1) OPIS NARZEDZIA

Wyjasnienie jest kluczowym elementem orientacji ustugowe;j. Struktura jest kluczem do skutecznej komunikacji.
Struktura zwieksza ptynnosé procesu: oznacza to, ze ludzie zachowujg informacje, ktére zostaty skonstruowane o
40% doktadniej i pewniej niz informacje niestrukturalne. Mozesz uzy¢ nastepujacych technik wyjasniania obstugi
klienta i uwagi:

1. Problem - rozwigzanie - korzys¢. Struktura bezposredniego wyjasniania stosowana bardzo czesto w
orientacji ustugowej. Najpierw rozmawiasz o problemie, po rozmowie o rozwigzaniu, a w korncu
pokazujesz korzysci.

2. Co? A to? Co teraz? Zacznij méwié o tym, co to jest. Wiec dlaczego jest to wazne? Wiec jakie kroki
nalezy podjac.

3. Technika Cechy (cechy), Zalety (korzysci), Korzysci (korzysci) jest stosowana gtéwnie w sprzedazy. Cecha
charakterystyczng jest to, czym jest produkt lub co robi.

4. Technika ELI5. Jego nazwa pochodzi od "Wyjasnij to tak, jakbym miat pie¢ lat. Technika ta opiera sie na
prostocie i jest szczegdlnie skuteczna np. w wyjasnianiu pojec¢ technologicznych nie-technologom.

o Wyijasnienie jest kluczowg czescig kazdej ustugi, dlatego wazne jest, aby wiedzie¢, jak to zrobic.

e Nauczenie sie zestawu technik, ktdre pomogg Ci komunikowaé sie w sposdb ustrukturyzowany. Na
przyktad znacznie tatwiej jest zapamietac numer "0633489291", jesli jest on przeorganizowany w "063-
348-9291". To samo mozna zastosowac w orientacji ustugowe;j.

e Dzieki tym technikom nauczysz sie uporzadkowac informacje i skuteczniej komunikowac sie.
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Te techniki wyjasniania sg zwigzane z orientacja na ustugi, poniewaz komunikacja jest wazng czescig zapewnienia
doskonatej obstugi. Dlaczego? Ze wzgledu na komunikacje, ktorg klienci otrzymuja, czy to od firmy, czy tez od
innych oséb spoza firmy (np. rekomendacja przyjaciela), klient formutuje swoje oczekiwania dotyczace ustugi,
ktora otrzyma. Komunikacja i przejrzystosé¢ w catym procesie jest kluczowym narzedziem lojalnosci.
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4) MATERIALY ZRODLOWE

Brak niezbednych materiatéow zrédtowych

5) JAK ZASTOSOWAC TE UMIEJETNOSC
Mozesz uzy¢ nastepujacych technik wyjasniania obstugi klienta i uwagi:

1. Problem - rozwigzanie - korzys¢. Struktura bezposredniego wyjasniania stosowana bardzo czesto w
orientacji ustugowej. Najpierw rozmawiasz o problemie, po rozmowie o rozwigzaniu, a w koncu
pokazujesz korzysci.

2. Co? A to? Co teraz? Zacznij méwié o tym, co to jest. Wiec dlaczego jest to wazne? Wiec jakie kroki
nalezy podjac.

3. Technika Cechy (cechy), Zalety (korzysci), Korzysci (korzysci) jest stosowana gtdwnie w sprzedazy.
Cechga charakterystyczng jest to, czym jest produkt lub co robi.

4. Technika ELI5. Jego nazwa pochodzi od "Wyjasnij to tak, jakbym miat pie¢ lat. Technika ta opiera sie
na prostocie i jest szczegdlnie skuteczna np. w wyjasnianiu pojec technologicznych nie-technologom.

Nauczysz sie korzysta¢ z nastepujgcych technik wyjasniania obstugi klienta i orientacji. Mozesz zastosowac te
techniki w celu rozwigzania problemu lub skargi, wyjasnienia produktu lub ustugi lub w kazdej sytuacji z
klientem, aby zaoferowac ustrukturyzowang i skuteczng komunikacje. Moze to zabrzmi prosto, ale konieczne jest
ich opanowanie.
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