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Latvijas zinatnisko, specialo un publisko bibliotéku
direktoru 2008.gada rudens sanaksmes, kas notika 2008.
gada 28.—-29.oktobri Valmiera, dalibniekiem tika davata
iespéja noklausities Brémenes pilsétas bibliotékas (Stadt-
bibliothek Bremen, Vacija, BPB) direktora vietnieka Ervina
Mitkes (Erwin Miedtke) lekciju, kura Vacijas kolégis atspo-
guloja BPB pieredzi marketinga koncepcijas isteno3ana.
Teémas izklasta atklajas jauni aspekti klientorientétas bib-
liotékas stratégijas izpratné.

Ari Latvijas bibliotékas bez varda runas sen atzinusas
klientorientétas pieejas sttibu. Tacu, uzdodot jautajumu:
“Uz ko orientéjas klientorientéta bibliotéka?”, atbilde, vis-
ticamak, batu neizpratne — nu protams, ka uz klientu
— tas tacu ietverts pat 81 jédziena apziméjuma etimolo-
gija! Vieslektors rosindja uz jautajumu paraudzities no ci-
ta skata punkta un pardomat, vai atbilde uz to nevarétu
b0t ari citada, pieméram: “Klientorientéta ir bibliotéka,
kas orientéjas uz saviem darbiniekiem” jeb “Klientorien-
téta bibliotéka = darbiniekorientéta bibliotéka”.

Bibliotékas pamatmeérkis ir apmierinati lasitaji, ta-
Cu, lai to sasniegtu, nepietiek ne ar ZilbinoSiem vadi-
bas nolémumiem, ne stingriem prieksrakstiem un ri-
kojumiem. Izskirosais faktors ir apmierinati darbinie-
ki, jo tiesi vini idejas vai nu spéj/prot/var/vélas iemie-
sot realitate, vai né. Tiesi tadé| pedéja laika mazinas ag-
raka tendence lidzek|us ieguldit reklama un sabiedris-
kajas attiecibas, ta vieta arvien vairak uzmanibas un fi-
nansu resursu veltot iekSeéjam marketingam, kas no-
drosina veiksmigu konkurenci ta sauktaja darbinieku
tirgQ. lek3éjais marketings ietver tadu personalpolitiku
un personalvadibu, kas balstas uz klasiska marketinga
konceptualo pamatideju — nodrosinat institlcijas pa-
nakumus, apmierinot klientu (iek$éja marketinga gadi-
juma — darbinieku) vélmes un vajadzibas. BPB veiktaja
aptauja, atbildot uz jautajumu: “Kas Jasos radija intere-
si par Bremenes pilsétas biblioteku?”, 53% responden-
tu atbildéja: reklama “no mutes muté”, 9% — publikaci-
jas presé, 5% — pasakumi, 4% — zinas interneta, 3% —
ekskursija pa bibliotéku utt. Reklamas “no mutes mu-
té" efektivitates fenomens ir parsteidzoss, tomér par-
liecino$s un neapstridams. Ja vien iestades vadiba ra-
péjas par darbiniekiem, tad si — visefektivaka reklama
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— tai pieejama par baltu velti un, iesp&jams, vairs nav
nekadas nepiecieSsamibas térét lidzeklus dargam rekla-
mas kampanam.

