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Uvod

Navstévovat bankovni Ustav je v souasné dobé nevyhnutelnou soucasti kazdodenniho Zivota.
Jedna se vSak o pomérné novodobou zalezitost. Zaméstnavatelé¢ nékdy dokonce i odmitaji davat
svym zaméstnancim penize v hotovosti nebo piipadné posilat slozenkou. Banky se snazi
novému trendu pfizplsobit tak, aby to pro n¢ bylo efektivni a aby to klientovi co nejvice
usnadnily. Otazkou vsak je, zda je to pro klienty skutecn¢ jednodussi.

Béhem studia jsem zadala pracovat v Klientském centru Ceské spofitelny. Nejprve na pozici
telefonniho bankéfe v oddéleni telemarketingu, poté jsem se posunula na pozici univerzalniho
telefonniho bankéfe. Jednd se tedy o piijimani telefonickych hovorti, ve kterych se snazime
klientim poradit a pomoci s danou problematikou obsluhy jejich uctli. Obraci se na nas ale
1 prostiednictvim elektronické posty.

Po dobu mého ptisobeni v Ceské spofitelné jsem si uvédomila, Ze sou¢asna populace neni
pfipravena na takto rychly vyvoj. Casto se setkdvam s klienty, ktefi jsou doslova zoufali.
Nerozumi bankovni terminologii, nechapou, jakym zplisobem funguji rizné sluzby. Mnohdy se
stava, Ze jim poradkyné na pobocce vnuti tieba kreditni kartu nebo novy typ G¢tu a oni se pak
divi, co to vlastn¢ maji. Starsi klienti si hojné postesknou, Ze uz to neni, jak byvalo. Je to na né
piiliS rychlé a slozité. Banka se snaZi klienty tlacit k tomu, aby vyuZivali riznych komunikaénich
kanalt, tedy internetového a telefonniho bankovnictvi. Je snaha odlehcit pobockam, piimét
klienty nechodit vybirat penize v hotovosti na prepazku, ale zadavat si jednorazové piikazy,
provadét transakce, vSe bezhotovostné. Ptipadné pak chodit pro penize do bankomatu s pomoci
platebni karty.

Mnozi klienti mladSich roéniki se jiz ptizpisobit dokazali, ale zejména stfedni a starsi vékové
skupiny se stimto trendem do velké miry potykaji. A kdyZz pak zavolaji, nejsou schopni
vysvétlit, co se déje, nedokazou formulovat myslenky a pojmenovavat. Zde bych rada poukézala
na moznost vétsi pfipravy uz ve Skolnich lavicich. Minimaln€ by déti mély byt schopny jasnych
a srozumitelnych mluvnich projevi, které by si mély osvojit a mély by je umét uzivat pfi
kazdodennich situacich. Nejen tedy odiikavat naucenou latku nebo opisovat fakta za tabule. Vice
hovotit, komunikovat, umét vést dialogy. Za dulezitou soucast komunika¢nich dovednosti
povazuji pravé komunikaci neptipravenou, kde se projevi schopnost pouZzivat mateisky jazyk.

Svou diplomovou préci jsem rozdélila do tif hlavnich celki. Jedna se o ¢ast teoretickou, dale
pak specifika komunikace bankéit s klienty a nakonec praktickou analyzu jednotlivych forem

komunikace.



V tvodni ¢asti se zamétuji na lidskou fe¢, dorozumivani, komunikaci, spisovny projev. Dale
se zabyvam slovni zasobou, a to zejména aktivni a pasivni, ale taktéz i1 jednotlivymi jazykovymi
vrstvami. Prostor vénuji nejen dialektim, které se v mluvé klientd cCasto vyskytuji, ale
1 sociolektim, ptiznaky expresivnosti a Casové platnosti.

Druha ¢ast poskytuje blizsi predstavu o tom, jak to vlastn¢ v prabéhu telefonického rozhovoru
probiha a s ¢im se bankéfi mohou nejcastéji setkat. Vénuji se i konkrétnim standardiim mluvené
a pisemné komunikace, které si Ceska spofitelna stanovila sama dle internich ptedpisii.

V zavérecné Casti pristupuji ke konkrétnim analyzam telefonickych hovort a elektronické
komunikace. Analyzu provadim s pfihlédnutim k tomu, zda se jedna o projev klienta nebo
bankéfte.

Nakonec srovnam, zda se vyskytuji rozdily a odliSnosti v pfipraveném a nepfipraveném

rozhovoru a k jakym zavérim jsem konkrétnimi analyzami dospéla.

1 Komunikace

V této kapitole se budeme zabyvat komunikaci, funkcemi feci a spisovnou vyslovnosti. Pro
telefonni bankéfe je fe¢ jedinym prosttedkem pro komunikaci s klientem. Nemuze nijak vyuZivat
osobni kontakt, mimiku, gesta. Bankét musi ovladat praci s hlasem a jeho prostfednictvim byt
schopen jasné€ a srozumitelné formulovat myslenky, splnit zakladni funkce jazyka. Na zaklad¢
pouze kratkého hovoru se musi bankét o klientovi dozvédét co nejvice a zptisob své komunikace
1 pouzivaného jazyka mu pfizplsobit. Nékdy je nutné rozhotceného klienta co moZna nejvice
uklidnit, jindy zase vyjadfit pochopeni pro situaci. Ceska spofitelna poskytuje taktéz sluzby
telefonnich bankéit pro anglicky hovofici klientelu. V pifimé praxi se vSak mohou setkat tfeba

i s ném¢inou, polstinou, rustinou, ale 1 dal§imi jazyky.



Bankéii uzivaji pti své praci i pisemnou komunikaci. Je nutné, aby méli osvojené zakladni
pravopisné navyky a uméli poskytnout klientovi dostatecné odpovédi formulované do nepfilis

dlouhych textu.

1.1 Komunikace

Obsah feci je tvofen uritym sebevyjadienim, konkrétnim sdélenim, navdzanim kontaktu
s adresatem, apelem a zdmérem mluvcéiho. Kazdé sdéleni poddvame jistou formou (formou
n¢jakého vyroku ¢i uspofdadaného mluveného projevu). Charakteristicky zplsob vystavby
jazykového projevu, zalozeny na vybéru a vyuziti jazykovych prostiedkli, nazyvame jazykovy
styl. Jazyk je neobycejné¢ zivy organismus, ktery podléhd rozmanitym vliviim, analogiim,
rozriznovani apod. Pfimétené a kultivované plisobeni ve spoleCenském dorozumivacim styku
reprezentuje jazyk spisovny. Popisuje se v mluvnicich, u¢i se mu ve Skolach, je cilevédomé
regulovan. Uplatituje se vSude tam, kde se vyZaduje obecnd srozumitelnost: ve statni sprave,
ve védé, vodborné literatuie, v tisku, vrozhlase, ve Skole. Kodifikace udrzuje stabilitu
spisovného jazyka, ale neni neménnd. Spisovny jazyk se neustdle ptizpiisobuje vyjadfovacim
potifebam, opousti nékteré zastaravajici prosttedky a piijima z jazyka nespisovného a z jinych
jazykl prostiedky nové. Zménam odolava vice pravopis a tvaroslovi, zatimco slovni zasoba
se obohacuje mnohem rychleji v souvislosti se zménami ve vSech oblastech spole¢enského
zivota. Kodifikace tu a tam zaostavd, mezi spisovnym a b&zné¢ mluvenym jazykem vznikaji
napadné rozdily.'

Hlavnim nastrojem piendseni informaci, sdélovani myslenek, ale také postojli , ndzort, pfani
a pozadavkil, je nepochybné fec¢. Uméni mluvit je v podstaté uméni pii pravé prilezitosti,
na pravém misté¢ a v pravy ¢as potfebné myslenky, apely, podnéty apod. sd€lovat tak dobte,
spravné a jasng, ze jsou lidmi pfijimany, pln€ a kladné prozivany, opravdu sledovany a uznany.
Maji-li byt ptfevedeny ve skutek, musi byt 1 jasné, vystizn€, opravdoveé a komplexné vysloveny.
Stanou-li se podkladem dalSiho uvazovani a hledani, pak skute¢né rozviti diskusi, vedou ke
stfetu ndzorl a iniciuji tvirci mysleni. A pravé k tomu je zapotiebi uméni, o kterém je fe¢: uméni
sledovat, komunikovat, presvédcovat.

Aby c¢lovék umél na pfisluSné trovni uc¢inné promluvit, musi mit krom¢ nadani 1 jisté

v . v v . . 7 . v 1z sve, 2
védomosti o tom, co fe€ vyzaduje, jak se v této oblasti soustavné vzdelavat a cvicit.

' MECHUROVA, A. Jak dobfe mluvit a iispéiné jednat. Praha: Univerzita J.A.Komenského, 2008. 2. vyd. S. 19-20.
? MECHUROVA, A. Op. cit., s. 7.
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Zéakladnim kamenem komunikacni kompetence® jsou prostiedky jazykové. Jsou provéazené,
zejména pii mluvené komunikaci, fadou mimojazykovych (neverbalnich) prostfedki, jako napft.
gesta, mimika, pohyby apod. To, jakych prostfedkli ze svého individualniho komunika¢niho
potencialu, zvané¢ho kompetence, mluv¢i pouzije, zalezi zejména na zaméru mluvciho, cili jeho
projevu a v neposledni fad¢ také na struktufe publika, jeho znalostech a predpokladech, nejen

komunikaénich.*

Subjekty komunikace jsou jeji ucastnici s osobnimi vlastnostmi, znalostmi a zkuSenostmi,
momentalni psychickou a fyzickou kondici, socidlnimi rolemi apod. V pribéhu komunikacniho
akt’ se nékdy stiida aktivni a pasivni podil t&chto subjektd na dané komunikaci, dle toho lze

rozlisit monologickou a dialogickou komunikacni udalost.

Monologickd komunikac¢ni udélost spociva v souvislém fecovém projevu pouze jednoho

subjektu komunikace, dalsi subjekty jsou pasivni.

Pti dialogické komunikacni udélosti dochézi ke stfidani aktivity jednotlivych komunikacnich
subjekti. Subjekt, ktery je aktivni, se nazyva mluvci, subjekt pasivni je posluchac. K vlastnostem

mluvciho patii taktéz konverzacni uméni a diskutérské umeéni.

Recnické uméni spociva predevsim v uméni vyjadrit své myslenky na pravém misté a v pravy
Cas — kratce, strucné, srozumiteln¢ a piisobiveé. Nase fe¢ musi v ¢loveéku , ktery nam nasloucha,
vzbudit jeho vlastni mySlenky. To souvisi s logickym mySlenim, bohatou slovni zdsobou, feci

téla a hlasovou kulturou.®

A. Méchurova rozdeluje Ctyii zékladni funkce smysluplné feci:

1. Re¢ je vyrazem naSich myslenek, pociti a zaméri.
Pokud je nevyjadiime slovy, nemiiZzeme se snimi vypofadat, ba ani si je v plném
vyznamu uvédomit. Prvotadou otdzkou rétoriky tedy je vyjadiit myslenku, pocit, zamér,

slovy.

2. Ret je navazianim vztahu.
Reéi se davam druhému &lovéku (jingm lidem) na védomi. Otazkou rétoriky je, jakym

zpusobem oslovit lidi, aby naslouchali, aby se mnou vstoupili v kontakt. (Ani u Zaka,

3 komunikacni kompetence zahrnuje mnozinu individualnich jazykovych a jinych zkuenosti a schopnosti

* HOFFMANNOVA, J. Stylistika a ... Praha: Trizonia, 1997. 1. vyd. S. 41.

> komunikacnim aktem neboli komunikaéni udalost &i fe¢ova udalost jsou synonymické vyrazy pro pribéh
komunikace pod vlivem vyse uvedenych faktort (srov. Hoffmannova, 1997: 40)

S MECHUROVA, A. Op. cit., s. 10.
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ktery pred ucitelem musi povinné sedét v lavici, nedochdzi k tomuto piredpokladu

automaticky).

3. Ret je sdélenim uréitych informaci.
Jde o to umét je podat beze ztrat, Sumii, zkomoleni. Prezentovat je vhodné¢ volenymi
slovy, pfesnymi pojmy, ve vétnych konstrukcich, adekvétnich zpisobu mysleni piijemce
informace. Ke spravnému pochopeni vyslovené nebo napsané mysSlenky ¢i ndzoru,
k predéani znalosti, ptispiva i dobfe vybudovana kompozice slovniho projevu, usporadani
mySlenkového obsahu podle logickych a psychologickych zakonitosti. V tomto ohledu

rétorika Cerpa z bohatého odkazu klasické rétoriky a z lingvistickych disciplin.

4. Re¢ je prostiedkem ovlivnéni, vzbuzeni ur¢ité Zadouci akce, vyvolani zmény postoje,
dosaZeni cile, pro ktery jsme do komunikace vstoupili.
Rétorika k tomu piispiva specifickymi prostiedky jako napt. fecnickymi figurami a tzv.
tropy, které cini slovni projev krasnéjSim a pusobivéjSim. V této funkci se spojuje
s psychologickymi, pedagogickymi a socidln¢ psychologickymi principy a zdsadami

ovliviiovani &loveka.’

1.2 Spisovna vyslovnost

Spisovnou vyslovnost je mozné charakterizovat taktéz jako souhrn pravidel, kterd vymezuji
urCité standardy, kterymi by se méli mluvci fidit. Zakladni kodifikaci a spisovnou vyslovnost
studuje a stanovuje Ortoepicka komise Ustavu pro jazyk ¢esky CSAV. Souboru zasad a pravidel
spisovné vyslovnosti fikdme odborné ortoepie (z feckého orthos = spravny, epos = slovo,

mluva).
Mluvena podoba ¢eského jazyka ma sva zdvazna pravidla pti vyslovovani hlasek, hldskovych
spojeni a pii uzivani sprdvného slovniho pfizvuku. Spisovnd norma se vSak vztahuje

i na zvukovou podstatu vét — ¢lenéni souvislé promluvy na vétné useky, uplatnéni melodie

"MECHUROVA, A. Op. cit., s. 17-18.
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a dynamiky v mluveném projevu.® Stupeii vyslovnosti v konkrétnim projevu zavisi do znané
miry na mluvnich schopnostech daného ¢lovéka a byva posluchacem také hodnocen jako vyraz

osobni kultury mluv¢iho.

Cestina rozlisuje tfi zakladni formy spisovné vyslovnosti: explicitni (plnou), neutrdlni

a implicitni (naznakovou).

Pii explicitni vyslovnosti je postaveni mluvidel pro jednotlivé hlasky charakterizovano
zaujmutim krajni polohy artikulace. Jedna se o velmi peclivou podobu vyslovnosti vSech hlasek.
Pro kultivovaného tecnika by neutrdlni podoba spisovného jazyka méla byt samoziejmosti.
Realizuje se ji mluveny jazyk pifi b&Znych vefejnych projevech. Zietelnost, nezatiZenost
nafeCnim zabarvenim a jista mira formalni pfesnosti zvukové realizace jsou jejimi hlavnimi
znaky. Pfi nedbalé nebo pfili§ rychlé vyslovnosti se nedostanou mluvidla do krajnich poloh,
jejich smér je pouze naznaten. Takova vyslovnost se nazyva naznakova. ° Kli¢ova slova by méla
byt jasna, jednoznacnd, obecné¢ srozumitelnd. Slozité a cizi vyrazy je vhodné zjednodusit
a nahradit domacimi slovy. V bankovni mluvé nalezneme tadu slov ciziho ptivodu, z nichz ne
vSechna lze jednozna¢né oznacit jako vSeobecné zndmd, bez nutnosti posluchacéi - laikovi

vysvétlit jejich vyznam.

