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ANOTACE

Bakalaiska prace se zabyva komunika¢nimi dovednostmi studentek v praxi. V teoretické
¢asti prace jsou za pomoci odborné literatury objasnény zakladni pojmy z oblasti komuni-
kace. Ty jsou pak konkretizovany jako komunika¢ni dovednosti podstatné pro praci asis-
tentky vedouciho pracovnika. V praktické c¢asti jsou definovany vyzkumné otazky
a vytvofen evaluacni nastroj - vlastni dotaznik, ktery ma ovéfit, jak jsou teoretické védo-
mosti studentek z oblasti komunikace uplatiiovany v praxi. Déle jsou analyzovana data z
dotaznikového Setfeni - od respondentti vedoucich pracovnikli a respondentek studentek.
Na zéklad¢ analyzy a interpretace dat jsou zodpovézeny vyzkumné otdzky a navrzeny

naméty pro zménu vyuky komunikace.

KLICOVA SLOVA
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ANNOTATION

The bachelor’s work is dealing with female students communication practical skills. Using
technical literature, there are basic terms of communication field explained in the theoreti-
cal part of this work. Afterwards, these are concretized as communication skills essential
for the position of senior executive’s assistant. The practical part of the work defines re-
search questions and contains own evaluation mechanism, which verifies the practical use
of female students theoretical knowledge. Furthermore, the questionnaire’s data, collected
from responders — senior executives and students, are analysed here. Based on the analysis
and interpretation of collected data, the research questions are answered and changes in

communication teaching proposed.
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1 UVOD

Bakalatska prace se zabyva evaluaci komunika¢nich dovednosti zacinajici asistentky ve-
douciho pracovnika. Téma komunikacnich dovednosti bylo zvoleno ze dvou duavodii.
Umeéni komunikovat, komunikacni dovednosti jsou stale vice Zzadany a cenény
v nejruznéjSich povolanich, Casto také rozhoduji o pfijeti absolventli do zaméstnani. Dru-
hym divodem je potfeba pedagoga ovéfit si, jak jsou teoreticky ziskané védomosti

z oblasti komunikace uplatiovany studenty v praxi.

Cilem bakalarské prace je navrhnout a ovéfit evaluacni ndstroj, ktery poslouzi vnitinim

pottebam Skoly jako podnét ke zméndm vyuky komunikace.

Prace je rozdélena na teoretickou a praktickou ¢ast. V teoretické ¢asti jsou za pomoci od-
borné literatury objasnény zakladni pojmy z oblasti komunikace, socidlni komunikace,
komunika¢ni proces, funkce a dimenze komunikace. Je zminén vyznam komunika¢niho
kontextu a komunikacnich barier. Dale jsou v teoretické ¢asti piedstaveny komunikaéni
dovednosti v oblasti verbalni i neverbalni. PoZzadavky na komunika¢ni dovednosti jsou pak
konkretizovany na préci asistentky vedouciho v kapitole Komunikace asistentky vedouci-
ho. Obsahem této kapitoly je také analyza Cinnosti a specifikace mista asistentky vedouci-
ho. V praktické ¢asti prace jsou nejprve definovany vyzkumné otazky a metodicky postup,
ktery ma vést k jejich zodpovézeni. Déle je charakterizovan vyzkumny soubor, kterym jsou
studentky SOS praktikujici na pozici asistentky vedouciho. Nésleduje prezentace vlastniho
dotazniku jako evalua¢niho nastroje a predstaveni souboru respondentil. V kapitole Analy-
za dat jsou data z dotaznikového Setfeni rozttidéna do tabulek a analyzovana slovné i gra-

ficky.

Na zavér praktické Casti je provedena interpretace dat, véetné komentait, jsou zodpovéze-

ny vyzkumné otazky a uvedeny ndméty ke zkvalitnéni vyuky komunikace.



2 KOMUNIKACE

2.1 Vymezeni pojmu socialni komunikace

V uzsim smyslu je komunikace sd€lovani zprav, informaci prostiednictvim vhodného no-
sice sdélent.

