
Тренинг делового общения 
«Маркетинг взаимоотношений: ориентация на пользователя»
I. Модератор: Добрый день! Тема нашей сегодняшней встречи «Маркетинг взаимоотно-
шений: ориентация на пользователя». Мы рассмотрим вопросы культуры коммуникации и раскроем некоторые секреты межличностного общения.
Вашими помощниками в работе, модераторами тренинга буду я, Анна Александровна, методист ЦБ и наша коллега, психолог по образованию, ведущий библиотекарь филиала №8 Лариса Юрьевна. 
Скажите, пожалуйста, как можно назвать человека, пришедшего в библиотеку?
Да, действительно: читатель, пользователь, посетитель. А можно назвать его клиентом? Или этот термин относится, скорее, к гостиничному бизнесу, торговле, к салону красоты, в общем, к сфере обслуживания? 
Вот с этим и будем разбираться. В ходе работы нам предстоит выяснить: 
• Как нужно работать с клиентами?
• Каковы составляющие качественного обслуживания в библиотеках?
• Как решать сложные и конфликтные ситуации?
• Какими могут быть позиции участников общения?
Библиотечные услуги не универсальны. Люди приходят к нам по разным причинам. И не приходят тоже по разным. Нельзя заранее предугадать, кто придёт в библиотеку. Поэтому важно позаботиться, чтобы каждому было у нас комфортно, и каждый смог удовлетворить свои запросы. 
Но и потребности у каждого потенциального читателя не одинаковы. И мы должны четко представлять, кто именно может быть заинтересован в наших услугах. 
То есть, важно знать свою целевую аудиторию. От этого зависит, какие услуги нужно развивать, чтобы обеспечить достойный уровень работы библиотеки. 
А чтобы понять, как привлечь целевую аудиторию, достаточно ответить на несколько несложных вопросов.                             
Давайте для дальнейшей работы разделимся на 3 группы (веточка, листик, цветочек). 
Поскольку, мы с вами живем и работаем приблизительно в равных условиях, то
· веточки (1-я группа) отвечают на вопросы: «Кто живет в нашей громаде, и где мы можем встретить наши целевые группы?»
· листики (2-я группа) отвечают на вопросы: «Какими библиотечными услугами поль-
зуется человек и почему?»
· А цветочки (3-я группа) отвечают на вопросы: «Почему человек не пользуется библио-течными услугами? Что этому мешает?»
У нас есть своеобразный тотем — колокольчик, его сигнал будет означать, что время истекло. У вас на обсуждение 5 мин.  
Время истекло. Итак, кто же живет в зоне обслуживания библиотеки? Слушаем представителя веточек.                            
Какими библиотечными услугами пользуются люди и почему расскажут листики
Но почему же не все люди пользуются библиотечными услугами, и что им мешает, поведают цветочки 
Развитая клиентская база формирует основу любой организации. Но эта база не бывает стабильной - проблема оттока клиентов далеко не нова. И в последнее время 
все больше организаций смещают акцент в работе. Наравне с активным привлечением новых клиентов, акцент делается на сохранение уже имеющихся. Выявить таких клиентов помогает знание причин их оттока. 
Давайте вместе подумаем, что это за причины?  Почему некоторые читатели перестают ходить к нам?  (Блиц-опрос)
Действительно, мы можем терять читателя из-за недостаточной квалификации персо-
нала; равнодушия или недоброжелательного отношения сотрудников к клиентам. 
· Отток может быть вызван несоответствием между нашим восприятием потребностей
клиентов и тем, что они на самом деле хотят. 
· Причина может крыться в расхождении между нашим пониманием того, какие услуги
мы предоставляем, и тем, что наши клиенты воспринимают как полученные услуги. 
· Еще один фактор — различие между нашим пониманием того, какого отношения к
себе ожидают клиенты, и как мы к ним относимся на самом деле. 
· Отток пользователей возникает и вследствие слабой работы с жалобами и неумением
решать их. Причем это бывает, и когда у нас нет достаточных полномочий, и когда мы просто не желаем брать на себя ответственность. 
· Кроме того, причиной оттока может быть рост конкуренции и то, что библиотеки не
всегда успевают за изменениями.   
Конечно, всем нам хочется представлять библиотеку, которую любят, выбирают и
рекомендуют. А для этого нужно качественно обслуживать клиентов. 
Но как клиенты понимают качество? Ведь именно они, сравнивают то, что им предоставили, с тем, что они хотели получить и, тем самым, оценивают качество нашей работы. Поэтому, давайте определим: 
· какие обязательные услуги должна предоставлять библиотека. 
Это задание для листиков (2–я группа) 
· цветочки (3-я группа) перечислят дополнительные услуги, предоставляемые нашими библиотеками.
А веточки (1–я группа) подумают, что еще хотят получать наши потенциальные клиенты.           
Итак, обязательные услуги представляют листики 
А какие дополнительные услуги предоставляют наши библиотеки? Слушаем цветочков        
Чего еще не хватает нашей громаде, что хотят получать наши потенциальные читатели. Слово — веточкам.  
Ваша работа подвела нас к понятию качества как единства трех составляющих - базовое качество; качество, которое требуется; и желаемое качество. Такой анализ позволяет определить оптимальный спектр услуг для библиотеки.  
Базовое (или основное) качество - это те услуги, которые потребитель считает обязательными, их наличие даже не обсуждается. Возможность работать с темати-
ческим и алфавитным каталогами; достаточная освещенность помещения; наличие 
стульев и столов в читальных залах - это те базовые показатели качества, которые не определяют ценности библиотечной услуги в глазах читателя. Но их отсутствие, как и любой другой базовой качества, может вызвать негативную реакцию клиента.
Ожидаемое качество - это сумма технических и функциональных характеристик услуги. Они показывают, насколько услуга соответствует тому, что запланировал их предоставитель. Такие услуги, как правило, не обеспечиваются госбюджетом и требуют дополнительных материальных затрат. Они связаны с использованием копировально-множительной техники, компьютерных сетей связи, обращением к коммерческим базам данных и тому подобное. 
Желаемое качество открывается для клиента неожиданными ценностями предлагаемых ему услуг, о наличии которых он мог только мечтать, даже не надеясь иx получить. Например, бесплатное предоставление сервисных услуг, которые направлены на повышение уровня комфортности обслуживания, те же иноязычные переводы, электронная доставка литераторы и т.п.     
Если мы хотим занимать и сохранять лидерские позиции, нам не обойтись без стандартов обслуживания читателей. Давайте попытаемся присоединиться к процессу разработки таких стандартов. 
Для этого предлагаю вам опробовать технологию интерактивного упражнения «Броуновское движение». Каждый из вас получит карточку, на которой записано одно из направлений стандартизации и поставлены вопросы. Ответы на них как раз и будут стандартами обслуживания. В течение 1-й минуты вы знакомитесь с содержанием своей карточки и продумываете ответы на вопросы. 
Затем вам предстоит познакомить коллег со своей информацией. Для этого вы будете свободно перемещаться по залу, общаться по очереди с одним из участников, делиться с ним ответами на свои вопросы и получать информацию от него.
Для получения как можно более полной информации вам нужно пообщаться с максимальным количеством коллег. В вашем распоряжении будет 5 минут. 
По истечению этого времени мы постараемся воспроизвести полученную информацию, проанализировать и обобщить ее.   («Броуновское движение»)
Завершаем обмен информацией и занимаем свои места.
Давайте обобщим полученную информацию.   
Итак, операционный аспект стандартов обслуживания включает: 
своевременность, надежность, гибкость, способность прогнозировать, коммуникацию, обратную связь, организацию и контроль.
Какими должны быть эти составляющие? 
А теперь определимся с оценкой личностных контактов с Клиентом. 
В их основе лежат профессиональный вид, психологическое состояние, визуальный контакт (язык тела и звук голоса), гибкость, тактичность, готовность и способность помочь, проактивный подход, решение проблем клиентов. 
Что видит и чувствует клиент, общаясь с нами, и что мы должны демонстрировать пользователю? 
Вместо того, чтобы спросить, понравилось ли вам упражнение, я попрошу вас написать 10 глаголов-действий, которые вы выполняли в ходе этого упражнения. Теперь подчеркните те глаголы, которые доставили вам положительные эмоции. Подсчитайте количество подчеркнутых слов и умножьте результат на 10. 
Это число  — коэффициент вашего позитива от данного упражнения. 
В 21-м веке конкурентами библиотеки перестали быть учреждения той же направленности. И на телевидении, и по радио реклама предлагает множество вариантов, как провести время. Заняться спортом, посмотреть фильм, сходить на концерт ... И в этом перечне нет библиотеки. «А если хочется почитать?».
Ну, во-первых, в вопросе выработки привычки читать на сегодня еще есть над чем работать. А, во-вторых, здесь тоже не без вариантов. Книгу можно найти в магазине или в Интернете. И в чью пользу примет решение читатель? Не будем кривить душой — библиотеку выбирают нечасто. 
Поэтому нужно четко уяснить, насколько качественными должны быть условия и услуги наших библиотек. Высокопрофессиональным - его коллектив - то есть мы с вами. Безупречными – соответствующие РR-кампании. И помнить: на читателя влияет содержание, а не библиотека и книга как таковые. А потому, одна из главных наших задач - знать пожелания Клиента к этому содержанию и учитывать их.    
Чтобы добиться успеха мы можем и должны: прислушиваться к креативному видению читателей; проводить творческие конкурсы; обучать новым технологиям; организовывать встречи с интересными людьми; воплощать нестандартные идеи; использовать положительный опыт других библиотек; не только удовлетворять нынешние потребности клиента, но и выстраивать с ним долгосрочные отношения.
Кто-то из нас делает это и многое другое более успешно, кто-то менее, а кто-то сможет взять для себя что-то из предложенного. 
Пришло время для практического задания. Попробуем определить «моменты истины» для библиотеки. Перед вами 8 формулировок. Найдите среди них те, в которых, 
по вашему мнению, отражено высокое качество контакта. 
Практическое задание 1 
	№
	Какие из приведенных высказываний свидетельствуют о высоком качестве контакта?

