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"Az embereket a hivatali kommunikaciéban leginkabb a személytelenség aggasztja. Az
allami, szervezeti, hivatali élet nyelvében is mindig megkiilénbodzteti magat a mindennapitdl.
A hivatali nyelv jelenségei szé-, mondat- és szbvegszinten egyarant megjelennek.
Rendszerint azonnal folismerheték szdraz, személytelen, « tulbonyolitott s olykor
meglehetésen “elidegenedett” stilusarol. A hivatali zsargon jellemzd, nagy toémegben
eléfordulé szovegmdlifajai: a kilonféle hatarozatok, szabdlyok, torvények, szerzddések,
szamlak, értesitések, hasznalati utasitasok.

hiszen a szakmai-jogi nyelvhaszndlat valéban bonyolult, 6sszetett, dam a lakossaggal,
megrendelbkkel szemben kotelezd a vildgossag még akkor is, ha ez leegyszerdsitéssel jar."1

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. Mirdl arulkodik a beszéd?

A beszéd - a hangadassal torténé kommunikacié - az ember kizarélagos tulajdonsaga, a
nyelvi kifejezés legdltaldnosabb és legtermészetesebb formdja.

A beszéd produkciéjanak és feldolgozasanak képességével mindannyian rendelkeziink: A
beszédet nem tudjuk nem beszédnek hallani, és a beszédhangok Osszetettsége és fizikai
tulajdonsagainak valtozatossaga ellenére nyelvi jelekre tudjuk bontani és megértjiik.2

Erzelmeiket, akaratukat, s6t talan bizonyos gondolataikat az allatok is képesek kifejezni, de
ezt bioldgiai 6szton alapjan teszik. Mi emberek, ennél l1ényegesen tobbre vagyunk képesek:
Erzelmeink és akaratunk kifejezésén tul a vilag leirdsara, bemutatasara, viszonyainak
megvaltoztatasara, gondolkodasra, cselekvésre, térben és idében valé kalandozasra.3

! Forras: Telefonos ligyfél-kommunikacié (Tankényvpotld jegyzet). Human Eréforrds Alapitvany, 2003. p. 36.

2 Forras: Lukdcs Agnes szécikke = Magyar Virtudlis Akadémia. http://www.enc.hu/1enciklopedia/fogalmi
/pszich_kog/beszed.htm (mentés: 2010.08.06.)

3 Forras: Telefonos tgyfél-kommunikacié (Tankonyvpotld jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 20-22.



BESZEDMUVELES - BESZEDTECHNIKA

Az ember rendelkezésére tobbféle kommunikacios eszkoz 4all. Beszélhetiink verbalis
(szbbeli, nyelv segitségével torténd) és nem verbalis (nem szébeli) kommunikaciordl. A nem-
verbdlis kommunikacid6 nem elhanyagolhaté. Kiilonféle szamitasok szerint az emberi
kozléseknek csak a kisebb részét adja a nyelv, nagyobb része - kiiléndosen az érzelmi
kommunikacio - nem verbalis csatornakon folyik.

@ Mit mendunk?
B Hogyan mondjuk?
O Mikven kontextuzban?

1. dbra. A kézlésnek csak 7%-dt adfa a nyelv

A legfontosabb nem verbalis csatorndk: mimika, tekintet, gesztus, testhelyzet, mozgas,
érintés, térbeli viselkedés, kinézet, valamint a kommunikacié id6viszonyai és kornyezete (pl.
targyak).

Ha a verbdlis és a nem verbalis viselkedés kozott ellentét van (pl. azt mondom nem, de a
fejemmel igent bodlintok), akkor mindig a nem verbdlis szférabdél érkezé informacionak
adunk hitelt. Ennek oka az lehet, hogy a szavakkal inkdbb tudunk hazudni (manipulalni),
mint a gesztusainkkal, mozdulatainkkal.

Az igazi hatékony kommunikaciéban a szavaknak és a gesztusoknak egyittmikodve,
egymast kiegészitve kell szerepelnilk.

