CUSTOMER CARE
STAROSTLIVOST O ZAKAZNIKA

1. Iptroduction
Uvod

Oslovenie, ktoré pouzivame pre fudi prichadzajucich do kniznice, je velmi
délezité. V angli¢tine slovo ,pouzivatel® nema suvislost s povinnostou
poskytovat dobré sluzby. Slovo ,zakaznik® tuto povinnost ma. V sucasnosti
sa pouziva dost Casto.

Je ovela tazSie vytvorit si povest dobrého poskytovatela sluzieb ako zlého
poskytovatela sluzieb. Vyskumy hovoria, Ze ti, ktori maju zlé slusenosti so
sluzbami, po odchode to povedia v priemere dalSim 11 osobam. Ti, ktori maju
dobré skusenosti, to povedia v priemere len 3 dalSim osobam.

Polovica paradajky: pribeh dobrej starostlivosti o zakaznika

Jedného dna priSla do obchodu starSia pani a chcela si kupit polovicu
paradajky. Pracovnik v obchode jej povedal, Ze jej nemdze predat len
polovicu paradajky. StarSia pani sa obhajovala tym, Ze je velmi chudobna a
taky velky obchod jej urCite méze predat len polovicu paradajky. Urobila okolo
toho taky hluk, Ze nakoniec pracovnik odiSiel pre n6z, aby prerezal paradajku
na polovicu. Jeho veduci sa ho spytal, preCo to spravil. Pracovnik mu
vysvetfoval, Ze jedna starSia pani tu spésobila taky rozruch a tolko
problémov, az usudil, Ze bude lepSie, ak rozdeli tu paradajku na polovicu.
Potom sa pracovnik otocCil a uvidel, Ze dotyCna stara pani pocula vSetko, ¢o
prave povedal. Preto nenapadne dodal: “Ale tato mila dama suhlasila, Ze si
kupi ta druht polovicu paradajky.”

SLABE SLUZBY ZAKAZNIKOM
Nedostanete, ¢o potrebujete
Trva to dlho
Neviete, €o sa deje
Kniznica vyzera zanedbane a /alebo neorganizovane
Zamestnanci vyzeraju, ze nevedia, o maju robit
Dochadza k omylom, ale chybaju ospravedinenia
Ostatni pouzivatelia sa spravaju rozrusene

DOBRE SLUZBY ZAKAZNIKOM
Dostanete, €o potrebujete
Mate pocit, Ze vasSe nazory su vypocuté
Zamestnanci su pozorni a ochotni poméct
Zorientovat sa v kniznici je jednoduché
V kniznice je Cisto a vyzera organizovane
Problémy a omyly sa rieSia rychle a efektivne
Zamestnanci posobia dojmom, Ze pracuju spolu ako tim
Ostatni pouzivatelia sa spravaju vhodne



The library for the customers
Kniznica pre zakaznikov

Narast vyznamu WWW a pristup k velkému mnozstvu informaénych zdrojov z
pocCitaCa z domovov alebo pracovisk ma zasadny dopad na kniznice.

InStiticia v monopolnom postaveni nemusi uspokojit zakaznikov, lebo ti
nemaju na vyber. Kniznice v8ak uz nemaju monopol na poskytovanie
informacii. Vytvaranim viacerych moznosti pre pouzivatelov, aby si mohli
vyhladavat' informacie sami, riskujeme u nich znizenie vyznamu kniznice. Ide
najma o situacie, kedy pristup k informaciam umoznuju rézne technoldgie
mimo kniznice. Internet zvySuje aktivne sutazenie kniznic r6zneho typu. V
konkurenénom prostredi musia kniZznice ponukat sluzby, ktoré su v oblasti
starostlivosti o zakaznika kvalitativne lepSie ako neorganizovany a neosobny
internet.

Pokial kniznice maju nadalej zastavat dolezité a relevantné postavenie v
modernom svete, mali by nasledovat priklady zo sféry obchodu a priemyslu,
kde subjekty pdsobia v konkurenénom prostredi. Starostlivost o zakaznikov
je jedna z oblasti, v ktorej sa klienti mézu citit’ dobre a spokojne a nebudu
odchadzat ku konkurencii. Usmev na privitanie; oslovovanie sa menami;
personal pritomny na miestach obsluhy a v Cc¢ase, ktory vyhovuje
pouzivatelom; zlepSovanie Standardu sluZieb; meranie/hodnotenie vykonov —
to su niektoré z aktivit vyuzivanych v su€asnosti v knizniciach.

Starostlivost’ 0 zakaznika je Zivotne dblezita podmienka buducnosti kniznic.

Starostlivost’ 0 zakaznika v kniZzniciach znamena:
e poskytovanie takych sluzieb a informacii, ktoré zodpovedaju potrebam
zakaznikov;
e vedomé pdsobenie na zakaznikov tak, aby odchadzali spokojni;
e uspokojovanie a prekonavanie o€akavani zakaznikov;
¢ rychla obsluha.

Starostlivost o zakaznika je uspe$na vtedy, ak sa zdkaznik vrati a ak
odporuca sluzby a aktivity naSej kniznice ostatnym.

Customer care as an attitude
Starostlivost’ o zakaznika ako postoj

Starostlivost o zakaznika predstavuje postoj resp. obraz kultury organizacie.
Je va$a organizacia typu “Prajem vam dobry den“ alebo typu “Ja neviem,
to sa ma netyka”?

