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Abstrakt: Prace pojedndva o komunikacnich strategiich, vyuzivanych operatory aktivniho
telemarketingu. Na zacatku je ve zkratce popsan marketing a jeho podmnozina telemarketing.
Nasledné se prace vénuje verbalni komunikaci a problematice paralingvistickych jev(. Nasleduje
kapitola o psychologii komunikace. V ramci ni jsou popsany emocni vlivy na prilbéh komunikace.
Nasledné popisuje jazykové persvazivni prostiedky a nejéasté;jsi presvédcovaci motivy pouzivané
v oblasti telemarketingu. V praktické ¢asti jsou uvedeny pfepisy hovoru, které autor prace
absolvoval s operatory. Ty jsou podrobeny analyze, tykajici se jejich struktury, obsahové ¢asti a je
zkoumdn i samotny jazykovy projev operator(i, béhem téchto komunikacnich uddlosti. Posledni
Cast analyzy se tyka dotaznikového prizkumu, kde respondenti hodnotili tfi vybrané aspekty

téchto telefonnich hovora. Vsechny vysledky a zjiSténi jsou posléze prezentovdna v zavéru prace.
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Abstract

Title: Comnunication strategies in telemarketing
Author: Bc. Patrik Donée

Supervisor: Mgr. Petra Vaculikova

Number of pages and characters: 87 (109000)
Number of appendices: 1

Abstract : Thesis deals with the communication strategies used by operators active telemarketing.
At the beginning, in a nutshell describes the subset of marketing and telemarketing. Subsequently,
the work deals with problems of verbal communication and paralinguistic phenomena. The next
chapter is about the psychology of communication. Within it are described emotional effects on
the course of the communication. It also describes the language persuasive means of persuasion
and common motifs used in telemarketing. In the practical part are presented transcripts of
conversations that the author of the work completed with operators. These are analyzed
regarding their structure and content of the studied language itself a manifestation of operators of
communication during these events. The last part of the analysis concerns the questionnaire
survey, where respondents rated three selected aspects of these calls. All results and findings are

then presented in the conclusion.
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Uvod

Je aZ s podivem, jak dlouho je oblast telemarketingu v ¢eském lingvistickém prostiedi
ignorovana. Ackoliv by mohl byt aktivni i pasivni telemarketing v ramci mnohych lingvistickych
disciplin velmi zajimavym tématem, nebot nabizi Sirokou paletu prvk(, na kterou se vyzkumné
zamérit. Nasi analyzou jsme si vzali za cil, prozkoumat tuto oblast a nabidnout jednu z moznosti,

jak tento specificky druh dialogu popsat.

Teoreticka ¢ast prace se zabyva obecnym predstavenim telemarketingu a popisuje
interdisciplindrni jazykovédné oblasti, které jsou relevantni pro praktickou ¢ast. A to jsou verbalni
¢ast komunikace a jeji paralingvistické aspekty. V dalSich kapitolach je popsan vliv emoci na
komunikaci a persvazivni prostfedky, které mluvéi mohou pouzit béhem dialogu. Ndsledné jsou

v souhrnu vyznaceny ¢asté motivy presvédcovani, s kterymi telemarketing pracuje.

Pro samotny vyzkum jsme ziskali data nahravanim hovor(i s operdtory telemarketingovych
oddéleni spolecnosti. Ti o nasich zamérech netusili, takZe jsme veskera citliva data zminéna

v nahravkach anonymizovali.

Jako hlavni aspekt zkoumani jsme si zvolili analyzu komunikacnich strategii operatord,
pouzitou pfi dialozich s klientem. V souladu s timto cilem jsme se zaméfili na nékolik dil¢ich
oblasti: jednou z nich byla struktura vystavby hovoru ve srovnani s teoretickym modelem, ktery
uvedla Santlerova ve své knize , Telemarketing v praxi“.! Toho jsme chtéli dosdhnout, rozloZzenim
textu na pragmatické jednotky a ty potom zevseobecnit pro ucely tohoto srovnani. Jako teoreticky
aparat jsme vyuzili nékteré prvky z komunikaéni analyzy, kterou predstavil ve své knize ,,Komplexni
analyza komunikaéniho procesu a textu“? prof. Kofensky. Dalsi cile byly vyhledat jazykové
prostfedky persvaze operatoru v jejich vypovédich a popsat hlavni a pfipadné vedlejsi

presvédcovaci motivy, které pouzili v jednotlivych dialozich.

L SANTLEROVA, K. Telemarketing v praxi: jak profesionalné telefonovat se zakazniky. 1. vyd. Praha: Grada. 2007. 88 s.

2 KORENSKY, Jan, Jana HOFFMANOVA a Alena JAKLOVA. Komplexni analyza komunikacniho procesu a textu. 1979.
Ceské Budéjovice: PF Ceské Budéjovice, 1987. 10.s
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Samostatnou kapitolou je potom dotaznikovy prizkum. V ném respondenti hodnotili tfi
aspekty plynouci z jejich subjektivniho dojmu z pribéhu dialogu s operdtorem a v rdmci skaly

vyjadrovali svlj nazor. Zaméfili jsme se na zdvofilost, presvédcivost a samotny jazykovy projev.
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Teoreticka cast

Definice marketingu

Marketing ma silné multidisciplinarni charakter a proto v odborné literature nalezneme
nespocet jeho popisU. Jedna z nejvice ptijimanych definic pochazi od Philipa Koetlera, jenz
marketing shrnuje jako ,spolecensky a ridici proces, kterym jednotlivci a skupiny ziskdvaji to, co
potrebuji a poZaduji, prostrednictvim tvorby, nabidky a smény vyrobk( a hodnotnych vyrobki s
ostatnimi.”“® Najit véeobecnou definici tohoto pojmu je dnes uz téméf neredlné a to zejména
kvlli jeho zminéné multidisciplinarité. Z hlediska Ze se historie sou¢asného marketingu zacala

psat teprve pred pfiblizné 60 lety, je Uctyhodné, jakého vyvoje tato disciplina dosahla.
Direct marketing

Hlavni myslenka direct marketingu odstranéni anonymity jedince, to znamena co
nejvice poznat potencionalni zdkazniky svych produkt(.* Z toho pak Ize vyvodit vysledky,

vvvvvv

zrovna tento konkrétni produkt.

Cela filozofie pfimého marketingu stoji na étyfech bodech®
= Zaméreni na specifickou skupinu

o Na rozdil od nepfimého marketingu, je dllezZité rozhodnout, pro jakou
cilovou skupinu, bude produkt ¢i sluzba prezentovana.
= Bezprostfednost
o Pro moZnost pouZiti nastroji pfimého marketingu, je nezbytné znat alespon
zakladni Udaje o jednotlivcich ve skupiné, na kterou se zamérujeme. Jedna se
napftiklad o adresu fyzickou ¢i emailovou, telefonni ¢isla nebo jiné udaje
dovolujici pfimy kontakt.

= Pfizplsobivost

3 KOTLER, P.; ARMSTRONG, G. Marketing. Praha: Grada Publishing a.s. 2004, s. 24
4 KOLLAROVA, D. 2013. Marketing a spoloénost I. Univerzita sv. Cyrila a Metoda v Trnave, 2013 S. 4
5 KOTLER, P.; ARMSTRONG, G. Marketing. Praha: Grada Publishing a.s. 2004, s. 639
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o Kampané jsou daleko pruinéjsi a dovedou rychleji reagovat na zajmy cilové
skupiny a v pfipadé nepredvidatelnych zmén na trhu jsou schopny zaméfit se
na nové trendy.

= Interaktivnost
o Komunikace by méla byt oboustrannd, pro dosazeni uspokojeni obou

partner(.

Telemarketing

Telemarketing je jedna z forem pfimého marketingu, je zde zajistén pfimy kontakt se
zakaznikem pomoci telefonu.® Tento druh marketingu s sebou pfinasi nezanedbatelné vydaje
pro provozovatele, ma viak své nesporné vyhody. Mezi ty hlavni patfi pfimy a hodné pruzny
kontakt s mnoha zdkazniky a zaroven odstranuje nékteré nevyhody osobniho kontaktu. A to
napriklad ¢asova narocnost, ddle pak ma nesporné mensi ndroky na pracovniky, ktefi tuto

formu kontaktu provadéji.

Telefonni rozhovory Ize snadno zaznamendvat a pro zadavatele je tak snazsi ziskat
zpétnou vazbu. Déle nelze opomenout urcité stigma osobnich hovor(, kdy zdatny operator je

schopny vzbudit pocit exkluzivity a recipient mlze nabyt dojmu, Ze je mu volano za ,odménu”.
Out-bound telemarketing

Je druh telemarketingu, kde se aktivné vyhledava potencionalni zakaznik, nebo je
kontaktovan uz stdvajici klient. Tato forma se nejéastéji pouziva pro primy prodej, nebo pro
ziskani zpétné vazby. Je méné zavisla na ostatnich marketingovych aktivitach subjektu, jelikoz
sama o sobé aktivné prezentuje vybranym cilovym skupindam vsechny potfebné informace.

Teoreticky vzato by se mohlo jednat velmi G¢innou metodu. Skutec¢nost je oviem
takova, Ze v dlsledku toho Ze vétsSina téchto hovord je, ¢i byla provddéna neprofesionalné, je

z velké &asti tato aktivita hodnocena u cilovych subjektd negativné.’

& HESKOVA, M., STARCHON, P. Marketingovd komunikace a moderni trendy v marketingu. Praha : Vysoka
Skola ekonomicka v Praze, Nakladatelstvi Oeconomica, 2009. s..

7 Marketingovy vyzkum spotfebiteld v oblasti aktivniho telemarketingu. Marketingové noviny [online]. Brno:
Marketingové noviny, 2010 [cit. 2016-04-26]. Dostupné z: http://www.marketingovenoviny.cz/marketing_8683/
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Interpersonalni komunikace

Pro ¢lovéka jako spolecenského tvora je pro jeho Zivot duleZita tvorba vztah(
s ostatnimi ¢leny spolecenstvi a tim si pomoci k adaptovani svého ,,ja“ do zivotnich struktur, ve
kterych se nejprve je uci a posléze je svym zplsobem reprodukuje. Zaroven svou participaci je
méni a ma tak vliv na své okoli. Tento projev je dlisledkem komunikace s jednotlivymi ¢leny, se
kterymi si buduje osobni vztahy, pomoci mezilidské komunikace®. Schématicky si mezilidskou
komunikaci miZeme predstavit jako smycku, kde pfijemce s vysilatelem zprdvy si neustale
stfidaji role, béhem komunikaéni udalosti. Jak Ize vidét na niZze uvedeném grafickém

znazornéni.

Informace se béhem komunikace prenaseji pomoci komunikaénich kanald, coz jsou
prostfedky vyuZivané pro pfenos komunikace®. Do celé soustavy jesté vstupuje faktor tzv.
Sumu, ktery mlze mit bud fyziologicky, nebo fyzicky charakter. Rozumi se tim bud' prekazky
v emocni roviné, kdy je subjekt v komunikaci rusen napfiklad psychickymi faktory, nebo se
jedna o ruseni komunikace zvenci naptiklad rusnou ulici. VSe probihd, diky kontextualnimu
divodu komunikace, je to tedy reakce na urcitou vzniklou situaci. Samotny charakter

komunikace je pak Fizen zkusenostmi komunikaénich partner(, ktefi jsou v interakci®.

Struktura komunikacniho aktu
= Zamér mluvcéiho

O Diky vhodné zvolenému kddu, kde mluvci o¢ekdva znalost pfijemce, mlze
pomoci objektivni podstaty jazyka v ramci jeho vymezenosti, vyuZivat jeho

prostfedky k predstaveni svych zaméru.
=  Smysl sdéleni pro mluvciho

o VyufZiti ¢asti kodu do akceptovatelného stavu pro popis svych pohnutek.!!

8 DEVITO, J. A. Z4klady mezilidské komunikace. 1. vydani. Praha: Grada Publishing, a.s., 2001. s. 22.

9 Kofensky, J. — Hoffmannova, J. — Miillerova, O..: Analyza komunikaéniho procesu a textu. 1. vydani, Praha, 2013, s. 23
0 DEVITO, J. A. Zaklady mezilidské komunikace. 1. vydéni. Praha: Grada Publishing, a.s., 2001. s. 20. — 21.

11 Slaménik, I.: Emoce a interpersondlni vztahy, Praha: Grada, 2011, s. 128
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= Rozhodovani o podobé a kédovani

o V ptipadé verbdlni komunikace jako kdd s nejvétsi pravdépodobnosti mluvci
pouZije pfirozeny jazyk a kddovanim se rozumi pfechod od myslenky a

sémantickych predstav k jejich samotné verbalni realizaci.'?

= Promluva

o ,Promluva je sémanticky uzaviena, relativné samostatna jednotka feci

realizovana s konkrétnim cilem a za konkrétnich okolnosti prostorovych a

¢asovych jednim mluvéim.“13

=  Dekddovani

o Neboli takzvané zpracovani ptijaté zpravy, kdy se v mozku prijemce prikladaji
k danym sloviim vyznamy. Je to obtiZznéjsi proces nez samotné kdédovani,
jelikoz pfijemce musi pfifadit k verbalizované podobé textu, situacni

proménné pro spravné pochopeni jeho obsahu.'*
=  Smysl sdéleni pro prijemce

o Po dekddovani nastava opacna situace co u vysilatele, prijemce si pfifazuje

vyznamy a zda promluvé rozumi, nebo ne.?®
» Odhad zaméru a motivace mluvciho

o Pro komunikaci kriticky moment, kdy recipient zpracovava pfrijaté informace

a z jejich vystupu se snaZi uréit, co zamysli jeho komunikaéni partner?®.

= Efekt sdéleni na pfijemce

12 ZATOVKANUK, M. Jazykova patologie a psycholingvistika. Slovo a slovesnost [online]. 1978, (3-4) [cit. 2015-08-16].
Dostupné z: http://sas.ujc.cas.cz/archiv.php?art=2567

13 DOLEZEL, Lubomir. O stylu moderni ¢eské prozy: vystavba textu. Nakl. Ceskoslovenské akademie véd, 1960. s.XXX
14 ZATOVKANUK, M. Jazykova patologie a psycholingvistika. Slovo a slovesnost [online]. 1978, (3-4) [cit. 2015-08-16].
Dostupné z: http://sas.ujc.cas.cz/archiv.php?art=2567

15 Slaménik, I.: Emoce a interpersondlni vztahy, Praha: Grada, 2011, s. 128

16 Slaménik, I.: Emoce a interpersondlni vztahy, Praha: Grada, 2011, s. 128
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o Konecny vliv promluvy na pfijemce zavisi na vyznamu sdéleni a kontextu

dané situace?l’.

Z hlediska zaméru a zprostredkovanosti komunikace se mize rozdélit na kategorie pfimé a

nepfimé komunikace?®,

Pfima komunikace

* Probiha pod podminkou jednoty a ¢asu pro vsechny ucastniky komunikacni udalosti,

kdy se jednd napftiklad o rozhovor pokladni se zdkaznikem, pti placeni zboZi.

Neprima komunikace

= Komunikace probiha zprostfedkované, kdy vysilatel zpravy a jeji pfijemce neni ve

stejnych prostorovych a ¢asovych konstelacich. Pro pfiklad tfeba telefonni hovor.

V ramci kontextu prace je vSak nasnadé, zabyvat se ¢asti komunikaci odehravajici se v
akustické roviné. Do ni patfi obé kategorie lidské komunikace, pfesnéji jeji verbalni a neverbalni

vyjadreni.

17 Slaménik, I.: Emoce a interpersonalni vztahy, Praha: Grada, 2011, s. 129
18 KoFensky, J. — Hoffmannova, J. — Millerova, O..: Analyza komunikaéniho procesu a textu. 1. vydani, Praha, 2013, s.
14
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Verbalni komunikace

Verbalni komunikace neboli komunikace pomoci jazyka, je nezbytnou soucasti Zivota
jedince ve spolecnosti. Jejim prostfednictvim muaze sdélovat ostatnim své emoce, prani, nebo
je Fidit. Je také primarni podminkou mysleni a s nim spojenou intrapersonalni komunikaci®.
Napfiklad E Sapiro a B. Whorf ve své praci udavaji, Zze jazykové hranice kazdého ¢lovéka se

stavaji i hranicemi daného jedince?.

