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% Ko dara uz klientu orient éta bibliot éka?
-~V —

ta dom a!

\ 4
[? ...par klientu apmierinatibu un orientgjas uz

darbiniekiem un zina, ka tikai abi Sie faktori kopa ved
uz panakumiem!

...un optimiz € organiz acijas strukt dru, lai pozit ivi
letekm étu organiz acijas klimata iespaidu un
darbinieku apmierin atiu ar darbu !

Darbinieks vienm ér atrodas starp
organiz aciju/kol egiem un klientiem !
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-Stadthibliothek Breme heit und Personalentwicklung

Merki

Darbinieki ir motiv eti un aizraut 1gi, ieinteres éti!
Darbinieki identific e sevi ar bibliot eku unt as merkiem
Darbinieku m erki ir tieSi saist T1ti ar bibliot ekas strat egiju
Vadibas kult ara ir viscaur izprotama

Vadoso darbinieku att 1stiba norisin as sistem atiski
Bibliot ekas vadmot 1vi ir saprotami un viegli izplat ami
Person ala attistiba notiek saska na ar strat egiju

Person ala politika ir saist 1ta ar strat egiskajiem m erkiem
lekseja komunik acija struktur e veiksmes faktorus
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Atbilde uz KA ir viens stratégiska
menedzmenta sastavdalas uzbives
elements :

lekS ejais m arketings

...Itdzas CMR (Customer Relationship
Management — Klientu attiecibu vadiba) UN
Interaktivajam marketingam* veido
treso pilaru orientacija uz klientu

*Dialogs komunikacijas vieta!
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-Orientaci© uz klientiem

klientu v élmju realiz acijas
Izvirz 1ISana

katra darba centr a!
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ﬂm}} Damit 3w Strabegien Handeln wird
Kano-Modell der Kundenzufriedenheit

Kunde selir zufricden,
I]fﬂf‘iit‘trt — Begesstenangs.
anlofdenangen
—+ Erwiarungn
ibertroffer
= L tungs-
anforderungen
Erwartungen Indifferenzzone Erfillungs-
nbchi erfiillt . grad
Buarsis-
ailnderungen
Kumde unzulreden,
entiduschi
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RULTTHT S —
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— laipni darbinieki

o éVai

SELLS : lal pnaj am
:biblioteka vieglak!
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-Klientu aistisana

Klientu piesaistisana % 2003 - 2007

80,00

7500J —e— Klientu
\o ! . e
S 70.00 Elesalstlsana

Yo
65,00 ——————
1 2 3 4 5
Gads
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-Klientu saistisana

Merkis

1. Notur et klientus * = klientu piesaist 1Sana
2. legut jaunus klientus

un s akas ar darbiniekiem
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Kvalit ates menedzmenta elementik a
nepiecieSamais pamats orient acijai uz klientu

Klients ir karalis

Uz klientu orientéta
atmosféra

Uz servisu orientéta
organizacija

Némt vera gaidas
(biezs kontakts ar
klientiem)

Merki:

Noveértét klientu
apmierinatibu
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lekS eja marketinga pamatprincipi
e organiz acija ir tik laba, cik labi irt as darbinieki!
» pakalpojums s akas pie darbinieka

e Uz klientu orient eti bibliotek ari visos bibliot ekas
limenos

 merkis — integr et orient aciju uz klientu un
orient aciju uz darbinieku
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leks ejais m arketings = organiz acijas ieks ejas dzives marketings

,eks jais m arketings noz imée iesp éjami lab ako
darbinieku motiv é@Sanu uz orient €sanos uz servisu un
klientiem, izmantojot akt ivas, m arketingam | idzigas
metodes, intern a darba procesiem pielietojot areja
marketinga metodes."

Die Marketingexperten Prof. William George und Prof . Christian Gronroos.
GEORGE, W. R.; GRONROQOS, C. (1999), S. 48
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... areja marketinga instrumenti tiek izmanotiar 1
organiz acijas ieksien é

 Marketinga -

" -d = 1. Ebene
piramida: s \ %,
Marketing 2.
-Ziele d‘f
2. Ebene -~
~ 11 »Wie
No strat egljas Marketing- \/” ermen i
strategien o (o)
. o o,
l1dz darb 1bai v\ %
“Was c\
miissen wir A‘
dafiir ”
Marketing-Mix einsetzen?"”

Michael Herrling | MARKTPRAXIS
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ATTBIAGETS Y- S
Mehr Kundenzufriedenheit durch Internes Marketing

Kunde - Unternehmen
pImmitment
5 [Tmrumren:

munikation

06
©%

|oco|©e0|© 00|

Organisationseinhelt

Zufriedéne Kunden +

weniLAmansstrs de prmared by QILTIS Genbt] « Rontpenstrele 15 « O-71108 Roltenburg warn it de
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leks ejais m arketings (IM)

ir vad 1bas filozofija ...

Veiksmes atsl ega -
leks eja komunik acija!
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-Stadthibliothek Bremen nheit und Personalentwicklung
leks ejais m arketings (IM)
Tada attistibas virziena izpausme attiec 1ba uz darbienieku ir speécigi
akcent eta komunik acija, kas ir iekS eja marketinga galvenais

vadmot 1vs

Komunik acija starp atsevis kiem darbiniekiem un noda [am ar m érKki
optimiz et pakalpojumu izpildi.

Top-menedzmenta ieks €ja un areja komunik acija par uz nemuma
merkiem un strat egijam.

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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Success sells”

 \Vado So darbinieku uzdevums |

e Pasutitaji, klienti un nodarbin atieno
bibliot ekas vadosSajiem darbiniekiem
sagaida strat egiskas menedzmenta
kompetences, kas | 1dz Sim no
sabiedriskaj a sektor a stradajosajiem
netika piepras 1ts un nebija iek lauts
bibliotek aru izgl 1tibas programm as.
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-Stadthibliothek Bremen (D) ¥ etienheit und Personalentwicklung
leks ejais m arketings (IM)

Bremenes pils etas bibliot ekas komunik acijas strukt tra péec

Gordona mode |a
Biblioté

vaditajs

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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leks ejais m arketings (IM)

Koncentr eSanas uz ieksS ejo komunik aciju!
Dialogs komunik acijas viet a!

Bibliot ekas m erkus iesp ejams veiksm 1gi realiz et tikai tad, ja
efektivi funkcion e ieks ejas attiec 1tbas starp organiz aciju un
darbiniekiem.

