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1. modul
Telefonovani

1. Uvod

Telefon je v dnesni dobé patrné nejrozsifenéjsi a nejvice pouzivany piistroj. Telefony - jeden
z vynalezl, které zasadné ovlivnily nés Zivot, zvlasté ty mobilni. Jsou velebeny i zatracovany.
Vzbuzuji nadSeni 1 odpor.

Telefon je pfistroj, ktery pfenasi hovor prostiednictvim elektrickych signald. Existuji ale i
telefony zalozené na neelektrickych principech.

Nézev telefon pochazi z fectiny (tele = vzdaleny a fon = hlas)Telefonicky styk je v dnesni
dobé velice rozsifeny. Lidé davaji telefonickému rozhovoru ptrednost pied pisemnym stykem
a to i tam, kde to donedavna bylo povazovano za neptili§ vhodné, napf. u pozvani na oslavu,
blahoptéani k narozeninam apod. OvSem ke kondolenci je tento zplisob nevhodny. V tomto
piipadé€ se stale vyuZziva styk pisemny. Pro¢ ddvame telefonlim ptednost pred jinymi formami
kontakti? Telefon ndm neuvéfitelné Setii Cas. Zvednout sluchatko z kancelafe a spojit se
svym kolegou je jednodussi, nez se za nim vypravit.

2. Historie vynalezu telefonu

Je nutno poznamenat, ze soucCasny telefon nemd jednoho vynalezce, ale je vysledkem
postupného vylepSovani a vynalezi velkého mnozstvi lidi. Prvni telefony byly pouze
mechanické. Nejobvyklejsi z nich byl trubkovy. Prvni znamy popis je z roku 968, podle n¢hoz
¢insky vynalezce Kung-Foo-Whing vyuzil roury k hovoru na dalku. Tyto telefony byly hojné
zavedené v lodni dopravé.Dal§im typem, ktery trval jen kratkou chvili, byl lankovy telefon. Je
tvofen dvéma membranami, spojenymi napnutym provazem, niti nebo strunou. Chvéni jedné
membrany je strunou pfenaseno na druhou membranu. Dodnes si tak hraji déti s 2 kelimky od
jogurtu, spojenymi napnutym provazkem.
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Kazdy dnes jiz vi, Ze telefon vynalezl v roce 1876 Alexander Graham Bell. Malokomu se
ale doneslo, ze pivodni zdmér sméfoval jinam nez k tomuto pfevratnému vyndlezu. Podle
historikii se Bell snazil pomoci své neslySici druzce a vytvorit piistroj, ktery by ji zviditelnil
fe¢. Jak to chtél udelat se mizeme jen domnivat, nicméné se nepodafilo a paradoxné namisto
toho vyvinul pfistroj, ktery téméi devadesat let diskriminoval neslysici. Teprve v roce 1964 se
objevil prvni psaci telefon, ktery sestrojil neslySici americky fyzik Robert Weitbrecht.
Alexandr Bell studoval puvodné medicinu, uz tehdy se ale vénoval pokustim v akustice. Mél
k tomu velmi blizko mozna pravé proto, ze jeho otec byl ucitelem déti se sluchovym
postizenim a matka byla skoro hlucha.

V roce 1875 zacal urputné pracovat na podkladech pro podani patentového formulafe. Na
piislusny patentni Ufad ve Washingtonu dorazil 14. inora 1876, jen par hodin pfed svym
konkurentem a velkym rivalem Elishem Grayem.

Kdyz 7. bfezna Bell obdrZel patent, ptistroj jesté¢ nepiendsel hlas. K tomu doslo az o tii dny
pozdé¢ji, kdy pfistroj spojoval prvni patro s ptfizemim. U dolniho stroje vyckaval Belliv
asistent Watson, kdyz uslysel pamatna slova: ,,Pane Watsone, prosim pfijd’te sem, potiebuji
vas tady!* Asistent nelenil a bézel tu radostnou zpravu fict Bellovi s ismévem na tvafi.