	
	
	Да
	Нет

	1
	В алфавитном каталоге я искал источники для реферата
	
	

	2
	Мне помогли найти источники для реферата в тематическом каталоге
	
	

	3
	Я узнал от библиотекаря об интересующей меня выставке
	
	

	4
	Я расспросил об особенностях работы с картой
	
	

	5
	Оказалось, что для работы с заказанной мною картой нужна лупа
	
	

	6
	Мне доступно объяснили особенности работы с картой
	
	

	7
	В зале картографии для работы с картой мне предложили лупу
	
	

	8
	Библиотекарь пригласил меня на интересную мне выставку
	
	


Давайте сверим результаты. 
О высоком качестве контакта свидетельствуют высказывания: №2,6,7,8

II. Модератор: Какими бы ни были наши профессиональные обязанности, и сколь-
ко бы их ни было, для эффективного обслуживания нужно обладать навыками общения и установления контактов. Как вы думаете, когда наша клиентоориентированность проходит настоящую проверку на прочность? 
Конечно, во время общения с Клиентом. И в этом общении не бывает мелочей - важно все. И как мы строим диалог. И как задаем вопросы. И как отвечаем на них. Даже интонационные оттенки нашего голоса имеют большое значение. 
Подробнее об этом во второй части  - «Работа с клиентами».
Давайте, выработаем своеобразный алгоритм обслуживания читателей. Назовите, пожалуйста, этапы нашего общения с посетителем от того момента как он за- шел к нам и до того момента, когда он вышел за дверь библиотеки.
Таким образом, для качественной работы с клиентом разговор следует строить, соблюдая такую последовательность: приветствие; выяснение причины обращения читателя;
предоставление информации или предложение решения соответствующего вопроса;
выработка совместного плана действий и завершение разговора.[image: ]
Если верить результатам специальных исследований, человек принимает решение о продолжении разговора в первые четыре секунды. Поэтому важность первого этапа разговора с Клиентом трудно переоценить. Желательно придерживаться таких правил начала диалога:                                         
1-е. Нужно представиться самому и представить библиотеку, продемонстрировав собеседнику искреннюю заинтересованность в разговоре.
2-е. Строим приветствие из таких составляющих: непосредственное приветствие («Доброе утро!», «Здравствуйте!».); свои имя, отчество.
3-е. Обеспечиваем приятное звучание голоса. Он должен отвечать таким характеристикам: изменение тональности; умеренный темп речи; модификация громкости; четкость произношения; энергичность; правильно расставленные акценты, низкий тембр; наличие пауз; доверительные интонации.
На втором этапе беседы нужно выяснить потребности и запросы клиентов. Основные инструменты для этого – расспросы и слушание. Пользоваться вопросами как инструментом на этом этапе следует осторожно и правильно.
Давайте прослушаем возможные диалоги и выясним, какие ошибки были допущены.
В роли библиотекаря выступит Галина Афанасьевна, а роль клиента исполнит Елена Анатольевна. Итак, Ситуация 1
Клиент: Я предоставил работу для участия в выставке «Таланты весны». Почему ее нет в экспозиции?
Библиотекарь: Как Вас зовут? Когда Вы оставляли работу? Кому? Как она называется? Почему Вы раньше не обратились с претензиями - выставка уже неделю как проходит?
Давайте обсудим.        
Действительно, такая цепь вопросов превращает выяснение запроса Клиента на допрос. Поэтому правило №1 — ставьте НЕ более двух вопросов подряд.
Ситуация 2
Клиент: В этой библиотеке никогда нет того, что нужно!
Библиотекарь: Возможно, Вы хотели ознакомиться с нашими новыми поступлениями?
Клиент: Нет, не хочу. Меня интересует литература Японии.
Прокомментируйте, пожалуйста.    (
Все верно. В начале разговора следует избегать закрытых вопросов, которые пре- дусматривают однозначные ответы - «да» или «нет». Мы могли убедиться, что, задавая закрытые вопросы, рискуем не угадать, чего хочет клиент, и затянуть разговор.
    Рассмотрим Ситуацию 3
Клиент: В этой библиотеке никогда нет того, что мне нужно!
Библиотекарь: Скажите, пожалуйста, а какая литература Вас интересует?
Клиент: Мне нужна туристическая карта Украины.
Библиотекарь: Я закажу для Вас это издание в Центральной библиотеке, и завтра Вы его получите.
Что скажете по поводу этого диалога?  
Действительно, чтобы получить нужную информацию, лучше ставить открытые вопро- сы. Начинаться они могут со слов «который», «когда», «почему», «что», «как» или другими. Такое построение диалога позволяет сразу выяснить пожелания читателя и ускоряет решение его вопроса. Следующая,   Ситуация 4
Клиент: Я слышал, что в читальном зале скоро будут работать компьютеры. Это правда?
Библиотекарь: (с равнодушной интонацией): Правда. Воспользоваться ими можно будет с 14 апреля. Перечень доступных услуг разместим у входа в читальный зал.
Ваша оценка данного контакта?  
Безусловно, любые вопросы нужно задавать с заинтересованной интонацией. Даже правильно построенный ответ сведет на нет переговоры с читателем, если в голосе нет доброжелательности и заинтересованности в Клиенте. 
Подведем итог нашим проблемным ситуациям и обозначим требования, выдвигаемые к вопросам.                         
1. Ставить не более двух вопросов подряд
2. Избегать закрытых вопросов, а использовать открытые вопросы 
3. Все вопросы задавать с заинтересованной интонацией
Кроме умения задавать вопросы, очень важно уметь слушать собеседника. 
И при этом, важно не попасть в ловушку предвзятого, выборочного или равнодушного слушания. Чтобы этого не случилось, избегаем демонстрации того, что мы заранее знаем (или нам кажется, что знаем), о чем хочет сказать собеседник. Ведь при этом нашу реакцию, даже помимо нашей воли, определяет заранее установленное и нередко отрицательное отношение к сказанному.
Избегаем выборочного слушания, когда слышим только то, что хотим услышать, и отсеиваем все остальное.
