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СПІЛКУВАННЯ З КОНФЛІКТНИМИ КЛІЄНТАМИ 
Мета тренінгу: підвищення рівня ефективності обслуговування клієнтів за рахунок оволодіння методами управління конфліктними ситуаціями.
Цілі та завдання тренінгу: 

· Підвищення рівня поінформованості про природу виникнення конфлікту та особливості поведінки конфліктних клієнтів, розуміння психології клієнта.

· Набуття та відпрацювання практичних навичок ефективного обслуговування конфліктних клієнтів («активного слухання», відкритих запитань).

· Оволодіння методами регулювання конфліктних ситуацій.

· Оволодіння техніками психоемоційної та фізіологічної саморегуляції.
Очікуваний результат:
· Підвищення рівня поінформованості про конфлікти, причини їх виникнення.

· Розуміння природи виникнення конфліктної реакції клієнта, особливості його поведінки.

· Усвідомлення необхідності використання індивідуального підходу в специфічній ситуації.

· Оволодіння методами попередження конфліктів та способами вирішення конфліктної ситуації.

· Здобуття навичок «активного» слухання та постановки відкритих запитань.

· Оволодіння техніками психоемоційної та фізіологічної саморегуляції під час та після стресової ситуації.

Методи проведення: міні-лекції, презентації, фасилітація, обговорення проблемних питань і групові дискусії, індивідуальна робота, робота із завданнями в методичних матеріалах, ситуаційний аналіз, відпрацювання конкретних умінь та навичок, бесіда, сценки-презентації, образні психокоректуючі вправи, мозковий штурм, рухливі вправи.
Учасники тренінгу: персонал, який безпосередньо спілкується з клієнтами (продавці-консультанти, менеджери, адміністратори торгового залу).
Рекомендована кількість учасників тренінгу: 12 -15 осіб.

Тривалість тренінгу: 4 години.
У вартість тренінгу включені: дотренінгова діагностика, організація проведення тренінгу, робота тренерів, роздаткові матеріали, сертифікати, експертний висновок.

Додатково безкоштовно надається послуга посттренінгу*.

* Ефект від тренінгу проявляється не одразу. Будь-яка навичка має п’ять рівнів сформованості (загальне уявлення про сферу застосування навику; розуміння, сприйняття технології навику; поодинокий досвід застосування навику на практиці; початкова автоматизація навику, яка порушується при зміні зовнішніх умов та повна автоматизація навику). Під час тренінгу учасник може досягнути тільки третього рівня.

Подальше відпрацювання та закріплення навику (4 та 5 рівнів) відбувається в умовах «реального» життя.
Враховуючи фізіологічні закономірності втрати інформації та рівні формування навику, слід застосовувати постренінгове обслуговування учасників. Через місяць після проведення тренінгу Компанія проведе 3-4х годинний тренінг для закріплення отриманих навичок.

В рамках посттренінгу відбудеться атестація рівня залишкових знань і навиків учасників та проведення тематичного майстер-класу, де вони матимуть можливість закріпити отримані знання та навички; проаналізувати помилки та проблеми, що виникли протягом місяця під час практичного застосування знань.
Програма тренінгу:

	Години
	Зміст тренінгу

	10.00 – 10.15
	Привітання та вступне слово тренера; знайомство; інформування про тему, мету, завдання, зміст та кінцевий результат тренінгу; оголошення регламенту та правил роботи; визначення рівня поінформованості та очікування учасників.


	10.15 – 12.30
	· Поняття «конфлікт»: визначення, структура, причини і наслідки.

· Психологія конфліктного клієнта. Роль свідомого та несвідомого у поведінці людини.

· Вправа-гра «Зрозумій мене». Завдання: 

1. За допомогою програвання найбільш розповсюджених ситуацій побачити конфлікт очима клієнта, зрозуміти мотиви його поведінки, потреби та очікування.

2. Використовуючи техніки активного слухання та відкритих запитань, навчитися підбирати відповідні методи впливу на конфліктного клієнта, з метою врегулювання ситуації, по принципу «виграв – виграв».

· Рефлексія. Аналіз отриманої інформації. Висновки.

	12.30 - 12.45
	Перерва на каву

	12.45 – 14.00
	· Методи саморегуляції в стресових ситуаціях.

· Вправи на «переключення» та «очищення». Завдання:

1. Навчитися звільнятися від негативу після спілкування з конфліктним клієнтом.

2. Навчитися керувати власними станами (управління емоціями).


	14.00 – 14.15
	Підведення підсумків тренінгу, оцінка досягнення цілей тренінгу, відповіді на запитання, вручення сертифікатів учасникам.
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