Ugyfélszolgalati tréningen vettek
részt az EKSZ munkatarsai az
ELTE Egyetemi Konyvtarban

Dr. Ficzké Zsuzsanna stratégiai menedzsment
tanacsadd, szervezet- és mikodésfejlesztési
szakértd vezetésével 2016. jalius 11. és julius 14.
kozott az EKSZ héldzati kényvtarainak kézénség-
és Ugyfélszolgalati osztalyain dolgozé munkatarsai
Ugyfélszolgalati tréningen vettek részt, melynek
koltségeit az Egyetemi Koényvtar finanszirozta.

A Konyvtari Tanacs Mindségiranyitasi Koordinaci-
0s Bizottsdga képzési tervében szereplé négy
napos intenziv képzés keretében hatékony tgyfél-
kezelési stratégiakat sajatithattak el kollégaink.
Hasznos tanacsokat kaptak a kommunikacios esz-
koztar fejlesztéséhez és hatékony hasznalatdhoz,
a feladatok megoldasa, a résztvevék kozotti folya-
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matos interakcié és a kozos értékelések pedig
hozzajarultak az dnismeret gyors fejlédéséhez és
a kommunikacios készség fejlesztéséhez. Az olva-
sékkal folytatott sikeres kommunikacié zaloga
ugyanis az ugyfél pontos megértésében, a félreér-
tések elkeriilésében rejlik, melyhez elengedhetet-
len az informacidk érthetd kdzvetitése és az tgyfél
értd, figyelmes meghallgatasa.

A reklamaciok professziondlis kezelése mellett
olykor azonban szilkkség van a sajat allaspont
meggy6z8, ugyanakkor empatikus képviseletére is.
A tréning célul tizte ki, hogy az lgyfélszolgalatban
dolgozé munkatarsaink a hétkéznapi gyakorlat
soran alkalmazni tudjak azokat a konstruktiv elja-
rasokat a konfliktuskezelésben, amelyek altal az
egyéni stresszallapotok kialakuldsa megel6zheté.
A modulok az alapvetd targyalastechnikai, motiva-
cios, konfliktuskezelési és prezentaciés technikai
ismeretek megszerzésével a résztvevék jovébeni
munkasikereihez és a kényvtarak tgyfélszolgalati
hatékonysaganak ndveléséhez jarultak hozza. A
kényvtarak mikodésének mindésége szempontja-
bol az lgyfélszolgalat minésége szintén meghata-
rozé elem, ezért az lgyfélszolgalati tréning a halé-
zati konyvtarak mindségfejlesztését, a szolgalta-
tasmindség javitasat, valamint a latogat6i elége-
dettség biztositasat és fokozasat is elbsegiti.

[Forras: http://konyvtar.elte.hu/hu/node/4120/

(F. Iné)
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