Uz v ¢ervnu téhoz roku Alexander Bell telefon piedstavil na stoleté vystaveé ve Filadelfii. Jeho
vynalez se stal hlavnim exponatem vystavy, ale 1 pfesto lidé o né&j nejevili zajem. Nikdo si ho
nedokézal predstavit jako komunikaéni prostfedek. Az kdyz si telefonu v§iml brazilsky cisaf,
dodalo to Bellovi odvahy a pokracoval v jeho vyvoji. 8. fijna uskutecnil prvni dalkovy
rozhovor mezi Bostonem a New Yorkem. V roce 1878 uz Bell slavnostné otevird prvni
telefonni centralu v Newhavenu.

Kdyz Bell v roce 1922 zemfel, jeho vynalez pouzivalo uZz neuvétitelnych 22 miliont
domacnosti po celém svété. Soucasny telefon vSak nemd pouze jednoho vyndlezce, je
vysledkem postupného vylepSovani a vynélezli velkého mnozstvi lidi. Bellova verze se vSak
pouzivala téméf do konce 20. stoleti.

V soucasnosti je za vynalezce telefonu vSak povaZovan Ital Antonio Meucci, jehoZ vynalez
byl poprvé pifedveden v New Yorku v roce 1860. Zprava o ném byla publikovana v mistnim
italském tisku. Meucci byl uznan za prvniho vynalezce telefonu kongresem USA az 11.
¢ervna 2002. Spole¢nost Bell Telephone se snazi své patenty chradnit, nesouhlasi a stale se
odvolava. Kdy byl tedy vynalezen telefon, se stale nevi. VSe je velmi nejasné a vSe
komplikuje 1 to, Ze vynalezci pouze vystavovali misto toho, aby publikovali o svém objevu.
Spojeni Bell — telefon ale jiZ nikdo z historie nevymaze.

V souvislosti s vynalezem telefonu musime zminit jesté jedno jméno. Je to jméno znamého
vynalezce T. A. Edisona. I on se zabyval vyvojem telefonu, ale Bell ho pfedstihl. Edisonovi
v8ak pftislusi jedno prvenstvi. Poprvé fekl do mikrofonu své hald, které pouzivame dodnes.

3. Druhy telefonu

Telefony miizeme rozliSit na 2 zédkladni druhy. Pevné linky a mobilni.

Jaka je vlastn¢ definice slova mobilni telefon? Mobilni telefon je zafizeni fungujici jako
normalni telefon, ale s moznosti pouZiti ve velkém prostoru. Mobilni telefony umoziuji
spojeni jak s mobilni telefonni siti, tak i s pevnou telefonni siti pfimo volbou telefonniho ¢isla
na vestavéné klavesnici. Plivodné byl mobilni telefon vyraz pro telefon namontovany do
vozidla, vyuzival i jeho baterii a m¢l externi anténu. Jak Sel technicky vyvoj kuptedu,
zmenSovaly se 1 rozméry mobilnich telefonti do podoby, jak je zndme dnes.
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Spolecnost Ericsson uvedla svétoveé prvni plné automaticky mobilni telefonni systém (MTA)
v roce 1956. Systém pracoval v pasmu 160MHz a byl pouzivan v automobilech ve dvou
Svédskych méstech v letech 1956 az 1967. Vaha telefonu MTA se pohybovala kolem 40 kg!
V dobach své nejvetsi slavy méla sit’ MTA pouze 125 uzivateld a vétSina lidi neméla vibec
tuseni, Ze mobilni komunikace existuje.

Konstruktérem prvniho mobilniho telefonu je doktor Martin Cooper. Parametry jsou z
dnesniho pohledu k pobaveni, ale v dob¢ jeho vzniku se jednalo o technicky zazrak. Vaha -
cca 2000g, vyska - 250mm, vydrz baterie - cca 30 minut. Hned po jeho uvedeni slavil tento
model nevidany uspéch.

4. Zakladni pojmy telefonické komunikace

Statistiky udavaji, ze dnes téméf na kazdého obyvatele CR, véetné nemluviiat, pfipada jeden
mobilni telefon. Jakkoliv by se ndm tento udaj zdal jesté pred deseti lety nepravdépodobny,
V dnesni uspéchané dobé chceme ziskat informace co nejpohodInéji, nejrychleji — nejcasteji
pouzitim telefonu nebo internetu. Stejné rychle jako se rozvijelo vyuziti telefonu u kazdého
Z nés, probihal dynamicky vyvoj telefonie ve vSech oblastech pramyslu, bankovnictvi,
pojistovnictvi. Dnes je naprosto bézné, Ze 1 malé firmy, které se snazi usnadnit svym
zakazniklim pfistup k informacim, zfizuji call centra, kterd maji za ukolm pecovat o klienty.