Musime sa starat o zakaznikov tak, akoby boli pre nas to najdblezitejSie.



Prinos programu starostlivosti 0 zakaznika v kniznici sa prejavi vacsou
uspesnostou jej aktivit a spokojnostou jej zamestnancov.

Organizacie zamerané na pouzivatelov, ako su napr. aj kniznice, by si mali
stanovit' jasné pravidla pristupu (chovania sa) k zakaznikom, ku ktorym sa
zaviaze kazdy, pocnuc od riaditela az po najmladSich zamestnancov.

e Zasady starostlivosti o zakaznika musia byt zrozumitefné a
demonstrovatelné kazdému zamestnancovi v organizacii vratane
zamestnancom na zmluvu.

e SkusenejSi riadiaci pracovnici (Senior managers) by mali byt vzorom pri
starostlivosti o zakaznikov - internych i externych.

e Riadenie starostlivosti o zakaznika uUzko suvisi so zakaznikmi a
identifikaciou ich potrieb v su€asnosti i v buducnosti.

e Pozornost starostlivosti o zdkaznika sa sustreduje na spravanie sa
jednotlivcov. Jednotlivci nesu zodpovednost za spésob zaobchadzania so
zakaznikmi.

o Starostlivost o zakaznika znamena rozumiet potrebam internych i
externych zakaznikov. Ak tomu tak nie je, systém prestane fungovat.

e Zakladom starostlivosti o zakaznika je efektivny komunikaény systém.

o Skolenie zakaznikov je nevyhnutné, ale nemala by to byt “rychlovka”.
e Hodnoty/zasady prijaté v institucii musia byt zverejnené a zoruzumitelné
kazdému.

Zasady dobrej starostlivosti o zakaznika musia kolovat naprie¢ celou
organizaciou a nielen medzi personalom, ktory je v priamom kontakte s
pouzivatelmi. 'Skill pills', (“tabletky schopnosti”), ktoré radia personalu, ako
odpovedat do telefénu, ako sa usmievat a aky o€ny kontakt sa vyzaduje v
pripade rozhovoru tvarou v tvar, maju len kratkodoby ucinok. Cela organizacia
sa musi stotoznit s koncepciou starostlivosti o zakaznika. Zmena postojov
ludi je pomaly proces. Starostlivost o zakaznika je dlhodoby ciel zalozeny na
poslani, entuziasticky podporovanom na najvysSej urovni institucie. V danej
inStitucii sa tyka kazdej osoby na kazdej urovni. Kfu€ovym prvkom je kultura
a vizia osoby, ktora instituciu vedie. Starostlivost o zakaznika zacina u
interného zakaznika, ku ktorému sa musi pristupovat’ s rovnakou pozornostou
ako k externému zakaznikovi.



Changing the climate of the library
Meniaca sa klima v kniznici

Kym kniZnice dostavali z ministerstva primerany rozpoc€et, zmeny v sluzbach
pre pouzivatefov sa nerealizovali jednoducho. Teraz je situacia ina — maju
malo pefazi, ale velku prilezitost’ robit také zmeny v sluzbach, aby boli pre
pouzivatelov uzitoCnejSie.

Tato situacia sa modze povazovat v knizniciach za riziko alebo aj za
prilezitost. Nema zmysel povazovat to za riziko. ESte dlho potrva, kym
kniznice dostanu opat peniaze a uz nikdy ich nebude viac ako predtym. V
kazdej krajine musia kniznice poskytovat sluzby so stale menSim objemom
financii v porovnani s minulostou. Situacia by sa mala povazovat za
prilezitost’ — prilezitost' planovat a zavadzat nové sluzby, ktoré budu lepSie
zodpovedat potrebam pouzivatelov. Potreby a poziadavky pouZivatelov sa
menia v zavislosti od vyuzivania novych spésobov vyuky a vzdelavania.

Dobra starostlivost o zakaznika zavisi na vyuzZivani spravneho systému a
procedur, ktoré musia fungovat efektivne. Vynimocéné komunikacné
schopnosti nenahradia neefektivne a nekompetentné sluzby. Zamestnanci by
si mali uvedomit, Ze rutinna praca v sluzbach poskytovanych klientom podla
poradia pri vypozicnom alebo informacnom pulte (front-line services), je pre
spokojnost’ zakaznikov podstatna. Kazdy pouzivatel pochopi slusné a
informacne dostatoCne jasné vysvetlenie, pre€o nembéze mat knihu alebo
informaciu prave vtedy, ked ju potrebuje. Kvalitné sluzby zvySuju imidz
kniznice. Taktiez sa zvySuje spokojnost zamestnancov s pracou a ich
motivacia. Vysledkom je menej omylov a kratSi Cas straveny nad rieSenim
problémov a staznosti. Iné podporujuce utvary ako napr. katalogizacia a
klasifikacia potrebuju taktiez porozumiet tomu, ako ich &innost suvisi so
sluzbami.

Zamestnanci organizacie zohravaju vo vztahu medzi poskytovanymi sluzbami
a zdkaznikmi délezitu ulohu. Kazdy &len personalu, s ktorym zakaznik vstupi
do nejakého kontaktu, predstavuje pre zakaznika samotnu instituciu a v jeho
rukach je vytvorit dobry alebo zly dojem o nej samotnej.