2 Slovni zasoba CeStiny

V kapitole Slovni z4soba CeStiny se zaméfime zejména na aktivni a pasivni slovni zdsobu
a dale pak na vrstvy Ceského jazyka. Pro praci telefonniho bankéte je bohatd slovni zasoba velmi
dilezitou a nedilnou soucésti celého komunikaéniho procesu. Musi umét najit spravné a vystizné
vyrazy, rychle a pohotové reagovat. Bankéf by na sobé mél stdle pracovat a snazit
se zdokonalovat. Pro rozvoj své slovni zasoby by mél hodné Cist, ale taktéz se zajimat o déni
ve svété 1 okolo né&j, piizpisobovat se novym vyrazim a slovnim spojenim. Velmi casto
se v hovorech bankétu s klienty objevuji neologismy anebo slangové vyrazy, piedevS§im z oboru

bankovnictvi.

8 BUCHTOYA, B. Rétorika. Praha: Grada Publishing, a.s., 2006. 1. vyd Op. cit, s. 50.
’ PALKOVA, Z. Fonetika a fonologie cestiny. Praha: Univerzita Karlova. Karolinum, 1994. 1. vyd. S. 320.
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2.1 Slovni zasoba aktivni a pasivni

Slovni zasobu urc¢itého jazyka tvofi souhrn vSech jeho Iexikalnich jednotek,
tj. jednovyznamovych i vicevyznamovych slov a ustalenych slovnich spojeni. Jejich pocet neni
v z4dném jazyce pfesné zjistitelny a neustdle se méni. Pfibliznou pfedstavu o slovni zasobé
podavaji velké vykladové slovniky. Napiiklad nds nejrozsahlejsi vykladovy slovnik (Pfiru¢ni
slovnik jazyka Ceského, 1935 — 1957) obsahuje zhruba 250 000 heslovych slov, ani on vSak
nezachycuje lexikalni bohatstvi CeStiny v uplnosti.

Slovni zédsoba jednotlivce je pochopitelné¢ podstatné mensi. Odhaduje se, ze aktivni
individualni slovnik, tj. slovni zasoba, kterou jedinec aktivné uzivd ve svych mluvenych
a pisemnych projevech, tvoii zhruba 5 000 — 10 000 slov, samoziejmé v zavislosti na mentalnich
schopnostech, vzdélani, socidlnim zafazeni apod. Mnozstvi slov miize byt mensi nebo veétsi.

Pasivni slovnik, tj. slovni zdsoba, které jedinec rozumi, ale aktivné ji neuziva, predstavuje
u sttedoskolsky vzdélaného clovéka ptiblizné 40 000 slov (tomu zhruba odpovidd rozsah
Slovniku spisovné &estiny pro $kolu a vefejnost, 1994)."

Jadro slovni zasoby tvoii zdkladni, nejcastéji uzivana slova, kterd jsou zdkladem aktivni
slovni zasoby. Jadrova slova jsou pro béZznou komunikaci nepostradatelna. Jadro sice neobsahuje
slov. mnoho, ale jejich frekvence cini asi 90% celého poctu uzivanych slov. Byvaji
to pojmenovani neutralni, bez citoveé a jiné ptiznakovosti. VEtsi Cast slovni zasoby je proméenliva
a neustale se vyviji tim, Ze n¢ktera slova vychdzeji z uzivani, zastardvaji a naopak jina jsou nove
tvofena nebo piejimana z cizich jazykd. Tento proces se déje plynule, méni se vyvojem potieb
pojmenovavani riiznych skutec¢nosti.

Protip6l slovnikového jadra piedstavuji malo frekventované lexikdlni jednotky stojici
z n&jakého ditvodu na periferii lexikalniho systému, napiiklad slova zastaravajici: batalion,

kapral apod.
2.2 Vrstvy slovni zasoby
Slovni zisoba celonarodni, spjata s uritym néarodnim nebo narodnostnim jazykovym

spoleCenstvim, neni zcela sourodym celkem. Lze v ni pfedevSim rozlisit lexikon nalezici

k reprezentativnimu spisovnému jazyku a lexikon nespisovnych jazykovych utvart nebo

""KARLIK, P. - NEKULA, M. - RUSINOVA, Z. Piirucni mluvnice cestiny. Praha: Nakladatelstvi Lidové noviny,
1995. 1. vyd. S. 92-93.
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poloutvari nafecnich, tj. teritoridlnich a socidlnich dialekti. Je vSak tieba zdiraznit,
Ze se v ¢estiné znacnd Cast slovni zésoby teritoridlnich dialektd shoduje s CeStinou spisovnou.

I vramci spisovné slovni zasoby je mozno diferencovat. Vedle tzv. slov neutralnich
(pouzitelnych kazdym mluvéim v kazdé situaci) lze vyclenit vrstvy slov charakterizované
n¢jakym specifickym priznakem. Tradi¢né se hovofi zejména o ptiznakovosti dané¢ ¢asovou

platnosti slov, citovosti a funk&né stylovou piinalezitosti."!
2.2.1 Spisovny jazyk

Spisovna CeStina je urCena pro pouzivani na oficidlni Grovni, ma reprezentativni funkci.
Pouziva se pfi oficialnich pfilezitostech, v Gfednich dokumentech, ve Skolach a vetejnopravnich
médiich. Vznikla pfevazné na zéklad¢ stiredoceského nareci. Podoba spisovné Cestiny je dana
soustavou pravidel, jejichz dodrZzovani je v urcit¢ komunikaci zavazné. Tato pravidla urcuji
psanou i mluvenou podobu jazyka. Pravidla pfedevsim urcuji spisovnou slovni zasobu, spravnou
vyslovnost, spravné tvofeni slov koncovkami, pfiméfeny zplsob vyjadfovani v urcitych
situacich.

Vymezeni hranic spisovného jazyka spoleCenskym uUzem, normou a néslednou zavaznou
kodifikaci hraje nezastupitelnou tulohu, nebot pouze na zaklad¢ téchto kritérii je mozné
rozpoznat piiznakové vyjadfovani nespisovné, napiiklad v publicistice ¢i literatufe umélecké,

ro 5 w v . r . ’ veg s . v , 12
kde byva cilen¢ upousténo od spisovného jazyka s cilem porusit jakousi ,,o¢ekavanost®.

2.2.2 Nespisovny jazyk

V kategorii nespisovny jazyk si blize popiseme obecnou cestiny, dialekty a sociolekty, které

se Casto vyskytuji zejména v mluve klient, miiZou se vSak objevit 1 u telefonnich bankéft.

Obecna CeStina
Zvlastni vrstvu slovni zdsoby predstavuji slova obecné ¢eStiny, utvaru pivodné
interdialektického, dnes vSak, predevSim v Cechach, vSeobecné uzivaného v bézné mluve.

Vzhledem ke zna¢nému teritoridlnimu i1 funkénimu roz$ifeni obecné Cestiny pronikaji jeji prvky

' KARLIK, P. - NEKULA, M. - RUSINOVA, Z. Op. cit., 5. 92-93.
2 CECHOVA, M.a kol. Soucasnd ceska stylistika. Praha: ISV, 2003. 1. vyd. S.33.
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1 do cCestiny spisovné, zejména do jeji mluvené podoby (napt. bal, bramboracka, holka, kluk

apod.).”

Dialekty
Jedna se o geograficky clenéné utvary. Slouzi dnes jako ndstroj jazykové komunikace
zpravidla jen v oblastech bézného a pracovniho styku zejména na venkové. Jednotliva nareci

se v Ceské republice seskupuji na zékladé¢ piibuznosti do ¢tyf nafecnich skupin:

1. Nareci ¢eska
Kam des? Tete pro mliko. — Déti, sednéte si pjekné na avici a butte chvilku

sticha! — Poslu nase d’efce pro tu mouku do mlejna.

2. Narefi hanacka (stfedomoravska)
Gde de§? Teting pro mliko. — Decka, sediiite si pjekiie na lafko a bet'te chvilko ticho! —

Poslo naso d’ifko pro to méko do mléna.

3. Naredi moravskoslovenska (vychodomoravska)
Decka sediiite si pjekiie na lafku a butte chvilu ticho! — Poslu nasu d’ifku do mlina pro tu

muku.

4. Naredi slezska (l1asska)
Gde jides? Tete pro mleko. — Det’i, sediiite si pjekiie na lafku a byte na chvilku potichy!
— Poslu nase deféa do mlyna pro tu muku."
Oblastni vyrazy byvaji Casto chapany jako regiondlni spisovné varianty. Bbézné je toto
hodnoceni napiiklad u moravisml dédina, sodovka, stolar, nebo u Cechisml kytka, hiimat.
Narte¢ni slova charakterizujici skute¢nost specifickou pro zivot v daném regionu, se nazyvaji

etnografismy (napf. Gasti kroje: fértoch, krpce, kordule).”

Sociolekty
Jedna se o socidlné Clenéné utvary, tedy slovni zdsobu slangii a argoti, kterd se realizuje

jako specificka vrstva mluveného jazyka vétSinou obecné nebo hovorové Cestiny.

B KARLIK, P. - NEKULA, M. - RUSINOVA, Z. Op. cit., s. 93-94.

" HUBACEK, J.-JANDOVA, E. - SVOBODOVA, J. Cestina pro ucitele. Vade mecum Bohemiae, s. r. 0., 2002.
3. vyd S. 25-26.

" KARLIK, P. - NEKULA, M. - RUSINOVA, Z. Op. cit., s. 93-94.
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1. Slang
Nespisovny utvar jazyka, ktery je charakteristicky pro mluvéi nélezejici k urcité zdjmové
nebo profesionalni skupiné. Rozdily oproti spisovnému jazyku spocivaji predevSim
ve slovni zdsob¢. Zahrnujeme sem taktéz profesionalismy - nespisovné nazvy odborné,
rozSitené¢ v daném pracovnim okruhu (profesni slang, respektive profesni nazvoslovi -
neoficialni odborna terminologie).'® Jako priklad mtZzeme uvést slang lékaisky
(eksnout, vasrman, lezak, pacos), vysokoskolsky (filda, cvika, pruba) ¢i bankovnich

ufedniki (kont'dk, vklad’ak).

2. Argot
Typickd mluva spoleCenské spodiny (napi. poloargoticka lokalni mluva lidi v Brné
zvanych ,,brnénska plotna“: lochcit se — ,,smat se*, prigl — ,,ptehrada®, rola — ,,nadrazi*,

smirgl —, tramvaj®, , Statl — ,,mesto*, §péna - ,Spilberk“).

Hranice mezi uvedenymi jazykovymi poloutvary, a tudiz i mezi jejich slovni zdsobou, nejsou
ostfe vymezitelné. Napi. profesni mluva a pracovni slang mohou splyvat. Ke slovni zasobé
profesnich mluv a pracovnich slangti je tfeba poznamenat, ze v fad¢ ptipada jde vlastné o slova,
kterd v daném prostfedi plni funkci odborné terminologie, nejsou vSak jako terminy
kodifikovéana. Hranice mezi vyrazy profesni mluvy (pfipadné slangem) a terminologii je pak do

jisté miry udrzovana umeéle (srov. v soucasné dobé¢ ,,slang* uzivany pfti praci s pocitaci).

2.3 Slovni zasoba vymezena ¢asovou platnosti

Z aspektu casového se ve slovni zasobé vydéluji dve piiznakové vrstvy stojici na periférii

lexikalniho systému: slova zastaravajici a slova nova.

1. Archaismy
Pojmenovéani zastarald ustupujici jinému pojmenovani novéjsimu, které se stalo

béznéj$im, napt. drahny (¢as) X dlouhy, regiment X pluk, anzto X protoze).

' HAUSER, P. Nauka o slovni zdsobé. 1. vyd. Praha : SPN, 1980. Kapitola Vrstvy ve slovni zasobg, s. 23.
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2. Historismy
Pojmenovani zaniklych historickych skutec¢nosti, napt. halapartna, cech, tolar, drab,
verbir, vuml, kdadrovak). Archaisml se uziva predev§im jako stylistickych synonym,

historismi se uZiva predevs§im v odborné a beletristickée literature.

3. Neologismy
Jsou to relativné nova slova, kterd dosud pevné nezakotvila v povédomi vSech mluv¢ich
nebo jsou alespon jesté jako nova pocitovana. Postupné tento pfiznak novosti ztraceji,
zaCinaji se vyskytovat ve vétsi frekvenci a stavaji se platnou soucasti lexikalniho systému
(napt. chlebanek, sjetina, zviditelnit, zohlednit). Tento proces muze byt rizné rychly,
nékteré neologismy vSak v jazyce nezakotvi viibec a zaniknou (srov. napi. zanik ¢etnych
obrozenskych neologismi: zpévorecnost - basnictvi, clovekoslovi - antropologie,
pachnidlo - vonavka; t€Z napt. povalecné (slangove) sonyboj — policista, aj.) V soucasné
dobé velky pocet neologismii pfedstavuji slova piejatd zjinych jazykl, predevSim

z angli¢tiny."”

2.4 Slovni zasoba vymezena priznakem expresivnosti

Expresivita je oznaceni pro citové zabarveni slov. Je to pragmaticka slozka vyznamu
pfislusné jazykové jednotky, kterd vyjadiuje hodnotici vztah, postoj nebo rozpoloZeni mluvciho.
Ptibuzné pojmy jsou emociondlnost, evaluativnost. Citové zabarvend slova oznacujeme jako
expresiva. Expresivniho zabarveni 1ze dosdhnout na vSech jazykovych rovinach (hlaskoslovné,
tvaroslovné, syntaktické 1 lexikélni, kde maji zvlaStni postaveni frazeologismy, lexikalni
jednotky, které jsou velmi cCasto expresivni). Na morfologické urovni se emocionalniho

(hodnoticiho) zabarveni dosahuje v ¢estin€ napt. pomoci ptipon -oun (krkoun, hamoun, vrahoun)

""KARLIK, P. - NEKULA, M. - RUSINOVA, Z. Op. cit., s. 94-95.
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a -dk (chudak, mrzak), pticemz rozsah uziti ptipony -dk se rozsifuje 1 do neexpresivni vrstvy

jazyka. Tato pfipona tak pozvolna ztraci piiznak expresivnosti, pficemz ptiznak hovorovosti si

ponechava, napf. univerbizace toponym jako Karlik (Karlovo namésti), [pdk (stanice I. P.

Pavlova) apod. V lexikdlni rovin€ se v rdmci expresiv vydéluji vulgarismy, eufemismy,

pejorativa, tzv. détska slova, hypokoristika, deminutiva. Expresiva jsou casto slova nespisovna.

1. Kladné zabarvena slova

familiarni slova (uzivand v divérném styku blizkych osob, napt. slova srdicko,
milacek, kocicka),

hypokoristika (domacké obmény vlastnich nebo obecné ptibuzenskych jmen,
napt. Pepek, Mancinka, mamka, synator, bracha),

détska slova (uzivand détmi nebo dospélymi v rozhovoru s détmi, napt. papat,
bakany, hacat, papu). Castym forméalnim rysem kladnd zabarvenych slov
je deminutivnost,

eufemismy (meliorativa), tj. zjemnujici slova, kterd nahrazuji primarni
pojmenovani néjaké nepiijemné, spoleCensky nevhodné skutecnosti a snazi se jeji
nepfijemnost zastfit (napf. zesnout misto zemrit, byt v naladé misto byt opily,
drive narozeny misto stary, zapdchat misto smrdét, senior misto starec).
Specificky druh eufemismi se objevuje také v ideologicky zabarvenych projevech
(napft. bratrska pomoc misto okupace, uprava cen misto zdrazeni, etnické Cistky
misto genocida). Eufemismy se brzy opotfebovavaji a musi byt nahrazovany stéale
novymi (tak je napt. fadou dalSich eufemismu vytlac¢ovéano slovo zdchod, které je

uz samo puvodné eufemismem).