Избегаем абстрактного слушания - равнодушного, без эмоций. Общаясь с читателем, не занимаемся другой работой; не отвлекаемся на другие дела. Помним: когда мы общаемся с клиентом, то должны быть сосредоточены только на разговоре с ним.
Эффективность беседы с читателем во многом зависит от того как предоставлена информация. Нам важно помнить о таких важных требованиях, как: 
• избегать односложных ответов - они воспринимаются, как наше нежелание работать с Клиентом. Ответ должен быть полным, развернутым. Иначе собеседнику самому 
придется задавать вопросы, и, возможно, он уведет разговор в сторону.
• выбирать нейтральную лексику для объяснений и рекомендаций, чтобы они не звучали как поучения и команды. Императивные формы «должны», «как следует» заменяем на «Вы можете…», «В таком случае лучше…» и т.п.
• использовать в сообщениях конкретные данные. Неконкретные ответы и формулиров-
ки подталкивают собеседника добиваться точных и ясных ответов (обещаний, сроков,
цифр).
• обеспечить понимание со стороны Клиента целесообразности нашей рекомендации.
• избегать «нет»-конструкций. Чтобы не говорить, что чего-то нет, лучше сказать, о том, что есть.
• не допускать оценочных высказываний типа «Вы неправильно поняли», «Это нецелесообразно».
Давайте немного попрактикуемся. Наши ассистенты еще раз выступят в роли актеров и представят распространенные ситуации, которые мы прокомментируем. Итак,
СИТУАЦИЯ 1
• Клиент: Вы работаете на праздники?
• Библиотекарь: Не на все.
Что можно сказать об этом диалоге? Как можно исправить ситуацию? 
14 апреля - рабочий день, 15,16,17 апреля - выходные дни, с 18-го – в обычном режиме.
Мы ушли от однозначного ответа и назвали конкретные даты. 
Рассмотрим  2-ю СИТУАЦИЮ 
• Клиент: Я хотел поработать над статьей 16 апреля.
• Библиотекарь: Значит, следует сделать копию статьи. Или ждите до 18 апреля.
Оцените эффективность данной беседы с читателем Попробуем изменить положение. 
• Вы можете сделать копию материалов к выходным или подождать до 18 апреля.
В этом случае мы даем клиенту рекомендации, как ему лучше поступить. 
Следующая, 3-я СИТУАЦИЯ 
• Клиент: А где можно сделать копию?
• Библиотекарь: В копировальной комнате.
Прокомментируйте, пожалуйста, этот диалог. Предложите свой вариант. 
В копировальной комнате на втором этаже. Она расположена рядом с читальным залом. В данном варианте мы дали читателю конкретную информацию.
Переходим к  4-ой СИТУАЦИИ 
• Клиент: Может мне лучше подождать до 18 апреля?
• Библиотекарь: Лучше сделайте копию.
Ваше мнение о данной беседе? Давайте изменим ситуацию. 
Если Вы сделаете копию, то после праздников сможете доработать материал из других источников в случае, если этой статьи будет недостаточно.
Теперь мы показали Клиенту свою заинтересованность и целесообразность рекомендаций для решения его проблемы. 
Рассмотрим  5-ю СИТУАЦИЮ.
• Клиент: А дайте мне журнал на выходные домой.
• Библиотекарь: Нет. Нельзя.
Какая ошибка допущена в этом диалоге? А как нужно было ответить? 
Этот журнал в библиотеке в одном экземпляре. Поэтому работать с ним можно только в читальном зале.  
Как видим, достаточно просто убрать в предложении частицу «не» и объяснить, почему нельзя выполнить просьбу читателя. 
И последняя, 6-я СИТУАЦИЯ
• Клиент: А как исключение из правила?
• Библиотекарь: Вы что, украинского не понимаете?
Что здесь не так? Исправим ситуацию. 
Те варианты, которые мы с Вами обсудили, единственно возможные в этой ситуации.
Чтобы не оказаться невежливым в глазах читателя, мы не будем давать оценок.
Сложность вопросов и запросов, с которыми к нам обращаются читатели, не одинакова. От уровня этой сложности зависит и процесс решения соответствующего вопроса. Условно все вопросы клиентов можно разделить на:
· простые вопросы. Они не требуют дополнительного прояснения.
· неясные вопросы или требующие времени на ответ, то есть необходимо дополнитель- ное прояснение и
· проблемные вопросы - те, на которые может быть дан ​​только отрицательный ответ. Они, как и вопросы предыдущей группы, тоже требуют дополнительного прояснения.
Если вопрос простой, строим разговор так:
• Проясняем правильность понимания.
• Предоставляем информацию или консультацию.
• Спрашиваем, чем еще можем помочь Клиенту.
• Заканчиваем разговор.
Услышав неясный вопрос Клиента или требующий время на подготовку ответа, целесообразно:
• Прояснить правильность понимания.
• Найти информацию.
• Прояснить, уточнить потребности.
• Предоставить информацию/предложить решение.
• Резюмировать содержание запроса.
• Завершить разговор.
Проблемные вопросы эффективно решаются в такой последовательности:
• Прояснение правильности понимания.
• Прояснение, уточнение потребности.
• Резюмирование содержания запроса.
• Предложение варианта решения.
• Выработка плана совместных действий
• Получение согласия Клиента.
• Завершение разговора.
Ведущим инструментом человеческого общения является речь. А все средства общения делятся на две большие группы: вербальные или словесные и невербальные.
Вербальные средства определяют содержание высказывания. Но и о важности невербальных средств нам тоже нужно помнить. К ним относятся звуковые средства: темп речи. Он может быть быстрым, средним, замедленным; тон голоса, бывает низким или высоким; тембр голоса, различают писклявый и хриплый; интонация.
Кроме звуковых, невербальные средства включают жесты, позы, расположение чело-
века в пространстве во время общения, его походку, осанку, мимику.  
И снова пришло время закрепить знания на практике. 
Перед Вами формулировки- воображаемые реплики библиотекарей, адресованные читателю. Подумайте, какие из них сказаны с заботой о клиенте, а какие - нет.
Практическое задание 2 
Какие из формулировок сказаны с заботой о клиенте, а какие - нет?
	№
	Реплика
	Клиенториен-
тированная
	Не клиентоориентированная