Verbalni komunikace ma své charakteristické rysy, které rozpracoval Jakobson ve své
knize ,Lingvistika a poetika“, kde shrnul, Ze kazdé recové udalosti odpovida Sest zakladnich

funkci??, které jsou rozélenény do nasledujiciho vyétu??:
® Funkce poznavaci
o Uréuje vztah daného tématu k mluvéimu.?3
* Funkce emotivni
o Mluvéi pomoci emoci zdmérné nebo nezdmérné, dokresli vyznam sdéleni.?*
® Funkce poeticka
o Je zaméfend ,na sdéleni jako takové”, tedy na jeho provedeni a styl.?®
= Funkce konativni

o Plsobi pfimo na adresata sdéleni, za ucelem ovlivnit jeho jednani. Pro
nejéastéjsi realizaci této funkce se vyuziva vokativ, nebo imperativ. Napfiklad

,Stajl1e2e

19 MIKULASTIK, M. Komunikaéni dovednosti v praxi. Grada Publishing a.s., 2003, s. 113
20

21 JAKOBSON R. Lingvistika a poetika. In.: Poetickd funkce. Praha: H&H 1995, s. 82

22 JAKOBSON R. Lingvistika a poetika. In.: Poetickd funkce. Praha: H&H 1995, s. 82

23 JAKOBSON R. Lingvistika a poetika. In.: Poetickd funkce. Praha: H&H 1995, s. 78

24 JAKOBSON R. Lingvistika a poetika. In.: Poetickd funkce. Praha: H&H 1995, s. 80

25 JAKOBSON R. Lingvistika a poetika. In.: Poetickd funkce. Praha: H&H 1995, s. 79

26 JAKOBSON R. Lingvistika a poetika. In.: Poetickd funkce. Praha: H&H 1995, s. 79
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=  Funkce faticka

o Fatickou funkci se rozumi udrzovani a zac¢inani komunikace a to

frekventované pomoci béznych frazi. Naptiklad ,,Dobry den“?’
®* Funkce metajazykova

o Slouzi ke komunikaci o pouzivaném kédu.?®

27 JAKOBSON R. Lingvistika a poetika. In.: Poetickd funkce. Praha: H&H 1995, s. 80

28 JAKOBSON R. Lingvistika a poetika. In.: Poeticka funkce. Praha: H&H 1995, s. 80
18



Dialog

Dialogem je oznacovana komunikacni udalost, kde se ucastnici komunikace stfidaji
s relativni pravidelnosti v pasivité a komunikaéni aktivité.?® Dialog je tedy promluva dvou a
vice osob a po intrapersonalni komunikaci nejcastéjsi komunikaci, jenz ¢lovék béhem svého
Zivota vyuziva. Usnadnuje socializaci jedince v soudobé spoleénosti.

Rizeny dialog

Jedna se o dialog, kde jsou predem jasna témata diskuze a pravidla pfisouzena kazdému

z jeho ¢lend. Prvotnim zajmem je dojit k néjakému zavéru, plynouciho z tématu diskuze.

Modalita

Modalitou z lingvistického pohledu se rozumi sémanticka kategorie, urcujici pomér obsahu
sdélené k realné skutecnosti v hodnoceni mluvciho. Prostfedky vyjadieni mohou byt jak lexikalni,
tak morfologické povahy. Volba formy vyjadreni zavisi na nutnosti signalizovat pridvodce modality

a komunika¢nimi normami pfislusnym socialnim rolim komunikacnich partnerd.

Modalita se podle nejvice etablovaného Greplova pojeti déli na &tyfi kategorie®. Déle si

tyto typy modality predstavime nize.

Postojova modalita
Jeji pomoci mluvéi vyjadfuje komunikaéni zamér. A ten je povazovan za zakladni prvek

komunikaéni funkce vypovédi3!. Kategorie postojové modality v ¢estiné jsou otazka, ozndmeni

a zadost. Do jisté miry postojovda modalita obsahuje prvky z modalit voluntativni a jistotni.

Primé vyjadreni

Kdy mluvci nepokryté poukazuje komunikaci na své zastdvané postoje. Tento zplsob

vyjadieni pozname, nejcastéji pouzitim prvni osoby v daném vyjadreni.

29 Korensky, J. — Hoffmannova, J. — Miillerova, O..: Analyza komunika¢niho procesu a textu. 1. vydani, Praha, 2013,
s.10

30 DANES, Frantisek; Hlavsa, Zdenék; Grepl, Miroslav. Mluvnice cestiny. 3, Skladba. 1. vyd. Praha: Academia, 1987. s.
310

31 DANES, Frantisek; Hlavsa, Zdenék; Grepl, Miroslav. Mluvnice cestiny. 3, Skladba. 1. vyd. Praha: Academia, 1987. s.
312
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Neprimé vyjadreni

Neprimy typ vyjadieni svého postoje vyuzivd mluvci nejéastéji z diivodu zamaskovani

svych zajmu, nebo z dlvodu taktnosti k osobé/osobam na které miti své vyjadreni. Vyjadruji se

ji nejéastéji rozpory s vlastniho postoje, k postojim druhych?32.

Jistotni modalita
Jistotni modalitou se rozumi mira presvédceni mluvciho ohledné prezentovaného déje.

Tyka se subjektivni miry pravdivosti pfedavaného tvrzeni. Mira jistoty je uskutecriovana
modalnimi ¢asticemi a v hovorové cestiné také moddalnimi slovesy. Gramaticky pro tento typ

modality slouZi kondicionaly33.

PIné presvédceni

MIluvéi nepouziva zadna ,,zbytecnd” slova navic, soustfedi se na obsah svého postulatu.

,Pomuizeme Vam.”

Vysoky stupen presvédceni

K samotnym tvrzenim, jak kladnym tak zdpornym, se pfidavaji typicky slovesa typu, vim,

nepochybuji a podobna. ,Vim, Ze Vam pomuizeme.“

Stfedni stupen presvédcéeni

Zde si je mluvéi védom redlné Sance o nepravdivosti svych tvrzeni, vybird pomocna
slova, kterd mu zajisti urcity prostor pro moznou korekci. Jedna se napriklad o ,,myslim, tusim,

nemyslim atd.”.34 ,Myslim, Ze Vdm mGzZeme pomoci.”

Nizky stupen presvédceni

;s v

Mira nejistoty tvrzeni je velkd, proto spojeni typu, je mozné, citim a jiné. ,Je moiné, ze

Vam nés produkt pomGze.”

Voluntativni modalita
Nebo také modalita dispozi¢ni, oznauje , stupef realizovatelnosti“3®. Jde zde hlavné o

vztah plvodce déje k déji. K vyjadreni voluntativni modality slouzi nej¢astéji modalni slovesa.

Zde je vSak tfeba dat pozor na rozdil mezi modalitou jistotni, kde nékteré tvary sloves mohou

32 DANES, Frantisek; Hlavsa, Zdenék; Grepl, Miroslav. Mluvnice éestiny. 3, Skladba. 1. vyd. Praha: Academia, 1987. s.
315

33 Grepl, Miroslav. Vyjadfovani tzv. voluntativni modality v novodobé &estiné. SPFFBU, A 20,

1972,s. 144

34 GREPL, Miroslav. - KARLIK, Petr. Skladba ¢estiny. V Olomouci: Votobia, 1998. s. 481

35 PETR, Jan. Mluvnice éestiny: vysoko$kolska uebnice pro studenty filoz.a pedag.fak.stud.oboru ¢.73-21-8 a ¢.76-12-8
aprobace Cesky jazyk. 1.vyd. Praha: Academia, 1986, s. 168
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svadét k dvojznacnosti téchto dvou typl modalit. Typicky pouZivana modalni slovesa, jsou

smét, moci, moci, umét, mit a podobné3®,

Modalita skute¢nostni

Slouzi pro vyjadfeni véci skutecnych i neskuteénych. Vyjadtuje se protikladem indikativu
a kondiciondlu. 3’ Vhodné zvolenymi prostfedky, mizZe uzivatel jazyka dopomoci k zesileni, &i
naopak zeslabeni tvrzeni. Pro tento typ modality jsou typické pfislovce jako ,jisté, zajisté,

jistéZe, jistotné”, dale adjektiva ,,nevyhnutelny, nezvratny” a podobné. Jako u vSech typl

modalit se i zde pouZivaji modalni slovesa jako , neupfit, jsem ubezpecen a jiné“.

36 GREPL, Miroslav. Vyjadfovani tzv. voluntativni modality v novodobé &estiné. SPFFBU, A 20,
1972, s. 145
37 GREPL, Miroslav. - KARLIK, Petr. Skladba ¢estiny. V Olomouci: Votobia, 1998. s. 419
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Zvukova stranka jazyka

Paralingvistika

Oblasti zkoumani paralingvistiky jsou ty soucasti feci, které se nedaji postihnout
pisemnym projevem, jak pise Vymétal ve své definici , Paralingvistika je védni obor, jehoZ
predmétem zkoumadni jsou doprovodné rysy verbdlni komunikace, které podstatnou mérou
ovliviiuji vyznam a smysl komunikovdni, a to jak na strané odesilatele, tak na strané pfijemce.
Jednd se o mimojazykovy faktor, ktery dokresluje verbdlni komunikacni projev a v Fadé pripadui

i charakterizuje osobnost mluvéiho. “38

Paralingvistické aspekty reci jsou do jisté miry subjektivni nadstavbou a pomahaji
v dotvarfeni obrazu vysilané informace.?® Na subjektivni strané interpretace jsou vlohy kazdého
¢lovéka, pod kterymi patti jeho télesny vyvoj, charakterové vlastnosti, nebo tfeba naucené
vzorce jednani, které si vstipil pfi komunikaci s ostatnimi jedinci. Velkou mérou se projevuje

emocni stav, ve kterém se nachazi béhem komunikace. Ten ovliviiuji zejména nizsi emoce“°.

Na druhé strané stoji objektivni stranka paralingvistickych jevd, kterou kazdy uzivatel
jazyka ziskd socializaci a Zivotnimi zkusenostmi tzv. vy3$simi emocemi*l. Tim je myslen, obecny

raz pravidel, které urcuji, jak by méla verbalni komunikace vypadat adekvatné k nastalé situaci.

Ve

é redi

Zvukova stranka souvis

Lidé pro komunikaci pouZivaji objektivné prijaty kdd, v zavislosti na misté a druhu
komunikace, avsak kontext a emocni stav jedince béhem komunikace odlisuje jedny komunikacni
udalosti od druhych. Diky znalosti jazyka a kulturnich prvkd, jedinec stavi svllj komunikaéni zamér
na predpokladu, Ze pfijemce jeho komunikac¢niho jednani zna tuto objektivni slozku. V ramci

subjektivni slozky vsak modifikuje objektivni kéd podle svych zaméri

38 VYMETAL, Jan. Priivodce Gspéinou komunikaci: efektivni komunikace v praxi. 1. vyd. Praha: Grada, 2008. s. 118
39 LESKO, Ladislav. Nahled do socidlni komunikace. Tribun EU vyd. 1. Brno: Tribun EU, 2008. s. 34
40 | ESKO, Ladislav. Nahled do socialni komunikace. Tribun EU vyd. 1. Brno: Tribun EU, 2008. s. 34
41 ESKO, Ladislav. Nahled do socialni komunikace. Tribun EU vyd. 1. Brno: Tribun EU, 2008. s. 34
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Dllezité paralingvistické aspekty v kontextu problematiky telemarketingu

JelikoZ telemarketing primarné funguje na bazi telefonni komunikace, nesporné s sebou
prindsi vSechny vyhody a nevyhody s ni spojené. Komunikace probihd pouze ve zvukové roviné,
oprosténa od vsech doprovodnych neverbalnich aspekt(, které nejsou ve spojitosti s vokalni
komunikaci. Kvalita hovoru také muze byt rusena, okolnimi vlivy na strané prijemce nebo
vysilatele, zapti¢inénim slabého ¢i kolisajiciho signdlu, nebo technickym stavem aparat obou
uéastnikd komunikace®?. Je nezbytné nutné, aby operator uskuteériujici tyto hovory, byl
pfipraven na tyto situace reagovat a mél potrebné hlasové predpoklady. V oblasti

telemarketingu se jedna zejména o tyto*3:

Sila hlasu
Silu zvukového projevu reguluje ¢lovék, pomoci mnozstvi vydechovaného vzduchového

proudu, ktery ma za ndasledek rozkmitani hlasivek. V rdmci meznich hodnot se jednd o
individudlni hodnoty, které odpovidaji fyzickym dispozicim kazdého jedince?. .
Tempo fedi

Recové tempo je rychlost, vysloveni poctu hlasek za jednotku ¢asu. Od subjektivnich
odlis$nosti jedinc(, je také vazan dany jazyk. Pfirozené jazyky maji sklon k jinym temp0m.
Pauza

Je to preruseni feCového proudu. A to z dlivodu doplnéni dechu, nebo v ramci sdélovani ji

vyuZit jako prvek, ktery oddéluje fecové celky®. Déli z hlediska trvani na :

= Absolutni
o Mad neomezenou délku, zejména pfi konci, nebo vyslovném ¢ekani na odpovéd.
= Relativni
o Kratkodobé preruseni feci
= Potenciondlni
o SlouZi pro rozdéleni hranice feCovych celkd, mize a nemusi byt realizovana ve viech

pfipadech, jeji vyuZiti je odvozeno od konkrétni situace.

42 Samoziejmé tykajici se mobilnich telefon(

43 SANTLEROVA, K. Telemarketing v praxi: jak profesiondiné telefonovat se zdkazniky. 1. vyd. Praha: Grada. 2007. s. 45-
47

4 pPALKOVA, Zdena. Fonetika a fonologie ¢estiny. Praha: Karolinum, 1997. Zvl. obecny tvod do oboru's. 57

45 KRCMOVA, Marie. Fonetika a fonologie [online]. 2 vyd. Brno: Masarykova univerzita, 2008 [cit. 2016-04-26].
Elportal. Dostupné z :<http://is.muni.cz/elportal/?id=766384>. ISSN 1802-128X. s. 95
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Plynulost reci
Vyrovnany a stabilni projev bez velkych pomlk zni pfirozené a je jednim z faktor,

kterym se operator snazi presvédcit volaného. U pfijemce by mél vyvolat pocit, Ze mluvi

s profesionalem, jenz rozumi tomu, co propaguje. Navic dopomaha operatorovi v rozhovoru
drZet iniciativu®, Vyuziti pauz je vhodna v pfipadech, kdy operator pfednese dileZitd sdéleni a
dava klientovi ¢as na rozmyslenou nebo odpovéd. Jesté kratsi pomlky se vyuzivaji k upoutani

pozornosti pfed klicovymi informacemi#’.

Stabilita
Pro operdtora je nezbytné, aby z jeho hlasu vyplyvalo, Ze dané nabidce véfi a vyhnout

se pfiliSnému emocénimu zabarveni, aby udrzel profesionalitu. Jistota v feci je navic nezbytna
pokud pfi hovoru narazi na agresivniho jedince, pfi ztraté jistoty pfijme podfizenou roli, coz

muZe vést k vyhroceni hovoru.*®

Barva hlasu
Barva hlasu je jednou z kli¢ovych vlastnosti lidského projevu. Je primarné dana

fyziologickymi predpoklady kazdého jedince. Je to vrozena vlastnost a ¢lovék nemda moc moznosti,
jak ji obecné zménit. Dle Sundberga je mozno slozky barvy hlasu rozdélit na informacni
(fonetickou) a identifikacni (personalni). Z hlediska SirSiho kontextu vlastnosti hlasu je mozno
identifikovat v hlase i slozky artikulace, rezonance a kvality (resp. poruchy kmitani hlasivek —

patologie hlasu)*°.

Artikulace
Komunikace pomoci telekomunikacnich zatizeni je ohroZzena fadou Sumd, proto je pro

vysilatele zpravy dulezité, aby jeho rfe€ byla co nejvice srozumitelna. Chyby, které déla v zivé
komunikaci je tfeba co nejvice eliminovat a soustfedit se na spravnou vyslovnost slov a
pFikladanim pFizvukd na spravné slabiky>C. Toto tvrzeni také potvrzuje ptiklad z praxe, jak
udava Santlerova ,Jak nedbalost pfi vyslovovdni tvodnich frazi hovoru spojenych s
predstavenim, tak pfehnané zdiuraznénd artikulace pusobici na klienta nadrfazenym az

poucujicim dojmem. “1

46 SANTLEROVA, K. Telemarketing v praxi: jak profesiondlné telefonovat se zdkazniky. 1. vyd. Praha: Grada. 2007. s. 47
47 DEVITO, J. A. Zdklady mezilidské komunikace. 1. vydani. Praha: Grada Publishing, a.s., 2001. s. 336

48 SANTLEROVA, K. Telemarketing v praxi: jak profesiondiné telefonovat se zdkazniky. 1. vyd. Praha: Grada. 2007. s. 47
49 SUNDBERG, J.(1994): Perceptual aspects of singing, J.Voice, 8, (2), 106 - 122.