Zaporné zabarvena slova

hanliva slova, tzv. pejorativa, napt. smelinar, Spicl,

zvelicela slova, tzv. augmentativa, napi. psisko, babizna, kusanec; ta vsak
v konkrétnich kontextech nemusi vzdy vyjadfovat zaporny hodnotici piiznak, srov.
Podivej se na to milé psisko,

slova zhrubéla, napt. tlama, zrat,

slova vulgarni, napt. nadavky hajzl, prase,
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= dysfemismy (protipdl k eufemismiim), tj. vyrazy zveliujici nepiijemnost skutecnosti
(napt. chcipnout misto zemrit, byt mimo misu misto byt neinformovany). Cast
expresivnich slov, zejména zaporn€ zabarvenych a slov z détské feci, stoji mimo

, . 7 . 1
ramec spisovného jazyka.'®

2.5 Slovni zasoba z rétorického hlediska

Cestina ma pro oznadeni jedné véci nebo jevu fadu slov s jemnymi stylistickymi rozdily.
Bohata slovni zasoba tak umoznuje pojmenovat tentyz piedmét nebo jev souznacnymi slovy
(synonymy), kterd se od sebe li$i vyznamovym odstinem (napf. obor — okruh, odvétvi, oblast,
disciplina, doména, resort; uspotddat — seradit, utridit, urovnat, upravit, sestavit), nebo
slohovym zabarvenim (napf. neutrdlni radovat se, slohov¢ zabarvené jdsat, plesat; neutralni
utikat, slohové zabarvené pddit, uhanet, ritit se, pelasit).

Moznost volby synonym musime tedy zvazovat vzhledem k cili projevu a jeho plisobivosti.
Jind pouzijeme v referatu z pracovniho prostiedi, jind ve slavnostnim projevu. Volba synonym
nam také umoziuje hodnotit urcitou skuteCnost a zaujmout k ni své stanovisko. Naptiklad
synonyma: vyznamné, duleZité, zavazné, mimoradné, skvéleé, zvlastni, vynikajici, pozoruhodné,
obzvlastni apod.

Nase slovni zdsoba je ovlivnéna vzdélanim, rozSifujeme si ji Cetbou dobrych autort
(obdivuhodna byla slovni zasoba K. Capka), a také ji ovliviiuje prostiedi, zejména lidé,

IR J v IS ’ ;s vz r 19
se kterymi prichazime Casto do kontaktu — nas zivotni partner, spolupracovnici, pratelé.

3 Specifika komunikace mezi klienty a telefonnimi bankéri

Kapitolu jsem nazvala Specifika komunikace mezi klienty a telefonnimi bankéfi. Chtéla bych
zde piiblizit komunikac¢ni proces mezi bankéfem a klientem. Jedna se o velmi zajimavy zptusob
komunikace, pfi které dochédzi k nestandardnim situacim. Zatimco bankéfi maji pfisné stanovena
pravidla, ktera je nutné dodrzovat, klienti hovoii pfirozené. O téchto pravidlech se dozvime
v nasledujici kapitole vice. Dale se budeme zabyvat nejcastéjSimi konkrétnimi ptiklady,

se kterymi se bankéfti setkavaji.

'* KARLIK, P. - NEKULA, M. - RUSINOVA, Z. Op. cit., 5. 95-96.
' BUCHTOVA, B. Op. cit, s. 104.
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V soucasné dobé konkuren¢ni boje o kazdého klienta ovliviiuji do velké miry zpiisoby
komunikace banky se svym klientem, at’ uz ptimé, ¢i nepiimé, telefonické, elektronické nebo

“2 brobih4

prostfednictvim nejriznéjSich reklamnich kanélii. Samotna komunikace tzv. ,,na lince
dvéma zplisoby — pfipravené¢ a nepiipravené, tedy klient sam vold bankéti anebo bankét vola
klientovi. Jedna se o komunika¢ni metodu formou rozhovoru. Oba typy komunikace vyzaduji
znacnou piipravu a velkou roli hraji osobnostni pfedpoklady jednotlivych bankéti, jejich
vlastnosti, schopnosti, dovednosti a pfedev§im um pracovat s rodnym jazykem, slovni zdsobou,
pohotové reagovat bez uzivani vatovych slov. Mnohdy se stdva, Ze dochazi mezi klientem
a bankéfem ke vzajemnému nepochopeni ztoho diivodu, Ze klient neni schopen pouzivat
spravné vyrazy a bankér provede chybnou komunika¢ni analyzu. Tyto schopnosti uzivat ¢esky

jazyk je do urc€ité miry mozné nacvicit, budeme se touto problematikou zabyvat v nasledujicich

kapitolach.

4 Specifika nepripravené komunikace

Komunikace, te€, jazyk — jediné prostredky, které mize telefonni bankéf vyuzivat pro svou
praci. Ceska spofitelna nabizi klientiim moZnost ovladat sviij Gidet a dalsi finan¢ni produkty
prostiednictvim riznych kanald. SnaZi se takto vychazet jim vstfic a nabidnout co mozna
nejlepsi sluzby. Je tedy mozné vyuzivat jak bankovnictvi internetové, tak i telefonni. Nekteti

klienti vyuzivaji pouze a vyhradné sluzeb telefonniho bankovnictvi. Mnozi proto, Ze obsluze

2 Jedna se o ostry provoz, tedy p¥imy rozhovor bankéie a klienta.
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uctu pres internet neveri, jini proto, Ze to neumi. VéEtSinou vSak volaji klienti, kteti maji radéji

pfimy kontakt s Zivym ¢lovékem a chtéji si tfeba 1 popovidat.

Ceska spotitelna nabizi klientim dvé telefonni linky, kazdou za uréitych podminek a uréitym

ucelem:

= Bezplatnou informaéni linku®' poskytujici vieobecné informace tykajici se produkti
a teoretickych rad. Bankéf zde nema moznost klientovi nahlédnout pifimo na ucet
nebo ovéfovat konkrétni nastaveni, pohyby, aj. Zde je nutné, aby klient dokézal
co nejlépe a nejpresnéji vysvétlit problematiku, o které si pieje hovofit, aby mu mohla

byt poskytnuta spravna rada ¢i informace.

= Druh4 linka je transakéni linka™, na které bankéf piimo vidi konkrétni informace
a dokaze 1épe identifikovat, co a pro¢ se klientovi na uctu déje. Toto volani si klient hradi

sam a vlbec existence samotné sluzby je nadstandardni a dle typu uctu zpoplatnéna.

Velmi dilezZitou soucasti umu telefonniho bankéte je vcitit se a ptizptsobit klientovi. Pokud
tedy hovoii s 80letou babickou, rychlost feci, intonaci, pouzivané vyrazy, slovni obraty a vibec
cely projev je nutné ptizpusobit tak, aby bylo vysvétleni a poskytnuté informace srozumitelné.
Naopak v komunikaci sinzenyrem sbéhlym a orientujicim se v bankovnim slangu
a terminologii, mtizeme uzivat jinych formulaci a vlastné€ 1 celkového ptistupu.

Piimo Klientské centrum Ceské spofitelny ma ve svych internich piedpisech stanoveny,
tzv. standardy komunikace, paradoxn¢ jsou v nepfipravené komunikaci mnohem striktngji
a pevngji stanoveny nez u pripravené. Jsou dana pravidla a parametry, které méa bankét povinnost
dodrzet. Kazdy mésic je pak n&kolik hovorti hodnoceno v supervizich® a mimo to existuji jesté
dalsi kritéria, kterd je nutné splnit, jako napt. efektivita, nabidka, prodej dopliitkovych sluzeb
Za dulezity faktor se povazuje délka hovoru — ¢im kratsi, tim 1épe, samoziejmé ne za kazdou
cenu a na ukor kvality.

Bankéi se nikdy nemtze dopiedu pfipravit na konkrétniho klienta, protoZze nevi, s jakym
dotazem se na n¢j obrati. Cely rozhovor tedy probihd neptipravené. Jedinymi pomuickami pro
bankéte jsou vécné informace, které si mize vyhledat v pocitaci, napt. irokové sazby, poplatky,

apod. Je tedy nezbytné, aby byl bankét v praci s jazykem sbéhly a dokdzal reagovat i ve chvili,

2! Bezplatna linka 800 207 207, funguje 24 hodin denné

22 Linka specialné zfizen4 za u&et posilani jednorazovych piikazii k tthradg, zmény v nastaveni sluzeb a uéti

3 Vedouci kazdy mésic vybere nékolik hovori, které jsou hodnoceny striktnimi a piesné stanovenymi parametry
supervizich protokold a standardti komunikace dle vnitinich predpist
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kdy néco nevi, neni si jisty, pokud se klient zlobi, pfipadné je vulgarni. Banka vydava financni
prostfedky na neustalé proskolovani bankéiti i v oblastech jako jsou komunikace, asertivita,

stres, prace s hlasem.

4.1 Standardy mluvené nepripravené komunikace dle vnitinich piedpist

Ceska spofitelna méa jasné a pevné vymezeny standardy komunikace, kterymi je bankéf
povinen se fidit. Diky t€émto piresnym zasadam maji vSechny hovory stejnou strukturu. V ptipadé

nedodrzeni standardii, hrozi bankéti postihy.

4.1.1 Hovor - uvod, pauza, rozlouceni

Uvod hovoru

"Dobry den, u telefonu Jan Novak. Co pro Vas mohu udélat?"
Po sdé€leni pozadavku klientem:

"Ano, ... rad/a Vam s tim pomohu,"”

"Jiste, ..."

"Samozrejme. ..."

Prostiredni ¢ast (pauzy)

Pozorn¢ poslouchame klienta, v pfipadé potfeby klademe dopliujici otazky. Pokud
potifebujeme vyhledat n¢jaké informace, popt. potiebujeme néco konzultovat, plati jedno obecné
pravidlo, klienta nesmime nechat cekat bez naseho kontaktu (mluveni) déle nez 30s. Musime

zhodnotit situaci a mame nékolik moznosti:

a) Vyhledame jednoduché informace (typu kurz, arokova sazba...). Klienta nemusime vibec

uvadét do pauzy. Vyhleddvame informace a ziistavame v kontaktu.
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b) Vime, Ze vyhledavani nebude moc dlouhé (cca do 30s), klienta uvedeme do pauzy:
"Okamzik prosim"”
"Rad(a) Vam tuto informaci sdélim, pockejte prosim malou chvili."”
"Pockejte prosim malou chvili, tuto informaci pro Vas vyhledam."
"Pockejte prosim chvilku, ja tuto informaci ovérim."
"Chvili strpeni, prosim, ja Vam tuto informaci vyhledam."

Prodluzovani pauzy

Pokud se ndm informaci nepodatilo do 30s zjistit, vratime se ke klientovi a pozaddame znovu
o strpeni (pfi pouhém prodluZovani pauzy neni nutné upoutat klientovu pozornost, tj. nemusime

se ptat, zda se slySime):
"Jeste chvili prosim”
"Pane Novaku, slysime se? Jesté chvili strpeni prosim, informaci vyhleddavam."

Navrat ke klientovi

Pokud zjistime pozadovanou informaci, a vracime se do hovoru s tim, Ze uz v ném budeme
pokracovat, potfebuje vzdy znovu upoutat klientovu pozornost. Vratime se do hovoru

napf. takto:

"Slysime se prosim?"

"Slysime se pane Novaiku?" (zasadné nepouzivame "Halo", apod.)
" Informaci jsem pro Vas overila"

" Mohu, prosim, pokracovat?"

Jestlize vime, ze budeme vyhledavat déle, poptipadé¢ budeme potiebovat konzultaci

s vedoucim tymu:
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"Pane Novaku, ja Vam tuto informaci rdada zjistim (vyhledam), jeji ovéreni vSak miize trvat

nékolik minut.”

"Vyckate u telefonu, nebo si prejete byt kontaktovan pozdeji?"

Podle rozhodnuti klienta provedeme akci. V piipad¢ vyckani klienta na telefonu pfidrzime
hovor pomoci hudby. V tomto piipadé nemusime dodrzovat pravidlo 30s. Po navratu na linku
se vzdy ohlaSujeme. Napftiklad: "SlySime se?" nebo "SlySime se, prosim?" V ptipadé zpétného

volani feSime ve spolupraci s vedoucim tymu.
Zavér hovoru
V zavéru hovoru vzdy nabidneme klientovi dal§i pomoc, napt.:
"Mohu pro Vs jesté néco udélat?"
"Mohu Vam jesté s nécim pomoci?"
"Mohu pro Vas udélat jesté néco jiného?"
"Budete si prat dalsi informace?"
"Jaké je vaSe dalsi prani?"

Pouze v piipad¢, Ze mame opodstatnény divod si myslet, Ze by klient tuto vétu vnimal

negativng, tak ji fikat nemusime.

Zavérecna véta:

"Dékujeme Vam za zavolani (vyuziti sluzby S24) a prejeme Vam pékny den (vikend, dovolenou

apod.). Nashledanou (naslysenou) ."

"Dékujeme za zavolani a prejeme zdarné vyreseni teto situace.”

4.1.2 Hlavni pripominky ke komunikaci
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Obecné zasady

Neskaceme klientovi do feci, nechame ho dokonc¢it vétu. Pokud vSak vede klient dlouhy
monolog, ktery nikam nevede, citlivé mu do néj vstoupime.

Pouzivame kratké, jasné véty.

Pti hovoru s klientem mluvime pfimo k nému.

Netteme Intranet™ slovo za slovem - vybereme pouze to, co klienta zajima a sd&lime mu
informace vlastnimi slovy. Nemluvime jako automat.

Na zacatku hovoru pozdravime jako prvni, na konci hovoru zavérecné rozlouceni

vyslovime az po klientovi. Sluchéatko poklada jako prvni na konci hovoru klient.

= Pfi odsouhlaseni

(napt. "ano"; "

m.n

souhlasi";

transakce je nutné od klienta ziskat jednoznacny

v potadku"), aby mohla byt transakce potvrzena. Vyjadieni

jako: "De&kuji, hodnd"; "No...." jednoznaény souhlas nevyjadiuji.

Nevhodné vyrazy a jak je nahradit

Nevhodné vyrazy:

Co rict:

Ptred pfidrZzenim hovoru "Ja to

zkontroluji" nebo "Ja se podivam ..."

"Chvilku (okamzik), prosim, ja si tuto informaci

oveéfim" nebo "Rad(a) Vam tuto informaci sdélim,

maly okamzik prosim."apod.

Po pauze nebo ptidrzeni klienta:

"Hal6"

"Slysime se, prosim?" "SlySime se, pane Novaku?"

Klient dlouho vede monolog:

"Ano" ("Rozumim") ptip. "Pokracujte, prosim." apod.

HHmmH, HjOH
Slova jako: "nemiZeme" "neumime" . _ _
_ Nabidka jin¢ho feSeni "Situace je takova, ze ..."
"nechci"
"Staci, abyste..."; "Je tfeba, abyste..." "Je nutné..."
Podobné: "musite"
"Bylo by vhodné, kdybyste..."
"Nezlobte se .., " (evokuje pocit, ze

by se klient mohl zlobit)

"Omlouvam se, ..."

