) B&
VISJA STROKOVNA SOLA

Diplomsko delo viSjeSolskega strokovnega Studija
Program: Poslovni sekretar

TELEFONSKO KOMUNICIRANJE S
STRANKAMI

Mentorica: Marina Vodopivec, univ. dipl. psih. Kandidatka: Cvetka Orani¢
Lektorica: Alenka Ropret

Kranj, junij 2007



ZAHVALA

Zahvaljujem se mentorici Marini Vodopivec, univ. dipl. psih. za vse napotke in
strokovno pomoc¢ pri nastajanju diplomskega dela.

Zahvaljujem se lektorici ga. Alenki Ropret, Ki je lektorirala mojo diplomsko nalogo.

Posebna zahvala gre moiji direktorici mag. Sandri Kosec za njeno razumevanje in
omogacenje Studija katerega rezultat je tudi diplomsko delo.

Hvala tudi vsem sodelavcem, prijateliem in druzini in vsem, ki so mi kakorkoli
pomagali, da sem lahko uspesno zakljucila Studij.



IZJAVA

»Studentka Oranié Cvetka izjavljam, da sem avtorica tega diplomskega dela, ki
sem ga napisal/a pod mentorstvom ga. Alenke Ropret.«

»Skladno s 1. odstavkom 21. ¢lena Zakona o avtorskih in sorodnih pravicah
dovoljujem objavo tega diplomskega dela na spletni strani Sole.«

Dne 07.06.2007

Podpis:




POVZETEK

Komunikacija je neizogibna sestavina naSega vsakdanjega Zivljenja. Nacin
nase komunikacije z drugimi oblikuje medosebne odnose.

Poslovnega sveta si brez komunikacije ne moremo predstavljati. Dobro
obvladovanje poslovne komunikacije je pogoj za uspes$no vodenje organizacije.

Ena izmed oblik poslovhe komunikacije je telefonsko komuniciranje, ki je
pogosto najpomembnejdi nadomestek za osebne stike in pisno sporazumevanje.
Ali bomo uspedno opravljali telefonske pogovore, je odvisno tudi od nasih
priprav, ki obsegajo opredelitev vsebine, izbiro primernega ¢asa in prave osebe za
pogovor, pripravo pripomoc¢kov in gradiva ter primernega vzdu$ja za pogovor.

Ker pa je telefonska komunikacija omejena samo na zvo¢ne signale, moramo biti
pozorni na svoj glas in jezikovno zvrst, ki jo uporabljamo. Poskrbimo, da bomo
razumljivi in prijetni sogovorniki. Ce Zelimo biti uginkoviti sogovorniki, se
osredotoCimo na cilj pogovora in se nau¢imo aktivnega poslusanja.

Tako kot vsaka oblika komuniciranja ima tudi telefonsko komuniciranje dobre in
slabe lastnosti. Dobre so te, da lahko hitro vzpostavimo stik s sogovornikom iz
najrazli¢nejsih krajev, dobimo takoj povratno informacijo in prihranimo kar nekaj
denarja, ker je ta oblika komunikacije cenejSa od osebnih stikov. KaZejo pa se tudi
pomanjkljivosti, in sicer v tem, da smo omejeni samo na zvocCne signale,
omejena je nasa zasebnost in pa v nedokumentiranosti. Kljub tem
pomanjkljivostim pa prevladujejo njene prednosti pred drugimi oblikami
komuniciranja, zato se bo ta oblika v poslovhem svetu samo Se Sirila.
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ABSTRACT

Communication is unavoidable part of our every day life. Our way of communication
with other people forms our relations.

We cannot imagine business world without communication. To be able to successfully

manage an organisation one has to be skilled in good business communication.

One of the form of business communication is telephone communication, which is
often an alternative for personal contacts and written correspondence.

Successful telephone conversations depend on our preparation, which includes
defining a subject, choosing appropriate time and the right person for the conversation,
preparation of various instruments and materials as well as appropriate atmosphere for
the conversation. Since telephone communication is limited only to sound signals we
must pay attention to our voice and the language we use. We must make sure that we
are conversational partners which are easy to understand and pleasant. If we wish to
be efficient as well we must focus on conversation's topic and need to learn how too
listen actively.

As with all means of communication, telephone communication has good and bad
sides too. Good ones are that we can get in touch with the co-speaker quickly even
if they come from distant parts, we get reversible information straight away and
nevertheless we save some money, because this form of communication is cheaper
than personal contacts. Disadvantages are that we are limited only to sound signals,
we have limited private space and the conversations are difficult to document.
Despite these, the advantages of such communications are prevalent. This is why
will this form of communication in business world expand further.
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1 uvoD
1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

Vsakodnevno se sreCujemo s komunikacijo, vanjo smo vklju€eni tako ali drugace.
Namen diplomske naloge ni razglabljanje katera komunikacija je pomembnejsa,
elektronskotehnoloska ali neposredno medosebna - odnosna komunikacija. Zavedati
se moramo, da je vsaka elektronsko-tehnoloSska komunikacija odvisna od
gospodarsko-tehnoloSkega napredka v neki druzbi.

Cilj diplomske naloge je opredeliti in ovrednotiti pomen telefonskega
komuniciranja v vsakdanjem in poslovhem Zzivljenju in dokazati, da telefonska
komunikacija ni samo teorija, ampak ves€ina, ki se je lahko u€imo in naucimo.
Glavni problem, ki se pojavija, je nezavedanje @ pomembnosti telefonske
komunikacije kot enega klju¢nih dejavnikov v sodobnem poslovanju. Vzrok temu
pa je velikokrat nepoznavanje sodobne tehnologije in moznosti, ki jih ponuja,
kakor tudi nepoznavanje osnovnih konceptov in veS&in medosebnega
komuniciranja.

Izpostaviti Zelimo problem nepravilnega odnosa do te vrste komunikacije
skozi nezainteresiranost uporabnikov telefonske komunikacije, ki vse premalo ¢asa
posveCajo izobrazevanju telefonske komunikacije in posodabljanju samih
telekomunikacijskih naprav.

Dosecli Zelimo zavedanje pomembnosti pravilnega telefonskega komuniciranja,
predvsem v delovnem okolju, s sodobno elektronsko-tehnolosko napravo in
njegov pomen pri sodobnem poslovanju v poslovhem svetu. Nemalokrat je
(ne)uspednost poslovnega pogovora v enaki ali celo veéji meri odvisna od vrste
drobnih, vendar pomembnih, med seboj usklajenih dejavnikov, odvisnih od
uporabnikov telefonske komunikacije - torej od nas, ki se ni¢ kolikokrat znajdemo na
eni ali drugi strani te komunikacije.

Ne glede na razSirienost telefonskih aparatov ugotavljamo, da je telefonsko
komuniciranje na$ vsakdan, kako si ga olajdati in narediti prijaznejSega, pa je del
nase kulture, Zelje in interesa po obvladovanju vescin telefonskega komuniciranja.
Skozi vsebino izbrane diplomske naloge se bomo prepri¢ali, da se da nauciti
telefonske komunikacije z uporabo vseh tehnolo$kih moznosti in s poznavanjem
splosnih pravil telefonske komunikacije.

V diplomskem delu je pojem komuniciranja opredeljen v povezavi s ¢lovekom
kot osnovnim nosilcem komunikacije. Posebej je opredeljena poslovna
komunikacija in podrobneje telefonska komunikacija od zaletkov do danes.
Dokazali bomo pomen telefonske komunikacije in predstavili vse dejavnike, ki
vplivajo na tovrstno komunikacijo.
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1.2 TELEFONSKA KOMUNIKACIJA

Telefonska komunikacija je tista komunikacija, ki je v sodobnem poslovnem
svetu zamenjala komunikacijo tipa papir - svinénik. Je ena najbolj pogosto
uporabljenih elektronsko-tehnoloskih komunikacij. Minili so ¢asi, ko je bila
komunikacija  preko telefona zgolj prijateljsko pogovarjanje, sedaj je postala
pomemben del poslovnih odnosov. Telefon je nenadomestljivo in hkrati eno najbolj
mnozi¢nih komunikacijskih sredstev, brez katerega ne gre ne v podjetju ne v
zasebnem zivljenju.

UspeSen poslovni in tudi zasebni telefonski pogovor ni odvisen le od tehni¢nih
lastnosti telefona in njegovih izboljSav. Da bo telefonska komunikacija uspesna, je
potrebno paziti na drobne, vendar pomembne in med seboj usklajene, dejavnike, na
katere vplivamo mi uporabniki telefona. Kot vsaka komunikacija tudi telefonska
zahteva doloeno znanje in spretnosti, sicer se lahko zgodi, da nas sogovornik na
drugi strani zice ne bo jemal resno. Zavedati se moramo, da nas sogovornik na drugi
strani telefonske vrvice »€uti« in zasluti naSe razpoloZenje. Spoznavamo se namred
lahko tudi, ne da bi bili telesno prisotni in ne da bi se videli. Pri komunikaciji »v
zivo« vpliva besedna (verbalna) komunikacija le s skromnimi 7 odstotki na
skupen vtis sporodila. Kaj pa pri telefonskem pogovoru? Tu je zaznava sicer
omejena le na sluh, kar pa pozornemu poslusalcu zadostuje, da »ulovi« tudi skrito
sporocilo »med vrsticami« poleg tistega, ki ga sporo¢ajo nase besede. Sogovornik
nas namre¢ zacuti in spozna po glasu, razbere nase razpolozZenje, odnos do
vsebine pogovora in do sogovornika. (Knezevic, 1998)

Osnovno vodilo pri telefonskem komuniciranju je poznavanje bontona, ki je
predpogoj za uspesno telefonsko komunikacijo

S komunikacijo €lovek izraza svojo notranjost in s tem kaZe odnos tudi do drugih
ljudi. Tako lahko trdimo, da brez ljudi ni komunikacije. Komunikacija nam pomaga pri
razvoju svoje osebnosti, u€i nas vzpostavljanja medosebnih odnosov, je
interpersonalna in socialna. Socialna pomeni, da élovek komunicira z drugim, dogaja
se v druzbi, je zavestna in usmerjena h konénemu cilju.

1.3 METODE DELA

Diplomsko delo je razdeljeno na dva dela in sicer na teoretitnega, v katerem sem
uporbila domaco in tujo literaturo, ter empiricnega, ki zajema anketo in analizo dela
v klicnem centru. Anketa je bila razposlana 25 anketirancem, vendar je nanjo
odgovorilo 20 vrasanih.
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2 OPREDELITEV POJMA KOMUNIKACIJA

Tisti trenutek, ko se rodimo Ze komuniciramo, zato lahko reCemo, da je
komuniciranje bistvena prvina ¢lovekovega sporazumevanja s pomocjo jezika in
traja vse do njegove smrti. Seveda je potrebno poudariti, da je komuniciranje
oblika sporazumevanja med Zzivimi bitji. Ljudem omogocCa skupno Zivljenje in
delovanje v druzbi.

Vreg (1990) pravi, da komunikacijska znanost proucuje "socialno" vedenje vseh Zivih
bitij,tako ljudi kot tudi ZzZivali. Seveda pa je osredotolena na c¢lovekovo
komunikacijo, ki je zavestno sporazumevanje z jezikovnimi simboli. Zavedati se
moramo, da pojem "€lovesko komuniciranje" (ang. "human communication") ne
vsebuje prenosa podatkov preko raCunalniSkih sistemov niti ni tega prenosa v
bioloskih sistemih, temvel je to tista komunikacijska znanost, ki prouCuje vsebine
in strukture komuniciranja v vseh pojavnih oblikah.

Pri. sodobnem procesu komuniciranja je potrebno strokovno ravnati v
medosebnem komuniciranju, saj je Zelja vsakega posameznika, da bi ga ostali
razumeli. Po moznosti si zelimo komunikacijo brez ovir, ¢e pa se pojavijo, jih
moramo prepoznati in znati premagati. Samo dobra komunikacija nam omogoca
preseganje ovir in vzpostavitev dobrih medosebnih in poslovnih stikov.

Komuniciranje je pretok informacij med ljudmi in nas vkljuCuje v oddajnike
in sprejemnike. Ce hogemo izbolj$ati kakovost svoje komunikacije, moramo torej
poskrbeti za oboje, kaj posiliamo in kako to posiljamo, ter kako dobro sprejemamo,
kar nam dajejo drugi.