Optimiz acijas spektrs sniedzas no individu  alajam attiec tham
darbinieku starp a lidz klientu - pieg adataju attiec tbam (TQM).

Uzmanibas centr a ir tadas temas k a ieks €ja orient acija uz klientu
un ieks ejo pakalpojumu kvalit ates nodroSin asana.

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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Veiksmes faktori

 Atl1dzin @jums vis as noda /as un visos | imenos
cieSi saist fts ar darba rezult atiem

» konstrukt 1vas izv ertejuma sarunas (feed back)
merku realiz @éSanas vad 1Sanali

e liel aka motiv acija ar rezult atiem un veiksmi

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 25
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leSejais m arketnigs (IM): piem eéers ideju birza

6 fili alu vad1tajas un bibliobusa vad T1tajs

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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|dejas birzas dibin asana:

Sagatavosan as =
3 nedeélu ilgi t alakizgl 1tibas kursi vadosajam person alam,
visiem fili alu vaditajiem un to vietniekiem
centr alaja bibliot eka

Merkis =
Kol egijas dibin aSana uz nemu ieks ejai pasp arvaldei.
Pamatojoties uz iekS ejo controlling tiek p arveidota operat 1vo
darba procesu norise

Lidzdal1ba =
Ar klientiem str adajosie speci alisti savus nov erojumus
Ikdienas darb a nodod vad 1bai

Strat egisko inform aciju nodosana fili alem
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Galvenok art janodot 2 b atisk akie v estijumi

Vestijums:

rekl amas sauklis
val vizu als
elements

Vestijums:
ar teksta pal 1dzibu
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Lalka pl ans

denheit und Personalentwicklung

Pasakums

Jan

Feb

Mar

Apr Mai |

jun J

ul A

Preses relize

Informacija interneta majas lapa

Pazinojumi klientiem sludindjumu forma
Flaieru izplatiSana eksterni

Informacija uz plazmas ekraniem, monitoru ekraniem
Sludinajumi izdevuma MIX

Sludinajumi interneta lapa senioriem sedilis
Sludinajumi izdevuma Bremer Heimstiftung
KlaSu ekskursijas

Norades pasakumu laika

InforméjoSa véstule skolam, bérnu darziem

E-pasta véstules firmam
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K

Darbinieku apmierin atiba

Piemers: sieviesu | 1dzties 1bas veicin asanas pl ans Br @menes pils étas
bibliot eka

Darba dzives un gimenes savienojam iba

Darbs puslodz € vai maz akas slodz és

Elastigi darba laiki

Kontaktu uztur @Sana b érna kopSanas atva linajuma laik a/atgrieSan as darb a
pecta

Gimenei draudz Tga vide

Valoda

|zglitiba un t alakizgl ititba sieviesu un v TrieSu vienl 1dzigu iesp eju veicin asanai
Specialas vienoSan as par pak apenisku atgriesanos darb a péec berna
kopSanas atva linajuma

Piedavajumi nodarbin atajiem, kuri atrodas b érna kopSanas atva linajuma
Merktiec1gs atbalsts sieviet em ka jaunajiem vadoSajiem speci alistiem

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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Marketinga menedzmenta instrumenti

leks eja marketinga m erku sasniegsanai |oti b utiska ir
komunik acijas politika,
ka iekS eja, ta art areja.

lekSejas komunik acijas politikas augst akais bauslis ir

ticam iba — vardi sakr 1t ar darbiem .
Ta ka areja komunik acija iespaido ar 1ieks ejo, ieks eja
marketinga m erku sasniegsanu iesp €jams atbalst 1t ar uz
arpusi v erstajiem v eéstijumiem.

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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lekSeja marketinga ievieSana

1. Faze:
Menedzmenta saist 1bas
Tadel, ka bez menedzmenta iesaist 1Sanas ieksS eja
marketinga ievieSana b utu lemta neveiksmei, svar 1gas ir
augst aka l[imena vados a person ala parliecin asanas sp €jas.

Vados a person ala saist iba/uzticam iba ir b atisks sign als
darbiniekiem .

Bremenes pils etas bibliot ekas vad itbas pamatprincipi

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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Vadibas pamatprincipi

* Més izstradajam stratégiskos mérkus, parrungjamtos ar
darbiniekiem un uznémuma vadiba aizstav tos pasutitaja prieksa.

 Bibliotékas ir misu batiskakas produkcijas vietas. Klientu
apmierinatiba ir pakalpojumu méraukla.
 Mes vadam, vienojoties ar darbiniekiem par sasniedzamajiem

mérkiem, un konsultéjam savus darbiniekus cela uz mérku
sasniegSanu.

« Meés organizéjam priekSnoteikumus, lai varétu veikt procesus, kas
nepiecieSami orientacijai uz klientu, darbinieku un
arpakalpojumiem.

* Més stradajam ka komanda. Més uzticamies viens otram un
levérojam viens otra ricibas brivibai nepiecieSamo telpu.

Stadt
Bibliothek
Bremen

{\
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lekSeja marketinga ievieSana
2. Faze:
Komunik acija ar darbiniekiem

Otraja faze janodrosina darbinieku izpratne un akceptance.

Seit pirmo vietu ie pem tie3ais kontakts starp priek3nieku
un darbiniekiem |
atkl ata dialog a parrun ajot iekS €ja marketinga m erkus, ka
ari trukumus un priekSroc 1bas.
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lekSeja marketinga ievieSana

3. Faze:
Darbiniekiem tiek sniegtas zin asanas, kas nepieciesamas
attiec iga ieks eja marketinga programmas punkta realiz  acijai.
Ka?