S0 DEVITO, J. A. Zdklady mezilidské komunikace. 1. vydani. Praha: Grada Publishing, a.s., 2001. s. 336

5L SANTLEROVA, K. Telemarketing v praxi: jak profesiondiné telefonovat se zdkazniky. 1. vyd. Praha: Grada. 2007. s. 47
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Intonace
Intonaci tedy proménlivosti hlasového zbarveni, se snazi béhem telefonatu operator

vyvolat pozitivni efekt na pfijemce. Vhodné zvolend intonace, udrzuje pozornost posluchace a

vytvari lepsi atmosféru hovoru.
Modely modulace souvislé feci

Emfaze
Pfi silném emocionalnim zazitku, nebo béhem stresové situace mohou nastat zmény

v realizaci feci. Tyto zmény jsou souhrnné nazvany jako emfaze. Jedna se o zmény ve vétné stavbé,
intonaci, hlaskoslovi atd. Byva doprovazena paralingvistickymi projevy, jako vzlyky, vzdechy a
jiné.>?
Diiraz

Darazem mluvci podle subjektivniho postoje zvyraziuje jakoukoli ¢ast vypovédi. ,Kromé
sily a melodie se na ném podili i zvyraznéni artikulace, nékdy i zpomaleni tempa feci. Dlraz je
duleZity pro interpretaci vypovédi poslucha¢em.“3 Podili se na ném celd fada prvka, jako napfiklad

zvyraznéni artikulace, zpomaleni tempa Fedi, nebo zména sily feci.>

Slovni prizvuk
Slovni pfizvuk popsala ve své knize Krémova jako , Slovni prizvuk (akcent) — je

charakterizovdn prominenci slabiky v ramci ,,fonetického slova“, useku reci, ktery je roven slovu v
bézném slova smyslu, ev. je tvoren takovym "béznym" slovem a jeho klitiky.“>> Pfizvukovy celek se
oznacuje jako takt. Ten se sklada ze slabik, které jsou oznacovany jako pfizvuéné a neprizvuéné.
Kdy pFizvucna slabika, ma kolisajici vysku a silu, na rozdil od nepfizvuéné, kterd ma rovny tén.
Ostatné v ramci tohoto popisu, to udava Krémarova ,, Prizvuk je budovdn na komplexu prozodickych
vlastnosti reci, tj. je realizovan soucasné jak pomoci zmén dynamiky, tak vysky hlasu; mize mit i

dusledky pro rozdily kvalité hldsek slabik prizvu¢nych a nepfizvucnych a promitnout se do rozdilt

52 KRCMOVA, Marie. Fonetika a fonologie [online]. 2 vyd. Brno: Masarykova univerzita, 2008 [cit. 2016-04-26].
Elportdl. Dostupné z :<http://is.muni.cz/elportal/?id=766384>. ISSN 1802-128X. s. 105
53 KRCMOVA, Marie. Fonetika a fonologie [online]. 2 vyd. Brno: Masarykova univerzita, 2008 [cit. 2016-04-26].
Elportél. Dostupné z :<http://is.muni.cz/elportal/?id=766384>. ISSN 1802-128X. s. 100
54 KREMOVA, Marie. Fonetika a fonologie [online]. 2 vyd. Brno: Masarykova univerzita, 2008 [cit. 2016-04-26].
Elportal. Dostupné z :<http://is.muni.cz/elportal/?id=766384>. ISSN 1802-128X. s. 100
55 KREMOVA, Marie. Fonetika a fonologie [online]. 2 vyd. Brno: Masarykova univerzita, 2008 [cit. 2016-04-26].
Elportal. Dostupné z :<http://is.muni.cz/elportal/?id=766384>. ISSN 1802-128X. s. 100
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v trvdni slabik. “*® Slovni pfizvuk nemad v ¢estiné funkci vyznamoveé rozlisovaci. Je dileZity pro

rytmus feéi.>’

Vétna intonace
Oznacovana také jako modulace melodicka, je zplsobem vyjadreni vypovédi, ktery dava

uZivateli jazyka, moznost ménit zamyslenou formu jeho vypovédi.
Vétny prizvuk

Vétny prizvuk, nebo také frazovy akcent , je zplisobem zvukového vyclenéni jadra vypovédi,
ev. jadra vypovédniho Useku, souvisi tedy tésné s tzv. aktudlnim élenénim vypovédi.“>® Zvukova
charakteristika vyrazu, ktery nese vétny pfizvuk, by méla byt zaloZzena na ,zvyraznéni artikulacné
akustickych vlastnosti prizvuéné slabiky“>® daného vyrazu (tén, sila, tempo). Zvyraznéni vétného
pfizvuku se projevi pfi emocionalni vypovédi, v klidné feci byva nevyrazny. Neutralni pozice

vétného prizvuku ve vypovédi nebo vypovédnim Useku je na jeho konci.

Je vidy spojen s vyznamovym jadrem vypovédi, s nejzavazné;jsim slovem. PouZiva se pro
vyjadfeni myslenky mluvéiho, tim Ze reflektuje sviij postoj k obsahu sdéleni®®. Napfiklad, ve vété
,Mate jesté dalsi prani?“, diky kladenim diirazu na jiné slovo vypovédi, docilime, naprosté zmény

obsahu sdéleni.

»Madate jesté dalsi prani?*
»Mdte jesté dalsi prani?*

»Madate jesté dalsi prani?“

56 KRCMOVA, Marie. Fonetika a fonologie [online]. 2 vyd. Brno: Masarykova univerzita, 2008 [cit. 2016-04-26].
Elportal. Dostupné z :<http://is.muni.cz/elportal/?id=766384>. ISSN 1802-128X. s. 97

57 Rétorika $majsova 73

58 KRCMOVA, Marie. Fonetika a fonologie [online]. 2 vyd. Brno: Masarykova univerzita, 2008 [cit. 2016-04-26].
Elportal. Dostupné z :<http://is.muni.cz/elportal/?id=766384>. ISSN 1802-128X. s. 98

59 KREMOVA, Marie. Fonetika a fonologie [online]. 2 vyd. Brno: Masarykova univerzita, 2008 [cit. 2016-04-26].
Elportal. Dostupné z :<http://is.muni.cz/elportal/?id=766384>. ISSN 1802-128X. s. 86

60 Smajsova 73 rétorika
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Psychologie komunikace

Kazda komunikace vyjadfuje pohnutky at védomé nebo nevédomé a je modifikovana
v zavislosti na prostredi nebo psychickém stavu ¢lovéka. Zejména psychickym stavem

ucastniku komunikace se zabyva obor psychologie komunikace..
Emoce

Ve zkratce Ize emoce definovat jako ,excitovany stav mysli, ktery doprovazi k cili
zaméfené chovani“®l. Emoce jsou motivem lidského jednani, kdy reaguji na vniténi nebo vnéjsi
podnéty. Kazdy jedinec md sestaven Cisté osobni systém hodnot, ktery je nadstavbou na

hodnoty objektivné vlastni lidskému druhu.®?

Ve vyctu emoci se mnoho autor( lisi, napriklad Ekman jich popisuje Sest a to strach,

znechuceni, radost, smutek, pfekvapeni, vztek.®3

Vysi emoce jsou zase Cisté doménou lidi, diky schopnostem mozku pracovat s vyznamy.
Tento druh emoci je v neustalé konfrontaci s racionalni slozkou mysleni, vychazejici

z pfedchdzejicich zkusenosti a znalosti. Jsou verbalizovatelné a ovlivnitelné jedincem.%
Subjekt a emoce

Prozivame-li néjaky déj, hodnotime ho a interpretujeme z hlediska osobnich cilli a
pohody. Vysledkem Cinnosti je pfesvédceni, Ze situace je pozitivni nebo negativni.
V komunikaci se to projevuje tak, Ze jsme schopni uvéfit vécem, které jsou ndm prijemnéjsi,
nez vécem nepfijemnym.®> Soucasné snadnéji pfijmeme informace, které jsou blizké nasemu

presvédceni. V opacném pripadé je tomu naopak.

61 NAKONECNY, Milan. Lidské emoce. Vyd. 1. Praha: Academia, 2000, s. 8

62 NAKONECNY, Milan. Lidské emoce. Vyd. 1. Praha: Academia, 2000, s. 49

63 Ekman, P., Friesen, W. V., & Ellsworth, P., What emotion categories or dimensions can observers judge from facial
behavior? In P. Ekman (Ed.), Emotion in the human face (pp. 39-55). New York: Cambridge University Press, 1982.

6 NAKONECNY, Milan. Lidské emoce. Viyd. 1. Praha: Academia, 2000, s. 49
8 NAKONECNY, Milan. Lidské emoce. Vyd. 1. Praha: Academia, 2000, s. 78
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Emoce ve sluzbach marketingu

Pro reklamu a marketing je emocni prvek preddvané zprdavy klicovy. Subjekt si ¢asto ani
neuvédomi, Ze je mu vystaven. Napftiklad Hartl, Hartlova, uvadi, ze 70-90% nevédomého

rozhodovani je pod vlivem emoci®.

Emoce maji velky vliv na fyziologii ¢lovéka, a proto se také nutné projevi v komunikaci.
Pro zastfeni naseho emocionalniho stavu, je tfeba velkd davka sebezapreni a je zcela
subjektivni, jak se s tim dany ¢lovék dokdze vyporadat. Zalezi na emocni inteligenci jedince a
druhu emoce. Lidé s rozvinutou emocni inteligenci zvladaji Iépe praci s vlastnimi (i cizimi)
emocemi. Mohou také tuto schopnost zuzitkovat v mezilidské komunikaci a napfiklad ziskat
prevahu, nebo donutit druhého, aby jednal v jeho zajmu. V zdsadé se emoce projevuji zménou
ve vSech aspektech neverbalni komunikace, kdy se podle typu emoce, zesili jeji projevy. Ve
verbalni ¢asti jsou viditeIné zmény v prozddii. Mluvéi pod vliivem emoci také méni vyrazové

prostredky a do reci se ve vétsi mife dostava expresivni vyjadfovani.

8 JURASKOVA, Olga; HORNAK, Pavel. Velky slovnik marketingovych komunikaci. 1. vyd. Praha: Grada, 2012, s. 64
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Komunikacni strategie

Komunikacni strategii se rozumi postup, ktery mluvci zvoli, aby dosahl v komunikaci
svého cile. Od pouzitého druhu komunikacni strategie, se pak odviji cely rozhovor, jelikoZz na
pouZiti rdznych strategii se odviji to, co bude fe¢eno a jakym zptisobem®’. Zaméry mluvéi méni
pragmatickymi jednotkami, které se nazyvaji komunikaéni funkce. Ty mluvéi realizuje

k dosazeni svého komunikacniho cile, tedy divodu celé komunikacni situace.

z s

Presvédcovani

PfesvédCovani neboli persvaze, se rozumi védomy zajem ovlivnit komunikaéniho
partnera verbdlnimi nebo neverbalnimi prostifedky a tim ho pfimét k tomu, aby délal véci, jez
po ném mluvéi vyZzaduje. V ceském prostredi je tento pojem ¢asto oznacovan jako
pFesvédéovani®® Neprobihd viak o nasilnou formou, aby se jednalo o persvazi, musi
komunikaéni partnefi k sobé chovat Gctu a byt rovnocennymi partnery®. Mluvéi tak jedna ve
vite, Ze jeho snaha pfinese uzitek obéma komunika¢nim partnerlim. Prostfredkem verbalni

persvaze je nejcastéji argumentace’®.
Verbalni prostredky persvaze

Fonetické prostiedky persvaze
Presvédcéovaci metody na fonologické bazi, jsou vytvareny pomoci, zamérném skladanim

hldsek ve slovech. Kde hlavnim faktorem je hledisko eufonické. Libozvu¢nost dopomaha recnikovi,

udrZet pozornost posluchace a tim dopomoci k vétSimu vnimani predkladané informace.

Jako prostredky libozvuénosti jsou udavany nékteré hlasky, které to maji v pfirozené
akustické povaze a samohlasky, které samy osobé zni melodicky. Jako dalsi prvky mGzeme oznacit

vrsv

rym a slovni hticky, které jsou Ucelové pouZzity v komunikatu.

= aliterace

= paronomazie

67 Kofensky, J. — Hoffmannova, J. — Miillerovd, O..: Analyza komunika&niho procesu a textu. 1. vydani, Praha, 2013, s. 8

68 Barto3ek, Jaroslav. Pfesvédcovéani a manipulace v politické Zurnalistice. In Srpovd, Hana aj. Od informace k reklamé.
Ostrava : OU, 2007, s. 61.

59 Barto3ek, Jaroslav. Pfesvédéovéni a manipulace v politické Zurnalistice. In Srpovd, Hana aj. Od informace k reklamé.
Ostrava : OU, 2007, s. 62.

70 KLAPETEK, Milan. Komunikace, argumentace, rétorika. Milan Klapetek. 1. vyd. Praha : Grada, 2008. s. 104.
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= figura etymologica

= slovni hticky

" rym
Lexikalni prostfedky persvaze

Odklonénim od pouziti neutralni formy spisovného jazyka se zamérem vyuZiti expresivity a
dosahnout tak vétsi emocionality komunikatu a tak zakryt prvoplanovy vyznam vyroku v pomysiné
sémantické mlze. Expresivni zamér mlze byt jak kladny a tak zaporny, v zavislosti na tom, jakého

dojmu chce mluvéi dosdhnout. Do kategorie expresivnich slov s kladnym pfiznakem patfi’*

= zdrobnéliny

= familiarni slova
= hypokoristika
= détska slova

=  eufemismy

Kategorie expresivnich slov se zdpornym pfiznakem”?

= pejorativa

= augmentativa
= zhrubéld slova
= nadavky

= dysfemismy

Syntaktické prostiedky persvaze

Zménou skladby véty se snazi mluvci zmensit vztah mezi nim a pfijemcem. Nejcastéji
pouZzivané jsou tzv. fec€nické figury. Z nich jsou nejfrekventovanéji vyuzivany recnické otazky a

recnické odpovédi.

o recnicka otazka

1 persvaze a jeji prostiedky v souéasnych Zurnalistickych textech. Nase Fe¢ [online]. 2002, 85(4), 169-176 [cit. 2016-05-
05]. Dostupné z: http://nase-rec.ujc.cas.cz/archiv.php?art=7689
72 persvaze a jeji prostiedky v souéasnych Zurnalistickych textech. Nase Fe¢ [online]. 2002, 85(4), 169-176 [cit. 2016-05-
05]. Dostupné z: http://nase-rec.ujc.cas.cz/archiv.php?art=7689
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o Druh otazky, na kterou si sam mluvci odpovi, jejim vyuZzitim se snazi
dosahnout vétsi expresivity svého tvrzeni.
o tecnickd odpovéd

o Je mluvcéiho odpovéd na vznesenou fecnickou otazku.

Slovotvorné prostredky persvaze
Tvoreni slov za ucelem zmény konotace vybraného slova, vysledek pak pfida expresivitu

vyrazu. Nejcastéji se objevuji v téchto formach.

= neologicka kompozita
" vyrazy s posunem vyznamu

= odvozeniny
Persvazivni strategie v telemarketingu

Sugesce
Sugestivni metody jsou mifeny na emoce ¢lovéka a upozadit racionalni uvazovani.

Metody sugesce

= sugestivni otazky
o Spravné zvolenymi otdzkami lze pfijemce nasmérovat k odpovédim, které
operatorovi pomohou uzavfit obchod.
= autoritativnost

o 0Od lidi ke kterym citime Uctu, snadze prebirdme jejich nazory.

Citové vydirani

V této metodé se manipulator snazi u volaného nabyt pocitu moziného ohrozZeni, které
mUZe nastat jemu, nebo jeho nejblizSim. Pfedstavi mozné nasledky, jako moZnou ztratu zdravi,
zvétSenou Sanci Urazu, Spatnou finanéni situaci apod. Po nastalé dramatizaci, vSak pfijde
operator s pomyslnou spasou, kde nabizeny produkt eliminuje mozné nebezpeci. U jedincd,
ktefi nejsou na podobné utoky privykli, nebo maji vrozené nebo vzité sklony k podlehnuti

strachu, muzZe dokonce zapUsobit, ¢lovék prezentujici nabidku jako zachrance, ktery to s nimi
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mysli vlastné dobfe a podvédomé u nich vzroste dlvéra k osobé a nabidce pomysiného

zachrance’3. Vzbuzeni pocitu viny, ¢i litosti.

Spolecensky apel
Snaha podsunout stejny nazor, jaky zastdva spolecnost, do které jedinec patfi.

Podsouvanim pseudoargument( typu, Ze , kaZzdy normdlni ¢lovék mysli na svou budoucnost”
nebo ,vsichni lidé potrebuji jistoty”, mize manipuldtor dosahnout pocitu u recipienta, pocitu

vyloudeni ze skupiny a dany produkt mu eventudlné nabizi cestu zpét’4.

Individualni apel
Je Utok na nazory a presvédceni, kde jsou vypichnuty protichlidné véci vytrzené z

kontextu a posléze spojovany do jedné roviny.

Dovoldvani se autority
Poukazovani na stejny ndzor, ktery zastava pomyslnd autorita v daném oboru, ktera je,

znama z medii, nebo vSeobecné uzndvanda. Argumentace prodejce nabira na hodnovérnosti,

pokud je doloZena osobnostmi autorit’>.

