Lotte Sluyser

‘De bibliotheek moet veel
meer een snelweg worden’

Sinds januari 2009 staat Lotte Sluyser aan het roer van de Stadsbibliotheek

Haarlem. Voordien was ze onder andere manager en marketeer bij de

wetenschappelijke tak van Reed Elsevier. Mede onder haar supervisie is in

Haarlem een kwaliteitshandvest voor klantenservice tot stand gekomen. Tijd

voor een kennismaking.

Hoe zag jouw loopbaan er voor je komst naar Haarlem uit?

‘Ik heb twintig jaar ervaring in het bedrijfsleven, onder andere
bij Reed Elsevier, ING Postbank en het Nederlands Omroep
Bedrijf, en ik heb twee jaar als zelfstandig interim-manager
aan online en marketingprojecten gewerkt. Bij Elsevier heb ik
van alles gedaan: ik was uitgever, hoofd marketing, ver-
antwoordelijk voor het klantensysteem, zat in de salesdirectie,
ik hield me bezig met copyright en was betrokken bij grote
online projecten, zoals de ontwikkeling van een internationale
portal met meer dan tien miljoen gebruikers. Een iets andere
schaal dan bibliotheken gewend zijn. Maar de rode draad in
mijn loopbaan is het managen van veranderings- en
verbeteringsprocessen in projectvorm.’

Vanwaar de overstap naar de bibliotheek?

‘lk zocht een nieuwe uitdaging en wilde graag een functie
waarin ik meer maatschappelijk bezig kon zijn. De combinatie
van informatie én maatschappelijke kant sprak me erg aan.’
Wat viel je op toen je hier binnenstapte?

‘Dat iedereen zo aardig is! Niet dat dat in mijn vorige banen
niet het geval was, maar het viel me gewoon op. Verder is er
ontzettend veel dynamiek. Ik merkte ook dat project-
management hier minder effectief is dan waar ik vandaan kom.
Effectief projectmanagement betekent dat je begint met een
businessplan, helder geformuleerde doelen en concrete
projectresultaten, Daarna ga je daar in fases naar toewerken.
In bibliotheekland start men een project vaak met subsidie en
is het verwachte projectresultaat vaak abstract, zonder
duidelijke beslismomenten en heldere deadlines en doelen.
Over de vraag hoe je het na die subsidie gaat volhouden,
wordt minder goed nagedacht. Daardoor zijn projecten soms
minder succesvol en niet onderhoudbaar.’

Kun je jouw ervaring met projectmanagement inzetten in de
bibliotheek?

‘Zeker. Eigenlijk zijn alle werkzaamheden hier te benaderen als
een project. Als je van tevoren met elkaar bepaalt waarom je
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een project doet, welke concrete resultaten je wilt behalen en
daar strakke verantwoordelijkheden, deadlines en budgetten
aan verbindt, heeft een project veel meer kans van slagen. Op
grond daarvan kun je ook beslissen om een project helemaal
niet te doen, omdat het bijvoorbeeld te veel tijd zal kosten.
Vooraf strakker inrichten kost meer tijd in de aanloopfase,
maar de kans op succes is groter. Op die manier kun je elkaar
ook direct aanspreken op concrete deadlines: jij zou hiervoor:
zorgen, waarom is dat nog niet gedaan?’

Je hebt ook een achtergrond in marketing. Dat is voor veel
bibliotheken op dit moment een hot issue. Hoe ga je daarmee
aan de slag?

‘Al enige jaren daalt ons ledenaantal, terwijl de uitleningen
omhoog gaan. Die dalende trend van de ledenaantallen willen
we ombuigen. Ik heb eerst maar eens rondgekeken bij andere
bibliotheken; wat werkt voor hen? Wij kunnen meer aan
telemarketing doen, collectieve deals sluiten met scholen en
andere organisaties. Daarnaast gaan we meer aan promotie
doen. Haarlem is sterk aan de content- en educatieve kant, er
is een sterk netwerk met andere organisaties, maar de
marketing was niet erg sterk. Gelukkig hebben we daar nu
formatieruimte voor en is het budget verhoogd.’

Snelweg

Wat vind je van de manier waarop bibliotheken bezig zijn met
digitalisering?

