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Ablauf

9:00 Einfuhrung, Fallbeispiele

10:00 |Neue Erkenntnisse zum Dienstleistungsmarketing

11:00 Diskussion
11:15 Kaffeepause

11:30 Laualitétstechniken fur Dienstleistungsangebote
12:30 Mittagspause

13:15 Arbeitsgruppen: Erarbeiten der D7 Techniken
14:00 Prasentation und Diskussion der Ergebnisse
14:45 |Strategien zur Verbesserung der
Dienstleistungsmentatlitat
15:30 Abschluf3diskussion




Shiyali Ramamrita RANGANATHAN
(1892-1972)

Five Laws of Library Science (1931)

Books are for use

Every reader, his book

Every book, its reader

Save the time of the reader

A library Is a growing organism

¢ ¢ ¢ ¢ ¢



Rolf Kluth 1979:

Benutzerforschung

"Mit Methoden der empirischen
Sozialforschung arbeitende Erkundung
der Benutzerstruktur einer Bibliothek und
des Benutzerverhaltens in der Bibliothek"

Benutzerstatistik

Nicht-Benutzerforschung

"Eigentlich kbnnte man meinen, dal3 sie
wichtiger wére als die Benutzerforschung”



Kundenorientierung In:

e Marketing

e Qualitatsmanagement
o TQM

e Lean Management

e Zertifizierung

e L eistungskennziffern
e Kostenrechnung



Externer und interner Kunde!

e Mitarbeiter

Unterhaltstrager / Verwaltung

Gesetzgeber / Politik

Freiwillige und Freunde der Bibliothek
individuelle Geldgeber / Sponsoren
Offentlichkeit / Medien

Benutzer (aktive, Ex-Nutzer)

Nicht-Nutzer

e Zulieferer, Dienstleister, Kooperationspartner



Paradigmenwechsel:

alt:

Leser
Buch

e just-in-case

Bestand

Retrieval
"Qualitatsmerkmal”
Massenmarketing
Marktdurchdringung

Neu.

(D

e Kunde

e Information

® just-in-time

e Vermittlung

e Kontext

e "fitness for purpose”
e Mehrwert

e Kundenbindung



Entdeckung des Nutzers
In der Informationswissenschatft:

=» von der physikalistischen Retrieval-
forschung zur Informationsbedarfs-
analyse

m jnformation need & user world

m "sense-making theory"

m domain-analysis, work-task-analysis
m activity theory

= Kontext!



Information als Produkt

Informationsparadoxon:
Wertbestimmung nur ex post = keine
Wirtschaftlichkeitsberechnung maoglich

* In besonderem Malie: Vertrauensgut
(Vertrauen In die Informationsquelle als
Ersatz flr die Bewertbarkeit!)

« vermarktbar nur Uber Vermittiung,
Normierung, Standardisierung

* U.a.



GUtereigenschaften

Suchguter
(Elgenschaften bekannt, normiert -
z.B. Bucher, Schrauben)

Erfahrungsguter
(Qualitat zeigt sich erst bel Benutzung:
z.B. Nahrung, Kleidung, Relisen)

Vertrauensguter
(Gute kann nicht vom Kunden bewertet
werden: z.B. Beratung, Information)



"Unternehmenshierarchie"
Im Marketingkonzept

\ Kunden /

Mitarbeiter an der
"Kundenfront"

mittleres
Management
Kunden Kunden
Top
manage
ment

Kotler/Bliemel 1995, 31




Marketing als Produktpolitik

erweitertes
Produkt




Qualitat

¢ Inharente Qualitatsmerkmale?
¢ fixes Produkt?

¢ Produktionsablauf?

¢ Werthaltigkeit?

= nutzerbestimmt!

Qualitat = Qualitatswahrnehmung:
Image bestimmt die Realitat
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Malcolm Baldrige Quality Award

MeRbarer
Fortschritt



European Foundation for
Quality Management (1988)

European Quality Award
"concept of excellence"
self assessment!