	1
	Я занимаюсь только приемом заказов и не получаю информацию о поступлении новых изданий. 
Чтобы выяснить, есть ли у нас это источник, Вы можете обратиться к консультанту на втором этаже - Наталья Михайловна работает на территории зала каталогов! 
	
	

	2
	Разве здесь непонятно написано?!  Ксерокс не работает!!! 
	
	

	3
	 Сейчас копировальный аппарат не работает по техни-
ческим причинам. Его уже ремонтируют, поэтому 
подойдите, пожалуйста, через час. И извините за 
временные неудобства
	
	

	4
	Послушайте, откуда мне знать, почему нет этого жур-
нала? Я принимаю заказ – знать о поступлении изда-
ний - не мое дело
	
	

	5
	Эту книгу нельзя выносить из библиотеки! 
Мы Вам не дадим ее домой!
	
	

	6
	Эта книга принадлежит к редким изданиям, поэтому 
можем Вам предложить поработать с ней в читальном 
зале
	
	


Сверим наши ответы. Клиенториентированы высказывания 1,3,6.
Соответственно, неклиентоориентированы высказывания 2,4 и 5. 

I. Модератор: Современная библиотека использует различные каналы коммуникации.
И один из них — виртуальный. Это библиотечный сайт. Билл Гейтс утверждает, что 
если нас нет в Интернет-пространстве, то мы и не существуем. Именно сайт представ-ляет нас миру. Сайт библиотеки — ее визитная карточка, ее лицо. Но, к сожалению, 
наши лица не всегда симпатичны. Подробнее с проблемами ведения и наполнения сай-тов нас познакомит главный библиотекарь ЦБ Крамаренко Нелли Ивановна. 
Пожалуйста, донесите эту информацию до своих коллективов и все вместе постарайтесь учесть и исправить озвученные замечания.
А мы возвращаемся к основной теме нашего тренинга. Читатели приходят к нам за информацией. Или, когда им не хватает общения. А еще заходят, чтобы познакомиться с новинками: со свежей прессой и книгами. И, приятно, когда, получив то, за чем приходили, выражают искреннюю благодарность и улыбаются. Но бывают случаи, когда все происходит совсем не так, как нам того хочется, и общение с Клиентом превращается в настоящую борьбу. Можно ли ее предупредить? А если не удалось, то как остановить? Да еще и с заботой о клиенте? Нас ждет немало вопросов и ответов, советов и рекомендаций, поскольку следующая часть как раз и посвящена теме «Сложные Клиенты и конфликтные ситуации». 
В толковом словаре «сложный» означает «требующий большого напряжения, больших
усилий». Когда мы говорим о «сложном» клиенте, то имеем в виду человека, который постоянно недоволен. Он придирается к нам и нашей работе, грубит и сам не знает, чего хочет. Все это может быть спровоцировано внутренними причинами Клиента, который в целом вовсе не является «сложным». Но случаются и Клиенты, которые по своим личностным характеристикам неадекватно реагируют на обычные условия и обстоятельства. Так «рождаются» «сложные» Клиенты и «конфликтные» ситуации. 

