SZOCIALIS ES MUNKAUGYI MINISZTERIUM

Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:
2567-06 Uzleti kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
2567-06/3 A kommunikaciéval, nyelvmiiveléssel, beszédiechnikaval kapesolatos

ismerefek bemutatisa

Szébeli vizsgatevékenység

Szébeli vizsgatevékenység idétartama: 45 perc

A 20/2007. (V. 21.) SZMM rendelet 23. § 1. bekezdés¢hen foglaltak alapjan a szakmai
vizsga szobeli tételeit a 1617-1/2007. szamon kizdom.
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A 10/2007 (II. 27.) SzZMM rendelettel modositott 1/2006 (II. 17.) OM rendelet Orszagos Képzési Jegyzékrol és az
Orszagos Képzési Jegyzékbe torténé felvétel és torlés eljarasi rendjérol alapjan.

Szakképesités, szakképesités-elagazas, rész-szakképesités, szakképesités-raépiilés azonosito
szama és megnevezése, valamint a kapcsolodo szakképesités megnevezése:

52 347 02 0000 00 00 | Személyes iigyfélszolgalati Személyes iigyfélszolgalati
asszisztens asszisztens

52 347 03 0000 00 00 | Telefonos és elektronikus Telefonos és elektronikus
iigyfélkapcsolati asszisztens iigyfélkapcsolati asszisztens

52347 03 0100 31 02 | Telefonkezeld, iigyféltajékoztato | Telefonos és elektronikus
iigyfélkapcsolati asszisztens
52 347 03 0100 52 01 | Telemarketing asszisztens Telefonos és elektronikus
iigyfélkapcsolati asszisztens
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

1. Az iigyfélszolgalatos a tarsas kapcsolatok vilagaban tevékenykedik. Mindenféle
kapcsolattartas alapvet6é eleme a partnerekkel (iigyfelekkel, kollégakkal, tarsosztalyokkal)
valé hatékony kommunikacié. Felelossége, hogy folyamatosan egyeztesse Ossze az iigyfelek
érdekeit az altala képviselt szervezet érdekeivel. Ehhez elengedhetetlen, hogy jo
kapcsolatteremtd, baratsagos, tudatos kommunikator legyen. Ertelmezze az iigyfélszolgalat
teriiletérol hozott példakkal szemléltetve a kommunikacié fogalmat, mutassa be folyamatat,
jellemezze sajatossagait, szintjeit!

Informaciodtartalom vazlata

— A kommunikaci6 fogalma, modellje

— A kommunidci6 folyamata, a folyamat elemei
— A kommunikator feleléssége

— A folyamat jellegzetességei

— A kommunikaci6 kédrendszere

— A kommunikaci6 szintjei

— A kommunikécié nyelvi aspektusai

— A visszacsatolas gyakorlati jelentdsége
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

1.

érdekeit az altala Kképviselt

Ertékeld lap

Az ligyfélszolgalatos a tarsas kapcsolatok vilagaban tevékenykedik. Mindenféle
kapcsolattartas alapveté eleme a partnerekkel (iigyfelekkel, kollégakkal, tarsosztalyokkal)
valéo hatékony kommunikacio. Feleldssége, hogy folyamatosan egyeztesse Ossze az ligyfelek

szervezet

érdekeivel.

Ehhez elengedhetetlen,

hogy jo

kapcsolatteremté, baratsagos, tudatos kommunikator legyen. Ertelmezze az iigyfélszolgalat
teriiletérol hozott példakkal szemléltetve a kommunikacié fogalmat, mutassa be folyamatat,
jellemezze sajatossagait, szintjeit!

Szakmai ismeretek alkalmazasa . (s . Pontszamok
. s .. . Az informaciotartalom vazlata
Tipus | a szakmai és vizsgakovetelmények .z .
. alapjan Max. | Elért
szerint
A kommunikéci6 fogalma, modellje | 10
A kommunikécio6 folyamata, a
. 10
folyamat elemei
A kommunikator felel0ssége 10
C A kommunikacié fogalma, folyamata | A folyamat jellegzetességei 10
¢s szintjei A kommunikécidé kddrendszere 10
A kommunikacié szintjei 10
A kommunikdcio6 nyelvi aspektusai 10
A visszacsatolas gyakorlati 10
jelentdsége
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakiovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakk} fejezések megfeleld 5
hasznélata
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd Szitudcidnak megfeleld hasznalata 5
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
. Erzelmi stabilitas,
Személyes : , . 2
kiegyenstlyozottsag
Tarsas Kapcsolatteremtd készség 2
Adekvat metakommunikécio 2
Moédszer Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

2. A kommunikacios csatorna meghatarozasa kezdetben azt a kozvetito kozeget jelolte,
ami személyes észleléskor az informacié cseréjét lehetové tette. A technika fejlodésével a
kommunikacios csatorna fogalma béviilt és sokoldaliva valt. A személyes kommunikacio
olyan szituaciot feltételez, ahol az informaciok cseréje sok csatornas, azaz erdteljesen
befolyasolja mindkét felet a latvany mellett a hoérzet, a szaglas, de még a tapintas vagy az
izlelés is. Szakmai gyakorlaton szerzett tapasztalataira tamaszkodva mutassa be, mitél lesz
hiteles és eredményes a személyes iigyfél-kommunikacié! Miben mas, tobb vagy kevesebb,
mint a telefonos vagy az irasbeli kommunikacio?