To, ka darbinieki nav apmierinati, rada ne tikai ta-
di neparprotami indikatori ka bieza personala maini-
ba, disciplinas problémas vai zema darba produktivi-
tate, kas sagrauj klientorientétas bibliotékas koncepci-
ju jau pasos pamatos. Lielu kaitéjumu iestades virzibai
uz klientu var nodarit ari nemotivéti, vienaldzigi, pasivi,
inerti, pesimistiski darbinieki, ka ari darbinieki, kas jatas
nenovertéti, nes sevi parestibas sajutu vai citas negati-
vas emocijas. Latenti neapmierinatu darbinieku darba
efektivitate un kvalitate neatkarigi no spéjam un kvali-
fikacijas limena, kaut ari turas “likumiskos” ietvaros, to-
meér ir zema, taja trukst radoSuma, iniciativas, augsta-
ku centienu. Varbit kads iebildis, ka pasreizéjos eko-
nomiskas krizes apstaklos, kad darba tirgus ir parplu-
dinats ar darba meklétajiem, pastav asa konkurence
uz brivajam darba vietam, bezdarbs met draudigu énu
par ikvienu un atlaisanas risks, skiet, efektivi motivé pat
viskutrakos, nav nekada cita iemesla rapéties par darbi-
nieku labsajatu ka vien nesavtigs humanisms (tacu zi-
nams, ka Sobrid to nevar atlauties). Né! Ja vélamies pa-
stavet, japanak, lai musu lasitaji ir laimigi. Un laimigus
tos padarit var tikai laimigi darbinieki. Klienti lieliski
atskir maksligu, bezpersonisku un formalu smaidu no
patiesa, vadibas uzspiestu apkalposanas stilu no aiz-
rautigas, sirsnigas ieinteresétibas palidzéet, patikamu,
pozitivu gaisotni no saspilétas vai gratsirdigas.

Nav Saubu, ka iek3ejais marketings ir viens no lasi-
tajorientétas bibliotékas pilariem, un sadas bibliotékas
meérkis ir integrét lasitajorientaciju ar darbiniekorienta-
ciju. Un, iespéjams, tiesi satricinajumu brizos, kad javeic
taupibas, izmaksu optimizésanas, darba efektivitates
paaugstinasanas pasakumi un biezi vien japienem ne-
populari Ilemumi, iek$éja marketinga metodes ieglst
lielaku nozimi neka jebkad.
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E.Mitke ka tris nozimigakos darbinieku apmierinati-
bas raditajus bibliotéka minéja:

1) darbinieki ir motivéti, ieintereséti un aizrautigi;

2) darbinieki identificé sevi ar bibliotéku un tas mér-
kiem;

3) darbinieku mérki ir tiesi saistiti ar bibliotékas stra-
tégiju.

E.Mitke uzsvéra, ka par laba darbinieka galveno ie-
Zimi vairs netiek uzskatita pienakuma apzina, bet gan
pasiniciativa un radoSums. Mainijusas ari citas véertibas:
paskontroles vieta darba devéji daudz augstak verté
pasattistibas centienus, disciplinétibas vieta — emo-
cionalitati.

Lektors dalijas pieredzé, ka darbinieku motivacija,
lojalitate un apmierinatiba tiek veicinata Brémene.

lekséja komunikacija —
personalvadibas veiksmes atslega

Efektivu rezultatu iespéjams sasniegt vien tad, ja
starp bibliotékas vadibu un darbiniekiem pastav vien-
pratiba. Tadé| daudz uzmanibas tiek veltits darbinieku
izpratnes veido3anai un atbalsta glsanai no viniem, ta-
déjadi veicinot ari darbinieku piederibas sajatu orga-
nizacijai. Visu limenu darbiniekiem tiek skaidroti bib-
liotékas stratégiskie mérki, vértibas, standarti, katra
darbinieka loma un atbildiba. Ari vadibas izstradatie
stratégiskie darba virzieni allaz tiek parrunati ar darbi-
niekiem, visbiezak tie3a kontakta. Ipasi uzsverams, ka
vienvirziena informacijas sniegsanas no vadibas puses
vieta panakams atklats dialogs. Svarigas ir vadosa per-
sonala parliecinasanas spéjas un stratégiska menedz-
menta kompetence, kas, ka atzist E.Mitke, ari Vacijas
bibliotekaru izglitibas programmas nav ietverta un ap-
gUstama tikai darba gaita. Batiski ir darbinieku uztvert
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ka partneri, uzticéties un ieklausities vina viedoklr, taja
pasa laika apzinot un izkliedéjot nepamatotus protes-
tus, pieméram, biezo turésanos pie jau ierasta un veér-
$anos pret visu jauno ka tadu (“Més ta nekad neesam
darijusi” vai “Més esam vienmér ta darijusi”), Saubas
(“To més nekad nerealizésim...”, “Més esam to jau reiz
izmédinajusi...”, “Es jau batu par, bet citi...”) u.tml. Dar-
binieku motivacija un apmierinatiba visvairak atkariga
no tieSas vadibas — tatad videja limena vaditajiem, ta-
dél to attistiba tiek iegulditi apjomigi lidzekli.