Business Excellence Model



Excellence (EFQM)

leadership and
consistency of
purpose

staff development,
Involvement and
satisfaction

customer focus

supplier partnerships
processes and
measurement

continous improvement
and innovation

public responsibility
results orientation



EFOQOM Modell

W0p

People Satisfaction
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>{People Management
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Human Resources

kein Qualitatsmanagement und
keine Kundenbindung ohne
Mitarbeiter

noher Motivationsbedarf
noher Fortbildungsbedarf
Kommunikative Fahigkeiten

Bereitschaft zum lebenslangen
Lernen




Bedurfnispyramide
(Abraham Maslow, 1954)

Selbstverwirklichung

Wertschatzung

soziale Bedurfmssek‘ \

Slcherheltsbedurfnlsse

physiologische Bedurfnlsse/
A— \




Dienstleistung

e Immateriell: "kann man sich nicht auf
den Full fallen lassen" - keine
Sachguter, sondern Fahigkeiten

e Kunde oder etwas "von ihm" (externer
Faktor) integriert: "uno-actu-Prinzip" -
Kunde nimmt Einflul3 auf die Erstellung

e Gleichzeitigkeit von Produktion und
Konsumption: sie sind nicht lagerfahig -
nicht unabhangig vom Kunden
erstellbar




Dienstleistungsqgualitat

Zuverlassigkeit

Service verlaBlich, prazise (32%)

& Entgegenkommen
o prompte Bedienung, Hilfe (22%)

o Souveranitat

o Fachkompetenz, vertrauenerweckend (19%)

Einfihlung

"Empathie”, Aufmerksamkeit fiir jeden Kunden (19%)

Materielles
Erscheinungsbild (11%)

Zeithaml, Parasuraman, Berry 1988ff



Dienstleistungsqualitat
(Dimensionen von SERVQUAL)

e Tangibles

e Reliablility

e Access

e Competence

e Responsiveness

0 (Assurance =)
e Credibility

e Security

Q (Empathy =)

e Communication
e Understanding
e Courtesy

Zeithaml, Parasuraman, Berry 1988ff



Messung von

Dienstleistungsqualitat

Korrelationen zw. verschiedenen Nutzerzufriedenheitsmaflen
in kanadischen offentlichen Bibliotheken

Korrelationen 1 2 3 4 5

1. SERVQUAL Einschatzungen 1.000

2. Zufriedenheit mit Fernleihe .819| 1.000

3. Weiterempfehlung 796 .899| 1.000

4. Haltung zur Bibliothek allgemein 848 .879| .852| 1.000

5. "LibScore" 537 697 .588] .522| 1.000
alle: p < .001 N=110

F.Hébert: Service Quality..., in: LISR 16 (1994), 3-21




"Gap"-Analyse im Dienstleistungsmarketing

[ Mundpropaganda] [persénliche Wijnsche] [ Vorerfahrungen ]

[T

, erwartete Leistung } Kunde

Liicke 5 [

empfundene
Dienstleistung

Kunden-
kommunikation

Ausfuhrung
Lucke 3

Licke 1 Qualitatsstandards

Lucke 2
Unternehmens- Anbieter
Zeithaml, Parasuraman,
auffassung

Berry 1985




Zufriedene 5 "y
Kunden nzufriedene

vermitteln an @ @ Kunden

bis zu 3 / sprechen mit
1
3,

Personen ihre 10 bis 12
Personen
uber ithre
negativen

l Erfahrungen
(" N
d‘ |

positiven
f
!
:

Erfahrungen
weiter

A
\



Relationship Marketing

Qualitat wird durch Kunde definiert:

der zufriedene Kunde der beste
Werbetrager (imagebildend)

Kundenbindung starken!
Pflege guter Kundenbeziehungen

aber: zufriedene Kunden schwerer
ZU aktivieren



Effizienz durch Kundenbindung

Starkung der Nutzerbindung

Stabilitat der Geschaftsbeziehungen, Feedback,
Aktionsspielraum, Vertrauen

iIn Gefahr durch: Tragheit, Konkurrenz

Wachstum des Nutzerstammes

Marktdurchdringung, Cross-Selling,
Kundenempfehlung

einseitige Nutzerstruktur

Grol3ere Profitabilitat der Nutzerbeziehung

Kosteneinsparung, Erldssteigerung
Bindungskosten, generelle Profitabilitat



Kundenbindungsanalyse

Befragung von Mehrfachkunden

z.B. Frage nach Weiterempfehlung, Wieder-
Inanspruchnahme, personlichem Vorteil durch
Dienstleistungen; Gesamtbeurteilung und
differenzierte Bewertung einzelner Produkte
und Dienstl.