Informacidtartalom vazlata

— A személyes kommunikécio helyszine: az ligyféltér (totalis benyomas)
— A verbalis és nemverbalis kommunikaci6 0sszhangja

— Idében mulandd, pillanatnyi, helyhez kotott

— Gyors gondolkodast, azonnali megfogalmazast, reakciot igényel

— Komplex visszacsatolas

— A kozlés minden eszkoze szerepet kaphat a gondolatcserében

—  Osztdndsebb nyelvi viselkedést enged

— A norméktdl kisebb-nagyobb eltérés

— Lazébb, szabalytalanabb szerkesztés, hosszabb mondatok
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
2567-06 Uzleti kommunikécio
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékeld lap

2. A kommunikacios csatorna meghatarozasa kezdetben azt a kozvetito kozeget jelolte,
ami személyes észleléskor az informacié cseréjét lehetové tette. A technika fejlodésével a
kommunikacios csatorna fogalma béviilt és sokoldaliva valt. A személyes kommunikacio
olyan szituaciot feltételez, ahol az informaciok cseréje sok csatornas, azaz erdteljesen
befolyasolja mindkét felet a latvany mellett a hoérzet, a szaglas, de még a tapintas vagy az
izlelés is. Szakmai gyakorlaton szerzett tapasztalataira tamaszkodva mutassa be, mitél lesz
hiteles és eredményes a személyes iigyfél-kommunikacié! Miben mas, tobb vagy kevesebb,
mint a telefonos vagy az irasbeli kommukikacio?

Tipus Szakmai ismeretek alkalmazisa a Az informéacidétartalom vazlata Pontszamok
szakmai és vizsgakovetelmények szerint alapjan Max. | Elért
A személyes kommunikacio helyszine: 10
az ligyféltér (totalis benyomas)
A verbalis és nemverbalis
D . 10
kommunikacié dsszhangja
Idében mulandod, pillanatnyi, helyhez
. 10
kotott
A kommunikaci6 fogalma, folyamata és Gyors gondollfodast, az.c’)nr.lap 10
C o megfogalmazast, reakcidt igényel
szintjel - .
Komplex visszacsatolas 5
A kozlés minden eszkoze szerepet 10
kaphat a gondolatcserében
Osztondsebb nyelvi viselkedést enged 5
A normaktél kisebb-nagyobb eltérés 10
Lazabb, szabalytalanabb szerkesztés, 10
hosszabb mondatok
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakkifejezések megfeleld hasznalata 5
5 Koznyelvi beszédkészség Szitué,ciénak megfeleld kifejezések 5
hasznélata
Osszesen 90
Egyéb kompetenciiak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Rugalmassag 2
Tarsas Nyelvhelyesség 2
Ismeretek helyénvalo alkalmazasa 2
Modszer Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Attekintd képesség 2
Osszesen 10
Minddosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

3. A telefonos munkaban talan a legnehezebb dolog, hogy egymast kovetéen igen
valtozatos organumu, artikuldciéju, beszédtempdju, szokincsii, hallaskészséggel és aktualis
lelkiallapottal, problémaval rendelkez6é emberrel kell eredményesen egyiittmiikodni. Mire kell
iigyelnie a telefonos iigyfélszolgalatban dolgozé munkatarsnak az iigyfélkontaktus soran?
Szakmai gyakorlatrol hozott példakkal tamassza ala a téma Kkifejtését!

Informaciodtartalom vazlata

— A technika megfoszt a latvanytol

— A hangélmény erdteljesen befolyasol

— Az els6 szavak mint sikerkritériumok

— Tempoban, hangerdben alkalmazkodas az tigyfélhez
— Az érdeklodés fenntartasa, iitemezett visszacsatolas
— Ismétlés, dsszefoglalas

— Sziinet, ,,tartasba tenni”

— A beszélgetés zarasa, elkdszonés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

3.

Ertékeld lap

A telefonos munkaban talan a legnehezebb dolog, hogy egymast kovetden igen
valtozatos organumu, artikulacidoju, beszédtempojia, szokincsi, hallaskészséggel és aktualis
lelkiallapottal, problémaval rendelkez6 emberrel kell eredményesen egyiittmiikodni. Mire kell
iigyelnie a telefonos iigyfélszolgalatban dolgozé6 munkatarsnak az iigyfélkontaktus soran?
Szakmai gyakorlatrol hozott példakkal tamassza ala a téma Kkifejtését!

Szakmai ismeretek alkalmazasa a . £ eg Pontszamok
, c . . . Az informacidtartalom
Tipus szakmai és vizsgakovetelmények . . .
. vazlata alapjan Max. | Elért
szerint
A technika megfoszt a
P 10
latvanytol
A hangélmény erételjesen
f 10
befolyasol
Az els6 szavak mint 10
sikerkritériumok
o ey e Tempodban, hangerében
B A telefonos kommunikacié fazisai . . o 10
alkalmazkodas az iigyfélhez
Az érdeklodés fenntartasa, 10
litemezett visszacsatolas
Ismétlés, 0sszefoglalés 10
Sziinet, ,tartasba tenni” 10
A beszélgetés zarasa,
. 10
elkdszonés
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakk,lfej ezesek megfeleld 5
hasznalata
5 | Jol artikuldlt, tiszta beszéd Szitudcionak megfeleld 5
hasznalata
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Feleldsségtudat 2
Tarsas Kommunikdacids rugalmassag 2
Ismeretek helyénvald
. 2
Médszer alkalmazasa
Helyzetfelismerés 2
Kontroll (ellen6rzéképesség) 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas




Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

4. Bizonyiara mar On is megtapasztalta, hogy a személyre szabott megszolitas nélkiili,
korlevélként Kkikiildott e-mail iizenetek sokkal kevésbé keltik fel az érdeklodését, mint a
kizarélag Onnek szélok. Igy van ezzel az iigyfelek tobbsége. Igen gyakran nem, vagy csak
feliiletesen olvassak el — az akar még oly fontos informaciokat is tartalmazo — leveleket, ha azt
feltételezik, hogy az ,,csak” egy sok példanyban készitett tajékoztato. Még rosszabb a helyzet,
ha altaluk feltett kérdésre, elkiildott reklamaciora kapnak sablonos valaszt. Mitol lesz
hatékony, eredményes az irasbeli iligyfél-kommunikacio? Milyen elonyoket rejt a tobbi
csatornahoz képest?