Pétot darbinieku apmierinatibu, kluvis zinams par-
steidzoss fakts: 92% darbinieku no vaditaja visvairak
gaida motivésanu, iedvesmosanu un cies no to tru-
kuma. Tagad BPB tam tiek pievérsta ipasa uzmaniba.

|
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BPB nodrosinata pastaviga darbinieku piekluve va-
ditajiem, izmantojot t.s. “atverto durvju” principu, ka ari
radita uzticibas pilna atmosféra. Darbinieki tiek uzklau-
siti, tiek apkopoti vinu priekslikumi darba procesu piln-
veidosana. Ari neveiksmigie gadijumi tiek analizéti kopa
ar darbiniekiem — lielakoties pec notikusa vini pasi spéj
noteikt neveiksmju iemeslus. Jatot, ka tiek uzklausiti un
uztverti nopietni, ka ar viniem rékinas, darbiniekiem vei-
dojas piederibas sajuta organizacijai un lidzdalibas izja-
ta organizacijas procesos, kas ir spécigi motivatori. Savu-
kart organizacijai no darbiniekiem allaz operativi ieguta
informacija lauj uzlabot pakalpojumus, ka ari, iespé&jams,
novérst nepamanitas nepilnibas.

Darbinieku apmierinatiba BPB tiek pétita, izmantojot
dazadas metodes. Viena no tam ir individualas parrunas
ar katru darbinieku, kuras vini aicinati brivi izteikt savas
domas, ari tad, ja Sis viedoklis ietver vadibas kritiku.

BPB liela uzmaniba veltita ari darbinieku personis-
kajam vajadzibam. Pieméram, sievietém, lai vinas va-
rétu savienot darba un gimenes dzivi, ir iespéja stradat
pusslodzi vai dalslodzi, tiek piedavati elastigi darbalai-
ki. Maminas, kas atrodas bérna kopsanas atvalinajuma,
laipni aicinatas piedalities darbiniekiem organizétajos
talakizglitibas pasakumos. Par darbiniekiem rapéjas ari
ikdiena: ievéroti ergonomikas principi darba vietu ap-
rikojuma, darbinieki regulari tiek izglitoti veselibas aiz-
sardzibas jautajumos u.c.

Komandas darbs

Brémené prieksroku dod komandas darbam. Lai op-
timizétu darba procesus un to norisi, tiek akcentéts ko-
munikacijas nozimigums gan starp atseviskam koman-
dam, gan nodalam. Saskatit katras komandas atsevisko
centienu un kopéja darba mijsakaribas, parnemt laba-
ko pieredzi palidz konstruktivas darba procesu un re-
zultatu izvértéjuma sarunas, kuras tiek reflektéta darba
pieredze. Ta ka visi komandas dalibnieki tiecas uz vie-
notu mérki, komandu ieksiené noris gan |oti cieSa un
efektiva savstarpéja sadarbiba, gan vértésana un kon-
trole. Komandas dalibniekiem pasiem sekojot uzdevu-
mu izpildei, klddas un nepilnibas tiek pamanitas un no-
verstas operativak, kolégu ieteikumi un kritika ir iedar-
bigaka neka vaditaju izteikta.

Atlidziba

Atalgojums BPB visos limenos un visas nodalas cie-
Si saistits ar darba rezultatiem. Algas mainiga dala ir ap-
méram 9%. 1% no atalgojuma maksa tiesi saskana ar
paveikto darbu, bet apméram 8% ir atkarigi no katra
individualas centibas. lespéja sanemt augstaku atalgo-
jumu ir stimuls stradat labak. Protams, BPB atalgojums
ir nesalidzinami augstaks neka Latvija. Par to liecina ari
tas, ka 40% bibliotéka stradajoso ir viriesi.