Ik vind dat de VOB goed bezig is met het ontwikkelen van een
landelijke website en huisstijl. Van mij mogen de bibliotheken
zich ontwikkelen tot één franchiseorganisatie, in ieder geval
aan de achterkant van de dienstverlening. Het is een goede
ontwikkeling om landelijke programma’s te ontwikkelen die je
als bibliotheek kunt afnemen en waarmee je meteen aan de
slag kunt gaan. Bijvoorbeeld op het gebied van mediawijsheid.
Verder valt me op dat er, online en fysiek, erg veel kleine
activiteiten en verschillende brands ontwikkeld worden binnen
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Lotte Sluyser: *Ik vind het erg belangrijk dat medewerkers
zelf vorm kunnen geven aan de bibliotheek en de manier
waarop ze met elkaar en de klant omgaan’.

de bibliotheek. Die brandnamen zeggen een klant niet zoveel.
Neem bijvoorbeeld al@din en Zoek&Boek. |e kunt die dienst
beter omschrijven, bijvoorbeeld als “Vraagbaak” of “Landelijk
een titel bestellen”. Ik vind het jammer dat achter een product
als al@din geen exploitatieplan zit met consistente marketing.
Nu zakt de aandacht van de markt in, dat is zonde.’

Zie je dat ook terug in Haarlem?

‘Ook hier worden veel kleine producten en activiteiten ontwik-
keld, bijvoorbeeld voor verschillende doelgroepen. Ik geloof daar
niet zo in. Je kunt beter je aandacht richten op een paar grote
projecten en activiteiten en die kwalitatief héél goed doen en dan
uitbreiden. De bibliotheek moet veel meer een snelweg worden.
Vanuit die snelweg maak je later aftakkingen naar doelgroepen.
Nu is het te veel een B-wegen netwerk. In Haarlem hebben we
een groot bereik onder de jeugd, maar we zien het aantal leden
afnemen. Wij hebben bepaald wat we daaraan gaan doen. We
hebben een strategie uitgezet en daar komen verschillende
projecten uit voort. De kunst is nu om deze projecten goed uit te
voeren en niet weer afgeleid te worden door allerlei leuke nieuwe
dingetjes die langskomen.’

Wat zijn je plannen voor de toekomst?

‘Op het gebied van digitalisering zijn we bezig met projecten om
de website te vernieuwen, enerzijds de standaarddiensten en
anderzijds web 2.0-achtige toepassingen. Er is veel kennis
binnen de organisatie over online toepassingen, maar die zag je
nog niet helemaal terug op de website. Verder is de groei van het
aantal leden en uitleningen belangrijk, vooral bij de jeugd. Ook
het professionaliseren van de marketing is een doel, evenals
ervoor zorgen dat we een flitsender imago krijgen. Daarnaast de
collectie beter onder de aandacht van klanten krijgen en zorgen
voor gemotiveerde medewerkers, die groeien door nieuwe
uitdagingen. En een stevige, toekomstgerichte infrastructuur. Ik
wil heel veel.”

Kwaliteitshandvest

Inmiddels is ook Clem van Son, kwaliteitsadviseur binnen de
Stadshibliotheek Haarlem en omstreken, aangeschoven, om
tekst en uitleg te geven over het project Tien met een Griffel.
Eén van de projecten die de afgelopen tijd tot stand zijn
gekomen is “Tien met een Griffel”. Wat houdt dat project in?
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Van Son: ‘In Tien met een Griffel hebben we met input van klanten
en samen met het personeel een kwaliteitshandvest ontwikkeld.
Het doel is om onze klantgerichtheid te verbeteren. Dat handvest
bestaat uit tien gedragsnormen, die aangeven wat klanten van ons
mogen verwachten. Klanten kunnen ons daarop aanspreken.
Tijdens een workshop over de klantgerichtheid, georganiseerd
door ProBiblio, kwamen we in gesprek met Jean Pierre Thomassen
van TNO. Samen met TNO en ProBiblio hebben we toen dit project
opgezet. We hebben een enquéte onder het personeel gehouden
en klanten in focusgroepen gevraagd hoe zij de dienstverlening
ervaren. Op basis van die resultaten heeft het MT tien service-
normen opgesteld en deze teruggekoppeld naar de medewerkers.
Vervolgens moesten we deze servicenormen in de praktijk
brengen. De medewerkers konden zich opgeven voor tien project-
groepen, vier mensen per servicenorm, van wie één de project-
leider werd. Elk project werd gesponsored door een MT-lid.
Vervolgens is elke projectgroep aan de slag gegaan met het
ontwikkelen van een plan van aanpak en het implementeren van
de norm.’