V CR zalaly vznikat prvni agentury poskytujici profesionalni telemarketingové sluzby
Vv letech 1993/1994.

Co je call centrum? Velmi zjednodusené feceno, jde o provozni jednotku, kde vice osob
vyrizuje telefonické dotazy klientd, realizuje pozadavky, transakce, nebo aktivné oslovuje
klienty s nabidkou produkti a sluzeb.

K prednostem call center patii zefektivnéni komunikace a zlepSeni image firmy.

Ceské prostiedi telefonie pracuje spojmy, které byly vétsinou pievzaty z angliétiny.
Terminologie neni v souc¢asné dob¢ jednotna, vétSina spolecnosti ale pracuje s terminy, které
si blize objasnime.

Call centrum (CC, CIC - Klient Information Center, v nékterych firmach, naptiklad
v Ceské spotitelng, také Klient Interaction Centre) je organizaéni jednotka, ktera slouzi
k hromadnému zpracovani pfichozich a ochozich hovort.

Call centra mizeme rozdé€lit na:

- Interni call centrum, které zajistuje zpracovani telefonnich hovorti vyhradné pro
potfeby matetské spolecnosti.

- Externi call centrum, které nabizi své sluzby jako hlavni ¢innost tietim osobam.

- Pasivni/reaktivni telemarketing (inbound) je zpracovani pfichozich telefonnich
hovord. Na ureném telefonnim Cisle, které je zpravidla zvefejiovano v médiich
operatofi pfijimaji pfichozi hovory a pfisluSnym zplisobem je zpracovavaji. Vyuziti
muze byt nasledujici: objednavky propaga¢nich materidld, soutéze, reklamace a
stiznosti, help line, piijem faxu.

- Aktivni/proaktivni telemarketing (outbound) pfedstavuje nabizeni sluzeb a
produktt po telefonu, tedy zpracovani ochozich hovort. Operatotfi kontaktuji ptredem
vybranou skupinu zdkaznikti. Cilem hovorta je: prizkum trhu, aktualizace databaze,
zjiStovani potfeb zakaznikid, domlouvani schiizek pro obchodni zastupce, pod€kovani
klientim, gratulace k vyznamnym vyro¢im.
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5. Specifika telefonické komunikace

Komunikace je jednim ze zakladnich pilifa telemarketingu.

V pozadi veskerého naseho jedndni jak v zaméstnani, tak i v soukromém zivoté stoji
schopnost, které se uc¢ime jiz od narozeni. Je to schopnost komunikovat.

Komunikace v nejobecné&js$im smyslu je procesem predavani informaci.

Komunika¢nimi nastroji jsou:

- verbalni komunikace (mluvena ¢i psand)

- fec téla

- otazky

- naslouchani

- vokalni komunikace.

Vokélni komunikace je souhrn hlasovych prostfedki typickych pro kazdého jedince, které
mohou vyznamné ovlivnit celkové piisobeni na druhé lidi.
Mezi tyto prostiedky patfi:

- Hlasitost pfiméfena hlasitost je zakladnim ptredpokladem uspésné komunikace.
S hlasitosti mize operator aktivné pracovat tak, aby ovliviioval pozornost a emoce
klienta.

- Rychlost tec¢i souvisi s temperamentem a psychomotorickym tempem jedince. Jedna
se tedy o jednu z hife ovlivnitelnych charakteristik hlasu. Pokud mame sklony k vyssi
rychlosti feci, je tfeba peclivéji artikulovat, d€lat Castéjsi pauzy.

- Intonace tvofi velmi dulezitou slozku vokalni komunikace, nebot’ dava sdé€leni
skute¢ny vyznam, udrzuje klienta v pozornosti a umoziuje zdlraznit nékteré pasaze ¢i
informace. Obecné byvame citlivi na to, jakym tonem nam byla informace podéna.
Castou chybou je, kdyz do hlasového projevu pronikaji emoce, které jim profesionalni
ptistup k hovoru nedovoli vyjadfit verbalné — znechuceni, opovrzeni, podrazdéni.

