 40-45 percet vett
igénybe, amelynek soran mindig megkeresték az
eligazito térképet, a vészkijaratjelz6t, benyitottak a
mosdokba, koériinéztek az olvasétermekben. Amint

ezzel végeztek, a kdlcsdnzdpulthoz mentek, és ott
kértek segitséget a kérddiv utmutatoi alapjan.

Adatfeldolgozas
Az adatfeldolgozast Excel segitette, elkilonitve a

személyes, a telefonos (2. abra) illetve az interne-
tes latogatasok adatait.

hénap kitolték
Al B]|C
A SZOLGALTATAS SZINVONALA
1. Folvették a telefont? Szept. | 1 1 11
igen (1) / nem (0) Okt. 10111
Nov. 1 1 1|1
2. Ha nem vették fel a telefont, volt helyette automata tajékoztato? Szept. | 2 2 2 |2
Felvették (2) automata (1) / nem (0) Okt. 2 2 2 |2
Nov. 2 2 2 |2
3. KoOszont a munkatars? Szept. | 1 1 1|1
igen (1) / nem (0) Okt. 11111
Nov. 1 1 1|1
4. Mennyire voltak baratsagosak? Szept. | 4 4 4 |4
1-2-3-4-5 Okt. 4 | 5| 5 |4667
Nov. 5 5 5 1|5
5. Minden kérdést megvalaszoltak? Szept. | 1 1 1|1
igen (1) / nem (0) Okt. 11|11
Nov. 1 1 1|1
6. Mennyire adtak kielégit6 valaszokat? Szept. | 5 5 5 |5
1-2-3-4-5 Okt. 5 5 5 |5
Nov. 5 5 5 1|5
7. Felvilagositasuk soran felhivtak a figyelmét a kdnyvtar honlapjara? Szept. | 1 1 1|1
(www.lib.sote.hu) Okt. 1 1 1 |1
igen (1) / nem (0) NOV. 1 1 111
8. Felvilagositas helyett javasoltak, hogy latogasson el a honlapra, ahol | Szept. | 1 1 11
minden informaciot megkap? Okt. 1 1 1 1
igen (0) / nem (1) NOV. 1 1 1 |1
ALTALANOS BENYOMAS
9. Kbénnyen hozzajutott az 6nt érdeklS informacidkhoz? Szept. | 1 1 11
igen (1) / nem (0) Okt. 10111
Nov. 1 1 1|1
11. Ha ujra fel kéne hivni a kdnyvtarat, szivesen megtenné? Szept. | 1 1 11
igen (1) / nem (0) Okt. 111]1]1
Nov. 1 1 1|1

2. abra A telefonos megkeresés értékel6lapja
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Ertékelés iigyfélkapcsolati csatornak szerint
Véltozatlan teljesitmények

A kovetkezd terlileteken sziletett mindharom lato-
gatas alkalmaval ugyanaz az eredmény:

Telefonos megkeresések:

1. A telefont minden esetben fdlvették, igy nem

volt alkalom ellendrizni, hogy van-e lUzenetrog-

zité.

A munkatars minden alkalommal készdnt.

Minden kérdést kielégitéen megvalaszoltak.

4. Felhivtak a figyelmet a www.lib.sote.hu webol-
dalra, de ezt nem a felvilagositas helyett, ha-
nem annak kiegészitéseként tették.

5. Mindent Osszevetve kénnyen hozzajutottak a
kért informaciohoz.

6. Szivesen folhivja a kdnyvtarat Gjra, ha kérdése
van.

wnN

Osszességében itt sziiletett a legjobb eredmény.

Internetes megkeresések

Kedvezé:

1. A honlap megtekintéséhez nem kell flash
player.

Nincsenek zavaré animaciok.

A honlap attekinthetd.

Lehet8ség van visszatérni a kezd8lapra.
Megtalalhaték az orvostudomanyi irodalomfor-
rasok.

Tartalmilag megfelel6 volt a tajékoztatas.

7. Ujra meglatogatnak a honlapot.

8. Ajanlanak masoknak is.

aprwdn

o

Kedvezétlen:
Nincs menlpont az online kérdésfeltevésre.

Személyes latogatasok

Kedvez6:

1. Medfelelének tartottak a mosdok nemzetkozi

jelzését, illetve szamat.

Van lehet6ség WIFI hasznalatra.

Az olvasotermi polcok magassaga megfeleld.

Feltlintették a beiratkozas helyét.

Rendelkezésre all a kdnyvtarhasznalati utmuta-

to.

Nem kellett sokat varni a titokzatos olvasénak,

amig rakerult a sor a pultnal.

7. Kérésukre minden esetben elmondtak a beirat-
kozas, illetve a kblcsOnzés menetét, vagy ebbé-
li informacioit megerdsitették.

arwn

o
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8. Amikor nem kolcsondzheté konyvet akartak
Kivinni, baratsagosan felvilagositottak 6&ket,
hogy ez nem lehetséges.