Informéacidtartalom vazlata

— Személyre szabott

— Tobb alternativat kindl: postai, e-mail, sms, online
— A leirt szonak stlya van

— Precizitasra, alapossagra késztet

— Rugalmas idégazdalkodast tesz lehetdvé

— Nem helyhez kotott

— Koltséghatékony

— Hitelesités, kézhezvétel
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 U:

zleti kommunikacio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat
A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

4.

Ertékeld lap

Bizonyara mar On is megtapasztalta, hogy a személyre szabott megszolitas nélkiili,
korlevélként Kkikiildott e-mail iizenetek sokkal kevésbé keltik fel az érdeklodését, mint a
kizarélag Onnek szélok. Igy van ezzel az iigyfelek tobbsége. Igen gyakran nem, vagy csak
feliiletesen olvassak el — az akar még oly fontos informaciokat is tartalmazo — leveleket, ha azt
feltételezik, hogy az ,,csak” egy sok példanyban készitett tajékoztato. Még rosszabb a helyzet,
ha altaluk feltett kérdésre, elkiildott reklamaciora kapnak sablonos valaszt. Mitol lesz
hatékony, eredményes az irasbeli iligyfél-kommunikacio? Milyen elonydket rejt a tobbi
csatornahoz képest?

Tipus Szakmai ismeretek alkalmazasa a Az informaciotartalom Pontszamok
szakmai és vizsgakovetelmények szerint vazlata alapjan Max. | Elért
Személyre szabott 10
Tobb alternativat kindl: postai, 10
e-mail, sms, online
A leirt szonak sulya van 10
Precizitasra, alapossagra 10
B Az irasbeli kommunikacié fajtai késztet
Rugalmas id6gazdalkodast tesz
o s 10
lehetve
Nem helyhez kotott 10
Koltséghatékony 10
Hitelesités, kézhezvétel 10
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakiovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakk} fejezések megfeleld 5
hasznélata
5 Koznyelvi beszédkészség Sz1tua’c i6nak megfelel6 5
hasznalata
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Rugalmassag 2
Tarsas Nyelvhelyesség 2
Ismeretek helyénvald
. 2
Médszer alkalmazas'a
Helyzetfelismerés 2
Problémaelemzés, -feltaras 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

10/30
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

5. AkKkor is kommunikalunk, ha nem tudunk rola, sét akkor is, ha nem is akarjuk. Nem
lehet nem tenni, de hatasaval, kovetkezményeivel mindenképpen szamolnunk kell. Elényben
vagyunk embertarsainkkal szemben, ha képesek vagyunk jol csinalni, hatranyokat
szenvedhetiink, ha képességeink e téren szerényebbek. Vagyak, célok, ambiciok beteljesiilése,
siker és eredmény fiigghet attol, hogy a partnert (pl. iigyfelet) megnyerjiik-e, avagy kudarcot
vallunk. Azok az emberek, akik j0 kommunikacios készségekkel rendelkeznek, elényben
vannak azokkal szemben, akiknek ez a képesség kevéssé adatott meg. Szerencsére a
kommunikacios készség fejleszthetd, egyénileg vagy masokkal egyiittmiikodve gyakorolhaté.
Igazolja, hogy kell6 oOnismeret birtokaban eredményesebben kommunikalhat! Milyen
akadalyok, buktaték nehezithetik a sikeres kommunikaciot?

Informacidtartalom vazlata

— A felismert erdsségek tudatosan kihasznalhatok, a gyenge pontok gyakorlassal
fejleszthetok (pl. levegdvétel, beszédtempo, artikulacios hibak, szokincs)

— A meghallgatas (szOvegértés, figyelem), a megértés (empatia, egylittérzeés,
segitOkészség), a bizalom (nyitottsag, Oszinteség) fontossaga

— A koédolds — dekodolds diszfunkcidjabol eredé hiba (félreértés, tudas- vagy
informaciohiany, eloitélet, szandékos ferdités, elhallgatas, az lizenet részleges vétele,
csatornazaj, feliiletesség)

— Viselkedési attitlid (agressziv, szubmissziv, asszertiv)

11/30



Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas
Ertékel6 lap

5. AkKkor is kommunikalunk, ha nem tudunk rola, sét akkor is, ha nem is akarjuk. Nem
lehet nem tenni, de hatasaval, kovetkezményeivel mindenképpen szamolnunk kell. Elényben
vagyunk embertarsainkkal szemben, ha képesek vagyunk jol csinalni, hatranyokat
szenvedhetiink, ha képességeink e téren szerényebbek. Vagyak, célok, ambiciok beteljesiilése,
siker és eredmény fiigghet attol, hogy a partnert (pl. iigyfelet) megnyerjiik-e, avagy kudarcot
vallunk. Azok az emberek, akik j0 kommunikacidos készségekkel rendelkeznek, elényben
vannak azokkal szemben, akiknek ez a képesség kevéssé adatott meg. Szerencsére a
kommunikacios készség fejlesztheto, egyénileg vagy masokkal egyiittmiikodve gyakorolhaté.
Igazolja, hogy kell6 oOnismeret birtokaban eredményesebben kommunikalhat! Milyen
akadalyok, buktaték nehezithetik a sikeres kommunikaciot?