Nékteré Casté situace a jejich FeSeni

#* Interni webové stranky Klientského centra Ceské spofitelny poskytuji a shrnujici viechny informace

o produktech
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Klient se roz¢iluje, ze nékde nefunguje
bankomat, vola, abychom to védéli, je

nazlobeny.

"Dékujeme, Ze jste nas na tuto skutecnost
upozornil. Pfedam ji kompetentnim pracovnikiim

ke sjednani napravy."

Klient se nemuZe rozhodnout pro
jeden zproduktl, napt. : "Nejsem si
Jisty, zda-li si mdm zaloZit stavebni
sporeni nebo radéji néjaké Zivotni

pojistent, ..."

""Zalezi na Vas, k jakému ucelu chcete v budoucnu
své penize vyuzit. Vysvétlim Vam vSechny
moznosti a vy si miZete zvolit to, co Vam bude

nejlépe vyhovovat. "

Klient si chce stéZovat na CS., na

pobocku, na nékoho konkrétniho..

Vidy se snazime s klientem situaci vyresit primo
v hovoru. Pokud je to vhodné, omluvime se. Ke

kolegim se nevyjadiujeme ? nebyli jsme

u konkrétniho jednani. Pokud to situace vyZaduje,
reklamaci. V urcitych

sepiSeme pripadech

miiZeme poskytnout kontakt na ombudsmany.

Klient pozaduje néco, co mu zjisti

jinde.

"Informaci je mozné ziskat..."

Klient pouzije v hovoru celé znéni

svého hesla (napf. omylem).

"Pane/pani XY, jelikoZ jste nyni pouzil/a celé
znéni VasSeho hesla, doporucuji Vam heslo si
zménit. PFisté prosim pouzijte jen cisla z téch
pozic, na které se Vas telefonni bankér zepta.
Zménu hesla muZete provést bezplatné na nasi
transakéni lince, prostiednictvim automatického

hlasového systému."

4.1.3 Jednotné odpovedi

Oslovovani klientu

Pokud je klient ovéfeny nebo se predstavi, vzdy ho alesponl dvakrat oslovime. Jestlize je jeho
jméno velice slozité, je tfeba cizinec, pfesto se musime pii ovéfeni zeptat a jméno se snazime
piecCist z obrazovky tak, jak je tam napsané. V piipadé¢, ze se klient ptfedstavi jen pfijmenim nebo

se nepredstavi viibec, tak se ho zeptame: "Mluvim s panem XY?"

Potvrzovaci fraze po odeslani prikazu, provedeni transakce
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Jednda o nutnou a povinnou frazi, ktera musi vzdy zaznit: "Transakce byla prijata ke

zpracovani."
Zneuziti linky

"Toto telefonni cislo je urceno vyhradne k poskytovani informaci o sluzbach Financni skupiny

Ceské sporitelny. Nemdte-li dotaz tykajici se této oblasti, neni mozné v hovoru pokracovat.”

"Pokud nemate zadné dotazy, tykajici se Financni skupiny Ceské sporitelny, neni mozné v tomto

hovoru pokracovat."

"Upozornuji Vas, Ze z bezpecnostnich ditvodii jsou veskeré telefonaty nahravany. Pokud budete
zneuzivat nasi linku, bude Vase tel. cislo predano policii. Prave probiha identifikace telefonni

stanice, ze ktere volate."
Ukon¢eni hovoru ze strany telefonniho bankére

O kazdém takovém hovoru je vzdy nutné informovat vedouciho tymu. V hovoru je tieba

zachovat profesionalitu a postupovat s maximalni opatrnosti a emocni vyrovnanosti.

a) Pokud klient pouzivad vulgarni vyrazy a urdzi osobu telefonniho bankéte, upozorni
bankét klienta. PakliZe je klientovou snahou evidentné itok na osobu bankéfe, mize jiz

v tomto okamziku ukon¢it hovor.

"Pane Novaku, pokud budete i nadale pouzivat tento zpusob komunikace, neni mozné

nadale v hovoru pokracovat.”

"Jelikoz Vas styl komunikace je pro nas neakceptovatelny, je mi lito, ale jsem nucen/a

hovor ukoncit. Nashledanou."”
"Je mi lito, ale jsem nucena hovor ukoncit. Nashledanou."

b) Ukonceni hovoru ze strany bankéfe pii dlouhotrvajicim hovoru, ktery prfes veSkerou
snahu nevede k cili, jednd se pouze vyjimecné situace. Pfipadné mize dojit k situaci,

kdy klient vola na linku nadéle a dozaduje se komunikace.
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"Pane Novdku, dovoluji si Vds upozornit, Ze pokud neuvedete k této zdleZitosti nové

skutecnosti, vyhrazujeme si pravo na ukonceni hovoru."

"Pane Novaku, vezméte prosim na védomi nasi predchozi informaci, Ze za stavajici

situace jiz nadale nebudeme pokracovat v komunikaci s Vami."

Hrozba bombou

Aby bylo mozno policii poskytnou vice zachytnych bodl, musime se pokusit rozhovor

co nejvice protahovat, volajiciho pfimét, aby mluvil hodné a pfedevsim nepfipravené.
Chovani pii pfijmu hrozby bombou (hrozba ptichdzi témét vzdy telefonicky):

= neprodlen¢ upozornit vedouciho tymu na pftijeti takového hovoru,

» pozorn¢ naslouchat,

* nepierusovat volajiciho,

= ziskat pokud mozZno co nejvice informaci (kdy bude bomba explodovat, kde se nachazi,
jak bomba vypadd, jaké je to bomba, pro¢ jste bombu polozil, odkud volate,
pfip. jak se jmenujete),

= piipadné se prohlaste se za nekompetentniho a pokuste se o pfepojeni.
"Dékujeme za informaci. MiiZete nam upresnit misto, kde se bomba nachazi?"

"Upresnéte, prosim, kdy dojde k vybuchu."

v v 1 ’ ’ . v . ’ 25
"Upresnéte nam, prosim, na které z nasich pobocek dojde k vybuchu."”

4.2 Prubéh hovoru telefonniho bankére s klientem

Bankér sedi u pocitace a vyckava na hovor klienta. V pfipad¢€, ze zavola, ozve se z pocitace
vyzvanéni a bankét hovor pfijme. Ohlési se podle standardu komunikace: ,, Dobry den, u telefonu
Sona Rajtrova, co pro Vas mohu udelat? “ Od klienta by méla nasledovat zpétna vazba a mél by
se taktéz predstavit, coz rozhodné ne vSichni klienti ucini. Nasleduje klientovo sdéleni, jaké ma

vvvvvv

v nazvech, pojmech, plete si to, zaméfuje jedno s druhym. Je tedy na bankéfi, aby provedl

% http://www.csin.cz/jive/entry!default jspa?categoryID=138&entryID=6926& fromSearchPage=true [cit.20.2.2011]
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spravnou analyzu, polozil n€kolik kontrolnich otdzek a snazil se upiesnit si, co klient vlastné
pozaduje.

Béhem hovoru je nutné stile zachovavat zdvorilé a asertivni chovani a mit na paméti,
ze klient je zde panem. Pokud se klientovi néco nelibi a je nespokojen, vyjadiujeme pochopeni
pro situaci a stale opakujeme, ze je nam to velice lito, omlouvame se a doufame, ze vse bude
napraveno k jeho spokojenosti. Snazime se udélat maximum, abychom ho uklidnili. Mnohdy
dochdzi k situacim, kdy klient pravdu skute¢né nema a je nutno zvazit, zda je vhodné zkusit ho
opatrné upozornit. Casto je vSak lepsi nechat ho radgji vychladnou a zbyteéné neprovokovat.
Nekteti klienti jsou natolik rozezleni, ze se uchyluji k uzivani vulgarism jak na adresu
konkrétniho bankéfe, tak 1 na adresu celé¢ banky. V takovém piipadé ma bankéf moznost
zdiiraznit, Ze pokud bude i nadale pfistupovat k vulgarismim, bude hovor ukoncen. V ptipadé
vyhrtizek je dokonce mozné klienta postrasit piedanim jeho telefonni ¢isla na policii.

V zavéru hovoru se bankér dotaZze, zda ma klient jeSté néjaké dalsi prani. Pokud ne, pak by
mel bankéf ucinit nabidku nového produktu ¢i doplnkové sluzby. Jestlize klient souhlasi
s pfimym prodejem, odsouhlasi povinné otazky a hovor ukonci. Pokud se jedné o prodej nepiimy
¢i zadny, je hovor ukoncen taktéz standardnim zplsobem: , Dékujeme Vam za zavolani
a prejeme hezky den. Na slysenou.“ Vzdy plati pravidlo ukonceni hovoru klientem jako prvnim,
minimalné zavérecné ,,na shledanou* by mél fict jako prvni. Ne vzdy je to ale mozné, nckteti
klienti nedé€laji nic a ¢ekaji, azZ hovor ukon¢i bankéf, zatimco jini se s pozdravem ani neobtézuji

a prasknou sluchatkem rovnou.

4.3 Praktické ukazky komunikace bankére s klientem

4.3.1 Ukazka prvni

Jako nejcastéjsi priklad je mozno uvést nerespektovani rozliSeni informac¢ni a transakéni
linky. Klient zavola tedy na informacni linku a i pfes opakované sd€lovani, ze se jedna pouze
o vieobecné informace o produktech Ceské spofitelny, doméha se okamzitého sdéleni jim
pozadovanych informaci. Zkousi bankéfe presvédcit, at’ mu to prece jenom tekne: ,, No dobre,

tak mi aspori Feknéte, proc se mi ten piikaz neprovedl.“ Anebo: ,, Reknu Vim viechno, co budete
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chtit, rodné cislo, cislo uctu, PIN, cokoliv.“ PakliZze neuspéje a bankét trva na nesdé€leni, zacne
byt dotéeny a vétSinou i1 vyhrozuje zrusenim uctu: ,, No fo je vyborné, Vy teda mate skvele sluzby,
tolik penéz Vam za to platim a kdyz potrebuju, tak mi to nejste schopna rict. Vite co, nejlepsi
bude, kdyz si ten ucet u Vas zrusim, stejné ze mé pordd jen tahate penize...“ Tyto hovory jsou

velmi nepiijemné a bankéti musi vyslechnout urazky o své neschopnosti a hlouposti.
4.3.2 Ukazka druha

Velice casto klienti nerozliSuji naptiklad trvaly ptikaz od souhlasu s inkasem. Pokud klient
sd€li, ze ma trvaly piikaz na urcitou ¢astku a pieje si jej tfeba zrusit, pak se mize stat, ze bude
bankét marné patrat mezi trvalymi piikazy. A po 2 minutich hledani*® (coZ je na telefonu velmi
dlouhd doba) se konecné dopatrd, ze se vlastn¢ jedna o souhlas s inkasem. Nastava dalsi
prekazka — je nutno identifikovat, o ktery souhlas s inkasem se jedna. Zatimco u trvalych ptikaz
je jasn¢ stanovana castka, u souhlast s inkasem je nastaveny maximalni mozny limit, ktery
zpravidla byva nadhodnoceny nebo neomezeny. Bankét vidi pouze ¢islo uctu, nevidi jméno nebo
nazev toho, komu byl souhlas vystaven, jedinou informaci je symbol souhlasu, napf. ndjemné,
pojistné, Skolné, elektiina. Pii snaze upfesnit si, o ktery souhlas se tedy jednd, klient odpovi:
,No, to je ten, jak tam posilam ty penize kvili té pojistce, co mame na byt, protoze nam pani
Fikala, Ze je vvhodné, tak jsme si to dali, ale nam se to nelibi a chceme ho zrusit“. Pti ndhledu na
symboly zjisti bankéf, ze pojistek je tam pét. Tudiz na zdklad€ Spatné komunikace se z ukonu,
ktery bézné trva od zacatku do konce asi 2-3 minuty, stane 8§ minutovy hovor, ktery miize byt

nasledné ukoncen tim, aby klient nejprve zjistil co vlastné chce zrusit a az poté zavolal.

4.3.3 Ukazka treti

Dalsi obvyklou zaménou byva typ Gctu. Klienti nejéastéji vyuzivaji sporozirovy ucet, ktery
je vyhradné pro soukromé ucely. Pro podnikatelské zdméry je nabizen bézny ucet. Slovo bézny
je ovSem natolik zavad¢jici, ze vétSina klientli nazyva sporozirovy béznym. Pokud maji ucet
pouze jeden, je situace jednoduchd a logicky bankéf odtusi, Ze se jednd o sporozirovy. Nekteti
klienti v§ak maji Gi€ty oba, je proto nutné opét zah4jit analyzu. Jesté horsi je, pokud klient vola
na informacni linku, kde bankéf na ucet nebo UcCty nevidi a nemd z ¢eho odvozovat. Pokladaji

se tedy doplnkové otazky: ,,Jedna se tedy o Vas sporoZirovy ucet nebo bézny? “ A klient odpovi:

2% Bankéf je povinnen dle platnych standardiéi odml&et se maximalng& 30 vtefin, poté se musi klientovi opét ohlasit,
pripustné je pouze pozadat klienta o delsi Casovy usek pro vyhledani informace.
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. No normdlné, ten muj béznej, co mam.* Nasleduje hlubsi analyza: ,,.Je to ucet pro Vase
soukromé potreby, na ktery Vam chodi vyplata nebo se jedna o ucet za néjakym jinym ucelem,

napriklad podnikatelskym? “

4.3.4 Ukazka ctvrta

Klient m& moznost vyuzivat jak telefonni, tak internetové bankovnictvi (dale jen IB),
ke kterému je tieba nékolik hesel a riznych c¢isel. V piipad¢ uzivani IB se klient po tietim
chybném pokusu zablokuje a poté musi volat telefonicky na transakéni linku pro odblokovani.
Pokud tdaje ma a zné postup, je to velmi rychla operace bez jakychkoliv obtizi.

Druhou moznosti je, ze Gidaje m4, ale nerozumi tomu, a pak nastava velky tlak na bankéte, jak
podat vysvétleni co nejlépe, aby klient pochopil.

Tteti variantou je, ze néktery z udaji nema a je mu nabidnuto feSeni — opétovné zaslani,
navstéva pobocky.