In hoeverre was dit traject nodig? In jullie laatste klanttevreden-
heidsonderzoek scoorde de bibliotheek gemiddeld een 8.

Van Son: ‘Dat is maar een gemiddelde en het geeft ook aan hoe
klanten in het algemeen over de bibliotheek denken. Als geheel
scoren we goed, maar dat wil niet zeggen dat we op alle klanten-
servicepunten afzonderlijk ook goed scoren. Daar konden we met
dit project iets aan doen.’

Extern en intern

Het project is gestart met een enquéte onder medewerkers, waarin
zij aangaven hoe het volgens hen met de klantgerichtheid binnen
de bibliotheek gesteld was. Medewerkers gaven onder andere aan
weinig kennis van de klantbehoefte te hebben en niet altijd
gemotiveerd te zijn. Hadden jullie die resultaten verwacht?

Van Son: ‘Het verbaasde ons niet. Tijdens het project is veel nega-
tiviteit naar buiten gekomen over het werk en het werken met
elkaar. Juist door dit project werd dit soort kritiek uitgesproken en
hadden we echt een breekijzer in handen om er daadwerkelijk mee
aan de slag te gaan en onze klantgerichtheid te verbeteren, extern
én intern. Een van de resultaten van Servicenorm 7, een vriende-
lijke en toegankelijke medewerker, was dat iedereen een training
klantgerichtheid heeft gevolgd.’

Wat kregen jullie terug van klanten in de focusgroepen?

Van Son: ‘Veel van wat klanten opmerkten, kwam overeen met hoe
medewerkers de klantgerichtheid ervaren. Wat vooral opviel, was
dat klanten niet weten hoeveel kennis medewerkers in huis
hebben en dat we klanten op veel meer manieren kunnen helpen.
Dat bevestigde ons beeld dat we als organisatie in onszelf gekeerd
zijn. Medewerkers moeten veel zichthaarder worden voor klanten
en laten zien wat ze in huis hebben. Dat kan ook met heel simpele
middelen. ledereen draagt nu bijvoorbeeld een keycord met een
naambadge.’

Hoe was de medewerking van het personeel?

Van Son: ‘Heel groot, er was veel draagvlak in de projectgroepen
om met klantgerichtheid aan de slag te gaan. Dit traject liep door
alle lagen van de organisatie heen, iedereen kon meedoen. We
hebben niemand gedwongen, mensen deden uit zichzelf mee. Je
zag ook dat mensen die elkaar normaal gesproken niet



tegenkomen in hun werk nu ineens intensief met elkaar
samenwerkten.’
Sluyser: ‘In de werkgroepen hebben we aangestuurd op het
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Wij luisteren naar u. Wij werken hard aan het steeds
verbeteren van onze service!

1. U voelt zich welkom in onze bibliotheek. De ingang en
publieksruimten zijn opgeruimd en nodigen uit tot verblijf in
de vestigingen.

2. Elke vestiging heeft bij de ingang een ontvangst- en
informatiedesk waar u met al uw vragen, verzoeken en
opmerkingen terecht kunt.

3. De bewegwijzering is voor u duidelijk en zichtbaar.
Informatieborden geven aan waar wat staat. Voor u is helder
wat de bibliotheek te bieden heeft.

Hier werken wij aan.

4. 0ok voor de allernieuwste boeken kunt u in de bibliotheek
terecht! Met de Sprinterservice leent u in de bibliotheek de
meest recent verschenen titels van populaire schrijvers.

5. Mist u een boek, cd of dvd, zeg het ons. Wij gaan voor u aan
de slag en u krijgt direct of binnen 24 uur bericht over de
afhandeling via e-mail, per post of desgewenst per telefoon.
6. In elke vestiging zijn voldoende medewerkers herkenbaar
aanwezig om u te helpen.