Ar informat 1vo pas akumu un semin aru pal1dzibu utt.
Par tadam temam ka:

« Vadmot 1vi un m arketinga strat egija,
Inovat 1vas vad 1bas metodes (piem. sarunas ar darbiniekiem)
e Kvalit ates strat égljas (TQM (total quality management -visaptvero§  a kvalit ates
vadiba), KVP (kontinuierlicher Verbesserungsprozess — patst  avigs uzlaboSanas process,
nepartraukta uzlabosana) )
 tehnikas darbam ar klientiem (piem. r 1cibas pl ans s udzibu
gadijumos).
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lekSeja marketinga ievieSana

4. Faze:
Darbinieku saist 1bas

levieSana nosl egusies -
darbinieki ir p arnemusi ieks eja marketinga
vertibas

>

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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lekSeja marketinga ievieSana - instrumenti

leks ejas apm acibas
Specializ etas ar bibliot eéku saist 1tas apm acibas+psiholo giskais treni ns
Apmacibu mérkis — uz klientu orient éta uzvediba untas nostiprin asana

lekseja komunik acija
Pamats — sarunas ar darbiniekiem
Regul ara vadibas pieejam iba

»atv érto durvju” menedzments

~Walking around” menedzments

Person alpolitika un person ala menedzments
Motiv €Sana, darba vietas izveide u.c.,
radTt uztic Tbu rosinoSu atmosf éru.
Darbinieku pilnvaroSana darb a ar klientiem

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 44
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leksS eéja marketinga ievieSana
Macibu stundas ekvivalenti pilnai slodzei

Vidéji 19,14 h uz 1 pilnas slodzes ekvivalenci

h
1 Bremenes pils.b. 19,93
2 Dortmundes pils. un fed.zemes b. nav datu
3 Drezdenes pils. b. 26,99
4 Diseldorfas pils.b. nav datu
5 Duisburgas pils. b. 37,05
6 Essenes pils. b. 11,28
7 Frankfurtes pie Mainas pils.b. 8,81
8 Hanoveras pils. b. 21,69
9 Keélnes pils.b. 13,42
10 Leipcigas pils. b. 11,97
11 Minhenes pils. b. 18,48
12 Nirnbergas pils. b. 24,85
13 Stutgartes pils. b. 16,11

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka



-Stadthibliothek Bremen (D) K edenheit und Personalentwicklung
Argumenti pret parmainam

“Meés ta nekad neesam dar Tjusi”
“M és esam vienm ér ta darijusi”

“Es dom aju, ka probl ema ir nevis xy,
bet gan yx”

“Tas nedarbosies, jo...!
“J Us neesat apsv éerusi, ka ... "

“Mes esam to jau reiz izm éginajusi...”
“Esmu par, bet citi...”

“To m es nekad nerealiz ésim”

“J Us aizmirstat priekSnoteikumus...”

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 46
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Galvenais m erkis ir soci ali kompetenta uzved 1ba!

A Sachebene

f “-\ : iizr;;c::;r;atiﬂnen Vismaz ak
'_ «Meinungen .. Komunik aciju
W nosaka
e Beziehungsebene Lieti$ kais |Tmenis!
reeton soanender . SOft Skills!!!

Driickt sich aus in ...
-y eGestik
‘\ s Mimil
=Tonfall ...

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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Ekskurss:

- mm\s

Macisanas ka person ala
attistibas uzdevums Total Quality
Management (visaptvero $a kvalit ates
vadiba) koncepcijas ietvaros
Bremenes pils etas bibliot eka

rvins Mrtke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 48
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Total Quality Management

(visaptvero $a kvalit ates vad 1ba)

Ir visaptverosa vadibas filozofija,

kas balstas orientacija uz darbinieku un
viduspunkta izvirza kvalitati, ka ari
nodroSina uznémuma panakumus ar klietnu

apmierinatibas palidzibu.

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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by Thomas Gordon

oS
/qL\ WA/

/ AN

. = darbinieki
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2
S

Person ala attistiba:
svarigakie elementi un instruments

Person ala atlase
|zglitiba

. Talakizgl itiba

3.1. profesionala kompetence
3.2. soci ala kompetence
3.3. vadoso darbinieku izgl TtoSana

Sarunas darbinieku un priekSnieku starpa, ieskaitot ievadu
programma

|lzvertéSanas sistéma
Coaching / uzraudziba

. Mentoring

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka
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Tris modu |i vados a person ala izgl itosanai

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka
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Uzpeémums merktiecigi veicina nodarbinato darba spéjas,
orientéjot vigus uz pieprasitam kompetencém un
specializacijam.

Savukar nodarbindatie, atkariba no savam darba spéjam, var
izglTtoties talak un attiecigi iesaistTties uzpémuma darbag,
tadejadi sniedzot lielu devumu panakumu gdsana un gastot
attiecigu apmierinatibu ar savu darbu

Persondla attistibas mérkis ir persondla jomad ilgstosi realizét
uzpémuma stratégiskos mérkus paraléli ekonomiskajai un
saturiskajai dimensijai

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 53
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Ka lasams attiecigaja ekonomikas jomas
literatdra, art bibliotekas jarekinas ar to,
ka personadla att1stibas konecpciju
realizéSanas gaita tiesi vidéja limena
vadosie darbinieki ir visjatigakais punkts.
Tatad vidéja ['mena vadosie darbinieki ir
jasagatavo jauno uzdevumu veiksanai.

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka
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Konkreti stratégiska pesonala attistiba nozime

to, ka ar vidéja limena vadosajiem darbiniekiem ir

jaattista koncepcija ar prieksnoteikumu, ka
personala attistiba ir So vadoso darbinieku
atbildiba. Vigi ir personala attistitaji uz vietasl!
So vado3o darbinieku uzdevums ir izzinat, kas ir
nepieciesams vinu paklautiba nodarbinato talakai
attistibai, planot macibu procesus un pirms un
péc attieciga izglitojosa pasakuma vadit parrunas
ar darbiniekiem.

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka
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Personala attistibas instrumenti Externs |Bibl. Vélams

Persondla atlase

Izglitiba

Programma ievadam darba

Talakizglitiba

Vadiba un sadarbiba

Sarunas starp darbinieku un

priekSnieku

7. Veseliba darba vieta

8. Atkaribu profilakse un
konsultacijas

9. Jaunas vadibas formas

10. Darba veids

11. Darba laika planosana

12. Darbs ar projektiem / TpaSie
uzdevumi

13. Izvertésanas sistémas
(Darba rezultatu izvértésana)

X |X|X|X

SO PR IN =
XX [X|X|X|X

X |X
X |X

X|X|X|X

X
X

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka
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Tris modu li vado Sa person ala izgl tosanai

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka
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Tris modu li vado Sa person ala izgl itosanai

| modulis:
Pamati — uz nemt ar komandu pareizo kursu un vad 1t

. Jas aktivi pievérsaties jautajumam par savu vaditaju
atbild Tbu. JUs iepazistieties ar iesp&jam atpazit vadibas
probl @émas un izstradajat metodes savu vadibas uzdevumu
ledarbigai, motivéjoSai un mérkorientétai izpildel.