О каких же личностных характеристиках идет речь?  Рассмотрим три типа «сложных» клиентов:                                               
• Чрезмерно разговорчивый: отнимает очень много времени у сотрудника. Из-за него другие посетители не могут обратиться к библиотекарю с вопросами и просьбами. 
• Молчаливый: с таким клиентом очень трудно вступить в контакт, а затем и под-держивать разговор. Он предоставляет слишком мало обратной связи и это тоже отнимает много времени. Нам сложно понять - интересно Клиенту слушать или нет, есть у него возражения или нет: неясно, как работать для разрешения ситуации.
• Скандальный: привлекает всеобщее внимание своим поведением и высказываниями, от чего страдает имидж библиотеки; дестабилизирует рабочую атмосферу; вызывает негативные эмоции у сотрудника, который, будучи не подготовленным, получает психологический стресс.     
В психологии выделяют и три типа поведения - уверенный, пассивный и агрессивный тип. В случае, если и мы, и Клиенты ведем себя уверенно, сложностей в достижении коммуникативных целей, как правило, не возникает. В других же случаях в процессе общения могут возникать конфликты. 
В своей практике каждому из нас приходилось встречаться с каждым из этих типов поведения, поэтому предлагаю каждой группе охарактеризовать один из них по предложенному плану. Какой группе, какой тип поведения достанется, определит жребий.
Пожалуйста, представители групп, тяните «билетик»    
Время истекло. Кто готов охарактеризовать предложенный тип поведения?
Обобщим ваши выступления.   
Уверенный или активный тип поведения - это уверенное выражение своих убеждений, мыслей, чувств и отстаивание своих прав с одновременным проявлением уважения к правам других людей. Общение происходит на равных, без восхваления себя и унижения других. Цель уверенного поведения - проявлять и получать уважение, требовать справедливости и оставлять место для компромиссов, если собственные права и потребности вступают в конфликт с правами и потребностями других. 
Такой подход позволяет избежать соблазна и использовать уверенное поведение для достижения своих целей, манипулируя другими людьми.  
Зависимый или пассивный тип поведения - это нежелание, неумение или страх высказывать свои мысли, чувства и разрешение другим нарушать наши права. Зависимое пове-
дение отражает недостаток уважения к самому себе, а это вызывает и неуважение со стороны других людей. Они воспринимают нас как ненадёжных партнеров, которые не желают брать на себя ответственность и не умеют решать проблемы. 
Цель зависимого поведения - быть приятным для других и избегать конфликтных ситуаций.                                          
Агрессивный тип поведения - это самовыражение за счет запугивания, унижения дру- 
гих людей, нарушения их прав. Такое поведение несет в себе информацию: «Вот, что я думаю, а Вы дураки, если думаете иначе»; «Я так хочу, а Ваши желания не важны». 
Цель агрессивного поведения - доминировать и побеждать, подавляя других.
Все типы поведения имеют свои вербальные и невербальные проявления. И в каждом из этих типов базовое отношение к другим людям порождает развитие определенных потребностей, качеств, внутренних запретов, тревог и определенную систему цен-
ностей. Поэтому, зная особенности каждого типа, мы больше узнаем о Клиентах. 
А значит, сможем более эффективно с ними взаимодействовать. 
Как вы думаете, почему люди ведут себя агрессивно или зависимо. На что они рассчи-
тывают, выбирая тот или иной тип поведения? И оправдываются ли их ожидания на самом деле? Давайте назовем сначала причины зависимого поведения.
А почему люди ведут себя агрессивно?
Таким образом, мы выяснили:   
1. Люди ведут себя  зависимо, потому что:
• не видят различия между зависимым поведением и вежливостью;
• думают, что невежливо прерывать и заканчивать разговор и, что плохой тон отрицать и отказывать тем, кто старше или имеет высокую должность;
• считают себя одной из сторон скрытой сделки, например такой: «Если я буду оставаться после работы, руководство это заметит и оценит»;
• полагают, что, уступая, они помогают другим, и тем самым чувствуют свою полезность;
• боятся, что другие могут обидеться или разозлиться, если они поставят свои интересы на первое место;
• не умеют или не знают, как вести себя по-другому в определенных ситуациях.
2. Люди ведут себя агрессивно, потому что:
• ошибочно понимают баланс: ведут себя зависимо по отношению к тем, кто имеет выше статус и больше власти, но агрессивны по отношению к тем, кто ниже по статусу;
• защищают себя от вторжения других;
• чувствуют свою беспомощность и пытаются восстановить контроль над ситуацией, угрожая и оказывая давление;
• имели опыт достижения чего-либо с помощью агрессивного поведения;
• не умеют контролировать свои эмоции в конфликтных ситуациях.
Когда мы говорим о коммуникации - в нашем случае с пользователем, - то имеем в виду обмен информацией. Но нельзя забывать и о препятствиях в коммуникациях. 
Если мы для сообщения пользуемся профессиональной терминологией, непонятной клиенту, эффективность общения сведется к нулю. Так же неудачным будет обмен идеями, если не совпадают наши цели, ценности, интересы; если адресат плохо чувствует себя и так далее.