2. Mi befolyasolja a beszédet?
A hangzas, az orgdnum

Vizsgdlatok tanusdga szerint a magyar kulturdlis kérnyezet elénybe részesiti — vagyis fiiliink
Jjobban kedveli - a bariton férfihangot és a mezoszoprdn ndi vagy gyermekhangot.

Beszédiink egyedi hangzdsat hangunk magassaga, terjedelme, szinezete és ereje egylittesen
hatarozza meg. Rank jellemzé organumunk kialakuldsat, atmeneti vagy maradandé
valtozasat befolyasolja hangképzé szerveink allapota (pl. hangszalaink hossza),
személyiséglink (pl. extrovertalt vagy introvertalt) és a szociokulturalis kérnyezet, amiben
nevelkedtiink, éliink (pl. bizonyos kulturakban megszokott a nagyobb hangerd, lendiiletes
gesztikulacio).

- A hangmagassag a hangnak a rezgés szamaval jelzett tulajdonsdga, az abszolut
hangmagassag felnéttkorban alakul ki. A nék altalaban magasabb (alt - mezoszopran
- szopran), a férfiak mélyebb (basszus - bariton - tenor) hangon beszélnek.
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- A hangterjedelem a legmagasabb és a legmélyebb hangok kozti tavolsag.

- A hangszin (mas szoval: hangfekvés) a hangunknak a kiejtésben megnyilvanulé
egyéni szinezete, ténusa. Hangszalagjaink hosszatél, rezgésének szaporasagatol és a
rezonalo liregektdl fligg. A hangvaltozatok skaldja: lagy - kemény, vilagos - sotét.

- A hangeré a hang hangossagi foka, ereje.

A légzés

A tul gyakori levegovétel széttordeli a beszédet, neheziti a szoveg megértését. Ideges,
fesziilt lelkidllapotként érzékeljiik, ha valaki hangosan, kapkodva veszi a levegot.

A helyes légzés a j6 hangképzés alapveté feltétele. Az alapot az élettani légzés adja, és ettdl
csak némiképpen kulonbozik a beszédlégzés. A beszédlégzés tudatosan is szabalyozhato. A
beszédlégzés gyorsabb és mélyebb belégzéssel és hosszabb kilégzéssel jar.

Gyakran el6forduld hiba, hogy a "beszélének elfogy a levegdje", azaz a rosszul beosztott
levegémennyiség poétlasara hirtelen sok leveg6t sziv be, melynek hangjat (pl. a telefonban) a
mikrofon folerdsiti. A hallgaté egy idé utdn mar csak a “légszomjra” figyel, s nem a
kommunikacios lizenetre.

Levegdt venni mindig mondat- vagy szovegegység végén kell. A f6- vagy mellékmondat
kozepén, kilondsen szé kdzepén nem szerencsés dolog a levegévétel. ElGre fol kell mérni a
szovegterjedelmet, hosszabb félolvasaskor meg lehet jelolni a levegbvételre alkalmas
helyeket (sziineteket).4

3. Beszédtechnikai alapok

A jol érthetS, kellemes hangzdsu beszédhez egészséges beszédszervekre, megfeleld
légzéstechnikdara és rendszeres hangkarbantartdsra van sziikség. Beszédhangunk mingségét
befolydsolé tényez6k még: egészségi és lelkiallapotunk, a belélegzett levegd tisztasaga,
paratartalma, a dohanyzas, a megerdéltetés.

Beszédhiba

A beszédmoédban nagyon sok egyéni vonas van, a megszokottdl nagyon eltérd, kirivd
eseteket beszédhibanak - a beszédmagatartas zavaranak - nevezziik. A beszédhiba alkati,
nevelési, pszicholégiai okokra vezetheté vissza, kb. 20-25 éves korig jé eredménnyel
javithaté, gydgyithato (I. logopédiai vagy foniatriai szakrendelés).

Leggyakoribb tipusai:

- Poszeség: Az anyanyelv egyes beszédhangjainak kovetkezetesen helytelen kiejtése.
Leggyakrabban el6forduld esete a selypités (sz, z, s, zs, ¢, dz, cs, dzs - hiba).