Socialni komunikace je interaktivni komunikace, kdy se komunikujici jedinci informuji
navzajem a na sva sdéleni reaguji. Nejednd se o pouhé sdéleni, ale také o sdileni. Sdileni
vyjadtuje, jak je sd&leni prozivano viemi zGlastndnymi.' Watzlawick, Beavinova
a Jackson uvadéji, ze lidskd komunikace je charakterizovéna jako ,,médium pozorovatel-

nych manifestaci lidskych vztaha«.?

Kazda komunikace ma syntax, sémantiku a pragmatickou stranku. Syntax zkouma jevy
jako kédovani, komunikacni kanaly, kapacitu komunikace, ruchy, statistické jazykové jevy

apod.

Sémantika se zabyva vyznamy slov, tim, jaky vyznam danému slovu pfipisuje komunika-

tor a jaky pfijemce, zda oba shodné rozumi symbolim, metaforam, slangu apod.
Pragmatika je analyzou vztahii mezi komunikatorem a ptijemcem v konkrétnim kontextu.
V pojeti téchto autori pojem komunikace témét splyva s pojmem chovani.

Tvrdi, Ze nejen fec, nybrZ vSechno chovani je komunikaci, a kazdad komunikace ovlivituje
chovani.

Socialni komunikace 1ze charakterizovat jako:

e Sdélovani a sdileni informaci mezi dvéma ¢i vice lidmi.
e Sdé&lovani a sdileni informaci probiha slovné i mimoslovné.

e Soucasti socidlni komunikace je jak vysilani, tak pfijiméani informaci.

"HELUS, Zden&k. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni skoly a bakaldrska studia na VS. Praha: Gra-
da, 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3037-0.

> VYBIRAL, Zbynék. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-7178-291-2.



e Socialni komunikace probiha vzdy oboustrann¢.

e Socialni komunikace uruje, jaky bude vztah mezi komunikujicimi lidmi.?

2.2 Proces socialni komunikace

Proces komunikace 1ze zjednoduSené popsat jako vysilani a piijimani myslenek, sdéleni,
pocitl, emoci. Procesu komunikace se ucastni fada prvki, které ovliviuji pribéh, efektivi-
tu a vysledek komunikace. Jako zakladni prvky jsou:

e komunikator (osoba, od niz urcité sdéleni vychazi)

e komunikant (osoba, kterd urcité sdéleni ptijima)

e komuniké (obsah sdéleni)

e komunikacéni kanal (zptsob, jak je komuniké piredavano)

e psychicky uginek piijatého komuniké®

2.3 Faze a funkce komunikace

1. Sdé€lujici (komunikator) méa zamér predat informaci — vznika myslenka, kterou chce pte-

dat.

2. Zakddovani informace — prevedeni myslenek do mluveného nebo psaného slova,

do gesta, pohybu.
3. Samotné sdé€leni informace.

4. Piijem informace naslouchajicim (komunikantem) — obsah, ale také zplisob podani in-

formace (formalni strdnka) na néj plsobi a utvaii dojem.
5. Dekédovani — to, jaky smysl pro piijemce dand informace ma, zda ji chape, ¢i ne.

6. Zpétna vazba — reakce na piijatou informaci (napi. komentét, otazka, ale také gesto).

3 CERNY, Vojtéch. Rec téla: [neverbdlni komunikace pro obchodniky i bézny Zivot] . Brno: Computer Press,
2007. ISBN 978-80-251-1658-6.

* JIRINCOVA, Bozena. Efektivni komunikace pro manazery. Praha: Grada, 2010. Vedeni lidi v praxi. ISBN
978-80-247-1708-1.
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V pribéhu mezilidské komunikace dochdzi k vymeéné roli, kdy se piijemce méni ve sdélu-
jiciho a sd€lujici v pfijemce. Tim je poskytovana zpétna vazba, ktera ndm pomaha zjistit,

zda prijemce sdéleni pochopil, jaky k ndmu zaujima postoj.’

