SERVICII DE CALITATE
PENTRU CLIENTI

Cat de importante sunt ele?



CINE VA SUNT CLIENTII ?




CE REPREZINTA SERVICIILE

P!

INTRU CLIENTTI?

Oferirea de servicii si informatii cerute de
clienti/utilizatori

Tratarea cu respect a cerintelor
clientilor/utilizatorilor

Politici si proceduri potrivite si activate pentru
a asigura servicii de calitate pentru client
Siguranta faptului ca angajatii inteleg politicile
si procedurile, si cunosc cand si cum sa le
aplice



DE CE ESTE IMPORTANT
SERVICIUL PENTRU CLIENTI?

Nu mai reprezentam singura sursa de informatie
o Google e aici ca sa ramana
o Amazon e acum un competitor direct

Dorinta de satisfactie instantanee
o Cunoscuta si ca Fenomenul “Fast-food”

Recunoasterea faptului ca utilizatorii/clientii se simt
mai autorizati

Recunoasterea faptului ca utilizatorii/clientii se simt
sub presiunea timpului si nu mai sunt acum dornici
sa accepte scuze sau intarzieri

Clientii/Utilizatorii simt acum ca au drepturi




Cum putem asigura servicii de calitate
pentru clienti/utilizatori?

LUCRURI DE BAZA.:

o Serviciile de calitate pentru clienti nu este o
activitate din si pentru castiguri financiare

o Necesita din partea administratiei mai mult decéat
doar ajutor din varful buzelor

o Intregul staff, de la manuitorii de carte pana la
director, necesita instruire privind asigurarea de
servicii de calitate pentru client

o Angajatii trebuie sa primeasca aprecieri pozitive
daca asigura servicii de calitate pentru clienti



Orice tel de interactiune cu publicul este
importanta

Clientii tind sa ceara ajutor oricarei persoane
din staff pe care o intalnesc

o Personalul de la circulatia cartii

o Manuitorii de carte

o Un membru al stafului de la etajul respectiv

o Un bibliotecar de referinte

Fiecare membru al personalului trebuie sa
aiba disponibilitatea de a-i asigura clientulul
asistenta cea mai potrivita, intr-o maniera
placuta



Cateva lucruri “DE FACUT” pentru
angajatii dvs.

Zambiti clientului

2 Nu costa nimic

o Indica interes

o Relaxeaza oamenii

o Zambiti chiar si cand raspundeti la telefon — vocea
dvs. va suna mai primitoare



Apelati la contactul vizual
o Nu costa nimic

o Clientul simte ca 1i recunoasteti/acceptati prezenta

Acest lucru este extrem de important atunci cand asistati
pe altcineva — urmatorul dvs. client stie ca I-ati vazut
deja



Ascultati

o Fiti atenti la cerinta, fara a intrerupe

o Aratati interes pe masura ce ascultati cerinta
o Dati din cap in sens afirmativ

o Luati una sau doua notite

o Apoi puneti orice alta intrebare necesara
clarificarii cerintei clientului



In cele din urma:

o Asigurati-va ca sunt multumiti, prin a-i intreba
daca au gasit ceea ce cautau

0 Spuneti-le ca v-ati bucurat sa le puteti fi de folos

o Intrebati-i dacé mai exista ceva de ce ar avea
nevoie

0 Aceste procedee finale sunt foarte importante; ele
demonstreaza interesul dvs. fata de nevoile lor



Cateva lucruri din categoria
“ASA NU!”

Nu aratati vag cu degetul incotrova, ca raspuns la o
intrebare

Nu va zgaiti la ei
Nu depreciati, nu luati in deradere cerintele lor

Nu va comportati de parca v-ar fi intrerupt din ceva
important

Nu stati cu ochii in monitorul computerului in timp ce
vorbiti cu el

Nu Ti trimiteti la alt birou fara sa stiti daca pot sau nu
fi ajutati de catre dvs.



Alte probleme cu care trebuie sa va
confruntagi

Biblioteca dvs. a devenit un circ cu trel arene

Personalul bibliotecii este retinut de la
acordarea de servicii publice la a face
programe

Noile dvs. servicii se confrunta in mod
negativ cu o afacere din apropiere, precum o
cafenea din cadrul institutie

Website-ul bibliotecii exprima mesajul cel mai
potrivit



Cu alte cuvinte,
care sunt serviciile esentiale pe care
doriti sd le asigurati st pe care le
J
asteaptd utilizatorit dvs.?




Ce vor clientii/utilizatoriir

Servicii prietenoase, pline de solicitudine

Doresc o anumita flexibilitate atunci cand le
sunt intampinate nevoile lor, care sunt unice

Vor ca personalul sa stie sa rezolve o
problema, atunci cand exista una

Se asteapta ca personalul si administratia sa
isi ceara scuze imediat daca ceva nu a fost
tratat cum se cuvine



‘ Va suna familiar?

ﬂ‘ﬁ(




CARE ESTE ROLUL TEHNOLOGIEI?

Tehnologia NU se foloseste ca solutie la
asigurarea serviciilor catre clienti/utilizatori

Tehnologia se dobandeste pentru a da
valoare serviciilor pentru clienti/utilizatori



REALITATE

O tehnologie bine schitata si aplicata va va
permite sa asigurati in mod mai eficient
serviciile Tn uz

O tehnologie bine schitata si aplicata va va
permite sa asigurati noi servicii pentru
clienti/utilizatori



Cu toate acestea

Personalul are nevoie de o pregatire buna

Personalul trebuie sa stie sa faca fata si
atunci cand sistemul nu functioneaza, si
totusi sa nu-si piarda zambetul
Recunoasterea faptului ca s-ar putea ca
utilizatorii/clientii sa se simta neconfortabil
vizavi de utilizarea computerelor

Recunoasterea faptului ca va fi nevoie ca
dvs. sa asigurati instructiuni clare gi sesiuni
de instruire pentru clientii dvs.



No1 deﬁnigii pentru Servicit

Munca de referinta necesita stapanirea atat a
lumii tiparite, cat si a celei netiparite

Personalul trebuie sa exceleze in rolul sau de
calauzitor prin tehnologia proprie
Recunoasterea faptului ca cererile prin e-mail
necesita raspunsuri rapide

Referintele virtuale sunt mai mult decat
binevenite pentru o pagina web



Noul dvs. Client/Utilizator Virtual

Se asteapta la aceeasi calitate servicii catre
clienti/utilizatori ca cele pe care le gaseste si
in biblioteca

Exprimati-va dorinta de a-i asista, de a le
rezolva problemele si intrebati-i daca mai au
nevoie de serviciile dvs.



STAPANITI ARTA DE A
7ZAMBI si in plan VIRTUAL




Concluzie:

Cautati sa primiti date de la toti clientii dvs. —
varstnici, tineri, virtuali — in mod regulat
Actionati potrivit acestor date

Faceti astfel incat Clientul sa fie preocuparea
dvs. principala atunci cand va schitati
serviciile

Faceli-i pe toli sa se simta importanti, prin...



NU UITATI




RIDICATI-VA PRIVIRILE




PRIVITI IN OCHI




S1
ZAMBITI




SAU

Comunicand la telefon, incercati sa zambiti in
timp ce vorbiti. Vocea va devine mai
Interesanta si mai empatica

Comunicand virtual, recititi toata informatia
pe care urmeaza sa o trimiteti.
o Cautati greselile de punctuatie sau de scriere

o Verificati ca mesajul sa nu fie prea criptic sau prea
Impersonal



Acgiuni ulterioare

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



CINE VA SUNT CLIENTII, ACUM?




