Wunsch- und Beschwerdemanagement

- WBM -

Im Spannungsfeld zwischen
KundenwunSChen und WUNSCH- UND BESCHWERDEMANAGEMENT
Mitarbeiterzufriedenheit

Praxiserfahrungen
mit Kulanz und Kundenbefragungen

Kindergarten-
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Wer wir sind:

Corinna Benthack

Leitung Bucherhalle Elbvororte
Projektleitung WBM

Michel Kehden

Auszubildender Blucherhallen Hamburg
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Die Blcherhallen Hamburg

Ein dezentrales System mit 32 Biicherhallen
Bucherhalle Elbvororte

Pilotbibliothek flr die Meinungskarte und die erste
Befragung

Bibliothekartag 2012

www.buecherhallen.de
Corinna Benthack 23.05.2012

BUCHERHALLEN




Entwicklung von WBM

Jul 07 Die Projektgruppe nimmt ihre Arbeit auf
Mai 08 Fertigstellung des Leitfadens WBM
Okt 08 Pilotphase mit 5 Blicherhallen

Jun 09 EinfGhrung von WBM in allen Blcherhallen

2010 Auswertung Marz 2010

2010/11 Entwurf einer Meinungskarte fir Kundenbefragungen
2012 Pilotphase Meinungskarte Bicherhalle Elbvororte

Ende 2012 Einfihrung der Meinungskarte in allen Blcherhallen
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Warum war WBM notwendig?

Kundenorientierung
 Verbesserung der Kundenzufriedenheit

Mitarbeiterzufriedenheit

 Verbesserung
durch gute interne und externe Kommunikation
durch klare Ablaufe und Zustandigkeiten

Qualitatsverbesserung
 Durch eine Clearingstelle
Auswertung der Winsche und Beschwerden
Anderungen, Anpassungen, Innovationen werden vorangetrieben
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Treffpunkt Schnappchenjager
Suchende

WUNSCH- UND BESCHWERDEMANAGEMENT
DER BUCHERHALLEN HAMBURG

N N

Tageskunden Durchschnitts- Kinder Toilettenbenutzer
kunden

Bildungshungrige

Nette, liebenswerte
Kunden

Ansprache
Suchende

Menschen mit
Behinderung

Zeitungsleser Blockentleiher Lastschriftzahler

Kindergarten-
gruppen
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2 wichtige Bausteine

 Entscheidungskompetenz

e Kulanz
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Entscheidungskompetenz

« Jeder Mitarbeiter m Kundenkontakt kann und darf
entscheiden

= |ch bin verantwortlich fur die Winsche und
Beschwerden, die an mich herangetragen werden
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Kulanz

Ich darf kulant sein

Kulanz ist keine Niederlage
Kulanz wird nicht sanktioniert
Kulanz ist eine Ausnahme
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Bilanz von WBM

 Entscheidungsfreiheit vor Ort (Kulanz)

« Aufwertung durch mehr Verantwortung

 Wichtige Lernprozesse in den Teams

= Arbeitsentlastung

= Verbesserung interner Kooperation und Kommunikation
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Kundenbefragung als Prophylaxe

e Beschwerden sind nicht erfullte Kundenwiunsche

 Wilnsche erflllen, bevor sie zu Beschwerden werden
— Verbesserung der Kundenzufriedenheit
— Verbesserung der Mitarbeiterzufriedenheit
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Inre Meinung ist
uns wichtig
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Auf Wunsch informieren wir Sie gerne uber das Verantwortlich fur unsere Datenschutzpflicht

Ergebnis lhrer Anregung ist unser Datenschutzbeauftragter:

Bitte tragen Sie hierzu Ihre personlichen Anga- Dr. Uwe Schlager I H R E M EI N U N G
ben ein. E-Mail: office@datenschutz-nord.de

IST UNS WICHTIG

Ihre Daten werden ausschlieBlich zur Kommunika- W (AP0

tion mit lhnen vqmndet Qa Daten werden von Wir bedanken uns fiir lhre Mithilfe!
uns nicht gespeichert und nicht weitergegeben.

Name: i ‘{ I}
o £
Vomame: '! x
StraBe: f
PLZZ  Wohnortt  Hausnummer:

EMml A LA S st e

Te;efon R e e g o

() Ja, ich mochte den kostenlosen Newsletter > "
der Bucherhallen Hamburg abonnieren. Hierfur g:ﬁ:: “etn H,a mhurg
= 5 4 rposten
benotigen wir lediglich lhren Namen und Ihre
p 20097 Hamburg
E-Mail-Adresse

www buecherhallen.de
anregungundkritik@buecherhallen de
Telefon: 040 / 42 606 - 0 Stand: 61.2012

Eine Abbestellung ist jederzeit unter
www buecherhallen de moglich.
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lhre Meinung Uber die Blicherhallen
Hamburg ist uns wichtig

Wie zufrieden sind Sie mit unserem Service?
Sie konnen unsere Bewertungsskala nutzen

und/oder Ihre Anmerkungen in der nachsten
Spalte eintragen.