V komunikaci jsou zpravidla pfitomny dimenze vztahova a vécnd. Vztahova dimenze se
projevuje v z4jmu jednoho o druhého, v tom, jak se navzajem vedeme v patrnosti. Vztah
mezi komunikujicimi pak dale ovliviiuje pribeh a podobu komunikace a postoj k vécnému

sd€leni. Dimenze vécna se tyka projednavané zalezitosti, sleduje néjaky tucel.
Dle hlediska vztahové dimenze rozliSujeme:

e komunikaci symetrickou (podil a vliv Gi€astnikli na komunikaci je vyvéazeny)

e komunikaci asymetrickou (n¢ktefi ti€astnici se vice komunikac¢né prosazuji, ovliv-
nuji)

e komunikaci harmonickou (Uc€astnici se vzajemné dopliuji, pfedchazeji konfliktiim)

e komunikaci konfliktni (vzajemné stiety, nevrazivost, nesmifitelnost nazord, posto-
ji)

e komunikace kompetitivni (kdo s koho)

e komunikaci kooperativni (slad’uji aktivity ke spoleénému cili)°

Kazda komunikace je vedena z néjakého diivodu, mé néjaky ucel. Podle ucelu komunikace

se obvykle rozliSuji tyto zdkladni funkce:

e Informacni — ptedat zpravu, doplnit jinou, oznamit, prohlasit
e Instrukéni — navést, zasvétit, naucit, dat recept

e PresvédcCovaci — ziskat nékoho, zmanipulovat, ovlivnit

e Pobaveni — rozveselit, rozptylit, popovidat si jen tak

e Exhibice — upoutani pozornosti’

> HELUS, Zdengk. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni Skoly a bakaldfskd studia na VS. Praha: Gra-
da, 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3037-0.

 Tamtéz

7 SCHNEIDEROVA, Anna a Marek SCHNEIDER. Komunikacni dovednosti: text pro distancni studium.
Ostrava: Ostravska univerzita, 2004. ISBN 80-7042-688-8.
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Mikulastik je dopliiuje o funkce: posilovaci a motivujici, socializacni a spolecensky inte-

grujici, osobni identity, unikovou.®
V pribéhu komunikace se miize uplatnit vice funkci, jejich hranice se ¢asto prolinaji.
Komunika¢ni kontext

Komunikujeme s riznymi lidmi, v rGzném prostfedi, v riznou dobu. NaSe komunikace
tedy probiha vzdy za urcitych okolnosti, které tvoii jeji ramec, mluvime o komunika¢nim

kontextu. Ten pak ovlivituje pribéh a uc¢inek nasi komunikace.
RozliSujeme:

e Fyzicky kontext - urcité konkrétni prostedi, napf. mistnost, pfirodni prostiedi,
hluk, teplota, ptitomnost dal§ich lidi.

e Kaulturni kontext - zivotni styl, presvéd€eni, hodnotovy zebfticek, zpisoby chova-
ni.

e Socialné-psychologicky kontext souvisi s postavenim mluv¢ich a se vztahy mezi
nimi, s mirou formélnosti a s normami platnymi v daném prostfedi, s mentalnimi
a osobnostnimi kvalitami a emo¢nim stavem komunikujicich.

o Casovy kontext - je pozice sdéleni ve sledu udalosti, které prob&hly &i probihaji.

Viechny kontexty se navzajem ovliviuji.’
Komunikac¢ni bariery

Kazda komunikace je ovliviiovana fadou faktorli, které mohou jeji vysledek ovlivnit ¢i
zkreslit. V odborné literatufe jsou tyto faktory nazyvany jako komunikaéni bariery nebo
komunikacni Sumy. Je to tedy vSe, co miize n¢jak zkreslit vysilané ¢i ptfijimané sdéleni.
Bariery se mohou vyskytnout jak v prostfedi, kde komunikace probihd, tak pii pienosu

sdéleni, nebo v osobé sdélujiciho 1 piijemce. Mluvime pak o pficindch vnéjsich a vnitinich.

¥ MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 2., dopl. a pteprac. vyd. Praha: Grada, 2010. Ma-
nazer. ISBN 978-80-247-2339-6.