VsSetky aspekty poskytovania sluzieb vratane podpornych Struktur v institacii
musia byt hodnotené a nastavené tak, aby bolo kazdému zamestnancovi
jasné, Ze institucia je orientovana na zakaznika. ZlepSovanie sluzieb pre
zakaznikov nevyzaduje nevyhnutne velky rozpocCet alebo vela Casu.

Styly telefonovania: rychla odpoved, efektivnost;

Spatna vazba od zakaznika: zakaznicke dotazniky, krabica s navrhmi a
nazormi, vyhodnocovanie kfu€ovych aktivit.

Zakaznici radi vyuZivaju technické moznosti v sluzbach a vyhladavaju
pridanu hodnotu. Riadiaci pracovnici sa mézu uspokojit' s tymito technickymi
aspektami a potom venuju nedostatoCnu pozornost personalnym oblastiam.



2. People, Places, and Images
Ludia, miesta a symboly

Starostlivost’ 0 zakaznika zavisi na 3 “P”: People; Physical; Process

Délezitost’ l'udi
Standard obliekania sa, socialne schopnosti, vzhlad, postoj, reC tela,
neverbalna komunikacia. Nastenka s fotografiami, menovky;

Odmenovanie vykonov zamestnancov

Ocenenie a odmenenie zamestnancov za ich vykony pomaha
posilhovat loajalitu a oddanost’ kniznici a jej cielom. Pokuste sa odmenovat
mensie a vacsie vykony.

Schopnost’ udrziavat’ dobré medziludské vztahy
Tri 8tyly spravania sa: agresivne, ustupcivé, asertivne
Agresivne: mdze zosilnit agresiu v spravani inych. Je nevyhodné pri
vyjednavaniach a kompromisoch.
Charakteristické vlastnosti:
Ignorovanie alebo podcenovanie inych
Sarkazmus a povySenectvo
Kontrolovanie diskusie alebo dominantna uloha v
diskusii
Samonavrhovatenie
Hlasné rozpravanie, nedostatotné pocCuvanie inych,
agresivna gestikulacia
Ustupéivé: chyba odvaha a schopnost trvat na vlastnom nazore. To
znamena, ze zakaznici stracaju doveru v sluzby, snazia sa manipulovat s
personalom a zveliCovat nedostatky. Sluzby pésobia ako nedostatoCne
riadené. Osoba oCakavajuca, Ze bude oblubena, straca reSpekt, lebo je slaba.
Slaba osobnost sice mbze vyvolat symaptie, ale drazdi okolie.
Charakteristické vlastnosti:
Chybajuca schopnost’ predniest’ svoje vlastné
myslienky alebo navrhy
Suhlas so vSetkym, ¢o povedia ini
Prilis velka snaha porusit alebo zmenit pravidla
Uprednostriovanie potrieb inych
Podcenovanie vlastnych schopnosti
Tiché rozpravanie, vyhybanie sa o€nému kontaktu,
ospravedIlfiovanie sa v neoCakavanych situaciach
Assertivne: NajlepsSi pristup pri jednani s réznymi fudmi a pri rieSeni
konfliktov. Ludia reaguju €asto rovnakym spdsobom, o ulahCuje dosahovanie
rieSeni. Pre niektorych ludi je to prirodzené spravanie sa, vacsina fudi sa to
vS8ak potrebuje naucit a ziskat' prax. Asertivni fudia vzbudzuju déveru, pretoze
su spolahlivi a spravodlivi. Kolegovia vedia, na ¢om su a Ze ich nazor bude
vypocuty. Asertivita sa dosahuje tazko a vefa ludi prechadza z jedného
extrému do druhého.
Charakteristické vlastnosti:



Jasné zotrvanie na svojom stanovisku

Pocuvanie a reSpektovanie nazorov inych

Dosahovanie kompromisov

Uvolneny a déveryhodny postoj, kfludny hlas a pohfad o€i

Physical factors of customer care
Fyzické faktory starostlivosti o zakaznika

Dizajn, usporiadanie/rozmiestnenie, plany, symboly, zariadenie

Aj vtedy, ak by vSetci knihovnici omdleli, pouzivatelia by mali pri svojej prvej
navsteve kniznice najst knihy, ktoré potrebuju.

Jednotlivé priru¢ky resp. navody, ako vyuzivat jednotlivé sluzby, prirucky pre
rézne typy pouzivatelov a rdbzne subjekty. Taktiez navody ako vyuzivat’ dalSie
kniznice v okoli a pristup k ich zdrojom.

Mat prepracovany dobry systém symbolov vyuZzitelny pre niekofko stoviek
prehliadok kniznice stoji za to. Symboly pomahaju pouzivatelom a motivuju
ich k tomu, aby samostatne dokazali ngjst’ ciel. Vela dotazov pri informacnom
pulte sa tyka najdenia spravneho smeru alebo miesta v kniznici. Symboly a
nazorni  sprievodcovia po kniznici mézu tieto dotazy zredukovat. Je
nevyhnutné zamestnavat' platenych profesionalnych knihovnikov pre tento typ
poziadaviek?

Volny pristup k fondu vyzaduje viac a nazornejSie symboly. Symboly pre
Studovne, regale, jednotlivé police. “House-styl” pomaha vytvorit logiku v
sluzbach. Farebné kédovanie.

