2. fazis ,Arrdl lenne sz0...” Az Ugyfél szandéka

1. AMEGSZOLITAS

A név a létezés és a lélek egy része."

Jegyezze fel kbzvetleniil a beszélgetés kezdetén az ligyfél nevét,
hogy a beszélgetés soran nevén szolithassa.
Ha nem értette tisztan a nevet kérdezze meg Ujra:

o Elisméteiné a nevét? "
o Betiizné kérem a nevet?"
1.1 Hatas:
e Személyes légkort teremt
o Er6siti az egyén fontossagat

o Fokozza a figyelmet az tUgyfél részérdl
e Segit a beszélgetés irdnyitdsaban (lehetéséget ad az udvarias kézbeszdlasra)
e |zgatott vagy bosszus Ugyfeleknél
e Magabiztos kisugarzas
1.2 Alkalmazasa:
e A beszélgetés inditasakor
e A beszélgetés zarasakor
e Fontos informaciok kodzlése elbtt
e Bdbeszédl tgyfélnél
e Megnyugtatashoz
o A beszélgetés soran legalabb 2 x

2. A HANG ES A BESZED SZABALYOZASA

Lélegezzen nyugodtan és ellazultan!
Beszéljen érthetéen, artikulaljon tisztan!
Ne beszéljen tul zartan!
Figyeljen a szovégi massalhangzok ejtésére!
Figyeljen a maganhangzék hosszusagara!
Beszéljen hangosan, de ne kiabaljon!
Véltogassa a beszédtempot!
A kiemelten fontos informacidkat mondja lassan, elbeszéléseknél beszéljen élénken.
Ne beszéljen semmiképp tul gyorsan vagy kapkodva. Ez megneheziti a hallgatonak az
egyuttgondolkodast és csdkken a figyelme.
e A tudllassu beszéd idegesitéen hat, tirelmetlenné valik az tgyfél és elkalandoznak a
gondolatai.
e (Gondolataiban arra figyeljen, amit épp mond, ne jarjanak elérébb a gondolatai! Ez
nyelvbotlasokhoz, dadogashoz vezethet.
e Beszéljen dallamosan, de ne vigye tulzasba!l
Beszéljen 6sszefliggéen, egész mondatokban!
Ne kezdje a mondanddjat a kévetkezdkkel: 66, tehat, tulajdonképpen, hat igen! Sokakban ez a
szokas akkor tudatosul, ha sajat beszédét felvételrdl visszahallgatja.
o A tartalmilag fontos elemeket emelje ki helyes hangsulyozassal!
e Beszélgetés kbézben olykor nyugodtan nevethet, de semmiképp se indokolatlanul! A nevetés
ellazitja 6nt és partnerét is, mint ahogy a k6z0s nevetés altalaban felold egy feszilt helyzetet.
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