® HELUS, Zdengk. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni Skoly a bakaldfskd studia na VS. Praha: Gra-
da, 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3037-0.
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Nejcastéjsi komunikacni bariery jsou:
Vnéjsi priciny:
e hluk, teplota, zapach, nevhodné prostiedi, pfitomnost dalSich osob.
Vnitini priciny:
o fyziologické: nedoslychavost, vady fec€i, vady zraku, inava, poruchy paméti
e psychologické: emoce, empatie, neschopnost naslouchat, neschopnost vyjadrit mys-
lenky, pocity, predsudky, pfecenéni prvniho dojmu, efekt primarnosti, projekce
vlastnich pfedstav, negativismus

e jazykové a kulturni: odli$ny jazyk, zvyky, slovni zasoba, dialekt, Zargon, slang, cizi

slova, abstraktni pojmy, sloZité vyrazy, slovni vata'’

Dalsi déleni je fyzické, fyziologické, psychologické a sémantické. Za jednu z hlavnich
pricin barier osobni individualni vybavenost komunikujiciho pro realizaci ptislusné komu-

. v s v v v s . v o o 11
nikacéni tlohy a nedostate¢nou znalost ptislusného typu komunikac¢nich vztaht.

Slozitost komunikaéniho procesu dobte vystihl Helus:* Komunikacni proces je velmi slozi-
ty, temer nikdy se nepodari sdélit beze zbytku vse. Sdéleni je formovano osobnosti vysilaji-

’ . s .r 12
ctho i prijimajiciho.*

2.4 Komunikacni dovednosti a déleni komunikace

Dovednost je ucenim ziskana dispozice ke spravnému, kvalitnimu, rychlému a uspornému

4 14 4 Wror v . l
vykonavani uréité ¢innosti vhodnou metodou'”

" HELUS, Zden&k. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni skoly a bakaldrskd studia na VS. Praha: Gra-
da, 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3037-0.

" PLAMINEK, Jiti a Daniel FRANC. Komunikace a prezentace: uméni mluvit, slyset a rozumét. 2., dopl.
vyd. Praha: Grada, 2012. Komunikace (Grada). ISBN 978-80-247-4484-1.

"2 HELUS, Zden&k. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni skoly a bakaldarskd studia na VS. Praha: Gra-
da, 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3037-0.

" HARTL, Pavel a Helena HARTLOVA. Psychologicky slovnik. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-7178-303-x.
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Jak vyplyva z definice, ziskdvame také komunikacni dovednosti uc¢enim. Komunikovat se

ucime od narozeni, socializaci. Uroven a kvalitu nasi komunikace tedy ovliviuje:

e Socialni prostiedi, ve kterém se pohybujeme - rodina, vzdélavaci instituce, pracovni
a zajmové skupiny, sdélovaci prosttedky, film, divadlo, hudba, vefejni Cinitelé, vo-
leni zastupci, jinak feceno celkova kulturni vyspélost spolecnosti.

e Temperament a emocionalni zalozeni jako dédicn¢ vrozené dispozice.

e Sebevzdélavani, zkusenosti, praxe.
Mezi komunika¢ni dovednosti fadime:

e Verbalni komunikaci - v jeji Gstni i pisemné formé
e Neverbalni komunikaci

e Paralingvistické¢ prvky ustni komunikace

¢ Naslouchani, zejména aktivni naslouchani

e Empatie, empatické naslouchani

Zde bude zminéna empatie, ostatni dovednosti budou probrany v dalsi ¢asti prace.
Empatie neboli schopnost vcitit se je schopnost a ochota porozumét druhym lidem, pocho-
pit jejich jednani, chovani, zaméry, potteby, pocity a myslenky a vztahy mezi nimi.'* Em-
patie se uplatiiuje zejména pii naslouchani. Naslouchame-li empaticky, mizeme lépe po-
chopit ptani a potfeby druhych, snadnéji navazat vztahy, vyiesit problémy. Schopnost em-

patie je v profesi asistentky velmi cenéna.
Déleni komunikace
Existuje fada déleni komunikace z riznych hledisek. Zde jsou uvedena tii zakladni déleni:

e dle umyslu (zdmérnd, nezdmeérna)
e dle prosttedku (pfima - interaktivni, zprostfedkovana)

e dle pouzitého druhu (verbalni, neverbalni, realizovana skutky a ¢iny)