Personala attistiba

Gandriz 2% (135 000 eiro) BPB kopéja budZeta (2007.
gada — 9,5 miljoni eiro) tiek atvéléti darbinieku talak-
izglitibai. Si skaitla lielums Vacija tiek uzskatits par
svarigu bibliotekas darba kvalitates indikatoru. |z-

augsmes perspektivas, macibu piedavajums pozitivi ie-
tekmeé ari darbinieku apmierinatibu.

Personala un ta attistibas politika ciesi saistita ar
bibliotekas stratégiskajiem mérkiem. Vaditaju uzde-
vums ir izzinat, kas nepiecieSsams viniem paklauto dar-
binieku talakai attistibai un planot nepiecieSamos ma-
cibu procesus. Tas ne tikai izklausas skaisti teorija, bet
patieSam darbojas ari praksé! Pieméram, ko BPB iesak
ar darbinieku, kura darba rezultati ir slikti? Vinu nebat a
priori neuzskata par slinki un slaistu. Vispirms tiek veik-
tas parrunas ar darbinieku, lai parliecinatos, vai vins ir
izpratis bibliotékas stratégiskos méerkus un uzdevumus,
ka ari noskaidro, vai nav kadi citi kavéjosi faktori. Péc
tam parliecinas, vai Sim darbiniekam nav nepieciesa-
ma papildu apmaciba. E.Mitke apliecina, ka parasti tas
ari situaciju atrisina. Retos gadijumos atklajas darbinie-
ka nepiemérotiba konkréto uzdevumu veiksanai, pie-
méram, darbam ar cilvékiem, tad darbiniekam uztic ci-
tus, piemérotakus uzdevumus (parcelot cita struktar-
vieniba, nodala u.tml.).

Noskaidrots, ka lasitaju apmierinatibu 70% nosa-
ka socialas kompetences, tikai 30% — specialas pro-
fesionalas prasmes un zinasanas. Tadé| BPB apjomiga
macibu dala veltita komunikacijas prasmju uzlabosanai,
kermena valodas un Zestu atpazisanai un izmantosanai,
aktivas klausisanas, jautasanas un argumentésanas teh-
niku, panakumus neso3u sarunu vadisanas metozu, pat
veiksmigu telefona sarunu pamatprincipu apgasanai.

lecienita prakse BPB ir mentorings. Mentors — pie-
redzéjis kolégis, kas sniedz atbalstu, tiek noziméts ik-
vienam jaunam darbiniekam.

Bibliotekara darba sarezgitibas pieaugums nosaka
dzilas specializacijas nepiecie3amibu ikviena darba jo-
ma, tadé| BPB neatbalsta darbinieku iek3éjo rotaciju.
Rotacijas princips tiek Istenots tikai viena — jauna dar-
binieka darba gaitu uzsaksanas gadijuma, jo tas jaunat-
nacéjam lauj gat visparéju prieksstatu par darba proce-
siem bibliotéka.

Bibliotekas pakalpojumu kvalitate
lasitaju vertéejuma

E.Mitke uzsver, ka svarigi ir spét uz bibliotéku pa-
raudzities lasitaja acim. Var izradities, ka no klienta ska-
ta punkta bibliotéka izskatas pavisam citadak neka no
bibliotekara, kuram ta ir dieniska darbvieta, tik pierasta,
ka, iespéjams, zaudéts objektivs skatijums.

Viena no metodéem, ka to veikt, ir “viltus” jeb kon-
trolklienta piesaistisana kvalitates vértésana. Tie ir spe-
ciali atlasiti un instruéti darbiniekiem neatpazistami cil-
veki, kas apmeklé bibliotékas ar mérki novértét pakal-
pojumu kvalitati. Gatie iespaidi tiek protokoléti. “Vil-
tus” klienti novérté, pieméram, pirmo spontano ie-
spaidu un kopéjo iespaidu par bibliotéku (parskata-
miba, sakartotiba, telpas, atmosféra jeb noskana, ap-
gaismojums, temperatara, trok$nu limenis, iespéja no-
robezoties u.c.); vai taja viegli orientéties; vai ir saska-
tama kontaktpersona; vai kontaktpersona izskatas ai-
cinosa, atsauciga; vai bibliotékas noteikumi ir izprota-
mi; vai viegli atrodama aktuala informacija (saprotama
norazu sistéma, uzraksti, dokumentu kartojums, pub-
liska tieSsaistes kataloga (Online Public Access Catalog,
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Brémenes pilsétas bibliotekas Kriminalliteratiras nodala

