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50 rad, jak udrzet zakazniky

1. Vytvorte kulturu poskytovani sluzby: kazdy pracovnik knihovny by si mél byt védom toho,
Ze prispiva ke spokojenosti zakaznika.

2. Méjte vizi o poskytovaném servisu: poskytovani sluzby a zaméfeni na zakaznika coby
Lprincipy fungovani“ knihovny.

3. Zapojeni vsech: na této filosofii se podileji vSichni od managementu po jednotlivé
pracovniky.

4. Pisemné formulujte zasady poskytovani sluZzeb: Zadné pravidlo vS8ak neexistuje bez
vyjimek — kazdy pracovnik dokaze prekracovat pravidla ve prospéch zakaznika.

5. Pracovnici knihovny maji ,plnou moc": v konkrétnich situacich mohou sami rozhodovat,
jak prani zakaznika naplni.

6. DalSi vzdélavani zaméstnanci je alfou a omegou!

7. Zverejnéte politiku poskytovani sluzeb: oznamte zakaznikim, Zze se snazite orientovat na
zakazniky.

8. Zaméstnavejte ,dobry" personal.

9. Odméruijte loajalitu: zakaznici i zaméstnanci si zaslouzi uznani za svou angazovanost ve
prospéch knihovny.

10. Méfeni vykonu: méite produktivitu a efektivitu a oznamujte, jakych vysledkl bylo
vzhledem ke standardu dosazeno.

11. Vzajemny trénink: pracovnici knihovny by méli byt schopni prevzit i praci svych kolegu.

12. Rotace: nechejte zaméstnance pinit také ukoly z jinych oblasti, aby lépe pochopili
souvislosti.

13. Zajistéte snadny pfistup: snadné pouzivani techniky a pomuacek.

14. Vstiicny zakaznicky servis po telefonu: zavolejte nékdy do své knihovny — dostane se
volajicimu skutecné pomoci? SlySite, jestli se osoba, s kterou po telefonu mluvite,
usmiva?

15. Flexibilni pravidla: jedinym pravidlem je prani zakaznika — podporujte své zaméstnance

v odpovédném samostatném rozhodovani.
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Skoleni zakaznik(: kazdy kontakt se zakaznikem ma zaroven informovat a $kolit
0 nabizenych sluzbach knihovny.

Pfiméfené reagujte na stiznosti: zlost zakaznika nejdfive ,akceptujte*, pozorné mu
naslouchejte; ujistéte jej, Ze udélate vie pro odstranéni problému; podékujte mu za to, Ze
si stéZoval.

Zjistéte si reakce uzivateli: systematicky zjiStujte, co si uzivatel/zakaznik mysli
0 sluzbach, které jsou mu nabizeny a poskytovany (dotazniky, setkani uzivatel, listky
pro odpovédi) — oznamuijte vysledky.

Zaméreni na zakaznika podle jeho véku: potfeby uZivatel se v pribéhu Zivota méni.

ZlepSovaci navrhy: pfedevSim pracovnici pusobici v kontaktu se zakaznikem by méli

pfichazet se zlepSovacimi navrhy.

Konzistentni a férové jednani: ne vzdy musime se zakaznikem souhlasit — ale je potieba
,Sledovat stejny cil” jako on.
Nabidku prezentujte realisticky: neslibujte pfili§. Zklamani vic boli — a pfijemna

prekvapeni zakaznika vice pfipoutaji.

Zakaznik musi mit ze sluzby uZitek: zakaznik nepotifebuje jen vstficnost, ale také
konkrétni a spravné informace.

High-tech s lidskou tvari: zejména vyspélé technologie vyzaduji lidsky a citlivy pfistup
pfi pomoci zakaznikovi.

Oslovujte zékaznika: vyhledavejte kontakt se zakaznikem, ptejte se ho na jeho potieby,
nabizejte pomoc.

Management kaZzdodenniho poskytovani sluzeb: jak je mozné ulehéit zaméstnancim
jejich praci pro zakaznika?

Cena ztraceného zakaznika: kaZzda podpora knihovny se pocita: nespokojeni zakaznici
jedenactkrat feknou o své nespokojenosti jinym.

Sledovani konkurence: konkuruji nejen jini poskytovatelé informaci, ale panuje
konkurence i 0 omezené zdroje zfizovatele.

Marketing: nikdy nemate dost informaci o svych zakaznicich.

Znat potfeby uzivatele: zjistéte informaéni chovani, pfani a ocekavani uzivatelQ
a reagujte na zmény.

Zjistéte, kdo je mezi zakazniky nejoblibenéjsi: identifikujte zaméstnance, ktefi dokazi
nejlépe komunikovat ze zakazniky a ucifite z nich vzor.

Komunikace: komunikativni kompetence je dilezitym faktorem: vyZzaduje neustaly trénink

osobnosti.

Usmév: vytvafi dobry pocit na obou stranach.
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. Berte zakaznika vazné: kazdy zakaznik osobné je dulezity: dejte mu pocit, Ze je dulezity.

35.

Pouzivejte zkuSenosti se zakazniky pfi praci s vefejnosti: pfiklady s realnymi zakazniky
nejnazornéji poukazi na kvalitu sluZzby — zakaznici, kterych se to tyka, to oceni.
Zakaznicky parlament: zaloZte radu uzivatell nebo zastoupeni zakaznik( a zapojte je do
své prace.

Spickovy vykon: nadprimérny servis — pro Vasi knihovnu je dobré jen to nejlepsi.
Zameéstnanci a kolegové jsou také zakaznici: interni zakaznik je stejné dulezity.

Ukazte zakaznikim, Ze se o né zajimate a starate, napf. mailingovymi akcemi nebo
pohlednicemi s pozdravem pro vybrané priznivce/sponzory.

Zverejiujte vysledky: zverejiujte uznani pracovnikim knihovny, komentare zakaznik.

TreSnicka na dortu: vzdy poskytujte osobni sluzby navic, které byste si sami pfali
(24 hodin denné, zpracovani informaci, aktivni informovani atp.).

Program ocenovani a odmeénovani zaméstnancl: systematicky a pravidelné chvalte,

netematizujte jen problémy.

Prestavky: kontakt se zakaznikem je velmi narocny, tito pracovnici potrebuji také as
na regeneraci.

Slogan: vymyslete vymluvny slogan, ktery by charakterizoval va$i vstficnost pfi
poskytovani sluzeb a ktery by se zakaznikiim vryl do pameéti.

Radost z prace: nezanedbavaijte ritualy a posilovani pospolitosti.

Negativni zpétna vazba: vyzyvejte zakazniky ke kritickym komentaram.

Prace bez predsudku: radujte se z rozdilnosti svych zakazniku.

ZevnéjSek a atmosféra: jak je personal knihovny oble¢eny? Je knihovna Cista, jsou média

,spravné“ zarazena? Divejte se ofima zakaznika.
Pohodli a atraktivita: vybaveni a ergonomie pracovist, osvétleni, design atp.

. Knihovnicka ¢instina: vyhybejte se Zargonu (OPAC, URL atd.).
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