Postupné ziskavani souhlasu
Technika kdy prodejce zapoéne podavanim az bandlnich otdzky sugestivniho

charakteru, na které jedinec odpovida kladné, ty se postupné stupniuji, az je posléze pro

v vV

manipulovaného, ¢im dal téZsi odmitat’®.

Osobni zkusenost
Prodejce predstavuje svUj artikl zplisobem, Ze jej sam vlastni a vyuZiva. Snazi se tim

evokovat, Ze by rad predal svou pozitivni zkuSenost ¢lovéku, s kterym pravé hovoti a tim mu
chtél dopomoci k osobnimu blahobytu. Cela tato strategie stavi na faktu, Ze lidé vice slysi na

osobni doporuéeni z redlného pouZiti nez na strohé predstaveni produktu””.

Strategie slevy a vyhry
Zakaznici na ¢eském trhu se velmi radi orientuji pfi nakupu zbozZi na to, které je

oznaceno slevou. Vyzkum prokazal, Ze se pro néj rozhodnou az v 40 % a daji tak pfednost pred

73 Vybiral, Z.: LZi, polopravdy a pravda v lidské komunikaci. Portal, Praha, 2003.

74 Gruber, D.: Recnické triky. Repronis, Ostrava, 1998. s. 62

7> Mikulastik, M. Komunikaéni dovednosti v praxi. Grada, Praha, 2003. s. 229.

78100 triku proddvajicich: privodce. Vyd. 1. Praha: SOS - SdruZeni obrany spotfebiteld, 2007, s. 16 s.
77 Mikulastik, M: Komunikaéni dovednosti v praxi. Grada, Praha, 2003. s. 169.
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nezlevnénymi komoditami’®. Hodnota slevy se ovéem d& vyjadfit dvéma zplsoby, bud jsou
predstaveny obé ceny v takzvaném formatu ,,pfed a po“, nebo je efekt zveli¢en procentnim
rozdilem mezi danymi cenami. To m(iZe evokovat dojem obrovskych Uspor pro kupujiciho.
Proto se u levnéjsich produktl predstavuje sleva vyjadiena v procentech a u drazsich se
preferuje znazornéni realného rozdilu v cenach. Jinou kategorii jsou také ,neuvéfritelné” slevy
zbozi, které je jako zlevnéné pouze oznaCovano. Béhem telemarketingového telefondtu nema
spotrebitel ¢as na srovnani, neni mu predstavena konkurence, miiZze tedy nabyt dojmu, Ze cena

je opravdu vyhodna.

Slovo zdarma je pro spotfebitele velmi ldkavé’®.. Odmén se velmi ¢asto vyuZiva
v pfipadé potfeby ziskat od klienta informace. Strategie produkt(l gratis je také vyuzivano pro
pomysiné zlepSeni nabidky. Napftiklad v pfipadé Ze prodejce nabizi néjakou predplacenou
sluzbu a k ni je nutné dokoupit vybaveni pro jeji odbér. Pfistroj pro umoznéni spotieby, se tedy
oznaci pomysliné jako pfidana hodnota k sluzbé. Ve skutec¢nosti jej ovsem zdkaznik zaplati

v mésicnich splatkach, kdyz plati za predplacenou sluzbu.

Strategie vyhry je vyuzivdna v prvotnich ¢astech kontaktu operdtora s klientem.
Operdtor oznamuje, Ze je volany nahodné vylosovan z urcité databaze kontaktd. Snazi se
nabidku prezentovat jako exkluzivni, a budovat tim dojem, Ze spotfebitel dostane néco vic nez
ostatni. V jiné verzi této metody, je spotrebitel na za¢atku obeznamen, Ze vyhral néjakou cenu,
avsak v pozdéjsich fazich hovoru se dozvid3a, ze ,vyhru“ obdrzi az po zakoupeni prezentované
nabidky. Obé tyto metody se pouzivaji pro vybuzeni zdjmu volaného o nastaly hovor a udrzeni

ho na lince co nejdéle.

78 CTK. V akéni slevé se v CR prodava 40 % zbozi. Marketing &Média [online]. 22. 1. 2013 [cit. 2014-04-20]. Dostupné z:
http://mam.ihned.cz/c1-59169590-v-akcni-sleve-se-v-cr-prodava-40-zbozi
79 ARIELY, D. Jak drahé je zdarma: proé& chytfi lidé pFijimaji $patnd rozhodnuti: iraciondlini faktory v ekonomice i v Zivoté.
Vyd. 1. Praha: Prah, 2009. s. 56.
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Prakticka cast

Vseobecny popis metody ziskdvani dat

Zvukovy zaznam telefonniho hovoru

Pro zamysleny vyzkum bylo nezbytné, ziskat telefonaty spadajici do kategorie aktivniho
telemarketingu. V ramci obavy, o autenticitu a samotné uskutecnéni hovora, vsak nebylo mozné,
aby se operdtor dozvédél, Ze je také nahravan a tak jsou ziskavany data pro analyzu. Odlozime-li
etickou stranku véci, takovy postup je v ramci zakona pfistupny a vychazi z rozhodnuti Nejvyssiho
soudu CR ze dne 4. 11. 2008, sp. zn. 22 Cdo 4172/2007. ,Pro posouzeni legality pofizovdni
zdznamd telefonnich hovord se stala klicovou judikatura Nejvyssiho soudu CR, ktery dovodil
konkludentni souhlas se zdznamem telefonniho hovoru v pfipadé, kdy volajici oslovuje volaného
telefonniho ucastnika. Volajici tak ddvd podnét ke komunikaci a zdroveri fakticky vstupuje do
soukromi volaného. Nejvyssi soud pritom vychdzel z prfedpokladu obecného povédomi o tom, Ze
telefondty mohou byt technickou cestou (funkcemi jako hlasity poslech ¢i nahrdvadni hovoru) jejich
ucastniky bézné zaznamendvdny, z ¢eho?Z Ize dovozovat, Ze tucastnici hovoru jsou srozuméni s
mozZnym pofizenim zvukového zdznamu telefondtu a Ze s touto mozZnosti, neprojevi-li nesouhlas,
konkludentné souhlasi. V tomto kontextu lze poukdzat téZ na stanovisko Ustavniho soudu, podle
kterého mad kazdy prdvo zaznamendvat své viastni telefonické hovory, pricemz se timto nedopousti

Zddného protiprdvniho jedndni. “°

Vsechny tyto hovory, tedy jsou klasifikovatelné jako autorovy osobni a v ramci zdkona €.
101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaijt, byly provedeny anonymizace vSech ucastnikd, v nize

uvedenych prepisech komunikaci.

Samotny zaznam, byl nahrdn pomoci mobilniho telefonu, presnéji, byla pouzita funkce
oboustranného nahravani hovora. Nasledné nahravky byly, pomoci programu Audacity vycistény
od Sumu a byly odstranény pasaze delsSiho ticha, nebo pripadného upozornéni operatora, tykajici

se monitoringu hovoru. Posléze byly zaznamenany pomoci kodeku AMR (Adaptive Multi-Rate) a

80 pravni rozbor [online). Praha, 2015 [cit. 2016-12-15]. Dostupné z: http://www.odposlechy.com/pravni-rozbor
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posléze prevedeny do formatu WAV (WAVE) kvali dalsi ¢asti analyzy, ktera se tykd subjektivniho

dojmu hovoru na respondenty, ktefi se zucastnili dotaznikového Setfeni.
Metoda prepisu nahravek

V ramci charakteru zkoumané oblasti a povaze experimentu, bylo nezbytné nutné pro
dodrZeni, predem vytycenych podminek, jako pfirozenost projevu a nevzbuzeni podezieni
operatora, prizplsobit se v rdmci zaznamenavani hovor( protistrané. Jak bylo vySe zminéno, jako

nejvic vhodna metoda se prokazalo oboustranné nahravani hovor( na pfijemcové strané.

Z povahy aktivniho telemarketingu, kdy pfi prvnich kontaktech, neni mozné si zvolit ¢as,
hovoru a tak nastolit podminky pro co nejlepsi zaznam, muselo dojit ke kompromisim, které
ovlivnily nasi analyzu. Nékteré hovory totiz probéhly, v prostredi, které znatelné ovlivnily zvukovy

zaznam telefonatd. *

Samotny text je pro lepsi Citelnost, zapsdan pomoci béZzného pravopisu, se zachovanim
specifickych odchylek, které mluvéi béhem komunikace pouZili. Tim je mysleno, pouziti
nespisovného, nebo obecného jazyka a je zachovana vétnd vystavba pouzitd obéma ucastniky

komunikace.
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Prepisy a zkoumani nahravek

Koncept telemarketingového hovoru

Jak bylo v teoretické ¢dasti nastinéno, hovory spadajici do oblasti telemarketingu, maji jasné
danou strukturu. Mezi hlavni dlvody patfi snaha operatord, snizit ¢as na jeden hovor jen na
nezbytné nutnou dobu a dodrzet standarty, které jsou jim predepisovany. Samotné hovory jsou
zaznamendvany a v ramci béZné praxe, nahodné kontrolovany supervizory. Na operatory je tak
vyvijen tlak, dfiv nez probéhne samotny hovor a jak mizeme v nékterych pripadech vidét
v prepisech telefonatu, obcas se projevi i na jejich projevu a zplsobu vystavby vétnych a

vyznamovych konstrukci.8!

Priprava telefonického hovoru

Predstavit se, vzbudit pozitivni prvni dojem
. Ovérit klienta a Casovy prostor
Uvod Upoutat pozornost a prekonat prvotni odmitnuti

Analyzovat stavajici situaci
Odkryt potfeby a prani
Vyvolat diskuzi

Posilit nutnost Fesit situaci
Prezentovat rfeseni

- vysvétlit

- odlvodnit

- argumentovat

Prekonat namitky
Zjistovat postoj klienta
Uzavfit dohodu

Hlavni ¢ast

Zrekapitulovat fakta
Zafixovat dojednane
Pozitivné se rozloudit

Cil

82 Obrazek 1

81\ nize uvedené analyze, je jeden z nahranych hovord.

8 SANTLEROVA, K. Telemarketing v praxi: jak profesionalné telefonovat se zakazniky. 1. vyd. Praha: Grada. 2007. 88 s.
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1. Uvod hovoru

Béhem Uvodu se operator predstavi a snaZi se zaujmout pfijemcovu pozornost.

A) Dobry den xxx, spolecnost xxx,
B) mdte chvili ¢as?

A) Dobry den, ano.

2. Hlavni cast
Je samotnym jadrem hovoru, v kterém je prezentovana dana nabidka a probiha nejvétsi
snaha o presvédceni pfijemce. Jeji faze skondi az s rozhodnutim akceptovat, odmitnout, nebo

domluvou dalsSiho kontaktu s operatorem.

A) Tak ja se zeptadm/ vyuZivdte ve své domdcnosti satelit kabelovou televizi nebo klasickou

anténu?

B) Hm anténu.

B) Tak nezdvazné nechte mi néjaky ¢as na rozmyslenou/ kde najdu néjaké informace?
A) Tak samoziejmé Ze nds najdete na internetu ano?
B) Ehm.

A) Urcité kdyZ si kliknete, jakoZe www.Frisat piSe se to xxx jo? Jo?

B) Ehm.

A) A nebo pokud by jste mél zdjem, Ze jste to vy a jste velice sympaticky, tak jd vam klidné
zaslu mejlika miZete se tam podivat i na nase programovou nabidku

B) Jd se/ jd se kouknu sam/ to nebude problém

A) Kouknéte se sam dobre.
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3. Zaveér
V zavéru hovoru rekapituluje operdtor, podle povahy a rozhodnuti volaného, informace

a rozlouci se.

A) Tak jo muZu se tfeba v pdtek ozvat? Budete, udéldte si na mé chvilicku?
B) Mm dobre.

A) Jo?

B) Mhm.

A) Tak jo fajn, tak jé se budu tésit. Tak jo méjte se hezky den na shledanou.
A) Nashle.

Popis obsahového zkoumadni hovoru

V ramci obsahové analyzy jsme vyuzili vybrané ¢asti aparatu prof. Kofenského, popsany
v knize ,, Komplexni analyza komunikaéniho procesu a textu”. DodrZzujeme stejnou terminologii,
s vyjimkou, Ze pro nasi analyzu je mluv¢i, vzdycky oznacovan jako operator a prijemce jako volana

osoba.

Nasledujici popis je rozdélen na dvé ¢asti, prvni jsou obecné popisy, které jsou pro vsechny

hovory stejné. Dale je u kazdého hovoru popsana kategorie, kterou ma kazdy hovor jedineénou.
Kontakt komunikantt

Kontakt komunikantl probihd pomoci telefonu, tedy je dodrzen soulad jednoty a ¢asu

béhem jejich komunikace. Jejich kontakt proto oznacujeme jako primy.
Komunikaéni udalost

Komunikacni udalost, probiha za pravidelného stfidani roli, oznacujeme ji tedy jako
dialogickou. S tim, Ze predmét hovoru a informace, které jsou prezentovany pfijemci, jsou uz
pred zacatkem dané komunikacni situace pripravené. To samé plati i o typu reakci, kterymi
operatorka koriguje smér ubirdni komunikace. Pfevazuji tak prvky, které omezuji pribéh

komunikacni udalosti. Dany dialog tedy lze oznacit jako dialog fizeny.
Zakladni cil komunikaéni udalosti, komunikacni zaméry

38



Pro oznaceni komunikacénich cild musime nahlizet na komunikacni udalost, ze dvou
hledisek a to dlouhodobého a kratkodobého. Z hlediska dlouhodobého, je pravdépodobné
v osobnim zajmu operatora, uskuteénovat tyto telefonické hovory, pro dosazeni jeho osobniho

cile. Z kratkodobého hlediska zase snaha, co nejlépe zvladnout konkrétni hovor.

Samotné chapani dlouhodobého cile komunikaéni udalosti v tomto pfipadé, vsak
pfindsi otdzku, zda chdpat dlouhodobé cile ze strany komunikanta, nebo ze strany spolecnosti,
ktera ho zaméstnava. Mluvci je v podstaté vykonavatelem jejich zaméra (pokud firmu
nevlastni). Nelze z hovoru rozeznat, zda ma mluvci osobni zajmy na takové Urovni, Ze jsou
v podstaté totozné. Z Cisté subjektivniho hlediska bychom se pfipojili k varianté, Zze mluvci

pouze prezentuje svou firmu a jeho osobni cile jsou, jiné nezZ jim prezentované.

V ramci kratkodobych cilG bychom se radi ptridrzeli toho samého schématu co u cilt
dlouhodobych. Jimi jsou pravdépodobné, zvladnuti nadchazejiciho hovoru ke spokojenosti

zaméstnavatele.

Zaméry komunikace jsou opét silné ovlivnény, pfipravenosti operdtora na samotny
dialog. Jsou to zaméry informacni, kde predstavuje nabidku a zamér persvazivni, kde se snazi

presvédcit prijemce o nakupu dané komodity.
Jazykovy kéd, jeho realizace v komunikaéni udalosti

VSichni Ucastnici komunikace znatelné dokazuji, Ze ovladaji spisovnou formu ceského
jazyka a to minimalné v mluvené formé. Samotna realizace hovoru, vSak obsahuje odchylky,
které jsou zapri¢inénim samotné povahy situace a kontextu komunikace. Nejsme schopni zjistit

jaké doporuceni pro jazykovy kdéd, méli operatofi pro uskutecnéni hovoru.

Neverbalni prvky
V rdmci daného kontextu a formé komunikace, jako pouze vokalni, bez fyzického

osobniho kontaktu obou komunikant(, prostfedky neverbdlni komunikace probihaji pouze

v jazykové a nad jazykové roviné.
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Legenda

Znacka Popis

M Miluvci

(0 Cislo vypovédi

KFV Komunikacni funkce vypovédi
MP Metody persvaze

PM Persvazivni motiv

X Anonymizace citlivych udaju
/ Kratka pauza

// Delsi pauza

@ Hezitacni zvuk

1t Vétny prizvuk
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Hovor 1.

Strucny popis hovoru

Hovor probéhl v lednu roku 2015, kdy operatorka zastitujici se spolecnosti xxx, nabizela uzavieni smlouvy tykajici se satelitni televize.

M C KFV
Pozdrav/
1
prestaveni se
X
2 Otazka
3 Pozdrav
Yy
4 Souhlas

Xx 5 Otazka

y 6 Odpovéd

7 Oznameni

8 Vyzva

PREPIS
Dobry den x/

mate chvili ¢as?

Dobry den/
Ano.

Tak ja se zeptdm/ vyuZivate ve své domacnosti satelit/ kabelovou
televizi nebo klasickou anténu?

Hmm anténu.

Mate klasickou anténu? Tak super” Ze jsem se k vam dovolala/ Ja
vas potésim ja se/ ja tady totiz pro vas mam veskeré satelitni

vybaveni a to zcela”] zdarma//

co vy na to rikate?