. Jusu personiskais vadibas stils un komandas locek|u
lespéjamas reakcijas klts par batiskiem jautajumiem, tapat ka
veiksmigas komandas vadibas svarigakie priekSnoteikumi
un instrumenti.

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 58
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Tris modu li vado Sa person ala izgl tosanai

Il modulis:

Komunik acija — sarun aties vienam ar otru
Komunik acijas veidi komand a

« Suveréna sarunu vadiSana nodrosSina motivaciju un darbinieku
kooperaciju .

« JUs apgustat praktiskas metodes un tehnikas sarunu vadiSanai starp
divam personam (piem., kritika, novértéjums ikgadé&jas sarunas ar
darbinieku), ka arf komanda. Papildus viena no galvenajam témam ir
konflikta menedzmenta tehnikas un nostaja (attieksmes).

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 59
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Tris modu li vado Sa person ala izgl tosanai

1l Modulis:

Kole gialas konsult acijas — vad Tt citus un sevi

. ArT un tieSi vadoSajiem darbiniekiem biezi vien ir jasastopas
ar priekSnoteikumu izmainam.

. Stresa, laika planoSanas menedzmenta, sevis un citu
uztveres metodes, ka art kolegialo konsultaciju un coaching
Instrumenti piedava noderigas tehnikas. Tas sniedz iespéju
grupa reflektét savu pieredzi un rast risinajumus konkrétam
situacijam.

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 60
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Macibu literat tras bibliot ekas darbiniekiem —

sign als ieksS ejai macisanas kult arai!

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka
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Talakizgl 1tibas pas akumu m erku defin icijas
.Konflikta situ acijas — strat €gijas personisk as nost ajas stiprin asanai“
o Ar centr alas bibliot ekas komand am 8.9.2008
o Referenti: Karina Hinriha, Kristina Steina
No piedavajuma “Sevis prezentéSanas maksla“

Uzlabot komunik aciju iekdien a =

Vadit gr Gtas sarunas, ar (“gr atiem” un agres 1viem) klientiem komunic et
skaidri un viennoz 1migi; konfliktsitu acijas saglab at suverinit ati

Stiprin at stipr as puses , vajin at vajas puses =

lepazit metodes, kas darbiniekus stiprina un aizsarg a

Negativo izteikt pozit 1vi =

negativo izpaust pozit ivi

Atpazit kermena valodu un zestus =

Stiprin at pasapzi nu / ienemt pasp arliecin atu nost aju; uzved 1ba
nedros 1bu rados as situ acij as; noteikt robezas / pan akt savu;
,m acet pateikt skaidru “n @”*; stipra un pan akumus nesosSa st aja

Emocijas komunik acija =
Atpazit “briesmas” un justiest am gataviem; iem actties sevi norobezot

,dz Tvot* orient acija uz klientu

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 62
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,dz Tvot” orient acija uz klientu

Atsevis ki talakizgl itibas pied avajumi

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera

Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka
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2002

Pakalpojumu kvalit ate un orient acija uz klientu
Organizators: AFZ

Mérkgrupa: CRM

Merkis/saturs: Kads kvalitates menedzments
piemérots mums? Atvasinajums no mérkiem un
esosajiem modernizacijas projektiem.

- Kas ir kvalitate?

- Kas nosaka publisko pakalpojumu kvalitati?

- TQ|\/| (total quality management — visaptveroSsa kvalitates
vadiba) prieksnoteikumi

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 64
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2002

ledejas un s udzibu menedzments

(Komunik acija ar klientiem )

Organizators: AFZ

Merkgrupa: darbinieki, kuri darb  a tiesSi saist 1ti ar klientu

Merkis/saturs:

Pienemt ka negativu, ta art pozitivu kritiku!

*Mérkis: pakalpojumus konsekventi izstradat atbilstoSi pilsonu gaidam

Procesu veidot ta, lai tiktu iesniegtas ne tikai stidzibas, bet arT idejas, ierosinajumi
un pozitiva kritika

e Sudzibas un pozitivie ierosinajumi tiek apkopoti kvalitates uzlabosanai, izvertéti
un nodoti darbinieku riciba.

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 65
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2003

Sarunu un p arrunu vad 15ana (ar klientiem)
Oragnizators

Merkgrupa: darbinieki, kuri darb  a tiesi saist T1ti ar klientu

Merkis/saturs:

Laikmetigai un uz darbinieku oritentéta vadibai, ka arT klientiem draudzigai
parvaldei nepiecieSamas sarunas un parrunas ka direktivas un “suveréns”
lEmums.

- kooperativas sarunas vadiSanas pamatnoteikumi

- aktiva klausisanas

- jautasanas un argumentésanas tehnikas

- mérktieciga sarunu un parrunu iznakumu realizacija un nodroSinasana

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 66
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2003
Uz klientu orient eta run asana pa telefonu

Merkis/saturs:

- Koncetréta telefonsaruas situacijas noskaidrosana

- Ko vélas klients? lemacities klaustties

- lepazit telefona sarunu metodes un pie tam apvienot savus mérkus ar klientu
prasibu

- Izméginat panakumus nesosas sarunu vadisanas metodes

Galvenas témas:

- Veiksmigu telefona sarunu pamatprincipi (piem., virzities uz priekSu ar
jautajumiem, reklamaciju un optimala stdzibu apstrade)

- Sarunas vadit uz procesu orientéti un mérktiecigi (piem., sarunu uzsaksana,
argumentacijas tehnika, rezultata nodrosinasana)

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 67
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Citas t emas:

 CRM (customer relationship management klientu attiecibu vadiba) —
reklamaciju menedzments

* kermena signali sarunajoties ar klientu

e smagas telefona sarunas — runat atklati un draudzigi

o klients ir karalis — kontakts ar klientu ka iespé€ja

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 68
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,dz vot* orient acija uz klientu
Att1sTt orient aciju uz darbinieku

Vertibu mai na
darbiniekiem un vaditajiem

Paskontrole — l[ab ak: sevis att 1stiSana
Discipl Tha — lab ak: emocionalit ate
Pienakuma apzi na — labak: pasiniciat 1va
Gataviba atteikties — lab ak: kreativit ate

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka
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Kop1gs uzdevums:
DEFINET MERKGRUPAS — VAI —
KURI IR BIBLIOT EKAS GALVENIE PAT ERETAJI?

* Bibliotékas pakalpojumu merkgrupu skaidra defin T1cija
nosaka pasakumu panakumus .