"happy customer index"

zeitliche Veranderungen? = eine Art
Kundenzufriedenheitsbarometer

Spiegelbildbefragung der Mitarbeiter

zu den gleichen Dimensionen
sowie zum "committment" zum Unternehmen



TRI:M (Infratest Burke)

Gesamtmalzahl (HCI)
Tri:M - Grids

Vierfeldergraphiken nach verbaler Wichtigkeit

und konkreter Beurteilung einzelner
Dienstleitungen und ihrer Eigenschaften

strategisches Marketing

Einsparmaoglichkeiten(Terrorists) - versteckte
Chancen (Hostages) - Motivatoren (Apostles) -
Hygienefaktoren (Merceraires)



Kundenbindungsanalyse

Infratest Burke
TRI:M (Measuring, Managing, Monitoring)

durchgeflhrt Ende 1997 am |Z Sozialwissenschaften
Ergebnis:
TRI:M Index

2
Nutzerbefragung

Spiegelbildbefragung der Mitarbeiter



TRI:M Index-Fragen

Allgemeine Beurteilung

5 = ausgezeichnet -
4 = sehr gut le l 582 \
3 = gut .
2 = annehmbar .
1 = schlecht :

(®) Durchschnitt  %-Anteil
"ausgezeichnet"
bzw "sehr gut"



TRI:M Index-Fragen

Weiterempfehlung

5 = bestimmt
4 = wahrsch. ja

,_ [ 90% |
3 = eventuell

2 = wahrsch. nein Durchschnitt  %-Anteil
1 = bestimmt nicht "hestimmt" bzw

"wahrscheinl. ja"

HH\H\HN\NNH)

C



TRI:M Grids

D1 = DB: fachl. Breite
D3 = DB-Aktualitat
E3 = Internetangebot
E4 =IVS

F1 = Freundlichkeit am Telefon
F2 = Kompetenz d. Mitarb.

J5 = allg. Qualitat d. Dienstl.

Leistungsfahigkeit

weit uberdurchschn.
uberdurchschnittlich
neutral

unterdurchschnittlich

weit unterdurchschn.

»>O

hoch

Verbale Wichtigkeit

o
[ -
o
@
c

F1

D3 F2

AN

D1

J5

> A

O

niedrig

Reale Bedeutung

hoch




"Konig Kunde, Tell 2"

Qualitatstechniken fur
Dienstleistungsangebote



Demingkreis fur Dienstleistungen

Verbesserung

Plan

Analyse
yS ﬁ \

Design

Darstellung

Ermittlung von
Merkmalen

Check
Beschwerde

Messung

Do

Umsetzung




Qualitatstechniken

ZME A

M E A

FRAP

DY

Bedschwende -
management

FRAP

@

y

Serwlaal




Qualitatstechniken

e Vignettentechnik

e Service-Blueprinting

e Sequentielle Ereignismethode (SEM)
e ServQual

e Beschwerdemanagement

e Frequenz Relevanz Analyse von
Problemen (FRAP)

e Fehlermaoglichkeits- und -einfluf3analyse
(FMEA)



Vignettentechnik

e Test/Prototyp-Entwicklung far
Dienstleistungen anhand von
Kundenbefragung (Focus-Gruppen)

e systematische Szenarien
e Variation von Merkmalsauspragungen

e paarweiser Vergleich jeder moglichen
Kombination



Morphologische Tabelle

Merkmal Auspragung A  Auspragung B

Prasenz-Benutzung | Einzelgebuhr Jahresgebuhr

Ausleihe tber Pauschal- Gebuhr / Fall
gebuhr

Internet Prasenz- auch Uber
benutzung tel. Einwahl

Lieferdienst elektronisch Abholung

tel. Auskunft Sondergebuhr in Jahresgebuhr




Vignette Nr. 5

"Die Bibliothek kann Uber eine Jahresgebuhr
benutzt werden,

jede Medienausleihe kostet zusatzlich eine
Gebduhr.