4 Forras: Telefonos ugyfél-kommunikacié (Tankényvp6tlo jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 22-23.
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- Raccsolas: az r, illetve | hangok hianyos vagy hibas ejtése, mely gyakran szervi okkal
(lenétt, tal rovid nyelvfék) magyarazhato.

- Hadaras: Gyors, nehezen érthet6 beszéd, a kiejtés gyakran elmosodik, az egyes
szotagok, szavak egymasba torlédnak, 6sszemosddnak, esetleg kimaradnak.

- Dadogas: Gorcsés megakadasok nehezitik a folyamatos beszédet, kiilondsen
ismeretlenekkel szemben.

Kommunikacios zavarok

Sokféle oka (pl. technikai, természeti és tarsadalmi valtozasok) és megnyilvanuldsi formdja
lehet, példaul:

- Gyengén szerkesztett, érzelmekkel tulfitott mondatok.

- Akadalyos szavak, kiejtési csapdak és hibak.

- Beszédtoltelékek.

- BO6beszédlség, kozlési kényszer.

- Felnagyitas vagy épp ellenkezéleg, tul évatos fogalmazas, eltitkolas, elzarkézas.
- Dinamikai - beszédsebességi - problémak: pl. turbényelv (a kozlés felgyorsulasa)
- A nem-verbalis kédok zavaré hasznalata.

- Panaszkodd kommunikacié.

- Nyelvi lepusztulas stb.

A hangslly jellemzéi, hangsulyozasi hibak

A hangsuly a szavak valamely szdétagjdra esé er6tobblet, nyomaték. Hangsulyos az a sz6
vagy szétag, amit a beszélé nagyobb nyomatékkal ejt, hangsulytalan pedig az, amire atlagos
nyomatékot tesz vagy nyomaték nélkiil ejt. A hangsulyozas célja az értelmi kiemelés.

- A magyar nyelvben hangsulyozaskor emelkedik a hangmagassag.

- Alapszabaly, hogy a szénak mindig az elsé szétagja hangsulyozandé.

- Tobb szétagu széban a tovabbi paratlan szétagok un. mellékhangsulyt kapnak (pl. 3.
5. szétagok).

- Szakaszhangsuly: a hangsulyos szotél a kovetkezé hangsulyos szoéi tartdé egység,
ennek elsé szoétagjara esik a szakaszhangsuly.

- A'szakaszhangsulyt megelézheti a kevésbé nyomatékos szakaszel6z6 (pl. néveld).

- A mondatok egy része nyomatéktalan.

- Nyomatékos mondat az, ami Uj, lényeges kozléselemet tartalmaz.

- Azt emeljik ki, amit el6térbe akarunk helyezni.

- A szoveghangsuly az adott szévegrészlet legfontosabb mondatanak egy vagy tobb
szakaszara esik.

A leggyakoribb hibak:

- Tulhangsulyozas: pl. a mondat minden szavat hangsulyozzuk.

- Hangsulyeltolodas: pl. kérdészé helyett a masodik szét hangsulyozzuk.

- A tagaddszé hangsulyozasanak elmaradasa.

- Nevek helytelen hangsulyozasa: pl. vezetéknév helyett a keresztnév hangsulyozasa.
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- Dallamlebegtetés (éneklé beszéd): A mondatvég felkapdsa.
- Osszetett szavak széthangsulyozdasa (az elsé tag helyett mindkét tag hangsulyt kap).5

4. Mi hatarozza meg a beszéd stilusat?

A beszédstilust alapvetéen a kommunikaciés helyzet hatdrozza meg, milyen célt szolgal a
kapcsolatfelvétel és milyen csatornan keresztiil bonyolddik. A cél révén kialakulnak bizonyos
beszélgetési szokasok és panelek, melyek betartasa révén sikeres lesz a kommunikacio:

- Hatdrozzuk meg az udvariassagi alapszintet (pl. készénés, bemutatkozas)!

- Késziljink a kommunikaciés partnerhez térténé igazodasra (pl. ismerGssel vagy
idegennel torténik-e a kapcsolatfelvétel, hogyan tudjuk érdeklédését felkelteni)!

- Alkalmazkodjunk a partner jellemzdihez (pl. lelkiallapot, kommunikacios képesség).