Ctvrtou moznosti mize byt klient, jenz nema vsechny udaje a jesté si to plete. Tyto
komplikace a neustdlé zamény bezpecnostnich udaji, denné volaji desitky a casto i stovky
klientl, zptisobuje banka sama chybnou terminologii. Klient potiebuje 3 tdaje, bezpecnostni kod
(8 cislic), ktery mu byl vytistény na samostatném papiru hned pii zfizeni sluzby na pobocce, dale
tzv. mailer’’ — je to doporucend obalka, ve které je uvedené klientské ¢islo (10 cislic) a heslo (6
¢islic). Drive se toto heslo jmenovalo bezpecnosti heslo, nyni heslo pro telebanking. Aby to
nebylo jednoduché, tak pro IB zlstane klientské Cislo, ale s pomoci hesla pro telebanking
si vytvofi svoje vlastni, které musi byt kombinaci ¢isel 1 pismen, pro telebanking vSak zistava to
staré. V telefonu se tedy ozve zoufaly klient, ktery si zablokoval svoje IB a chce ho odblokovat.
Bankét se pta: ,, Mate k dispozici klientské ¢islo a Sestimistné bezpecnostni heslo pro telebanking,

‘

kterée mate v té pitvodni obalce?* ,,Ano.* ,, A bezpecnostni kod z Protokolu o zrizeni uzivatele
mate taktéz?“ ,, Ano.“ Klient nadiktuje klientské Cislo, ze Sestimistného hesla systém vybere
pouze 3 ndhodné pozice, bankéi vyzve, zadd a nic — ptihlaSeni netspésné. ,, Opravdu mdte to
bezpecnostni heslo pro telebanking, které ma 6 cislic?* ,,Ano!* Je mozné, ze ud¢lal chybu

bankéf, pozadd o nové vybrané pozice, jesté jednou vSe piekontroluje, potvrdi — netspésné

‘ ‘

piihlaseni. Zkusi to tedy znovu: ,,Sdélte mi prosim, odkud mi to heslo ctete.” ,,Z protokolu.*
V tuto chvili je jasné, ze klient nesd€luje bezpecnostni heslo, nybrz bezpecnostni kod. Klient
viibec neposloucha, slysi slovo ,, bezpecnostni“ a okamzité mu padne zrak na kod. Ve nékterych

pripadech si v§imnou, ze je bezpeCnostni 1 heslo. Ale u novych udaji je pouze nazev heslo pro

?7 Souhrnny nazev pro oba bezpeénosti udaje — klientské &islo a heslo pro telebanking.
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telebanking, coz je zna¢ny problém. Jedna se o chybné zvolenou terminologii ze strany banky
u pivodnich 0dajt, ale taktéZ zmatek vytvofeny pfejmenovanim udaji novych. Naprostou
tteSnickou na dortu v piipadé, ze bankéft klientovi asi osmkrat dokola vysvétloval, ktery udaj, jak
se jmenuje, kde ho najde a kolik ¢isel ma, po ném chce, vystékne nastvany klient: ,, No, fo jste
ale nerikalal

Dalsi moZznosti je nahlaSeni svého vlastniho hesla pro IB, které nesmi nikdy nikomu sd¢lovat,
misto ptvodniho hesla. Obsluha uétu pies hlasovy automat® umoziuje provést odblokovéani
klientovi samotnému, coz povazuji doslova za past na klienty. Pokud vyuziva pouze IB a bézné
telefonicky nevold, ma jen svoje heslo pro IB, ostatni tidaje bud’to uz vyhodil v domnéni, Ze je
nebude potiebovat, anebo je po mnoha letech nepouzivani nemutze najit. Kdyz se klient snazi
odblokovat se sam, vétSinou se zablokuje kompletné. A v takovém pfipadé je jediné feSeni,
nechat mu poslat nové heslo, které mu vsak ptijde do tydne a je to s poplatkem 100 K¢. Nejprve
bankét vyslechne nékolik nelichotivych vét, protoze klient to urcit¢ vSechno zadaval spravné
a my jsme ho zablokovali schvalné€ a po zminéni poplatku za odblokovani nasleduje druhé kolo,

tentokrat, ze si zrusi ucet, protoze nds uz ma dost.

4.3.5 Ukazka pata

Velmi téZce se s klienty jednd v piipadé, Ze si pieji zablokovat platebni kartu z diivodu ztraty
nebo odcizeni, karet maji vice, ale ztracena je pouze jedna. Pfedevs§im u starSich ro¢niki je tieba
vypatrat, ktera karta je spravna, abychom neprovedli chybnou blokaci. Bankét se pta: ,, Kterou

‘

kartu budeme blokovat?* ,, Tu moji, co mam do automatu.* ,, Tu kreditni, kde mate od nas limit,

ze kterého miuizete vybirat penize navic nebo debetni, tedy kartu primo k Vasemu uctu, ze které
vybirate svoje vlastni penize?* , Kreditni, co si z ni vybiram svoje penize, co mam na uctu.
Mnohdy se stavé, ze karty skute¢né neni mozné od sebe identifikovat. Casto je klient schopny
sdé€lit pouze barvu, karty vSak maji rizné barvy. Momentalné se nachazi venku, karta doma,

takZe nema cCislo karty, ¢islo kartového Uctu, prosté nic. V takovychto ptipadech se doporucuje

zablokovat z bezpec¢nostnich divodil vS§echny karty s moznosti odblokovani.

4.3.6 Ukazka Sesta

Na informacni i transakéni lince jsou poskytované informace o oteviracich dobach pobocek,

telefonnich kontaktech na jednotlivé pobocky nebo moznost vyhledani dostupnych bankomata

% Soucast Transakéni linky, nabizi stejné moznosti, klient viak nehovoii s bankéfem, nybrz vybira pouze z nabidky
pomoci Cislic na telefonu.
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v provozu. Vola-li klient z mensiho mésta, obvykle je vyhledani takovéto poboCky bez zdrzeni.
Dochazi vSak k ptipadiim, kdy klienti, nejcastéji obyvajici Prahu, automaticky spoléhaji na to,
ze Klientské centrum, kam pravé volaji, samoziejm¢ v Praze sidli a bankét zna naprosto
dokonale nejen vSechny ulice ¢1 bankomaty, ale samoziejmé 1 ptilehlé okoli.

V telefonu klient sdéli, ze potiebuje telefonni Cislo na pobocku a sdéli ,ulici®
(ve skutecnosti to neni ani ndzev pobocky, ani ulice, pouze lidové to je takto nazyvano). Je nutné
si upfesnit, o jaké mésto se jednd. Klienti se vZzdy velmi divi, pro¢ bankéf automaticky nevi,
ze je v Praze, ptipadné jinde. Podle zadané klientovy ,,ulice* systém zadnou pobocku nehlési.
V tuto chvili nastava doslova patraci akce, klient se snazi bankéfi pomoci a sd€luje: ,, No to je
tady, u té nové Billy, jak je parkovisté na rohu.” Bohuzel, ne vzdy se podafi zahadu rozlustit

a obcas je skutecné hovor ukon¢en nemoznosti vyhledat pobocku ¢i bankomat.

5 Specifika pripravené komunikace mluvené

Pfipravend komunikace bankéfe s klientem je realizovand dvéma zplsoby - mluvenou
a psanou formou. Bankéfi jsou specidlné vySkoleni a maji stanoveny urcité podminky
a standardy, urcené vnitinimi pfedpisy, které jsou povinni dodrzovat. Dale maji prostor
si doptedu nachystat odpovéd’, anebo se mohou tidit tzv. komunika¢nim skriptem.

Velkou mérou se do poptedi tlaci snaha, aby klienti banky vyuzivali co nejvétsi mnozstvi

doplitkovych sluzeb a za kazdou z nich platili. Bylo tedy vytvofeno samostatné telemarketingové
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oddé€leni s pracovni naplni bankéiti volat klientim a nabizet jim konkrétni produkt ¢i sluzbu,
pfipadné obvolavani dotaznikl tykajicich se spokojenosti klienta nebo dalSich informaci. Jedna
se o specidln¢ vytvorené skupiny lidi, ktefi produkt nemaji a jsou podle tviircii téchto kampani
vhodni pro jeho sjednani. Telefonni bankéf nema ptistup do zaddnych klientskych dat, sdm neni
schopen zadné informace vyhledavat ¢i ovéfovat. Pole piisobnosti je tedy omezené na kontakt,
nabidku a prode;.

Bankéfi jsou specidlné Skoleni v uZzivani ,,prodejnich vét a formulaci. Mimo to je na
monitoru krom¢ zékladnich tdaji jména, data narozeni a zdsadni informace pro ucinéni nabidky,
komunikac¢ni skript. Je to vlastné forma berlicky a pro kazdy produkt ¢i marketingovou kampan
existuje vlastni komunikacni skript, jenz pfesné, slovo od slova, zobrazuje, co md bankért fict.
Komunikaéni skript bankét telemarketingu pouzivat mize, ale nemusi, neni to povinnost. Jsou
tedy taci, jenz se opravdu omezuji vyhradné na véty ze skriptu a naopak jini, kteti se na n¢j ani
nepodivaji. Samoziejm¢ v ptipadé¢ néjakych klientovych dopliujicich otazek nebo snahy
o diskuzi, pak uz ani tento komunikacni skript nestaci a je nutné, aby bankét umél pohotovée
reagovat. Mnohdy klienti doslova odchazi od tématu a snazi se feSit zcela jiné véci. Bankéf by
mél byt schopny prevést fe¢ zpét na jim zvolené téma. Taktéz by se to dalo nazvat, ze hovor fidi

bankér.

5.1 Prubéh hovoru telefonniho bankére s klientem

Bankér se v potiebné aplikaci v pocita¢i ptihlasi do marketingové kampanég, kterd mu byla
uréena. Muze se jednat o pojisténi, doplitkové sluzby k uctu, kreditni karty, doplikové sluzby
ke kreditnim kartdm, hypotéky, kontokorenty aj. Vola vSak vzdy pouze jeden produkt, je tedy
mozné, aby cely den obvolaval pouze kontokorenty. U zkuseng¢jSich bankéiti se kampang stiidaji
zpravidla po 2-3 hodinach. Automaticky jsou mu pfidélovany hovory systémem, jeden
po druhém. Telefon vyzvani po dobu 25 sekund, pokud ho nikdo nezvedne, automaticky systém
hovor ukon¢i a za¢ne vytacet dal$i. VéEtSinou jsou nastaveny 3 pokusy v intervalu asi 4 hodiny,
poté kontakt z databaze vypadne. V ptipad¢ potieby je mozné nastavovat zpétné volani
v konkrétnim Case.

Bankét po dobu vyzvéanéni vidi hlavni obrazovku, tedy jméno klienta a zékladni informace
o ném. Vi dopfedu s kym bude hovofit, zda s muzem ¢i Zenou a jaky produkt mu bude nabizet.
Pokud je hovor pfijat, ohlasi se bankét dle standardii komunikace pro telemarketing: ,, Dobry
den, u telefonu Soiia Rajtrova z Ceské sporitelny, hovori prosim s panem Jifim Novikem?
Pokud s panem Novdkem nehovoifime a zvedne to tfeba manzelka, pozddame ji o sdéleni

vhodnéjsiho casu, pod€kujeme a hovor ukonc¢ime. Pokud se ohldsi sdm pan Novak, bankét
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ve svém komunikacnim skriptu zaSkrtne ,,ovéfeni v poradku®, dostane se na dalsi stranku,
nadechne se a pfesné podle skriptu tekne: ,,Vzhledem k tomu, Ze jste nasim vazenym klientem,
pripravili jsme pro Vas nabidku predem schvaleného kontokorentu ve vysi 20 000 KC¢.
Kontokorent mate nyni moznost ziskat zcela jednoduse, bez dokazovani prijmit ¢i schvalovani.
Byla by pro Vas takova moznost zajimava? “

Dtlezitym kritériem, které casto neni splnéno, je, aby bankéf nevedl monolog, ale aby
s klientem komunikoval, stale udrZzoval jeho pozornost a nutil ho reagovat. Pokud klient odpovi
»~ANO®, zaskrtne bankét piislusné policko a dostane se na dalSi stranu, ze které jiz hlasi:
., Vy¥borne, miizeme tedy pristoupit ke zrizeni kontokorentu.” Soucasti prodeje a uzavieni
smlouvy na dalku je nutné zodpovézeni povinnych otazek klientem, které jsou vyznaceny
ve skriptu Cervené a bez jejich zaSkrtnuti nepusti systém bankéte na dalsi stranku. Dale musi
zaznit nékteré skuteCnosti, jako napt. trokova sazba, poplatky, odkaz na Vseobecné obchodni
podminky, moznost odstoupeni od smlouvy do 14 dni, apod. S kritickym okamzikem sdélovani
poplatki si Sikovny bankéf umi poradit, v hovoru to samoziejmé zazni, nicméné¢ klient
to registruje malokdy.

V ptipadé, ze fekne ,,NE®, opét se posunujeme skriptem, ktery nds navadi, abychom klientovi
poskytli dal§i informace. Sdélime tedy vyhody produktu ¢i sluzby a c¢ekdme reakci. Pokud
se rozhodne pro sjedndni, dostaneme se ve skriptu opét na posledni stranu, kde ucinime
rekapitulaci a souhlas. Jestlize klient stale odolava, musi bankét zvysit prodejni iniciativu, uchyli
se k uzivani doporucenych prodejnich slov a frazi, napt. vyhodné, jednoduché, zvyhodnéné,
apod. V nékterych piipadech tato komunikace s klientem jiz neni o tom, co a jak feknete,
ale spise, kdo z vas to déle vydrzi.

Vétsinovy podil béhem rozhovoru maji pfedevsim naucené fraze. Bankér pracujici na této
pozici déle jiz automaticky vi, co a jak klientovi odpovédét. Castou presvédéovaci metodou je
pouzivani ptikladi. BohuZel tato telemarketingovd komunikace neukazuje to, jakym zplsobem
bankér dokaze s ceskym jazykem pracovat a jakou ma vyjadifovaci uroven, pouze to, do jakeé

miry a jak ¢etn€ umi vyuZzit naucené prodejni véty.

5.2 Praktické ukazky komunikace bankére s klientem

Termin pro obvoldvani klientd telemarketingem je pevné stanoven, a to vzdy pouze
v pracovni dny v ¢ase od 8.00 do 20.00. Stava se tedy, ze jsou klienti zastizeni v nejriznéjsich
situacich a dennich dobach. Podle toho se mtize komunikace odvijet, néktefi umi byt nepfijemni,

nekteti to berou s humorem a jejich sdéleni byvaji vtipna.
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5.2.1 Ukazka prvni

Hned zréna se bankéti mize podafit klienta probudit, coZ neni zrovna piijemna zalezitost. Na
otazku, zda bankét hovoii s dotyCnou klientkou, mu bylo sd€leno: , Mné se jeste neprobudil
mozek, zavolejte odpoledne. Zastihnout klienty na cest¢ metrem, tramvaji ¢i autobusem neni
neobvyklé, stejné tak pii cesté¢ automobilem, bohuzel vSak v takovém piipadé se velmi Casto
setka bankét s nevlidnosti a nadavkami, pro€ ,,otravuje* zrovna, kdyz klient fidi a opravdu

si nehodlé povidat, protoze se nechce nabourat nebo dostat pokutu.

5.2.2 Ukazka druha

Taktéz klienti piili§ nevitaji poledni dobu, jsou rusSeni pfi obéd€. Mnohdy byvaji velmi
pracovné vytizeni: ,, Prosim Vas, zavolejte si radsi néjakému diichodci, ja jsem starosta
a opravdu nemam cas na takové marketingove zalezitosti.“ Anebo obdobné: ,,Jestli mi chcete
néco nabizet, tak na to nemam fakt c¢as. Kontaktujte si diichodce nebo ty blbecky z parlamentu,

kteri maji casu tri prdele!

5.2.3 Ukadzka treti

Jiz mnohem zajimavéjsi situaci je, kdyz s Vami klient telefonuje a stoji u toho na stiese.
Dalsi, snad az zvlastni a necekanou situaci, byva porod. Klientka na otazku, zda ma cas,
odpovédéla, Ze nikoliv. Bankéf se tedy spravné nabidnul, zda ji mize zastihnout pozdéji.
Odpovéd: ,,To tézko, ja cekam na porod.” Nebo obdobné: ,, My nemdme cas, my zrovna

I3

rodime.

5.3.4 Ukazka ctvrta

Nekteti klienti se snazi bankéfe ,,uzemnit nebo byt za kazdou cenu vtipni, mnohdy vsak
vylozené vulgarmi. ,, Mohu hovorit s panem Eduardem Francouzem?* , To si ho budete muset
najit, leda bych Vam mohl nabidnout franciizsky polibek. *

Obcas dojde k situaci, kdy se vola klientovi opakované nebo je mu chybné nabizen produkt,
ktery jiz ma. ,,Slecno, vy jste tam néjaci zmateni, ja uz cestovni pojisteni mam a furt me ho

¢

nabizite, tos si udelejte porddek v tom bordelu a uz mé neobtezujte. *

5.3.5 Ukdzka patd
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Pii otazce, zda klient nosi v penéZence platebni kartu, aby mu bankéf mohl nabidnout
moznosti pojisténi pii odcizeni, odpovédél: ,,Jad nosim v penézZence niiz a kondom, co délate
vecer?“ Ani jinda pozvani obdobného typu, jako napf. na vecefi, vino ¢i sklenicku, nejsou
vyjimkami. Klientka prohlasila taktéz k pojisténi karty z dGvodu ztraty: , Kartu si pojistim,
az budu skleroticka.