Daflr kann Internet kostenlos benutzt werden
und Dokumentenlieferung erfolgt elektronisch.

FUr den Sonderservice telefonische Auskunft
wird eine Extragebuhr erhoben."




Service-Blueprinting

e Ablaufdiagramm einer Dienstleistung

e Visualisierung fur alle Beteiligten
(Mitarbeiter, Lieferanten, Kunden)

e VVergegenwartigen der Sichtweise des
Kunden

e |dentifizierung von Fehlerquellen und
problematischen Schnittstellen

e Konkurrenzanalyse, Qualitatssicherung



Blueprinting: Vorgehen

e Dienstleistungen in Episoden zerlegen

e Kontaktpunkte mit dem Kunden
identifizieren

e Aufzeichnen der Ablaufe

e Sichtbarkeits- und Interaktionslinien
feststellen

e Suche nach Fehlerquellen

e erganzende Studien (Bewegungsablauf,
Profitabilitat etc.)



Symbole des Service-Blueprinting

Aktion des Anbieters

Eingabe

—
@ Aktion des Kunden - Ausgabe
Q Ereignis

@ Fehlerquelle
vom Kunden wahrgenommen

<> Entscheidung + nicht vom Kunden

wahrgenommen

Sichtbarkeitslinie:




Sichtbarkeits- und Interaktionslinien

abnehmende
Sichtbarkeit
fur Kunden

Zeit

externe Interaktionslinie

Kontaktpersonal

Linie der Sichtbarkeit

Unterstutzung

interne Interaktionslinie

Management




Blueprint ROntgenabtellung
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Seqguentielle Ereignismethode

e Erfassung von Kundenerlebnissen und
-eindriicken an den Kontaktpunkten

e positive und kritische Situationen

e Im nachhinein oder bezogen auf
potentielle Dienstleistung

e positive Berichte motivieren, negative
naben Warnfunktion




SEM: Vorgehen

e strukturierte Interviews mit ausgewahlten Kunden:
"Stellen Sie sich bitte vor, wie Sie in der Bibliothek
nach Informationen fragten. Was geschah dabei?
Was fiel Ihnen dabei positiv oder negativ auf?"

e Variation: "Critical Incident Technique": "Stellen Sie
sich ein besonders positives oder negatives Erlebnis
mit unserer Bibliothek vor.”

e Beobachtung
e silent shopper, anonymer Testkaufer, Testanruf




SEM Beilspiel

Informationsprobb Bibliothek a"fsucb Auskunftsplat>
suchen

achte nlcht o Hlnwe|
@n Blbllothek @kplatzproble@ L

Bibliothek h t Bibliothek W freundliche

nichts dazu geschlossen' Bibliothekarin
wies mir
den Weg

Information bequem
LBIbhOthekj errelchbar




ServQual
"Service Quality"

multiattributives Verfahren der
Zufriedenheitsforschung

GAP-Analyse: Differenz zwischen Erwartungen und
Erleben der tatsachlichen Dienstleistung

flnf standardisierte Dimensionen (die empirisch aus
96 Kriterien in 10 Kategorien entwickelt wurden)

schnell einsetzbar, vielseitig

Dienstleistungsqualitat = Erfahrung - Erwartung




Beispiel eines
ServQual Fragebogens

Fragebogen

Kreuzen Sie bitte die Zahl an, die am besten |Ihren Eindruck widerspiegelt (1 = hoch , 5 = niedrig).
Die erste Spalte bezieht sich auf ihre Erwartung, die zweite auf den Erflllungsgrad.