Symboly odkazuju na spravny smer do jednotlivych €asti kniznice a k réznym
sluzbam. Symboly suvisia s vyuzivanim informacnych zdrojov alebo sluzieb.

Uspesnost referenénych sluzieb je taktiez podmienena prostredim:
1. Je lahké najst referencné sluzby? Su vhodne oznacené?

2. Je zakladny referenény bod dostatoCne viditelny a su jeho funkcie
zrozumitelné?

3. Je personal referenénych sluzieb lahko rozpoznatelny? Vieme, koho
mame oslovit?

4. Je prostredie referencnych sluzieb prijemné a nepdsobi chaoticky?
5. Je tu priestor na sedenie a zapisovanie?
6. Nachadzaju sa referenéné dokumenty a OPACy vedla seba?
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7. Je nabytok usporiadany tak, aby obmedzoval hluk?

8. Je tu priestor aj pre osobny rozhovor?

The corporate ‘image’ and brand
Spolo€ény imidz a logo (znacka)

“Imidz” znamena predstavu, ktory maju v mysliach pouzivatelia o kniznici, jej
sluzbach a zamestnancoch. Vytvorenie loga je su€astou procesu vyvoja a
definovania imidzu. Logo sumarizuje vSetko, ¢o kniznica robi. Symbolizuje to,
Co ste doteraz dokazali, aj to ako sa kniZnica sprava a stara o svojich
zakaznikov. Logo je dusSevna stopa, ktoru implantujete do hlav svojich
zakaznikov. Zakaznici si ho vybavia v predstavach, ked uvidia nejaku vasu
publikaciu, ked pocuju meno kniZznice; vedia, ¢o mdzu ocfakavat, ked
navstivia kniznicu.

Krok 1: Definujte imidz loga podfa vaSich predstav. Ako si predstavujete
obrazok, ktory by sa mal vybavit v predstavach fudi, ked' uvidia, pocuju alebo
budd mysliet na kniznicu? Aby ste si mohli vytvorit jasnejSiu predstavu o
imidzi, porozpravajte sa o tom so svojimi suCasnymi a perspektivnymi
pouzivatelmi. Zacnite definovat vase logo zodpovedanim tychto otazok:

o Pre koho existujeme?
« Co chceme resp. po ¢om tizime?

e V Com sa liSime od inych kniznic, ktoré poskytuju rovnaké alebo
podobné sluzby?

o Kde su naSe silné stranky?
« Co je nasou $pecialitou?

« Aké su naSe hodnoty? Co si nasi zékaznici vaZia najviac z toho, &o
poskytujeme?

e Aké ciele sa snazime dosiahnut?
o Aké problémy naSich zakaznikov pomahame riesit?
e V ¢om chceme byt znamy?

« Mame nejaké “Speciality”, ktoré by sme mohli vlozit do nasho loga?



Krok 2: Vytvorte logo. Ak si viete predstavit zretefne obrazok kniznice, aku by
ju mali zakaznici vidiet, nastal ¢as vytvorit loga. Je to oblast, v ktorej by sme
mali zainvestovat do nejakej profesionalnej pomoci. Nepouzivajte logo clip art
a nestahujte Ziadne volne dostupné logo z webu. Zodpovedanim vysSie
uvedenych otazok bude proces tvorby loga nielen efektivnejsi, ale aj u€innejsi
z hladiska nakladov v buducnosti.

Pri vytvarani loga a dizajnu vaSich tlaenych pisomnosti, rozmyslajte o
liniach, tvaroch, typovych Styloch a farbach, ktoré reprezentuju vas imidz.

Krok 3: O identite loga diskutujte so zakaznikmi. VSetko, €o kniznica
prezentuje alebo robi — od spbsobu, ako reaguje v telefone az po tlacenych
sprievodcov a symboly, by malo podporit imidZ loga, ktoré chce kniznica
vyvinut. Pouzivajte vase logo a farby vSade. Webova stranka by mala mat
rovnaky vyzor ako hlaviCkové papiere, menovky, e-Casopis a vydavané
publikacie. Stale hladajte spbésoby, ako inkorporovat logo a farby. Budte
kreativni.

Krok 4: Udrzujte identitu kniZzni¢ného loga. Odolajte pokuSeniu robit vacsie
zmeny alebo prili§ fuSovat do tvorby loga. Po Case vas zacne vaSe logo
nudit, ale zakaznici ho iba zadinaju rozpoznavat a identifikovat: Casova
doéslednost je kriticka. Nielen preto, ze buduje vedomie, ale vzbudzuje aj
déveryhodnost.

Existuje mnoho prilezitosti, kde moézZete vyuzit logo kniZznice. Zacnite
zoznamom vSetkych kontaktnych bodov, kde sa vasi zakaznici mézu stretnut
s logom. Polozte si otazku, k akym cinnostiam dochadza, ked sa zakaznici
kontaktuju s kniznicou. Telefonuju? Navstivia vas? Ak je to tak, potom by
malo dojst k preskumaniu sluzobného pultu pre zakaznikov, telefonického
kontaktu, prostredia kancelarii. Cokolvek tvori cestu kontaktu, vyskusajte na
sebe. Podporuje kniznica predstavu “my sa naozaj starame; my sme
priatel'ska kniznica”? Je vas systém telefonovania mrzuty, personal v sluzbach
zachmureny a cely €as si nie€o mumle?