- Keriljuk a hivatali zsargont (pl. ritka szakkifejezéseket, belsé kommunikaciéban
hasznalt roviditéseket)!

- Keriiljuk a személytelenséget (pl. megszélitas, altalanos megfogalmazas helyett
konkretizalas)!e

5. Hogyan fogalmazzuk meg mondatainkat?
Mondatszerkesztés

Mivel gondolataink dsszetettek, és egymasbol kovetkeznek, hajlamosak vagyunk arra, hogy
mondatainkat tulbonyolitsuk.

Ugyeljunk ra, hogy az élébeszédben (személyes és telefonos kommunikacidban) egyszeri
bévitett mondatokat, valamint mellérendelé 6sszetett mondatokat hasznaljunk. Erdemes a
mellérendeléshez egyszer(i kotészavakat valasztani (pl. és, de, vagy, tehat).

irasban - indokolt esetben - toébb alarendel6 mondatot hasznalunk, illetve bonyolultabb
nyelvtani szerkezeteket is (pl. gondolatjelek kdzé torténd beszuras) alkalmazhatunk.

Csak a lényeget mondjuk?

Taldn a legnehezebb kérdés az "arany kozéput" megtalaldsa. El6fordulhat, hogy ami nekiink
szakmai szempontbol korrekt, kielégité, minden részletre kitéré tajékoztatasnak,
magyarazatnak tlinik, az partneriink szamara nem vagy csak részleteiben dekddolhaté.

5 Forras: Telefonos tigyfél-kommunikacié (Tankényvpoétlé jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 24-34.
6 Forras: Telefonos tigyfél-kommunikacié (Tankonyvpotld jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 35-36.
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Szamoljunk azzal, hogy a megértést néha racionalis (értelmi), maskor emocionalis (érzelmi)
okok gatoljak (pl. elGitélet, félelem). Parbeszéd esetén van mdd az azonnali visszacsatolasra
(pl. a partner nem-verbalis lizeneteinek dekddolasa), ellenérzésre (pl. ellen6rzé kérdések),
éljink vele! irdsbeli kommunikaciénal formai megoldasokkal tdamogassuk a megértést: pl.
mondandonkat tagoljuk rovid bekezdésekre, a lényeget emeljik ki (pl. szedjiik vastagon),
adjunk kiegészité6 informacidkat (pl. szémagyarazatot), részletes tdjékozodashoz,
kapcsolatfelvételhez forrasmegjelolést (pl. weblap cime, ligyfélszolgalat telefonszama).”

TANULASIRANYITO

1. Beszédiink tisztasagat, érthet6ségét, hangunk barsonyossagat, csengését
nagyon sok minden befolyasolja.

Feladat: Tanulétarsaival k6z6sen végezzenek hangképzési gyakorlatokat! Egymasnak hattal
elhelyezkedve, felvaltva mondjak ki tébbsz6r egymds utdn ugyanazt a mondatot, de kdzben
valtoztassak:

a) testtartasukat (pl. alljanak, iljenek egyenes derékkal, liljenek meggoérnyedve, hajoljanak
el6re)

a) mimikajukat, érzelmi allapotukat (pl. mosolyogjanak vidaman, bosszisan rancoljak 6ssze
homlokukat, vagjanak toprengd arcot, majd nagyon szomorut)

¢) artikuldciéjukat (legyen nagyon erGteljes, legyen nagyon gyenge, vagyis alig nyissak ki
szajukat)!

Figyeljék meg, hogy mely esetekben lesz tisztabb, érthet6bb a beszéd, kellemesebb a hang?
A gyakorlat tanulsdgait 6sszegezzék kdzésen, tanaruk irdnyitasaval!

2.A jol  artikulalt beszédhez sziikség van rendszeres gyakorlasra.
Gyermekkorunkbél bizonyara mi magunk is szamtalan olyan monddkara,
nyelvtorére emléksziink, mely kimondasa, prébara teszi, edzi hangképzé
szerveinket, javitja artikulacionkat!

Feladat: Gyiijtsén legalabb 10 nyelvtéré6 mondatot vagy versikét! Gylijtése eredményét ossza
meg tanulétarsaival, egyenként mondjak ki el6bb lassan, majd gyorsabban az egyes
nyelvtéréket! Figyeljék meg, kinek mely hangok, szavak kimondasa okoz a legtébb gondot!