41

MpP

Zdvorilostni motiv

Zdvofrilostni motiv,

modalita jistotni

Syntaktické

Syntaktické, lexikalni,
morfologické, vétny
pfizvuk, postojova
modalita
Syntaktické,

morfologické

PM

Sugesce

Zdarma,
personalizace,

sugesce



10

11

12

13

14

15

16

Odpovéd

Oznameni

Oznameni

Oznameni

Nabidka

Akceptace

Vyzva

Oznameni

Mhm tak kdyZ mi to predstavite bliZz tak budu schopny odpovédét.

Tak/ tak samoziejmé/ to budu rada Ze vam to muzi predstavit bliz

my mame tady takovou povanocni akci kdy od nas ziskate veskeré
satelitni vybaveni a to fakt opravdu zcela zdarma/ mate to
s nami pouze na rok - ano —

neupisete se na néjaky tfiP roky, nebo nedej boze na pét let/

mate od nas vice nez sedmdesat dva programu, padesat
rozhlasovych stanic/ zdarma“ hbo programy na dva mésice/
platite 299 korun mésicné ano/ a platite to az od tfetiho mésice -

protoze prvni dva mésice mate od nas zdarma.

Ehm.

Tak co na to fikate?

A pokud teda/ jestli mluvim s plnoletou osobou tak si jesté
dovolim upozornit Ze tady mame taky na dva mésice zdarma dva
erotické kanaly pokud by jste mél zajem a Ze jste to vy tak jesté

na dva mésice filmovy balicek zcela zdarma/
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Opakovani, lexikalni,
postojova modalita,
morfologické
Lexikalni, syntaktickeé,
vétny prizvuk, Jistotni
modalita

Jistotni modalita,
numeralia, lexikalni
Jistotni modalita,
syntaktické,
numeralia, kladny
dovétek, opakovani

adverbii, frazovani

Syntaktické, opakovani

syntaktickych motiva

Personalizace

Zdarma

Dramatizace

Informacni

Zdarma,
personalizace,

darek



17

18

19

20

21

22

23

Vyzva/Vyzva

Oznameni

Vyzva

Otazka

Odpovéd

Oznameni

Vyzva

co na to fikate?// Podte to s ndma zkusit

a pokud po tom roce s ndma nebudete spokojen tak veskeré to

satelitni vybaveni vam z{stava/ to vam nikdo nevezme ten
satelit tu kabeldz//

tak co na to fikate? Pojdte to zkusit

Eeh mohl bych se jen zeptat o jakou firmu se jednd/ jestli jsem
nepreslechl ten nazev tak si

My jsme spole¢nost x/ muzZete nas vidét dokonce i v televizi
mame reklamu/

vysilame pres @ pres druZice tér dvé azZ tor Sest ano/ kdezto
ostatni spoleénosti vysilaji @ pres astru coz je néjaka/ néjaka
rumunska firma nebo bulharska/ tak fajn budete mit kvalitnif
televizni vysilani/

pojdte to s nami zkusit//
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Syntaktické, opakovani
syntaktickych motivd,

lexikalni,

Syntaktické, opakovani

syntaktickych motiva,

Lexikalni, jistotni
modalita

Lexikalni, opakovani,
intertextualita, jistotni
modalita, vétny
prizvuk

Syntaktické, opakovani
syntaktickych motivd,

lexikalni,

Sugesce,
vynuceni

souhlasu

Sugesce,
vynuceni

souhlasu

Informacni,
autoritativni
Informacni,
dramatizace,

sugesce

Sugesce,
vynuceni

souhlasu



24

25

26

27

28

29

30

31

32

Oznameni

Vyzva

Otazka

Odpovéd
Akceptace
Doporuceni
Ovéreni

Akceptace

Vyzva

nic neztratite naopak ziskate a to satelitni vybaveni vam teda
zUstane - zGstane po tom roce? pokud s nami nebude spokojen/

coz vérim ze doufam ze budete//

tak co rikate/ pojdte to s nami zkusit nezavazné/ co?

Tak nezdvazné/ nechte mi néjaky ¢as na rozmyslenou/ kde najdu
néjaké informace?

Tak samozifejmé/ Ze nds najdete na internetu ano?

Ehm

Urcité kdyz si kliknete jakoZze www tecka x piSe se to x-x-x-xxx
jo?//

Jo?

Ehm

A nebo pokud by jste mél zajem/ Ze jste to vy a jste velice
sympaticky - tak ja vam klidné/* zaslu mejlika mlzZete se tam

podivat i na nase programovou nabidku
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Lexikalni, Zdarma
morfologické,

opakovani verba,

vétny prizvuk, jistotni

modalita, redundance

verb

Syntaktické, opakovani Sugesce,
syntaktickych motivd,  vynuceni

lexikalni, souhlasu

Kladny dovétek, Informacni

jistotni modalita

Lexikalni, syntaktické Sugesce,
Informacni

Syntaktické

Syntaktické, lexikalni, Personalizace,

morfologické, jistotni  sugesce



33
34

35

36

37

38
40
41
42

Odpovéd

Vyzva

Otazka

Souhlas

Ovéreni

Souhlas
Oznameni
Rozlouceni

Rozlouceni

Ja se/ ja se kouknu sam/ to nebude problém
Kouknéte se sam dobre.
Tak jo/ muzl se tfeba v patek ozvat? Budete/ udélate si na mé

chvilicku?

Mm dobre

Joo?

Mhm
Tak jo fajn / tak ja se budu tésit /
tak jo méjte se/ hezky den nashledanou

Nashle
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modalita, vétny

prizvuk

Lexikalni
Syntaktické, vétny
ptizvuk, lexikalni,

redundance

Syntaktické

Syntaktické, lexikalni

redundance

Sugesce
Personalizace,

sugesce

Vynuceni

souhlasu

Personalizace



Komunikacni strategie
Operatorka

Na uvod dialogu se predstavi a zjisti, zda klient ma zdjem absolvovat hovor. Proddvanou
sluzbu se snazi profilovat, jako rfeseni pfijemcovy situace. Pravidelné za kazdou sérii
rozsifujicich informaci pridava vyzvu, kterou se chce motivovat klienta k rozhodnuti. Kdyz se

klient odmitne hned rozhodnout, domluvi se s nim na dalsim telefonatu.
Zakaznik

Pouzije uvitaci ritudl (pozdrav) a odpovi operatorce na poloZzenou otdzku. Nemd zajem
sluzbu zakoupit, ale hodla si nabidku vyslechnout. Posléze vyckava, jak se dialog bude vyvijet.
Na vyzvu operdtorky na vyjadfeni nazoru, odpovi otazkou ohledné upresniujicich informaci. Po
dalsi vyzvé chce po své komunikacni partnerce ¢as na rozhodnuti. Posléze po pfislibu dalSich

podnétd, se domluvi s operdtorkou na dalsi telefonat.

Klient nereagoval na vyzvy operatorky, ktera se ho snazila pfimét k rozhodnuti. Zadal
vice informaci a posléze pfimél operatorku, k iniciovani dalsiho telefonatu v budoucnu. At
kazdy z komunikacnich partner mél jiné cile, jejich komunikac¢ni strategie umoznily prezentaci

nabidky.

Pragmatické a komunikacni funkce

Popis pouzitych komunikacnich funkci

oPJ POPIS

1-4 Pozdrav a predstaveni operatorky, iniciacni otazka, pozdrav a kladnd reakce
klienta

5-9 Analyza situace operatorkou a informace o sluzbé, odpovéd klienta

10-19 | Rozvijeni informaci o sluzbé operatorkou,

20-25 | Dotaz klienta na nazev spolecnosti, reakce operatorky, dalsi rozvijeni nabidky

26-34 | Odmitnuti vyzvy a pozadavek na rozmyslenou, rekce operatorky, odkazy na

zdroje informaci

35-40 | Vyzva operatorky k uskutecnéni dalSiho telefonatu, souhlas klienta

41-42 | Vzajemné zdvofrilostni prani a pozdravy
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Soubor komplex témat
A- Centrdlni téma - nakup satelitni TV
B- Doprovodné téma - predstaveni bonusovych TV

Srovnani s idealnim teoretickym modelem hovoru

V nasledujicim znazornéni pribéhu hovoru srovname jak se jednotlivy telemarketingovy
hovor, lisi nebo shoduje, s konstrukci idealniho schématu, pfedstavenym na zacatku praktické

¢asti.

Uvod

1-6

Operdtorka v ivodu predstavil sebe i spolecnost a ovéfila pfitomnost klienta. Nasledné

analyzovala situaci, z ddvodu dal$iho smérovani hovoru
Hlavni ¢ast
7-35

Operatorka hojné zadala vyuZivat otazek, navrh(, ozndmeni a vyzev. Casto po kazdém
navrhu nebo oznameni, nasledovala otdzka ovérovaciho typu. A v zavislosti na Case a
neurcitych odpovédich prijemce, stoupal pocet vyzev. Neméla v imyslu zacit diskuzi ohledné
tématu, sama si volila tempo a moZnosti, kdy dat pfilezitost klientovi reagovat. Na jeho otazky

ovsem odpovidala relevantné a dala mu podnéty na ziskani dalSich informaci.

Kdyz klient odmitl okamzité rozhodnuti o zakoupeni, ke kterému operdtorka smérovala,

kompromisnim feSenim domluvila hovor na dalsi den.

Operatorka potvrdila domluvu na budouci hovor. Pozitivné se rozloudcila.

Komentar k prabéhu hovoru

47



V uvodu hovoru operatorka nestandardné predstavila pouze sebe a nezminila Zadnou
zastupovanou spole¢nost. To pravdépodobné z dlvodu aby pfedesla situaci, Ze klient ukon¢i
hovor, dfive nez zane. V pribéhu vétsi ¢asti komunikacni uddlosti nedavala moznost klientovi
reagovat. Casto si na vlastni vyzvy odpovidala sama dal$imi informacemi. Operatorka méla

hovor pfipraveny, co se tyce obsahové ¢asti, ovSiem samotna realizace plsobila netrpélivé.

Persvazivni motiv

Hlavnim motivem dialogu byl, prodej sluzby pro umoznéni pfijmu satelitni televize.
Operatorka hojné vyuziva natlakové vyzvy, v prvnich ¢astech dialogu ,co na to fikate?“ (8,15),
posléze pfidanim ,pojdte to s nami zkusit” (17,19,23). Pokousi se navodit dojmu, Ze se jednd o
pouhou zkousku, ne o zakoupeni a podepsani smlouvy na rok. Jeji vyjadfovani ma expresivni
formu, z lexikdlnich prvk({ persvaze Ize pozorovat pouziti zdrobnélin (chvilicku..) a slova

z obecné az dialektem ovlivnéné cestiny.

’

Operatorka srovnava svou firmu s nejmenovanymi spole¢nostmi, bez moznosti ovéreni,
zda jsou jeji tvrzeni pravdiva (11,12). PouZiva ndrodni stereotypy pro klasifikaci konkurencnich
spolecnosti a zaroven uddava neovéritelna a nelogicka fakta, pro hodnoceni kvality televizniho

vysilani, podle toho kde dand spolecnost sidli (22).

Postupem hovoru také neustdle pfedstavuje nové vyhody, které klientovi z ,,osobni

sympatie” pfida, pokud uzavie smlouvu s jeji spole¢nosti (7,13,16).
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Shrnuti hovoru

POSUZOVANY JEV OHODNOCENI
NALADA Nadsena
ZNALOST PRODUKTU | 2
ARTIKULACE 1

RYCHLOST RECI 3

HLASITOST 1

PROJEV 3

Operatorka byla v pribéhu celého hovoru pozitivné nalezen3, $lo dobfe rozumét jeji
artikulaci a zvolila vhodné tempo a hlasitost feci. Nevyvarovala se obasnym hezitaénim zvukim.
Jeji vypovédi mély zna¢nou miru expresivnich vyjadreni. Obsah hovoru a méla pfipraven a znala
nabizeny produkt. AvSak béhem samotného pfeddvani informaci a pouziti persvazivnich
konstruktd, zejména syntaktického typu, nezvolila spravné nacasovani a jejich funkce se minula

efektem.

Hlavnim presvédcovacim motivem operatorky, bylo, poukazani na vyhodnosti jeji nabidky a
ziskani satelitniho vybaveni zdarma. A mnozZstvi TV program, které bude mit klient moznost

sledovat.

Vystupem dialogu bylo, domluveni dalSiho telefonniho hovoru
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Hovor 2.

Strucny popis hovoru

Hovor probéhl v lednu roku 2015, kdy operatorka zastitujici se spolecnosti XXX, nabizela uzavieni smlouvy tykajici se satelitni televize, zde

je pokracovani, které bylo domluveno v pfedchozim hovoru na pozitfi.

M € KFV PREPIS MP PM
X 1 | Pozdrav, Dobry den u telefonu X spolec¢nost freesat/ Zdvofrilostni
predstaveni strategie
2 Osloveni, dobry den mlady muzi/ vzpominate si na mé? Opakovani, Flirt
Otazka lexikalni, vyzva
se snahou o
dvousmyslnost
y 3 Odpovéd Ano nezapomnél jsem na vas. Dvousmyslna Flirt
odpovéd
X 4  Pochvala, To je uplné™ krasny/ koukal jste na ty nase stranky? Lexikalni, Flirt
otdzka fonetické,

vétny pfizvuk,
slovni pfizvuk

y 5 Odpovéd // No plus minus jsem se na né dival. Modalita
lexikalni,
evaluativni
X 6 | Vytka Nekoukal jste tak jste na mé zapomnél. Evaluativni Obvinéni
modalita,
lexikalni,
vétny prizvuk
y 7 Zdvofilostni Heh /nezapomnél samozifejmé jsem na vas myslel Jistotni Flirt
ujisténi modalita
lexikalni
X 8  Vytka Zapomnél / Lexikalni Obvinéni
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10

11

12
13

14
15

16

17

Otazka

Odmitnuti

Otazka,

Odpovéd
Otazka

Odpovéd
Akceptace
Odpovéd

Akceptace

tak co?/ Budem mit ten satelit® nebo ne hehehe?

Ja si myslim/ Ze asi ne.

Mm co se vam nelibi? Satelit* zdarma/

@ tak ja vim/ ale //
Ale?

Pfece jen televize uZz neni néco/co bych sledoval -
Mhm

Dennodenné @ nemyslim si/Ze by se mi to jako / vyhledové néjak vyplatilo

Dobfe jo - jasné samozfejmé chapu /
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Lexikalni, Zadost o
fonetické, rozhodnuti,
vétny pfizvuk, pfimy obrat
citoslovce Sugesce
Modalita

jistotni —

morfologicka a

lexikalni

Citoslovce, Zdarma
fonetické,

syntaktické,
morfologické
Modalita

Syntaktické —
prejimani
konstrukce,
neustalé
navazovani
kontaktu

Citoslovce

Modalita

Pochopeni,
ujisténi,
Lexikalni,
syntaktické,
redundance



18 Rozlouceni tak jo méj te se hezky/ pfijemny den Syntaktické, Odmitnuti

zdvorilé
ukonceni
hovoru

y 19 Rozlouceni Hezky den nashle Zdvofilostni
formule
poloformalni

X 20 Rozlouceni Hezky vikend pokud je/ nashledanou Zvofrilostni,

prani
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Komunikacni strategie

Operatorka

Hned po Uuvodnim pozdravu operatorka zvolila v ramci telemarketingového
hovoru nestandartni pokra¢ovani. S volanym zacne flirtovat. V pokracovani komunikaéni
uddlosti, pokracuje v expresivné zaloZzené komunikaci a doslova vyc¢itd, odmitnuti nabidky ze
strany volaného. Je patrna snaha operdatorky navodit dojmu, Ze nepfistoupenim na uzavieni
smlouvy, odmitame i ji jako osobu se snahou sbliZit se. Po nasledné negativni odpovédi jejiho
komunikacniho partnera se rozhodla komunikacni uddlost ukoncit. Na zavér poufzila

ukoncovaci ritudl ve formé prani a pozdravu.
Zakaznik

V reakci na volbu jazykovych prostfedk( ze strany operatorky, vynechal obvykly
zdravici ritual. UZ v Gvodni replice pfistupuje na expresivni formu komunikace. Na vytky svého
komunikac¢niho partnera, reaguje tak, aby si zachoval pozitivni tvar. Po odmitnuti nabidky,

uzavira komunikacni udalost a pouZije ukoncovaci ritual ve formé rozlouceni.

Operatorka prekvapila zdkaznika formou konverzace. Ten pfijme jeji strategii a
prizplGsobi svij styl vyjadfovani tomu jejimu. Ackoliv je uz rozhodnuty, Ze odmitne sluzbu.
Situace se zméni, po zminéném vysloveni odmitnuti, operdtorka akceptuje odmitnuti a rozloudi

Se.