« Mérkgrupas jaapliko vairakas dimensijas:
* realais statuss (vecums, dzimums, izglitiba utt.)
*lomas
* prasibas attieciba uz pakalpojumiem

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 70
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Orient acija uz klientu — svar 1gi darb 1bas lauki:

@ / pakalpojumi orient eti uz klientu inter@
>

* pieméroti darba laiki

< leviest pakalpojumu standartus

* organizét ievadkursus par pasapkalposanos un
orientésanos bibliotéka

@entu lesaist 1Sana/ organiz et klientu aptaujas >

* nodarbinat draudzigu, kompetentu personalu
* draudziga atmosféra - piedavat “otro dzivojamo istabu”
<Fyeikt klientu attiec Tbu kontrolingu >

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 71
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Klientu iesaist 1Sana/
organiz et klientu aptaujas

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka
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o Ir verts organiz ét klientu aptaujas, jat as ir nep artrauktas,
respekt 1vi, regul ari atk artotas

o klientu aptauju rezult atus j aatspogu lo art klientiem —
to ietekmei uz bibliot éekas darbu j abut redzamai — pretstatiet
darbinieku aptauj am

e interesant aka un gr ataka — ne-klientu aptauja

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 73
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Realizacija:

» Telefonisk as aptaujas
o rakstisk as aptaujas DX
e individu alas aptaujas

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 74
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Klientu aptaujas un
klientu iesaist 1Sana
sniedz izpratni par:

denheit und Personalentwicklung

ieradumiem
gaidam

interesém }

VErtejumiem
vélmem

MUSU KLIENTI

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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KLIENTU APTAUJA uz ielas

Diagramm 18: Nutzung an Wochentagen

. Mitwoch
Dienstag 19 Donnerstag
0 o
1% 1%
Montag
1%

Freitag
2%

Samstag
7%

verschieden
87 %
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Diagramm 19: Besuchshaufigkeit nach Alter

Seltener

Mehrmals pro Jahr
) 35%
einmal pro Monat 7
26%
| 40%
; 37%

10%

20%

o

einmal pro Woche

8%
8%
o 8%
o

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

mehrmals pro Woche

016-24 m2534 m35-49 O50-59 m60+ Jahre
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KLIENTU APTAUJA uz ielas

Diagramm 16: Interesse am Medienangebot neue ZB - alle Kunden

Zeitungen/

Zeitschriften
8%

Datenbankrecherche
Romane 4% MNoten
3%

E-Books

Fachliteatur 1%

119%

° MusikCDs

B%

Videos
Sachlitaatur 0
6%
10%
- Kinder/Jugendbiicher
Broschuren 5%
4%,

Alduelle Bestseller

Horbucher 6%

5%

CD-ROM

6% DvDs |nternet-Pléze o
2% 50 Ccmp.-ﬁrbeﬂsaldze

3%
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JAUNO KLIENTU APTAUJA uz ielas
Pieaugusie, kuri pieregistréjas bibliotéka

Kasradija Jusos interesi par Br émenes pils étas bibliot eku?

Ekskursija pa Cits Avizes / prese
bibliotéku 23% 9%
3% _— Internets

4%

Pasakumi
5%

Projekts "Mutes”
3% propaganda
53%

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 79
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Klientu aptauja par izmantoto mediju grup  am fili ales

Mediju izmantoSanas nol dks — absol Gtos skait Jos

) O Sievietes @ VTieSi O Kopa 1

300 -

250+

200

150 -

100+

50

Profesionala Skola un studijas Visparéja Hobijs & brivais laiks Izklaide
talakizglitiba informacija
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Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 80



-Stadthibliothek Bremen (D)

denheit und Personalentwicklung

Klientu aptauja par
Izmantoto mediju grup am fili ales

16,0% -
14,0% -
12,0% -
10,0% -
8,0% -
6,0% -
4,0%
2,0% -

0,0% -

Online-mediji - relativi skait]i

O Sievietes (%) W VirieSi(%) O Kopa(%)

PC ar pieeju internetam Datori (darba vietas)

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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Was nutzen Sie auf unserer Homepage am haufigsten?

425

nheit und Personalentwicklung

O Selbstbedienungsfunktionen
B Katalogderstadthibliothek

O AndereAngebote

Okeine Angabe

Was nutzen Sie auf unserer | Selbstbedienungs- | Katalog der Andere keine
Homepage am haufigsten? | funktionen Stadtbibliothek | Angebote Angabe
Anzahl 425 377 57 14
Prozent 48,68 4318 6,53 1,60

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka
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Haben Sie problemlos auf unserer Homepage das gefunden, was Sie
suchten?

Qn=in
|ja
Okeine Angabe

Haben Sie problemlos auf unserer Homepage ja nein Keine Angabe

das gefunden, was Sie suchten?

Anzahl 659 200 14

Prozent 75,49 22,91 1.60

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 83
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Wie beurteilen Sie die Navigation auf unserer Homepage?

nheit und Personalentwicklung

385

Ogut

Hausreichend
Oschlecht
Okeine Angabe

Wie beurteilen Sie die Navigation gut ausreichend schlecht | Keine Angabe
auf unserer Homepage?
Anzahl 385 411 64 13
Prozent 44 10 47,08 7,33 1,49
Referents: ENvn Mitke(Emin. Miedtke@stadthbiothek bremen o), Brémenes pisetas bibloteka 84
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Aptaujas par v elmem attiec 1iba uz darba laikiem pieder pie
uz klientu orient eta darba standartrepertu ara

1. Jautajums: cik svar 1gi Jums ir centr alas bibliot €kas
darba laiki?

0,7 0,636 0,62
0,6
0,5
0,4 - O Befragung in der ZB
0,3 = Online-Bef

; 0.21 B Online-Befragung
0,2 1 0,14
0.1 1 |0,034 0,03 0,015

0 ‘ | —

sehr wichtig wichtig eher unwichtig unwichtig

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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Aptaujas par v elmem attiec 1iba uz darba laikiem pieder pie
uz klientu orient eta darba standartrepertu ara

2. Jautajums: cik liel a meéra Jas apmierina centr alas
bibliot ekas aktu alie darba laiki?
0.8 0,69
0,7 :
0,6
0,5
- @O Befragung in der ZB

0.4 0,266 _ gung
0,3 - 0.22 m Online-Befragung
0,2
0,1 ’ :