Kdaj bomo uspedni v komunikaciji? Takrat, ko bosta oddajnik in sprejemnik
popolnoma angazirana in bo oddajnik komuniciral na nacin, ki izzove odziv "fit back"
pri sprejemniku. Za lazjo predstavitev komunikacije in vseh dejavnikov, ki vplivajo
na sam proces le te, lahko ponazorimo z enostavnim linearnim modelom
komuniciranja, ki nam prikazuje potek komunikacije.

V poslovnem komuniciranju Ze od nekdaj obstajajo doloCena pravila komuniciranja, ki
jih moramo upostevati, e Zelimo biti uspedni. Ceprav so nekatera od teh pravil ze
precej stara, so Se vedno uporabna, saj so plod dolgoletnih izkusen;.

Komuniciranje je dvorezni me&. Kadar je koristno, koristi vsem ali vsaj vecini
udelezenih v komunikaciji, kadar pa je komunikacija slaba, je lahko Skodljiva in ima
ravno nasprotni uCinek. Zato se moramo v sodobnem poslovhem svetu nauditi
pravilno uporabljati vse oblike poslovnega komuniciranja - osebni pogovor,
poslovno dopisovanje, telefoniranje, elektronska sredstva ... Ne smemo pozabiti,
da lahko sluzijo razlicne komunikacijske oblike le kot dopolnilo k osebni
komunikaciji, nikakor pa je ne morejo nadomestiti. Paziti moramo, da so na3a
sporocila oblikovana v skladu s sodobnim pisarniSkim poslovanjem tako, da imamo
red na mizi, odgovarjamo redno na sporo€ila in skratka ne zaostajamo v nalogah, ki
so pred nami. (Osredecki,1994)
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VIR
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Slika 1: Linearni model komuniciranja, ki sta ga razvila Shannon in Weaver
( Ucman, Draginac, 2001, str. 20)

V sodobnem poslovhem svetu uporabliamo v glavnem tri vrste komuniciranja:
(Osredecki, 1994)

% pisno,

+»+ ustno,

% telefonsko.
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2.1 OSNOVNI ELEMENTI KOMUNICIRANJA

Osnovni elementi v procesu komuniciranja so (Ucman, Stare Draginc, 2002):
% oddajnik ali poSiljatelj (oseba, ki sporocilo oblikuje in oddaja),
sprejemnik ali prejemnik (oseba, ki sporocilo sprejme),

sporocilo (vsebuje informacije, ki jih zeli posiljatelj prenesti prejemniku),
komunikacijski kanal (pot po kateri potuje sporocilo od poSiljatelja do
prejemnika),

» koda (spremeni informacijo v obliko, v kateri se lahko prenasa po
komunikacijskem kanalu),

Sum (vsaka motnja v procesu komuniciranja),

povratna informacija (sporocilo, ki ga oddaja prejemnik informacije
nazaj posiljatelju).

L)

7 7 7
0‘0 0.0 0’0

D

7
0‘0

7
0.0

SESTAV KOMUNIKACISKEGA SISTEMA

KOMUNIKACIJSKA POT
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INFORMACIJA
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S ——
[PoélLJATELJ ) |  PREJEMNIK ]
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POVRATNA
INFORMACIJA
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Slika 2: Komunikacijska shema (Priro¢nik Ves¢ine komunikacije — interno
izobraZevanje v podjetju, 2005)
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V procesu komuniciranja med dvema osebama poSiljatelj svoje misli prevede v
ustrezne znake, ki so lahko besedni ali nebesedni, in poslje kodirano sporocilo
prejemniku. Prenos sporocila poteka po komunikacijskem kanalu. Prejemnik
sporocilo sprejme, ga dekodira, interpretira in se nanj odzove.

Za povratno informacijo je proces enak.
Sum oziroma motnja se lahko pojavi na vsakem mestu v procesu komuniciranja.
lzvor motenj je lahko pri poSiljatelju ali prejemniku sporo€ila, v samem
sporocCilu, komunikacijskem kanalu ali kodi. Vzroki za nastanek motenj so
razlicni. Lahko gre za motnje iz okolja, prekinjen komunikacijski kanal,
nerazumljivo in neustrezno kodirana sporoCila, za medsebojni odnos med
posiljateljem in prejemnikom sporocila.

Uspesno opravljena komunikacija je odvisna od vseh elementov komuniciranja, ki
sodelujejo v procesu.
Cilj komunikacije je prenesti informacije iz misli ene osebe v misli druge ali ve¢ oseb.
Pri tem pa je za doseganje ciljev zelo pomembno razumevanje sporodila. Cilj bo
dosezen takrat, ko bo prejemnik razumel poSiljateljevo sporocilo tako, kot si je
to zamislil posiljatel,.

V sodobnem poslovnem svetu uporabljamo v glavnem tri vrste komuniciranja:
< pisno,
«»* ustno,
% telefonsko

2.2 METODE KOMUNICIRANJA

Pri sporoCanju je bistvenega pomena izbira sredstva, ki ga bomo
uporabili za sporazumevanje. Zato moramo paziti, da izbran medij komuniciranja
skrbno prilagodimo svojemu sporocilu. V medsebojni komunikaciji lahko uporabimo
ve€¢ metod hkrati, kar pove€a zanimanje, pomnjenje in razumevanje. Vedno bomo
dosegli vedji u€inek, ¢e bomo uporabliene metode zdruZevali. Paziti moramo, da
bomo metode komuniciranja prilagajali ciljni skupini in situaciji.

Telekomunikacijska sredstva obve8Canja so odprla 3Se ve¢ moznosti
komuniciranja. Zdruzila sta pisno in govorjeno obliko komuniciranja, zato moramo
paziti, da izbrani medij komuniciranja prilagodimo svojemu sporocilu.

Po klasi¢ni razvrstitvi lahko metode komuniciranja razvrstimo v pet skupin:
pisana beseda,

govorjena beseda,

kretnja,

vidna podoba,

kombinirana metoda

K/
O‘Q

5

8

7
0’0

R/
0.0

7
0‘0

Vse te metode so ucinkovitejSe, C€e jih kombiniramo tako, da vklju€ujejo
komunikacijo preko javnih sredstev obveSCanja in preko elektronskih sredstev
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obvesc€anja. Odlociti se moramo in izbrati najprimernejSe sredstvo komuniciranja in
pri tem paziti, da obvladamo tehniko, ki jo zahteva izbrana metoda.

VRSTA UPORABNOST
KOMUNIKACIJE

Pisana beseda: Pisma, zapiski,zapisniki, Je lahko dostopna,
Je temeljnega pomena v porocila, prosnje, obstojna, lahko
vsakem jeziku in mediju J| pogodbe, povzetki, nacrti razumljiva in je temelj
pri obves¢anju okolja. Je in memorandumi.... organizacijske
bolj natan¢na in komunikacije.
premisliena
Govorjena beseda: Pogovori, intervjuji, Pri usni izmenjavi
Ima ucinek takrat, ko je govori, srecanja, podatkov, osebno ali po
sporo¢ena pravim obvestila, napotki, telefonu. Uporablja se
osebam. Je predstavitve, sestanki, zaradi svoje
najuspesnejsa in telefonski razgovori.... neposrednosti in je
najpogosteje uporabljena glavna oblika
komunikacija. komunikacije.

Kretnje: |zraz obraza, drza, gibi, Govorica telesa in ton
Je neverbalno ton glasu, pogled.... glasu moc¢no, ¢eprav
komuniciranje, pri podzavestno vplivata na
katerem ne uporabljamo ljudi.
besed. Je komunikacija
katere ne moremo
nadzorovati in se odvija
spontano.
Vidne podobe: Fotografije, slike, risbe, Posredovanje mo¢nih
Namenjene so doloceni grafike, tabele, logotipi, J{ zavestnih in podzavestnih
ciljni skupini in so zelo filmi, ilustracije. .. sporo€il.
ucinkovite.
Multimedija: Televizija, Casopis, revije,}| Je obvladovanje velike
Je kombinacija razli¢nih prospekti, broSure, populacije.
metod — podprta tudi z || internet, intranet, radio...
informacijsko tehnologijo

Tabela 1: Metode komuniciranja (Heller in Hindle, 2001)

Iz tega lahko sklepamo, da je za dobro komunikacijo potrebnih vel dejavnikov.
NajboljSa komunikacija je tista, ki jasno sporoci svoj namen prejemniku in sluZi
za izboljSanje medsebojnih odnosov. Tako je tudi telefon komunikacijsko
sredstvo, s katerim si ustvarimo priloZnosti, ki bi jih sicer mnogo tezje izkoristili.
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3 TELEFON SKOzZI CAS

Sprehod skozi ¢as nam bo priblizal zgodovino izumljanja telefona, saj si je ¢lovek
vedno prizadeval in Zelel komunicirati. To je po€el na razlicne nacine, posiljal je
dimne signale, signaliziral je z ognjem, poSiljal zvo¢ne signale z bobni,
uporabljal zivali (golobi pismonose) za prenos sporodil in si pomagal z govorico
telesa. Pri vseh teh sporoCilih je vedno obstajala bojazen, da ne bo pravilno
razumljen in da vsebina sporo€anja ne bo priSla do prejemnika v taki obliki in
vsebini, kot je bila poslana.

Ze v 17. in 18. stoletju se je pri¢el razvoj telefona, ki pa je potreboval kar nekaj
desetletij, da je bila doseZena takSna raven in razumljivost sporoc€ilnosti preko
telefona, da je zadovoljila in nadomestila neposredno komunikacijo s posredno, s
prenosom glasu na daljavo.

KneZeviCeva (1998) nam v povzetku zgodovine pove, da je besedo telefon prvi
uporabil Nemec Huth (gr.: tele - dale¢; fone - zvok) in bi jo lahko prevedli kot
glas iz daljave. Misel o telefonu ga je prevzela v €asu, ko je bil v rabi opti¢ni
telegraf. Leta 1796 je v Berlinu za prenos govora od enega do drugega stolpa
optiCnega telegrafa predlozil uporabo posebne cevi, ki pa $e ni bila pravi telefon,
vendar je Huth znan kot ¢lovek, ki je prvi uporabil besedo telefon.

V ¢lanku z naslovom Telefon - zgodovina, sedanjost in prihodnost je Levanic
(1999) opredelil razvoj telefona in s tem povezane komunikacije kot
neenostavenega, saj mu je velikokrat botrovalo trdo, znanstveno delo. Opisuje
zacCetek razvoja telefonije, ki pa sploh ni bila zanimiva, saj jo je v vsem preka3al
telegraf, ki ga je leta 1838 izumil Samuel Morse. Z vzpostavitvijo telegrafskih zvez so
te postale del vsakdanjosti, tako da so znanstveniki priCeli razmisljati o uresnicitvi
prenosa glasu s pomocjo elektrike. Prvi se je tega lotil leta 1854 Charles Bourseul,
Belgijec, ki pa svoje zamisli o prenosu govora s pomocjo elektrike ni nikoli udejanijil.
Tudi Nemec Phillip Reis je leta 1861 naredil napravo, ki je sicer prenasala
nekakdne zvoke, vendar je bila za uporabo neprimerna, saj je temeljila na
principu delovanja telegrafa, ki je deloval na principu prekinjanja elektricnega
toka s pomocjo tipke, ki je pri sprejemniku povzroCala klikajo¢ glas. Za
sporazumevanje so razvili tudi Morsovo abecedo. Za tiste Case je tako veljalo, da
je vlaganje kakrsnih koli sredstev v razvoj telefona potrata asa.

Vse tja do leta 1870 ni bilo pravega delujocega telefona. Lahko bi dejali, da sta
se z razvojem telefona ukvarjala dva izumitelja, ki sta skoraj istoCasno prijavila izum
telefona. To sta bila Alexander Graham Bell in Elisha Gray.