K6zosen dllitsanak 6ssze egy 7X7 nyelvtorébél allé feladatsort, amit 7 héten at, minden nap
egyénileg, hangosan kimondva gyakoroljanak (elsé héten az elsé hetet, alkalmanként 7-szer
hangoztatva, masodik héten a masodik hetet...).

7 Forras: Telefonos ugyfél-kommunikacié (Tankonyvpotld jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 37-39.
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3. A "szép sz0 vardzsa"

Feladat: Rendszeres és mddszeres odafigyeléssel, heti napi 10-15 perces onallé6 végzett
Ujsagot, s ebbdl hangosan olvasson kb. 6t percig nap mint nap ismeretlen széveget. Majd
ugyanezt a szoveget olvassa fel Ujra, gondosan ligyelve az artikuldciéra, a helyes
hangsiilyozasral

Tanacsok az artikuldcié javitdsahoz:

- A beszédhangokat hatarozottan, ne elmosddottan képezziik!

- Ugyeljunk a maganhangzdék szdjiiregi ejtésére!

- Kulénboztessiik meg a zéngés és zéngétlen massalhangzdkat!

- Tartsuk be a hangok hangoztatasanak szabdlyos idétartamat (hosszu és rovid)!
- Ugyeljiink a hasonulds, igazodas és 6sszeolvadas torvényének betartasaral

- A szotagokat tisztan ejtsiik!

- Ugyeljiink a massalhangz6- és maganhangzé-torlédasokral

- Ne hadarjunk!

A felolvasds soran folyamatos beszédre torekedjen, az egyes hangok 06sszefiiggé
hangzasokka, jol értheté szétagokkd, szavakka, mondatokkd, a fiilnek kellemes dallamma
alljanak 6ssze!

Gazdalkodjon a 38%-kal, azaz a verbalis kdzlés szavakon tdlmutaté elemeivel:

Hanglejtése fejezze ki a tartalomnak megfelel6 érzelmi, értelmi toltetét!
Tartsa be a hanglejtésre vonatkozoé nyelvi szabalyokat:
e Az egyszerli kozlés enyhén ereszkedé jellegd,

o a mondat végén lévd pontot érzékeltesse (vigye le a hangsulyt).
o avesszl érzékeltetése emelkedé (pl. Levélben értesiteni fogjuk, hogy...)
o < alkalmazza a lebegd jelleget, pl.: Tobbszor felhivtuk a figyelmét, de ...
o mellérendelésnél helyes az enyhén ereszkedé: Harom nap milva djra
hivom, és megbeszéljiik...
o Kérdésnél az enyhén emelkedd jelleg betartasa
o kérd6 névmassal torténé kérdezésnél: pl. Miért késett a befizetéssel?
o e kérdbszdcskaval: pl. Késve fizette-e be a dijat?
o se kérd6é névmads, se kérdészdcska nincs benne: Befizette a dijat?

Ugyeljen hangmagassaga véltozasaira, kovetendé:
e természetesség és monotodnia
e emeljen vagy vegyen vissza sziikség szerint
Banjon, jatsszon tudatosan hangerejével!
e alkalmazkodjunk az elképzelt vagy valésagos partner igényeihez
Gyakorlassal hangszinét is a kapcsolatteremtés szolgalatdba allithatja:
e tartalomnak megfeleléen alkalmazott érzelmi szinezettel
e ellensulyozza esetleges megkopottsagat (keriilje a dohanyzast, a tuleréltetést)
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- Beszédtempojat a mondanivaléhoz igazitsa, a fontosabb részt mondja lassabban,
tagoltabban, a kevésbé fontosat tempdsabban, hangsulytalanabbul!
- Ismerje fel és haszndlja ki a beszéd kozbeni sziinetek adta lehetéséget!

4. Beszédiinkben nagyon sok idegen szot hasznalunk. Néha bizonytalanok
vagyunk ezek helyes ejtésében, mivel hol igy, hol ugy halljuk kiejten.