Ako to pbsobi? Dobre? Alebo ako v zlom sne?

Ubezpecte sa, Zze vSetci zamestnanci, vratane tych, ktori neprichadzaju do
priameho kontaktu s pouzivatefmi, rozumeju logu a imidzu, ktory reprezentuje
ich instituciu.



3. Activities. The processes of customer care
Aktivity. Proces starostlivosti o zakaznikov

Ziskajte poverenie od riaditela alebo veducich pracovnikov

Bez oddanosti riaditefa a veducich pracovnikov koncepcii starostlivosti
0 zakaznika je len mald Sanca na uspech. Formalizovany program
starostlivosti o zakaznika vraatane zainteresovania vedenia pomaha jasne sa
zorientovat v ulohach a zodpovednostiach.

Spoznajte vasich zakaznikov
Uspesnost koncepcie starostlivosti o zakaznika zavisi na spoznani

potrieb a o€akavani pouzivatelov. Potreby nie su to isté ako poZiadavky: [udia
sa nepytaju, ak neoCakavaju, ze nieCo ziskaju, aj keby sme im to mohlo
poskytnut. Predvidanie realnych potrieb mdze mat pozitivny prinos. Zakaznici
maju zrozumitefné oCakavania a poziadavky tykajuce sa aktivit, sluzieb,
urovne obsluhy a spravania sa. 86% ocakava lepSie sluzby ako pred piatimi
rokmi.
Je doblezité si zapamatat, ze vacsSina organizacii ma internych zakaznikov v
ostatnych Castiach organizacie. “Ak neobsluhujete zakaznikov, musite
obsluhovat’ niekoho, kto tu je” Obvykle je ovela tazSie zistovat potreby
externych zakaznikov, ktoré su ovelfa komplexnejSie. Niektoré z pouzivanych
technik:

- priama spatna vazba od zakaznikov a zamestnancov, vratane

informacii pre riadenie ziskanych z automatizovanych systémov;

- priamy rozhovor so zakaznikmi;

- analyza staznosti, poziadaviek a pripomienok zakaznikov;

- dotazniky a prieskumy;

- “tajni navstevnici”;

- skupinové rozhovory so zamestnancami.

Obsiahnite vSetky hlavné prvky starostlivosti o zakaznika
Organizacné postupy, zodpovednost zamestnancov, spatna vazba

Starostlivost 0o zdkaznika je viac ako len vynikajuce sluzby alebo uZito¢na
Cinnost; obsahuje viacero aktivit prispievajucich k pravej a nefalSovanej
starostlivosti a hodnotam pre zakaznikov. Napriklad:
- zrozumitelné symboly a navody;
- spbsob umiestnenia aktivneho kontaktného bodu; zavedenie
Standardov v obliekani sa a vystupovania;
- jednoduché postupy a €asovy rozvrh zamestnancov vytvoreny tak, aby
boli zakaznici zvyhodnent;
- promptné zaoberanie sa poziadavkami;
- promptné a zrozumitefné oznamenia o zmenach postupov;
- jednoduchy kontakt po skon¢eni nejakej udalosti.



Vybudujte urovne v poskytovani sluzieb
Nestaci, ak stanovené Standardy alebo urovne sluzieb vyhovuju viac

kniznici ako pouzivatefom. Urovne poskytovanych sluzieb by mali byt
diskutované s pouzivatelmi a s personalom, ktory ich bude poskytovat. Je
dobré stanovit’ si také urovne, ktoré si zmenitelné a dosiahnutelné. Stanovte
si jeden institucionalny ciel a vyzvite jednotlivé utvary, aby si stanovili lokalne
ciele s vy$Sou hodnotou. Priklady urovni:

- kolkokrat zazvoni telefén, kym ho niekto zdvihne?

- ako dlho trva dodanie knihy?

- ako dlho trva poskytnutie odpovede na referenény dotaz?

- aky dlhy ¢as potrebujeme na zodpovedanie staznosti?

Rozsirte pravomoci personalu

Sluzby su také dobré, ako dobri su ludia, ktori ich poskytuju. “Nemébzete
poskytovat dobré sluzby bez priatelsky naladenych a informovanych fudi,
ochotnych pomahat”. Zaujat novych pouzivatelov a udrzat si existujucich je
ulohou pre kompetentnych fudi. Orientacia na proces starostlivosti o
zakaznika zahrnuje aj otazky kladené pri interview s novymi zamestnancami
vratane ich skusenosti s komunikaciou so zakaznikmi. Starostlivost o
zakaznika musi byt podstatnou cCastou uvodnych Skoleni pre novych
zamestnancov.

Vytvorte pravidla komunikacie

Prenesenie zodpovednosti v pripade starostlivosti o zakaznika sa zo
strany riaditela alebo veducich pracovnikov nerealizuje spravne, ak urcita
informacia nie je prezentovana vSetkym zamestnancom zrozumitefne a
spravnym spésobom. Ak vnutorné komunikacné kanaly nefunguju tak, ako by
mali, potom ani komunikacia s pouzivatelmi nebude uspesna. Komunikacia
musi byt spofahliva, konzistentna a pravidelna, aby vSetci fudia ziskali
rovnaku informaciu a porozumeli jej rovhakym spésobom tak, aby bol koneény
vysledok rovnaky.