V svetu je uradno priznan kot izumitelj elektricnega telefona ameriski fizik Skotskega
rodu Alexander Graham Bell (1847-1922). Njegov izum je bil slu¢aj, saj je pri
preizkudanju harmoni¢nega telegrafa iz sprejemnika zaslisal glas.
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Vzrok za to je bil dokaj banalen - pretrdo privit kontaktni vijak. Vendar je bilo
potrebno Se kakSnega pol leta trdega dela, da je Alexander Graham Bell svoj izum
patentiral, in to le kakSno uro pred Elisho Grayem. Svoj patent - elektri¢ni telefon -
je prijavil 14. februarja 1876. Tako je Bellu uspel ¢udez, saj je s pomocjo elektrike
prvi€ v zgodovini Clovestva prenesel ¢lovedki govor na daljavo. S tem je ¢lovestvo
dobilo moznost za neposredno komuniciranje na daljavo. Alexander Graham Bell
se je ukvarjal z raziskovanjem mehanike govora in je v Bostonu (ZDA) ustanovil
Solo za ucitelje gluhonemih, kjer je sam pouceval vokalno fiziologijo. Po Bellu je bilo
vse drugace, vendar je moralo preteci celih dvajset let, da so znanstveniki (Bell,
Watson, Berliner, Edison in drugi).razvili tehnologijo telefonskega aparata, ki je bolj
ali manj enaka Se danes.

Razvoj telefona je tekel nezadrzno naprej in ni¢ ni moglo tega prepreciti.
Pogovori na vecje ali manjSe razdalje so bili Cedalje laZji. (Levani¢,1999).

Razvoj tehnologije je narekoval graditev telefonskih central. Prve centrale so bile
ro¢ne, nato pa je el razvoj v to smer, da se je odpravil posrednik, ki je moral
vzpostavljati zvezo med govorecimi. Prvo avtomatsko centralo so zgradili leta 1878
v ZDA. Istega leta so v San Franciscu postavili telefonsko centralo, ki velja za
prvo veliko javno telefonsko omrezje in s tem tudi zaletek nove dobe - dobe
telefona. V slabih dveh letih so iz grdega in velikega telefona razvili uporaben
telefon, ki je bil namenjen prav temu kot danes -pogovarjanju.

Razvoj je pospeSeval in oblikoval nacin komuniciranja. Eden vecjih mejnikov
na tej poti je izum elektronke. To je uspelo Leeu De Forestu leta 1906 in s tem je bil
omogocen prenos signalov na velike razdalje. Nekako Stirideset let je moralo miniti,
da je priSlo do povezave med celinami. Svet se je zacel spreminjati v globalno vas.
Preprosto zavrtimo ali odtipkamo dolo€eno Stevilko in stik z katerim koli koticCkom
na zemlji je vzpostavljen.

Lahko re¢emo, da je bila zgodovina razvoja telefona zelo pestra in da je veliko
izumiteljev pripomoglo k temu, da je Bellu uspel tisti najpomembnejsi korak. to je
njegova vizija telefona kot sredstva za komuniciranje na daljavo. (Levani¢, 1999)
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3.1 RAZVOJ TELEFONIJE NA NASIH TLEH

Lazarevic¢ (1995) pravi, da se je prenos glasov na daljavo med Slovenci uveljavil
proti koncu 19. stoletja. Botroval mu je razvoj ZelezniSkega omrezja. Ljubljana
je dobila drzavno telefonsko omrezje leta 1897 in bila tako vklju¢ena v
medkrajevni telefonski promet na liniji Dunaj-Trst. Glede na eno telefonsko
govorilnico s SestinSestdesetimi naroc¢niki, katerih Stevilo se je dvignilo do konca
prve svetovne vojna za priblizno dvakrat, lahko reCemo, da je bil razvoj telefona
pocasen. Tudi po drugih krajih je razvoj telefonije le po€asi napredoval.

Poleg tega pa je bilo vrsto mest povezanih preko telefonskih zvez na postnih
uradih in zandarmerijah. Z nastankom Jugoslavije je tudi v Sloveniji prislo do
hitrejSega razvoja telefonije. V Sloveniji se je dvignila tako gospodarska kot tudi
kulturna raven, ki je imela za posledico pospesen razvoj telekomunikacij, ki so do
zacCetka 2. svetovne vojne moc¢no narasle.

Tudi KnezeviCeva (1998) pravi, da je bil razvoj telefonije na naSih tleh zaradi
nerazvitega gospodarstva po€asnejsi. Vendar je Laibacher Zeitung Ze 2. decembra
1877 objavil, da so v prostorih dezelnega glavarja preizkuSali telefonski aparat, ki
ga je kupila visja tehni¢na Sola. Prvi telefon za prakti¢no uporabo pa je leta 1881
napeljal ljubljanski vlivalec zvonov Albert Samsa, ki je imel en aparat v vili na
danasniji Karlovski cesti, drugega pa v svoji livarni na dana3nji Zvonarski ulici.

Po prvi svetovni vojni je bilo v Sloveniji s telefonskim omrezjem povezanih 52
krajev. Leta 1900 je bilo:

¢ v Ljubljani 192 narocnikov,
«+ v Mariboru 86 narocnikov.

Leta 1920 je bilo v Sloveniji okrog 1000 telefonskih naro&nikov, ki se je v letih 1927-
1937 povecalo skoraj za Sestkrat. Do avtomatizacije krajevnega prometa je v Ljubljani
prislo leta 1927 z zmogljivostjo telefonske centrale do 3000 Stevilk, v Mariboru
leta 1929 (1000 Stevilk) in do leta 1936 je bil vzpostavljen avtomatski medkrajevni
promet. Zadnja ro¢na telefonska centrala v Sloveniji je obratovala do leta 1987 v
Jakobskem Dolu na Stajerskem.
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4 TELEFONSKO KOMUNICIRANJE

Telefonska komunikacija je tista komunikacija, ki je v sodobnem poslovnem
svetu zamenjala komunikacijo tipa papir - svinénik. Je ena najbolj pogosto
uporabljenih elektronsko-tehnoloskih komunikacij. Minili so ¢&asi, ko je bila
komunikacija  preko telefona zgolj prijateljsko pogovarjanje, sedaj je postala
pomemben del poslovnih odnosov. Telefon je nenadomestljivo in hkrati eno najbolj
mnozi¢nih komunikacijskih sredstev, brez katerega ne gre ne v podjetju ne v
zasebnem zivljenju.

UspeSen poslovni in tudi zasebni telefonski pogovor ni odvisen le od tehniénih
lastnosti telefona in njegovih izboljSav. Da bo telefonska komunikacija uspesna, je
potrebno paziti na drobne, vendar pomembne in med seboj usklajene, dejavnike, na
katere vplivamo mi uporabniki telefona. Kot vsaka komunikacija tudi telefonska
zahteva doloCeno znanje in spretnosti, sicer se lahko zgodi, da nas sogovornik na
drugi strani Zice ne bo jemal resno. Zavedati se moramo, da nas sogovornik na drugi
strani telefonske vrvice »C€uti« in zasluti nase razpolozenje. Spoznavamo se namrec
lahko tudi, ne da bi bili telesno prisotni in ne da bi se videli. Pri komunikaciji »v
Zivo« vpliva besedna (verbalna) komunikacija le s skromnimi 7 odstotki na
skupen vtis sporodila. Kaj pa pri telefonskem pogovoru? Tu je zaznava sicer
omejena le na sluh, kar pa pozornemu posluSalcu zadostuje, da »ulovi« tudi skrito
sporocilo »med vrsticami« poleg tistega, ki ga sporo¢ajo nade besede. Sogovornik
nas namre¢ zacuti in spozna po glasu, razbere nasSe razpoloZenje, odnos do
vsebine pogovora in do sogovornika. (Knezevic, 1998)

Osnovno vodilo pri telefonskem komuniciranju je poznavanje bontona, ki je
predpogoj za uspesno telefonsko komunikacijo.

41 DEJAVNIKI, KI VPLIVAJO NA USPESNO TELEFONSKO
KOMUNIKACIJO

Veliko je dejavnikov, ki vplivajo na uspedno telefonsko komunikacijo. Da bi dobili
idealne pogoje za uspeSno telefonsko komunikacijo, moramo zagotoviti, da
imamo urejeno delovno mesto, uporabljamo ustrezen telefonski aparat, se
izrazamo v pravilnem jeziku in poznamo bonton telefoniranja. Vedeti moramo,
katere so prednosti in slabosti telefonske komunikacije in kako osvojimo vescine in
tehnike, ki so potrebne za uspesno tovrstno sporazumevanje.

4.1.1 PRIPRAVA DELOVNEGA MESTA

K sodobni telefonski komunikaciji sodi tudi primerno delovno mesto. Velike,
hrupne pisarne so neprimerne, saj se tezko osredoto€imo na sogovornika. Tudi
temni neprijazni prostori ne vplivajo ugodno na telefonsko komunikacijo, zato
moramo poskrbeti, da si naredimo delovno mesto prijazno in mu vtisnemo
osebnostno noto. Delovno mesto in miza, kjer imamo telefonski aparat, morata
biti prijazna, v takem okolju se moramo pocutiti telesno in psihi€no mocni.
Predvsem moramo poskrbeti za ustrezno izbiro orodja za delo (telefon), ki mora
ustrezati vsem nasim zahtevam. Prijaznost delovhega mesta in veselje do dela nam
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zagotavljata uspeSno in  kakovostno telefonsko  komunikacijo. (Greff,
1997).

4.1.2 IZBIRA TELEFONSKEGA APARATA

Glede na veliko S&tevilo in raznovrstnost telekomunikacijskih naprav. moramo
preudarno razmisliti, katera je tista prava za nas, saj bo na$ spremljevalec na
delovnem mestu. Dobro je, da vedno natan&no preberemo vsa navodila in izberemo
tiste komponente, ki nam bodo pri nasem delu v pomo¢€. Paziti moramo, da izberemo
takSno napravo, ki bo zadovoljila vse nase potrebe na delovhem mestu. Ne izberimo
si preveC zahtevnega telekomunikacijskega pripomocka, ki bi nudil sicer veliko,
mi pa bi uporabljali le 20 odstotkov njegovih zmoZnosti. Njegovo visoko ceno
tako nikakor ne bi upravi€ili. Torej se bomo odlogili za tisti telefonski aparat, ki bo
imel funkcije, ki jih resni¢no potrebujemo.

NajpogostejSe in najbolj uporabljene funkcije pri telefonskem aparatu so:

7
0’0

prikazovalnik shranjenih Stevilk,

zaslon s prikazanimi Stevilkami klicateljev,

gumbi za predprogramiranje pogosto klicanih Stevilk,
uporaba zvocnika.

3

*

7
0.0

3

¢

Vsi nasteti dejavniki olajSajo poslovni sekretarki komunikacijo preko telefonskega
aparata. S tovrstno komunikacijo se ukvarja velik del svojega delovnega Casa,
zato je nujno, da uporabi vse mozne dodatne funkcije, ki jih nudi sodobni telefonski
aparat.

4.1.3 PRIPRAVA NA TELEFONSKI POGOVOR

Na telefonski pogovor se pripravimo enako kot na sestanek. Na poslovni
telefonski pogovor se vedno pripravimo vnaprej. To naredimo tako, da si vse
kljuéne toCke, kar mi zelimo sporoditi in kar nas zanima, predhodno zapiSemo.
Pripravimo si belezko, svin¢nik, katalog, planer, skratka vse tisto, kar rabimo pri
delu. Pogovor po telefonu naj bo res pogovor, nikar ne po¢nimo takrat drugih
stvari, ker nas$ sogovornik to ob&uti. Ne smemo dovoliti, da nas pred pomembnim
poslovnim telefonskim pogovorom motijo sodelavci, ker se lahko zgodi, da ne bomo
zbrani, bomo zgubili rde¢o nit pogovora in bomo tako lahko ob donosen posel. Ce
nas Zze kdo zmoti, je najbolje, da ga ignoriramo in mu damo vedeti (z mimiko
obraza, kretnjo), da trenutno zanj nimamo ¢asa. Zato moramo pred zazetkom
telefonskega razgovora vedno vedeti:

kdo je oseba, ki jo Zelimo poklicati,

kdaj je najprimernejsi Cas za klicanje,
zakaj kli¢emo, kaksen cilj Zelimo dosedi
katere so klju¢ne tocke,

» kakSne rezultate zZelimo doseci

7 7 7
0‘0 0‘0 0’0

/
0.0

DS
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Osnovni principi telefonske komunikacije :

o Vsi, ki kli€ejo, so nase stranke - saj ob zvonjenju ne vemo, kdo
nas klice. Mogoce je to prijatelj, znanec ali poslovni partner. Vedno se
predstavimo in povemo ime podjetja v katerem delamo. S to povratno
informacijo klicatelju povemo, ali je klical na pravi naslov.

) Ne dihajmo v sluSalko - ne drZzimo jo neposredno pred usti,
ker bo imel sogovornik ob&utek, da mu dihamo v uho, kar je lahko zelo
neprijetno. Slusalko pomaknimo nizje, ob brado, s tem ne bomo
zmanj$ali razumljivosti in sliSnosti.