Anforderungen {E!;:%ﬂi :“ darE;mn:iz;?ing:fé
1. saubere und angemessene Einrichtung 1 2 3 4 5 12345
2. Angestellte sind ordentlich gekleidet 12345 12345
3. Angestellte sind um Kunden bemuht 12345 12345
4. Angestellte besitzen Fachwissen 1:2.3°4°5 12345
5. Angestellte sind hoflich und freundlich 1 2 3 4 & 12345
6. der Service wird prompt erledigt 12345 1235145
7. Sicherheit steht an erster Stelle 12345 1 2.34.5
8. die Offnungszeiten sind angemessen 12 3 4 5 12,345
9. die Rechnungslegung ist korrekt 12345 523455
10. Zusagen werden eingehalten 12345 1.2345

die ersten 10 von 22 Fragen....



Beschwerdemanagement

Beschwerden als Chance begreifen Schwachstellen
besser kennenzulernen

kostengunstiges Erhebungsinstrument
Kunden, die sich beschweren sind zum Dialog bereit!
durch Wiedergutmachung = grof3ere Kundenbindung

nur 15% der unzufriedenen Kundenbeschweren sich:
70% gehen kommentarlos zum Wettbewerb Uber

weniger Beschwerden aber hohere
Abwanderungsqguote als bei Sachgutern

vertrauenschaffende Maldnahme



Umgang mit Beschwerden

Beschwerdestimulierung !!
(Antwortkarte, e-mail-Button ...)

Beschwerdeannahme (spezielle Sozialkompetenz,
"Beschwerdebesitz", Befugnisse)

Beschwerdebearbeitung (stets unmittelbare Reaktion
und Wiedergutmachung: "ein negatives Erlebnis in
ein positives Verwandeln")

Beschwerdeanalyse (Uberpriufen der internen
Ablaufe, mit SEM oder Blueprint)

Kommunikation (Informationsweitergabe)
LOsungsansatze



Abarbeiten von Beschwerden

emotioneller Schaden

A
"Krankungen und "Katastrophen”
Entauschungen™ Malihahme:
Malnahme: personliche Geste
personliche Geste + kalkulierte Kulanz
"Lappalien™ "materielle
Malnahme: Beschwerden™
standardisierte Malnahme:
Reaktion kalkulierte Kulanz

materieller Schaden



Frequenz Relevanz Analyse von
Problemen (FRAP)

e Prioritatensetzung von Problemfeldern

e kann aus Beschwerdemanagement, FMEA,
SEM oder ServQual gespeist werden

e kann aber auch Uber eigene Fragebogen
erhoben werden: Vorkommnis +
Gewichtungsskala

e Ausarbeitung in Portfoliodarstellung

e Variation: Pareto-Diagramm (20% der Fehler
sind fur 80% der Storfalle verantwortlich)



FRAP Beispiel Portfolio

Problemrelevanz

Q Personal

Bestand nicht unfreundlich
bedarfsgerecht
Wartezeiten
am Auskunftsplatz
Datenbank-
_ angebot
Moblierung 2u gering O
unschon Mahngebuhren
Zu hoch
>

Problemfrequenz

Kreisdurchmesser = Kosten der Behebung




Service-FMEA

Fehlermaoglichkeits- und -einfluf3analyse

Null-Fehler Philosophie! (wird erwartet vom Kunden)

Fehlerkostenanalyse: Grundgedanke: exponentielle
Fortpflanzung von Ausgangsfehlern

Fehler frUhzeitig erkennen, Auswirkungen
abschatzen und mal3nahmen zur Fehlervermeidung
treffen

besonders wichtig bei Dienstleistung, da durch
Integration des Kunden keine Rickgabe oder
Korrektur moglich sind (Frisorbeispiel)



FMEA: Analyseablauf

Stammdaten

Prozel3beschreibung

Maogliche Feh
Maogliche Feh
Maogliche Feh

er
erfolgen
erursachen

Auftretenswahrscheinlichkeit
Bedeutung fur den Kunden

Risiko

Empfohlene Abstellmal3nahmen
Wirkung von Abstellmalinahmen
Verbesserter Zustand (Risikobewertung)



FMEA-Formblatt

B e Tiar




Erfolgsstrategien zur Kundenorientierung

nach: Weingand, Darlene E.: Customer Service Excellence - A Concise Guide for
Librarians. - Washington: ALA Editions, 1997

Vollstandige ,Ausrichtung, auf den Kunden
Mitarbeiterunterstiitzung und Training

Sich seiner Starken und Schwachen bewul3t sein
Erreichbare Ziele und MalRhahmen definieren
Identifikation aller mit der Idee

Messen, evaluieren, darstellen

Kontinuierliche Verbesserung (Kaizen)

Der Kunde als Angehdoriger der Bibliothek

50 Tips Kunden zu halten

nach Walters, Suzanne: Customer Service. A How-to-Do-it Manual for Librarians. -
London: Neal Schumann, 1994.