Premen st’aznosti na st'astnych pouzivatelov

Je ovela tazsie vytvorit si povest dobrého poskytovatela sluzieb ako
povest' zlého. Len 4% zakaznikov sa stazuju. Ludia so zlymi slusenostami v
sluzbach to povedia to v priemere dalSim 11 osobam. Ludia, ktori maju dobré
skusenosti, to povedia v priemere len 3 dalSim osobam. Rychle a sympatické
zaoberanie sa staznostami mézZze zmenit nespokojného pouzivatela na
spokojného. Ludia, ktorych staznosti sa vyriesili, su loajalnejsi ako ti, ktori sa
nestazuju vobec.

Ludia, ktorym je adresovana staznost, nie su obvykle tymi, ktori ich
spésobili, a preto je dblezité, aby boli vhodne Skoleni a aby sa staznostami
ustretovo zaoberali. Vybavovanie staznosti musi byt promptné a ucelné.

Upozornite zamestnacov, ak je ich spravanie neproduktivne. Musia sa naucit
porozumiet svojmu spravaniu, aby boli ochotni zmenit svoj pristup.

Povedat NIE neznamena rieSenie.

Problémom nie je to, Ze robime chyby; problémom je, ak ich nerieSime.
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Organisational policy, staff responsibilities
Organizaéné postupy, zodpovednost’ personalu

Skolte zamestnancov a pracujte na ich permanentnom zdokonalovani
Posilnenie pravomoci personalu je jednym z prvych krokov v programe
starostlivosti o zakaznika. Skolenie personalu, ako ma porozumiet potrebam
zakaznikov a riesit ich problémy, je nevyhnutnou podmienkou efektivnej a
dihotrvajucej starostlivosti o zakaznika. Pravidelné Skolenia, najma o
ustretovych technikach telefonovania alebo priameho rozhovoru, su
doveryhodnejSie ako prazdne slova. Spatna vazba od pouzivatelov, ktora sa
dostane aj k personalu “v zazemi”, t.j. zamestnancom, ktori nie su v ¢astom
kontakte s pouzivatelmi, je uzito€na pre ich motivaciu.

Kazdy zamestnanec by mal stale poc¢as dnia:

Byt priatel'sky a usmievat sa

Pozorne pocuvat

Mat uprimny zaujem o pouzivatelov

Byt pripraveny odpovedat ¢akajucemu pouzivatefovi s usmevom alebo

par slovami a privolat’ kolegu, ktory ma ¢as pomaoct

» Nikdy nenechat pouzivatela Cakat, ¢okolvek robime (vieme, Ze aj iné
prace su délezité, ale pouzivatelia musia byt nasou prioritou)

» Budte bdeli. Nechajte pouzivatelov, nech sa poobzeraju naokolo, ale
budte poruke, ak budu potrebovat vaSu pomoc

» Budte prirodzeni, rozpravajte zrozumitelne

= Budte entuziasticki, prejavte svoj zaujem

» Budte sluSni a zdvorili po cely ¢as (aj vo vynimoCne tazkych

situaciach)

UROBTE TO

RozSirte a vyselektujte aktivity, ktoré suvisia s pouzivatelmi.
Diskutujte o o€akavaniach zakaznikov so vSetkymi zamestnancami.
Analyzujte staznosti, aby ste vytvorili modely ich rieSenia.

Snazte sa o ziskanie spatnej vazby od zakaznikov.

Budte blizko k vasim zakaznikom.

NEROBTE TO

Nezabudnite zapojit’ vSetok personal do diskusie o sluzbach pre zakaznikov.
Nezabudnite na internych zakaznikov.

Nezabudnite oslavit' a publikovat dobré spravy a uspechy.

Nezabudnite zaznamenat’ podakovania i staznosti.

Nehovorte “To nie je moja chyba” alebo “Neviem, kto to ma na starosti”
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Structures that encourage better customer care
Struktury, ktoré posiliuju starostlivost’ o zakaznika

Dobra starostlivost o zakaznika zavisi od pouzivania spravnych systémov a
postupov, aby vSetko spolu efektivne fungovalo. Vynikajuce komunikacné
schopnosti nie su kompenzaciou za neefektivne a nekompetentné sluzby.

STRUKTURY

“Chudobna” a “plosna” Struktura. Delegovanie zodpovednosti na personal na
nizsich urovniach predstavuje mensie naroky na stredny manazment a vacsie
uspokojenie z prace. Ale aj menSie moznosti kariérneho postupu.

Déraz na starostlivost o zakaznika namiesto starého pristupu ABC (Anything
But the Customers, t.j. vSetko, len nie zakaznik)

Napomocna Struktura:
ma minimalny pocet riadiacich urovni
umoznuje flexibilitu
uspokojuje ludi v pracovhom procese (kultura “kvality pracovného
Zivota”)
umoznuje prijimanie rozhodnuti na najniz§ej moznej urovni

KniZnice su projektované a organizované podla terminoch procesov, ktoré sa
v nich vykonavaju, napr. akvizicia, katalogizacia. Su to €innosti suvisiace so
zamestnancami kniZnice, nie s pouzivatelmi. Tradi¢né Struktary kniznic ¢asto
odrazaju procesy, ktoré nereflektujd potreby a zaujmy pouzivatelov.
Pouzivatelia chcu produkty, t.j. informacné sluzby, bibliografické sluzby, nie
procesy.