4.2 TEHNIKE TELEFONSKEGA KOMUNICIRANJA

Mnogi nas mislimo, da obvladamo tehniko telefoniranja, vendar nas ravno ta
gotovost velikokrat pusti na cedilu in to ravno zaradi tega, ker pozabimo na
specificne tehnike telefoniranja. Ne smemo pozabiti na pozornost, vsebino, hitrost
govora, vljudnost, nasmeh, in imaginacijo (predstavnost) telefonskih klicev, ki so
osnovne telefonske tehnike. Seveda pa se tehnike telefonskega komuniciranja
razlikujejo glede na to, ali kli€¢emo mi ali smo klicani.

> Pozornost sogovornika moramo pritegniti s takimi sporodili, ki bodo
njegovo pozornost usmerila na nas in s tem omogocila graditev vzajemnega
odnosa.

> Vsebina je tisti dejavnik, na katerega se moramo predhodno pripraviti, da
ne izgubimo niti pogovora. Najbolie je, da si kljuéne toCke predhodno
zapiSemo.

> Hitrost govora je pomembna, da nas sogovornik razume in da ima
moznost tudi sam povedati svoje mnenje.

> Vijudnost je tisti najosnovnejSi dejavnik, ki ga narekuje tudi bonton. Brez
vljudnosti in prijaznosti ne moremo voditi uspesSnega telefonskega razgovora.

> Nasmeh na obrazu je sicer neverbalna komunikacija, vendar se odraza

tudi v barvi naSega glasu, zato reCemo, da se nasmeh sliSi. Ne glede na
to, da je za sogovornika neviden, da naSemu glasu svezino in
zainteresiranost.

> Imaginacija nam omogoc¢a, da si podobo osebe, s katero komuniciramo
po telefonu, predstavimo in s tem izboljSamo zbranost in pozornost pri
telefonskem pogovoru.

Pomemben dejavnik je tudi posredovanje telefonskih klicev, saj to pomeni, da
moramo vedno pridobiti klicatelievo ime in telefonsko Stevilko. Povedati mu
moramo, da ga vezemo in pri tem klicanemu povedati, kdo ga kli¢e. Oglasamo se
hitro, vedno poklicemo tistega, ki je zelel govoriti z nami. Ponovimo vse
pomembne podatke, ki nam jih je posredoval sogovornik. Z obvladovanjem
telefonskih tehnik smo bolj u€inkoviti in prijetni sogovorniki.

Cvetka Orani¢:  Telefonsko komuniciranje s strankami stran 19 od 56



B&B — Visja strokovna $ola Diplomsko delo visjeSolskega strokovnega Studija

Pomembna ves€ina je tudi obvladovanje agresivhega klicatelja. Nikoli ne
smemo dovoliti, da pridemo v konflikt s sogovornikom. Bolje je, da ostanemo mirni,
ljubeznivi, vljudni in mu damo vedeti, da mu Zelimo pomagati in resiti tezavo, ki jo ima.

4.2.1 PUSCANJE SPOROCIL

Na$ telefonski aparat ima avtomatski odzivnik, za katerega v primeru, da smo
nedosegljivi, pripravimo primerno besedilo. Govorimo z obi¢ajnim glasom,
spros€eno in naravno. Sporocilo naj bo kratko in jasno. Pri tem ne smemo pozabiti,
da se s strojem nih¢e rad ne pogovarja, zato v sporocilu povejmo, naj nam klicani
pusti svojo telefonsko Stevilko ali sporocilo. Na koncu se vedno zahvalimo. Ni¢ ni
narobe, ¢e uporabimo tudi kakdno svojo osebnostno noto, ki zveni toplo in Elovesko.

Kadar pa pus¢amo sporocila sami, se vedno predstavimo, povemo ¢as klica in
svojo telefonsko Stevilko. Govorimo razmeroma pocasi in razlo¢no. Nikar ne bodimo
predolgi. Za daljSa sporocila raje uporabimo drugo sredstvo komuniciranja.

4.2.2 1ZBIRA PRIMERNEGA CASA ZA TELEFONSKI KLIC

Tudi za telefonske pogovore si moramo vzeti ¢as, ki ga moramo skrbno
nacrtovati. Najbolje je, da naredimo seznam vseh, ki jih Zelimo poklicati. Klice
razvrstimo po pomembnosti. Seveda pa moramo poznati tudi navade ljudi, ki jih
klicemo. Zgodaj zjutraj ali pozno zvecer ni primerno telefonirati. Klicani mora imeti
Cas za klicatelja. Poslovni telefonski klic naj bo praviloma v delovnem Casu. Paziti
moramo na ¢asovne razlike pri klicih na velike razdalje. Domov kli€¢emo poslovno le
v nujnih primerih ali pa z izrecnim dovoljenjem klicanega.

4.2.3 TELEFONSKA KOMUNIKACIJA IN SLUZBENA POT

Tudi med sluzbeno potjo je vazno, da ostanemo v stiku s pisarno. Kako bomo to
naredili in s katerim telekomunikacijskim pripomockom, je odvisno od nas.
Izbiramo lahko med telefaksom, posto, elektronsko posto, telefonom in prenosnim
telefonom, ki je trenutno najuporabnej$e poslovno komunikacijsko sredstvo in je na
voljo povsod tam, Kkjer ni javnih telefonov.

4.3 UCINKOVITOST TELEFONSKE KOMUNIKACIJE

Kot smo zZe omenili, je za dober telefonski pogovor pomembnih ve¢ dejavnikov.
Uspedni smo takrat, kadar upostevamo vse dejavnike. Med samim pogovorom je
priporocljivo, da se osredoto€imo na samo vsebino, ki nam jo klicatelj posreduje.
UcCinkovit telefonski sogovornik bomo takrat, kadar bomo osredotoCeni na cilj,
nas glas bo svez in zaupljiv. Poslusati moramo z zanimanjem. Upostevati moramo
tudi sogovornikov in svoj €as, saj bomo s tem ustvarili vtis poslovnosti.
Vsakodnevno pa smo pri telefonskem pogovoru v vlogi oddajnika oziroma
sprejemnika. Kakor pravita Kristanci¢eva in Ostrmanova (1999), moramo upoSstevati
doloCene zahteve, Ce Zelimo biti uspeSen telefonski sogovornik.
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Kadar smo v vlogi klicatelja, si moramo odgovoriti na naslednja vprasanja:

= Alije Cas, ko kli¢emo, za sogovornika primeren?
= Ali nas oseba, ki jo kli¢emo, pozna?

= Ali vemo, zakaj klicemo?

= Ali smo pripravili vse potrebno za uspesen telefonski pogovor
(vsebina in material)?

Ali vemo, kaj Zzelimo doseci s pogovorom?

Ali smo prepri¢ani, da bomo sogovornika prepri¢ali s svojim
glasom (svez, prepricljiv, toda vljuden)?

Uy

Kadar smo v vlogi klicanega, se moramo vprasati:

Kako odgovorimo na telefonski klic?

Kako smo predstavili sebe in svoje podijetje?

Kako naslavljamo klicatelja (uporabljamo njegovo ime)?
Kako ravnamo ob motnjah v pogovoru?

Kako prevzemamo klice namesto druge osebe?

Kako ravnamo s telefonskimi prodajalci?

KaksSen je na$ odziv na agresivne klicatelje?

O R R VY

Ko smo odgovorili na vsa zastavljena vpradanja, smo lahko prepri¢ani, da bo na$
telefonski razgovor uspesen, oz. da smo s predhodno pripravo nanj poskrbeli, da
bo sogovornik zadovoljen. Na tak nacin bomo dosegli zastavljen cilj telefonske
komunikacije, to je uspeden poslovni dogovor
(http://www.telekom.si/poslovni_uporabniki/storitve_z_dodano_vrednostjo/modra_stevil
ka_080/klicni_center_telekoma_slovenije/).
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5 VPLIV GLASU IN JEZIKOVNIH PRAVIL NA
TELEFONSKO KOMUNIKACIJO

Telefonski pogovor se razlikuje od neposrednega pogovora po tem, da osebi
nista v fizinem stiku in uporabljata in sprejemata v medsebojni komunikaciji
samo zvocne signale. Paziti moramo, da pri telefonskem pogovoru nismo preglasni in
ne vpijemo, saj ni potrebno, da nas vsi sliSijo. Pozornost usmerimo na uporabo in
prepoznavanje nekaterih karakteristik glasu:

X3

¢

viSina glasu,
melodija glasu,
barva glasu,
hitrost glasu.

X3

S

3

*

X3

¢

5.1 GLAS

Kot pravi Schmitz (1993), je Cloveski glas nekaj najbolj individualnega in v
svojem osnovnem zvoku enkraten. Ce pomislimo, da na Zemlji Zivi skoraj 5 milijard
ljudi, potem so predvidevanja, da imamo tudi 5 milijard razliénih glasov, pravilna.
V¢asih je dovolj, da nekdo reCe halo, pa ze vemo, kdo nas kli€e. Prepoznali smo
njegovo barvo glasu. Kot vse drugo, kar je znacilno za posameznika (barve las, odi,
koze, vonj, dolzina prstov, nog. . . ), nam je tudi glas dan Ze ob rojstvu. Povedanemu
po telefonu daje podton le barva glasu.

Tudi KnezeviCeva (2001) se strinja, da je glas del ¢lovekovega obraza, ki ni vedno
dovolj cenjen, je pa prirojen. Glasu ne moremo v celoti nadzorovati, lahko pa ga
prilagajamo tempu in vsebini pogovora s pravilnim naglasevanjem, lahko ga
stiSamo, umirimo in osvezimo. Po glasu lahko prepoznamo doloéeno osebo in
ugotovimo njena Custva. Zato bi se morali zavedati in razmisljati, kako nas drugi
ljudje, s katerimi komuniciramo po telefonu, slisijo.

Glasovna sporocila so tista, ki dajejo Custveno ozracje nasi komunikaciji, predvsem
kako nas sliSi druga oseba. Vse to se odraza v naSem glasu. Tisti, s katerim se
pogovarjamo po telefonu, potrebuje ob&utek, da se nanj in na njegova Custva
odzivamo. Da zadovoljimo vsem tem potrebam, moramo biti pozorni na naslednje:

% Obseg glasu je na ravni prijetnosti in lahkega poslusanja.

¢ lzgovorjava mora biti slovni¢no pravilna, naglasi mehki.

» ViSina glasu naj ne bo previsoka, ker lahko povzroCi pri
sogovorniku neprijeten obcutek.

% lzrazitost glasu je pomembna, ker s tem poudarimo pomembna Custva
sogovornika.

« Ritem glasu nam ustvari prijetno in spros€eno ozradje v
komunikaciji, ki sogovorniku omogoca, da oblikuje svoje misli.
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Zelo pomembno je, da tudi pri telefonski komunikaciji pazimo, da nas glas zveni
toplo, zivahno in ne preglasno. Enolicnost glasu daje monotonost
komunikaciji, zato ne pozabimo, da je glas u€inkovito sredstvo, ki ga lahko
namensko uporabimo tudi pri telefonski komunikaciji. Misel grskega filozofa
Sokrata lepo ponazarja pomen govora pri komunikaciji.

"GOVORI, DA TE VIDIM." (Sokrat)

Slika 3: Telefonsko komuniciranje (http.//pc-telefon.com/sl/voip-telefonija.htm)

5.1.1 BARVA IN HITROST GLASU

Barva glasu je odvisna predvsem od dolzine glasilk, te pa smo podedovali.
Ljudje s kratkimi glasilkami imajo visok glas, tisti, ki imajo dolge glasilke, pa
govorijo globoko. Hitrost govora, prekinitve in masila nam veliko povedo o
sogovornikovih €ustvih in vplivajo na kakovost glasu. Tempo govora prilagajamo
barvi glasu. Tisti s svetlejSim glasom lahko govorijo po¢asneje, drugi s temnejSem
pa pri isti hitrosti zvenijo monotono. Testirajmo svoj glas in najdimo »svojo« hitrost!

Vsi glasovi Zal ne zvenijo prijetno, zato pomislimo:

o Ali je nas glas prijeten?
) S kaksno barvo in tonom glasu se oglaS8amo po telefonu?
o Kaj mislimo, kak$en je takrat nas glas?

