
SERVICII DE CALITATE 
PENTRU CLIENŢI

Cât de importante sunt ele?



CINE VĂ SUNT CLIENŢII ?



CE REPREZINTĂ SERVICIILE 
PENTRU CLIENŢI?

Oferirea de servicii şi informaţii cerute de 
clienţi/utilizatori
Tratarea cu respect a cerinţelor 
clienţilor/utilizatorilor
Politici şi proceduri potrivite şi activate pentru 
a asigura servicii de calitate pentru clienţi
Siguranţa faptului că angajaţii înţeleg politicile 
şi procedurile, şi cunosc când şi cum să le 
aplice



DE CE ESTE IMPORTANT 
SERVICIUL PENTRU CLIENŢI?

Nu mai reprezentăm singura sursă de informaţie
Google e aici ca să rămână
Amazon e acum un competitor direct

Dorinţa de satisfacţie instantanee
Cunoscută şi ca Fenomenul “Fast-food”

Recunoaşterea faptului că utilizatorii/clienţii se simt 
mai autorizaţi
Recunoaşterea faptului că utilizatorii/clienţii se simt 
sub presiunea timpului şi nu mai sunt acum dornici 
să accepte scuze sau întârzieri
Clienţii/Utilizatorii simt acum că au drepturi



Cum putem asigura servicii de calitate 
pentru clienţi/utilizatori?

LUCRURI DE BAZĂ:
Serviciile de calitate pentru clienţi nu este o 
activitate din şi pentru câştiguri financiare
Necesită din partea administraţiei mai mult decât 
doar ajutor din vârful buzelor
Întregul staff, de la mânuitorii de carte până la 
director, necesită instruire privind asigurarea de 
servicii de calitate pentru clienţi
Angajaţii trebuie să primească aprecieri pozitive 
dacă asigură servicii de calitate pentru clienţi



Orice fel de interacţiune cu publicul este 
importantă

Clienţii tind să ceară ajutor oricărei persoane 
din staff pe care o întâlnesc

Personalul de la circulaţia cărţii
Mânuitorii de carte
Un membru al stafului de la etajul respectiv
Un bibliotecar de referinţe

Fiecare membru al personalului trebuie să 
aibă disponibilitatea de a-i asigura clientului 
asistenţa cea mai potrivită, într-o manieră 
plăcută



Câteva lucruri “DE FĂCUT” pentru 
angajaţii dvs. 

Zâmbiţi clientului 
Nu costă nimic
Indică interes
Relaxează oamenii 
Zâmbiţi chiar şi când răspundeţi la telefon – vocea 
dvs. va suna mai primitoare



Apelaţi la contactul vizual
Nu costă nimic
Clientul simte că îi recunoaşteţi/acceptaţi prezenţa

Acest lucru este extrem de important atunci când asistaţi 
pe altcineva – următorul dvs. client ştie că l-aţi văzut 
deja 



Ascultaţi
Fiţi atenţi la cerinţă, fără a întrerupe 
Arătaţi interes pe măsură ce ascultaţi cerinţa 
Daţi din cap în sens afirmativ
Luaţi una sau două notiţe
Apoi puneţi orice altă întrebare necesară 
clarificării cerinţei clientului 



În cele din urmă:
Asiguraţi-vă că sunt mulţumiţi, prin a-i întreba 
dacă au găsit ceea ce căutau
Spuneţi-le că v-aţi bucurat să le puteţi fi de folos
Întrebaţi-i dacă mai există ceva de ce ar avea 
nevoie
Aceste procedee finale sunt foarte importante; ele 
demonstrează interesul dvs. faţă de nevoile lor



Câteva lucruri din categoria 
“AŞA NU!”

Nu arătaţi vag cu degetul încotrova, ca răspuns la o 
întrebare
Nu vă zgâiţi la ei
Nu depreciaţi, nu luaţi în derâdere cerinţele lor
Nu vă comportaţi de parcă v-ar fi întrerupt din ceva 
important
Nu staţi cu ochii în monitorul computerului în timp ce 
vorbiţi cu ei
Nu îi trimiteţi la alt birou fără să ştiţi dacă pot sau nu 
fi ajutaţi de către dvs. 