Pragmatické a komunikacni funkce

OPJ POPIS

1 Pozdrav operatorky

2-3 Osloveni

4-8 Otdazka o navstiveni webovych stranek a vytky operatorky, vymluvy volaného

9-10 | Otazka o zakoupeni sluzby operatorky, odmitnuti volaného
11-16 | Otazky operatorky, zdGvodnéni volaného pro¢ odmita nabidku
17 Akceptace odmitnuti operatorky

18-20 | Vzdjemné rozlouceni
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Soubor komplex témat

A- Centrdlni téma - rozhodnuti o ndkupu satelitni TV
B- Doprovodné téma - zapomenuti jednoho z komunikacnich partnert

tykajici se zjisténi informaci

Persvazivni motivy

Operatorka pouZila netradi¢ni, da se fici az familidrni pristup. V kontextu se situaci,
kterd trvala po minulém telefondtu, bylo stéZzejnim pro ni dotdhnout nakup do konce.
Z hlediska komunikacnich funkci pouzitych béhem hovoru prevlada otazka zjistovaci a vytky
(2,6,8,9,11,13). Vytky operatorka realizovala pomoci expresivné ovlivnéného verba
,Zapomnél“, v kontextu vypovédi, akorat ménila jeho modalni vyznam. To je pro tento
specificky druh komunikace nezvyklé. Nelze posoudit, zda to byla osobni invence operatorky,
nebo doporucené feseni podobnych situaci. Nicméné operatorka se pasovala do role, kdy
vytykala odmitnuti svému komunika¢nimu partneru. Po celou dobu komunika¢ni udalosti

operatorka fidila jeji prlibéh a jeji smérovani.

JelikozZ se jednalo o druhy hovor mezi komunikaénimi partnery, rozviji telefonat téma
predeslé konverzace. Hlavni persvazivni motiv operatorky, usilujici o uzavieni smlouvy o
zakoupeni sluzby, je pomoci expresivné ladénych vyjadreni ziskat osobni pfizen na strané
potencionalniho zakaznika. A to z hlediska snahy zmény statutu vztahu obchodnik — zakaznik,
do role seznamujici se Zena — muz. K tomuto ucelu vyuZivala zejména lexikalni persvazivnich
prostredk(. V zdvislosti na této zméné stavl, je oCividny pokus zapUsobit na emocni stranku
volaného. Tim pak ovlivnit jeho racionalni uvazovani a zvysit tak Sance na prodej sluzby.

Operatorka pro to pouzilaiinterjekce (11,15).

Jako vedlejsi persvazivni motiv operatorka pouzila, uz v minulém hovoru zminény,
popud o ziskani vybaveni zdarma. Jak Ize vidét ve vypovédi 11, kde vétnym prizvukem

zdlraznila ziskani satelitu.

Srovnani s idedlnim teoretickym modelem
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V nasledujicim znazornéni pribéhu hovoru srovname jak se jednotlivy telemarketingovy
hovor, li§i nebo shoduje, s konstrukci idedlniho schématu, pfedstavenym na zacatku praktické

¢asti.
Uvod
1-3

Operatorka v Uvodu predstavila sebe i spolecnost. Upoutala pozornost expresivni

otazkou.
Hlavni ¢ast
4-17

V prvni ¢asti pokracovani v expresivnim duchu. Analyzovala stavajici situaci, zda se
klient podival na domluvené informace. Vytykala klientovi jeho zapomenuti. NesnaZila se

za¢nout diskuzi k tématu. Zadala odGvodnéni odmitnuti. Akceptovala rozhodnuti klienta.
Zavér
18-20

Pozitivné se rozloucila s klientem.

Komentar k pribéhu hovoru

Uvod hovoru probél podle telemarketingovych standard. Posléze se oviem ukdzalo, ze
operatorka neméla hovor predem pfipraveny, z jeho vystavby jsou patrné prvky improvizace.
Nebyla pripravena Celit klientovym odmitnutim a spokojila s jednou odpovédi.
Neargumentovala, nesnazila se rozvinout diskuzi smérujici k tématu. Vedla sice smérovani

dialogu, ovSem nesnazila se pokracovat, k dosazeni jejich cil(.
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Shrnuti

POSUZOVANY JEV OHODNOCENI
NALADA Uvolnéna
ZNALOST PRODUKTU 2

ARTIKULACE 1

RYCHLOST RECI 2

HLASITOST 1

PROJEV 4

Po jazykové strance operatorka prokdzala své schopnosti komunikovat zfetelné a jasné.
Dobfe artikulovala, rychlost jeji feci byla pfirozena a nejevila znamky nervozity. Nebyl problém
rozumeét jeji vétné vystavbé. Neprefikdvala se a jeji komunikace postradala hezita¢ni zvuky. Jeji

nalada pusobila na pfijemce velmi uvolnénym dojmem.

Obsahova stranka telefonatu vSak nebyla vhodna situaci, ve které se komunikacni partnefi
nachdazeli. Silné expresivni vyjadfovani, srazelo kvalitu jejiho projevu. Telefonni hovor postrada

znamky profesionalismu ze strany operatorky.

Telefonat neméla operdtorka, predem pfipraveny, dle vystavby komunikacéni udalosti, lze
vidét improvizace. Upfednostnila samotny pfesvédcovaci motiv, nad pripravou smérovani

telefonatu.

Hlavnim persvazivnim motivem operatorky byl flirt se zakaznikem. Zde je patrnd snaha na
zménu roli ve vztahu obchodnik — zakaznik. V rdmci jeji komunikaéni strategie zvolila vhodné

jazykové prostiedky pro jeji realizaci.
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Hovor 3

Strucny popis hovoru
Hovor probéhl v noru roku 2015, kdy operatorka zastitujici se spolecnosti x, nabizela rozsiteni smlouvy o novy datovy tarif a tablet na

splatky.
M C KFV PREPIS MP PM
y 1 Pozdrav- Prosim
ptijeti hovoru
X 2  Pozdrav, Dobry den u telefonu X klientské centrum x/ Zdvorilostni
strategie

predstaveni se

3 ujisténi hovofim prosim vas s panem X? morfologické —
vykani, zdvofilostni
Castice prosim

y 4 Souhlas Ano
X 5 | Oznameni Dobry den jesté jednou/ ja vam volam v kratkém monitorovaném hovoru/  Lexikalni modalita slevy
evaluativni
abych vam oznamila Ze jste byl vybran jako vérn klient spole¢nosti x a Sy exkluzivit
¥ J vy J yT P morfosyntaktické, ¥
mame pro vas v ramci neverejné”* promo akce pripraven exkluzivni Vétny pfizvuk personalizace
balicek mobilniho internetu véetné tabletu* a k tomu navic jako
podékovani Ze mulzete zacit vyuZivat x extra’l* vyhod/
6 | Vyzva to je milé prekvapeni vidte? Syntaktické, sugesce
lexikalni

pragmaticka funkce
adjektiva, vykani
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10
11

12

13
14

15
16

17

Zdvorilostni
souhlas a
odmitnuti

Ujisténi/otazka

Odpovéd
Akceptace

Oznameni

Dovoleni
(pokus)
Odmitnuti

Otazka

Odmitnuti

Pozdrav

Pozdrav

Ano je ale nemam zajem.

Nemate zajem tedka/ o co nemate zajem?

O mobilni internet o tablet ani o extra vyhody.

Hmm //

jenom abych se vam zminila/ Ze se nejednd o mobilni pfipojeni/ jedna se
tedy o datovou kartu tu datovou kartu opravdu muzZete dat do
jakéhokoliv zatizeni to znamena Ze/ Ze to mlzZete propojit i

v rdmci domacnosti to propojit jako wifi sit/ ano?

Hmm zitra

Mam doma wifi sit a nemam zajem o tuto sluzbu.

Dobre a tedka je neverejna’l® promo akce / chcete aby to bylo nabidnuto
v ramci vaseho okoli nékomu?

Myslim si Ze ne.

Dobre tak vam tedy popreju krasny pfijemny den/ naslySenou

Vam taky
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Primy recovy akt

Opakovani,
prejimani

syntaktické
konstrukce

Lexikalni
Vétny prizvuk,
kladny dovétek

Primy recovy akt
Lexikalni

Vétny prizvuk
Syntaktické
Voluntativni sloveso

Redundance
hodnoticich adjektiv

Informacni

exkluzivity



Komunikacni strategie
Operatorka

V Uvodu standardné pouzije zdvofilostni ritual (pozdravi a predstavi se) a ujisti se, zda
vola se zamyslenou osobou. Po potvrzeni predstavi svou nabidku a ¢eka na reakci. Po
odmitnuti, zkusi vysvétlit podstatu nabizené sluzby, kterou vsak zakaznik opét odmitne. Pokus
o ziskani kontaktd pro ndsledné hovory se taky mine ucinkem. V zdvéru operatorka pouzije

opét zdvofilostni strategii a rozlouci se.

Zakaznik

Nepouzije zdvofilostni fraze na Uvod telefondtu. Hned od prvni repliky reaguje na
otdzky operatorky. Je predem rozhodnut odmitnout cokoliv mu operatorka nabidne. Pro
volaného je komunikaéni uddlost obtézujici a to se odrdzi na stylu jeho komunikace. Negativné
reaguje na vsechny vyzvy, nebo otdzky. Pro zdlraznéni svého postoje na konci telefonatu,

nepouzije ani béZznou zdvofilostni formuli rozlouceni.

Kazdy z partner( vySe uvedené komunikace pfistoupil ke komunikaci s rozdilnymi
zaméry. Zamér operdatorky byl prezentovat a prodat sluzbu. Prijemce telefondtu oviem
pristoupil k celé komunikaci negativné uz samého pocatku. TéZko usuzovat, zda svou roli
sehradla situace, béhem které uskutecnili komunikacni partnefti svij telefonni hovor, nebo

odpor volaného k tomuto druhu prodeje.
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Pragmatické a komunikacni funkce

OPJ POPIS
14 PFijeti hovoru, predstaveni operatorky ujisténi o pfijemci hovoru
5-9 Prezentace nabidky, vyzva k reakci, odmitnuti
10 Akceptace operatorky

11-13 Rozsifeni informaci o nabidce, odmitnuti

14-15 | Otazka na ziskani kontaktl operatorky, odmitnuti volaného

16-17 Rozlouceni

Soubor komplex témat
A- Centrdlni téma - nakup balicku sluzeb
B- Doprovodné téma - predstaveni bonusovych predmétd, predstaveni
moznosti, které umoziuje zmifovany balicek

Persvazivni motiv

Hlavnim pfesvédéovacim motivem operatorky byla prezentace jeji nabidky jako odména
za zakaznikovu vérnost. Za tu méla pfijit odména od spoleénosti, kterou zastupuje, ve formé
vyhodné nabidky o zakoupeni dalsi sluzby. Samotna stavba jejich vypovédi inklinuje
k expresivnim vyjadifenim z hlediska, Ze se zakaznik dostane k prémiovym sluzbam a nabidka je
vytvofena pfimo pro néj. Personalizaci nabidky se snazi dosahnout spolecné s lexikalnimi
prostiedky, zejména adjektivy, pomoci vykanim. Pfijemce nepfimo oslovi ¢tyfikrat, béhem
primdrnich persvazivnich vypovédi (4,11). V pozdéjsich fazich dialogu oviem sva tvrzeni o
personalizaci logicky popfre, snahou o ziskani dalSich kontaktl pro uskutecnéni budoucich
hovor( Jako dalsi vyznamny presvédc€ovaci prvek, je sugestivni vlastni ohodnoceni pfedavané

informace (5).

Jako vedlejsi motivy vyuZiva témata slevy a darku, plynouci z pfipadného zakoupeni
sluzby a rozvijenim mozZnosti, jak lze prezentovanou sluzbu prakticky vyuzit (11). To zdUraznuje

zejména pomoci vétného pfizvuku.
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Srovnani s idealnim teoretickym modelem hovoru

V nasledujicim zndzornéni pridbéhu hovoru srovname jak se jednotlivy telemarketingovy
hovor, li§i nebo shoduje, s konstrukci idedlniho schématu, pfedstavenym na zacatku praktické

¢asti.

Operatorka v ivodu predstavila sebe i spolecnost a ovéfila jméno klienta.
Hlavni ¢ast
5-15

Pokracovala samotnym dlvodem uskuteénéni telefondtu, prezentaci prodavanych sluzeb. Po
prvnim odmitnuti, se snazila vyvolat diskuzi o uzitecnosti sluzeb a zdlvodnit pro¢ by mohly byt

pro zakaznika pfinosné. Neuspéla i s dotazem na dalsi mozné klienty.

Zaveér

16-17

Probéhlo pozitivni rozlouceni ze strany operatorky.

Komentar k prabéhu hovoru

Operatorka méla telefondat dobfe pripraveny a drzela se stanoveného schématu
pribéhu hovoru. V reakci na vyvoj hovoru se snaZzila volaného presvédcit a po celou dobu
hovoru drzela profesionalni ton. Nenechala se vyvést z miry ani odmitavymi reakcemi. Hovor

probéhl ve stanovenych hranicich operdatorkou a ta se neodklanéla od plvodniho tématu.
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Shrnuti hovoru

POSUZOVANY JEV OHODNOCENI
NALADA Neutralni
ZNALOST PRODUKTU
ARTIKULACE
RYCHLOST RECI
HLASITOST

PROJEV

N R NR R

Jazykové kompetentnost operatorky byla na vysoké Urovni, jeji hlasovy projev byl klidny
a vyrovnany, neopoustéla stanoveny tén, nebo neménila tempo feci, pokud to nebyla jeji
komunikacni strategie. Nebyl poznat ndznak nervozity a nedopoustéla se prerfeknuti. Ke konci
hovoru nalezneme hezitacni zvuky. V rdmci pouzZitych jazykovych kategorii, vyhnula se
nechténé expresivité a jednala profesiondlné.

Z hlediska pFipravy svého telefonatu se drzela stanovenych témat a nenechala se
rozhodit odmitavym postojem volaného.

Persvazivni ¢ast hovoru byla zaméfena hlavné snahou personalizace nabidky na jejiho
komunikac¢niho partnera. Jazykové prostiedky byly zvoleny vhodné a az na jeden pfipad
neodporovaly obsahovému sdéleni jeji zpravy.

oznameni je nasledné, vygradovana sugestivni otazkou , to je milé prekvapeni vidte?“.
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Hovor 4

Strucny popis hovoru

Hovor probéhl v listopadu roku 2015, kdy operator zastitujici se spolec¢nosti Vodafone, reagoval na vyzvu na webovych strankdach, jednalo

se o prevod Cisla a uzavreni smlouvy u spole¢nosti Vodafone, prepis je z 3. spolecného hovoru.

M C KFV PREPIS MP PM
x 1 Pozdray, Dobry den x ze spole¢nosti x slySime se? Zdvofilost,
vyzva vyzva formou

otdzky slouZzici

ke kontaktu

y 2 Pozdray, Dobry den slySime.
potvrzeni
X 3  Pozdrav/ Ja vés zdravim u nahrdvaného* hovoru/ Vétny prizvuk,  Informacni
Ozndmeni morfologické
4 | Otazka mluvil P jste s babickou jesté véera nebo nebavil? Skutecnostni
modalita,
lexikalni

y 5 Odpovéd Jojo adohodlijsme se trosku jinak/ nedovedl jsem ji vysvétlit/ nebo ona prosté/ Odpoved dle
ona chce ty volné sms a navic jesSté nejste jediny operator se kterym jsem mluvil a  preferencniho
volali mi dneska z lamy/ a asi ten pausal zafidime u nich/ jelikoZ jsem tam nasel ramce,

tarif ji osobné mnohem vic vyhovuje mnohém vic nez ten vas. modalita
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10

11

Oznameni

Varovani

Odmitnuti

Odpovéd

Akceptace

Navrh

Jasny x mobil to je virtualnil operator/

samozifejmé tam neni takova ™ zakaznicka podpora a nema tam” stabilitu
pevného operdtora.

Mmm ja nevim/

ale co jsem se dival/ tak jsou na tom celkem finan¢né dobre a nevypada Ze by
méli v nejblizsi dobé skoncit.

No dobfe”® necham to samoziejmé vas/

ale kdyby jste néco mél/ mlzete se na mé kdykoliv obratit.
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lexikalni,
morfologicka
— jistotni a
evaluativni
Lexikalni,

vétny prizvuk

Vétny prizvuk,
lexikalIni
Modalita
jistotni
Modalita
slovesna
Lexikalni,
morfologické,
vétny prizvuk
Lexikalni,
skutecnostni
modalita,
konverzaéni

presekvence

Informacni

Dramatizace

Nabidky



y 12 Rozloudeni Dékuju/ dékuju za vas ¢as a méjte se. Zdvofilostni

X 13 Rozlouceni Nahledanou. Zdvorilostni
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Komunikacni strategie
Operator

Navazuje na pfedchozi hovor, ktery uskutecnil jeho kolega. Po Uvodnim zdvofilostnim
ritudlu (pozdravu + predstaveni) pokracuje k hlavnimu téma hovoru, ziskdni informaci, zda
zakaznik projevuje zdjem o nabizenou sluzbu. V reakci na vyvoj hovoru se snazi zakaznika
presvédcit, o nespravnosti jeho rozhodnuti. V kontextu dalSiho odmitnuti, nabidne pfipadnou

pomoc a rozlouci se.