Szakmai ismeretek . (s . Pontszamok
Tipus | alkalmazasa a szakmai és Az mformacnota.r t alom vazlata .
. " . . alapjan Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint
A felismert erésségek tudatosan
kihasznalhatok, a gyenge pontok 20
gyakorlassal fejleszthetok (pl. levegdvétel,
beszédtempd, artikulacios hibak, szokincs)
A meghallgatés (szovegértés, figyelem), a
megértés (empatia, egyiittérzes, 20
A kommunikécios zavarok ﬁegﬁoke’szseg), a blrzalom (nyitottsag,
A fajtai Oszinteség) fontossaga . _
A kédolas — dekodolas diszfunkciojabol
eredo hiba (félreértés, tudéas- vagy
informaciohidny, elditélet, szandékos 20
ferdités, elhallgatas, az iizenet részleges
vétele, csatornazaj, feliiletesség)
Viselkedési attitiid (agressziv, szubmissziv, 20
asszertiv)
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szak’malr nye,lvu Szakkifejezések megfeleld hasznalata 10
beszédkészség
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Felelosségtudat 2
Tarsas Fogalmazokészség 2
Ismeretek helyénval6 alkalmazésa 2
Modszer Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Probléma-elemzés, -feltaras 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

6. A kommunikacioban iigyfélszolgalatosként is egész személyiségiinkkel vesziink részt.
Arcunkra van irva, s latszik testtartasunkon is, ha rosszkedviiek, fesziiltek, faradtak vagyunk.
Az ellenkezdje is, ha vidaman csillog a szemiink, magunkra vonjuk masok tekintetét,
iigyfeleink is szivesebben fordulnak hozzank. S nekiink is konnyebb veliikk! Mindez — tobbé-
kevésbé — telefonon keresztiil is érzékelhetd. Ismertesse konkrét példakkal szemléltetve a
metakommunikacié jelrendszer elemeit, s ezek hatisat a verbalis kozlésre! Vilagitsa meg,
hogy miért fontos felismerni és idejekoran ,,lereagalni” az iigyfél nonverbalis iizeneteit!

Informacidtartalom vazlata

— A metakommunikécié fogalma, jelentdsége

— A metakommunikacio tipusai és az egyes tipusok sajatossagai
— Mimikai kommunikacio

— Kommunikacié a tekintet révén

— Vokalis kommunikécio

— Mozgasos (akcios) kommunikécio

— Kommunikacio6 a gesztusok nyelvén

— Kommunikacid a testtartas révén

— Kommunikacio térkozszabalyozas révén

— Kinezika ¢és kinezikus kommunikécid

— A hiteles kommunikaci6 — a kongruencia
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékeld lap

6. A kommunikacioban iigyfélszolgalatosként is egész személyiségiinkkel vesziink részt.
Arcunkra van irva, s latszik testtartasunkon is, ha rosszkedviiek, fesziiltek, faradtak vagyunk.
Az ellenkezdje is, ha vidaman csillog a szemiink, magunkra vonjuk masok tekintetét,
iigyfeleink is szivesebben fordulnak hozzank. S nekiink is konnyebb veliikk! Mindez — tobbé-
kevésbé — telefonon keresztiil is érzékelhetd. Ismertesse konkrét példakkal szemléltetve a
metakommunikacié jelrendszer elemeit, s ezek hatisat a verbalis kozlésre! Vilagitsa meg,

hogy miért fontos felismerni és idejekoran ,,lereagalni” az iigyfél nonverbalis iizeneteit!

Szakmai ismeretek alkalmazasa a . .y . Pontszamok
. c . . . Az informacidtartalom vazlata
Tipus | szakmai és vizsgakovetelmények . .
. alapjan Max. | Elért
szerint
A metakommunikécié fogalma, 5
jelentdsége
A metakommunikacid tipusai és az 10
egyes tipusok sajatossagai
Mimikai kommunikacio 10
Kommunikacié a tekintet révén 10
Vokalis kommunikacid 10
C A metakommunikacié fajtai Mozgasos. (?k‘c}os) kommumkacm, 10
Kommunikacid a gesztusok nyelvén 5
Kommunikaci6 a testtartas révén 5
Kommunikacié térkozszabalyozas 5
révén
Kinezika ¢és kinezikus 5
kommunikacio
A hiteles kommunikaci6 — a 5
kongruencia
Szint Szakmai készségek a szakmai ¢és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
. . AL Ak kkifejezések felel6
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Sza 11 CJeZESEK MEElElelo 10
hasznélata
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Feleldsségtudat 2
, Adekvat metakommunikaciod 2
Téarsas Y .
Kommunikacios rugalmassag 2
. Ismeretek helyénval6 alkalmazisa 2
Modszer - YTy
Nyitott hozzaallas 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

7. A beszéd létrehozasahoz, mindségének Kkialakitasahoz egészséges beszédszervekre,
megfelelo légzéstechnikara, rendszeres “hangkarbantartasra” van sziikség. A beszéd alapja a
légzésen til a beszéloszervek helyes miikodése, amellyel a hangegészségtan (foniatria)
foglalkozik. A beszédhang mindségét befolyasolo tovabbi tényezok: egészségi allapot, a levego
szennyezettsége, dohanyzas, tartdos megeroltetés, kiabalas, éneklés stb. Miért fontos a
megfelelo hangsilyozas és tagolas? Milyen beszédhibak, illetve beszédmagatartasi hibak
nehezithetik az iigyfelekkel torténé kommunikaciot? Milyen beszédtehnikai gyakorlatokkal
javithatja beszéde tisztasagat?

InformAacidtartalom vazlata

— A leggyakoribb beszédhibak: pdszeség, raccsolas, hadaras, dadogas

— Kommunikaciés zavarok: pl. kozlékenységi kényszer, bébeszédiiség, felnagyitas,
eltitkolas, turbonyelv, tragarsag

— A beszéd diszitéelemei: beszédmiivészet, hangszin, hangmagassag, hangterjedelem,
hangerd, hangstly, hangsulyeltolodas, énekld beszéd, széthangsulyozas,
beszédsebesség, ritmus, tagolas

— Tudatositsuk, és begyakorlassal csokkentsiik a kommunikacios hibdkat: akadalyos
szavak, kiejtési csapdak, beszédtoltelék, csonkitott kifejezes, kiejtési hibak

— Beszédtechnikai gyakorlatok: nyelvgyotrd vagy nyelvtord, a logikus gondolkodast és
a figyelem ¢ébrentartdsat segitd gyakorlatok iddtartam-gyakorlatok, massalhangzé
torlodasok gyakorldsa, komplex gyakorlat
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

7.

