20 Tipps, Kunden zu halten:

1. Schaffen Sie eine Dienstleistungsstruktujedem Mitarbeiter sollte bewusst sein, dass er zur
Kundenzufriedenheit beitragt.

2. Sorgen Sie fur eine Service-VisionDienstleistung und Kundenorientierung als
»Glaubensgrundsatz” der Bibliothek.

3. Beziehen Sialle Mitarbeiter in diese Philosophie mit ein!

4. Geben Sie den Mitarbeitern entsprechelBdischeidungsfreiheiten um auf die
Kundenbedurfnisse einzugehen.

5. Mitarbeiterfortbildung ist das A & O.

6. Machen Sie lhre Dienstleistungspolitik 6ffentlichdugeben Sie dem Kunden bekannt, dass Sie
eine entsprechende Kundenorientierung anstreben.

7. Stellen Sigyutes Personakin!

8. Belohnen Sie Loyalitat.Sowohl Ihre Kunden wie auch Mitarbeiter solltenifir Engagement
fur die Bibliothek eine Anerkennung erhalten.

9. Schaffen Sie eineeinfachen Zugangzur Bibliothek (Nutzerfreundlichkeit)!

10. Achten Sie aukundenfreundlichen Telefonservice(Rufen Sie einmal in Ihrer eigenen
Bibliothek an — kénnen Sie horen, dass Ihr Ges@attiner lachelt, wird dem Anrufer wirklich
geholfen?)

11.Unterstutzen Sie Ihre Mitarbeiter bei eigenverantwortlicher Entscheidung.

12.Reagieren Sie angemessef Beschwerden: den Arger des Kunden zunachgegileren®,
ihm genau zuhéren, ihm versichern, dass das M&jectur Problemldsung getan wird und ihm
danken, sich beschwert zu haben.

13.Regelmafiig Benutzerreaktionen einholenBringen Sie systematisch in Erfahrung, was der
Kunde von den angebotenen Dienstleistungen halfriggyan) und geben Sie die Ergebnisse
bekannt.

14.Handeln Sie konsistent und fair Nicht immer muss man mit dem Kunden tbereinstimme
Sie sollten aber im Team die gleiche Linie verfolge

15. Sprechen Sie Ihre Kunden direkt an Stets auf den Kunden zugehen und Hilfestellung
anbieten.

16.Nehmen Sie Ihre Kunden ernstdenn jeder Kunde ist personlich wichtignd vergessen Se
nicht: auch Mitarbeiter und Kollegen sind Kunden, déeline Kunde ist genauso wichtig.
Daher: vernachlassigen Sie nicht den ,Spal3 beAd=eit“ (Geselligkeit, Rituale).
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17.Negatives FeedbackFordern Sie Ihre Kunden heraus, kritische Komnrerza
geben. -

-

18.Vermeiden Sie ,Bibliothekschinesisch“(OPAC, URL, RAK etc.). '

19. Seien Sie exzellentmicht durchschnittlicher Service, nur das Bedtglg genug
fur Ihre Bibliothek.

20.Lacheln: erzeugt ein gutes Gefiihl auf beiden Seiten'Ute Flammersheim