Alte probleme cu care trebuie să vă 
confruntaţi

Biblioteca dvs. a devenit un circ cu trei arene
Personalul bibliotecii este reţinut de la 
acordarea de servicii publice la a face 
programe
Noile dvs. servicii se confruntă în mod 
negativ cu o afacere din apropiere, precum o 
cafenea din cadrul instituţiei
Website-ul bibliotecii exprimă mesajul cel mai 
potrivit



Cu alte cuvinte, 
care sunt serviciile esenţiale pe care 
doriţi să le asiguraţi şi pe care le 
aşteaptă utilizatorii dvs.?



Ce vor clienţii/utilizatorii?

Servicii prietenoase, pline de solicitudine
Doresc o anumită flexibilitate atunci când le 
sunt întâmpinate nevoile lor, care sunt unice
Vor ca personalul să ştie să rezolve o 
problemă, atunci când există una
Se aşteaptă ca personalul şi administraţia să 
îşi ceară scuze imediat dacă ceva nu a fost 
tratat cum se cuvine



Vă sună familiar?

Ce doreşti?

Nu ţine de mine.

E pe-acolo!

Nu vezi că am 
treabă?



CARE ESTE ROLUL TEHNOLOGIEI? 

Tehnologia NU se foloseşte ca soluţie la 
asigurarea serviciilor către clienţi/utilizatori
Tehnologia se dobândeşte pentru a da 
valoare serviciilor pentru clienţi/utilizatori



REALITATE

O tehnologie bine schiţată şi aplicată vă va 
permite să asiguraţi în mod mai eficient 
serviciile în uz
O tehnologie bine schiţată şi aplicată vă va 
permite să asiguraţi noi servicii pentru 
clienţi/utilizatori



Cu toate acestea
Personalul are nevoie de o pregătire bună
Personalul trebuie să ştie să facă faţă şi 
atunci când sistemul nu funcţionează, şi 
totuşi să nu-şi piardă zâmbetul
Recunoaşterea faptului că s-ar putea ca 
utilizatorii/clienţii să se simtă neconfortabil 
vizavi de utilizarea computerelor
Recunoaşterea faptului că va fi nevoie ca 
dvs. să asiguraţi instrucţiuni clare şi sesiuni 
de instruire pentru clienţii dvs.



Noi definiţii pentru Servicii

Munca de referinţă necesită stăpânirea atât a 
lumii tipărite, cât şi a celei netipărite
Personalul trebuie să exceleze în rolul său de 
călăuzitor prin tehnologia proprie
Recunoaşterea faptului că cererile prin e-mail 
necesită răspunsuri rapide
Referinţele virtuale sunt mai mult decât 
binevenite pentru o pagină web



Noul dvs. Client/Utilizator Virtual

Se aşteaptă la aceeaşi calitate servicii către 
clienţi/utilizatori ca cele pe care le găseşte şi 
în bibliotecă
Exprimaţi-vă dorinţa de a-i asista, de a le 
rezolva problemele şi întrebaţi-i dacă mai au 
nevoie de serviciile dvs. 



STĂPÂNIŢI ARTA DE A 
ZÂMBI şi în plan VIRTUAL



Concluzie: 

Căutaţi să primiţi date de la toţi clienţii dvs. –
vârstnici, tineri, virtuali – în mod regulat
Acţionaţi potrivit acestor date
Faceţi astfel încât Clientul să fie preocuparea 
dvs. principală atunci când vă schiţaţi 
serviciile
Faceţi-i pe toţi să se simtă importanţi, prin...



NU UITAŢI



RIDICAŢI-VĂ PRIVIRILE



PRIVIŢI ÎN OCHI



şi
ZÂMBIŢI



SAU

Comunicând la telefon, încercaţi să zâmbiţi în 
timp ce vorbiţi. Vocea vă devine mai 
interesantă şi mai empatică
Comunicând virtual, recitiţi toată informaţia 
pe care urmează să o trimiteţi. 

Căutaţi greşelile de punctuaţie sau de scriere
Verificaţi ca mesajul să nu fie prea criptic sau prea 
impersonal



Acţiuni ulterioare

Sunt la fel de importante şi pentru 
cererile prin telefon sau e-mail



CINE VĂ SUNT CLIENŢII, ACUM?