Ertékeld lap

A beszéd létrehozasahoz, minéségének kialakitasahoz egészséges beszédszervekre,

megfeleld légzéstechnikara, rendszeres “hangkarbantartasra” van sziikség. A beszéd alapja a
légzésen til a beszéloszervek helyes miikodése, amellyel a hangegészségtan (foniatria)
foglalkozik. A beszédhang mindségét befolyasolé tovabbi tényezok: egészségi allapot, a leveg6
szennyezettsége, dohanyzas, tartés megerdltetés, kiabalds, éneklés stb. Miért fontos a
megfelelo hangsilyozas és tagolas? Milyen beszédhibak, illetve beszédmagatartasi hibak
nehezithetik az iigyfelekkel torténé kommunikaciot? Milyen beszédtehnikai gyakorlatokkal
javithatja beszéde tisztasagat?

Szakmai ismeretek . L g . Pontszamok
, . . . Az informéacidtartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és ‘s .
. . . . alapjan Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint
A leggyakoribb beszédhibak: poszeség, raccsolas,
; \ 10
hadaras, dadogés
Kommunikacids zavarok: pl. kozlékenységi
kényszer, bobeszédiiség, felnagyitas, eltitkolas, 15
turbonyelv, tragarsag
A beszéd diszitéelemei: beszédmuvészet,
hangszin, hangmagassag, hangterjedelem,
hangerd, hangsuly, hangstlyeltolodas, énekld 15
5 A beszédtechnikai gyakorlatok laaegssleéds, széthangsulyozas, beszédsebesség, ritmus,
fajtai, modjai ; p p " -
Tudatositsuk, és gyakorlassal csokkentsiik a
kommunikacids hibakat: akadalyos szavak, 20
kiejtési csapdak, beszédtoltelék, csonkitott
kifejezés, kiejtési hibak
Beszédtechnikai gyakorlatok: nyelvgyotrd vagy
nyelvtord, a logikus gondolkodast és a figyelem
ébrentartasat segitd gyakorlatok id6tartam- 20
gyakorlatok, massalhangzo torlodasok gyakorlasa,
komplex gyakorlat
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
5 Koznyelvi beszédkészség Szituacionak megfelel6 hasznalat 5
4 Szakmai nyelvii beszédkészség | Szakkifejezések megfeleld hasznalata 5
Osszesen 90
Egyéb kompetenciiak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Hallas 2
Tarsas Nyelvhel}./eés.ég : 2
Kommunikacids rugalmassag 2
Médszer Ismeretek helyénvalo alkalmazasa 2
Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Osszesen 10
Minddosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

8. Az iigyfélszolgalati gyakorlatok soran bizonyara megtapasztalta, hogy az ott dolgozé
munkatarsak szamitanak arra, hogy az iigyfelek kommunikaciéja zavaroktoél terhelt,
tobbségiik nem tudja magat vilagosan kifejezni, nem igazodik el a szakkifejezések, s az iizleti
adminisztracié bonyolult kifejezésmoédjaban. Példakkal szemléltetve foglalja dssze a hatékony
kommunikaciot, a megértést leggyakrabban zavaré stilaris hibakat!

Informaciodtartalom vazlata

— A beszédstilust alapvetden a helyzet hatdrozza meg (cél, udvariassagi szint, ismerik-
e egymast a kommunikacios partnerek, milyen a lelkiallapot, koriilmények stb.)

— A hivatali zsargon utvesztdje
— Mondatszerkesztési anomalidk (alarendelés helyett mellérendelés)
— Csak a lényeget mondjuk?

— Szovegvezérlés, téves utalasok
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ..o

Ertékeld lap

8. Az iigyfélszolgalati gyakorlatok soran bizonyara megtapasztalta, hogy az ott dolgozé
munkatarsak szamitanak arra, hogy az iigyfelek kommunikaciéja zavaroktél terhelt,
tobbségiik nem tudja magat vilagosan kifejezni, nem igazodik el a szakkifejezések, s az iizleti
adminisztracié bonyolult kifejezésmoédjaban. Példakkal szemléltetve foglalja 6ssze a hatékony
kommunikaciot, a megértést leggyakrabban zavaré stilaris hibakat!

Szakmai ismeretek alkalmazasa . . . Pontszamok
. . . Az informaciotartalom vazlata
Tipus . 2 szakmai es alapjan Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint
A beszédstilust alapvetden a helyzet
hatarozza meg (cél, udvariassagi szint,
ismerik-e egymast a kommunikacios 20
partnerek, milyen a lelkiallapot,
v e ) korilmények stb.
B A nyelvmiiveles tipusai A hivataliy zsargor)l utvesztdje 15
Mondatszerkesztési anomaliak 10
(alarendelés helyett mellérendelés)
Csak a Iényeget mondjuk? 15
Szovegvezérlés, téves utalasok 20
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
5 Koznyelvi beszédkészség Szituacionak megfeleld hasznalat 5
4 Szakmai nyelvll beszédkészség Szakkifejezések megfeleld hasznélata 5
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Felelésségtudat 2
, Fogalmazdkészség 2
Tarsas Nyelvhelyesség 2
Médszer I§meretek helyénval¢ alkalmazasa 2
Attekintd képesség 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

9. Az luigyfélszolgalati munka képviseleti felel6ssége igen nagy. Amit az iigyfélszolgalaton
tapasztal az iigyfél, abbol von le kovetkeztetéseket az egész szervezetre, annak miikodésére,
értékrendjére, kommunikacios stratégiajara vonatkozéan. Foglalja 0Ossze, tetszdlegesen
valasztott vallalati példan Kkeresztiil a szervezeti kommunikacié legfontosabb elemeit,
rendszereit, funkcioit!