OPAC) pieejas vietas u.tml.); ka prezentéti jaunieguvu-
mi; vai bibliotékas piedavajums “uzruna”; apkalposanas
kvalitate utt.

Svarigi “viltus” klientu vizitem sagatavot persona-
lu, izskaidrojot, ka 3o akciju mérkis ir nevis darbinie-
ku izspiego3ana, bet pakalpojumu kvalitates uzlabo-
$ana un rapes par lasitaju, atklajot vajos punktus. “Vil-
tus” klients ir efektiva, zinatniski pamatota novérosa-
nas metode dabiska situacija, kas plasi izmantota tir-
gus ekonomika.

BPB pamatmérkis — pakalpojumu atbilstiba lasita-
ju vélmém, interesém un gaidam — tiek sasniegts, tas
izzinot, par tam diskutéjot un atbilstosi veidojot pa-
kalpojumus. E.Mitke uzsver, ka klientorientétas biblio-
tékas panakumus liela méra nosaka pareizi un skaidri
definétas mérkgrupas — kas ir/varétu bat tie, kam ne-
piecieSami bibliotékas pakalpojumi? Regulari tiek or-
ganizétas aptaujas (gan telefoniskas, gan rakstiskas,
gan individualu sarunu veida). Pati interesantaka, lai
ari grataka, ir nelasitaju aptauja, atzime E.Mitke. Klien-
tu aptauju rezultati noteikti atspogulojami ari pasiem
klientiem. Aptauju ietekmei uz turpmako bibliotékas
darbu jabat skaidri redzamai, citadi cilvéki kada bridi
aptaujas vairs neuztvers nopietni un nevélésies tam
veltit savu laiku.

Liela uzmaniba tiek veltita lasitaju ierosinajumu un
stdzibu menedzmentam. Sadzibas ir vértiga infor-
macija, kas sniedz iespéju atklat trdkumus un izman-
tojama vajo pusu analizei, tadé| lasitaji dazados veidos
tiek stimuléti sudzéties. Pieméram, bibliotékas timekla
vietné blakus laipni smaidosu darbiniecu foto ievieto-
ta informacija:

#Jums ir labas idejas, ierosinajumi,
kritika? o

Apmierinati lasitaji ir musu n:nerlg;.
Tadél Jasu viedoklis mums ir loti

svarigs!
Jusu idejas un kriti!(a dos
iespéju nepartraukti uzlabot
pakalpojumus.”
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Lasitaji $ada veida sanem véstijumu: sidzéties ir po-
Zitivi, jo tas nozimé iesaistities bibliotékas pakalpojumu
optimizacijas procesa.

ST procesa organizésana gan tiek izmantots kads
knifs: lai lasitajus noskanotu optimistiski, ka ari rosina-
tu iesniegt ne tikai sidzibas, bet ari idejas, ierosinaju-
mus un pozitivu kritiku, vardu “ierosinajumi” allaz min
pirmo, bet “sudzibas” — pédéjo.

lerosinajumu un sadzibu stimulésanai raditi viegli
pieejami komunikaciju kanali:

“Ar e-pasta starpniecibu esam sasniedzami
24 stundas diennakti; atbildes sniegsim 5 dienu laika.
Jas varat zvanit mums pa telefonu: 0421/36114444
pirmdiends un ceturtdiends no plkst. 12.00 lidz 17.00.
Labprat vienosimies par tikSanos arpus siem
darbalaikiem.”

Popularakais komunikaciju kanals ir e-pasts — pa to
tiek iesdtitas 2/3 ierosinajumu un sadzibu, 1/3 — paus-
ta telefoniski vai personiski.