1. Eine Dienstleistungskultur schaffen: jedem Mitarbeiter
sollte bewul3t sein, dafd er zur Kundenzufriedenheit beitragt

2. Eine Service-Vision haben: Dienstleistung und
Kundenorientierung als ,Glaubensgrundsatz‘ der Bibliothek

3. Komplette Beteiligung: vom Management bis zu den
Mitarbeitern sind alle in diese Philosophie einbezogen

4. Dienstleistungspolitik schriftlich festlegen: aber keine
Anleitung ohne Ausnahmen — jeder Mitarbeiter hat die
Fahigkeit, die Regeln im Sinne der Kunden zu
uberschreiten

5. Mitarbeiter sind bevollmachtigt : sie haben in konkreten
Situationen die Entscheidungsfreiheiten, auf die
Kundenbedirfnisse einzugehen



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Mitarbeiterfortbildung: das A & O!

Dienstleistungspolitik o6ffentlich machen: dem Kunden
bekannt geben, dal3 man eine entsprechende
Kundenorientierung anstrebt

Gutes Personal einstellen

Loyalitat belohnen: sowohl Kunden wie auch Mitarbeiter
mussen fur ihr Engagement fur die Bibliothek Anerkennung
erhalten

Leistung messen: Produktivitat und Effektivitdt messen
und Ergebnisse auf Standards bezogen bekanntgeben

Gegenseitiges Training: Mitarbeiter sollten auch den Job
von anderen dbernehmen kdnnen

Rotation: Mitarbeiter auch Aufgaben aus anderen
Bereichen machen lassen, um ein breiteres Verstandnis fur
Zusammenhange herzustellen

Einfachen Zugang schaffen: Nutzerfreundlichkeit in
Technik und Instrumentarium

Kundenfreundlicher Telefonservice: rufen Sie einmal in
Ihrer eigenen Bibliothek an — wird dem Anrufer wirklich
geholfen? Kénnen Sie horen, dal3 Ihr Gesprachspartner
lachelt?

Flexible Regeln: einzige Regel: der Kundenwunsch —
unterstitzen Sie Ihre Mitarbeiter bei eigenverantwortlicher
Entscheidung

Kundenschulung: jeder Kundenkontakt dient gleichzeitig
zur Information und Schulung Uber den angebotenen
Service der Bibliothek

Auf Beschwerden angemessen reagieren: den Arger des
Kunden zunachst ,akzeptieren’; ihm genau zuhoren; inm
versichern, dal3 das Moglichste zur Behebung des
Problems getan wird; ihm danken, sich beschwert zu haben

Benutzerreaktionen einholen: systematisch in Erfahrung
bringen, was der Nutzer/Kunde von den angebotenen und



19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

erfahrenen Dienstleistungen halt (Umfragen, Nutzertreffen,
Antwortkarten) — Ergebnisse bekannt geben

Altersspezifische Kundenorientierung:
Kundenbedurfnisse andern sich im Lebenszyklus

Verbesserungsvorschlage: vor allem Mitarbeiter im
Kundenkontakt sollten Ideen einbringen kdnnen

Konsistent und fair handeln: nicht immer mufl3 man mit
dem Kunden lbereinstimmen — man sollte aber ,die gleiche
Linie verfolgen

Realistische Angebotsvorstellungen geben: nicht zuviel
versprechen: Enttauschung wiegen schwerer — und positive
Uberraschungen binden den Kunden mehr

Der Kunde muB Nutzen ziehen aus der Dienstleistung:
nicht nur Freundlichkeit braucht der Kunde, sondern
handfeste und richtige Information

Hightech mit Hightouch: gerade die Hochtechnologie
erfordert menschlichen Umgang und einfiihlsame
Unterstlitzung des Kunden

Kunden ansprechen: stets auf den Kunden zugehen und
ihn nach seinen Bedurfnissen fragen, Hilfestellung anbieten

Dienstleistungsmanagement im Alltag: wie kann dem
Mitarbeiter seine Arbeit fur den Kunden erleichtert werden?