0 ‘ ‘ ‘ ——

sehr zufrieden zufrieden eher unzufrieden
unzufrieden

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 86
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Aptaujas par v elmem attiec 1ba uz darba laikiem pieder pie uz klientu

orient eta darba standartrepertu ara

Pirmdien

Otrdien

TreSdien

Ceturtdien

=

iektdien

S¢

pstdien

vetdien

08:00 - 09:00

6 %

6 %

5%

7%

09:00 - 10:00

10:00 - 11:00

11:00 - 12:00

12:00 - 13:00

13:00 - 14:00

14:00 - 15:00

15:00 - 16:00

16:00-17:00

17:00 - 18:00

18:00 — 19:00

19:00 — 20:00

20:00 — 21:00

13%

13 %

11%

12 %

11%

14 %

5%

5%

4%

12 %

11%

12%

8 %

5%

21:00 - 22:00

7%

7%

Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka

P

7%

9%

7%

6 %

4%

n=4.474

200 vanTeTS
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Bibliothek

Uzdevumiem pak artota vad 1ba: Darba laiki
P Bremen

K

Interneta aptauja par darba laikiem — aptaujas dal  1bnieki p €éc dzimuma
I |,\\v. Stadtbibliothek-bremen. de

Aptauj ato dzimums

80%
70% 66%

60%
50%
40%
30%
20% 37%
10% Klienti

0%

34%

63%

Klientes

VirieSi Sievietes

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 88
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Klientu dal 1ba attistiba

Unsere neue Kinderbibliothek

Y andschof

Stadt
Bibliothek M

Hremen . M

In der neuen Zentralbibliothakm
ehemaligen Palizelhaus wird ez
aine valllg neue Kindebibliothek
geben. Wie die aussehen sall
«annst Du mitbestimmen!

26./127. September 2003

Fitr Kinder van 8 bis 12 Jahrep

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka
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Klientu dal 1ba attistiba

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas biblioteéka 93



Stadt
Bibliothek
Bremen

K

Wie gefallen Ilhnen unsere neuen Riume?

Auf den ersten Blick gefallt mir:

Esware schdn, wenn Sieuns Mame und Anschrift geben, damitwir mitlhnenin
Verbindung treten kinnen, z.B. wegen Organisation eines Kundenforums.

T T ettt ettt et £t e

BUNTEERTTTE L st st et e 8 b bt B
Cktober 2004

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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Pirmaj a acumirkl T man pat 1k: Pirmaj a acumirkl T man nepat 1Kk :

* ,gaisSas telpas,”’iekSpagalms”, daudz * ,Nevélos savus medijus pieregistréet pie

jauni pasSapkalpoSanas terminali, viss kompakti zem paSapkalposSanas terminala, vélos, lai arT turpmak
viena jumta, centrali izvietotas darba vietas*® apkalpo cilveki.”
* nav vairs peléjuma smakas * Rindas pie mediju atpakal atdoSanas
* iespéjas apseésties un telpas * sliktas norades uz tualetém un grati atrodamas

* Viss kopuma, |oti jauka atmosféra, labi saskirots _ _ .
* Neparskatama norazu sistéma

« viss viena vieta, viena maja * nav dzérienu, varétu but vismaz adens automats

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 95
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Pakalpojumus vienm er
jaorient e uz klientu interes em!

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka
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Apzin at klientu intereses
un diskut et par tam ir nepieciesams
priekSnoteikumes, lai bibliot eku

varetu orient et uz klientu!

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka
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(EEJ Kalaloge Wkt Konta StadtBibliothek Bremen

- wie immer ganz anders
(@ Eiblictheken

Y Servics

9 Aktuelles

. Neues Stellenangebot
@-_ Aktueli Die Stadthibliothek Bremen sucht zum 1. Okfober 2008 gine/n
e Content-Manager/Online-Redakteur (w/m) im Bereich Marketing
und Kornmunikation mit voller Wochenstundenzahl.
{& Uber uns Mehr zu- Meues Stellenangebot
m Lesestart-Kampagne der Stadtbibliothek gestartet
@ Kontakt Der kleine Philipp war am Mittwoch, den 23. Juli das erste Baby.

das von seinem Kinderarzt Dr. Trapp bei der UG-
B e B 1 e Vursorgeuntersuchung ein Lesestart-Set der Stadtbibliothek
Letste Aktuslisisrung: 04.08.2008 iberreicht bekam.

Mehr zu: L esestart-Kampagne der Stadthibliothek gestartet

& % Veranstaltungen

"Alles Theater”

. Dienstag, 05. August 2008, 10.30 Uhr
Kommt zum Rabentag und erlebt lustige Aktionen rund um den
Bibliotheksraben Kessi und Rabe Socke. - Eine Aktion im Rahmen
des Sommerferien-Programms. Kinder ab 4 Jahre und ihre Eltern
sind herzlich eingeladen. Dauer: 1 Stunde.

Aufgepasst,

diese Veranstaltung findet heute nachmittag noch einmal von 14.30
bis 15.30 Uhr statt.

Eintrift frer!

Mehr zu: "Alles Theater”

Handtaschen selber machen

Dienstag, 09. August 2008, 10.00 Uhr

Wir nahen uns kleine Handtaschen in Form von Katzen. - Eine
Bastelaktion im Rahmen des Sommerferien-Programms, fiir alle
Kinder ab 6 Jahre. Dauer: 2 Stunden.

Eintriftsikarten sind ab sofort hier in der Bibliothek erhaltlich.
Eintritf: 2,00 EUR /2,00 EUR em.

Mehr zu- Handtaschen selber machen

Stadt
Bibliothek
Bremen

| suchen Katalogrecherche: | suchen -

Angebote fiir Kinder

= = J—
[@Sommerl eseClub (SLC)

Weitere Archive,
Bibliotheken und
Informationsdienst

[2Online-Katalog der
Stadthibliothek (OPAC)

PeAusleihe

Digitale Bibliothek /
Personen- und L&ndersuche

[@Deutsche Internet-
Bibliothek




. C@ Kataloge und Konto

Mediensuche

efiusleihe

Weitere Such-
moglichkeiten

@ Bibliotheken
n Service

@3 Aktuell

@ Stadtbiblicthek Bremen / WebMen
Letzte Aktuslisierung: 04,08 2008

Sie sind hier: Kataloge und Konto » Mediensuche

Mediensuche und Ihr Konto

E’Katalug mit Kontofunktionen éffnen

Leihfrist verlangern, Varmerken entliechener Medien etc. kdnnen Sie selbst, wenn Sie
eine giltige BibCard und ein persénliches Kennwort haben. Fir die Erstvergabe lhres
Kennwortes und alle Fragen rund um den Online-Katalog wenden Sie sich bitte an
Ihre Biblisthek oder an den Empfang im Erdgeschoss der Zentralbibliothek. \Wir bitten
um Verstandnis, dass eine Vergabe per E-Mail aus Datenschutzgriinden nicht
maglich ist.