Zakaznik

.....

o tom, Ze danou sluzbu nezakoupi, ale chova se zdvofile a neporusuje zakladni kooperacni
princip. Pro zmirnéni odmitnuti, se odkazuje na jinou osobu. Na operatorovy vznesSené
poznamky reaguje odmitavé. Nasledné po akceptaci jeho rozhodnuti, operdtorovi podékuje a

rozloudi se.

Strategie komunikacnich partner( jsou uz od zac¢atku hlavni ¢asti hovoru rozdilné,
operator ma snahu realizovat telefonicky prodej jim nabizené sluzby, avSak zdkaznik uz je
predem rozhodnut danou nabidku odmitnout. Nesoulad strategii se podepsal na priibéhu a

délce hovoru, jelikoz se operatorovi nepovedlo rozhodnuti zdkaznika zménit.

Pragmatické a komunikacni funkce

oPJ POPIS

1-2 Pozdrav a predstaveni volajiciho, pozdrav volaného
3 Oznameni o zaznamu hovoru

4-5 Otazka operatora, odmitnuti zakaznika

6-9 Varovani operatora, odmitnuti hrozby zdkaznika
10-11 Akceptace a nabidka pfipadné pomoci operatora
12-13 Podékovani zakaznika a vzajemné rozlouceni

Soubor komplex témat
A- Centralni téma - zfizeni mobilniho tarifu
B- Doprovodné téma - reakce na rozhodnuti
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Persvazivni motiv

Hlavnim pfesvédéovacim motivem operatora, je navozeni hrozby z hlediska jim
vybranych vlastnosti dané firmy. Srovnava ji z pozice spolecnosti, kterou zastupuje a snazi se u
volaného navodit pocit nejistoty z jeho volby. Toho se snazi docilit zejména pouzitim vétného
prizvuku. Ve své vypovédi (5) zdUraznuje adjektivum ,virtudIni“, coZ je nejen souhrnné
oznaceni pro tento typ spolecnosti, ale ma také evokovat ptijemci rozdil mezi ,tradi¢nimi“
operatory na Ceském trhu a témi, jenZ vyuzZivaji jejich kapacity sité pro vlastni podnikani.

V navaznosti pridava varovani, které vyuziva intertextualitu. V dobé uskutecnéni hovord, totiz
pokracoval Upadek rGznych mensich virtualnich operator(i. Opét pfidava vétny vyznam,
tentokrate na pronomen ,,tam”. Znovu tak zdlraznuje rozdily mezi témito dvéma mobilnimi

poskytovateli.

v

Jako vedlejsi pfesvédcovaci motivy pouziva emocné ovlivnéné vyjadreni, tykajici se
prijemcovy rodinné pfislusnice a navozeni dojmu, Ze je jeho komunikaénimu partnerovi

neustale k dispozici.

Srovnani s idealnim teoretickym modelem hovoru

V nasledujicim znazornéni prlibéhu hovoru srovndme jak se jednotlivy telemarketingovy hovor,

liSi nebo shoduje, s konstrukci idealniho schématu, pfedstavenym na zacatku praktické ¢asti.

Uvod

1-2

Operator v Uvodu predstavil sebe i spole¢nost a ovéfil pfitomnost klienta.

Hlavni ¢ast

3-11

Navazuje na predchozi konverzaci otdzkou, na naslednou odpovéd s odmitnutim, reaguje
zacatkem diskuze o potencionalnich hrozbach klientova rozhodnuti. Nabidne dalsi pomoc

v pfipadé, Ze se klient rozhodne jinak
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Zavér
12-13
Probéhlo pozitivni rozlouceni ze strany operatora.

Komentar k prabéhu hovoru

Z dialogu vyplyva, Ze operator byl pfipraven na prabéh hovoru a nevyvedlo ho z miry
ani odmitnuti nabidky. Postupuje podle schéma idedlniho hovoru, na kazdou namitku a
informaci kterou mu klient poskytne, reaguje konstruktivnim reSenim. Operator se drzel

tématu.

Shrnuti hovoru

POSUZOVANY JEV OHODNOCENI
NALADA Neutralni
ZNALOST PRODUKTU 1
ARTIKULACE 1

RYCHLOST RECI 1

HLASITOST 1

PROJEV 1

Operator prokazal své verbalni dovednosti. BEhem hovoru dobfre artikuloval, rychlost
reci byla na standartni Urovni. Spravné zvolil i hlasitost. Pro klienta nebyl problém mu rozumét.
Vyvaroval se prefeknuti a jeho projev neobsahoval hezita¢ni zvuky. Jazykovy projev operdtora

byl na profesiondlni Urovni.

Motiv a sméfovani dialogu vedl operator, drzel se schématu pro aktivni

telemarketingovy hovor. Na odmitnuti reagoval zahdjenim diskuze o moznych rizicich.

Presvédcovacim motivem operdtora byla vySe zminéna hrozba, plynouci z klientova
rozhodnuti. Jazykové prostiedky pro presvédcovani byly vhodné pouzity a odpovidaly

obsahovému tématu dialogu.
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Hovor 5

Strucny popis hovoru

Hovor probéhl v listopadu roku 2015, kdy operatorka zastitujici se spolecnosti xxx, reagovala na drive vyplnény dotaznik. Jednalo se o

registraci na portalu xxx.

M C KFV Pfepis MP PM
x 1 Pozdray, Dobry den/ u telefonu xxx ze spole¢nosti xxx/ Zdvofilostni
predstaveni .
strategie
2 Ujisténi slySime se dobre? Vynuceni
souhlasu

y 3 Ano slySime.
X 4  Oznameni V minulosti jste nam odpovédél na anketu ohledné nakupu na Lexikalni, Slevy

internetu/ zajimala vds moZnost vraceni moznost vraceni penéz zpét syntaktické, vétny

na vas ucet/ prizvuk,

5 Ozndmeni proto vam volam z portdlu xxx abych vas provedla registraci/ a Syntaktické, Slevy, zdarma
registrace je zdarma“/ k nicemu vas® nezavazuje/ diky ni ziskate lexikalni, jistotni
mnoho” slev a vyhod z vasich oblibenych obchodu xxx, xxx// modalita, frazovani,

vétny pfizvuk,

morfologické
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6 Vyzva

7

8 Otdzka

9

10 Navrh

11 Odpoveéd

12 Ujisténi

a staci vase jméno”/ prijmeni*/ a email ™/ na ten vam pfrijdou
prihlasovaci Udaje a odkaz na nase stranky/ aby jste mél vSe potrebné

jesté na rozmysleni ano?

Mhm no a nemuzZete mé to fict ted vy?
Prosim?
Nemuzete mé to fict vy vic ted?

MUZeme mlZeme/ ja vdm k tomu feknu ano?

No tahlecta registrace /ja vam to feknu jako vSechno- ano? V dfivéjsi
dobé byla anketka”]* ohledné nakupu na internetu - byla tam otdazka,

v pripadé pokud by jste méli registraci zdarma > do sluzby - kdy
vlastné kazdym nakupovanim mate ¢ast penéz zpatky na ucet tak jste
rekl - tak jste fekl - Ze by jste chtél vlastné jako kontaktovat - ano? Tak
tedkom ta registrace tu je.

Je zdarma ni¢im vas nezavazuje je to pouha re-gi-stra-ce® ano? Pri

kazdym nakupovanim mate ¢ast penéz na ucet/ coz je velka vyhoda ™
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Jistotni modalita, Personalizace,
frazovani, vétny informacni
prizvuk, kladny

dovétek

Opakovani verba,

lexikalni,

syntaktické, kladny

doveétek,

morfologické

Syntaktické, kladny  Informaéni,
dovétek, lexikalni, personalizace
dialekt, vétny

pfizvuk, jistotni

modalita, opakovani

substantiv
Opakovani Slevy,
syntaktickych personalizace

struktur, kladny



13 Oznameni

14

15 Oznameni

16 Navrh

17

vyuZivat ji miZete kdykoliv kdy budetel chtit ano? A coZ ani nemusite

potom jo? ProtoZe vlastné ji je ji je mate jako na zkousku/ ano?

Tohle tahlecta registrace je vlastné jako na portdlu a tam je 230
vobchodu - ano? Ze kterych vy vlastné miiZzete nakupovat ano? Je to
od vobleceni aZ po nabytek mate v tom elektroniku stavebnictvi

letenky je tam toho strasné ™ moc ano? A je a za kazdy vobchod je

tam ma kazdy ty procenta ktera se vraci vam“ na ucet ano?
Ano.
Nékterej vobchod ™ by vam tfeba vratil treba 7 procent* nékdo 201

nékdo 15 nékdo 10 to uz je rlizné ano? To je vlastné podle toho by

jste vlastné nakupoval/

a mé jméno pfijmeni a email a ta by jste se vy sam mohl jako

rozhodnout jestli by presto ji-je jestli by jste to vyuzivat nebo nechtél.

Mhm.
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dovétek, lexikalni,

vétny prizvuk,
dialekt
Lexikalni, vétny
prizvuk, kladny
doveétek,
morfologické,
skutecnostni

modalita

Lexikalni, vétny
prizvuk, kladny
dovétek,
morfologické,

numeralia

Informacni,

slevy

Informacni,
slevy,

personalizace



18

19

20
21
22

23

24

25
26

27
28

Oznameni

Odpovéd

Vyzva

Otazka/Akceptace

Oznameni

Vyzva

TakZe se vlastné vibec ni¢im nezavazujetel® a mate ji zdarma

@ jo/ a prosim vas o jakou spole¢nost se jedna mimochodem ?

Xxx
Xxx
To by jste mel jako vSechno na emailu a tam by jste si to precetl jestli
by jste — jestli by jste to chtél vyuZivat nebo nechtél, mate to jako na

zkousku

A je naprosto nutné abych vdm daval svoje jméno?

Prosim? Tak mi dejte jen email no.

Bezva

Tak to jméno slouzi pravé proto abychom védéli/ jakym lidem jsme to
jako-jako poslali jo?

Tak //

Ano takze?
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Skutecnostni Zdarma,
modalita, vétny personalizace
prizvuk,

Opakovani Personalizace

syntaktickych
struktur,
syntaktické, jistotni

modalita, lexikalni

Syntakticka,

lexikalni

Jistotni modalita, informacni

kladny dovétek



y 29 MuUZu vdm diktovat ten email? @ takZe x zavindc x tecka cz

x 30 Potvrzeni/ Dobre/ tak to je vSe a pfeju vam krasny den/ nahledanou. Zdvofilostni
rozlouceni .
strategie

y 31 Vam taky/ nashle.
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Komunikacni strategie
Operatorka

Vychazi ze skutecnosti, Ze jeji komunikaéni partner v minulosti odpovédél na
telemarketingovy dotaznik, kde zvolil své potencionalni zajmy. Po Uvodnim ritudlu (pozdraveni
+ predstaveni) navazuje vyzvou. Pfedstavuje svou nabidku a snaZi se navézt volaného
k registraci na slevovém portdle. Ten vSak zada podrobnéjsi informace, které se mu posléze
snazi poskytnout a neustale ho ujistuje, Ze se jedna pouze o registraci a ne zakoupeni sluzby.
Po predani vSech informaci, opét 7Zdda kontaktni Udaje volaného. Po ziskani jen ¢asti zddanych

informaci, se s volanym rozlouci.
Klient

Nepouzije zdvofilostni ritudl na Uvod hovoru, ale odpovi na vyzvu operatorky. Vyslechne
si navazujici vypovédi operatorky a zada dalsi informace. Béhem jejich pfedstaveni, zaujme
pasivni roli v dialogu a akorat podporuje mluvéi k pokracovani jeji vypovédi. Operatorce na
dalsi vyzvu reaguje, jen ¢astecnym splnénim jejich pozadavkl. Posléze opétuje zdvotilostni

prani a rozloudi se.

Operatorka méla od prvnich replik snahu o co nejrychlejsi splnéni vlastnich
komunikacnich cil(l. Klient se vSak nespokojil s podanymi informacemi a zadal operatorku o
blizsi vysvétleni jeji nabidky. Ta mu vyhovi, i kdyz podle pribéhu hovoru je zfejmé, zZe nebyla
na takovou situaci pripravena. Drii se vSak své strategie, i kdyZ v improvizované formé. Svych

cilt vSak operatorka dosahla jen z ¢asti, kdy neziskala vSechny poZzadované informace.

Pragmatické a komunikacni funkce

OPJ POPIS

1-2 Pozdrav a ujisténi operatorky

3 Odpovéd klienta

4-7 Prezentace nabidky operatorkou, otdzka klienta

8 Preslechnuti a otazka operatorky

9-18 Opakovani otazky klienta, odpovéd' a popis sluzby a registrace operatorky
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19-22 Otazka klienta na nazev spole¢nosti, odpovéd operatorky

23-29 Snaha operatorky o ziskani kontaktnich informaci, ¢aste¢nd odpovéd klienta

30-31 Vzajemné rozlouceni

Soubor komplex témat
A- Centrdlni téma - registrace na slevovém portdle
B- Doprovodné téma - predstaveni vyhod

Persvazivni motiv

Hlavnim cil operatorky bylo, dosazeni registrace klienta na slevovém portale. K tomuto
Ucelu predstavovala mozné vyhody, které klient ziska. Velmi ¢asto pouZivala vétny ptizvuk pro
zdliraznéni, podle ni, klicovych prvkl svych vypovédi. Opakoval se motiv ,zdarma“. Nejcastéji
byly, vétnym pfizvukem ovlivnény substantiva, hlavné tykajici se samotného pfedmétu hovoru.
Ndasledovaly numeralia které mély poukdzat na slevy. DalSimi jsou verba, kterd jsou opakované
vyuZzita v ramci pfijemcovy osoby (chtél, budete, nezavazujete). DalSim pozorovatelnym
prvkem je hojné vyuziti kladného dovétku (10,11,12,13,14). Persvazivni snahu vsak silné mafil
jazykovy projev operatorky, kdy bylo pro klienta obtizné orientovat se v pozdéjsich ¢astech

telefonniho hovoru. Nepomohla tomu ani vysokd mira redundance ve vypovédich.

Srovnani s idealnim teoretickym modelem hovoru

V nasledujicim znazornéni prlbéhu hovoru srovname jak se jednotlivy telemarketingovy hovor,

liSi nebo shoduje, s konstrukci idealniho schématu, predstavenym na zacatku praktické &asti.

Uvod

1-3

Operatorka v Uvodu predstavil sebe i spolecnost a ovéfila pritomnost klienta.

Hlavni ¢ast
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4-29

Operatorka vychazi z predchoziho telemarketingového prizkumu. Navazuje

s personalizovanou nabidkou. Pfedstavi ji ve zkratce, odkaze na dalsi zdroje informaci a postavi
se do role prlvodce registraci na slevovém portale. Kdyz chce klient védét blizsi podrobnosti
hned, sna%i se mu svymi slovy zmateéné popsat koncept sluzby. Zdda po ném kontakty, pro
provedeni registrace jeho jménem. Klient ji poskytne jen emailovou adresu, kterou operatorka
akceptuje.

Zavér

30-31

Probéhlo pozitivni rozlou€eni ze strany operatora.

Komentar k prabéhu hovoru

Na prepisu telefondtu Ize jasné vidét, Ze operatorka byla pfipravena na pouze prvni
jeho ¢ast a ocekdvala, bud kladnou, nebo zapornou odpovéd na jeji vyzvu. V této pomysiné
prvni ¢asti hovoru se drzi operatorka zadanych schémat, je konkrétni a sméruje pfimo
k naplnéni cile telefonatu. Reakce volaného ji vSak prekvapila a ztratila dominantni pozici
vedeni dialogu. To se odrazilo na jejim verbalnim projevu. V zavéru akceptovala reseni klienta,

i kdyz se neshodovalo s planovanym cilem hovoru.

Subjektivni posouzeni hovoru

POSUZOVANY JEV OHODNOCENI
NALADA Neutralni
ZNALOST PRODUKTU 4
ARTIKULACE 3

RYCHLOST RECI 3

HLASITOST 1

PROJEV 5

Komunikacni situaci Ize rozdélit na dvé ¢asti. Délicim prvkem je otazka pfijemce, zda mu
mluvéi nemaze predstavit informace sama. Prvni ¢ast zni pfipravenym dojmem, se stabilni

gramatickou vystavbou, aZ to v kontextu celé komunikaéni uddlosti ddva podezreni, Ze prvni

-----

morfologické a lexikalni prostfedky vystavby vypovédi. Operdtorka jevi zndmky nervozity, je
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silné redundantni a dost ¢asto se zasekava. V hovoru nalezneme taky silné znaky dialektu. Po

jazykové strance se jedna o velmi nepovedeny hovor.