' PETERS-KUHLINGER, Gabriele a Friedel JOHN. Komunikacni a jiné "mékké" dovednosti: vyuZijte sviij
potencidal, rozviiite své soft skills a staiite se uspésnéjsimi. Praha: Grada, 2007. Poradce pro praxi. ISBN 978-
80-247-2145-3.
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Socialni komunikaci déli na tfi zakladni druhy:

e Ustni — rozhovor, porada, diskuze, vyuka, dotazovani, vysvétlovani apod.

e pisemnou — dopis, e-mail, memorandum, poznamka, zprava, manual, zapis, tistény
vystup z pocitace apod.

e vizudlni — diagram, graf, tabulka, diapozitiv, fotografie, slide, videozdznam, film,

. . 1
model, powerpointova prezentace, apod.'’

V souvislosti s t¢ématem prace se dale budeme vénovat zejména socialni komunikaci pfimé

a pisemné komunikaci.

" VYBIRAL, Zbynék. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-7178-291-2.
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3 VERBALNI KOMUNIKACE

Verbalni komunikace je komunikaci slovy, fe¢i - vyuzitim jazyka v jeho mluvené nebo

pisemné podobé.

3.1 Zakladni rysy verbalni komunikace

uziva artikulovanou fe¢, tvofenou hlaskami, slovy a vétami

e je vazana na urcity jazyk

jeho slova jsou symboly s vice ¢i mén¢ stalym a urcitym vyznamem

e spojovani slov se fidi syntaxi daného jazyka

Jazyk se historicky ustalil jako nejefektivnéjsi zptisob komunikace mezi lidmi. Jazyk dovo-
luje vyjadfit vécnou 1 vztahovou stranku komunikace. UmoZiluje pfesné vyjadiit, o co jde.
ZaleZi na tom, v jaké §ifi si jazyk osvojime. Slovni zasoba, slovni pohotovost a znalost
stylistiky pak ovliviiuje kvalitu nasi komunikace, moznost ¢i nemoznost domluvit se
o slozitéjsich problémech. Jazyk a fe¢ izce souviseji s intelektualnimi schopnostmi a silné
ovlivituji i lidské mysleni.'®

Kazda komunikacni situace vyZaduje pouzit jazyk ur¢itym zplisobem - riizné vyjadiovaci
styly nazyva Helus registry:

Registr deklamacni: naptiklad, kdyZ mame promluvit pied publikem a chceme udrzet

jeho pozornost.

Registr formalni: kdyz mluvime s autoritou, pfed kterou mame respekt a chceme preciz-
nosti na$i mluvy na ni udé¢lat dojem, kdyZz sepisujeme zaddost a dbame bezchybnosti

a vybrousSenosti formulaci.

Registr informativni: kdyZ podavame zpravu o provedeném vyzkumu nebo sluZebni cesté

a chceme popsat vSechny dilezité udalosti, nebo odpovidame cizinci na dotaz na cestu.

" HELUS, Zden&k. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni §koly a bakalarskd studia na VS. Praha: Gra-
da, 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3037-0.
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Registr familiarni: je pouzit v uvolnéném rozhovoru s prateli, kdy si dovolujeme vyja-
dfovat se zptusobem, ktery by byl na vefejnosti nepfijatelny. Patrné je to na vzajemném
oslovovani, zertovani. Familiarni registr utvafi uvolnénou atmosféru, jaka patii

k pratelskému setkani.

Registr intimni: patii k vyluénému vztahu, hovofime spolu jako s nikym jinym
a sd€lujeme si véci, které nikdo jiny nema slySet. K tomu patii vyrazy a obraty, kterym

v , , . o v s e r ’, v, 17
nezasvéceny nema a ani nemuze v jejich pravém vyznamu rozumét.

Kazdy registr mé svou gramatiku a slovnik. V pracovnim styku je nejvice vyuzivan registr
informativni a formalni. Familiarni registr 1ze spiSe pouzit pti konverzaci s kolegy, na spo-
le¢né mimopracovni akci, ale i zde zalezi na firemni kultufe a vzajemnych vztazich mezi

spolupracovniky.