KniZnica, ktorej Struktura zdérazriuje viac produkty ako procesy, sa lepSie
stotozZnuje s cielmi a potrebami pouzivatelov, ako s potrebami zamestnancov.

Postupnost’ krokov pri zaoberani sa st'aznost’ami
pouzivatelov

1. Nechajte pouzivatela, aby povedal, o ¢o mu ide. Ak je niekto
nahnevany alebo zlostny, pomdze mu, ak ma prilezitost “ufavit’ si”.
Taktiez to pre pouzivatela znamena, Ze ste ochotni ho vypocut.

2. Povedzte, ze je vam luto, ¢o sa stalo. To neznamena, Ze suhlasite s
tym, o povedal, len Ze je vam futo, Ze sa pouzivatel musi stazovat.

3. Pocuvajte aktivne a pozorne. Vratte sa k dblezitym bodom, aby ste
sa ubezpecili, ze tomu rozumiete spravne.

4. Pozornym dotazovanim ziskajte vSetky fakty. Ubezpecte sa, ze ste
dosli k jadru problému alebo problémov a Ze ich mate zoradené podla
priority.

5. Bud'te otvoreni. Nespravajte sa povySene.
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7.
8.

9.

Nehadajte sa alebo neobmedzujte sa len na obranu. Skoncetrujte
sa na problém, nie na osobuly.

Pokuste sa zistit, aké rieSenie z vasej strany pouzivatel o¢akava.
Skoncentrujte sa na to, ¢o moézete urobit a vysvetlite, ¢o
nemozete urobit’.

Nevnucujte vase vlastné rieSenie. Pokuste sa zistit, ¢o pouzivatela
uspokoji. DoCasné rieSenie rychlo a stale rieSenie neskoér.

10.Vzdy zosumarizujte a skontrolujte, €i pouzivatel rozumie a

suhlasi, na éom ste sa dohodli. Skontrolujte, Ci sa to urobilo a
doplnte o pisomné zavery.
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4. Quality for users: Providing more with less, and
improving quality

Kvalita pre pouzivatelov: Poskytovanie viac za
menej a zvysSovanie kvality

Kritéria hodnotenia kvality sluzieb:

Zodpovednost’: zistenie potrieb pouzivatelov a ich aktivne uspokojenie
Kompetentnost’: vediet, o sa vyZaduje a byt schopny to uskutoCnit
Pristup: ktori zakaznici sa mézu kontaktovat' s personalom kniznice
Zdvorilost’: premyslanie o potrebach zakaznikov

Komunikacia: spatna vazba so zakaznikmi

Sporlahlivost’: déveryhodnost a Cestnost poskytovatela sluZieb
Bezpecénost’: fyzicka bezpeCnost a komfort

Porozumenie: vyvinutie usilia, aby sme pochopili, o kazdy zakaznik chce

Hmotné investicie: spolahlivé zariadenia

Understanding the needs of users
Rozumiet’ potrebam pouzivatelov

Bud'te blizko k vasim zakaznikom

To znamena:
- priebezny prieskum a monitorovanie ich spokojnosti
- dotazniky a ankety
- pocuvanie

NestacCi, ak poskytujeme iba sluzby, o ktorych si myslime, Ze su ziadané.
Musime zistit, ¢o je skutoCne ziadané a byt ochotni zmenit nase €innosti v
prospech poskytovania pozadovanych sluzieb.

Zakaznici hodnotia kvalitu sluzieb podfa svojich o€akavani na ich zlepSenie.
AK je sluzba dobra, oCakavania sa zvacsuju. Dobra sluzba véera znamena, ze
dobra sluzba sa oCakava aj dnes. V takom pripade sa dobra sluzba stava
Standardom a zajtra sa oCakava uz lepSia sluzba.

Univerzitné kniznice robia velmi dobre, ak informuju zakaznikov o Sirokom
spektre pristupnych sluzZieb, podavajuc pouzivatelom myslienku , Ze takmer
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vSetko je mozné. OCakavania pouzivatelov su vSak vacsie ako schopnost
kniznice ich uspokojovat. Je jednoduchSie zistit, aké su ocCakavania
zakaznikov, ako dosiahnut ich uspokojenie.

Najprv sa rozhodnite, aké informacie poZadujete a potom vyberte metédu ich
ziskania.

Interview; dotazniky; vedenie dennikov; pozorovanie. Kniznice monitoruju
skér Cinnosti a vyuzivanie sluzieb ako potreby zakaznikov.

Interview je najlepSou metddou, ale zabera vela ¢asu a informacie sa tazsie
zaznamenavaju a analyzuju.

Dotazniky zaberaju menej Casu, ale je pomerne tazké dosiahnut, aby kazdy
rozumel otazkam rovnako. Hodnota odpovedi je Casto nizka.

Vedenie dennikov zabera ¢as a je obtiazne ziskat' takych [udi, ktori by ich
vypinali zodpovedne a permanentne.

Pozorovanie mdze byt pouZité pri ziskavani odpovedi na otazky typu kedy?
a kolko? Taktiez mbze byt pouzité pre ziskavanie informacii o Ustnych
aktivitach ako su napriklad referenéné sluzby.