Zejména u starSich klientd dochazi k dezorientaci v nazvech produkti a bankovni
terminologii. Nabidka ptedem schvaleného kontokorentu: ,,Slecno, ja ale o Zadny fontoforent

zdajem nemam!“ Taktéz pii nabidce Chytré karty: ,,Ja nechci Chytrou kartu, s kterou bych mohla

Jjit do kontokorentu!*

5.3.6 Ukazka sesta

TaktéZ pii oslovovani klientli s nejriizné€jSimi piijmenimi je nutné nejen spravné sklonovani,
ale i pevné nervy. Povinnost oslovit klienta nejméné dvakrat se musi dodrzet i v piipadé€ piijmeni
netradi¢nich nebo zvlastnich. Napt. Prdova, Hajzl, Pi¢ovéa, Mrtka, Pichanicova, Soukalova,
Stétkarova, Nemrava, Paskunda, Srek, Sourek, Pinde;, Cupka, Spratek, Jebacek, Blabla.

Nékteti klienti dokonce negativné reaguji na spravné tvary piijmeni pii oslovovani. Klient
se jmenoval Havel a pfi bankéfové dotazu: ,,Hovorim s panem Havlem?“ se klient rozlitil
a sdelil, Zze neni zadny Havle, nybrz Havel a Ze mu to vSechny ufady v dopisech piSou Spatné

a ze pan Havle bydli u nich ve vesnici pod silnici taky a at’ si to okamzité opravime.

6 Specifika pripravené pisemné komunikace

Ceska spofitelna ma vytvofenou vlastni e-mailovou schranku nazvanou Napiste nam, kam
mohou klienti napsat sviij dotaz, stiznost, pfipominku. Tuto schranku obsluhuje bankét specidlné
vyskoleny, zabyvajici se touto problematikou. Nekteré e-maily rozdéli, dle typu a zaméfeni,
a rozesle je jednotlivym vedoucim tymu. Ti na né€ poté odpovidaji, anebo je dale prerozdéluji
mezi bézné bankéfe. Je stanoveny termin pro nutnost odpovédi klientovi, tedy do 2 hodin
od doruceni e-mailu. Pfi pocatcich této sluzby nckdo, v dnesni dobé neni mozné vyhledat

konkrétniho odpovédného ¢loveéka, nastavil uréitou formalni a jazykovou stranku. Slouzi to tedy
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jako piedloha a vSichni, ktefi e-maily zpracovavaji, tuto Sablonu uzivaji, dokonce by bylo proti

internim pfedpisiim ji neuZzit. Je pfimo stanovena v internich standardech e-mailové komunikace.

6.1 Standardy pripravené pisemné komunikace dle vnitinich predpist

V této kapitole se blize sezndmime s konkrétnimi body standardii e-mailové komunikace dle
vnitinich piedpisi Ceské spofitelny piesné tak, jak jsou uvedeny. I v tomto piipadé dochazi
ke zpétné vazbé pro autory pisemnych odpovédi, tedy k hodnoceni v supervizich. Jejich cilem
je sledovat a zhodnotit Groven e-mailové korespondence operatorti s klienty, posoudit e-maily
po strance dodrZzovani normy pro Upravu korespondence a jejich spravnosti v oblasti stylisticke,
pravopisné a interpunk¢ni, zhodnotit kultivovanost psaného projevu operatord a v neposledni

fadé i posoudit projevy klientského piistupu v e-mailech.*

6.1.1 Pravopis

= Veskery text e-mailu zarovndvame vlevo.

= Osloveni odd€lujeme ¢arkou z obou stran, kromé Vazeny pane Novaku, ale Dobry den,
pane Novdku,

» Zainterpunk¢énimi znaménky piSeme mezeru
- za &arkou: pt. Vérim, Ze Vis nabidka Ceské sporitelny, a.s., zaujme,

- za teckou - konec véty, v datu: pf. ........ zaujme. Poplatek za.....; 2.12.2005.

= Vyjimky
- Cas 8:55; za spojovnikem "budeme-li"; za lomitkem 100 km/h.
» Tecku nepiSeme za slovem viz. "Viz" je rozkazovaci zpisob od slova "vidét".
= (Ceska spofitelna, a.s. (bez mezery).
= Abyste, abychom (ne aby jste).
» Dcefiné (ne dcefinné).
= Ceny
- spravnych variant je vice, napi. 1.525 K¢ nebo K¢ 1.525,- nebo K¢ 1.525.
» Telefonni a faxova ¢isla
- pisi se ve trojicich, napt. 582 405 001, 777 123 456.
»  Sluzba SERVIS 24 a BUSINESS 24 - velkymi pismeny.

» Santia, spol. s r. 0.
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* E-mail mizeme psat v 1. osobé mnozného ¢isla i1 v 1. osobé Cisla jednotného nebo Ize
zkombinovat nejprve po osloveni 1. osoba mn. Cisla, text odpovédi klientovi v 1. osobé

¢isla jednotného, zavér e-mailu opét v 1. osobé €. mnozného.

6.1.2 Pozitivni komunikace

1. Pozdrav

v

* Nejbéznéjsi a nejvhodnéjsi je: Dobry den, dobry vecer.

2. Osloveni

= Jestlize se klient podepiSe v¢€. titulu, vzdy oslovime titulem. VazZeny pane bakalari,
inZenyre, doktore apod.

= Jestlize nevime na koho se obracime, zda na muZe ¢i Zenu, miZeme pouzit osloveni
"Damy a panové".

= Uvede-li klient svoji pracovni funkci (napf. starosta, feditel, primaf apod.), tak
oslovujeme touto funkci (napf. pane starosto, pani feditelko, pane primaii apod.).

= (Obecné plati, Ze oslovujeme nejvySsim titulem:
Ing. arch. Novy - pane inzenyre
akad. arch. Novy - pane architekte
prof. Ing. Novy - pane profesore
Bc. Novy, DrSc. - pane doktore
Ing. Novy, Ph.D. - pane doktore (je to vyssi titul nez inzenyr)
JUDr. MUDr. Novy - pane doktore

3. Uvodni motivaéni véta
= Vyjadieni potéSeni: velmi nds potésil, dekujeme za Vasi nabidku, je mi potésenim,
nesmirné mé potésilo, dékujeme za vyuziti klientské schranky apod.
» Vyjadieni litosti: je mi lito, mrzi me, chapu Vs, rozumim, Ze situace neni

jednoducha.

4. Text sdéleni - odpovédi klientovi

5. Nabidka dalSiho kontaktu

6. Zavérefna pozitivni véta
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» Uvozena slovy: Verim, doufam, tésime se...
pt. Vérim, Ze i presto, Ze nastala tato situace ziistanete nasim spokojenym klientem.

..., presto vérim, ze tato situace nenarusi nasi spoluprdci.

Bod 4. a 5. 1ze sloucit v zavéreénou motivacni vétu s nabidkou dalSiho kontaktu

»  Vpripadé dalsich dotazii, podnétii ¢i pripominek k poskytovanym sluzbam jsme Vam
nadale k dispozici.

*  Budete-li mit dalsi dotazy, miizete se s diivérou obratit opét na nasi klientskou
schranku, obecné informace Vam také ochotné poskytnou jak pracovnici na kterékoliv
z nasich pobocek, tak i telefonni bankéri na nasi bezplatné lince 800 207 207, kterd je

v provozu nepretrzité.

Rozlouceni
S pozdravem, Se srdecnym pozdravem

S pranim prijemného dne, S pranim pékného vikendu, svatkii a pod.

Podpis
* Podpis obsahuje jméno a piijmeni, popf. titul zpracovatele e-mailu, dale "Klientské

centrum Ceské sporitelny", infolinku, kontaktni e-mail, webové stranky.

6.1.3 Nejcastejsi chyby a doporuceni pro psanou komunikaci

1.

Uprava

* Nedodrzovani mezery za interpunk¢nimi znaménky.

» Osloveni musi byt ukon€ena carkou, za niZ v ceském textu nasleduje na dalSim rfadku
malé pismeno. Vaizeny pane Novdku, ¢i pro méné formalni Dobry den, pane Novdku,

* Nespravné pofadi jména a piijmeni v podpisu. V cestin€ je spravné poradi titul,
jméno, piijmeni.

= Preklepy.

= Neoddélovani odstavcu.
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2. Stylistika

» Nepouzivat vétu "Dékujeme Vam za diiveru, s niz jste se obratil..." jako univerzalni.

= Operatofi nepracuji s pozitivni frazi na konci mailu (véty typu TéSime se..., VEéfime...,
Doufame...).

= Pozor si museji operatofi dat i na hovorové ¢i slangové vyrazy.

* Nadmérné uzivani tzv. slovnich berlicek. Typickym ptikladem je slovo "tak"
ve spojeni dvou vét, napt. V pripadé, ze mate ziizeny Vyhodny program, tak je Vase
elektronicka karta...

* Pouzivani podmifiovaciho zplsobu tam, kde se nejedné o skute€nou podminku, napf.
V' pripade, zZe by Vias naSe nabidka zaujala a mél byste zajem o schuzku?
Pamatujme, Ze podminovaci zplsob je typicky pro slabé, tj. opatrnické vyjadrovani
a v pisemné komunikaci s klientem neni namiste.

* Opakovéanim stejnych vyrazli, miZeme je nahradit synonymy ¢i zajmeny.

= Nelogicky slovosled.

3. Pravopis a interpunkce

N

= Chybny pravopis slova "6 mistny

nx il

misto spravného "Sestimistny".

=  Nespravné "do 7-mi dni" misto spravného "do 7 dnti".

* Hrub4 chyba v psani "kdy by jste" misto spisovného "kdybyste".

» K nejcastéjsi prohfesklim patii chybné psani ¢arky v souvéti, doporuceni - pouzivat
krat$i véty.

= Pristavek "a. s." je vsuvka, proto je diisledn¢ oddélovan ¢arkami z obou stran, pokud

véty timto ozna¢enim nekonci.
4. Vztahova rovina

» Nestastné spojeni Je mi lito, ale..., které nema s empatii nic spole¢ného. Zdanlivé
ucastné "je mi lito..." je zcela negovano odporovaci spojkou ale. Na klienty takové
spojeni pusobi velmi negativné, empatie je pouze formalni, Casto pravé takové
spojeni dokéaze vyvolat bouflivou reakci na strané klienta.

= Souvéti Pokud budete mit zajem o sjednani nového uvéru, pozadat si pochopitelné

miZete vyznivé spide jako ironie neZ jako prosté konstatovani.*

30 http://www.csin.cz/jive/entry.jspaZentryID=2592&categoryID=301 [cit. 20.2.2011]
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7 Metodologie k analyze

Analyzovany material jsem ziskavala postupné v pritbéhu mé pracovni ¢innosti v Klientském
centru Ceské spofitelny. Jednalo se o materialy nepiipravené i piipravené komunikace. Byly
rizného zaméteni, charakteru i délky. Z kazdé slozky komunikace banky s klientem jsem
vybrala jednu ukédzku, kterou jsem analyzovala blize. Pfipraveny jsou tedy ukazky
neptipraveného telefonického hovoru, pfipraveného hovoru a e-mailové korespondence bankéte
s klientem.

Zaznamenavala jsem si pfesnd data a casy hovorl, které jsem povazovala za zajimavé.

Jednalo se jak o hovory mé vlastni, tak i ostatnich kolegyn. Chtéla jsem nalézt komunikaci, kde
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by se vyskytovalo nejvice popsatelnych jevli u bankétfe i klienta. Hovory jsem nejprve
opakovang poslouchala a vybrala pouze n€kolik. Nasledoval piepis a poté rozbor.

Nejprve bylo tfeba rozdéleni na dvé hlavni ¢asti - mluvené projevy a pisemné projevy. Dale
jsem segmentovala text na promluvu klienta a bankéte.

U mluvenych projevii jsem klientovu komunikaci rozdélila na dvé roviny: fonetickou
a morfologickou. Do kazdé z rovin jsem rozclenila vyskytované jevy, poté jsem bliZze popsala
konkrétni odchylky s praktickym pouzitim piikladl. Bankéfovu promluvu jsem sledovala
z hlediska nejvice se vyskytujicich jevi, zejména pak nefunkéni uzivani slov, parazitujici vyrazy,
vycpavkova slova. Diulezitym prvkem je moznost srovnani vyskytu jednotlivych jevi
v pfipraveném a nepfipraveném projevu.

Pro analyzu pfipravené pisemné komunikace jsem pouZila vzajemnou korespondenci bankéte,
ktery odeslal klientovi E-mail na zéklad¢ predchozi Ustni stiznosti, sklientem, jenz nebyl
odpovédi uspokojen.

Nakonec jsem u kazdého zcelki provedla zavéreéné shrnuti, které vychazelo zejména
ze vzéjemného srovnani konkrétnich druhti komunikace. Déle jsem si vS§imala bankéfovy
pfipravenosti a schopnosti pracovat s jazykem. Zhodnotila jsem pfimétenost pouzitych vyraza

a celkovy dojem z daného projevu.

8 Analyza nepripraveného a pripraveného hovoru

8.1 Hovor nepfipraveny

B: Dobry den, tady Marcela N., co pro vas mohu udélat?

K: No¢, tady K., é-¢, j4 mam takovéé problém, nevim esli sem se dovolal k vdm nebo
k nékomu jinymu, ale od pondélka mam kazdé den dva telefondty é-¢ a pak se mné
omluvijo, Ze to neplati, Ze mé a dneska rdno v osum deset m¢ volal naké pan, esli
nepotiebuju €-¢ sodniho znalca a Ze mé to zajistijo a tak dal.

B: Ano?
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Ja bych prosim vas chtél, co je na tom pravdy, protoze ja sem mu fekl, ze pokud mé

takle budete obtézovat, jako mu, ze s vama vypovim sluzbu!

Pane K., ¢é-6 - oni se vzdy piedstavili z Ceské spofitelny, Ze jsou ti lidé?

Ano, ano, ano.

A co vam fikali kromé toho pana z dneSniho dne ohledné soudniho znalce, co vam fikali

ti predchozi?

No ti pfedchozi vzdycky se é-é oznd- ¢é-é ako esi tam neni néjakd pani, napiiklad
Sehnalové nebo ja nevim kerd, ja povidam ne.

A bylo to vzdycky zté spofitelny, vSechny ty telefonaty byly z Ceské spofitelny?
An66, od pondélka do dneska a dneska toho mém plny zuby.
Pane K., tak ja bych jenom vaSe rodné Ccislo, ja se podivam, jesli zde mate

uvedeno, ze by vas mél négdo kontaktovat ohledné néjaké sluzby, ano?

No, prosim...

Tak prosim, to rodné ¢islo.

1234567890

Dé&kuji, a celé vase jméno prosim.