Pouziti neadekvatniho registru k dané komunikac¢ni situaci snizuje efektivitu nasi komuni-

kace, mize pisobit nemistn¢.

3.2 Aspekty verbdlniho projevu - paralingvisticka komunikace

Pti verbéalni komunikaci je diilezitd nejen stranka obsahova, co fikame, ale také jak to fi-
kame. Modulace fe¢i ndm umoznuje zesilit, oslabit, potvrdit ¢i zpochybnit obsah sd€leni.
Vypovida také o postoji, zaujeti, temperamentu a sympatii fe¢nika. Modulaci nasi feci tvo-
i melodickd proménlivost vySky a rozsahu feci, ¢lenéni vétnych tsekli, zmény mluvniho
tempa, rytmus feci.

Intonace - je melodie feci. Vypovida o citové zaujatosti mluvciho a napomaha pii pocho-

peni obsahu. Kazdd véta ma sviij intonacni pribeéh. Rozeznavame kadenci koncovou

oznamovaci, koncovou tdzaci a nekoncovy prubeh.

Vyska tonu - zavisi na nasi volbé. MlZeme mluvit vysokym 1 nizkym hlasem. Emoce mo-

hou podvédomé zvySovat vysku hlasu. Diivéryhodnéji ptisobi hlubsi hlas.

""HELUS, Zden&k. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni §koly a bakalarskd studia na VS. Praha: Gra-
da, 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3037-0.
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Barva hlasu - nelze zménit, je jeho pfirozenou vlastnosti.

Intenzita hlasu - se da dobfe kontrolovat. Potfebna intenzita hlasu zavisi na konkrétnich
podminkach mista, kde mluvime, velikosti skupiny, ke které mluvime. Zménami intenzity
hlasu se lze vyvarovat monotoénnosti. Intenzita hlasu mize také vypovidat o vlastnostech

fecnika a jeho zaujeti.

Vyslovnost - je zakladem srozumitelnosti feci. Nejcastéjsi chyby v mluveném projevu jsou
zkracovani dlouhych samohladsek, nespisovnéd oteviena podoba samohlasek, vynechavani

souhlasek, nedostatecné otevirdni ust pii vyslovovani samohlasek.

Rychlost Fe¢i — tempo feci musi odpovidat schopnostem naslouchajicich zachytit informa-
ci a porozumét ji. Zménou rychlosti feci lze podtrhnout dilezitost slov. Prilis rychlé, ale

1 prilis pomalé tempo feci muze vést ke ztraté pozornosti.

PouZivani pauz - je vhodny prostiedek pro zvySovani u¢innosti sdéleni. UmysIné pouziti
pomlky v feci pouzivame ke ¢lenéni projevu, zdiraznéni nékterych slov, obsaht, ke zvy-
Seni pozornosti posluchact. Pomlky také davaji poslucha¢im prostor pro premysleni. Prilis
velké pauzy vedou ke ztraté pozornosti. Neumyslné pomlky mohou byt projevem nejistoty,

rozpaki, vadhani, nesoustiedénosti.

Svrchni ton Feci - ton nasi feci spolu s rychlosti sdéleni vyjadiuje nase emoce. Miizeme

mluvit vesele, smutn¢, podrazdéne¢, nadiazené, ironicky. Stejné véci feCené riznym tonem

maji rizny vyznam.

Dychani - ovliviiuje pevnost hlasu, plynulost projevu, artikula¢ni piesnost. Nespravné dy-
o7 v . T 1

chani naru$uje projev rugivymi zvuky.'®

Naslouchani, ml¢eni a zpétna vazba

Stejné diilezité jako vyjadifovaci schopnosti je 1 uméni naslouchat. Naslouchani je selektiv-

ni, ¢lovék vnima to, co chce slySet a co je schopen slyset. Porozuméni sdélenému se ode-

hrava prostifednictvim vécnych informaci, ptedstav, postojl, predsudki, presvédceni. Ak-

S HELUS, Zden&k. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni §koly a bakalarskd studia na VS. Praha: Gra-
da, 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3037-0.
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tivni naslouchani je odezvou, kdy naslouchajici nejen vnima sdé€leni, ale kdy ho chape a je

schopen ho sdéglit vlastnimi slovy."’