Feladat: Tanulétarsaval kézésen nézzék at a kévetkezé gyakran hasznalt idegen szavakat!

Egyenként mondjdk ki hangosan, majd vitassdk meg, hogy mi lehet az igényes (helyes)
kiejtés! Ha megegyeztek, irjak le fonetikusan a helyesnek tartott kiejtést!

Megoldasukat vessék 6ssze a 7. oldalon kézolt kiejtéssel!

call center

injekciod

konszenzus

country (zene)

szimp6zium

szupervizor

Boeing

contact center

IVR

script
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5. Ugyfélszolgdlati munkank soran gyakran kényszerilink hosszabb
szovegek ismertesére. Mondanddnkat ugy kell tagolnunk,
hangsulyoznunk, hogy ébren tartsuk az tgyfél érdeklédését, és figyelmét a
lényegre iranyitsuk.

Feladat: Tobbszor egymast kovetéen olvassa el a kdvetkezd szdvegeket, s jeldlje benniik

fliggbleges vonallal ( | ) a levegévétel helyét, illetve alahtzassal ( = ) a magyar nyelv
hangsiilyozasi szabalyai szerint hangsulyozandé szétagokat!

a) "A beszéd - mint azt mar kordbban jeleztik - nemcsak gondolatkozlés, tajékoztatas,
hanem az emberi kapcsolatokat befolydsold, karbantarté eszkdz. Eppen ezért nem lehet
teljesen racionalissa, jelzésszerlivé tenni. A telefonos lgyfélszolgdlatban a hallgatas
els@sorban meghallgatas. A kezdeti mondatokbdl a szolgalat munkatarsa “kiveszi” (megfejti,
“beleérti”), hogy a folmerilé problémahalmazbdél most éppen melyikrél lehet szé. A
munkatdrs rendszerint kdnnyebb helyzetben van, mert é naponta, sét percenként talalkozik
azokkal a problémakkal, amelyekkel az igyfél talan még soha."8

b) "Sokan ugy gondoljdk, hogy azok az igyfeleink, akik nem reklamalnak, biztosan
elégedettek. Ez azonban téves feltételezés. Az Amerikai Egyesiilt Allamokban végzett
kutatasok azt bizonyitjak, hogy az elégedetlen lgyfelek kis toredéke, csak minden 27. fordul
észrevételeivel kozvetleniil a probléma okozéjahoz. Ezért olyan értékes minden visszajelzés
tgyfeleinktdl, hiszen a tobbség véleményérél semmit sem tudunk. Masok feltételezik, hogy
minél jobb szolgaltatdst nyujtunk, annal kevesebb ligyfélpanaszt kapunk. Kényelmes és
motivalé volna, de sajnos, nem igaz."d

¢) "A reklamalé lGgyfél elészor is becsapottnak érzi magdt, mert nem azt kapta, amit vart.
,Mar megint becsaptak!”. - gondolja. E nélkil az alapérzés nélkil egyetlen ugyfél sem
reklamal! Nem kell senkit becsapni ahhoz, hogy becsapottnak érezze magat. Lehet, hogy 6
értett félre valamit, 6 tévedett, de ezt nem szivesen ismerné be. Akkor is azt gondolja az
tgyfél, hogy ,mar megint becsaptak”, ha elészor talalkozunk vele, és ennél fogva még sosem
csaphattuk be, de a masokkal, maskor, mashol torténtekkel kapcsolatos rossz érzéseit most
rank vetiti."10

6. Nehezen kovethetdévé teszi beszédiinket, ha mondataink tul hosszura
nyulnak, s bonyolult alarendel6 szerkezeteket hasznalunk.

Feladat: Elemezze a kovetkez6 mondatokat, kiilon mondatokra bontdssal vagy
mellérendeléssel egyszeriisitse szerkezetiiket!

a) Amig az lgyintézé az adatbdzisbdl kikeresi a kért informacidkat, addig az tgyfélnek
varakoznia kell, ami néha tobb percig is eltarthat.