Poleg glasilk pa je pri govorjenju pomembno tudi dihanje, ki je lahko:
o Ramensko,

o Prsno (najpogosteje),
o Preponsko (najbolj priporocljivo),
o Ledveno (najbolj popolno).

Glede na vse omenjeno lahko reCemo, da je tudi za dobro telefonsko
komunikacijo potrebna kondicija. Pridobimo jo s stalno vajo, avtogenim
treningom in kakor stroj se moramo tudi mi pred telefonskim pogovorom ogreti. Za
vse te vaje ne potrebujemo nobene opreme ali sogovornika. Pomagajo nam sprostiti
telo in obvladati glas in govor, za kar nam bodo $e posebej hvalezni nasi telefonski
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sogovorniki, ki nas bodo bolje in hitreje razumeli.

Nasvet

Potrudimo se, da bo na$ glas zivahen, topel, odloCen, da bo del naSe osebnosti.
Nikar ne kri¢imo v telefon, saj nas bo na$ sogovornik sliSal tudi, ¢e bo kilometre
in kilometre oddaljen od nas.

5.1.2 MELODIJA GOVORA

Glas zveni tako reko€ ustrezno »stanju duSe«. Sogovornik tega ne more preslisati.
Strah, iskreno obzalovanje, zalost, jeza, navdu$enje, ironija, cinizem: vsako
stanje ima svojo melodijo.

Prirojenega glasu ne moremo povsem spremeniti, lahko pa ga stiSamo, umirimo,
osvezimo skratka, oblikujemo. Slusni organ je izredno obdutljiv na razlicne tone in
frekvence. V¢asih so nam po volji, drugi¢ spet ne. Frekvence glasu, ki nam ne
ustrezajo, nas podzavestno razdraZijo in postanemo nepotrpeZljivi. Podobno je s
preve¢ monotonimi glasovi; motijo nas in nas ne pomirjajo.

Glas je lahko Zameten, kovinsko zveneg, erotiCen ali zamolkel, topel ali hrescec,
Zalosten, vesel, sreCen, soCen, smejo€, umirjen, nezainteresiran, naveli¢an,
obupan, hladen, tih, prose¢, glasen, vriskajoc, vzvisen, vzpodbuden,
depresiven, optimisti€en, jasen, zainteresiran. . .

Melodija govora naj izZzareva nas, zato vedno premislimo, kaj in kako bomo rekli.
Tudi telefonski razgovor naj bo kot pesem, izraZzena z besedami. Vedno moramo
misliti kaj, kako in komu bomo kaj rekli, napisali ali zapeli.
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6 JEZIK TELEFONSKEGA POGOVORA

Tako kot pri vsaki je tudi pri telefonski komunikaciji pomembno, da se izrazamo v
lepem jeziku, ki lepSa odnose med ljudmi. Ni potrebno, da poznamo vse svetovne
jezike, vazno je, da se zavedamo pomena besed, ki jih izrekamo. Znanje jezikov,
materinega ali tujih, sodi v sodobno poslovno komuniciranje in to zato, ker smo
predstavniki svojega okolja. Kdor je torej iz Slovenije, naj bi dobro obvladal knjizni
slovenski jezik in to povsod, doma ali v tujinii Po telefonu moramo govoriti
razlo€no, lepo, slovni¢no pravilno. Skrbeti moramo, da je na$ besedni zaklad dober
in da smo strokovno podkovani.

Dober telefonski jezik je takrat, kadar:
« Uporabljamo kratke glavne stavke in vsebinsko polne besede zato, ker jih
laZje povemo in sogovornik si jih laZje zapomni in jih razume.

s Delez vpradanj mora biti na zaletku telefonskega pogovora vecji, kar
pomeni, da mora sogovornik ve¢ povedati.

% lzogibamo se masilom, kot so "ee", "hm", saj ne naredijo
dobrega vtisa. Izognemo se jim z dobro pripravo na telefonski
razgovor.

5

S

Pri pomembnih stvareh je nujno, da uporabljamo poudarke, kar dosezemo
s pomocjo glasu in odmorov, ki smo jih naredili, kadar smo povedali kaj
pomembnega
(http://www.dashofer.si/?section=3&layer=2&content=10&cid=6160)

Aktivno poslusamo, kar lahko pokazemo s preprostim "da" ali vmesnimi pripombami,
kot so "seveda", "se razume", "zanimivo". . .

Govorimo v prispodobah, ki nam nadomestijo vidno predstavitev. Slikovito govorjenje
tudi spodbudi sogovornikovo desno polovico mozganov, da si naso ponudbo
bolje zapomni.

Zavedati se moramo, da pri telefonskem pogovoru upostevamo slovni¢na
pravila materinega jezika. Uporabljati moramo pravilno obliko vikanja, brez
pretirane uporabe tujk, pravilno rabo sklonov, medmetov, pridevnikov, brez
slenga. V glavnem se drzimo pravil pravopisa nasega jezika. Skrb za lepo in pravilno
uporabo jezika je naloga vseh nas, ki komuniciramo preko telefona. Nekaj
najpomembnejSih dejavnikov, na katere moramo biti pozorni pri telefonskem
pogovoru.
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Govorimo razumljivo!
Resni¢no pomembno - ne glede na to, ali govorimo v knjiznem jeziku ali drugace - je,
da imamo za posluSalca razumljivo izgovorjavo.

Govorimo popolno!

S tem na mislimo na popolnost vsebine, temvec¢ tudi na popolnost izgovorjave
vsake posamezne besede. lzgovarjamo tudi konénice vsake besede. Pomembni
so posamezni glasovi, ker sicer lahko spremenijo smisel. Tako lahko dobimo iz
»telesa« - »kolesay, iz »tociti« pa »poditi« itd.

Govorimo nazorno!

Svoje pogovore izpeljimo tako, da si bo na$ partner lahko »ustvaril sliko«. To
velja 8e posebej za telefoniranje, kajti s telefonsko slusalko v roki ne moremo
ponazoriti z mimiko in kretnjami tistega, kar re¢emo.

Uporabljajmo bogat besedni zaklad!

Postanimo krajdi in razumljivejSi. Skrivnost dobrega pogovora so kratki glavni
stavki in vsebinsko polne besede. Zapomnite si: preve¢ samostalnikov deluje
statiéno. Ce jih nadomestimo z glagoli, delujemo bolj Zivahno in aktivno, zato
preverite svoj besedni zaklad.

Izogibajmo se o$abnosti!

V razgovoru bodimo raje zadrzani in skromni kot pa bahavi in arogantni!
Svojega sogovornika ne poucujmo. Morda smo res pametnejSi od njega, ampak
zelo malo bomo imeli od tega, ¢e mu bomo to povedali Zaljivo. UCinkovitejSe je, da
svojega sogovornika vklju¢imo v pogovor.

Postavljajmo pravilna vprasanja!

Ko se pogovarjamo, bodimo pozorni, kako postavlamo vprasanja. Postavljajmo
predvsem odprta vprasanja. Vprasani bo potem lahko odgovarjal na ta vprasanja s
popolnimi stavki.

Odprtim vprasanjem reCemo tudi K-vprasanja. Ta se za¢nejo s: Kdo? Kako? Kje?
Kako dolgo? itd. Umetnost je v tem, da znamo postavljati pravilna vprasanja. Kdor
sprasuje, ta vodi.
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6.1 IZBIRA PRIMERNE ZVRSTI JEZIKA PRI TELEFONSKEM
POGOVORU

Izbiro zvrsti jezika, ki jo bomo uporabili pri telefonskem pogovoru, je odvisna od tega,
ali govorimo poslovno in strokovno ali pa se pogovarjamo s prijateljem,
znancem. Pri poslovnem telefonskem pogovoru bomo izbrali za socialno zvrst
sporazumevanja knijizni jezik, in sicer pogovorni jezik. Ta zvrst slovenskega
jezika je primerna za poslovno telefonsko sporazumevanje. Pasivno jo obvladajo
vsi Slovenci in pokriva celotni prostor Slovenije. Seveda pa bomo pri neformalnem
prijateljskem telefonskem pogovoru lahko uporabili knjizni pogovorni jezik, ki je
bolj spros€ena in manj stroga varianta knjiznega jezika.

Glede na namen sporo€anja se bomo odlocCili za tisto funkcijsko zvrst, Ki
tematiki telefonskega pogovora v odnosu do naslovnika najbolj ustreza. Odlocali
se bomo med umetnostnim in neumetnostnim jezikom in izbrali glede na vsebino
telefonskega pogovora in strokovnost sogovornika med prakticno sporazumevalnim,
strokovnim in publicisti¢nim jezikom.

Od naSe strokovnosti in sposobnosti presoje je odvisno, ali bomo izbrali pravilno
zvrst jezika, da bomo zveneli dovolj strokovno in podkovano v poslovhem
telefonskem pogovoru. Od ustrezne izbire zvrsti jezika je odvisna tudi nasa
uspesSnost telefonskega pogovora, zato se verjetho ne bomo odlocili za
prekmursko narecje, kadar se bomo poslovno pogovarjali po telefonu s partnerjem
s Primorske.

6.1.1 »NARECJE » ALI » KNJIZNI JEZIK«

Kot pravi Schmitz (1993), je odgovor na to vprasanje zahteven, ker lahko
govorimo popolnoma individualno ali glede na govorni polozaj, ki je znacilnost
zemljepisno omejenega podrodja.

Dolgo Casa je veljalo - glede na podroCje - za »nespodobno« ali celo
pomanjkanje izobrazbe, ¢e je kdo govoril v nare¢ju namesto knjiznem jeziku. Danes
prihaja negovanje narecij zopet v modo. Na ta nacin na novo odkrivamo in negujemo
izraze, »ki jim grozi, da bodo izumrli«.

Ce kdo govori ¢gisto naregje, je to za vsakega posludalca uzitek posebne vrste.
Govor postane melodija dialekta in glas postane zas¢itni znak.

Pri nareCju je pomembno, kje ga govorimo. Zasebno se vsak sam odloci, ali »na
tujem« njegov dialekt ustreza, in kritiéno presodi, ali ga sploh razumejo (Schmitz,
1993).

Pri uradnem poslovnem telefonskem pogovoru ne uporabliamo narecja, ki pa je
lahko nas spremljevalec ob manj formalnih sre€anjih, zato bomo dejali, da je
ob uradnih ali poslovnih priloznostih priporodljivo uporabljati po telefonu knjizni
jezik, in to tako, da poslusalec razume naso izgovorjavo.
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7

PREDNOSTI IN SLABOSTI TELEFONSKE

KOMUNIKACIJE

Vsekakor se telefonska komunikacija razlikuje od neposredne, saj ne zblizuje
samoglasov, ampak tudi krajSa razdalje, omogoca hiter pretok informacij. Vse
to je potrebno, da dosezemo tisto, kar smo si zadali. Ima pa telefonska
komunikacija svoje prednosti in slabosti. Dobro je, da jih poznamo, tako se
prednosti lahko posluzujemo, slabostim pa se izognemo.

Po Kavc€i¢u (2000) lahko prednosti in slabosti telefonske komunikacije glede na
druge oblike komunikacij strnemo v naslednje:

7.1 PREDNOSTI

K/
0‘0

Hitra vzpostavitev povezave med sogovornikoma. V sodobnem poslovnem
svetu je 3e kako pomemben hiter pretok informacij od oddajnika do
prejemnika. Telefonski aparat nam omogo¢a premagovanje velikih razdalj v
kratkem Casu za razliko od katere koli druge oblike komunikacije, kar je v
sodobnem poslovanju lahko kljuénega pomena.

Uporabnost tovrstne komunikacije se kaze v tem, da jih je veliko po
celem svetu. Gostota names&cCenosti telefonskih aparatov se je povecala
tudi z uporabo mobilnega telefona, kar je povecalo hitrost vzpostavljenih zvez
in s tem tudi pretok informacij. Za sodobnega menedzerja je hitrost stratesko
pomembna pri sodobnem poslovaniju.

Nizka cena, ki je glede na hitrost vzpostavljene komunikacije nizja, kot bi
bila pri osebni ali pismeni komunikaciji. Kot pravimo, je ¢as denar.

Hitrost povratne informacije je enaka kot pri vsaki obliki ustnega
komuniciranja, je takojSnja. Razdalla med sogovornikoma ne
predstavlja ovire za vzpostavljanje komunikacijskega kanala, razen v
primerih motenj, ki pa so glede na pogostnost zanemarljive.