Informaciodtartalom vazlata

— A szervezeti kommunikacio értelmezése

— Szervezeti informacids rendszer

— Szervezeti magatartas

— Szervezeti kommunikacios rendszer

— A szervezeti bels6 kommunikécio funkcioi, dimenzioi, tipizalasa

— A szervezeti kiilsé kommunikaci6janak funkcioi, dimenzidi, tipizalasa
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Vizsgarészhez

rendelt kdvetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikacid

Vizsgarészhez

rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat
A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékeld lap

9. Az ligyfélszolgalati munka képviseleti felel6ssége igen nagy. Amit az iigyfélszolgalaton
tapasztal az iigyfél, abbodl von le kovetkeztetéseket az egész szervezetre, annak miikodésére,
értékrendjére, kommunikacios stratégiajara vonatkozdéan. Foglalja 0ssze, tetszdélegesen
valasztott vallalati példan keresztiil a szervezeti kommunikacio legfontosabb elemeit,
rendszereit, funkcioit!

Szakmai ismeretek alkalmazasa a . i . Pontszamok
. ¢ s . .. . Az informaciotartalom vazlata
Tipus szakmai és vizsgakovetelmények . x .
. alapjan Max. | Elért
szerint
A szervezeti kommunikacid 10
értelmezése
Szervezeti informacids rendszer 10
Szervezeti magatartas 15
Szervezeti kommunikacios 15
C A szervezet mint kommunikéator rendszer
A szervezeti bels6 kommunikacid 15
funkcioi, dimenzioi, tipizalasa
A szervezeti kiilsé
kommunikéciojanak funkcioi, 15
dimenzidi, tipizalasa
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakk} fejezések megfeleld 10
hasznalata
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Feleldsségtudat 2
Térsas ogalmazokes:zseg 2
Nyelvhelyesség 2
, Ismeretek helyénval6 alkalmazéasa 2
Modszer - " "
Figyelem-0sszpontositas 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

10. Legyen sz6 akar személyes, akar telefonos vagy irasos iigyfélkapcsolatrol, attol
fiiggéen, hogy ki kezdeményezte a kapcsolatfelvételt, mind a két fél (iigyfél és iigyintézo)
részérol mas elvarasok és kotelmek mentén zajlik a parbeszéd. Gyakorlaton szerzett
tapasztalatait és elméleti ismereteit felhasznalva esettanulmanyként mutasson be egy On ltal
valasztott vallalatnal tipikusnak szamito, betéro iigyfelet kiszolgaléo vagy bejové hivast fogado
komplex iigyfélszolgalati helyzetet! Elemezze, hogy milyen elvarassal és attitiiddel rendelkeztt
az iigyfél, s milyen kotelezettségek és opcionalis lehetdségek mentén jart el az iligyintézo!

Informaciodtartalom vazlata

— A kivalasztott szervezet, ligyfélszolgalat (call center vagy iroda) bemutatasa

— Felkésziilés az tigyfél fogadasara

— Az lgyfél fogadésa, kapcsolatfelvétel, azonositas

— Az igyfél elvarasainak, szdndékanak, problémajanak feltérképezése, azonositasa
— Megoldasi alternativak bemutatasa, az ligyfél szamara kedvezo kivalasztasa

—  Ugyintézés, adminisztracid

— Aziigyfél elégedettségének ellendrzése

— A kontaktus zarasa, elkdszonés, utdmunka
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékeld lap

10. Legyen sz0 akar személyes, akar telefonos vagy irasos iigyfélkapcsolatrol, attol
fiiggoen, hogy ki kezdeményezte a kapcsolatfelvételt, mind a két fél (iigyfél és iigyintézo)
részérél mas elvarasok és kotelmek mentén zajlik a parbeszéd. Gyakorlaton szerzett
tapasztalatait és elméleti ismereteit felhasznalva esettanulmanyként mutasson be egy On 4ltal
valasztott vallalatnal tipikusnak szamito, betéro iigyfelet kiszolgalo vagy bejové hivast fogado
komplex iigyfélszolgalati helyzetet! Elemezze, hogy milyen elvarassal és attitiiddel rendelkeztt
az uigyfél, s milyen kotelezettségek és opcionalis lehetoségek mentén jart el az ligyintézo!

Szakmai ismeretek alkalmazasa a . . . Pontszamok
. ¢ . .. . Az informaciotartalom vazlata
Tipus | szakmai és vizsgakovetelmények ‘s .
. alapjan Max. | Elért
szerint
A kivalasztott szervezet,
ligyfélszolgalat (call center vagy 10
iroda) bemutatasa
Felkésziilés az iigyfél fogadasara 10
Az tigyfél fogadasa, 10
kapcsolatfelvétel, azonositas
Az ligyfél elvardsainak,
szandékanak, problémajanak 10
A | Az ligyfél-kommunikécio fajtai feltérképezése, azonositésa
Megoldasi alternativak bemutatésa,
az uigyfél szdmara kedvezd 10
kivélasztasa
Ugyintézés, adminisztracid 10
Az ligyfél elégedettségének 10
ellendrzése
A kontaktus zarasa, elk0szonés, 10
utomunka
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakk,lfej ezesek megfeleld 10
hasznalata
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Dontésképesség 2
, Iranyitasi készség 2
Tarsas Kapcsolatteremtd készség 2
Mbdszer Ismeretek .helyénval() alkalmazasa 2
Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

11.  Legyen sz6 akar személyes, akar telefonos vagy irasos iigyfélkapcsolatrol, attol
fiiggéen, hogy ki kezdeményezte a kapcsolatfelvételt, mind a két fél (iigyfél és iigyintézo)
részérol mas elvarasok és kotelmek mentén zajlik a parbeszéd. Gyakorlaton szerzett
tapasztalatait és elméleti ismereteit felhasznalva esettanulmanyként mutasson be egy On ltal
valasztott vallalatnal tipikusnak szamito, szervezet altal kezdeményezett kapcsolatfelvételt!
Elemezze, hogy milyen céllal tortént a kapcsolatfelvétel, miként volt lehetséges az iigyfél
érdeklédésének felkeltése, s milyen eredménnyel sikeriilt zarni a kontaktust! Erzékeltesse,
hogy milyen kotelezettségek és opcionalis lehetéségek mentén jart el az iigyintézo!

