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Ein Gespenst
geht um
In

Bibliotheken ...
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... das Gespenst
der

Beschwerde!
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.Bei uns gibt's Uberhauptkeine Beschwerden!”

,Wir tun immer un. s, mehr geht eben nicht.

,Wer mec en.”
liel3lich Gberall.”

stig, aber wohl unvermeidli
dtten Sie............ “

es eben nicht recht mache

Stadthuc?WUrzburg

uchen uns gegeneinander

einer g utlichen Einigung |



Fakt ist ...

... eine Leserfluktuationvon @ 24% / Jahr!

... 80% - 95% der Besucher
beschweren sich nicht!

... zufriedene Kunden erzahlen 3x von
ihren Erfahrungen!

... Unzufriedene Kunden erzahlen 10x —
12x von ihren Erfahrungen!
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Also Ist Beschwerdemanagement ...

wichtig im Qualitatsmanagement

wichtig fur die Kundenorientierung

Tell des Servicegedankens
mitentscheidend fur die Kundenbindung

unverzichtbar fur die kontinuierliche
Verbesserung
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Fur den erfolgreichen

Umgang mit Beschwerden:

Welche Ziele hat unsere B Ucherelarbelt?

Was konnen unsere Kunden erwarten?
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Gebt der Beschwerde eine Chance,
Tell 1:

BeschwerdeSTIMULIERUNG

Wo abzugeben?
Leicht abzugeben?

Chance auf Verwirklichung?

Stadtbiicherei Wiirzburg



Home

Suche

Erweiterte
Suche

Reqgister

Neuheiten

Mein Konto

v x’ o= (2 =

':'::g Markieren Entfernen Zuruck Yorwarts Drucken

? Suche

? Suchbegriffe

Standort Alle Bibliotheksorte v

[EN]

[EN]

Medientyp @ Alle © Erwachsenenbuch © DVD O Zeitschrift © Download © Karten
© Kinderbuch ©CDb OCD-ROM © Noten © Spiel

Literarischer
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Beschwerdeabgabe im OPAC
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Anregungen
Lob

Kritik

Beschwerdeabgabe konventionell ...

Anregung B Lob B Kritik

Lieber Bibliothekskunde,
sagen Sie uns lhre Meinung, damit unser
Service fiir Sie noch besser wird!

Frage Lob Kiritik Vorschlag
O O O O

O Antwort erwiinscht

Name:

StraBe:

Wohnort:

Tel.:

E-Mail:

Danke fir Ihre Mithilfe! Ihr Stadtblicherei-Team

Bingzinp 1434ang3pe3s
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Anschaffungswunsch Bestseller Stadtbiicherei Wiirzburg

Fernleihe Info-Service Lob / Anregung / Kritik

Internetplitze Kurse & Fahrungen Falls Sie Anregungen_ oder Verbesserungsvnr&ch_lﬁge_ haben,_kijnnen Sie ﬂm_ar das unten
stehende Formular mit une Kontakt aufnehmen. (Die mit * markierten Felder missen
Lesetipp Lob / Anregung / Kritik ausgefilt sein’)
Danke fir hr Engagement!

asuu 8
| A

Mobiler Bicherdienst Newsletter

Name, Vorname®
Dt. Internetbibliothek SaakVermietung
Telefon-Nummer®

Theaterbeutel Virtuelles Lesecafé E-NMai-Adresse

Ihre Machricht

. Auf welchem Weg winschen I r
- Sie eine Antwort auf Ihre Anfrage? Email Telefon
' Nachricht

Anregungen =l

Lob

Daten absenden

! Zurlidesetzen

Kritik

BIBLIOTHEK
JAHRES

... und virtuell
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Gebt dem Beschwerenden eine Chance,
Tell 2:

BeschwerdeANNAHME

Wer nimmt sie entgegen?
Wie wird sie entgegengenommen?

Gleich erledigen?
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Gebt der B ucherel eine Chance,
Tell 3:

BeschwerdeBEARBEITUNG

Zentral oder dezentral?

Allgemeines Problem oder Ausnahme?

Abstimmung mit Kolleginnen?
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Gebt der Verbesserung eine Chance
Tell 4.

BeschwerdeREAKTION

Zwischen Satzung und Kulanz...

Zwischen Kunden und Mitarbeitern...

Richtigstellung — Entschuldigung —
"Wiedergutmachung “?
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Gutschein

flr eine Veranstaltung
der Stadtbiicherei Wiirzburg
im Wert von 7,00 €
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Gebt der Nachhaltigkeit eine Chance,
Tell 5:

BeschwerdeAUSWERTUNG

Statistik
Controlling

Verbesserung / Schulung / Zustandigkeit
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Frage Lob Kritik Vorschlag Bearb. Erledigt
14.04. Stabii allgemein - -
14.04. Kosten fur He 15.04.
Toilettenbenutzung
14.04. Lage der Stabi - -
14.04. Bestseller / Gebihr zu We 15.04.
teuer
14.04. Internet zu teuer K6 15.04.
23.04. Die Mduslimacher, | We 24.04.
Helma Heldberg
27.04. Laute ,Mannergruppe” Ba 27.04.
im 1. OG
27.04. LW / Gilmour We. 28.04.
11.05. Erzahlcafée-Spezial -> Spod 11.05.
falscher Autorenname
11.05. Studio zu laut Naa 11.05.
11.05. LW Kreutz: Das We 12.05.
Geld-syndrom
12.05. CDs von LaFee - -
18.05. Flyer Sti 19.05.
Summer
Special
Erzahlcafe
18.05. Sehr viele nette - -
Mitarbeiter
18.05. Freie Stelle Ra. 18.05.09
als Putzhilfe
28.05. Stabu allgemein -impfen — das We 29.05.

Geschaft mit der
Angst*
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20009:

213 AuRerungen —

2 % Fragen

23 % Lob

31 % Kiritik

44 % Vorschlage
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Und unsere Mitarbelterlinnen?!:

Wo konnen sie ihre Beschwerden
abgeben?

Und wie?

Und die Chance auf Verwirklichung?
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"Wo uns / mich der Schuh druckt"*
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\Wir nehmen uns Zeit fir uns*
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Ein Gespenst

verschwindet ...
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Statt ,Beschwerdemanagement®;

Anregung — Lob — Kritik

Denn:

Wir suchen den Fehler —

nicht den Schuldigen!
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Anregung — Lob — Kritik:

www.stadtbuecherel-wuerzburg.de

volker.koenig@stadt.wuerzburg.de
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