Zarzadzanie relacjami z klientem biblioteki

opracowanie Maja Wojciechowska

Biblioteki to instytucje, ktére w coraz wigkszym stopniu bazuja na rozbudowanych
kontaktach ze swoimi klientami. Ich typowo informacyjne funkcje systematycznie posze-
rzane s3 o funkcje spoleczne, wymagajace umiejetnosci zarzadzania relacjami ze srodowi-
skiem zewngtrznym. Ponizej zamieszczono podstawowe informacje zwiazane z zarzadza-
niem relacjami z klientami bibliotek.

Definicja: Zarzadzanie relacjami to zestaw dziatari i procedur majacych na celu bu-
dowanie silnych i dtugotrwalych wigzi z uzytkownikami biblioteki, bedacy konsekwencja
przyjetej przez nig filozofii funkcjonowania, bazujacej na pielegnowaniu zwigzkéw z klien-
tami. Wynika ze strategii opracowanej przez biblioteke.

Tlumaczenie terminu: ang. Relationship Management, niem. Beziehungsmanagement,
fr. Gestion de la relation, ros. Ynpas.aenue onmomenummu

Relacja: spos6b nawiazywania kontaktu i porozumiewania si¢ biblioteki z otocze-
niem, uwzgledniajacy filozofi¢ i cele dziatania instytucji oraz uczucia i postawy jednostek.
Okresla stosunek, jaki zachodzi migdzy biblioteka, a jej klientami.

Marketing relacji: koncepcja marketingowa zakfadajaca pozyskiwanie, budowanie
i utrzymywanie dtugotrwatych relacji z uzytkownikami bibliotek, ktére maja na celu przy-
noszenie korzyéci obu stronom, tj. bibliotece oraz jej klientom. Do korzysici ze strony
klienta mozna zaliczy¢ uzyskanie dostgpu do informacji i warto$ciowych ustug, a ze strony
biblioteki — realizowanie programu rozwoju intelektualnego oraz spotecznego w obszarze
na keérym dziata instytucja oraz w konsekwencji zapewnienie ciaglosci funkcjonowania
i wzrostu organizacyjnego. Marketing relacji nie dazy (tak jak tradycyjny marketing) do
sfinalizownia ustugi, lecz utrzymania klienta i nawigzania z nim dhuzszej wspétpracy.

Kapitat relacji: warto$¢ stanowiaca konsekwencje zdolnosci do ksztaltowania stosun-
kéw z partnerami, do ktérych w przypadku bibliotek mozna zaliczy¢é: uzytkownikéw, inne
biblioteki, instytucje kultury i nauki, z ktérymi wspétpracuje placéwka, a takze dostawcow
oraz kooperantéw. Sktadnikiem kapitatu relacji jest kapitat klienta.
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Najwazniejsze elementy kapitatu relacji: relacje z klientami, marka, reputacja i wi-
zerunek biblioteki, lojalnos¢ klientéw.

Kapitat klienta: suma i warto$¢ relacji, ktore nawiazuje biblioteka ze swoimi uzyt-
kownikami, przynoszace pozadane korzysci.

Rodzaje relagji:

krétkoterminowe lub dtugoterminowe;

stabe lub silne;

grupowe lub interpersonalne;

wewngtrzne (zachodzace wewnatrz zespotu pracowniczego biblioteki) lub zewnetrz-
ne (z otoczeniem);

spontaniczne lub wymuszone.

Cele zarzadzania relacjami:

1.

10.
11.
12.
13.

14.

Tworzenie systemu sieci kontaktéw i wsparcia z partnerami oraz klientami biblio-
teki, opartego na wzajemnych relacjach, zaangazowaniu i zaufaniu.

. Aktywne pozyskiwanie klientéw przez biblioteke, dzigki umiejg¢tnosci inicjowania

kontaktu oraz wiedzy na temat samych czytelnikéw.

. Efektywne komunikowanie si¢ z klientami za posrednictwem réznych kanatéw,

odpowiednich dla réznych grup uzytkownikéw.

Budowanie skutecznego systemu wymiany informacji biblioteki z otoczeniem.
Nawiazywanie z klientami dtugotrwatych relacji.

Budowanie silnych wigzi opartych na zaufaniu (zwlaszcza w bibliotekach szkol-
nych i dziecigco-mtodziezowych, a takze nastawionych na obstugg oséb starszych
i wymagajacych specjalnej pomocy).

Ciagte podnoszenie poziomu jakosci ustug dzigki informacji zwrotnej od klientéw.