Offnungszeiten ©O®06
telefonische Erreichbarkeit ONONO]
Wartezeit (ONONO)
Medienangebot O
Bestandsprasentation 0O®06
Broschuren

und Stadtteilinformationen (ONONO.
Beratungsqualitat/Kompetenz © ® @
Kundenfreundlichkeit ORONO]
Raumlichkeiten ONONO)
Atmosphare ORONO)
Homepage/Internet ©O®06
Katalog ONONO)
Kundenkonto ONONO)]
Gebuhren ONONO,
Veranstaltungen O® e

(3) = sehr zutrieden (3) = zufrieden (3) = unzufrieden

BUCHERHALLEN

HAMBURG

Wiinsche, Anregungen und Kritik

Ihre Meinung hilft uns, unseren Service weiter
zu verbessern. Wir freuen uns uber |hre An-

regungen:

Medienwunsch

Was vermissen Sie in unserem
Medienangebot?

Titel

Vorfassér: - V . |
Verlag

ISBN .................................................................................
Buch O CD-ROM O
cD O DVD O
eMedien O Zeitschriften O
Sonstiges O

Sehr geehrte Kunden,

vielen Dank fur lhren Vorschlag. Ihr Medien:
wunsch wird an das Lektorat der Bucherhal:
len Hamburg tGbermittelt. Bitte schauen Sie
im Katalog der Bucherhallen nach, ob der ge-
wunschte Titel gekauft wurde.

Vielen Dank fur lhre Unterstutzung!
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Gesamtergebnis
der
Kundenbefragung

Keine Nennung;
19,78%

Sehr zufrieden;
41,33%

Abgegebene Meinungskarten: \\
\?”;X\ Zufrieden; 28,99%

155
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Anmerkungen zur Auswertung der
Kundenbefragung

Wie wurde die Karte genutzt?

Wie haben wir ausgezahlt?
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Auswertung der Meinungsbefragung

Kontrollzahl (muss mit
Abgegebene abgegebenen Bdgen
Meinungshogen: 155 iibereinstimmen): 155
gezdhlte
Kategorien sehr zufrieden [ 1] zufrieden [ 2] unzufrieden [ 3] keine Nennung Bogen
Offnungszeiten 53 56 29 17 155
telefonische
Erreichbarkeit 58 48 9 40 155
Wartezeit 82 41 11 21 155
Medienangebot 52 66 17 20 155
Bestandsprasentation 61 59 7 28 155
Broschiiren und
Stadtteilinformation 56 45 7 47 155
Beratungsqualitat / 84 33 11 27 155
Kompetenz
Kundenfreundlichkeit 90 31 14 20 155
Raumlichkeiten 80 37 18 20 155
Atmosphére 77 44 14 20 155
Homepage / Internet 60 49 13 33 155
Katalog 56 41 18 40 155
Kundenkonto 71 34 15 35 155
Geblihren 44 50 36 25 155
Veranstaltung 37 40 11 67 155

961 674
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Ergebnis der Kundenbefragung

25,42%

33,87%

30,00%

,45%
3,23%
Rahmenbedingungen |
2 evgre ((j)lrtqu = Angebot Personal Zentrale
- Rahmenbedingungen
O Sehr zufrieden O Zufrieden m Unzufrieden O Keine Nennung
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Sehr i Keine
sufrieden Zufrieden Unzufrieden Nennung
140 140 140 140
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100 100 100 100
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Kommentare aus den Karten

Kommentare furs Herz

Kommentare zum Nachdenken

Kommentare zum schnellen Handeln
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Vorteile einer Befragung

* Ich erfahre Dinge tGber meine Bibliothek, die man mir
nicht so einfach ins Gesicht sagt

 Lob zeigt, wo wir richtig liegen

* Die Kritik bringt uns weiter, hilft uns, den Service zu
verbessern, etwas zu verandern und zu verbessern
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Zusammenfassung der Ergebnisse

Arbeitsintensiv aber lohnend

Ausblick
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit

 Corinna Benthack — Projektleitung WBM

Bucherhalle Elbvororte
« corinna.benthack@buecherhallen.de

Mehr Infos am

Do 24.05.10-12
am Stand in der
Firmenausstellung
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