Informaciodtartalom vazlata

— A kivdlasztott szervezet, ligyfélszolgalat (call center vagy iroda) bemutatasa

— Felkésziilés az ligyfél megkeresésre, az ligyfél bemutatasa, a kapcsolatfelvétel
céljanak azonositasa

— Az gyfél elérése, kapcsolatfelvétel, azonositas

— Az tugyfél érdeklodésének felkeltése, kifogasok kezelése, szdndékainak, érdekének
feltérképezése, azonositasa

— Megoldasi alternativak bemutatasa, az ligyfél szamara kedvezo kivalasztasa
—  Ugyintézés, adminisztracid
— Aziigyfél elégedettségének ellendrzése

— A kontaktus zarasa, elkdszonés, utomunka
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas
Ertékelo lap

11.  Legyen sz6 akar személyes, akar telefonos vagy irasos iigyfélkapcsolatrol, attol
fiiggéen, hogy ki kezdeményezte a kapcsolatfelvételt, mind a két fél (iigyfél és iigyintézo)
részérol mas elvarasok és kotelmek mentén zajlik a parbeszéd. Gyakorlaton szerzett
tapasztalatait és elméleti ismereteit felhasznalva esettanulmanyként mutasson be egy On ltal
valasztott vallalatnal tipikusnak szamito, szervezet altal kezdeményezett kapcsolatfelvételt!
Elemezze, hogy milyen céllal tortént a kapcsolatfelvétel, miként volt lehetséges az iigyfél
érdeklédésének felkeltése, s milyen eredménnyel sikeriilt zarni a kontaktust! Erzékeltesse,
hogy milyen kotelezettségek és opcionalis lehetéségek mentén jart el az iigyintézo!

Szakmai ismeretek alkalmazasa a Pontszamok
Tipus | szakmai és v1zsngk0vetelmenyek Az informaciétartalom vazlata alapjan Max. | Elért
szerint
A kivalasztott szervezet, ligyfélszolgalat
. ; 10
(call center vagy iroda) bemutatasa
Felkésziilés az ligyfél megkeresésre, az
iigyfél bemutatasa, a kapcsolatfelvétel 10
céljanak azonositasa
Az ligyfél elérése, kapcsolatfelvétel, 10
azonositas
A Az tigyfél-kommunikécio fajtai Az tigyfél érdeklodésének felkeltése,
kifogasok kezelése, szandékainak, 10
érdekének feltérképezése, azonositasa
Megoldasi alternativak bemutatasa, az
S w1 s . 10
iigyfél szamara kedvezo kivalasztasa
Ugyintézés, adminisztracid 10
Az iigyfél elégedettségének ellenérzése 10
A kontaktus zarasa, elkdszonés, utomunka 10
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvli beszédkészség Szakkifejezések megfeleld hasznalata 10
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Rugalmassag 2
Tarsas Hatékony kérdezés készsége 2
Kapcsolatteremtd készség 2
Médszer Ismeretek .helyénvalc') alkalmazasa 2
Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

12. A szervezet maga alakitja ki — a torvényi eléirasok és az iparagban kialakult normak
mentén — az ligyfélkiszolgalas rendjét, folyamatait, komplex gyakorlatat. Milyen
azonossagokat és eltéréseket talal a gazdasag kiilonb6z6 agazataihoz tartozo szervezeteknél
alkalmazott iizleti protokoll eldirasai és gyakorlata, illetve az iigyfelekkel kozvetleniil
kapcsolatot tarté6 munkatarsak iizleti magatartasa kozott?

Informaciodtartalom vazlata

A személyes {ligyfélfogadas tere kiillonbozd ipardgakban (pl. kozszolgaltatas,
pénzintézetek, tavkozlés, kereskedelem)

— Az egyes teriileteken miikodd telefonos ligyfélszolgalatok sajatossagai (pl. kék-,
z0ld-, emelt dijas, normal tarifdis szam, IVR, {igyintézd kozvetlen elérése,
hangrogzités, ligyfél azonositasa, ligyfél visszahivasa)

— Az gyfélszolgalatos szerepkore, jogkore, magatartasa
—  Oltozkodési kodex
— Viselkedési, etikai szabalyok
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas
Ertékelo lap

12. A szervezet maga alakitja ki — a torvényi eléirasok és az iparagban kialakult normak
mentén — az ligyfélkiszolgalas rendjét, folyamatait, komplex gyakorlatat. Milyen
azonossagokat és eltéréseket talal a gazdasag kiilonb6z6 agazataihoz tartozd szervezeteknél
alkalmazott iizleti protokoll eldirasai és gyakorlata, illetve az iigyfelekkel kozvetleniil
kapcsolatot tarté6 munkatarsak iizleti magatartasa kozott?

