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Tradycyjna rozmowa doradcza zaktadata wystepowanie doradcy w roli eksperta,
ktory ograniczat sie zwykle do podawania informacji, lub zgodnie z oczekiwaniami
klienta, do udzielania rad. Dziatania te okazywaty sie czesto nieskuteczne,
powodowaly brak osobistego zaangazowania, wzbudzaly w klientach opdr,
zmniejszaly poziom osobistej skutecznosci zaréwno u petenta, jak i doradcy.
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Doradca czut nadmierne obcigzenie odpowiedzialnoscia za decyzje klienta. Klient
tracil wiare we wtasne mozliwosci i ciezko mu byto korzysta¢ z osobistych
zasobow i doswiadczen.

W swojej pracy podjatem prébe odnalezienia optymalnych technik i narzedzi
doradczych dzieki ktorym mozna poprawic¢ jakosé obstugi klienta. Chodzito
rowniez o lepsze zrozumienie zachowan wspoélrozmowcy, a takze zorientowanie
sie czy osoby pracujace na stanowiskach, ktérych gléwnym zadaniem jest kontakt
z klientem sa do tego dobrze przygotowane, posiadaja odpowiednie kwalifikacje i
predyspozycje.

Praca zostata podzielona na cztery rozdzialy. Czesé teoretyczna sktadajaca sie z
trzech rozdziatéw oparta jest glownie na literaturze oraz materiatach dostepnych
w Internecie.

W rozdziale pierwszym znajdujg sie informacje na temat komunikacji
interpersonalnej , co jest jej istota jakie sa jej formy i co uniemozliwia nam
poprawna komunikacje z innymi osobami. Rozdzial drugi mowi o czynnikach ktore
maja wplyw na przeprowadzenie rozmowy takich jak typy osobowosci,
komunikacje nie werbalna i co zrobi¢ aby stworzy¢ przyjazna atmosfere i dobre
wrazenie. Rozdziatl trzeci jest tak jakby przewodnikiem po technikach
prowadzenia konwersacji, Zawarte w nim sa style narzedzia i techniki
komunikacji interpersonalnej, zasady negocjacji, techniki NLP w rozmowach
handlowych a takze prawidlowe prowadzenie rozmow telefonicznych.

Ostatni rozdziat czwarty - empiryczny - ukazuje czynniki majace wpltyw na
przeprowadzenie skutecznych rozmow handlowych. Badania zrealizowano przy
pomocy specjalnie skonstruowanego kwestionariusza, dzieki ktéremu uzyskano
odpowiedzi na nastepujace pytania:

» jakie czynniki warunkuja skuteczne rozmowy z klientami?
= jakie predyspozycje trzeba posiada¢ aby mdc pracowac z klientem?
= czy kazdy moze podjac taka prace?

Odpowiedzi na te pytania moga poméc w lepszym doborze osob pracujacych na
stanowiskach doradczych a co za tym idzie na polepszenia satysfakcji klienta z
oferowanych przez firmy ustug.
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To jest gotowa, obroniona praca. Gdyby chcieli Pafistwo zleci¢ napisanie zupetnie
nowej pracy, to zapraszamy na strone pisanie prac - sprawdzony serwis!
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