Но каким бы непростым не был Клиент, степень сложности работы с ним для каждого из нас не одинакова. Все зависит как от опыта, так и от уровня нашего профессионализма. Потому так важно знать приемы работы с такими клиентами и уметь эти приемы использовать. На пути к успешному завершению переговоров со «сложным» клиентом есть семь шагов.                     
Шаг первый. Дать клиенту выговориться, не возражая, не принимая все на свой счет.
Шаг второй. Избегаем опасности приклеивания ярлыков. Переключаемся на нужную волну работы с Клиентом, мысленно отвечая на вопрос «В чем проблема этого клиента,
и что я могу для него сделать?»
Шаг третий. Выражаем свое участие с помощью, например, таких фраз: «Понимаю, почему Вы так расстроены», «Да, это очень неприятно», «Я понимаю, как это насколько это серьезно», «Мне очень жаль» и т.п.
Шаг четвертый. Активно начинаем решать проблему:
• с помощью вопросов собираем необходимую информацию;
• проверяем все факты, используя перефразирование и отражение чувств собеседника.
Шаг пятый. Вырабатываем общее решение.
Шаг шестой. Фиксируем план действий.
Шаг седьмой. Отслеживаем выполнение решения.
Когда речь идет о «конфликтных» ситуациях и о «сложных» клиентах, мы не можем выбирать позицию уклонения или отстранения. Мы должны работать и с негативом. Наша первая реакция на претензии и замечания клиента далеко не всегда соответствуют тем действиям, которые будут эффективны для работы с недовольными читателями. 
Попросим наших коллег, выступающих сегодня в роли артистов проиллюстрировать некоторые, встречающиеся в нашей практике, ситуации. А мы, как и раньше, проком-
ментируем их. Итак, 1-я Ситуация.
Клиент: Я ждал Вас полчаса!
Библиотекарь: Ну, я же не виновата, что многие читатели тоже нуждаются в консультации.
Оцените ответ сотрудника. А можно было бы иначе отреагировать? 
Действительно, наша 1-ая реакция — оправдание, а активным действием стало бы разделение проблемы на части. Например, так: Сегодня действительно много читателей обращается за консультацией. Но сейчас я с радостью помогу Вам.
Продолжим разбирать ситуации. Клиент не угомонился (Ситуация 2).
Клиент: Это уже не первый раз, когда я зря теряю время!
Библиотекарь: Вы же понимаете. Такая ситуация - библиотекарей не хватает ...
Что скажем по поводу этого ответа? А что бы сказали вы?                      
Мы увидели, что ответ-реакция ссылается на обстоятельства, инструкции и тому подобное. Но, как мы понимаем, они мало волнуют клиента, тем более, недовольного. Поэтому лучшим ответом станет ответ-активное действие, которое предполагает выяс- нение истинной причины претензии Клиента. Например, такой: «Мне жаль, что мы невольно доставили такие неудобства. Скажите, пожалуйста, а за какой информацией Вы чаще всего обращаетесь к консультанту?»
Продолжим наш воображаемый диалог (Ситуация 3).
Библиотекарь: Давайте, помогу Вам оформить заказ.
Клиент: Нет, мне нужна помощь в поиске источника.
Насколько профессионально, по вашему мнению, предложенная помощь? А что бы предложили вы? 
Да, первоначальный вариант предлагал решение без прояснения проблемы. Тогда как активным действием могло стать предложение реального решения, которое устроило бы клиента. К примеру, такой вариант: «Если хотите, могу сейчас на примере объяснить, как работать с алфавитным и именным каталогами. Это позволит Вам в дальнейшем экономить время и самостоятельно находить данные о книге».
С самого начала мы оговорили, что наша работа относится к сфере услуг. А в ней действует аксиома «Клиент всегда прав». Как нам к ней относится?  
Мне тоже кажется, что с отдельными замечаниями и пожеланиями читателей, если на то есть объективные причины, мы можем не соглашаться.
Но вот как не соглашаться правильно - не обижая Клиента и не подвергаясь опасности потери его, как нашего читателя?       
Прежде всего, следует выяснить причину, по которой Клиент выдвигает то или иное предложение. И только после этого объяснить, почему его невозможно принять, а также сообщить, что мы предлагаем Клиенту как альтернативу, сформулировав встречные предложения: «Я не могу с этим согласиться, но вот что можно предложить взамен».
 Далее разъясняем читателю выгоды, которые он получит, воспользовавшись нашим предложением. К примеру, «Если мы это сделаем, то вот что Вы получаете ...» или «В этом случае у Вас будет ...». После чего заручаемся согласием. Происходит это путем
 резюмирования предложения и постановки уточняющего вопроса, например такого: «Вас это устраивает?», «Вы согласны?». 
И только после получения согласия Клиента на наше предложение можно подвести итоги, определив дальнейшие действия по его запросу. Не лишним на этом этапе будут фразы такого содержания, как «Давайте повторим еще раз наши следующие действия ...».
Давайте и мы закрепим знания выполнением практического упражнения. 
Перед Вами шесть высказываний. Они иллюстрируют конструктивный и неконструктивный способы работы с конфликтным читателем. Ваша задача - отделить одни от других.                                  Практическое задание 3    
	№
	Высказывание
	Конструктивное
	Неконструктивное