Szakmai ismeretek Pontszamok
Tipus alkalmazasa a szakmai és Az informaciotartalom vazlata
vizsgakovetelmények alapjan Max. | Elért
szerint
A személyes ligyfélfogadas tere kiilonb6zd
iparagakban (pl. kdzszolgaltatas, 20
pénzintézetek, tavkozlés, kereskedelem)
Az egyes teriileteken miikodo telefonos
ligyfélszolgalatok sajatossagai (pl. kék-,
B Az lizleti magatartas és z061d-, emelt dijas, normal tarifas szam, IVR, | 20
protokoll el6irasai ligyintézd kozvetlen elérése, hangrogzités,
ligyfél azonositasa, ligyfél visszahivasa)
Az tigyfélszolgalatos szerepkore, jogkore, 15
magatartasa
Oltozkddési kodex 15
Viselkedési, etikai szabalyok 10
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szak}nalr nye,lvu Szakkifejezések megfelel6 hasznélata 10
beszédkészség
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Tiirelem 2
Tarsas Interperszonalis rugalmassag 2
Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Modszer Nyitott hozzaallas 2
Koriiltekintés, elovigyazatossag 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

13. Az igyféltérben, kozvetlen iigyfélkiszolgalasban végzett munka igen komoly
koncentraciot, osszeszedettséget igényel. A munkatars képviseleti felelossége tudataban végzi
dolgat. O az, akinek hozzaértésén és iigyfélkozpontisagan tal kiilsé megjelenésének
rendezettsége éppugy mindsiti a szervezetet, mint kommunikacidja, viselkedése. Nem eshet ki
szolgaltatoi szerepkorébél, minden helyzetben udvariasan, gyorsan, eléirasszeriien kell
eljarnia. Tanulmanyai és szakmai gyakorlaton szerzett tapasztalata alapjan foglalja 6ssze az

77e .

iigyfélszolgalaton elvart iigyintézoi viselkedés jellemzéit!
Informaciotartalom vazlata

— A munkakezdés és az ligyfélfogadas kezdete
— Az tgyféltér, fogadopult rendje

— Rendezett kiilsé megjelenés

— Az ugyfélfogadas, -varakoztatas rendje

— Id6gazdalkodas

— Viratlan helyzetek

— Pihen06ido, sziinet
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikacio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

13.

Az iigyféltérben,

Ertékeld lap

kozvetlen iigyfélkiszolgalasban végzett munka

igen komoly

koncentraciot, osszeszedettséget igényel. A munkatars képviseleti feleléssége tudataban végzi
dolgat. O az, akinek hozzaértésén és iigyfélkozpontisagan til Kkiilsé megjelenésének
rendezettsége éppugy mindsiti a szervezetet, mint kommunikacidja, viselkedése. Nem eshet ki
szolgaltatoi szerepkorébol, minden helyzetben udvariasan, gyorsan, eldirasszeriien kell
eljarnia. Tanulmanyai és szakmai gyakorlaton szerzett tapasztalata alapjan foglalja 6ssze az
iigyfélszolgalaton elvart iigyintézdi viselkedés jellemzoit!

Szakmai ismeretek alkalmazasa a . . . Pontszamok
. c . " . Az informaciotartalom vazlata
Tipus szakmai és vizsgakovetelmények . r .
. alapjan Max. | Elért
szerint
A munkakezdés és az 15
iigyfélfogadas kezdete
Az Ugyféltér, fogadopult rendje 10
Az elvart munkahelyi viselkedés Renfieze’t L kUISO, meg],elenes . 10
B AT Az ligyfélfogadas, -varakoztatas
modjai ; 15
rendje
Id6gazdalkodas 10
Viratlan helyzetek 10
Pihendido, sziinet 10
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakk} fejezések megfeleld 10
hasznalata
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Felelésségtudat 2
Tarsas Iranyitési készség 2
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Modszer Attekintd képesség 2
Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikécio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

14. A call/ contact center specialis munkahely, ahol akar tobb szaz fo is dolgozhat egyetlen
oriasi térben. Gyakran az év 365 napjan, 24 6ras munkarendben folyik az iigyfélkiszolgalas.
Mindez igen magas foku alkalmazkodast és egyiittmiikodést igényel az ott dolgozoktol.
Mindez milyen kotelezettségek és szabalyok betartasat igényli a dolgozoktol?

Informaciotartalom vazlata
— Munkavégzés meghatarozott idétartamra (pl. egy honapra késziild) beosztasi rend
szerint
— Akar naponta valtozhat a munkavégzés helye (higiénés eldirdsok betartasa)
— . Tiszta asztal”
— 50 percenként 10 perc pihen6id6

— Koz06s helyiségek hasznalata
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikacio

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékeld lap

14.

A call / contact center specialis munkahely, ahol akar tobb szaz {6 is dolgozhat egyetlen

oriasi térben. Gyakran az év 365 napjan, 24 6ras munkarendben folyik az iigyfélkiszolgalas.
Mindez igen magas foku alkalmazkodast és egyiittmiikodést igényel az ott dolgozdoktol.
Mindez milyen kotelezettségek és szabalyok betartasat igényli a dolgozdoktol?

Szakmai ismeretek alkalmazasa a . (s . Pontszamok
Tipus | szakmai és vizsgakovetelmények Az mformacmta'r t alom vazlata .
. alapjan Max. | Elért
szerint
Munkavégzés meghatarozott
id6tartamra (pl. egy honapra késziilo) | 20
beosztasi rend szerint
Az elvart munkahelyi viselkedés Akar na;r)ont’a Valtozha.t a
B médiai m?}qlfavegzes h(?lye (higiénés 20
eldirdsok betartasa)
,,I1szta asztal” 15
50 percenként 10 perc pihen6idd 10
Ko6z06s helyiségek hasznalata 15
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakkifejezések megfelel hasznalata | 10
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Feleldsségtudat 2
Tarsas Interperszonalis rugalmassag 2
Ismeretek helyénval6 alkalmazisa 2
Modszer Figyelem-06sszpontositas 2
Kontroll (ellenérzéképesség) 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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