Sudzibu iesniegsanas atvieglo3anai izstradatas ari
érti strukturétas veidlapas, kas lauj izteikties bez lielas
piepules un laika patérina. lesniedzot stdzibas, ir tikai
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Brémenes pilsétas bibliotekas bibliobu

viena obligata prasiba — ta nedrikst bat anonima; no-
radams vards, uzvards un kontakti. Prasiba ir pamato-
ta: pirmkart, stdzibas izskatisana tiek iegulditi ievéro-
jami resursi, tadé| novérsamas bezatbildigas, nepardo-
matas pretenzijas, uz ko nereti rosina anonimitate; otr-
kart, bieZi vien situacijas izpétei nepieciesama papildu
informacija, treskart — bibliotékai ir svarigi sniegt at-
bildi stdzibas iesniedzéjam. Latvijas bibliotekaru audi-
torija bija izbrintta — cik gan butu $adu atklatu sadzi-
bu Latvija? — tuvu nullei! E.Mitkem at3kiribas “stdzi-
bu kultdra” skita grati saprotamas: vaciesi savu viedok-
li pauz atklati un drosi, anonimi izteikties pamatotu su-
dzibu gadijumos tie ij nedoma.

Klientu attiecibu vadibas dienesta darbinieki ikvie-
nu iesniegto ierosinajumu vai stdzibu profesionali ap-
strada, analizé, sniedz atbildi iesniedzé&jam, ka ari izstra-
da risinajumus un organizé izmainas. Pieméram, nemot
véra bérnu ierosinajumu, bibliotéka iegadajas milzigu
piratu kugi. Bérni sidzéjas ari par “garlaicigu” gridu —
tagad ta ir oranza krasa. Tika respektéta mazo lasita-
ju vélme lasit gulus (ievieSot Supultiklu un spilvenus),
noslégties (uzbuveéjot iglu, piratu kugi iekarot nolaiza-
mas ZalUzijas, kas érti izmantojamas ari lai kugi skati-
tos kino) un lasit svaiga gaisa (iekSpagalma izveidojot
Lasisanas darzu, kura novietoti érti divani un acis prie-
cé zalie augi).

Lasitaju viedokla aptaujas atklaja, ka bibliotekai ka
kulturas centram svarigi ir stradat brivdienas. Dar-
binieku atbalstu Sim lémumam nodrosina piemaksas
par darbu brivdienas, kas turklat ir saisinata darbdie-
na.

E.Mitke uzsver, ka bieZi vien lasitaju vélmiju izpilde
bibliotékai neizmaksa dargak ka konvencionalie risina-
jumi.

Ta ka Bremené ir liels bezdarbs, populars ir bibliotée-
ka izveidotais darba sludinajumu délis. Sludinajumus
bibliotekari ik dienu savac un izkopé no dazadiem me-
dijiem.

Lidzas profesionalajiem pakalpojumiem biblioté-
ka piedava ari citas iespéjas: pasakumus (vairak neka
200 gada), omuligu vidi (biblioteka ka “dzivojama ista-
ba"), patikamu kontaktésanos ar kompetentiem, vis-
pusigiem un laipniem darbiniekiem. Klientiem, kuri vé-
las netraucétu izvéles iespéju un anonimitati, pieejami
pasapkalposanas terminali diskrétai mediju registra-

cijai, savukart lasitajiem, kuri nevélas, lai vinus apkal-

~ po automats, gramatas izsniedz bibliotekars. Rlpes un

cienu pret lasitaju pauz ikviens sikums, pieméram, iz-
veidota distances zona apkalposana pie uzzinu galda.

Bibliotekas krajums — lasitajiem, ne
atskaitem

E.Mitke uzsver, ka klientorientacijai jabut visos bib-
liotekas darbibas limenos, ari komplektéSana un kata-
logizésana.