8 Forrds: Személyes ligyfél-kommunikacié (Tankonyvpétlé jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 34.
9 Forras: Személyes lgyfél-kommunikacié (Tankonyvpétlé jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 45.
10 Forras: Személyes ugyfél-kommunikacié (Tankonyvpotld jegyzet). Human Er6forras Alapitvany, 2003. p. 47.
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b) A karfelmérd kolléga holnap fel fogja keresni ont, lesz otthon valaki, aki fogadni tudja 6t?

c) A telefonon megrendelt belépGjegyeket atvehetik eléadas eld6tt fél 6raval a helyszinen, ami
0sszesen 3000 forint lesz.

Megoldasok:
2. feladat megoldasahoz példak:
- Répa, retek, mogyord, koran reggel ritkan rikkant a rigo.
- Adam batyam pavat latvan, szajat tatvan, pavava valt.
- Az ipafai papnak fapipaja van, de nem minden papi fapipa ipafai papi fapipa.
- Mit suitsz kis szlics? Tan sés hust siitsz ki szlics?

- Jégcsap, csepegd, fiistifecske csevegd, csiga-biga csoszogod, kicsi-kacsa tocsogo.
(Totfalusi Istvan: Sorold)

4. feladat:
'kélszenter'
'innyekcid'
'konszenzus'
"kantri'
'szimpozium'
'szupervizor'
'boing'
'kontaktszenter'
"ajviar’
'szkript'
5. feladat:

a) | "A beszéd - mint azt mar korabban jeleztiik - | nemcsak gondolatkozlés, tajékoztatas,
hanem az emberi kapcsolatokat befolyasold, karbantarté eszkéz. | Eppen ezért nem lehet

teljesen racionalissa, jelzésszer(vé tenni. | A telefonos ugyfélszolgdlatban a hallgatas
elsGsorban meghallgatas. | A kezdeti mondatokbdl a szolgdlat munkatdrsa “kiveszi”

(megfejti, 'beleérti’), | hogy a folmerilé problémahalmazbdl most éppen melyikrél lehet sz6.
| A munkatars rendszerint kdnnyebb helyzetben van, mert 6 naponta, | sét percenként
talalkozik azokkal a problémakkal, amelyekkel az ligyfél taldn még soha."
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b) | "Sokan ugy gondoljak, hogy azok az ligyfeleink, | akik nem reklamalnak, biztosan
elégedettek. | Ez azonban téves feltételezés. | Az Amerikai Egyesiilt Allamokban végzett
kutatasok azt bizonyitjak, | hogy az elégedetlen ugyfelek kis toredéke, csak minden 27-dik
fordul észrevételeivel kbézvetleniil a probléma okozdjahoz. | Ezért olyan értékes minden
visszajelzés ligyfeleinktél, | hiszen a tobbség véleményér6l semmit sem tudunk. | Masok
feltételezik, hogy minél jobb szolgaltatast nydjtunk, | anndl kevesebb lgyfélpanaszt kapunk.
| Kényelmes és motival6 volna, de sajnos, nem igaz."

©) | "A reklamalo lgyfél el6szor is becsapottnak érzi magat, | mert nem azt kapta, amit vart.
| 'Mar megint becsaptak!" — gondolja. | E nélkiil az alapérzés nélkil egyetlen ligyfél sem
reklamal! | Nem kell senkit becsapni ahhoz, hogy becsapottnak érezze magat. | Lehet, hogy
6 értett félre valamit, 6 tévedett, | de ezt nem szivesen ismerné be. | Akkor is azt gondolja
az ugyfél, hogy 'mar megint becsaptak’, | ha el6szor talalkozunk vele, és ennél fogva még
sosem csaphattuk be, | de a madsokkal, maskor, mashol torténtekkel kapcsolatos rossz
érzéseit most rank vetiti."

6. feladat:

a) Amig az lgyintézé kikeresi az adatbazisbél a kért informaciokat, addig az tgyfélnek
varakoznia kell, és ez akar tobb percig is eltarthat.

b) A karfelmérd kolléga holnap ki tudna menni az 6n otthonaba. Be tudjdk engedni?

c) A telefonon megrendelt belépdket eléadas eldtt fél 6raval a helyszinen tudjak atvenni. A
jegyek ara: 3000 forint.