Da die Katalogfunktionen von externen Anbietern bestimmt sind, lassen sich diese
leider noch nicht barrierefrel gestalten.

Telefon (0421) 3 61 44 65 oder
Telefax (0421) 36 15 94 09
E-Mail zbinfo{@stadtbibliothek bremen.de

Katalog der Kunstausleihe

E’Katalug Kunstausleihe dffnen
Der digitale Katalog der Kunstausleihe in der Zentralbibliothek mit allen Graphiken

und Kleinplastiken zur Ausleihe. Wegen der Urheberrechte an den gezeigten
Graphiken ist jedoch eine Anmeldung mit einem besonderen Kennwornt erforderlich.
Das Kennwort erhalten Sie tber die Graphothek: Telefon (0421) 3 61 40 96.

Stadt
Bibliothek
Bremen

| suchen Katalogrecherche:

I suchen -
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Uz klientu orient eti darba laiki

Stadt

. i Nf
Vecie emen | NZ

Zentralbibliothek

Schiisselkorb 15/16

Zentrale Information: Fon 361 4465

zbinfo @ stadtbibliothek.bremen.de

Unsere alten Offnungszeiten:

Stadt
Bibliothek

Jaunie

Zentralbibliothek

im Forum Am Wall 201

Zentrale Information: Fon 361 4465
zbinfo @ stadtbibliothek.bremen.de

K

Unsere neuen Offnungszeiten:

Montag 11:00 - 18:30 Uhr
Dienstag 11:00 - 18:30 Uhr
Mittwoch 14:00 - 18:30 Uhr
Donnerstag 11:00 - 18:30 Uhr
Freitag 11:00 - 18:30 Uhr
Sonnabend 10:00 - 13:00 Uhr

www.stadtbibliothek-bremen.de

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilséta

Montag 10:00 - 19:00 Uhr
Dienstag 10:00 - 19:00 Uhr
Mittwoch 13:00 - 19:00 Uhr
Donnerstag 002600k
Freitag —TO00—1800 U
Sonnabend 10:00 - 16:00 Uhr

wWww.st
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leviest pakalpojumu standartus
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Kas Ir pakalpojumu standarti ?

e Standarts = tipovoj obrazec, kotoromu dolzno
udovletvorit' Cto libo po razmeram, forme, kacestvu...

UN KO TAS NOZIME MUMS?
 kvalit ates sol jums bibliot ekas klientiem

e Uzticam 1ba darb a ar klientiem

Qi
o
(8]

« Uzvedibas vadl inijas darbiniekiem, kas str
ar klientiem

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas biblioteéka 102
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Kade] nepiecieSami pakalpojumu standarti ?
e klientu attiec 1bu kontrolingam

— pakalpojumu uzlabosSanai

— ka pieradijums finans etajam
e Imidzs — uzticams pakalpojumu sniedz €|s

e lal nodrosin atu darbiniekiem izvirz T1to pras 1bu un
uzdevumu caurskat amibu

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 103
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Kadi pakalpojumu standarti jau past av?

o [[dzSingjie: mediju izmantoSanas termini un
lietoSanas kartibal!
e Jaunie:
— telefonisks kontakts ar klientu
— termins, kada laika atbildet uz klienta pieprasijumu,
respektivi, stdzibu;
<= atbildes uz stdzibam u.c. —
— ka rikoties ar rindam
— mediju fonda kvalitate:
piem., attieciba uz aktualitati, rezervésanas terminiem

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas biblioteéka 104
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Veikt
klientu attiec 1bu
kontrolingu !

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 105
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IDEJU UN SUDZIBU MENEDZMENTS
VAl —
KA GUT LABUMU NO VAJAJIEM PUNKTIEM?

 sekojot izteikumam “k|Gdas ir dargumi”, klientu stdzibas es
Izmantoju par pamatu vajo punktu analizei

 apzinata “k|adu kultGra” ir nepartraukta uzlabosanas
procesa elements

e aicinot piedalities pakalpojumu optimizacijas procesa, es klientiem
signalizéju, ka uztveru vinus nopietni

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 106
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IDEJU UN SUDZIBU MENEDZMENTS
—VAI —
KA GUT LABUMU NO VAJAJIEM PUNKTIEM?

Mes ikvienu s uadzibu uztveram nopietni!

U

Reklam acijas ir eksterni preikslikumi
nepartrauktam uzlaboSanas procesam

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas biblioteéka 107
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Klientu | ~_Merl:
] _ Klientu apmierin _atiba un stiprin at to
attiec |bU piesaisti bibliot ékai!
- 2. Darba Iproc:ess orient ets uz kontaktu ar
vadiba klientu!

TieSais kontakts ar klientu leksS ejie pakalpojumi

* pienemt idejas un * Bibliotéku konsultéSana
sudzibas, apstradat tas, un atbalsts, nemot vera
analizét un gat labumu no klientu individualo viedokli
tam attieciba uz sekojosam

jomam — prezentacija,
norazu sistéma, klientu
uzrunasana, aptaujas,
informacijas attéloSana

* jeviest jaunus
kontaktéSanas veidus ar
klientiem, to vélmju un
sudzibu izzinaSanai

e klientu vélmju un ideju * Vajo punktu analize
IzzinaSana ar aptauju
palidzibu u.c.

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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Jasu viedoklis mums ir
svarigs .....

Jums ir labas idejas, ierosin  ajumi, uzslava, kritika?
Apmierin ati bibliot ekas klienti ir m tsu m érkis. Tadel
Juasu viedoklis mums ir  loti svar 1gs!

Jusu idejas un kritiku m @s uztveram k a iesp éju
nepartraukti uzlabot m dsu pakalpojumus.

Ar e-pasta pal 1dzibu esam sasniedzami 24 stundas
diennakt Tun m és atbild €sim Jums 5 dienu laik _a. Bez
tam ar1 Sados laikos J 4s varat ar mums sazin aties Monika Helmiha, Gudruna Lange,
personiski pa telefonu. Mihaela Rufa, Anne Junge

Musu telefona numurs: 0421/361-14 444

Pirmdien as un ceturtdien _as no plkst. 12.00 lidz 17.00
Labpr at vienosimies ar Jums par tikSanos  arpus Siem
laikiem.