Die Kosten eines verlorenen Kunden: jede Unterstitzung
der Bibliothek z&hlt: unzufriedene Kunden berichten 11 x
anderen uber ihre Unzufriedenheit

Wettbewerbsbeobachtung: nicht nur andere
Informationsanbieter, sondern die Konkurrenz um die
knappen Ressourcen des Unterhaltstragers

Marktforschung: man kann nie genug Informationen
haben Gber seine Kunden

Bedirfnisse der Nutzer kennen: Informationsverhalten
und Winsche und Erwartungen der Nutzer in Erfahrung
bringen — Veranderungen mitgehen



31.

32.

33.
34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

Kundenlieblinge unter den Mitarbeitern herausfinden:
die Mitarbeiter, die am meisten auf die Kunden eingehen
konnen, identifizieren und als Beispiel herausstellen

Kommunikation: die kommunikative Kompetenz ist ein
wesentlicher Faktor: stetes Persdnlichkeitstraining ist
erforderlich

Lacheln: erzeugt ein gutes Geflhl auf beiden Seiten

Den Kunden ernst nehmen: jeder Kunde ist persoénlich
wichtig: vermitteln Sie ihm das Geflhl, dafl3 er bedeutsam
ist

Kundenerfahrungen in der Offentlichkeitsarbeit
benutzen: Fallbeispiele mit realen Kunden vermitteln die
Qualitat der Dienstleistung am anschaulichsten — die
betroffenen Kunden werden dies wertschatzen

Kundenparlament: Benutzerrate oder Kundenvertretungen
grinden und in die Arbeit mit einbeziehen

Excellence: nicht durchschnittlicher Service, nur das Beste
Ist gut genug fur Ihre Bibliothek

Mitarbeiter und Kollegen sind auch Kunden: der interne
Kunde ist genauso wichtig

Kunden wissen lassen: dall man sich um sie kimmert,
z.B. mit Mailingaktionen oder GruRkarten an ausgewahlte
Unterstitzer/Sponsoren

Ergebnisse offentlich machen: Anerkennungen der
Mitarbeiter, Kommentare der Kunden ,publizieren’

Das Sahnehaubchen: stets den personlichen Zusatzdienst
erweisen, den man sich selber wiinschen wurde (24-
Stundenservice, Informationsaufbereitung, Aktivinformation
etc.)

Anerkennungs- und Belohnungsprogramm fur die
Mitarbeiter: systematisch und regelmalfig positive
Beurteilung aussprechen, nicht nur Probleme thematisieren



43.

44.

45.

46.

47.

48.

49.

50.

Pause: guter Kundenkontakt ist sehr fordernd, die
betroffenen Mitarbeiter brauchen auch Zeit zur
Regeneration

Slogan: Uberlegen Sie sich einen schlagkraftigen Slogan,
der Ihre Dienstleistungsbereitschaft charakterisiert und der
sich dem Kunden einpragt

Spal bei der Arbeit: Rituale und Geselligkeit nicht
vernachlassigen

Negatives Feedback: Kunden herausfordern, kritische
Kommentare zu geben

Vorurteilsfreiheit: erfreuen Sie sich der Unterschiedlichkeit
lhrer Kunden

Aussehen und Atmosphare: wie ist das
Bibliothekspersonal gekleidet? Die Bibliothek sauber, die
Medienaufstellung ,ordentlich*? Schauen Sie mit den Augen
des Kunden

Bequemlichkeit und Attraktivitat: Moblierung und
Ergonomie der Arbeitsplatze, Licht, Design etc.

Bibliothekschinesisch: Jargon vermeiden (OPAC, RAK,
URL etc.)
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