Operatorka hned od zac¢atku komunikace stavi pfijemce do role zajemce o registraci na
internetovém slevovém portadle, ktery propaguje. Celda komunikacni situace se tykd zmifiované
registrace, kde se mu snazi prednést vyhody, které mu pfinesou. Operatorka vsak, uz ve
zminované druhé ¢asti, ztrati kontrolu nad dialogem. A vysledny efekt je pro propagovanou

firmu spiSe negativni.

Hlavnim pfesvédéovacim motivem operatorky bylo ziskani vyhod a slev, pramenici

z registrace na slevovém portale.
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Pribéh dotaznikového setreni

Popis priibéhu dotaznikového Setfreni
Dotaznikového Setfeni se zucastnilo 20 respondentli obou pohlavi, ve vékovém rozmezi

20 — 71 let. PFiblizny vékovy primér byl kolem 33 let. Dosazené vzdélani respondentl bylo

razné tak jako obory.

V reakci na nahravky odpovidali respondenti na Skdle 1-5, kde 1 znamenala ,dobra“a5
,hedostate¢na”. Setfeni probihalo na zakladé prehravani nahravek vye popsanych hovor( a
nasledném cCiselném hodnoceni do tabulkové ¢asti dotazniku. Pofadi hovoru bylo stejné jako
pfi nasi analyze. Jedincim nebyly predkladany zadné skutecnosti, na které se maji v ramci
jejich hodnoceni zamérovat. Bylo akorat stru¢né vysvétleno, co dané kategorie znamenaji a byl
jim popsan situacéni kontext danych komunikac¢nich udalosti. Nasledné vysledky byly, pomoci

programu ,Excel” zaznamenany a byly pouZity pro potfeby analyzy.
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Vysledky dotaznikového Setreni
Prvni otdzka Settfeni se tykala, obecného dojmu z jazykového projevu mluvéiho.

Zde nejlépe dopadla operatorka z telefondtu Cislo 2. Naopak jeji kolegyné z komunikacni
udalosti ¢islo 5 byla hodnocena nejvice negativné. Z naseho hlediska je to mozné
interpretovat, Ze drtiva vétsina respondentd, pochdzi ze Severni Moravy nebo Slezska. A

v tomto hovoru, zejména v jeho druhé casti, Ize vidét silné prizvukové prvky, zejména
protetické ,v“, které zni v tomto regionu zdejSim mluvéim neptirozené. Z nahravky bylo taky

patrné, zadrhavani u nékterych slabik a celkova vyssi redundance fecenych informaci.

Jazykovy projev

3,5

2,5

1,5

V rdmci kategorie kde byli respondenti tazani, na jejich celkovy dojem ze zdvofilosti
operator( vysla nejlépe operdatorka, z hovoru cCislo 5. Pokud mame soudit dlivody respondentd,
je tfeba si povSimnout, Ze v hodnoceni zdvofilosti, dopadly obecné lépe telefonaty s vétsSim
procentem vyskytu ozndmeni, oproti jinym komunikacnim funkcim. Nejh(re zase operatorka
z telefonatu Cislo 1, kterd hojné vyuzZivala vyzvy. Dale je treba pfihlédnout k priibéhu obou

hovor(. V telefonatu Cislo jedna byla operatorka silné dominantni ve vedeni rozhovoru.
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Zdvorilost

2,5

1
1 2 3 4 5

Posledni ¢ast naSeho dotaznikového prizkumu se tykala subjektivniho dojmu

N

w

z presvédcivosti operatorl. Nejhlife zde dopadla operatorka z hovoru Cislo 2. Jako
pravdépodobnou pti€inu usuzujeme, Ze jeji vysoké hodnoceni je zplsobeno, komunikacni strategii
pouzitou béhem hovoru, kde se snazila az prehnané k danému kontextu, plsobit na emoce
prijemce. Jeji hlavni motiv persvaze byl flirt a moc neslucovala, se standartni formou
telemarketingu. Navic pfiblizné pUllka respondentl byly Zeny, které asi nemély pochopeni pro styl

jejiho vyjadfovani.

Presvédcivost

3,5

2
1
1
1 2 3 4 5
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V 4 A4
Zaver
V Uvodu prace jsme predstavili teoreticka vychodiska, na které jsme se v praci zaméfili a
popsali jsme metodu vyzkumu a jeho cile. V nasledujici ¢asti vénované popisu jazykovych a

mimojazykovych prvk(, jsme vyobrazili ty sloZky, které jsou Uzce spjaty s problematikou

telemarketingu a jsou relevantni pro nas vyzkum.

Na zacatku praktické ¢asti jsme se vénovali pravnimu vykladu v souvislosti s charakterem
naseho vyzkumu. Popsali jsme postup, ziskdvani dat a metodu prepisu nahravek do psané formy.
Ta se stavéla okolo priorit, aby byl text srozumitelny a zaroven aby poskytl vSechny informace

potifebné pro provedenou analyzu.

Schéma vystavby dialogu
Na uvod analyzy jsme predstavili schéma idealniho hovoru, ktery jsme poutZili od Santlerové

a ve zkratce predstavili jeho klicové ¢asti. S timto teoretickym modelem jsme posléze, v analyze
srovnavali pribéh zachycenych telefonatd. Béhem vyzkumu jsme v této oblasti vystavby hovord,
nalezli spojitosti tykajici se s pripravy operator(i na samotné uskutecnéni hovortd. Operatofri, ktefi
znali sv(j produkt a méli pfipravenou strukturu obecnych odpovédi pro situace, které mohou
béhem dialogu nastat, méli mensi problémy s nasledovanim svych komunikacnich cild. Odchylky
zplUsobené odmitnutim, ¢i otazkou kterou operdtor neocekaval, totiz ve vSech pripadech zpUsobily
zménu v jazykovém projevu. Ta se projevovala zejména volbou syntaktickych a lexikalnich
prostfedkl vystavby vypovédi a zménou v paralingvistickych aspektech reci. Odpovida to
predpokladu, Ze aktivni telemarketingové hovory nejsou konzultovany se samotnymi tvlrci

syntaktickych struktur, ale operatofi pracuji s predpfipravenym textem.

Komunikacni strategie operatoru telemarketingu
Z analyzy vyplynulo, Ze uz v ivodech jednotlivych hovorl operatofi pristupuji k rozdilné ke

komunikaéni funkci pozdravu a predstaveni. Jako typicky Uvod se ukazala zdvofilostni formule ve
formé pozdravu, jméno volajiciho a predstaveni spoleénosti, kterou zastupuje. Vyjma operatorky
z hovoru jedna, ktera predstavila pouze sebe. V ndvaznosti na pozdrav je obvykla vyzva k slouzici
ke kontaktu, realizovana napfiklad ve formé ,, mdte chvili ¢as?, slysSime se?“. Po ni vyckava operator

na zahdajeni konverzace ze strany klienta a na jeho odezvu.

Hlavni ¢ast hovoru probihd podle toho, zda spolu komunikacni partneti hovori poprvé.

V pripadé Ze ano, pfistoupi operator k predstaveni své nabidky v nejkratsi a co mozna nejvic
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pritazlivé formé. Pokud si neni jisty prijemcovou situaci, zvoli otazku spojenou s vyzvou pro vlastni
analyzu a zvoleni vhodné nabidky. Po odpovédi klienta pokracuje, s vySe uvedenym predstavenim
produktu. Tento Uvodni Usek hlavni ¢asti hovoru je pro Uspéch hovoru ten nejdllezitéjsi, jelikoz
musi co nejvice zaujmout a presvédcit klienta. Z obsahové analyzy vyplynulo, Ze zde operator
pouzije jeho hlavni persvazivni motiv, podporeny vyzvou s Uéelem ziskani reakce klienta. Tu
posléze vyhodnoti a zvoli dal$i postup. V ném predstavuje vedlejsi persvazivni motivy, ty probihaji
formou oznameni a za kazdym informacni ¢asti, prichazi vyzva, nebo zjistovaci otazka tykajici se

klientova nazoru.

Zavér hovoru reflektuje jeho predchozi pribéh. Operator se na konec dialogu pozitivné
rozlouci. To je realizovano pomoci komunikaéni funkce pfani (pfeju Vam..) a zdvofilostniho ritudlu

ve formé pozdravu (nahledanou).

Analyza tedy objevila ritudlnost na strané operator( ve formé spojovani komunikacnich
funkci vypovédi do bloku, ktery se sklada z ozndmeni a vyzev/otdzek. Operatoriim to dava
moznost kontrolovat smérovani pribéhu a tempa telefonatu a zajistuje mu dominanci ve vedeni
dialogu. Stoupajici pocet vyzev a otdzek taky klienta dostava pod tlak, ktery ma za cil pfimét ho

k rozhodnuti.

Pfesvédcovaci motivy
V ramci hovor( 1,2,3,5 Ize pozorovat velmi jasna snaha prezentovat vlastnosti sluzby jako

bonusové prvky, které klient ziskd. Hlavni persvazivni motivy ma operator pfedem pfipraveny. Jako
nejCastéjsi presvédcovaci kategorie zminéné napfic zkoumanymi hovory, se projevily motivy slevy,

personalizace, motivu zdarma, informacni a motiv hrozby.

V pripadé vedlejsich motiv( Ize vidét pestrost moznych persvazivnich motivd. Z analyzy
vyplynulo, Ze ty jsou variabilni a operatofi je v zavislosti na kontextu dialogu, voli dle vlastniho

uvazeni, viz nize:

Persvazivni prostredky lexikalni

Ve vSech hovorech nalezneme lexikalni persvazivni prostfedky. Maji za cil zvysit expresivitu
danych vypovédi. V prepise mliZeme vidét hojné obsazené hodnotici adverbia a adjektiva.

Napftiklad ve vypovédi ,a to fakt opravdu zcela zdarma“, mizeme pozorovat redundantni pouziti
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adverbii (kumulace vyrazu s totoZznym obsahem), které operdtorka pouziva pro postupné

zesilovani vyznamu posledniho vétného lexému.

Persvazivni prostredky syntaktické

V komunikatech se objevuji ve formdach sugestivnich vypovédi, kterymi jsou pomoci jistotni
modality, podsouvany vyznamy klientovi ,,to je milé prekvapeni vidte?“. V této vypovédi mluvci
pouzil volni slovesa, z dlivodu zvyseni iloku¢ni vyznamu a jistotni modalitou se snazila pfimét

klienta ke kladné odpovédi.

Persvazivni prostfedky morfologické ve sluzbé pragmatiky

Z prubéhu analyzy vyslo najevo, Ze nejcastéji pouzivané morfologické persvazivni prostredky, jsou
ve formé vykani klientovi. To z dlvodu aby klient udrZoval pozornost pfi pfedavani informace a pro
ziskani dojmu, Ze dana nabidka je personalizovana. ,,jd vdm voldm v kratkém monitorovaném

hovoru“

Vétny prizvuk

Operatofi Casto pro zdlraznéni prvku v jejich vypovédich, pouzivaji vétny prizvuk. Jeden
z prikladl je, kdy operdtorka vysvétluje klientovi, Ze ma zfejmé Spatnou predstavu o
nabizeném produktu ,, jedna se tedy o datovouI kartu”. Pro vyjadreni iloku¢niho vyznamu

tvrzeni, zdGrazni deskriptivni adjektivum, které ma vyjadrovat povahu jeji nabidky.

Zdvorilostni princip

Pouzivaji operatofi, pro dosazeni pozitivniho dojmu na strané klienta. V nésledujici
vypoveédi ,Hezky vikend pokud je/ nashledanou” je realizovany praci funkci spojenou s ritualni
funkci pozdravu. Praci funkce je realizovana modalnim vyjadfenim ve spojeni s evaluativnim
adjektivem, které rozsifuje vyznam ndsledného substantiva, oznacujici obvyklou dobu volna

pro ¢ast populace.

Vysledky dotaznikového prizkumu
Dotaznikové Setfeni mélo posoudit, jak SirSi skupina jedinct reaguje na komunikacni

strategie, pouzité béhem realizace hovoru aktivniho telemarketingu. Cilem tohoto prizkumu bylo
zjistit, jak samotnad realizace a osoba operatora ovliviiuje vnimani produktu, ktery predstavuje.

Respondenti kladné hodnotili jazykovy projev operatorky z hovoru Cislo 2. Ten ma asi ze vSech
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nahrdvek, nejblize k pfirozenému dialogu dvou osob. V projevu mluvdi je ve velké mire, obsazena

expresivita a z hlediska paralingvistickych prvk(, pGsobi pfirozené.

Nejlepsi ohodnoceni ziskala v otazce na dojem ze zdvofilosti operatorka z hovoru &islo 6.
Soudime, Ze za to mUze charakter jejiho projevu, ktery ve znatelném useku hlavni ¢asti hovoru,

pozbyl telemarketingovy charakter.

Nejpresvédcivéjsim operatorem byl podle vysledk( dotaznikd z hovoru Cislo 4. Ten se ve
své komunikacni strategii, vyvaroval vyzev a pfistoupil k redlnému popsani rizik, které mohou pro

klienta nastat, kdyz si vybral jiného mobilniho poskytovatele.

Z celkovych vystupl lze vycist, Ze pro respondenty nebyla nejdllezitéjsi kvalita jazykového
projevu operatord, ani celkova zdvorilost operatoru ke klientovi pro volbu nejpresvédcivéjsino

operatora. Rozhodny byl respondenty argumentacni styl.

Shrnuti vyzkumu
Vyzkum si kladl za cil, popsat komunikacni strategie pouzité operatory aktivniho

telemarketingu. Nase zjiSténi jsou, Ze béhem priibéhu hovoru neustale koliduje snaha o
pfirozenost mluveného spontdnniho jazyka ze strany operdtora s profesionalitou plynouci

z povahy pfipravenych schémat, pro uskutecriovani telefondatl. Vyraznym prvkem komunikacnich
strategii operatoru jsou kontaktové funkce jazyka - nahravky obsahuji velmi ¢asté projevy
backchanellingu a dovétk(, v mnohem vétsi mife nez pfi pfimém kontaktu komunikacnich
partnerl. Melodémové prostiedky zase substituuji prostredky neverbalni komunikace, které by
byly opét realizovany v pfimém kontaktu. Operatofi také ve velké mife pouZivaji eufemizaci
nevyhod produktl kvalifikaénimi adjektivy a oproti tomu pouzivaji prostfedk( hyperbolizace

vyhod, pro zakazniky vyjadfena adverbidlné (zdarma, zlevnéno apod.).
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Dotaznik ,,Hodnoceni operatoria

Dobry den, jmenuji se Patrik Donée a jsem Vas kolega, dokoncujici navazujici magisterské studium
OLTK.

To co v nasledujicich minutach uslysite, jsou zaznamy hovor( aktivniho telemarketingu, které
probéhly z velké ¢asti béhem minulého roku. Byly uskutecnény a zaznamenany, z divodu vyzkumu
jazykovych strategii, které vyuzivaji operatofri pro presvédceni potencionalnich kupcd, nebo klientl pro jimi
predstavovany produkt. Samotné vysledky mého Setreni, které vzniknou i diky Vam, potom naleznete,
pokud si vyhledate diplomovou praci s nazvem ,,Komunikacni strategie v telemarketingu®.

Rad bych Vds poprosil, o vase nazory a dojmy, které na Vds zanechaji nahravky, které uslysite. Pro
jejich hodnoceni, jak je nize uvedeno, prosim pouzijte $kalu od 1-5, podle Vaseho nejlepsiho uvazeni.

Nakonec bych jen rad dodal, Ze Vami prezentované vysledky, jsou samozifejmé anonymni. Zbyva mi
uz jen podékovat a pustme se do toho.

Strucny popis hovort
Nahravka €. 1

Hovor probéhl v lednu roku 2015, kdy operatorka zastitujici se spole¢nosti x, nabizela uzavieni
smlouvy tykajici se satelitni televize.

Nahravka €. 2

Hovor probéhl v lednu roku 2015, kdy operatorka zastitujici se spole¢nosti x, nabizela uzavieni
smlouvy tykajici se satelitni televize, zde je pokracovani, které bylo domluveno v ptredchozim hovoru na
pozitfi.
Nahravka €. 3

Hovor probéhl v tnoru roku 2015, kdy operatorka zastitujici se spole¢nosti x, nabizela rozsifeni
smlouvy o novy datovy tarif a tablet na splatky.
Nahravka €. 4

Hovor probéhl v listopadu roku 2015, kdy operator zastitujici se spole¢nosti x, reagoval na vyzvu na
webovych strankdch, jednalo se o prevod Cisla a uzavieni smlouvy u spolecnosti x, prepis je z 3. spole¢ného
hovoru.

Nahravka ¢. 5

Hovor probéhl v listopadu roku 2015, kdy operatorka zastitujici se spoleénosti x, reagovala na dfive
vyplnény dotaznik. Jednalo se o registraci na portalu x.
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