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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-Stadthibliothek Bremen (D) renheit und Personalentwicklung

Nepartraukta klientu aptauja — viedokKili,

respektivi, priekslikumi _
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Me I n Un g ISt T e o S R 10V 1 _ ke :
uns wichtig... 2418 e -

it muf Ut Manwpinge
s AR s mmm i e
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Teatssilen [hie Memng isl uns wichig

Cover Ihre Minung isl une wichig
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(@ Eiblictheken
(Y Servics

e
@

Uber uns

Schreiben Sie uns:
Ilhre Ansprechpartner
Impressum

@ Stadtbiblicthek Bremen / WebMen
Letzte Aktuslisierung: 04,08 2008

Stadt
Bibliothek
Bremen

| suchen Katalogrecherche:

I suchen -

Sie sind hier: Kontakt = Schreiben Sie uns

Schreiben Sie uns - lhre Meinung ist uns wichtig!

Haben Sie tolle ldeen. Anregungen, Lob oder Kritik? Zufriedene
Bibliotheksnutzerinnen und Bibliotheksnutzer sind unser Ziel.
Deshalb ist uns Thre Meinung sehr wichtig!

Wir betrachten lhre Ideen und lhre Kritik als Chance, uns und unsere
Dienstleistungen sténdig zu verbessern. Wir sind 24 Stunden per Mail fir Sie
erreichbar und antworten innerhalb von 5 Tagen.

Kontaktformular

Bitte filllen Sie alle mit * markierten Felder aus!

“Worname: |

*MName: |

“Betreff: |Bitte Betreff auswahlen ;I

*“Ihre Mitteilung: =]
|

“E-Mail: |

¥ Eine Kopie dieser Nachricht soll mir an die angegebens E-
Mail-Adresse zugeschickt werden.




-Stadthibliothek Bremen |

Klientu attiec 1bu kontrolings

Cits:

-> jauna e-pasta adrese

->jauna adrese

->|lligums piesatit brostru

->varda maina

->nozaudéts / aizmirsts OPAC-PIN
-> mediju sponsorings

Serviss:

->lasitaja kartes nozaudésana
->kur ir bibliotekas?

->kadas ir gada nodevas?
->adreses maina

->Vai registracija ir nepiecieSama pase?
->interneta nav iespéjams pagarinat mediju

lietoSanas terminus

anheit und Personalentwicklung

Pieprasijumi interneta' 2007
%- pa atseviSkam kategorijam

Cits 30%

= 361 pieprasijumi

Serviss 27%
=325 pieprasijumi

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera

Iepirkumu priekslikumi 12%
=arapm. 200 nosaukumiem

Konsultacijas 7%
= 83 pieprasijumi

Nodevas 4%
=51 pieprasijumi

Katalogs 7%
=89 pieprasijumi

Bridinajumi 7%
=86 pieprasijumi

Pagarinajumi 6%
=78 pieprasijumi pagarinat
mediju lietoSanas terminus

Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka
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-Stadthibliothek Bremen (D lenheit und Personalentwicklung

,Slepenais pirc ejs’ — atsl ega uz
klientu apmierin atibu

» Slepenais pirc ejs” apmekl e bibliot ekas un
ludz konsult acijas, g utos iespaidus vi ns
piefiks e protokol a.

= lidzdal1bas nov erojuma metode
dabisk a situ acija

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas biblioteéka 113



-Stadthibliothek Bremen (D lenheit und Personalentwicklung

,Slepenais pirc ejs’ — atsl ega uz
klientu apmierin atibu

Priek Shoteikumi

= ticama un dabiska nov érojuma situ acija
= uzticama slepeno pirc €ju atlase un izgl 1toSana

= evalu acijas instrumenta att 1stisana intersubjekt iva
salidzin ajuma nodroSin asanai (protokols)

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 114



-Stadthibliothek Bremen (D Jenheit und Personalentwicklung

Kas Ir (apr ekinata) laipn 1ba ?

* PretimnakosSa attieksme pret darfjumu
partneri komercialu apsverumu del

VAI

« KLIENTAM VIENMER TAISNIBA!!!

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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-Stadthibliothek Bremen nheit und Personalentwicklung

Kade] bibliot ekam nepiecieSama

laipn 1ha?
Zefriedene _
Kunden Unzufriedene
vermitteln an O Kunden |
biszu 3 & sprephen mit
Personen ihre 10 bis 12
positiven Personen

uberihre
negativen
Erfahrungen

Erfahrungen
weiter

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 116



-Stadthibliothek Bremen (D denheit und Personalentwicklung

Ka mes uzvedamies, ja esam laipni?

Mes piev érSam uzman ibu, ja klienti izr ada dusmas,
vilSanos.

Mes ieklaus amies_un dodam klientam iesp eju izteikt
dusmas un vilSanos

Mes esam iej utigi un par adam klientam, ka r apéjamies par
vinu un vi na sajutam.

Saubu gad Tjum a pie nemam, ka klientam ir taisn 1ba
Mes kop 1gi atrodam abpus €ji izdev 1gu risin ajumu (win-win)
Negaid am uzslavas!

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervins Mitke(Erwin.Miedtke @stadtbibliothek.bremen.de), Brémenes pilsétas bibliotéka 117




-Stadthibliothek Bremen (D'

denheit und Personalentwicklung

Ka mes uzvedamies, ja esam laipni?

Atkar 1gs no emocion ala, ka ar1
materi ala zaud ejuma

Katastrofas

pasakums: personisks zests un apr
IztapSana

Apbedinajums un vilsan a

pasakums: personisks zests
Materi alas s udzibas

pasakums: apr ekinata iztapsana
Stkumi

pasakums: standara reakcija

ekinata

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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-Stadthibliothek Bremen iheit und Personalentwicklung

“Klients pie
mums Ir darba
centra
un tadejadi
Visu laiku \
trauc el”

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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-Stadthibliothek Bremer theit und Personalentwicklung

,Vvai bibliot ekas
gust pan akumus
tadel, ka atrodas
tuvu klientam, val
tas ir tuvas
klientiem, \
tadel, ka gust

panakumus?”
|

Seminars ,Klientu apmierinatiba bibliotékas”, 28.10.2008. Valmiera
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