BPB atzits: galvenais ir nevis apstradat péc iesp€jas
vairak mediju, bet apmierinats lasitajs — un ne vien-
meér $is abas lietas ir viens un tas pats. Tadél komplek-
tétaju darba rezultatus nosaka nevis kvantitativi, bet
gan kvalitativi raditaji. lespéjams, kada ménesi kom-
plektétajs bus izvélgjies tikai nedaudzas gramatas, ta-
Cu tas bus |oti vértigas.

Kvalitativa, klientorientéta krajuma veidosana BPB
izvirzita ka viena no prioritatém, tadé| par komplekté-
tajiem strada bibliotekarie darbinieki ar visaugstako iz-
glitibu, sanemot ari paaugstinatu atalgojumu.

Svarigi ir veikt katalogizaciju loti atri, lai izdevumi
péc iespéjas operativak nonaktu plaukta. BPB sauklis
ir: “Kas vakar reklama, tas Sodien bibliotéka!”. Izveidots
ariipass bestselleru serviss — izdevumus, kas nonaku-
Si Saja kategorija, lasitaji sanem taja pasa vai nakamaja
diena, turklat vairakos eksemplaros.

Lasitaju aptauja atklajies, ka galvenie mediju izman-
tosanas noluki ir izklaide, hobiji un briva laika pavadi-
$ana. BPB uzskata, ka lasitajorientacija nav savieno-
jama ar didaktiskam debatém par to, ka sadas lasi-
taju noslieces vértéjamas, ta sacit, personibas evolUci-
jas konteksta, vai ir pielaujamas vai né u.tml., un dod
klientiem to, ko vini vélas — parsvaru bibliotékas kra-
juma iegust briva laika literatdra.

Samazinats tiek nozaru literatlras Tpatsvars kra-
juma, jo lasitaji $ada tipa informacijas izvélé prieksro-
ku dod értak mekléjamajai un izmantojamajai, ka ari
daudz aktualakajai informacijai globalaja timekli un
nozaru datubazém. Lasitaju értibam nodrosinata ari
attalinata piekluve datubazém, izmantojot ipasu ko-
du, kas tiek izsniegts ikvienam bibliotékas lasitaja kar-
tes ipasniekam.

Nozaru literatlru izkonkuréjusas ari rokasgramatas
un padomdevéjliteratira.

Celvedis lasitaju apkalposana

Lai nodrosinatu darbiniekiem izvirzito prasibu un
uzdevumu skaidribu, BPB ieviesti Tpasi Pakalpojumu
kvalitates standarti, kuros atklata lasitaju apkalposanas
filozofija un ietvertas uzvedibas vadlinijas darbinie-
kiem, kas apkalpo lasitajus:

e prasibas telefoniskam, rakstiskam un elektronis-
kam kontaktam ar lasitaju;

e padomi, ka komunicét ar lasitaju (“sarunas viena
acu limeni ar klientu veido partnerattiecibu atmosféru un
atvieglo komunikaciju”; “ja iespéjams, lasitaju uzrundgjam

varda vai minam to sarund”; “uzmanigi apejamies ar uz-
nm, i,

runas formam “tu” un “jas"”; “rundjam skaidri, parjauta-
jot, vai viss ir saprotami”; “bibliotekdro leksiku tulkojam
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gerbs atspogulo musu pozitivo telu”; “lau-
jot sevi atpazit ar varda kartites palidzibu,
meés uznemamies atbildibu par savu rici-
bu”; “musu publiskais téls palidz veidot ti-
camibu bibliotékas sniegtajiem pakalpo-
jumiem”), apskatitas rindu apkalposanas
ipatnibas, sniegts neieteikto frazu sa-
raksts (“es nezinu”; “kaut ko tadu més ne-