11
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| 1. feladat

irja le, mikor lehet és mikor nem szerencsés beszéd kdzben lélegzetet venni!

2. feladat

Jel6lje X-szel, hogy a definicié melyik fogalomra vonatkozik!
a) A hangnak a rezgés szamaval jelzett tulajdonsaga, felnéttkorra alakul ki.
0 hangsuly 0 hangmagassag 0 hangterjedelem

b) Az r, illetve | hangok hianyos vagy hibas ejtése, mely gyakran szervi okkal (lenétt, tul
rovid nyelvfék) magyarazhaté.

0 pbszeség 0 selypités 0 raccsolas
b) A szavak valamely szétagjara esé er6tobblet, nyomaték.
0 hangsuly 0 hangszin 0 hangeré

d) Gorcsos megakadasok nehezitik a folyamatos beszédet, kiilondsen ismeretlenekkel
szemben.

0 hadaras 0 selypités 0 dadogas
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3. feladat

Korrigalja a hangsulyozasi hibakat - az aldhuzas athelyezésével - a kovetkezd
mondatokban!

a) Megkapta postai kiildeményiinket? Mit gondol ajanlatunkroél?
b) Tudom, nem volt egyszer(i. Hogyan sikeriilt megoldani a feladatot?

c) Azt gondolom csupdn, hogy igaza lehet, de biztos azért nem vagyok benne. Call
centerlink olyan komplex szolgdltatast nyujt, mint ligyfélszolgalati irodank.

Megoldas 3. feladat:

a) Megkapta postai kiildeményiinket? Mit gondol ajanlatunkrol?

b) Tudom, nem volt egyszeri. Hogyan sikeriilt megoldani a feladatot?

¢) Azt gondolom csupan, hogy igaza lehet, de biztos azért nem vagyok benne. Call centeriink olyan komplex

szolgaltatast nydjt, mint iigyfélszolgalati irodank.

4, feladat

Telefonos lgyfélszolgalati munkaja soran elég, ha csak a lényeget mondja? - A kérdést
valaszolja meg irasban!

Megoldas 4. feladat:

13
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Leveg6t venni mindig mondat- vagy szovegegység végén kell. A f6- vagy mellékmondat
kézepén, kilondsen sz6 kozepén nem szerencsés dolog a levegdvétel. El6re fol kell mérni a
szovegterjedelmet, hosszabb fdlolvasaskor meg lehet jeldlni a levegdvételre alkalmas
helyeket, szlineteket.

2. feladat
a) hangmagassag
b) raccsolas
c) hangsuly

d) dadogas

3. feladat

a) Megkapta postai kiildeményiinket? Mit gondol ajanlatunkrol?
b) Tudom, nem volt egyszer(. Hogyan sikeriilt megoldani a feladatot?

¢) Azt gondolom csupdan, hogy igaza lehet, de biztos azért nem vagyok benne. Call
centerlink olyan komplex szolgaltatast nyujt, mint ligyfélszolgalati irodank.

4, feladat

Nem, mindig az tgyfélhez, annak tajékozottsagahoz, illetve aktualis érzelmi allapotdhoz kell
igazitanunk mondanddkat.

Vannak olyan tgyfelek, akik pontosan tudjak, mit akarnak, nagyon tdjékozottak. Ha ebben
biztosak vagyunk, elég a Iényeg 6sszefoglalasa.

Masok pedig azt igénylik, hogy nagyon részletes tdjékoztatast, magyarazatot adjunk, akar
tobbszor, tobb példan végigvezetve is bemutassuk a lehetséges megoldasokat. Igen gyakran
nemcsak tdjékoztatdst, magyarazatot, hanem megnyugtatast, biztatast, azaz érzelmeik
kezelését is varjak télunk.
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A(z) 2567-06 modul 003-as szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése

52 347 03 0100 31 02 Telefonkezeld, Ugyféltajékoztatd

52 347 03 0100 52 01 Telemarketing asszisztens

52 347 02 0000 00 00 Személyes ligyfélszolgalati asszisztens
Telefonos és elektronikus Ugyfélkapcsolati

52 347 03 0000 00 00 asszisztens

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott draszam:
15 ora
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