KOH®JIUKTbI, YpoBeHb 1:

HaBbIkn 6€CKOHMITMKTHOTIO
ooLeHuns

YnpaBneHue pa3BuTtua un kapbepbl NNAO CoepbaHk



COOEPXAHWE TPEHUHIA

1. BO3HUKHOBEeHMe KOH(nnkKra:

- KoHdnukT B cneundomnke EPKL]
- KoHnukTOreHsl u «ymmpoTeopstoLlmne» cnosa n gpassbl

2. Tunbl KOH(IINKTOB:

- 1. [lceBOO-KOHPANKT 3. Oro-KoOHMNUKT

. 2. aKT-KOHANUKT 4. KOHNUKT LueHHocTen /

OXnaaHun

3. BnnaHue Ha KOH(NUKT:

- YUTO mbl roBopum
- KAK Mbl roBopum

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns




lMpaBuna paboThbl

TenedgoH )) BpemA
o
y4acCTBYHOT BCe - o O npaBuno «Cton»
rosoputoauH O O
®
o o

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns



3HaAKOMCTBO

= Ums

= OnbIT paboThbl

= «Ha 3ToM TpeHuHre A xo4uy
Hay4YnTbCA...»

KoHnukThI, ypoBeHb 1: HaBbiki 6€CKOHMIMKTHOro 0bLeHns




BJ1IOK 1.
OMNPELOEJIEHVE KOHDJIKTA




OnpeneneHuve [MpusHaKkn
KOH(IUKTA KOH(IUKTA

\

/




OnpeneneHuve [MpusHaKkn
KOH(IUKTA KOH(IUKTA

KoHMnukT - ato
NPOTUBOOOPCTBO ABYX U
oonee noaeun,

KOTOpOEe OCHOBAHO Ha

NPOTUBOMOJIOXKHO
HanpaBneHHbIX NHTepecax, G

MOTUBAX, CYXXAEHUSX, '
U KoTopoe >
XapakrepusyeTcs

HaHeCeHuneMm B3aMMHOIo
ywepba

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns

[




OnpepeneHue
KOH(IUKTA

KoHdnukT - ato
NPOTUBOOOPCTBO ABYX U
Oonee noaen, KOTOPOE:

e OCHOBaHO Ha
MPOTUBOMOMNOXHO
HanpaBreHHbIX
NHTEepecax, MOTUBaXx,
CY>KOEHMUSIX,

* Bblpa)kaeTcs B BUae
TpeboBaHUm

e XapakTepuayetcs
HaHeceHnem yuepba

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns

[MTpu3Haku
KOH(IUKTA

PauuoHarbHbIU rpu3Hak:
Hanunyue cnopHoro Bonpoca
— NMPOTUBOPEYNN, PaA3HbIX
NHTEPECOB, OTNNYaIOLLNXCS
MHEHUN, 3a4a4 U Np. - ABYX U
bonee noaen

OMOUUOHasbHbIU MPU3HaK:
Hanuune HeraTUBHbIX
3MOLUMM U NPOTUBOOOPCTBA,
C HaHECEHMEM pa3HOro poaa
«TPpaBM» - MOparbHbIX,
MCUXONOrNYECKUX,
9MOLMOHAnNbHbIX,
agMUHUCTPAaTUBHBIX, U MNp.




BOIMNPOCBbBI AJ1A AHAJIU3A

1. B yem cocTosAn 3anpoc KrnneHTa
(kakoB NoBo 3BOHKA)?

2. KakoBa chopma npotnBobopcTBa
(ockopbneHus, paenexHune, n np.)?

UT0 B OencrTBuax oneparopa:
3. npoBouunpoBano KOHJMNUKT?

4. HeMTpanu3oBano KOHMNUKT?

5. PE3SKOME: Kak cnegoBarno Bectu
cebs nHaye, ytTobbI pesynbraT Obin
nyywe?

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns



Bbirogbl oTcyTCTBUA KOH(PSIMKTOB

[1nsa KnneHToB
- -[ns CbepbaHka
,‘ -[1ns1 onepaTopoB

I

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns



BJ1OK 2.
TUI bl KOH®JTMKTOB




Tunbl KOHMNMUKTOB

1 2 KoHeh 4
HAANKT
OHDIMKT lcesno- ngHI-(Ij(D)J;I)TeVI oro-
Mo noBo KOHMNUKT g
Ay AL (oXXnoaHuin) KOHAONUKT
doakToB

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns




Havnyuwuus&maco0o nosegeHus

NUHbI
B
TAaKoro Tumna

NMpu3Hakm,
MO KOTOPbIM MOXHO MOHATb, YTO
KOHJOINMUKT OTHOCUTCHA MMEHHO K
aTOMY TUMNY

PekoMeHaauum,
Kak crieqyet cebst BECTu rnpum

BO3HMKHOBEHUW KOHAINMKTA
Takoro Tuna -

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns




BOIMNPOCBbBI AJ1A AHAJIU3A

1. B yem cocTosAn 3anpoc KrnneHTa
(kakoB NoBo 3BOHKA)?

2. KakoBa chopma npotnsobopcTBa
(ockopbneHus, paenexHune, n np.)?

UT0 B oencTeuax oneparopa:

3. npoBounpoBano KOHJMNUKT?

4. HeMTpanu3oBano KOHMNUKT?

5a. Kakoro Tuna KoHunKT?