	1
	С Вами работала моя коллега - все претензии к ней
	
	

	2
	Понимаю, насколько это для Вас серьезно
	
	

	3
	Если у Вас есть время, мы можем сейчас связаться с N с N и решить этот вопрос
	
	

	4
	Вы сами виноваты - надо было внимательнее выписывать номер шифра 
	
	

	5
	Мы можем заказать эту книгу для Вас в другой библиотеке
	
	

	6
	Вы все не правильно поняли
	
	


Сверим результаты.  Конструктивны высказывания №2,3.5, неконструктивны высказывания №1,4 и 6.

II. Модератор: Психолог Эрик Берн, исследуя типы взаимодействия людей, определил, что все мы занимаем разные позиции относительно взятия на себя ответственности за собственное поведение в определенной ситуации. Одни перекладывают обязанности на обстоятельства или других людей, а вторые берут всю ответственность на себя. 
Исходя из этого, психолог выделил позиции «Ребенок», «Родитель» и «Взрослый». 
В науке эта психологическая модель получила название транзактного анализа.
Кто есть кто в разных ситуациях? Меняется ли тип позиции у одного и того же человека с изменением обстоятельств? Можно ли эту условную классификацию применять для построения эффективного общения в сфере предоставления услуг? А если можно, то как? Ответы на эти вопросы мы найдем в следующем блоке «Позиции в общении».
Сущность транзактного анализа заключается в умении различать три состояния нашего «Я»: «родитель», «взрослый» и «ребенок», которые проявляются в различных жизненных ситуациях. В любой момент общения мы находимся в каком-то из этих состояний: объективно оцениваем происходящее и принимаем решение, как Взрослый; требуем или заботимся, как Родитель; фантазируем, капризничает или слушаемся, как Ребенок.  
Теперь подробнее о позиции «родитель». Он контролирует, требует, оценивает (осуждает или одобряет), учит, руководит. Выделяют две разновидности этой позиции - «родитель-критик» и «родитель-опекун». Первый указывает, приказывает, критикует, карает за непослушание и ошибки. Для его поведения характерны громкий голос; рубаные, утвердительные фразы; выражение недовольства; обвинительные интонации; взгляд и движения «сверху вниз». Типичными фразами для  «родителя-критика» являются: «Мне нужно пять минут Вашего времени», «Вы должны...», «Я  требую от Вас...», «Я жду, что все будет сделано вовремя» и тому подобные.
«Родитель-опекун» советует, защищает и опекает, помогает и поддерживает, сочувст-
вует и жалеет, заботится, прощает ошибки и обиды.      
 «Взрослый» характеризуется рассудительностью, работой с информацией. Эта позиция предполагает зрелую, трезвую, а не эмоциональную оценку при принятии решений. Распознать «взрослого» можно по уверенному поведению и продуманному построению фраз.                                                         
Состояние «Ребенка» основывается на установках и поведении, выработанных в детстве. Ему характерны проявление чувств, беспомощность, подчинение. С позиции «Ребенка» человек смотрит на других будто снизу вверх, охотно подчиняется, испытывает радость от того, что его любят. Но в то же время чувствует себя неуверенно и беззащитно. 
Во время нашей беседы с Клиентом взаимодействуют шесть состояний одновременно - три состояния нашего «Я» и три состояния «Я» собеседника. И далеко не всегда это приводит к взаимопониманию, поскольку позиции могут не совпадать. 
Мы, например, обращаемся к Клиенту с позиции «Взрослого» как ко «Взрослому», а читатель, находясь в состоянии «Родителя» обращается к нам как к «Ребенку».
Перекрестные транзакции часто называют источником конфликтов - и не без при-
чины. Ведь собеседники перестают понимать друг друга. Для восстановления контакта кому-то одному или обоим нужно изменить свое «Я»-состояние.
Примером может служить ситуация, которую нам представят коллеги.
Клиент: Кто здесь скажет, наконец, есть ли в библиотеке нужная мне книга? Я уже второй раз звоню - это настоящее безобразие!
Библиотекарь: Пожалуйста, позвоните в центральную библиотеку. Я продиктую номер - Вам удобно записать?
Клиент: У меня и без того много дел! Это Ваша обязанность предоставлять информацию!
Библиотекарь: Однако я не владею такими данными ...
Клиент: Значит, я буду жаловаться руководству - пусть научат Вас работать как следует
У меня к вам 2 вопроса:
1. Какую позицию в этой ситуации занял Клиент? и
2. Что нужно для восстановления контакта? 
Вы, конечно, правы. Для конструктивного диалога Клиенту нужно изменить свое «Я»-состояние, поменять позицию «Родителя» на  позицию «Взрослого».
Тогда бы мог состояться, например, такой диалог:
Клиент: Скажите, я как-то могу узнать, есть ли в какой-либо библиотеке нужная мне книга, и заказать ее, не приходя для этого в библиотеку?
Библиотекарь: Можете. Для этого Вам достаточно позвонить в центральную библиотеку, в отдел единого фонда. Я продиктую номер - Вам удобно записать?
Клиент: Да, диктуйте - записываю!
Библиотекарь: 764-41-62. Библиотекаря зовут Ирина Николаевна.
Сейчас мы проверим, насколько просто нам узнавать состояние «Я» говорящего по содержанию его высказываний. 
Я зачитываю вам предположительную реплику клиента, а вы определяете, какую пози-
цию он принимает в данном случае. 
Еще раз напомним, что это может быть «Родитель-критик»,  «Родитель-опекун», «Взрослый» или «Ребенок».  
1) «Я уже неделю жду этот журнал - все Вы равнодушны к моим проблемам. А я так хотел...» («Ребенок»)
2) «Как Вы считаете, если я оставлю заказ после 16, его обработают к закрытию
библиотеки?» («Взрослый»)
3) «Меня не интересуют Ваши проблемы - не нужно мне про них рассказывать»
(«Родитель-критик»)
4) «А Вы не так уже и долго искали эту книгу -  наверное, спешили. Молодец!»
(«Родитель-опекун»)
Мы рассмотрели все вопросы, поставленные в начале тренинга. Предлагаю с помощью теста проверить, насколько успешно мы усвоили его материал. 
Тест 
1. Правильно  ли предоставлена информация Клиенту?
	№
	Высказывание
	Да
	Нет

	1
	Вы должны сначала поработать с тематическим каталогом
	
	

	2
	Мы сможем выдать Вам книгу только завтра
	
	

	3
	Я не знаю, когда будет следующая тематическая встреча 
	
	

	4
	Вы можете присесть и подождать, пока я выясню для Вас информацию
	
	

	5
	Не стойте над головой - сядьте и подождите
	
	

	6
	В таком случае сначала целесообразнее поработать с тематическим каталогом
	
	

	7
	Сегодня мы не можем выдать Вам эту книгу
	
	

	8
	Если Вам удобно подождать, я могу выяснить, когда планируется следующая тематическая встреча
	
	


2. Охарактеризуйте ловушки неэффективного слушания 
	№
	Высказывание
	предвзятое
слушание
	выборочное 
слушание
	абстрактное 
слушание

	1
	Вы слышите только то, что хотите услышать, отсеивая все остальное
	
	
	

	2
	Вам может только казаться, что Вы 
знаете, о чем хочет сказать собеседник
	
	
	

	3
	У читателя появляется впечатление, 
что Вы думаете о чем-то постороннем
	
	
	

	4
	Вы рискуете не услышать читателя
	
	
	

	5
	Общаясь с читателем, вы отвлекаетесь, выполняете другую работу
	
	
	

	6
	Вы рискуете услышать то, что важно 
Вам, а не читателю
	
	
	


3. На каких этапах беседы будут целесообразны открытые вопросы?
	№
	Высказывание
	Да
	Нет

	1
	для определения четкой позиции Клиента по определенному вопросу
	
	

	2
	если необходимо выяснить сомнения Клиента и их причины
	
	

	3
	для анализа ситуации
	
	

	4
	если необходимо четко выяснить наличие или отсутствие чего-либо у Клиента в прошлом или сейчас
	
	

	5
	чтобы выяснить мнение Клиента по обсуждаемому вопросу
	
	

	6
	для получения новой, развернутой информации
	
	

	7
	чтобы подвести промежуточные итоги в разговоре
	
	


4. Какие характеристики звучания голоса являются положительными?
	№
	Высказывание
	Да
	Нет

	1
	низкий тембр
	
	

	2
	высокий тембр
	
	

	3
	изменение тональности
	
	

	4
	изменение громкости
	
	

	5
	энергичность
	
	

	6
	монотонность
	
	

	7
	наличие пауз
	
	

	8
	доверительные интонации
	
	

	9
	выразительность произношения
	
	

	10
	выраженность (правильно расставлены акценты)
	
	

	11
	нормальный (умеренный) темп речи
	
	

	12
	быстрый темп речи
	
	


5. Какие индикаторы позиции собеседника характеризует «Родителя-критика», «Взрослого», «Ребенка»?
	№
	Высказывание
	«Родитель-
критик»
	«Взрослый»
	«Ребенок»

	1
	развивает альтернативы, сравнивает и 
осваивает их
	
	
	

	2
	выражает свои истинные чувства
	
	
	

	3
	формулирует цели, подводит итоги
	
	
	

	4
	открыт для других мыслей
	
	
	

	5
	давит авторитетом, отклоняет 
(прежде всего, инновации)
	
	
	

	6
	собирает информацию, находит
 решение
	
	
	

	7
	веселый, грустный, честный
	
	
	

	8
	ищет виновных, наказывает
	
	
	