”, uiu

daram”; ““né” teikuma sakuma”; “Jums ja-

itaju ve ir li — pécbérnu
Mazo lasitaju vélmes BPB ir likums — pec v
sudzibam nlovérsta pat tada nelaime ka “garlaiciga

grida biblioteka

=,

lasitajam saprotama valoda”; “atkartojam vai pieraks-
tam informaciju, kas klientam ir svariga: vardi, telefona
numuri u.tml.”; “pirms klientu nosatam uz citu bibliotéku,
noskaidrojam, vai nepiecieSama gramata vai téma taja ir
pieejama, ja iespéjams, rezervejam”);

e padomi konfliktu un problémsituacijas (“ja radu-
sies probléma, mekléjam risinajumu, nevis vainigos, ne-
uzvelam vainu citiem kolégiem vai nodajam”; “konflik-
tu gadijumos patiesi atvainojamies, kas ne vienmer no-
zimé atzit savu vainu, bet gan piekrist, ka no lasitdja ska-
ta punkta kaut kas izskatas nepareizi”; “konflikta gadiju-
md, ko izraisijusi neapmierinatiba ar bibliotékas notei-
kumiem, izskaidrojam konkréto noteikumu jégu, piemeé-
ram: “leprieksrezervétas gramatas abonementa termins
nevar tikt pagarinats, jo...””; “dodam klientam iespéju iz-
paust dusmas, ignumu un vilSanos, uzklausam vinu”; “iz-
radam iejutibu un paradam, ka rapéjamies par klientu un
vina sajatam, ka atradisim risindjumu vina problémai”;
“ja klients neprot skaidri izteikties, ar uzvedinosiem jauta-
jumiem palidzam noskaidrot problemu”);

e ricibas plans sudzibu gadijumos.

Vadlinijas dotas norades ari attieciba uz kermena
valodu, izskatu un publisko telu (“mdasu korektais ap-
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dara (tas un tas)”) u.c.

Viens no vadliniju ieteikumiem skan:
“Lasitajus més nepamacam” — E.Mitke
uzsver, ka Kklientorientéta bibliotéka
bibliotekariem javairas izturéties ta, it ka
batu “gudraki par visiem” — autoritara
saskarsmes stila, pamacosa tona, lasita-

ja “apgaismosanas” u.tml.

Uz Latvijas bibliotekaru auditorijas jautajumu: “Ka riko-
jaties, ja klients launpratigi izmanto jlsu bibliotékas lab-
vélibu, pieméram, ignoré izmantosanas noteikumus?”
E.Mitke atbild: “Vispirms izvértéjam, kadé| lasitajs ta riko-
jas. Varblt més pasi kaut kada veida izraisam $adu klienta
uzvedibu?” — “Ja né, stingri nosprauzam robezas, smaga-
kos gadijumos pat liedzot pieeju bibliotékai. Tacu tie ir |oti
reti gadijumi.” Uz vaicajumu: “Ko darat, ja klients laika ne-
atdod dokumentus?” E.Mitke sniedz parsteidzosu atbildi:
“Priecajamies!” Ta ka 12% budzZeta BPB janopelna pasai,
ieviestas salidzinosi lielas kavéjumu naudas. Lasitaji kavé-
taji bibliotékai Jauj savakt vismaz 4% no Sis summas. So-
danaudu kavétajs var samaksat ari pie automata. Tacu, ja
izdevumu bibliotékai lasitajs neatdod 12 nedélas, tiek pie-
nemti stingri méri — uzsakts tiesas process.

Lai art Brémené pieejamas visdazadakas izklaides
un atputas alternativas, ka ari ir salidzinosi augstaks
dzives limenis, bibliotéku apmeklé 50—-55% pilsétas ie-
dzivotaju. Neraugoties uz to, BPB arvien tiek domats,
ka uzlabot pakalpojumus, jo 3is bibliotékas darbs norit
saskana ar parliecibu: apstasanas pie sasniegta ir solis
atpakal. Un tiedi tas, ka bibliotéka nekad nav gatava, ir
visinteresantakais, atzist E.Mitke.

7

Bibliotéku Pasaule Nr.46/2009

Brémenes pilsétas biblioteka

WAINIECIBA - ARZEMES - PAGAJIBA UN APCERES - BERNI UN JAUNIESI BIBLIOTEKAS - KONFERENCES, SEMINARI, SANAKSMES - DATORIZACIJA, DIGITALIZACIJA, INTERNETIZACIJA - CILVEKI, NOTIKUMI, PROBLEMAS

DAZADA INFOR