- Artikulace — nedbala artikulace pfi ivodnich frazich hovoru a pfedstaveni plsobi na
klienta nadfazenym dojmem.

- Plynulost telefonického projevu ze strany volajiciho pusobi profesionalné a
presvédciveé. Soucasné je vsak mozné aktivné vyuzivat béhem hovoru plsobeni ticha.
Pauzu je vhodné zatadit chceme-li dat klientovi prostor k rozmysleni, ¢i chceme
nechat emocné plsobit vyznamné sdé€leni.

- Stabilita neni nic jiného nez pevnost a jistota hlasu, jeho presvédCivost a
daveéryhodnost. Nejisty hlas vyvolava v klientovi pocit, zZe si nejsme jisti spravnosti
své odpovedi.

Naslouchéni. Schopnost naslouchat je pfi telefonickém rozhovoru velmi dualezita. Aktivni
naslouchani neni jen zdvofilé pfedstirdni pozornosti, ale citlivé vnimani projevu druhé strany,
pfipadné obohacené o dopliujici otazky. Pfi aktivnim naslouchéni nejen slySime, ale soucasné
chapeme sdéleni druhého a ddvame mu své porozuméni najevo. Ma-li ten druhy delsi
monolog, muzeme jej doprovazet kratkymi vyrazy, které potvrzuji, ze naslouchame. Napf.
,»ano‘, ,rozumim®, ,,chapu®, ,jisté".

Verbalni komunikace. Nékterd slova mohou u druhé strany vzbuzovat negativni pocity —
obavy, podezieni, natlak, podiizenost. NaSe fec je totiz vnimdna nejen na Grovni rozumove,
ale pusobi 1 na podvédomi.

Pozitivné piisobi: oslovovani jménem, souhlas, zdvoftilostni formulace, pouzivani ,,vy*“, ,,pro
vas®, nabidka pomoci.
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Negativné pusobi... ptikazy, rozkazovaci zplsob, negativni vyrazy(,,nemizeme*, ,,nevime*,
,»hejde to*), nesrozumitelné vyjadiovani, dialekt.

V telefonickych rozhovorech musime byt velmi opatrni pii pouzivani cizich slov a odbornych
termint. Lidé se totiz do telefonu Casto boji pfiznat, Ze néemu nerozumi, Ze néco
nepochopili. Pokud odborny termin jiz pouzijeme, je tieba jej vysvétlit.

Obdobné¢ jako pfi pouzivani cizich slov a odbornych vyrazl je tieba opatrnosti pti pouzivani
zdrobnélin. Slova jako karticka, penizky, malicka chvilicka apod. do slovniku profesionala
nepatii.

Rovnéz extrémni vyrazy (fantasticka nabidka, neuvéritelna vyhoda, naprosto bezkonkurencni
servis) dojem z hovoru snizuji. Cesky klient je spise nediivéfivy a ostrazity k piili§ vyhodnym
nabidkdm a nadnesenym slibim.

Nejcastéjsi chyby ve verbalni a vokalni komunikaci jsou:
- neoslovovani klienta jménem
- neuzivani zdvoftilostnich formulaci
- $patnd intonace koncovych slov ve vétach (neklesnuti hlasem)
- Spatnd artikulace (zejména pfti pfedstaveni)
- tichy nebo hlasity hovor
- nepfiméefend rychlost feci
- nevhodné zvoleny slovnik
- Spatné dychéni
- nespisovna ¢estina
- nadmérné mnozstvi sdélovanych informaci
- dlouhé monology
- ignorovani namitek

6. Etika telefonovani

Jak se do telefonu hlasit.

Ptijimame-li hovor, nehlasime se do telefonu slivkem ,,hal6“, ani zupackym ,,slySim*.
Obecnym pravidlem je zvednuti sluchatka nejpozdéji po tfetim zazvonéni. Pokud volame my,
pak nechavame zvonit telefon maximaln¢ osmkrat.