	9
	нетерпеливый, поддразнивает
	
	
	

	10
	хочет, хвастается
	
	
	

	11
	не терпит возражений (спорит)
	
	
	

	12
	формулировки направлены на себя 
	
	
	

	13
	автоматически судит и оценивает (например, других людей)
	
	
	

	14
	манипулирует
	
	
	


Сверим результаты теста. Правильные ответы: 
I.   информация предоставлена правильно №2,4,6,8
II. предвзятое слушание №2,4; выборочное слушание №1,6; абстрактное слушание №3,5
III. открытые вопросы целесообразны в случаях №2,3,5,6
IV. положительные характеристики звучания голоса №1,3,4,5,7,8,9,10,11
V. «Родитель-критик» №5,8,11,13; «Взрослый» №1,3,4,6; «Ребенок» №2,7,9,10,12,14
Если вы правильно ответили на большую часть вопросов, вас можно поздравить с успешным усвоением материала. Чтобы исправить неверные ответы, обратитесь к материалам еще раз. Их вы сможете найти на сайте ЦБ, в рубрике «Навигатор методиста».

I. Модератор: Итак, мы уже освоили премудрости делового общения, и смело можем привлекать читателей к разнообразным формам популяризации книги. 
Хочу представить вам интересную, на мой взгляд, форму — воок-слэм. Эта форма про-движения книги была придумана доктором филологии Стефани Джентгенс, занимаю-щейся исследованием детской и юношеской книги.
Как видим, термин состоит из двух составляющих: 1-я – это понятно, книга, а слэм переводится с английского как «стучать», «хлопать», «выталкивать», «вытеснять».
То есть в нашем контексте Book Slam - соревнование на лучшую рекламную кампанию по продвижению выбранной книги.
В своей работе мы часто задаемся вопросами: Как быстро разбираются книги на выставках? Почему одни «разлетаются», а других не замечают? Как за ограниченное время раскрыть читателю содержание книги? Почему ребятам сложно писать отзывы, оценивать художественную литературу?
Поиск ответов на подобные вопросы и подтолкнул коллег к адаптации слэма к библиотечным формам. Суть воок-слэма — представление книги в форме соревнования.
Для его организации нам нужно:
· сформировать интересную книжную десятку, семерку или пятерку интересных книг;
· выбрать критерии оценки книг. Их может быть от 3 до 5; с большим количеством будет неудобно работать, и участники устанут;
· предоставить читателям время для обсуждения каждой представленной книги. На это можно выделить до минуты, ведь потом внимание аудитории просто рассеется;
· выставить оценки по шкале от 1-го до 5-ти, как результаты обсуждения книги по определенным критериям;
· заключительный этап — создать собственный читательский рейтинг из представленных книг. Его  получаем по баллам и именно для той аудитории, которая приняла участие в слэме.
Таким образом, Book-слэм - это соревнования книг за читательский рейтинг.
Книжную подборку нам представят коллеги из БФ №4,5,7,11,13,ЦБ.
Мы попросили их обратить внимание на современную литературу, ведь почитать классику ребята смогут и в школе, а к чтению современных авторов их надо привлекать и показывать качественную современную литературу, как украинскую, так и зарубежную. 
На представление своей книги слэмерам предоставляется до 3-х минут.
Книгу и выступающего мы будем оценивать по 3-м критериям. 
1-й — оформление. Согласитесь, что первым при выборе новой книги срабатывает визуальное желание подержать книгу в руках, увидеть ее обложку, шрифт, цвет текста, удобно ли будет его читать. Поэтому важно как дизайнеры и писатель увидели свою книгу в печатном варианте. 
2-й — тема и актуальность. Этот критерий, наверное, будет встречаться столько, сколько живет книга, поэтому каждому читателю будет  интересно что-то свое.
3-й критерий — оценка докладчику, который приложил усилия, чтобы подготовить выступление с нелегкой задачей - заинтересовать книгой. Здесь все зависит от личности слэмера. Если с помощью ораторских навыков он покажет, что ему нравится книга, то аудитория поверит и выставит хорошие оценки, а от этого зависит рейтинг и желание взять ту или иную книгу домой.
В работе вы сможете изменять эти критерии, добавлять другие. 
Оценивать мы будем по системе от 1-го до 5-ти. Так и читателям легче ориентироваться, и мы не запутаемся в подсчетах. 
На обсуждение книг у вас будет полминуты. Фиксировать авторов и названия книг, критерии оценки и сами оценки мы будем на флипчарте. 
Чтобы не выходить за рамки регламента выберем секунданта. Итак, приглашаем участников для жеребьевки. 
Счастливчик с №1 остается, остальные могут присесть.
1-й участник, представьтесь сами и представьте свою книгу.
Спасибо. А мы переходим к оцениванию. Обсудите оформление и поднимите карточку с соответствующим баллом.
Теперь оцениваем тему и актуальность произведения.
Выставляем оценку выступающему.
Приглашаем участника с №2. (Заслушиваются и оцениваются все участники)
заполняется таблица на флипчарте
	№
	№
БФ
	Имя 
участника
	Автор и название книги
  
	Оформ-
ление
	Актуаль-
ность
	Общий балл 
книги
	Оценка
слэмеру

	1
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	



Подведем итог. Первое место в нашем рейтенге заняла книга ...
Лучшим слэмером стала … (Награждение)
Круг друзей     
Давайте с помощью тотема-колокольчика подведем предварительный итог тренинга.
Для этого по часовой стрелке будем передавать колокольчик, его звоночек — сигнал, чтобы поделится впечатлением, но только одним словом.  
Эффективность нашей встречи покажет дальнейшая работа (домашнее задание).
Внедряйте то, о чем узнали сегодня, добавляйте свои ноу-хау, и до 10 октября перешли- 
те в методический кабинет электронной почтой информацию о том, какие проведенные мероприятия помогли вам привлечь потенциальных читателей или удержать имеющихся.
Причем, это может быть любая форма: индивидуальная, групповая, массовая работа, организация пространства, внедрение новой услуги и так далее. Не забудьте только подтвердить эффективность количественными показателями. Надеюсь, вам помогут материалы тренинга, которые будут размещены на сайте ЦБ. Кроме того, вчера мы переслали методическую рекомендацию «Библиотечный мерчандайзинг», следите и за другими пересылками.  
Разрешите от вашего имени поблагодарить хозяек, которые оказали радушие, обеспечи-ли нам комфортное проведение тренинга и всем спасибо за работу!
[bookmark: _GoBack]
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