9. A konyvtari tajékoztatas gyorsasagaval, mind-
ségével kapcsolatban nem meriltek fel negati-
vumok.

10.A kdényvtarat mindenki ajanlana masnak is.

Kedvezébtlen:
A latogatdék mindegyik esetben hianyoltak a bifét,
az italautomatat.

Véltoz6 teljesitmények
Telefonos szolgaltatas

A munkatarsak szeptemberben az iskolai osztalyza-
tok skalajan j6 mindsitést kaptak a telefonaloktol.
Ennek oka az atmeneti létszamhiany volt, amely
egybeesett az Uj hallgatok beiratkozasi hullamaval,
ezért a kollégak terhelése jelentésen megnétt. A
hullam ,levonulasat” emelkedd elégedettség jelzi (3.
abra).

Mennyire voltak baratsagosak?

e

SO P N W b~ O

szeptember oktéber november

3. abra A telefonos szolgaltatasok szinvonalanak
valtozasa

Internetes szolgaltatas

Vératlan eredmény sziletett a szeptemberi inter-
netes megkeresések nyoman: harom titokzatos
olvaso kdzll egyik sem kapott valaszt a feltett kér-
désekre. Ennek oka szintén az atmeneti létszam-
hiany: a referenszkérdéseket interneten megvala-
szol6 kolléga huzamosabb ideig tavol volt. A meg-
keresések igy annyiban modosultak, hogy nem-
csak a szakreferensnek irhattak, hanem barmelyik
kényvtarosnak (4. abra).


http://www.lib.sote.hu/
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Személyes latogatas
Epiilettel kapcsolatos kérdések

Szeptemberben még egyetlen latogaté sem talalt
térképet a kényvtaron belll, pedig volt, de a visz-
szajelzések szerint nem eléggé feltiind helyen. Az
ertékelés nyoman a kényvtar féigazgatoja elrendel-
te, hogy a hirdetétablara és a folyosoékra is keriljon
ki a kdnyvtar alaprajza. Ennek pozitiv hatasa mar
az oktéberi latogatasok alkalmaval is mérhet6 volt,
de teljes megoldast az jelentett, hogy fényképekkel
illusztralt alaprajzot és térképet helyeztek el a lift-
ben, amelyet mindenki megtalalt (5. &bra).

1,0 5

- 4

0,5 A - 3

- 2

0,0 T T 1
szeptember oktéber november

—@— 12. Valaszoltak-e az e-mailre?

—{1— 13. Ha igen, mennyi id6 telt el a
levéliras és a valaszadas k6zo6tt?

4. dbra Az internetes szolgaltatasok szinvonalanak
valtozasa

Altalanos benyomas

Nem tortént latvanyos valtozas az éaltalanos érté-
kelés terén. A kollégak teljesitménye, a szakiro-
dalmi elldtds folyamatosan javult, de a kdnyvtari
épllet adottsagait ez nem befolyasolja (6. abra).

Mosdok tisztasaga

A mosdok tisztasdga részben a takaritdson, rész-
ben a hasznalékon mulik. Ezért tdbbnyelvi felira-
tokkal igyekeztink felhivni a véltozatos etnikai és
kultaraju hallgatétabor figyelmét a koérultekintd
hasznalatra. Ugyanakkor bevezették a délutani
altalanos takaritéugyeletet is, amelynek nyoman
mar a polcok tisztasagat egyre kedvezébben érté-
kelték (7. abra).

Kolcsonzés

A koélcsdnzd pultnal dolgozéd kollégak teljesitmeé-
nyét szeptemberben kdzepesre értékelték a lato-
gatok, akik nemcsak a kit(iz6t hianyoltak, hanem a
baratsagos hangvétell, minden részletre kiterjed6
tajékoztatast is. A magyarazat ebben az esetben is
az atmeneti |étszamhianyra vezethet6 vissza, de
ez a koérlilmény hamarosan megvaltozott: két Uj
munkatarsat helyeztek at a szolgaltatdshoz. 1d6-
kézben elkésziltek a fényképes, hologramos
koényvtari azonositéd kartyak is (8. abra).

1,0

0,5

0,0 T T

szeptember oktéber november

—&— 1. Egyértelmiien jelzett-e az egyetem épliletén
bellil?

—— 5. Talalt-e térképet a kdnyvtar épuletén belll?

—&— 2. Kénnyen megtalalhato-e a bejarat?

5. abra Valogatas az épiilettel kapcsolatos személyes
latogatas eredményeibdl

5
4 ® o——9°
3
2
1
0
szeptember oktober november

6. bra Altalanos benyomas
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Tennivalok

A blifével kapcsolatos hianyt a kényvtar nem tudja
kezelni, de torténtek lépések, példaul az egyetem
udvaran mikoédd bufére plakaton hivjak fel a fi-
gyelmet. Az informatikai osztaly dolgozik a ,Kér-
dezze a konyvtarost” szolgaltatas technikai beve-
zetésén. A konyvtar éplletén bellul fényképpel
illusztralt alaprajzokat helyeztek el a kollégak, jol
lathatd helyekre.

