SZAKMAI BESZAMOLO
Ugyfélszolgélati tréning lebonyolitésa

Pélyazati azonosité: 204104/01536

A Nemzeti Kulturalis Alap Kozgy(jtemények Kollégiuméahoz beadott pdlyazattal konyvtarunk célja az
ugyfélkézpontu viselkedés kialakitdsa volt. A tréning jelszava: Legylink valddi szolgaltatok!

Mindgsitett konyvtarként a hasznalét helyezve a kozéppontba, térekedniink kell a minél hatékonyabb
kiszolgalasra, a megfelel6 kommunikacid elsajatitasaval.

ElGaddnak Dr. Ficzkd Zsuzsanna szervezet- és miikbdésfejlesztési szakértd, kompetenciafejlesztd
trénert kértiik fel.

A virushelyzet kévetkeztében a tréninget nem csak halasztott id6pontban, de mas technikaval is
kellett megtartanunk. Eléaddnk alkalmazkodott a helyzethez, Google Meet alkalmazast hasznalva
online képzést tartott

2021. aprilis 8-9, 26-27-én.

A tréningen a Vérosmarty Mihdly Kényvtdr 12 kényvtarosa vett részt: Ruff llona, Somogyfoki Ottilia,
Geda Judit, Papné Gal Gyongyi, Bagaméri Andras, Farkasné Pataki lldiko, Iszak Ferencné, Simonicsné
Téth Krisztina, Preszter Agnes, Tacziné Bartosa Barbara, Kleer Ivett, Anyos Darinka tébbségében
olvasoészolgélatos konyvtaros (koztiik gyerekkdnyvtaros), valamint 2 f6 mddszertanos konyvtéros.

A rovid, néhany 6ras online egylttlétek soran olyan menedzsment teriileteket, technikakat vettiink
goéresd ald, s tanultunk meg alkalmazni a gyakorlatban, amelyek révid id6n beliil pozitiv hatassal
lehetnek egy-egy teriilet miikodésére a kdnyvtarban.

A résztvevék tobb felkészilési feladatot kaptak, teszteket toltottek ki (Kommunikacios stilus teszt, A
konfliktusok kezelésérdl szo10 teszt).

Az 6nismereti tesztek meger@sitették és tudatositottdk a kollégakban azt, hogy mit, miért tesznek,
ugyanannak a tesztnek Ujabb kitéltése pedig ravildgitott a valtozasokra.

A szolgdltatas elméletének megismerése (7P, HIPI elv stb) utan sikeriilt beszélni arrdl, mi neheziti az
ligyfélszolgalatosok életét, milyen feladataik vannak.

Hangsulyos téma volt a kommunikacio, a j6 kérdezés technikai. Térekedniink kell az innovacidra,
ezért tudatositanunk kell, milyen Iépései vannak.

A csoportok feladatokat kaptak, pl. A termékhagyma alapjan elemeztek sikeres és kevésbé sikeres
szolgéltatasokat, elemeztek kommunikaciés anyagokat.

A résztvevik prezentaciot készitettek, elStte megismerték az AIDA szabdlyt, a killonféle eszkozdket,

tandcsokat kaptak a felkészuléshez, megismerték a jo el6addi tulajdonsdgokat. Bevezetést kaptak a
targyalastechnikaba.

A konfliktuskezelési témanal volt leginkabb érezhetd a személyes jelenlét hianya, inkabb elméleti
mint gyakorlati képzést kaptak a résztvevék.



Dr. Ficzko Zsuzsanna megnézte a honlapunkat, elemezte plakatjainkat, tajékoztatonkat.

Nagyon hasznos volt egy kiviilallé szakember szemével latni a kiadvanyainkat, sok hasznos tanacsot
kaptunk téle.

Résztvevik véleménye:
Hasznos tanacsokat kaptunk a kommunikacios eszkoztar fejlesztéséhez és hatékony hasznalatahoz.

Azért volt jo a tanfolyamon részt venni, mert megismerhettik elészor is a Meet alkalmazast,
masrészt az Gnismereti részekbdl is sokat lehetett tanulni.

Azoknak is kideriilhetett, akik esetleg eddig nem hasznaltak a google meet-et, hogy nem bonyolult
hasznalni, talan a tovabbiakban egymas kozott is hasznalhatnank.

Szamomra a leghasznosabbak azok a fogasok, praktikdk voltak, amelyeket a hirdetésekrdl,
reklamozasrol tanultunk.Ld.: AIDA-szabaly.

A konfliktusok kezelésének gyakorlatias, kreativ és valos élethelyzetekben jél hasznosithato
megoldasait tartottam a leghasznosabbnak a tréningben.

A tanfolyamon tanultak szerint hatékonyabban és tudatosabban fogom figyelembe venni az olvasoi
igényeket, kiilondsen a PR munka terén.

A korabbi tanfolyamokon tanultakat elmélyitettem, tudatosabban fogom tudni alkalmazni.
Sok mankadt adott a mindennapokhoz.

Betekintést nyujtott, és mélyebben eligazitott a kdnyvtarban alkalmazhatd marketing és tarsas
kapcsolatok terén.

Szakmai beszamolo elérési utvonala az intézmény honlapjan:

https://www.vmk.hu/ upload/editor/NKA/NKA-01536.pdf

Képes beszamolo elérési tutvonala az intézmény honlapjan:

https://www.vmk.hu/nka

Hungaricana kdzponti portalra feltoltott szakmai beszamolo elérési Utvonala:

https://hungaricana.hu/hu/nka-palyazati-beszamolok/

Székesfehérvar, 2021. majus 31.

T | g\

[ A
i T JoAy
"N B N :
Buridanné Tarrd Edit Erzsébet

M%ﬁﬁﬁ
N

igazgatod

B T
HROSH

8]

Vorosmarty Mihaly Konyvtar