Zasebnost, ki je sicer relativna, ker se telefonskim pogovorom lahko
prisluskuje. Verjetnost prisluskovanja je zelo majhna. Ce pa telefonski pogovor
snemamo, moramo imeti za to dovoljenje sogovornika.
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7.2 SLABOSTI

R/

% Omejenost na sprejemanje besednih in zvo¢nih signalov zmanjSuje
sporocilnost komunikatorja. Sogovornika se lahko orientirata le po zvocnih
signalih, ker ne moreta uporabiti vidnega kanala komuniciranja. Ocena
sporoCilnosti  komunikatorja je zmanjSana, ker ne vemo, ali je
poslusalec pravilno razumel sporoCilo. Se je pa sporocilnost tovrstne
komunikacije precej spremenila ob uporabi avdio-video
telekomunikacijskih naprav, kar pa je povezano s precejSnjimi stroski.

% Nedokumentiranost je precejSnja pomanijkljivost telefonske komunikacije,
saj vemo, kako pomembni so zapiski pogovorov. Pri telefonski
komunikaciji pa vemo, da posluSalec polovico pogovora presliSi, ostalo
polovico pa kmalu pozabi. Uc&inek pogovora je odvisen od tega, kako
pozorno ga je posluSalec posludal in koliko od tega si je zapomnil.
Pomembno je, da se sogovornika dogovorita za pisno potrditev
dogovorov, ki sta jih sklenila po telefonu.

Omejena zasebnost iz tega vidika, da nam lahko pri telefonski komunikaciji
kdo prisluskuje. Pri prevezavi telefonskega klica je pomembno, da imamo na
delovnem mestu telefonista, ki je vreden zaupanja. Problem so velike pisarne

(t. i. pisarniSke dvorane), kjer je zaposlenih veliko ljudi in je zasebnost pogovora
motena.

7.3 BONTON TELEFONSKEGA KOMUNICIRANJA

Skozi celotno diplomsko nalogo so Ze zajeti dejavniki, ki so tudi sestavni del
kulture in bontona telefonskega komuniciranja in jih moramo vsi, ki sodelujemo v
telefonskem komuniciranju, vsakodnevno upostevati.

Telefon je nenadomestljiv v sodobnem poslovnem svetu, vendar pa lahko
napac¢na uporaba vpliva na ime vsakega podjetja in nepravilna komunikacija
lahko povzro€i veliko Skode. Po telefonu urejamo veliko pomembnih stvari, zato
moramo poskrbeti, da smo pri telefonski komunikaciji obzirni in vijudni.

Tudi za telefonski pogovor veljajo dolo€ena pravila in glede na to, da je omejen samo
na zvoCne signale, moramo ravnati Se bolj zavzeto in upoStevati vsa pravila
olikanega telefoniranja, ki zahtevajo obzirnost pri klicih, vljudnost pri odzivih in pri
razgovoru.
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Osredecki je podal nekaj nasvetov glede telefonskega komuniciranja:
¢ Ne kli¢imo ljudi domov zaradi poslovnih zadev, razen €e ni nujno in smo
bili tako dogovorjeni. Pri tem pazimo na &as, ko kli¢emo. Ne smemo
biti prezgodniji ali prepozni.

¢ Na delovnem mestu se izogibajmo zasebnim telefonskim pogovorom, razen v
izjemnih primerih in ko za to pridobimo dovoljenje.

e Kadar nas kli¢ejo zasebno, bodimo kratki in pogovor imprej zaklju€imo.

e Ce pokligemo napaéno Stevilko, se klicanemu opraviéimo in poskrbimo, da
bomo pri ponovnem klicu pazljivejsi.

¢ Nadrejene klicemo po telefonu le, ¢e se dogovorimo z njimi za sestanek.

e Poskrbeti moramo, da dobimo vsa telefonska sporocila, ki so jih prejeli naSi
sodelavci v nasi odsotnosti. Iz njih mora biti razviden vzrok klica.

e Telefonske pogovore opravimo hitro in jedrnato, da jih ne bomo spremenili v
gledalidki oder ali posvetovalnico.

e V primeru, da smo sami ali podjetje spremenili telefonsko Stevilko,
moramo o tem takoj na primeren nacin obvestiti vse poslovne partnerje.

e V podjetju z veliko internimi Stevilkami, je potrebno poskrbeti za interni
imenik in ga posredovati vsem zaposlenim. (Osredecki, 1994)
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7.4 PRAVILA TELEFONIRANJA

Prijazno pozdravimo in se predstavimo.

Imejmo sproscen, prijazen, zivahen, topel, odlo¢en in prepricljiv glas.
Imejmo vijuden ton.

Na$ nasmeh naj se Cuti.

Vadimo ucinkovito poslu$anje brez zvocne kulise.

Med telefoniranjem ne delajmo drugih opravil.

Potrebne pripomocke moramo imeti v dosegu rok, interni imenik mora
biti tocen in aZuriran.

Delovnega mesta ne zapus€amo, ¢e ne poskrbimo za zamenjavo.

Pogovorov ne prekinjamo, ¢&eprav so neprijetni - bodimo dobri
poslusalci.

Poskrbimo za zaupnost
Vedno imejmo pri roki pisalo, papir, ali kar rokovnik

Sporodilo vedno pustimo pri telefonu odsotnega z morebitnimi podatki o
klicatelju.

Telefonski pogovor naj bo kratek in jedrnat.
Pripravimo besedilo za telefonski odzivnik
Strnimo pogovor v zakljuéne besede ( povratna informacija).

Vljudno kon&ajmo telefonski pogovor in se poslovimo.
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8 ANKETA
8.1 NAMEN RAZISKAVE

V sodobnem razvitem poslovnem svetu Ze lahko z gotovostjo trdimo, da je
telefonska komunikacija eden bistvenih elementov, ki ga moramo obvladovati, ¢e
Zelimo biti uspesni. V anketi sem izbrala za ciljno skupino delavce v klicnem centru,
ki se s telefonskim komuniciranjem vsakodnevno sre€ujejo in je poznavanje
tovrstnega sporazumevanja pomembno za njihovo uspesnost pri delu.

Anketne vpraSalnike sem poslala petindvajsetim delavcem v klicnem centru.
Vrnjenih je bilo dvajset anketnih vprasalnikov, kar je 80 % od vseh poslanih
anketnih vprasanj. Teh dvajset vrnjenih vpraSalnikov sem uporabila za nadaljnjo
raziskavo.

Anketni vprasalnik smo razdelili na tri sklope in sicer na:
o] demografske podatke (4 vprasanja),
o] telefonski aparat (4 vprasanja),
o] telefonsko komunikacijo (16 vprasan;).

8.2 PROBLEM RAZISKAVE

Z raziskavo demografskih podatkov sem Zelela ugotoviti, kakSna je povprecna
starost zaposlenih v klicnem centru, kak$no izobrazbo imajo in koliko let delavnih
izkusenj ze imajo.

Z raziskavo telefonskega aparata sem Zelela ugotoviti, kakSno je poznavanje
komunikacijskega terminala kot tehnoloSkega pripomo¢ka in zahtevnost
upravljanja z njim ter ustreznost telefonskega aparata, ki ga trenutno
uporabljajo. Zanimalo me je, ali so z obstojecim telefonskim aparatom zaposleni
zadovoljni.

V raziskavi telefonska komunikacija pa sem postavila ve€ vprasanj, ker sem Zelela
dokazati pomembnost vsakega postopka pri telefonskem komuniciranju in vpliv teh
na uspednost omenjene komunikacije. Zelela sem ugotoviti, ali zaposleni v klicnem
centru dejansko obvladajo telefonsko komunikacijo.

8.2.1 DEMOGRAFSKI PODATKI

Zanimalo me je, kakSna je porazdelitev starosti delavcev, ki se vsakodnevno
ukvarjajo s telefonsko komunikacijo. Izhajala sem iz predpostavke, da mora
biti na delovhem mestu v klicnem centru oseba, ki ima vsaj srednjedolsko
izobrazbo, dodobra mora poznati organizacijo in procese, ki se odvijajo v njej, pri
delu mora biti samostojen, fleksibilen, komunikativen.
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Iz vrnjenih anketnih vpraSalnikov je razvidno, da v prvi starostni skupini od 18 do 25
let ni odgovarijal nihée od zaposlenih. V starostni skupini od 26 do 35 let sem prejela
3 odgovore, v starostni skupini od 36 do 45 let smo prejeli 9 odgovorov in v
starostni skupini nad 45 let 8 odgovorov.

Iz tega sledi, da je najvec€ delavcev v klicnem centru starih od 36 do 45 let, kar je
razvidno tudi iz spodnje tabele, s katero sem Zzelela graficno prikazati
izobrazbeno in starostno strukturo.

Od dvajset anketiranih, imata dva osnovnoSolsko izobrazbo, pet jih ima

poklicno izobrazbo, dvanajst jih ima srednjeSolsko izobrazbo, eden

viSjeSolsko izobrazbo.

Starostna l. Starostna Il. Starostna lll. Starostna IV. Starostna

skupina skupina skupina skupina skupina
0Od18do 25 | Od 26 do35let | Od 36 do 45 let Vel kot 45 let

let

Stevilo

odgovorov v

posamezni 1 odgovor 3 odgovori 8 odgovorov 8 odgovorov

starostni

skupini

lzobrazba A|B|C/IDIHA|BIC |D/E|/AIB|C|/D|E|A|B|C|D]|E

Odg./ izobrazba |0 |0 (1|0 |00 |1]2|0|0 1|2 |4 |1 21412]0]0

Tabela 2: Primerjava izobrazbene strukture s starostjo zaposlenih (Vir: Rezultati
ankete, 2007)

Legenda:

A — osnovna Sola
B — poklicna Sola
C — srednja Sola
D - vi§ja Sola

E — visoka Sola
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S prvim vpradanjem o starosti sem ugotovila, da je 5% anketiranih delavcev v
klicnem centru starih od 25 do 35 let, 45% jih je starih od 36 do 45 let, 45%

anketiranih pa je starejSih od 45 let.

5%

15%
40%

40%

ST. ZAPOSLENIH V KLICNEM CENTRU

Ood 18do 25|
Hod 26 do 351
Ood 36 do 45 |
Onad 451

Graf 1: Zaposleni v klicnem centru (Vir: Rezultati ankete, 2007)

Predvidevanja, da naj bi zaposleni v klicnem centru imel vsaj srednjeSolsko
izobrazbo so razvidna iz odgovorov anketiranih, saj ima 45% srednjeSolsko
izobrazbo, 35% ima dve ali tri letho poklicno izobrazbo, 15% ima dokon¢ano

osnovno 3olo in 5% visjo izobrazbo.

45%

IZOBRAZBENA STRUKTURA V KLICNEM
CENTRU

O Osnovna Sola
W Poklicna
Osrednja
Ovisja

Hvisoka

Graf 2: Izobrazbena struktura v klicnem centru (Vir: Rezultati ankete, 2007)

Z raziskavo sem potrdila tezo, da delovna doba delavcev v klicnem centru raste

sorazmerno s starostjo.
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8.2.2 TELEFONSKI APARAT

Z raziskovalnimi vpraSanji o telefonskem aparatu sem Zelela ugotoviti,
kakSno je poznavanje delavcev v klicnem centru telefonskega aparata kot
tehnolodkega pripomocka, kak3en aparat uporabljajo pri svojem delu in ali so
zadovoljne s tehni¢nimi mozZnostmi, ki jim jih nudi njihov telefonski aparat.

Moja teza je, da si vecina delavcev v klicnem centru Zelijo le tak telefonski aparat,
ki je enostaven za uporabo in zadostuje njihovim potrebam, to je osnovni
komunikaciji preko telefona. Predvideli smo, da si ne zelijo preve¢ zahtevne
telefonske aparature, ki bi jim povzrocali tezave in onemogocali hitrost
vzpostavljanja stika s stranko ali poslovnim partnerjem.

TIPI APARATOV V
UPORABI

59 10%
o

10%

O ISDN ap.
B Klasi¢ni ap

O Analogne slusalke

O Brezzi¢ni ap

Graf 3: Tipi aparatov v uporabi (Vir: Rezultati ankete, 2007)

Na vprasanje kaksen telefonski aparat uporabljajo delavci pri svojem delu,
smo dobili naslednje rezultate:

75 % vseh vprasanih uporablja ISDN aparat,

10 % vprasanih uporablja standardni telefonski aparat,

5 % vprasanih uporablja analogne slusalke,

10 % od vpraSanih pa ima na delovhem mestu brezzi¢ni telefon.
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Eno od vprasanj, ki sem jih zastavila sodelavcem, ali je po njihovem mnenju
upravljanje s telefonskim aparatom zahtevno ali ne. Predvideli smo, da vecina
vprasanih meni, da upravljanje s telefonskim aparatom ni zahtevno.