56. Kak cnegoBano Bectu cebsa nHaue,
4YTOObI pesynbsTaTt Obin nyyile?

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns



YTOo npoBOoLUpYeET NosABNIeHue
HeraTuBHbIX 3MOLUM

CO CTOPOHBbBI OINMEPATOPA CO CTOPOHBDI KITMEHTA
4YTO TaKoro MoXeT cKa3aTb 4YTO TaKOro MoXeT cKa3aTb
unu caenaTtb onepartop, unu caenatb KITUEeHT,
YTO KITIMEeHT Ha4yHeT pearMpoBaTtb 4YTo onepartop norepseT

3MOLUMOHArbHO KOHTpPOJSIb Hag cobon

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns




BJT1OK 3.
UTO mbl roBopum




KoHdnukToreHbl

KoHdnukroreHbl - 3T0:

nPpUMEeHEeHHbIe OCO3HAaHHO
nian HeoCO3HaHHO

BepOanbHbIe unu
HeBepOanbHbIe cpeacTBa
ooLieHus,

a TaKXXe 0enCTBUA UNu
0e3gencTBuUA,

KOTOpble BbI3bIBAlOT
oTpuuaTesibHble 3MOLUN Y
cobecenHuKa,

M NnoATankuBaloT ero K
arpecCcuUBHbIM OENCTBUAM,

cnoco6cTBYS! BO3HUKHOBEHUIO
KOHNUKTAa.

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns




[MpaBuna 6eckoH(IMKTHOro ooLeHuns

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns

U3beratb ncnonb3oBaHusA
KOH(pSIUKTOreHOB
(He «3anyckaTb» UX)

He oTBeyaTtb cBOUM
KOH(PIMKTOreHOM Ha
KOHMpNIMKTOreH codbeceaHukKa




YMupoTtBopsoLue XecTbl

 W3BUHeHusA, ecnu owmnodKa noaTBepXxaeHa
e 3aMHTEepeCcoOBaHHOCTb

e CNOKOMHbIN, yBEPEHHbIN
TOH pa3roBopa.

e NoGpoxenaTesribHOCTb,
NO3UTUBHOE OTHOLUEHUE K KITUEHTY

¢ Bblpa)l(eHVIe NMOHNUMaAHUA, cornacus

e Bexnusble dpa3bl, «<CNOBECHbIN MyX»
e lMo3HakOMUTBLCA M O0OpaLaTLCA MO UMEHN

¢ Bblpa)KeHVIe XKeJiaHNA U TOTOBHOCTU
NMOMOYb

* YBepeHHOCTb B pelleHnu Bornpoca

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns ﬂ



BOIMNPOCBbBI AJ1A AHAJIU3A

1. B yem cocTosAn 3anpoc KrnneHTa
(kakoB NoBo 3BOHKA)?

2. Kakvne KOH(pnUKTOreHbl 3By4anu co
CTOPOHbI KITMEHTA, N KaK Ha HUX
pearvpoBan onepartop?

Kakune 3By4anu co CTOpOHbI oneparopa:

3. KoHpnuKToreHbl?

4. YMUpoTBOpsoLMe XKecCcTbl?

5a. Kakoro Tuna KoH(nnKT?

56. Kak cnegoBano BecTu cebsa nHaue,
4YTOObI pesynbsrart Obin nyyile?

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns



BJ1OK 4.
KAK MbI roBopum




Ponb ronoca B 6eCKOHMNMNKTHOM
ooLweHun

Fonoc moxeT ObITb KakK
KOH(PNINKTOreHoMm, Tak n urpaTb
pPOJib «YMUPOTBOPSAIOLLEro
XeCTa»

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns




XapaKkTepucTUKU romsoca

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns




XapaKkTepuCcTukKu ronoca

< y

YTO CNbIWNT KNUEHT,
<_Korp,a Hall rosioc 3By4UT TaKUM o6pa30M_>
(CNUWKOM MHOIMO U CIIULLUKOM Mano)?

-« Kak KnueHT pearupyer, >
Korga Hall royioc 3ByYMT TaKumM oO6pa3om
(CNMWKOM MHOIMO U CIIULLUKOM Mano)?

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns



BOIMNPOCBbBI AJ1A AHAJIU3A

1. B yem cocTosAn 3anpoc KrnneHTa
(kakoB NoBo 3BOHKA)?

2. Kakvne KOH(pnUKTOreHbl 3By4anu co
CTOPOHbI KITMEHTA, N KaK Ha HUX
pearvpoBan onepartop?

Kakne ocobeHHOCTU ronoca onepatopa
ObINu:

3. KoHpnukToreHamu?

4. YMUPOTBOPSAIOLLMMMU XKecTamMu?

5a. Kakoro Tuna KoHunKT?

56. Kak cnegoBano BecTu cebsa nHaue,
4YTOObI pesynbsrart Obin nyyiue?

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns




[MpakTukKym




BOIMNPOCBbBI AJ1A AHAJIU3A

1. B 4yem cocTosin 3anpoc knueHTa (noBog,
3BOHKA B KOJII-LEHTP)?

2. Dopma npoTtuBobopcTea /
KOH(NIMKTOreHbl CO CTOPOHbI KIIMEHTa

lMpo3By4YaBLUME CO CTOPOHLI oneparopa
3. KOHINKTOreHbI
4. yMUPOTBOPSAIOLLNE XKECTbI

Ocob6eHHOCTM rofioca oneparopa,
KOoTopble:

5. CHMXanu KOHMNUKT

6. ycunueanu KOHQNKT

7-a. Kakoro Tuna obin gaHHbIN KOHMINUKT?
7-6. Kak nHa4e cnepoBano BecTu cebs,
YTOObI pe3ynkTaT Aguanora obin nyJiue?

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns



Cnacubo0 3a aKTUBHYIO pPaboTy!

o HoBbIX BCTpey!

KoHGnuKTbI, ypoBeHb 1: HaBblkn 6€CKOHM(ANKTHOrO 0bLLeHns



