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                                                                           организациям

                     п р е д л а г а е т          предприятиям  

                                                                                фирмам

Семинар для сотрудников:

«Рабочий танец с клиентами».

Психология «трудных» ситуаций и «тяжёлых» клиентов.

Проблема: профессиональное самосохранение работников в ситуациях эмоционального стресса, потребность в саморегуляции и психологической компетентности.  

Решение: Знакомство с «внутренними голосами» клиента и сотрудника, которые обычно не слышны, уточнение неявных потребности и интересов клиентов. Предметно-смысловой очевидный уровень делового разговора расположенного "над столом" и эмоционального уровня скрытого "под столом" общения. Нахождение резервов восстановления эмоционального баланса  сотрудника, прояснение сути и символов профессиональных стрессов. Сказки и метафоры помогающие справиться со стрессом. Обучение навыкам прогнозирования собственных действий. Работа с профессиональными МИФАМИ сотрудников о самих себе и о своих клиентах. Обучение навыком саморегуляции, «эмоционального танца» при работе с клиентами.

Семинар для сотрудников 

фирм и организаций: 

«Справиться со стрессом и  проявлениями эмоционального выгорания»

Цели и задачи семинара:

· актуализировать стремление участников группы к познанию себя и своих скрытых ресурсов для совладания с проявлениями эмоционального выгорания на работе,

· приобретение навыков самоорганизации, укрепление жизненной  устойчивости по отношению к психологически трудным ситуациям, умению "держать удар" в работе,

· обретение оптимистического отношения к реалиям жизни, изменение мотивации от пассивной жизненной позиции к активной;

· обретение средств «переваривания» излишнего перенапряжения, преобразование и контейнирование «негатива» и усталости.

Семинар-тренинг для сотрудников фирм и организаций:

«Клиенты идут на голос».

Имидж компании и секреты телефонного общения с клиентами и коллегами. 

Проблема: удовлетворённость клиентов и персонала от общения по телефону, эмоциональная перегруженность телефонного общения с некоторыми клиентами. Проблема восприятия клиентами по телефону сотрудника и всей фирмы в целом.  

Решение: Удержание разговора с клиентом под контролем. Достижение положительного отношения собеседника к фирме. Разговор в одно касание: сжатая информация и основное предложение в одной фразе. Спровоцировать собеседника на положительный ответ. Как быть с «грузчиками» по телефону? Юмор и определённость в разговоре. Умиротворение нетерпеливых и агрессивных абонентов. Правила завершения разговора по телефону.

Условия проведения: длительность семинара – от 1 до 3 дней по 7 часов или 4 дня по 4 часа, - для эффективной работы в группе, лучше,  чтобы участников было 10 + - 2.

Ожидаемый результат на который мы работаем: ощущение удовлетворения от опыта обучения в группе. Развитие позитивного взгляда сотрудника на свою деятельность и на клиентов – всех клиентов фирмы. Овладение полезными навыками эффективного решения «трудных» ситуаций и саморегуляции в коллективе. 

Проверка результативности: высказывания участников по ходу обучения и при его завершении, сбор результатов опросника «Определение результата, действия, препятствия». Проведение опросника эффективности после окончания семинара.

Данные семинары (как и ряд других в программе нашего центра) – это вклад фирмы в человеческий капитал предприятия —  в запас знаний, навыков, мотиваций, сотрудников. Коллектив операторов – это лицо фирмы и такие инвестиции с помощью образования, способствуют накоплению профессионального опыта, сохранению эмоционального здоровья, повышению качества обслуживания.

Отзывы участников тренингов и семинаров 

Алексей В.: уточняли психологию покупателей, что делаю не так, узнавал (самого себя) тонкости торговли, узнал как разрешать (некоторые) конфликты. 

Т. К.: мне понравилось перенимать опыт работы продавцов с клиентами. Узнала больше как другие продавцы в разных магазинах, ведут себя в разных ситуациях которые происходят с ними.  

Татьяна: поняла какие могут быть мотивы у странных клиентов, узнала себя в разыгрываемых сценах, научилась решать конфликты, сдерживать эмоции, анализировать своё поведение. 

 Олег В.: понравилось что искали достижения контакта с клиентами, уточняли механизм поиска общей темы с неизвестным человеком.

Татьяна: узнала в общении с другими продавцами их способы работы, появились ответы на свои вопросы: психологический подход к самой себе.

Михаил В.: лёгкость работы с клиентом искали, как правильно преподнести товар.

Дина : подбирали методы общения с различными покупателями, как понять правильность выхода из стрессовой ситуации в работе, максимально эффективно располагать к себе людей.

Света: …хоть стали учить с минимальными последствиями для себя общаться со сложными и негативно настроенными клиентами. 

Илья: Получил опыт как от рабочих ситуаций положительные эмоции брать и не впитывать отрицательные. 

Александр:  Бороться с раздражением на работе – это мне пригодиться.

Сергей: Хорошо, что взяли тему распределением своей энергии на покупателей, как проще понять людей. Хочу и дальше учиться думать как покупатель, чтобы понять его за мин. времени. 

Константин: Спасибо нашему руководству за этот семинар, я и не знал, что вообще, такие, проводят и просто можно говорить о сложностях.