Automatizované systémy poskytuju jednoduchym spésobom velké mnozstvo
informacii o vyuzivani kniznice a sluzieb. Kto ich vyuziva, na ako dlho, ako
Casto za den, kolko dni v tyzdni?

Citatné analyzy poukazuju na vyuzivanie dokumentov, vyuzivanie starSich
materialov.

Testy pristupnosti dokumentov na regaloch a dodania dokumentu. Nezalezi
na tom, kofko knih kniznica ma; stacCi jedna poZzadovana kniha, ktora nie je na
spravnom mieste, aby kniznica u zakaznika prepadia.

Prieskumy spokojnosti zakaznikov. Pouzivajte platné vzorky z uplného poctu
zakaznikov. Najprv sa pytajte, ktoré sluzby su délezité pre zakaznikov. Potom
ich poZiadajte, aby ohodnotili sluzby. Ukoncite zavereCnymi otvorene
polozenymi otazkami, ktoré umoznuju zakaznikom pridat’ dalSie témy.

Sluzby sa Casto zaujimaju o to, Ci kniznica pracuje dobre, ale nie o to, €o
zakaznici potrebuju a nedostanu. Po vyhodnoteni vysledkov by bolo
zmysluplné vynechat' niektoré sluzby alebo ich ponukat’ len v obmedzenom
Case.

Kto su ti, ktori nads nepouzivaju a €o je dovodom, Ze nas nevyuzivaju?
Zmeraijte logy s transakciami vyuzivania a ignorujte nevyuzivanie.
Pravidlo 80/20. 80% vyuZzivania len 20%-tami pouZivatelov.

Preco je potrebné Studovat potreby? Aby sme boli schopni poskytovat’ lepSie
sluzby. Délezité je zapamatat' si, Ze ¢im lepSie sluzby uspokojuju potreby, tym
viac stupaju oakavania zo strany pouzivatelov. ZvySujuci sa dopyt a uroven
spokojnosti sa opat dostanu do protikladu. Prave preto musi byt proces
zlepSovania sluzieb a starostlivosti o zakaznika kontinualny proces, a nie
ojedninela akcia.

Prieskumy pouZivatelov nehovoria ni¢ o tom, aké efektivhe su zmeny v
sluzbach alebo o tom, ktora volba z viacerych alternativ je lepSia.
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Co potrebujete vediet? Predo? Poskytne vam prieskum alebo dotaznik
odpovede, ktoré potrebujete? Pombze vam pri lepSom rozhodovani sa pri
riadeni a poskytne lepSie sluzby pre pouzivatefov?

Co uz viete? Ktoré informéacie o po&toch a vlastnostiach pouzivatefov mate k
dispozicii? Aké vlastnosti knih a asopisov? O vyuzivani kniznice?

PRIEBEZNY (STALY) PRIESKUM

Zaznamy o vypozickach pre ucely aktualneho vyuzivania. Aké knihy, aky stary
je fond, aké typy pouzivatelov, aka dizka vypozicky.

Spatna vazba od pouzivatefov z knihy staznosti — a odpovede.

Neformalna spatna vazba zo strany Ustretového personalu. Kurzy
starostlivosti o zakaznika, nastenka s fotografiami, menovky.

Prieskumy zakaznikov ako suc€ast programu zlepSovania urovne sluzieb.

SPECIALNE PRIESKUMY

Dostupnost knih — boli knihy dostupné, ked' boli ziadané?
Preco pouzivatelia pouzivaju knihy, ktoré Ziadaju.
Informacné potreby jednotlivych skupin pouzivatelov.
Aké efektivne je vzdelavanie pouzivatelov?

Ti, ktori nas nepouzivaju.

Metddy prieskumu: mali by byt ¢o najjednoduchsie; realizovatelné su¢asnym
personalom ako suc€ast’ jeho normalnej rutinnej prace; nemali by pouzivatelov
obtazovat a vyzadovat od nich minimum spoluprace.

Informacie o potrebach pouzivatelov musia byt zhromazdované za
Specifickym uCelom. Manazmentu kniznice a sluzbam sa ponukaju ako
vysledok poznania potrieb pouzivatelov.

Akvizicia — dopyt po tituloch alebo predmetoch zaujmu pouzivatelov

Priestor — priestor na sedenie je mozno vyzZzadovany viac ako priestor na
regale

Informaéné technoldgie — viac je ziadany pristup k informaciam ako pocet
regalov s knihami

Zamestnanost - poCet zamestnancov nevyhnutnych pre poskytovanie sluzieb

Ak si pouzivatelia vytvorili nazor, Ze kniznica sa nestara dostatoCne o ich
potreby, nebudu mat zaujem hovorit o tom, aké maju potreby. Kniznica
nebude vediet, ktoré dokumenty alebo sluzby su potrebné. Pouzivatelia
nebudu podporovat’ kniznicu peniazmi, lebo kniznica nepodporuje ich potreby.

Kniznica si musi zadefinovat' limitovany rozsah sluzieb a poskytovat ich
dobre.

Kniznica musi slubit len to, €o mbze poskytnut.

Kniznica si musi zadefinovat Standard sluzieb tak, aby pouzivatelia vedeli, ¢o
od nej m6zZu oakavat.
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