5
4 P )
, ./0/
2
1
0
szeptember oktéber november

7. abra A mosdok tisztasaganak valtozasa

0,5 A L}

szeptember oktéber november

23. Viseltek névtablat?
—=&— 26. Baratsagosak voltak?

—&o— 24. Készontotték-e legalabb egy bdlintassal,
ha éppen sokan alltak sorba?

8. abra Valogatas a kolcsonzéssel kapcsolatos
személyes latogatas eredményeibdl

Akkreditalt irodalomkutatasi kurzusok indulnak a
nappali tagozatos, illetve a PhD hallgatok, valamint
az egyetem emeritus professzorai szamara. Ennek
egyik eredményeként varhatd, hogy az olvasok
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onallébban és hatékonyabban tudnak kutatni az
orvostudomanyi informaciéforrasokban.

Osszefoglalas

Egy intézmény fennmaradasa, mikodése, joléte,
sikere az elégedett, visszatéré felhasznaloktol
figg. A Semmelweis Egyetem Koézponti Konyvta-
raban harom alkalommal kerilt sor a titokzatos
olvasok vizsgalodasara, amely a fizikai kornyezet-
re, az allomanyra, a személyes, a telefonos és az
internetes szolgaltatas szinvonalara terjedt ki. A
modszer egyértelmi{ vivmanya, hogy a részered-
meények alapjan a kényvtar vezetése megtette a
szikséges munkaszervezési és egyéb lépéseket,
amelyek a kdvetkez6 latogatasok pozitiv visszajel-
zéseiben meg is nyilvanultak.

A mystery shopping konyvtari alkalmazasa nem-
csak az intézménynek nyujt tikrét a kdnyvtarban
folyd munka minéségérdl, de a fenntartékkal folyta-
tott targyalasok soran is jol hasznalhaté dokumen-
tacio. Ezen felil a munkatarsak motivaciéjanak
egyik hatékony eszkdze lehet.
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Nagyot zuhant az amerikai kénypiac, feljévoben a net

Jelentésen gyenglilt idén az amerikai kdnyvkiadas, kiléndsen a hangoskér)yvek kiadasanak helyzete — deriilt ki az
Amerikai Kiadok Szévetsége (AAP) adataibdl, amelyek szerint az Egyesiilt Allamok vezetd kiadohazai marciusban 17
szazalékos forgalomcsodkkenést tapasztaltak.

A konyvkiadok legnagyobb észak-amerikai seregszemléje, a hétvégi New York-i BookExpo America (BEA) el6tt nyilva-
nossagra hozott kutatasi eredmények szerint csak az elektronikus kiadvanyok, az e-konyvek irant fokozédott a fogyasz-
tok érdeklédése. Kulondsen nagy visszaesés tortént a hangoskényvek piacan; a csokkenés éves szinten 47 szazalé-
kos. Az AAP csak 14 kiadotol kapott visszajelzéseket, de kdztiik vannak a legjelentésebb hazak, egyebek mellett a
Simon & Schuster, a HarperCollins és a nagy New York-i kdnyves cégek.

Anthony Goff, az Audio Kiadok Szévetségének (APA) elndke a hangoskdnyvek iranti kereslet megcsappanasat egye-
bek k6z6tt azzal magyarazta, hogy a gazdasag zsugorodasa miatt egyre kevesebb embernek van munkgja és keve-
sebben jarnak autdval munkaba. A hangoskonyveket az amerikaiak pedig elsésorban kocsijukban hallgatjak. Az ilyen
kiadvanyok sokak szamara luxuscikknek szamitanak, gyakran dragabbak a keményfedeles konyvnél, f6leg ha hiresség
olvas fel valamilyen mivet. A kiadék abban reménykednek, hogy az internetrdl letdltheté digitalis hangoskényvek pia-
canak bévllése ellensulyozni fogja a hagyomanyos hangos kiadvanyok visszaszorulasat.

A szervez6k a csokkend kdnyves forgalomhoz igazodva azonban a takarékossag jegyében az el6z6 évekhez képest
kisebb helyen, kevesebb kdltségbdl rendezik meg a vasart.

A korabbiaknal nagyobb hangsuly helyezédik a digitalis jovére. Az el6z6 években a f6 kiallitasi térbdl kiszoritott
e-bookok az azok olvasasara képes késziilékekkel egyiitt idén az Ggynevezett ,Uj média” dvezetben mar kdézponti
szerepet kapnak és fontos szerep jut az egyre nagyobb olvasétabort vonzo internetes napléiréknak is. ,Ra akarjuk iranyi-
tani a fényt az internetre és a digitalis tartalmakra (...) a BEA egyre interaktivabba valik” — mondta Lance Fensterman, a
vasar igazgatoja.

IMTI, SG.huHirlevél, 2009. majus 26. http://www.sg.hu/
(B. Bné)

* A dolgozat megsziiletése és megjelenése kozotti idészakban
— a vizsgalattdl fliggetlenil — a SEKK Uj éplletbe koltozott, és
a szerzd mar nem a konyvtar munkatarsa.
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