7. Onze medewerkers zijn er om u te helpen. Zij zijn goed
aanspreekbaar, vriendelijk en voor hen is geen moeite te veel.
8. Wij controleren regelmatig boeken, cd’s en dvd’s op
beschadigingen. Mocht materiaal toch beschadigd zijn, meldt
dit ons bij afgifte. U ontvangt dan een tegoedbon voor het
gratis lenen van een cd of dvd.

9. De Centrale Bibliotheek en Bibliotheek Noord krijgen een
brievenbus waar u uw boeken, cd’s en dvd’s 24 uur per dag
kunt inleveren.

Hier werken wij aan.

10. Als wij onze afspraken niet waarmaken, horen wij dit
graag. Laat ons uw vraag, idee of klacht weten. U helpt
hiermee onze dienstverlening te verbeteren. U ontvangt
binnen twee weken een inhoudelijke reactie. :

Mocht er ondanks onze inspanningen iets niet naar uw zin
zijn, laat het ons dan weten. Via de ideeénbus in de bieb of op
onze website: www.sbhaarlem.nl

maken van heldere plannen, concrete stappenplannen met
duidelijke deadlines en doelen. Dat is ook voor dit traject
belangrijk, op die manier weet iedereen waar hij aan toe is.’

Eigen verantwoordelijkheid

Hoe werken de servicenormen in de praktijk?

Sluyser: ‘We merken dat medewerkers er veel opmerkingen over
maken en ermee bezig zijn. Ze spreken elkaar erop aan op de
werkvloer. Dat komt mede doordat iedereen er nauw bij betrokken
is. Ik vind het erg belangrijk dat medewerkers zelf vorm kunnen
geven aan de bibliotheek en de manier waarop ze met elkaar en
de klant omgaan. Voér dit traject hoorde je medewerkers bij
bepaalde taken vaak zeggen: dat moet het MT toch doen? Nu is
iedereen zich meer bewust van zijn eigen verantwoordelijkheid.
Medewerkers hebben ook meer begrip gekregen over hoe
ingewikkeld een schijnbaar simpel project kan zijn.’

Van Son: ‘De eerste fase van het project is in juni afgerond. We
zetten nu nog wat laatste puntjes op de i en gaan dan door met
het verder verbeteren van onze klantgerichtheid. We zijn nog lang
niet klaar?

Hoe zorgen jullie ervoor dat de kennis niet wegzakt?

Van Son: ‘We hebben een poster opgehangen met onze service-
normen, maar dat is natuurlijk niet genoeg. Het idee is om elke
maand &&n norm centraal te stellen en daar aandacht aan te
besteden. Verder moet klantgerichtheid een vast punt worden in
werkoverleg, beoordelingen en evaluaties. Ook stippen we in onze
interne nieuwsbrief elke keer een van de servicenormen aan om er
extra de aandacht op te vestigen. Daarnaast is het belangrijk dat
we klanten blijven vragen hoe zij de klantgerichtheid ervaren. We
hebben net een questionnaire gehad die specifiek inzoomde op
de klanttevredenheid per servicenorm.’

Is zo’n traject ook uit te rollen naar andere bibliotheken?

Sluyser: ‘Absoluut. Kwaliteitshandvesten worden nog niet veel
gebruikt, maar het zou mooi zijn als dat meer zou worden gedaan.
ProBiblio gaat bekijken hoe dit project in andere bibliotheken is
uit te rollen. Wij zijn niet de enige bibliotheek die klantgerichtheid
aanpakt en de tien verbeterpunten in Haarlem zijn anders dan in
andere bibliotheken. Onze klanten vroegen bijvoorbeeld om een
sprinterservice, in veel bibliotheken bestaat die al lang. Ook het
dragen van een keycord voor de zichtbaarheid is geen unieke
maatregel. Wat misschien wel uniek is, is dat dit project door
medewerkers zelf tot stand is gekomen. Dat is echt winst. Juist
doordat je dit als organisatie samen aanpakt creéer je
commitment.’

Tekst: Karin Poldervaart
Foto’s: Gerrit Serné
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