Влад: понравилось, что узнавали как вести себя с клиентами твёрдо и доброжелательно, научиться поднимать своё настроение и настроение других. 
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                                п р и н и м а е т     для разработки 

заказы по психологическому обучению и помощи в преодолении кризисных или неконструктивных явлений в организации.  

Что такое кризис? – В переводе с греческого «поворот». А на поворотах дороги обычно снижают скорость и принимают меры предосторожности …..…

Например, специально для коллектива можно заказать  тренинги по психологическому сопровождению бизнес процессов в компании. Это могут быть как известные, так и специфические тренинги и семинары. Итак, изменившаяся ситуация в бизнесе влияет на новые принципы ведения дел. Обратите внимание на некоторые вопросы, перед тем как сделать заказ.
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1. Входит ли в стандарт деловых отношений вашей фирмы борьба за покупателя или забота сотрудников о себе? 

2. В изменяющихся условиях рынка как изменилось поведение ваших клиентов, увеличилось количество осторожных, придирчивых или недоверчивых, снизилась их платёжеспособность, выросла требовательность к качеству услуг и товаров?  Это вызов времени и конкуренции или коллектив уже находится на той стадии своего развития, когда полезным становится дополнительное обучение?

3. Хотите ли вы воспользоваться услугами столичных  тренеров-звёзд, местных зарекомендовавших себя в Астрахани тренеров или поставите на «тёмную лошадку» и «вольного стрелка»? 

4. Какого результата вы ожидаете, сформулируйте результат (продукт), за который вы готовы платить, помня, что далеко не все проблемы мотивации персонала решаются с помощью тренингов. Есть ещё круглые столы, семинары по вопросам нематериального стимулирования и т.п. 

В любом случае мы занимаемся монтажом и демонтажем неконструктивных психологических представлений, устаревших мнений о себе, своей работе, фирме и клиентах. 

Расширением представлений о нормальности  перемен, для которых требуются новые точки опоры: Психологическое сопровождение процесса сокращения сотрудников или перевода их на совмещение должностных и освоение новых функциональных обязанностей. 

Далее, приведены примеры хорошо разработанных тренингов и семинаров. 
Семинар для сотрудников:

«Точки опоры в работе с клиентами».

Психология «трудных» ситуаций и клиентов.

Проблемы: конфликт компетентности и благих намерений, эмоциональные перегрузки в общении с покупателями (клиентами). Методы саморегуляции и психологической разгрузки персонала. Настройка себя на общение с разными клиентами. Профессиональная самооценка (заниженная или завышенная) и фиксация на гибкости или жёсткости в общении. Что же вы считаете неудачей в торговле и чему она может обучить? Мнения сотрудников ненавязчиво проясняется в ходе работы и в ролевых, игровых ситуациях задаются конструктивные стандарты деловой культуры.

 т р е н и н г               Многослойные технологии продаж

и эффективного взаимодействия с клиентами 
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«Обучаясь у

 покупателя».

Вопросы, на которые участники опытным путём ищут ответ:

Почему нужно ориентироваться на покупателя и держать в уме его интерес?

Как установление отношений предшествует согласию?

Какого продавца российские клиенты всегда рады встретить?

Чего жаждут покупатели?
Каковы желания, потребности и интересы наших клиентов? 

Довольные клиенты – как это делается?

Работа предприятия и интересы клиентов – взаимное влияние.
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                                    с е м и н а р      по

психологиии отношений в торговле и в жизни:

                    Сбалансированность

                       «давать» и «брать».
Основные элементы тренинга:

· проблема соотношения того, что продавец даёт и получает от покупателей, коллег и администрации

·  навыки налаживания, поддержания и сохранения отношений с определёнными типами клиентов 
· знакомство с типами клиентов и психологическими стратегиями работы с ними

·  работа с профессиональными МИФАМИ (Миф – это и картинка и мнение, это устойчивое  представление о том, каким должен быть продавец, как относиться к клиентам, что говорить, как выглядеть и т.п.),

· профессиональные стрессы и страхи продавцов

· определение субъективных факторов общения, влияющие на продажи, 

· повышение профессиональной самооценки и собственной личной значимости продавцов
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Тренинг деловых и личных отношений 
в коллективе
 «Рабочий танец коллектива».

Ожидаемый результат на который мы работаем:                                                   :  
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Элементы командообразования учебной группы, 

· Регулирование деловых и личных отношений в коллективе 
· Ощущение удовлетворения от опыта обучения взаимопониманию в группе

· Работа командой, уточнение удовлетворённости участников коллектива своим местом в команде и в отношениях с клиентами 

· Знакомство с  клиенториетированной моделью работы 

· Развитие позитивного взгляда работника на свою деятельность и на  всех клиентов фирмы – рецепты фирменного патриотизма
· Овладение полезными навыками сотрудничества с клиентами и коллегами
Ко всем семинарам и тренингам приложениями являются:

раздаточные материалы, тесты по оценке качества обучения на тренинге, свидетельства участия коллектива и каждого сотрудника на тренингах, фотоматериалы, а также краткие отчёты участников.

Продолжительность проведения семинаров по договорённости с заказчиком

 (от 1 до 3 дней).  Ведут  семинары тренеры центра.  [image: image9.png]
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