. Zaangazowanie wszystkich agend biblioteki w przygotowywanie ustugi, niezalez-

nie czy maja bezposredni kontakt z czytelnikiem.

. Tworzenie nowych wartoéci (ustug oraz innych korzysci) waznych z punkeu wi-

dzenia potrzeb klienta biblioteki.

Traktowanie kazdego czytelnika w sposéb indywidualny.

Angazowanie czytelnikéw w aktywna wspétprace z biblioteka.

Doskonalenie proceséw obstugi.

Budowanie atmosfery wspétdziatania, kooperacji, wsparcia, realizacji wspélnych
celéw i skutecznej komunikagji.

Zapobieganie konfliktom oraz skuteczne rozwiazywanie konfliktéw.

Systemy wspierajace zarzadzanie relacjami: public relations, programy lojalnosciowe
(np. wprowadzane przez biblioteki dziecigce, adresowane do najmtodszych czytelnikéw, do-
piero wyrabiajacych w sobie nawyk czytania), systemy CRM.
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Kompetencje biblioteki niezbedne w procesie budowania relacji:

umiejetnos¢ kreowania pozytywnych emocji w kontaktach z partnerami;
rozumienie intereséw drugiej strony relacji

elastyczno$¢ w postgpowaniu z partneramis

konstruktywne rozwiazywanie probleméw;

zdolnos¢ do budowania efektywnej komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej;
budowanie zaufania;

gotowos¢ do ustanawiania kompromisu.

Czynniki niezbedne w procesie budowania dtugotrwalych i silnych relacji:

satysfakcja z ustugi;

satysfakcja z obstugi/sposobu komunikacji;
zaufanie;

zZrozumienie;

wspdlne doswiadczenia klienta i ustugodawcy;
wzajemnosc.

Dzialania w procesie zarzadzania relacjami:

zebranie informacji o klientach/partnerach i dokonanie ich segmentacji;
kierowanie do poszczegélnych grup dedykowanych ofert, odzwierciedlajacych
ujawnione preferencje i potrzeby;

nienachalna, ale réwnoczesnie sprawna komunikacja za pomoca preferowanych
przez klientéw kanaléw informaciji;

dostosowanie sposobu obstugi klientéw do ich faktycznych potrzeb;

tworzenie mozliwosci/okazji do wyrazania przez klientéw biblioteki wtasnych opi-
nii na temat jej dziatalnosci (oferty, obstugi, modeli dziatania);

szczegélowa analiza przyczyn niezadowolenia uzytkownikéw oraz ich eliminacja;
wlaczenie catego zespotu (réwniez z dzialéw niemajacych bezposredniego kontaktu
z czytelnikami) w proces tworzenia wartosci dla klienta.

Poziomy relagji biblioteki z jej otoczeniem:

1.

Poziom 1 — Kooperacja. Uczestnicy relagji, tj. biblioteka i jej partnerzy (uzytkow-
nicy, dostawcy, wspétorganizatorzy ustug itp.) podejmujg wysitki w zakresie pro-
mowania wspélnych intereséw, przedsiewzi¢é, ustug, projektéw, zwigkszajacych
prawdopodobienistwo uzyskania obopdlnych korzysci.

. Poziom 2 — Zaufanie. Uczestnicy relacji daza si¢ szacunkiem, okazuja sobie wspar-

cie i s3 przekonani, ze moga na sobie polega¢, dazac konsekwentnie do osiagnigcia

pozytywnych skutkéw podjetych dziatan (projektéw).

. Poziom 3 — Zaangazowanie. Uczestnicy relacji poza szacunkiem zaczynaja dazy¢

si¢ przywiazaniem oraz nabieraja przekonania, ze ich partnerzy sa na tyle wazni,
iz warto powaznie zaangazowac si¢, by wspiera¢ i kontynuowa¢ relacj¢ z nimi.
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Korzysci wynikajace ze skutecznego zarzadzania relacjami:

— budowanie stabilnej, silnej pozycji w otoczeniu;

— ksztaltowanie pozytywnego wizerunku i tworzenie dobrej reputacji;
— zyskanie przychylnosci partneréw oraz uzytkownikéw biblioteki;

— zwigkszenie szansy na zaktywizowanie nieuzytkownikéw;

— latwiejsze pozyskiwanie nowych partneréw do wspéipracy;

— utrzymywanie dtugoterminowej kooperacji z partnerami i klientami;
— lepsze zrozumienie potrzeb i zachowan klientéw.
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