
UMIEJĘTNOŚĆ 8 - ORIENTACJA USŁUGOWA 

- Techniki objaśniania - 

1) OPIS NARZĘDZIA

Wyjaśnienie jest kluczowym elementem orientacji usługowej. Struktura jest kluczem do skutecznej komunikacji. 

Struktura zwiększa płynność procesu: oznacza to, że ludzie zachowują informacje, które zostały skonstruowane o 

40% dokładniej i pewniej niż informacje niestrukturalne. Możesz użyć następujących technik wyjaśniania obsługi 

klienta i uwagi: 

1. Problem - rozwiązanie - korzyść. Struktura bezpośredniego wyjaśniania stosowana bardzo często w

orientacji usługowej. Najpierw rozmawiasz o problemie, po rozmowie o rozwiązaniu, a w końcu

pokazujesz korzyści.

2. Co? A to? Co teraz? Zacznij mówić o tym, co to jest. Więc dlaczego jest to ważne? Więc jakie kroki

należy podjąć.

3. Technika Cechy (cechy), Zalety (korzyści), Korzyści (korzyści) jest stosowana głównie w sprzedaży. Cechą

charakterystyczną jest to, czym jest produkt lub co robi.

4. Technika ELI5. Jego nazwa pochodzi od "Wyjaśnij to tak, jakbym miał pięć l a t .  Technika ta opiera się na

prostocie i jest szczególnie skuteczna np. w wyjaśnianiu pojęć technologicznych nie-technologom.

2) CELE NARZĘDZIA

 Wyjaśnienie jest kluczową częścią każdej usługi, dlatego ważne jest, aby wiedzieć, jak to zrobić.

 Nauczenie się zestawu technik, które pomogą Ci komunikować się w sposób ustrukturyzowany. Na

przykład znacznie łatwiej jest zapamiętać numer "0633489291", jeśli jest on przeorganizowany w "063-

348-9291". To samo można zastosować w orientacji usługowej.

 Dzięki tym technikom nauczysz się uporządkować informacje i skuteczniej komunikować się.



3) POŁĄCZENIE NARZĘDZIA Z UMIEJĘTNOŚCIĄ

Te techniki wyjaśniania są związane z orientacją na usługi, ponieważ komunikacja jest ważną częścią zapewnienia 

doskonałej obsługi. Dlaczego? Ze względu na komunikację, którą klienci otrzymują, czy to od firmy, czy też od 

innych osób spoza firmy (np. rekomendacja przyjaciela), klient formułuje swoje oczekiwania dotyczące usługi, 

którą otrzyma. Komunikacja i przejrzystość w całym procesie jest kluczowym narzędziem lojalności. 
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4) MATERIAŁY ŹRÓDŁOWE

Brak niezbędnych materiałów źródłowych 

5) JAK ZASTOSOWAĆ TĘ UMIEJĘTNOŚĆ

Możesz użyć następujących technik wyjaśniania obsługi klienta i uwagi: 

1. Problem - rozwiązanie - korzyść. Struktura bezpośredniego wyjaśniania stosowana bardzo często w

orientacji usługowej. Najpierw rozmawiasz o problemie, po rozmowie o rozwiązaniu, a w końcu 

pokazujesz korzyści. 

2. Co? A to? Co teraz? Zacznij mówić o tym, co to jest. Więc dlaczego jest to ważne? Więc jakie kroki

należy podjąć. 

3. Technika Cechy (cechy), Zalety (korzyści), Korzyści (korzyści) jest stosowana głównie w sprzedaży.

Cechą charakterystyczną jest to, czym jest produkt lub co robi. 

4. Technika ELI5. Jego nazwa pochodzi od "Wyjaśnij to tak, jakbym miał pięć lat .  Technika ta opiera się

na prostocie i jest szczególnie skuteczna np. w wyjaśnianiu pojęć technologicznych nie-technologom. 

6) CZEGO SIĘ NAUCZYSZ

Nauczysz się korzystać z następujących technik wyjaśniania obsługi klienta i orientacji. Możesz zastosować te 

techniki w celu rozwiązania problemu lub skargi, wyjaśnienia produktu lub usługi lub w każdej sytuacji z 

klientem, aby zaoferować ustrukturyzowaną i skuteczną komunikację. Może to zabrzmi prosto, ale konieczne jest 

ich opanowanie. 