K. Frantisek.

Dékuji, tak pokud, pane K., nahlizim, tak vy zde mate uvedeno vlastné u svych
udaju, Ze by sme vas méli kontaktovat ohledné é-¢é né&jaké nabidky sluzeb, to znamena,

je zde naptiklad pojisténi pravni ochrany a podobné¢, takze ohledné toho vam nejspise

¢-¢ vo- ¢-¢ vas kontaktoval ten kolega z dne$niho rana, protoze zde mate, Ze telefonicky
kontakt ohledn& nabidky, é-¢, takZe je mozné, Ze proto vam volal ten kolega, pro¢ vas
kontaktovali ti ostatni lidé, co zhanéli é-¢ néjak - n¢koho jiného, tak to ja vam ovéfit
nemohu, nicméné mohu nechat provétit é-¢ vlastné, ze bysme uvedli na jaké telefonické
¢islo vas kontaktovali a ze négdo vlastné uvedl Spatné to telefonni Cislo, Ze je vase
a pokud zhanéli nc¢koho jiného, tak Ze to maji nastaveno chybné ti ostatni klienti.
No dobfe, ale pro¢ ja - a pfedtim sem mél na inym telefénu, keré sem nigdy nikomu
neual dvacet, Ze neplatim, a to- toto neni mozny.

Pane K., j4 sem vam momentéalné viibec nerozuméla.

Takze ja sem mél na inym telefoné€, kery sem nigdy nikomu neudal ¢islo a volali mné
nebo psali esemesky, Ze neplatim pojisténi a pfitom ja s Ceské pojistovné zadny
pojisténi nemam.

Pokud to je Ceska pojistovna, to je Uplné jina firma nez Ceska spofitelna...
..n0o. ..

... to si musite vyfidit s Ceskou poji§tovnou. ..
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...no tak, dobre...

to se netykd vibec Ceské spofitelny, j4 mohu nechat provéfit, ze vas dneska
kontaktovali, to sem vam, ale Ze zde mate telefonicky prodej sluzeb, ale z jakého
divodu vas wvolali pfedtim od toho pond€li to mohu nechat provéfit.
Dobfte, a tak vy ste spofitelna.
Ano, jsme Ceska spofitelna!
Dobre, tak vam dekuju, protoze é-¢ posilate mé nabidky na pljcky a é-¢ ja nevim co, to
stoji deset korun dopis, my platime ¢-¢ jak .., j4 nevim za co, kdybyste si to odpustili,
laskave, tady to posilani téch dopisi tak byste usettili.
Pane K., pokud si nepiejete aby vam posilali néjaké marketingové nabidky, tak ja
samoziejm¢ vas mohu vyfadit ztéch veSkerych osloveni pokud si pfejete.
Dékuju.
Takze si ptejete, abych vas vyfadila z téch osloveni? Ne-...
Ano!
...nebudete. ..
Ano!
...dostavat nabidky ani poStu, ani esemes zpravy, nigdo vdm nebude volat a podobné
ano?
Ano!
Dobfte, takze ja to nastavim a uz vas definitivné nebude nigdo obtézovat, ano?
No, dobfe, ale jak-jak muze psat a celé téden obtézovat n€koho j& nevim ¢im?
Pane K., j4 sem vdm zminila, Ze ja mohu provéfit jenom to z dneSniho dne, nebo
ne z dneSniho dne, ze zde mate uvedenou kampan na zéklad¢ kterého vas meli kolegové
kontaktovat ohledné pojisténi, to pojisténi se mohlo tykat toho soudniho znalce, protoze
zde mate prioritu na pravni ochranu. Co se tyCe téch klientli, které zhanéli na vaSem
telefonnim ¢isle, nevim o jaké klienty se jednalo, mohu jediné nechat ovéfit, ze négdo
si asi nastavil vase telefonni ¢islo.
Ja-j4 vam miizu klidné tict telefonni ¢islo 230 231 521.
To ste mi zdélil jaké telefonni ¢islo?
No ten pan, keré mn¢ volal.
Ale to sem vam zminila, Ze ja vidim, Ze vam volal.
Jo?
Ano, vy zde mate, ze vas ma telemarketing Ceské spofitelny kontaktovat ohledné pravni
ochrany, to znamend, Ze proto vadm nabizeli sluzbu, napiiklad soudniho znalce

a podobné, to je v pofadku, to zde mate uvedeno, pane K., jenom sem zmifovala,
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ze nevim, pro¢, kdyZ vam volali od pond¢li, tak pro¢ tam zhané¢li nékoho jiného na tom
telefonnim cisle, ja nevim.

No to ja taky nevim.

Tak se jedna o to, ze asi si n¢jaky klient nastavil Spatné telefonni ¢islo a proto omylem
zavolali vam, ale to miizeme zafidit aby se to uz nestalo, ano?

Ano, dobre.

Dobte, jenom...

Dékuyji!

... jenom pozadam o to telefonni Cislo - o vaSe telefonni Cislo, kam se vam dovolali,
abychom védéli, o jaké telefonni Cislo se jednalo.

No, tady to z-z-§-§ z keryho vam volam.

To zkterého volate, dobie, takze ja to tam koleghm uvedu, a co se tyce téch
marketingovych osloveni, uz vas nebudeme timto zplisobem viibec oslovovat, ano?
Ani pomoci volani, ani esemes zpravou, ani postou, ano?

Ne, postou, tak jak mam ve smlouvé, Ze mé chodi vypis za keré teda. ..

Vypisu se to vibec netykd, ja mluvim o oslovovani marketingovymi nabidkami!

No, tak to v zadnym ptipad€ nechci.

Dobre, tak to vam rusim, ano?

Ano, dékuji.

Mohu pro vas udélat néco jiného?

Ne, ne, dékuji.

D¢kuji za zavolani, hezky den, nashledanou.

Takyy, naschledanou.

8.2 Hovor pripraveny

@ 7

A EA

Prosim?

Dobry den, u telefonu Alena S. z Ceské spofitelny, hovoiim, prosim, s pani Dagmar N.?
No,jo.

Pani N., vzhledem k tomu, ze si vazime toho, Ze jste nasi klientkou, mate nyni narok na
specialni doplnkové sluzby k vasemu uctu. Mate na mé chvilku ¢as?

No, ani moc ne.

A muzu vas kontaktovat pozdéji?

No, hmm, a vo co teda de? Tak teda povidejte.
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Vy u vaseho u¢tu mate i platebni kartu, pouzivate ji Casto?

Vobcas s ni zaplatim v obchodé.

A vite o tom, Ze ta karta neni pojistena? My ted’ totiZ nabizime za zvyhodnénou cenu
pojisténi é-¢ pro piipad straty nebo kradeze vasi platebni karty. To znamend, ze gdyby
doslo k té nepfijemnosti, ze vam karta nebo osobni véci ¢é-¢ budou odcizeny, tak to mate
zajisténé.

No, to je dobry. Sme v Iét€ byli na dovolené a voni mi tam ukradli kabelku i se vSema
vécma a penézama.

Ano, no a to pojisténi vam kryje tfeba neopravnény vybér z Gctu 1 s pouzitim pinu a pred
nahlaSenim, penize, které byste vybrala v hotovosti a né¢kdo vas okradl ¢é-¢, ale taky i ty
veskeré poplatky  a ndklady spojené se situaci ¢-¢, jako tieba vyroba novych kli¢ii od
auta, vymeéna zamka, poplatky za nové doklady, apod. Jsou to drahé zalezZitosti a tohle je
tim pojiSténim karty vSechno hrazeno.

A kolik si za to teda uctujou?

Je to pouze za jednorazovy ro¢ni poplatek 170 korun.

A to musim na pobocku?

Ne, pani N., pokud chcete, miizeme Vam to pojisténi karty é-¢ nastavit spole¢né, bude
platné do dvou pracovnich dnt.

Tak jo, tak mi to tam teda nastavte.

Zeptam se tedy jenom, souhlasite s tim, abych vam pojisténi karty a osobnich véci
nastavila?

Ano.

A souhlasite s predanim tidaju pojistiteli, coz je pojistovna Kooperativa?

Ano.

A jesté se zeptam, jestli souhlasite s jednorazovym ro¢nim poplatkem 170 korun?

Ano.

Ja vam dékuji, pojisténi je nastaveno. A mizu se jeste zeptat?

Ne, uz ne. Uz stacilo.

V tom ptipad€ Vs tedy nebudu zdrZovat a popieji hezky den.

Na schledanou.

Na slySenou.

8.3 Odchylky v projevu klienta
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8.3.1 Morfologicka rovina
Rozdéleni:

jinymu, kazdé, n&jaké, nepotiebuju, znalca, vama, plny, mozny, jinym, telefong, zadny, d¢kuju,

celé, zddnym, nechcu, vécma, penézama

Pouzivani nespravnych tvaru na konci slov

Pii morfologické segmentaci se vydéluji v ramci relaénich morfii tzv. koncovky. Casto
dochdzi k jejich chybnému uzivani v mluvené fe¢i. Maji tedy za nésledek Spatny gramaticky tvar
slov.

Hovorové koncovky u sloves pfitomného Casu: dekuju (= dékuji), nechcu (= nechci)
Nespisovné tvary adjektiv a substantiv: néjaké(=néjaky), Zadny (=zadné), mozny (=mozné),

celé (=cely), kazdé (= kazdy), telefoné (= telefonu)

Kwvalitativni alternace vokalu

Pouzivani nespravnych tvart uprostied slov: jinymu (= jinému), zZadnym (= Zadném)

8.3.2 Fonologicka rovina

Rozd¢leni:
[nevim, esli, sem, pond’elka, neska, prosim, takle, kera, pfedtym, inym, nigdy, neplatim, ste,

gdybyste, telefonu, vo, povidejte, vobcas, voni, musim, naschledanou]

Elize
Vynechavani zac¢ateCnich pismen: [esli, neska, inym, ste]

Vynechdvani pismen uprostied slov: [takle, kera]
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Kvantitativni korelace

Zkracovani hlasek: [nevim, prosim, inym, neplatim, povidejte]

Prodluzovani hlasek: [telefonu]

Spodoba znélosti

Casto se objevuje $patna vyslovnost: [nigdy, gdybyste, naschledanou]

Proteze

Ptedsouvani hlasky ,,v*“: [vo, vobcas, voni]

8.4 Odchylky v projevu telefonniho bankére

8.4.1 Nefunkcni opakovani slov

Pfi hodnoceni mluvenych projevi telefonnich bankéit je pozornost kladena na srozumitelnost
vyjadfovani a usporddani myslenek. Vzhledem k mnozstvi nejriznéjSich aspektt, které
vyznamnou mérou ovliviiuji konkrétni projev a tok mySlenek, jako naptiklad Spatné
srozumitelna fe¢ klienta, nutnost odvozovat, co tim klient vlastné myslel, soucasné vyhledavani
hned v n¢kolika systémech, potieba se jednak soustfedit na to, co klient sdéluje, ale souc¢asné na
fakta, kterd jsou v systému zobrazovana, okamzité poskladani souvislosti a poté sdéleni klientovi
tak, aby to pochopil, dochédzi Casto k ruSivym momentiim, predevSim tedy nefunkénimu
opakovani slov.

U bankéft komunikujicich pfipravenou i nepfipravenou formu je vyskyt a cetnost

hypotaktické konjunkce ,,ze*“ shodna.

Nepfipraveny:

... takZe je mozné, Ze proto vam volal ten kolega, pro¢ vas kontaktovali ti ostatni lidé co zhanéli
¢-¢ néjak - n€koho jiného, tak to ja vam ovéfit nemohu, nicméné¢ mohu nechat provéfit é-é
vlastné, Ze bysme uvedli, na jaké telefonické ¢islo vas kontaktovali a Ze négdo vlastné uvedl
Spatné to telefonni Cislo, Ze je vase a pokud zhané¢li nékoho jiného, tak Ze to maji nastaveno

chybné ti ostatni klienti.
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... ja mohu nechat provéfit, Ze vas dneska kontaktovali, to sem vam, ale Ze zde mate telefonicky
prodej sluzeb...

... Jd sem vam zminila, Ze j& mohu provétit jenom to z dneSniho dne, nebo ne z dnesniho dne, Ze
zde mate uvedenou kampan na zakladé¢ kterého vas méli kolegové kontaktovat ohledné

pojisténi...

... vy zde mate, Ze vas ma telemarketing ¢eské spofitelny kontaktovat ohledné pravni ochrany, to
znamena, Ze proto vam nabizeli sluzbu, naptiklad soudniho znalce a podobné, to je v potadku, to

zde mate uvedeno, pane K., jenom sem zminovala, Ze nevim, pro¢, kdyz vam volali od pond¢li. ..

Pfipraveny:
... vzhledem k tomu, Ze si vazime toho, Ze jste nasi klientkou...
... to znamena, Ze gdyby doslo k té nepfijemnosti, Ze vam karta nebo osobni véci é-¢ budou

odcizeny...

8.4.2 Nefunkcni uzivani pronomin

Konkrétné¢ se jedna o pronominum ,ten“ a jeho tvary, které maji v projevech bankéit
pfipravenych 1 nepfipravenych pfipominaci vyznam a naruSuji tim syntaktickou vystavbu.
U bankéti pfipravenych se dale ve velké mife projevovala snaha zduraznovat osobu klienta

cetnym pouzivanim pronomina ,,vy* a jeho tvard.

Nepfipraveny:
... proto vam volal ten kolega...
.. uvedl Spatné to telefonni ¢islo...
.. Z té spotitelny, vSechny ty telefonaty...
. od toho pondéli...
.. vas mohu vyftadit z téch veskerych osloveni...

.. to pojisténi se mohlo tykat tohe soudniho znalce...
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Pfipraveny:

.. ze ta karta neni pojistena?

.. ze gdyby doslo k té nepiijemnosti...

.. no a to pojisténi vam kryje tieba neopravnény vybér z uctu. ..

.. taky 1 ty osobni véci é-¢ jako tfeba mobilni telefon...

Jsou to drahé zalezitosti...

... mate nyni ndrok na specialni dopliikové sluzby k va§emu uctu.

... vy u vaseho uctu mate i platebni kartu...

. nabizime za zvyhodnénou cenu pojisténi é-¢ pro piipad straty nebo kradeze vasi platebni

karty. To znamenad, ze gdyby doslo k té nepiijemnosti, Ze vam karta nebo osobni véci é-¢ budou

odcizeny...

... to pojisténi vam kryje tfeba neopravnény vybér z uctu...

... které byste vybrala v hotovosti a n€kdo vas okradl...

... miZzeme Vam to pojiSténi karty €-¢ nastavit spolecné...

... souhlasite s tim, abych vam pojisténi karty a osobnich véci nastavila?

V tom piipad¢ Vas tedy nebudu zdrzovat. ..

8.4.3 Opakovani slov

Jedna se predevsim o styliza¢ni nedostatek. Telefonni bankéfi stale opakuji jedno slovo, které

je pak pouzivano v Cetné mire. U bankétii komunikujicich pfipravenou formou je to mozné
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do urcit¢ miry ptisoudit snaze zdiraznit, u bankéii nepfipravenych k tomu dochazi spiSe

nevédomky.

Nepfipraveny: ,,ohledné*

... co vam fikali krom¢ toho pana z dneSniho dne ohledné soudniho znalce...

... ja se podivam, jesli zde mate uvedeno, ze by vas m¢l négdo kontaktovat ohledné né&jaké

sluzby...

... takze ohledné toho vadm nejspiSe é-¢ vo- é-¢ vdas kontaktoval ten kolega z dneSniho rana,

protoze zde mate, ze telefonicky kontakt ohledné nabidky...

. ze zde mate uvedenou kampan na zakladé kterého vas méli kolegové kontaktovat ohledné

pojisténi. ..

... Ze vas ma telemarketing ¢eské spoftitelny kontaktovat ohledné pravni ochrany...