ROKOVANJE S TEL. APARATOM

5%

O nezahtevno
B manj zahtevno
Ozelo zahtevno

75%

Graf 4: Rokovanje s telefonskim aparatom (Vir: Rezultati ankete, 2007)

Iz odgovorov, ki so prikazani v zgornjem grafikonu, je razvidno, da kar 75 %
delavcev meni, da je to opravilo nezahtevno. 20% anketiranih meni, da je
upravljanje s telefonskim aparatom manj zahtevno in samo 5 % anketiranih meni,
da je zelo zahtevno.

Moja teza se je pokazala kot pravilna, Ceprav teoreticha izhodis¢a tega ne
potrjujejo. Upraviljanje s telefonskim aparatom je toliko zahtevno, kot od njega
zahtevamo, zato se delavci v klicnem centru ne bi smeli zadovoljiti s tistim, kar
imajo, ampak prouciti vse moznosti, ki jim jih nudi sodoben telefonski
pripomoc¢ek. S tem bi si delo olajali in poenostavili.
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V anketi me je zanimalo, ali so delavci v klicnem centru seznanjeni z vsemi
moznostmi, ki jim jih nudi njihov telefonski aparat. Predvidevala sem, da so
zadovoljni, kar je pokazala tudi raziskava.

POZNAVANJE TEHNICNIH NAVODIL TEL. APARATA

5%
25%

O Zadovoljni
H Delno zadovoljni
ONezadovoljni

70%

Graf 5: Poznavanje tehnicnih navodil telefonskega aparata (Vir: Rezultati ankete,
2007)

Iz obdelanih podatkov se vidi, da je kar 69 % vseh vpraSanih zadovoljnih, 28 %
deloma in samo 3 % je nezadovoljnih s telefonskim aparatom, ki ga uporabljajo.
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8.2.3 TELEFONSKA KOMUNIKACIJA

V sklopu ankete o telefonski komunikaciji smo Zzeleli dokazati, da je poleg
poznavanja telefonskega aparata pomembno tudi, kako komuniciramo preko njega,
da je pomembno, kako se oglasimo ob klicu, ali pozdravimo, katere pripomocke
uporabljamo, kaj je prednost in slabost telefonske komunikacije in nenazadnje

kako poznamo bonton telefonskega komuniciranja.

Del vprasanj bom obdelala v grafi¢ni obliki, del pa opisno.

Pri prvem vpradanju me je zanimala, koli¢ina dnevnih klicev ki jih opravi delavec
v klicnem centru in ali je Stevilo opravljenih klicev odvisna od tega, v kateri
starostni skupini je delavec.

15%

5%

80%

STEVILO OPRAVLJENIH KLICEV V 8 URAH

Ood 91 do 120 klicev
B> 120 klicev
O< 60 klicev

Graf 6: Stevilo opravijenih klicev v 8 urah (Vir: Rezultati ankete, 2007)

Raziskava je pokazala, da ni vecdjih odstopanj med anketiranci saj kar 80%
delavcev opravi dnevno od 91 do 120 klicev, 15% jih opravi nad 120 in le 5%

pod 60 klicev.
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Zelo pomembno je tudi, kakSna je socialna zvrst jezika, ki jo uporablja pri tej
komunikaciji

PRAVILNO IZRAZANJE - KNJIZNI JEZIK

5%

Odda
W obcéasno
M ne

75%

Graf 7: Pravilno izraZanje — knjizni jezik (Vir: Rezultati ankete, 2007)

Pomembnost uporabe jezikovnih pravil pri telefonski komunikaciji se je pokazala
tudi skozi odgovore v anketi. Kar 76 % od 20 vpraSanih meni, da pozna
jezikovna pravila izrazanja. 21 % se jih tako izraza v€asih in 3 % ne govorijo po
telefonu v pravilnem slovenskem jeziku. Glede na ciljno skupino, ki sem jo izbrala,
sem mnenja, da je tudi 3 % prevec.
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Kako zahtevno je poslovno komuniciranje je bilo naslednje vprasanje. Predvidela
sem, da izkuSeni delavci v klicnem centru obvladajo vse zahteve telefonske
komunikacije ne glede na to, da uporabniki telefona v vecini menijo, da komuniciranje
po telefonu ni ni¢ posebnega.

Z odgovori anketiranih sem dobila rezultat, ki naso tezo deloma potrjuje. 41 %
se zdi komunikacija po telefonu zahtevna in kar 45 % se zdi zahtevna le v€asih. 1z
odgovorov lahko ugotovimo, da znajo delavci presoditi, kdaj je zahtevnost vecja,
kdaj manj3a in kako se na posamezni pogovor pripravijo. Morda je zaskrbljujoe
to, da 14% vpradanih meni, da telefonska komunikacija ni zahtevna, kar bi
pomenilo, da ji tudi ne posvecajo posebne pozornosti.

ZAHTEVNOST TELEFONSKE KOMUNKACIJE

15%

OZahtevna
Hobc¢asno zaht.
Oni zahtevna

Graf 8: Zahtevnost telefonske komunikacije (Vir: Rezultati ankete, 2007)
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Eno od vprasanj se je nanaSalo na vljuden pozdrav in predstavitev pri telefoniranju.
Moja predvidevanja so, da dober delavec v klicnem centru ve, kaj je osnovno, kar
mora narediti, ko dvigne telefonsko slusalko.

VLJUDNOSTNI POZDRAV IN PREDSTAVITEV

Vedno Obcasno

Graf 9: Vljudnostni pozdrav in predstavitev (Vir: Rezultati ankete, 2007)

Razveseljive so ugotovitve ankete, da kar 97 % od 20 vpraSanih pri dvigu
telefonske sluSalke pozdravi in se predstavi, le 3 % jih to naredi ob&asno, kar
potrjuje teoreti¢no izhodis¢e, da je to osnova vsakega telefonskega komuniciranja.

Kar 20 vprasanih uporablja pri telefonskem komuniciranju razne pripomocke. Vseh
20 je mnenja, da je glasovna intonacija pomembna pri telefonskem
komuniciranju. Jasnost sporoCil je kar 15 anketiranih opredelilo kot
najpomembnejsi dejavnik pri telefoniranju, sledi mu s 3 odgovori aktivho posluSanije
in dvema se je zdel jezik najpomembnejSi faktor. Kot prednost telefonskega
komuniciranja se je 15 anketiranih odloCilo za jasnost sporocil, petim je bil
najpomembnejsi dejavnik hitrost vzpostavljene zveze. Nobeden od anketiranih se
ni opredelil za relativho zasebnost. Kot slabost pa je 10 anketiranih opredelilo
nedokumentiranost, 8 jih moti omejenost na zvocne in besedne signale in dva
sta se odlodcila, da ju moti omejena zasebnost.
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V teoretitnem delu je velik poudarek na poznavanju bontona telefonske
komunikacije. Po mojih predvidevanjih naj delavci v klicnem centru ne bi imeli
tezav s poznavanjem bontona.

POZNAVANJE BONTONA

5%

OPozna
B Ne pozna

95%

Graf 10:Poznavanje bontona ( Vir: Rezultati ankete, 2007)

96 % vseh vprasanih pozna bonton telefonske komunikacije, 4 % pa ga ne pozna. Na
tem podroCju bi morali storiti ve€, ker je poznavanje bontona telefonskega
komuniciranja nujno za vsakega , ki dela v klichem centru in je predstavnik podjetja.
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Kako uspesni smo pri svojem delu je odvisno tudi kako sebe vidimo
v podjetju

1-Cisto ni¢ nisem zadovoljen(na)
2-nisem zadovoljen(na)
3-srednje zadovoljen(na)
4-zadovoljen(na)

5-zelo zadovoljen(na)

Delovne razmere

Zanimivo delo

Moznosti hapredovanja

Obvescenost, povratna informacija

Placa, osebni dohodek

Nagrade, bonusi

Odnosi s sodelavci

Moznost odlo¢anja

Svoboda pri delu

Varnost zaposlitve

Moznosti izpopolnjevanja in usposabljanja

Ugled dela

Moznosti soodlo¢anja

Dober vodja

Tabela 3: Klima v klicnem centru ( Vir: Rezultati ankete, 2007)

Iz tabele je razvidno, da vecina zaposlenih v klicnem centru ni zadovoljna s svojim
statusom v podjetju in to se odraza tudi pri delu s strankami.
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KLIMA V KLICNEM CENTRU

Dober vodja b ‘
MozZnost soodlo€anja L ‘
Ugled dela A_‘

Svoboda pri delu E ‘
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OZadovoljen

Nagrade, bonusi

O Srednje zadovoljen

Plac¢a, osebni dohodek B Nisem zadovoljen

ONezadovoljen

MoZnost izpopolnjevanja, usposab
Varnost zaposlitve
Moznost odlo€anja :
| ,

Obvesc&enost, povratna informacija
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Graf 11: Klima v klicnem centru ( Vir: Rezultati ankete, 2007)

8.2.4 TIPI STRANK

Velik poudarek nasega centra je komunikacija s strankami, njihovo zadovoljstvo in
jasno s tem tudi ugled nasega podjetja. Povsem naravno je, da obstajajo razni tipi
strank, naravno je, da obstajajo konflikti z zahtevnimi strankami, agresivne,
neodloCne, take ki se prilepijo na Cloveka, domisljave, diktatorsko razpolozZene,
preplasene in preobcutljive, take , ki se stalno pritozujejo — spisek je dolg. Skratka,
vsesplodno priznane teZzavne stranke ni. To oznako dobi glede na okolis€ine, v
katerih delamo, glede na nalogo in glede na na$ odnos. V analizi sem grafi¢no
posnela del€ek videnja delavcev klicnega centra kako komunicirati s strankami.
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mPlasna

[l arogantna
[ zahtevna
[Jiezna

M prijazna

[ nesramna

Graf 12: Tipi strank ( Vir: Rezultati ankete, 2007)

=1 Neiskrena komunikacija
[ se sprosti

Graf 13: Posledica sugestivnih vpraSanj ( Vir: Rezultati ankete, 2007)
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@ Odz.¢as javjanja

W Zavajajoce informacije

O Smo perfekcionisti

Graf 14: Nezadovoljstvo klicoCe stranke ( Vir: Rezultati ankete, 2007)

O Prijaznost

W Selektivno poslusanje

O Empatija

O Ko sogovornika enako
razumeta pomen sporocila

Graf 15: UspeSna komunikacija ( Vir: Rezultati ankete, 2007)

Delo s strankami je teZzavno in stresno. Vsi si Zelimo da bi bili uspedni v
komunikaciji, torej , da bi nas sogovornik razumel. Predpogoj je teza, da razumemo,
da nam tezavna stranka odkriva marsikaj o nas samih. Zato menim, ¢e sami sebe
nauc¢imo obvladati SVOJO tezavno stranko, bomo postali veliko bolj svobodni in bolj
srecni tako v zasebnem kot v poklicnem zivljenju.

Cvetka Orani¢:  Telefonsko komuniciranje s strankami stran 46 od 56



B&B — Visja strokovna $ola Diplomsko delo visjeSolskega strokovnega Studija

9 POVZETEK RAZISKAVE

V raziskavi sem ugotovila, da je starost delavcev v klicnem centru kriti€na, saj je ve€ina
delavcev starih nad 40 let. Presenetljiva je tudi ugotovitev, da so delavci nemotivirani,
imajo obl&utek omejenosti pri delu, delo se jim zdi delo nezanimivo, skratka klima v
klicnem centru je slaba.

Ko dobim na telefon nezadovoljno stranko se mi vedno znova poraja vprasanje, so
delavci v klicnem centru prijazni, strpni, znajo razumeti in poslusati sogovornika, so
strokovno usposobljeni za pridobivanje in podajanje informacij, ki jih Zeli stranka. 1z
odgovorov anketirancev se da razbrati, da imajo izpolnjene vse predpogoje dobrega
delavca v klicnem centru, manjka jim samo samozavest, da so prav oni tisti, ki stranki
predstavijo podjetje. Na temu segmentu lahko dober vodja gradi uspesni klicni center.