Ptijiméame-li jakykoli hovor v zamé&stnani zvenku, predstavime se zietelné celym jménem a
nazvem firmy. Dobry den, tady Petr Novak, agentura Freecom. Totéz ocekavame od
volajiciho, ktery se nasim ohlasenim ujisti, Ze se dovolal spravné. Nikoli jen zkratkou, a
pozdravit. Nasleduje dotaz, co miizeme pro volajiciho ud¢lat.

Pti telefonovani byste si méli dat pozor na ton vaSeho hlasu a mluvit s tsmévem. Musite si
uvédomit, ze vas druha strana nevidi, a tak nemtize z vaseho obliceje vycist, jak to opravdu
myslite. Davate to najevo pouze hlasem. Mluvte zieteln¢ a pomaleji, spiSe hlub§im ténem —
vyvolava vétsi diveéru. Neveénujte se béhem rozhovoru dal§im ¢innostem.

Co je dulezité, nez zvednete sluchatko a zacnete volat? Ujasnéte si predem cil. Vezméte si
k sobé vSechny materialy, které jsou k hovoru potiebné. Mé&jte ujasnény obsah rozhovoru,
dobra je tfeba osnova. Vzdy méjte pfipravenou tuzku a papir. Pfi samotném rozhovoru byste
se méli zeptat, jestli neruSite. Pokud nejste v mistnosti sami, mistnost opust’te a volejte
V soukromi.

o 44

Evropska obchodni akademie, Décin I., Komenského nameésti 2, pirispévkova organizace Stranka 5



Ukonceni hovoru.

I pfi telefonovani prokazujeme tctu spoletensky vyznamnéjSim osobam, tedy zenam,
starSim, nadfizenym. Oni ukoncuji hovor, pfinejmensSim maji pravo dat najevo, ze uz s nami
nebudou dale hovofit.

Napt.:

Reditelka: ,, Takze jsme domluveni, ano?*

Podfizeny: ,,Ano, budu tam. Nashledanou*

Dalsi pravidla.

Jak v osobnim styku tak i pfi telefonovani plati obecnd pravidla spolecenského chovani,
pfedevSim dbame na stru¢nost a vécnost.

Nemluvime béhem telefonovani s jinymi lidmi v mistnosti. Musime-li béhem hovoru
cokoli dulezitého wvyridit, tfeba i pouhy podpis, upozornime s omluvou telefonujiciho
partnera.

Ale jen zcela vyjimecné - byt’ s omluvou - sluchatko odkladame a vyfizujeme jinou agendu.*
S omluvou miiZzeme vyjimecné 1 hovor prerusit a pfislibit, ze okamzité zavolame zpét. Jinak
ovSem plati, ze pFi technicky preruseném rozhovoru by mél opét zavolat volajici,
abychom vzajemnym nervéznim vytd€enim zbyte¢né neblokovali linku.

Z mnoha divodi se v hovoru vyhybame sdélenim dédvérnym nebo sluzebn¢ utajovanym.
Zvazujme vzdy i1 vhodny ¢as k telefonovéni, tfeba na ufad. Neni idealni telefonovat minutu
pred koncem pracovni doby a nebo vtefinu po jejim zacatku.

Takzvany omyl pfi telefonovani dnes nejcastéji zptusobi nepozorny volajici. Ale i k nému se
chovame slu$né a za chybu jej nekarame.

7. Struktura hovoru

Uvod hovoru

Nezbytnou soucasti ivodu sluzebniho hovoru je predstaveni firmy, volajiciho a pozdrav.
ProtoZe u telefonovani hraje velky vyznam prvni dojem, dbame na to, aby nas hlas v telefonu
pusobil pozitivné, vstiicné, energicky a pratelsky.

Hlavni ¢ast

StéZejni ¢asti rozhovoru je presné, jasné a jednoznacné vysloveni toho co chceme projednat.
Proto je tieba jak jiz bylo vySe uvedeno se na rozhovor ptfedem pfipravit.

Shrnuti a zavér

Zaver rozhovoru je nezbytné vyuzit pro vytvoreni pozitivniho dojmu z celého hovoru tak, aby
posledni dojem, ktery v zavéru vznik4, byl druhou stranou vniman jako jednoznacné
pfijemny. Patii sem stru¢né zopakovani toho, co jsme si domluvili, podékovani za rozhovor a
rozlouceni.
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