Ptipraveny: , karta*

. Ze ta karta neni pojistend? My ted’ totiz nabizime za zvyhodnénou cenu pojisténi é-& pro
pfipad straty nebo kradeZe vasi platebni karty. To znamena, Ze gdyby doslo k té nepfijemnosti,
ze vam karta nebo osobni véci é-€ budou odcizeny...

... tohle je tim pojisténim karty vSechno hrazeno...

... mizeme Vam to pojisténi karty véci é-¢ nastavit spolecné. ..

... abych vam pojisténi karty a osobnich véci nastavila?

8.4.4 Opravy vyjadreni, prerusovani

Opravy vyjadfeni jsou castéji zplsobeny obtizemi mluvcéiho, napt. prefeknuti, nejistota,
potfeba nedechnuti. Vyslovi tedy zacatek slova, dojde k pteruseni a poté slovo zopakuji celé.
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Castgji vSak dochazi k iplné zaméné za jiné slovo ¢&i slova. Mnohdy se jedna o chybnou
formulaci, kterou si bankét uvédomi a snazi se ji opravit.

Vyskyt téchto oprav vyjadieni se vyskytuje u bankéi neptipravenych, kteti musi reagovat
okamzité, nesmi do telefonu mlcet, ale pfitom mySlenky nejsou jesté zcela formulovany a teprve

se dotvari uz zaroven s mluvou.

Nepfipraveny:

... takze ohledn¢ toho vam nejspiSe ¢-¢ vo- é-é vas kontaktoval ten kolega z dnesniho réna...

... co zhanéli ¢é-¢ néjak - nékoho jiného, tak to ja vam ovétit nemohu...

... pozadam o to telefonni ¢islo... o vase telefonni Cislo. ..

8.4.5 Vyskyt vyplitkovych slov

Vyskyt vyplikovych slov u telefonnich bankéiti neptipravenych je velmi asty, zejména vSak
zalezi na tzv. individualnich mluvnich navycich. Jedna se o slova, kterd jsou pro porozumeéni
textu nadbyteCna a spiSe puasobi negativné. Mohou se zde projevovat rizné faktory jako
naptiklad nedostatecna pfipravenost ¢i inava mluv¢iho. Pii analyze daného rozhovoru se jednalo
zejména o slovo ,,vlastné®.

Dale se velmi ¢asto se u pfipravenych i nepfipravenych bankéit objevuje hezitacni vyraz é-¢.
Jeho uzitim si telefonni bankér vytvari casovy prostor pro formulaci své vypovedi.

Nepfipraveny:

... tak vy zde mate uvedeno vlastné u svych udaji...

... mohu nechat provétit é-¢ vlastné, ze bysme uvedli na jaké telefonické ¢islo vas kontaktovali

a ze négdo vlastné uvedl Spatné to telefonni cislo...

... ze by sme vas méli kontaktovat ohledn¢ é-é néjaké nabidky sluzeb...

... takZze ohledn€ toho vam nejspiSe é-€ vo- é-é vas kontaktoval ten kolega z dnesniho rana...
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. co zhan¢€li é-é né&jak - nékoho jiného, tak to ja vam ovéfit nemohu, nicméné mohu nechat

provétit é-€ vlastné, Ze bysme uvedli na jaké telefonické ¢islo véas kontaktovali...

nejspise vo-- é-€ vas kontaktoval ten kolega z dneSniho rana

Pfipraveny:

. nabizime za zvyhodnénou cenu pojisténi é-é pro piipad straty nebo kradeze vasi platebni
karty. To znamena, Zze gdyby doslo k té nepiijemnosti, ze vdm karta nebo osobni véci €-€ budou

odcizeny, tak to mate zajiSténé. ..

... nékdo vas okradl é-é, ale taky i1 ty osobni véci é-¢ jako tfeba mobilni telefon nebo to co by
z n¢j bylo provoldno a taky veskeré poplatky a naklady spojené se situaci é-€, jako tieba vyroba

novych kli¢i. ..

... mizeme Vam to pojisténi karty é-é nastavit spolecné...

8.5 Shrnuti

Uroveit mluvniho projevu klienta je do velké miry ovlivnéna faktory jako jsou vzdélani, vék,
socialni a pracovni zafazeni, region. Klienti, jejichz hovory analyzuji, mluvi s bankéfem
ptirozené. Nedbaji tedy na spravné formulace Ci tvary slov. Hovoii pfirozené, tak, jako pfi
kazdodenni komunikaci se svym okolim.

Projevy bankétii v obou pifipadech nepovazuji za odpovidajici ani pfedepsanym standardiim,

ani kultufe mluveného projevu ¢i fecnického umeéni.
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9 Analyza pisemné komunikace

9.1 Pisemna komunikace bankéru

Dobry den, pane J.,

kontaktuji Vas v souvislosti s Vasim upozornénim na nedoruceni smluv k Internetovému
spofeni.

Smlouvy jsou standardné zasilany ihned po zaloZeni Internetového spoteni, zfejmé doslo k chybé
pfi dorucenti.

Dnes Vam byly na koresponden¢ni adresu zaslany smlouvy znovu.
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V ptipad€ potteby nas nevahejte kontaktovat.

S pfanim ptijemného dne

Martin Jefabek

9.1.1 Rozbor

Pisemnd komunikace telefonnich bankétt s klienty je na velmi vysoké trovni. Bankéfi maji
vytvoiené piesné Sablony e-mailtl odpovidajicich standardim komunikace dle vnitinich piedpist
a téchto disledné dodrzuji.

Pouze tivodni Dobry den nepovazuji za vhodné zvolené osloveni. Dle jazykové ptirucky se jedna
totiz o povSechny pozdrav, ktery se znacné rozsifil v e-mailové korespondenci, je v pisemném
styku povazovan za familiarni. Hodi se pro styk osobni, telefonicky a pro korespondenci
neformalni, neoficidlni a vnitini (napf. s kolegy).’' Pro potieby Ceské spofitelny a jeji

komunikace s klienty by mélo byt uzito formalniho osloveni Vazeny pane, Vazena pani.

9.2 Pisemna komunikace klientu

Pane Jerabek,

tak ze jste dokumentaci standartne zaslali, a ja ted ,,standartne* nemuzu manipulovat se svyma
penezma?

Tak ze jste standartne sklamali? To je vas klientsky servis?

To jste si teda dal se mnou praci...

Ze doslo ke zdrzeni na poste to se da pochopit, ale to Vase ,,reseni®, ze bych mel neco zasilat tam

kde nejsem?

3! http://prirucka.ujc.cas.cz/?id=850&dotaz=osloven%C3%AD [cit. 1.3.2011]
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Pokud jste mne to opet zaslali postou, to Vam uprimne dekuji za snahu, ale takto pochopitelne
dokumentaci obdrzim pozde, jelikoz muj novy ucet byl otevien jiz zacatkem prosince 2010.
Tudiz nebudu schopny svuj ucet aktivovat. Bude to vice nez 2 mesice.

Pi1 mem poslednim rozhovoru s Vasi operatorkou bylo domluveno, ze me ta nova smlouva bude
zaslana elektronicky, abych jeste stihl vse aktivovat pfed vyprsenim dvou mesicni lhuty.

Kdyby jste mne zaslali dokumentaci elektronicky — jak bylo domluveno s Vasim operatorem —
stihl bych svuj ucet aktivovat. Zrejme jen mechanicky ,,slouzite* klientum, aniz by jste si zjistil
podrobnosti.

Vase ,,pomoc* je teda doslova zbytecna.

Uvedomil jste si, ze na Vasi sluzbe zavisi urcita financni produktivita klientu? Vas klientsky
servis mne spise pripomina praci neomaleneho udrzbare.

V kazdem pripade Vase reseni je nejen neprofesionalni, ale hlavne mne to napovida, ze o mne
jako o zakaznika nestojite a ze ceska sporitelna neni pro mne vhodnym partnerem, ale jen
stratovym zavazim, ktereho se bude treba rychle zbavit.

Asi jsem zvolil spatnou banku, jelikoz nemuzu zachazet se mymi penezi podle meho uvazeni a
tim mam diky neci neschopnosti penize doslova neproduktivni!

Vite co pane, mnel by jste zvazit nasledujici — pokud Vas tato prace nebavi, nebo je to nad Vase

sily, bezte tam, kde nebude treba premyslet a cist.

Z podravem Bronislav J.

9.3 Odchylky v projevu klienta

9.3.1 Absence diakritickych znamének

V ramci elektronické komunikace je vhodné psat s diakritikou. Bez jejiho uziti dochéazi ke
komoleni rodné feci a je mozné vyhnout se piipadnym nedorozuménim.

Diakritiku nepouziva v E-mailech velké mnozstvi klientti. U nékterych je to z toho divodu,
ze jsou napiiklad v zahrani¢i a nemaji moznost vyuzit ¢eskou klavesnici. Pro jiné je to prosté jen
pohodInéjsi. Dle zdsad elektronické komunikace, tzv. netikety, se v ptipadé nepouziti diakritiky

nejednd o chybu.
57



9.3.2 Chybné oslovovani

Klient v uvodu své odpovédi oslovil bankéie chybné a to tak, Ze nechal pfijmeni v 1. padu
misto pouziti 5. padu. V tomto pfipadé by tedy spravné uzitym tvarem bylo Pane Jerabku.

Déle postrddam absenci uvodni pozdravu, napt. Dobry den, ktery by mél byt nedilnou
soucasti kazdého formalniho dopisu.

9.3.3 Pravopisné chyby

Jedna se o chyby ucinéné z divodu neznalosti klienta zékladnich pravidel pravopisu,

evidentné si ve Skole neosvojil pravopisné jevy.

Psani s.z:

... jste STANDARTNE sklamali? (= zklamali)

... ale jen stratovym zavazim... (= ztratovym)

Psani m€, mné:

... ze me ta nova smlouva bude zaslana elektronicky... ( 3.p. =mi, mng)

... neni pro mne vhodnym partnerem... (2.p.=mg)

Spatny tvar slovesa byt a jeho tvarti v podmifiovacim zptisobu:

Kdyby jste mne zaslali dokumentaci elektronicky... ( = kdybyste)
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... jen mechanicky ,,slouzite* klientum, aniz by jste si zjistil podrobnosti. ( = byste)

Vite co pane, mnel by jste zvazit nasledujici...

Spatny tvar slovesa mit:

Vite co pane, mnel by jste zvazit nasledujici... (= mél)

Chybna predlozka s,z:

Z podravem Bronislav J. (= s pozdravem)

Chybné psani d.t:

... ze jste dokumentaci standartne zaslali, a ja ted ,standartne® nemuzu manipulovat se svyma

penezma? Tak ze jste STANDARTNE sklamali? (= standardn¢)

Velka pismena v ndzvu instituce:

... a ze ceska sporitelna neni pro mne vhodnym partnerem (= Ceska spofitelna)

Chybné uziti koncovky:

To jste si teda dal se mnou praci... (= tedy)

Vase ,,pomoc* je teda doslova zbytecna.

9.3.4 Nevhodné vyrazy
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Klient byl pii psani této zpravy evidentné rozhoicen na zakladé nespokojenosti s predchozi
zpravou od bankéte. Ackoliv vlastné za situaci nemiize dany bankéf, ktery E-mail zpracoval,
adresoval klient svlj hnév na ngj. Vyjadiuje se tedy nepfili§ vhodnym zplsobem a pouziva
k tomu zejména ironii ¢i konkrétni vyrazy a pfirovnani, jako naptiklad pejorativa ¢i dysfemismy.
Taktéz se zde promita Casty jev, kterym jsou klientovy vyhrizky, ze pfestane vyuzivat sluzeb
banky.

Ironie

To jste si teda dal se mnou praci...

Dysfemismy

... to Vam uprimne dekuji za snahu...

... Vase ,,pomoc*“ je teda doslova zbytecna...

Pejorativa

... Vas klientsky servis mne spise pripomina praci neomaleneho udrzbare...

V kazdem pripade Vase reseni je nejen neprofesionalni...

... a tim mam diky neci neschopnosti penize doslova neproduktivni!!!

Utoky na osobu bankéie

... pokud Vas tato prace nebavi, nebo je to nad Vase sily, bezte tam, kde nebude treba premyslet

a cist.

Vvhrizky ukonéenim spoluprace
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... ze o mne jako o zakaznika nestojite a ze ceska sporitelna neni pro mne vhodnym partnerem,

ale jen stratovym zavazim, ktereho se bude treba rychle zbavit.

Asi jsem zvolil spatnou banku. ..

9.4 Shrnuti

Zatimco pfipravé bankéfe na danou korespondenci neni co vytknout, projev klienta nelze
hodnotit pozitivné. At uz z divodu mnozstvi chyb a nedodrzovani alespon zakladnich parametrt

pro obchodni korespondenci, tak predevsim diky jeho snaze Gtocit na bankéte.

Zavér

V zavéru diplomové prace bych chtéla zrekapitulovat poznatky vyplyvajici z analyzy
jednotlivych forem komunikace a pozice mluv¢iho.

Nejprve jsem se zajimala o telefonické rozhovory, které jsem rozdélila na dvé hlavni ¢asti —
pfipravenou a nepfipravenou. U analyzy jednotlivych jazykovych jevii vyskytujicich
se v projevu klientli jsem zaznamenala pfedevsim hledisko morfologické a fonologické, kterymi

jsem se zabyvala dale. Pii analyze komunikace telefonnich bankétii jsem se zamétila na hlavni
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nedostatky mluvnich projevii. Dale jsem se vénovala vzajemnému porovnani rozdili mezi
bankéfem hovoficim pfipravenou a nepfipravenou formou.

Pii analyze pisemné korespondence jsem se opét snazila zachytit nejdilezité;si
a nejmarkantnéjsi vyskytujici se jazykové jevy.

Analyza projevi klientll z morfologického hlediska poukazala predevsim na vyskyt nespravné
uzitych tvarii na koncich nebo uprostred slov. Z hlediska fonologického se jednalo potom o jevy
jako napftiklad elize, proteze, zkracovani ¢i prodluzovani hlasek.

Komunikace telefonnich bankéii pfipravenych i1 nepfipravenych je velmi obdobna.
Nepodafilo se mi zjistit vyrazné rozdily. Projevuji se zejména individudlni mluvni navyky
a schopnost rychle formulovat myslenky. Analyza poukazuje predevsim na nefunkéni opakovani
slov, vycpavkova slova ¢i €asté uzivani hezita¢nich vyrazi.

Poznatky vychazejici z analyzy pisemné komunikace mezi klientem a bankéfem poukazuji
zejména na velmi kvalitni pfipravu ze strany bankéte. Odpovidajici jsou veSkeré uplatnéné
a sledované slozky, tedy styliza¢ni, morfologicka, lexikalni, syntakticka.

Pisemny projev odeslany klientem jiz pozitivnh€ hodnotit nelze. Dominuji mu cetné
pravopisné chyby, coz je pro komunikaci pisemnou formou znaéné omezeni. Klient neni
schopen uzivani spravnych gramatickych ani lexikalnich tvart slov. Za nejhorsi a nejvyrazngjsi
jev celého E-mailu povazuji neadekvatni klientovu reakcei a piimé utoky na osobu bankéfe. Dalo
by se fici, ze dana zprava byla vlastn€ odeslana pouze za jedinym tcelem — vyjadfit rozhotceni.
Ptistupuje k uzivani pejorativnich pfirovnani a vyrazl s evidentni snahou zautoCit na bankéfe.
Takovy jev rozhodné nepatii do formalni pisemné komunikace, kterd by méla byt mezi klienty

a bankéri bézné vedena.
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