V anketi je sodelovalo 20 anketirancev, povprecna starost je nad 40 let , zahtevano
izobrazbo, to je srednja Sola, ima 45% zaposlenih, kar 75% delavcev v klicnem centru
uporablja ISDN telefon (digitalni aparat), kar je razveseljivo, saj kaze, da so dojemljivi
za napredek v tehniki in s tem si tudi olajSajo svoje delo. Na vpraSanje ali je upravljanje
s telefonskim aparatom zahtevno, je kar 75% anketirancev odgovorilo da ne, kar je
logiéno glede na delovne izkusnje. Zanimalo me je, e so seznanjeni z tehni¢nimi
opcijami, ki jih omogo¢a dolocen tip telefonskega aparata. Kar 70% jih je zadovoljnih.
Na zastavljeno vpraSanje koliko klicev obdelajo v 8 urah, jih je 85% odgovorilo, da
manj kot 120 klicev in le 15 anketiranih obdela ve¢ kot 120 klicev; ta podatek je
odgovor na neodgovorjene Kklice. Ni¢ kaj razveseljiv odgovor je uporaba knjiZnega
jezika pri telefonski komunikaciji saj le 75% anketirancev ve kako pomembno je
izraZanje v poslovnem svetu. Veseli me, da delavci v klicnem centru poznajo bonton, ki
vsekakor na prvo mesto postavi pozdrav in predstavitev (97% anketiranih).

Vecina delavcev v klicnem centru s svojim statusom ni zadovoljna in to se posledi¢no
odraza tudi pri delu s strankami.

V organizaciji imamo nekaj vzvodov za ugotavljanje zadovoljstva zaposlenih :
= letni razgovori
= merjenje organizacijske klime

= druZenja
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Pridobljeni podatki klime v klicnem centru so zaskrbljujoCi in potrebni pozornosti
odgovornih. Lahko sklepam, da polozaj delavcev v klicnem centru nima potrebnega
statusa, ki bi mu pripadal. Predvsem je pomembno dejstvo, da klicni center predstavlja
prvo komunikacijo s stranko in nezadovoljni delavci v komunikaciji s strankami
prenasajo to nezadovoljstvo tudi v samo komunikacijo in posledi¢no odnos strank do
celotnega podjetja.

Analiza nakazuije, da je prevelika pozornost usmerjena v Stevilo klicev in potek samega
komuniciranja. Premajhna pozornost se posveca sami vsebini in zadovoljstvu strank.

Razvoj telefonskega komuniciranja se nenehno izpopolnjuje. Kaj pa mi,
njegovi uporabniki? Ali tudi mi napredujemo in upoStevamo nacela telefonskega
bontona, se u€imo pravilne uporabe telefonskega pripomocka? Na voljo
imamo samo svoj glas, nebesedno komunikacijo lahko nadomestimo z vecjo
ljubeznivostjo, vljudnostjo in ustreZljivostjo. Vse nasteto je veliko lazje ko
razpolagamo z informacijami in zadovoljnimi strankami.

Najpomembnej$e so zadovoljne stranke in ne Stevilo klicev.
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10 SKLEP

Kako oznaciti sodobno pojmovanje poslovnega sveta? Komunikacija je tista, ki
nas spremlja od rojstva do smrti. Veliko truda in znanja so vlozili znanstveniki in
izumitelji, da je kon€no wuspelo Bellu z izumom elektricnega telefona
premagati in vzpostaviti komunikacijo na daljavo. Preko telefonskega
komunikacijskega kanala nam uspeva premagovati drzavne meje, morja in vse
naravne pregrade. Telefonska komunikacija nam omogo€a, da smo ob vsakem
trenutku dosegljivi in povezani s celim svetom, pa naj bo to preko kabla, satelita
ali radijskih valov. Telefonska komunikacija je tista oblika komunikacije, ki
nam dejansko ponuja individualnost in obenem zagotavlja zasebnost.

V diplomskem delu sem Zelela predstaviti telefonsko komunikacijo, kot obliko
komunikacije, brez katere si sodobnega poslovhega sveta ne moremo vecé
predstavljati, ¢eprav ima telefonska komunikacija dolo¢ene pomanjkljivosti, pa so
prednosti tiste, ki pripomorejo k mnozi¢ni uporabi te oblike komunikacije. Sama menim,
da so poglavitne prednosti v hitrem reSevanju zadev in pridobivanju povratnih
informacij, probleme lahko obsirneje razlozimo in jim damo osebno noto , tako, da se
priblizamo sogovorniku in komuniciramo na istem nivoju. Z uporabo telefonske
komunikacije se nam ne kopicijo dokumenti in tako ni nevarnosti, da bi zadeve obstale
ali celo, da bi nanje pozabili.

V svet komunikacij smo vklju€eni prav vsi, vrtimo se v krogu , vsi si izmenjujejo usluge
in vloge komunikatorja. Vedno pa imejmo pred sabo, da pred nami stoji ¢lovek, Ceprav
ga pri telefonskem komuniciranju fiziéno ne zaznamo, razumsko bitje. Uporabljajmo pri
svojem delu ze odkrita znanja s podro¢ja komuniciranja, predvsem pa je pomembno,
da spoznamo, da smo razli¢ni, da je teh razli€nosti veliko in da vsaka stranka zahteva
svoj pristop komunikacije.
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PRILOGA 1: ANKETNI VPRASALNIK

B&B
VISJA STROKOVNA SOLA

B&B izobrazevanje in usposabljanje d.o.o.
OE Visja strokovna sola v Kranju

ANKETNI VPRASALNIK

pri diplomski nalogi:

TELEFONSKO KOMUNICIRANJE S
STRANKAMI

Spostovani sodelavci/sodelavke

Vprasalnik, ki ga imate pred seboj, je namenjen izdelavi diplomske naloge v
okviru Visje strokovne Sole v Kranju, smer poslovni sekretar. Podatki bodo
objavljeni v diplomski nalogi z naslovom Telefonsko komuniciranje s strankami.

S podatki, ki jih bom pridobila na podlagi vpraSalnika, Zelim poudariti
pomembnost poznavanja telefonskega aparata, telefonskega komuniciranja,
prepoznavanije tipov strank in vpliv le teh na delo informatorjev v sluzbi Sluzba za
tehni¢no pomo¢& uporabnikom. Vpra$alnik vsebuje tri tematske sklope, ki so med
seboj povezani.

Vprasalnik je anonimen in bo uporabljen zgolj v Studijske namene, zato vas
vljudno prosim, da si vzamete nekaj svojega €asa in ga izpolnite. Izpolnjenega mi,
prosim, vrnite na moj el. naslov do 20.04-07.

Za vaSe sodelovanje se vam najlepSe zahvaljujem in vas pozdravljam.

Cveta Oranic¢
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Ustrezni odgovor odebelite. Pri vsaki toCki je moZen samo en odgovor na
vpra$anje

1. Demografski podatki

a. STAROST
e 0d 18 do 25 let
e 0d 26 do 35 let
e 0d 36 do 45 let
e vec kot 45 let

b. IZOBRAZBA
e o0Osnovna
e poklicna
e srednja
e vi§ja
e visoka

c. DELOVNA DOBA
e do 10 let
e od 11 do 20 let
e o0d21do 30 let
e ved kot 30 let

d. NAZIV DELOVNEGA MESTA , KI GA OPRAVLJATE
e Informator |
e Informator Il
e drugo

2. Telefonski aparat

a. KAKSEN TELEFONSKI APARAT UPORABLJATE PRI SVOJEM
DELU ?
o standardni telefonski aparat — analogni
ISDN priklju¢ek — digitalni
brezzi¢ni telefonski aparat
telefonsko garnituro
videofon

b. KAKSNO JE UPRAVLJANJE S TELEFONSKIM APARATOM PO
VASEM MNENJU
e zelo zahtevno
e zahtevno
e manj zahtevno
e nezahtevno
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C.

d.

STE SEZNANJENI Z VSEMI MOZNOSTMI, KI JIH NUDI VAS
TELEFONSKI APARAT

e da

e ne

e deloma

ALI MENITE, DA VAS TELEFONSKI APARAT USTREZA VASIM
DEJANSKIM POTREBAM NA DELOVNEM MESTU ?

e da

e ne

e deloma

3. Telefonska komunikacija

a.

KOLIKO KLICEV S STRANKAMI OPRAVITE DNEVNO ?
e 0d 0 do 30 klicev

od 31 do 60 klicev

od 61 do 90 klicev

od 91 do 120 klicev

vec kot 120 klice

ALI SE PRI TELEFONSKEM KOMUNICIRANJU JEZIKOVNO
PRAVILNO IZRAZATE (pravilni slovenski jezik)?

e davedno

e ne

e obc&asno

ALI JE PO VASEM MNENJU, POSLOVNO TELEFONSKO
KOMUNICIRANJE ZAHTEVNO ?

e da, je zelo zahtevno

e ne, ni zahtevno

e vcasih je zahtevno

ALI VLJUDNO POZDRAVITE, SE PREDSTAVITE KO
TELEFONIRATE?

> da

> ne

» obcasno

ALI OPRAVLJATE MED TELEFONSKIM POGOVOROM SE KAKO
DRUGO DELO?

e da

e ne

e obc&asno

ALl UPORABLJATE PRI TELEFONSKEM KOMUNICIRANJU
PRIPOMOCKE ( interni tel. imenik, pisalo, PC, papir, rokovnik) ?

e da

e ne

e obc&asno
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g. JE PO VASEM MNENJU, GLASOVNA INTONACIJA POMEMBNA

PRI TELEFONSKEM KOMUNICIRANJU ?
e da, zelo pomembna

e da, je pomembna

e ne, ni pomembna

h. KATERI JE NAJPOMEMBNEJSI DEJAVNIK, KI PO VASEM

MNENJU VPLIVA NA USPESNO TELEFONSKO KOMUNIKACIJO

o
Sporazumevanije v istem jeziku
jakost glasu

hitrost govorjenja

jasnost sporocila

aktivno poslusanje

i. KAJJE PO VASEM MNENJU, NAJVECJA PREDNOST PRI

TELEFONSKI KOMUNIKACIJI ?
e Hitrost vzpostavitve komunikacije
¢ Hitra povratna informacija
¢ Relativna zasebnost

j. KOLIKO POSAMEZNI DEJAVNIK; PO VASEM MNENJU

VPLIVAJO NA USPESNO TELEFONSKO KOMUNIKACIJO

OCENITE NASLEDNJE POSTAVKE DELOVNEGA

ZADOVOLJSTVA (od 1 do 5)

1-Cisto ni¢ nisem zadovoljen(na) ...2-nisem zadovoljen(na)
zadovoljen(na) ...4-zadovoljen(na) ...5-zelo zadovoljen(na)

...3-srednje

1 2 3 4

Delovne razmere

Zanimivo delo

MoZnosti napredovanja

Obvescenost, povratna informacija

Pla¢a, osebni dohodek

Nagrade, bonusi

Odnosi s sodelavci

MozZnost odlo€anja

Varnost zaposlitve

MozZnosti izpopolnjevanja in usposabljanja

Svoboda pri delu

Ugled dela

MoZnosti soodlo€anja

Dober vodja
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k. KAJ JE PO VASEM MNENJU, NAJVECJA SLABOST PRI
TELEFONSKI KOMUNIKACIJI ?

e omejenost na zvoc¢ne in besedne signale

o nedokumentiranost sporocil
e omejena zasebnost
[ )

drugo
I.  ALI STE SEZNANJENI S TELEFONSKIM BONTONOM?
e da
e ne
4. Tipi strank
a. KATERI TIP STRANKE JE ZA VAS 1Z2ZIV ?
e pladna
e arogantna
e zahtevna
e jezna
e prijazna
e nesramna

b. S SUGESTIVNIMI VRASANJI SOGOVORNIKA SILIMO:
e v neiskreno komunikacijo
e da se sprosti

c. KJE JE VZROK, DA STRANKA NI ZADOVOLJNA Z NASO
KOMUNIKACIJO ?
e Odzivni ¢as javljanja
e Zavajanje z informacijami
¢ Dajemo obcutek perfekcionista

d. USPESNA KOMUNIKACIJA JE ODVISNA:
e od prijaznosti
e od selektivnosti poslusanja
e od empatije
e kadar si sogovornika enako razlozita pomen sporocila
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