Pti aktivnim naslouchéni je dilezité davat pozor nejen na obsah a formu sdé€leni, ale i na

pocity a emoce s timto sdélenim spojené.
Proces naslouchani se déli na ¢tyti faze:

e pozornost a soustfedéni (pfijem signall)
e desifrovani (porozumeni)
e pamétové zvladnuti (zapamatovani)

e kritické mysleni (hodnoceni)™
Névod jak spravné naslouchat:

e aktivné premyslime, rozebirdme, srovnavame,
e sledujeme hlavni myslenku a odd€lujeme podstatné véci od nepodstatného,
e odd¢lujeme slySené od domyslené¢ho (svych zkuSenosti, postojl, predsud-
kin)*!
Pokud nerozumime, je dilezité nebat se polozit otdzku. Opravdové aktivni naslouchani

vyzaduje eliminovat nejcastéjsi zlozvyky pii naslouchani:

e predstirani pozornosti,
e orientace na fakta a unikani celkové myslenky

e pii obtiznych celcich ,,vypnuti* naslouchani

' SCHNEIDEROV A [online].[cit.2017-04-04]. Dostupné z:
www.projekty.osu.cz/synergie/dok/opory/metodika-vyuky-komunikacnich-dovednosti-na-ii-st-zs-a-ss-z-
pohledu-pedagogicke-praxe-namety-pro-zacinajiciho-ucitele.pdf

2 JIRINCOVA, Bozena. Efektivni komunikace pro manazery. Praha: Grada, 2010. Vedeni lidi v praxi. ISBN
978-80-247-1708-1.

2! SCHNEIDEROV A [online].[cit.2017-04-04]. Dostupné z:
www.projekty.osu.cz/synergie/dok/opory/metodika-vyuky-komunikacnich-dovednosti-na-ii-st-zs-a-ss-z-
pohledu-pedagogicke-praxe-namety-pro-zacinajiciho-ucitele.pdf
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e orientace na mluvc¢iho, ne na obsah sdéleni

e odvedeni pozornosti na jiné podndty*

Mi¢eni — je také komunikaci. MlI¢enim lze pfimét komunikanta k fe¢i a ziskat informace,
aniz bychom je pozadovali. Ml¢eni poskytuje ¢as na ptemysleni, na formulaci a uspotadani

obsahu verbalniho sdéleni.

Mlcenim lze zabranit komunikaci urcitych sdélenti, je to zptisob, jak se vyhnout uréitym
tématiim, lze zabranit emotivni reakci. Ml¢eni miize byt i odpovédi - sd€lujeme rozhodnuti
nespolupracovat ¢i vzdorovat. Ml€eni a naslouchani mtze byt také projevem vnimani

’ 2
a pochopeni partnera.”

Zpétna vazba - je v komunikaci nezbytnd. Podavé informaci nejen o tom, zda jsme schop-
ni sdéleni pfijmout (zda ho chépeme), ale také, jak sdéleni vnimadme. Vypovid4 o nasem
postoji ke sdéleni. Podle téchto kritérii - postoje a pochopeni vymezujeme tyto typy zpétné

vazby:

e Chapajici a pozitivni (rozumim a souhlasim)
e Chapajici a neutralni (rozumim, ale nemam k tomu Zadné stanovisko)
e Chapajici a negativni (rozumim, ale mam jiny nazor)

e Nechapajici (nevim, jestli jsem tomu rozumél)**

> SCHNEIDEROVA [online].[cit.2017-04-04]. Dostupné z:
www.projekty.osu.cz/synergie/dok/opory/metodika-vyuky-komunikacnich-dovednosti-na-ii-st-zs-a-ss-z-
pohledu-pedagogicke-praxe-namety-pro-zacinajiciho-ucitele.pdf

3 HELUS, Zdengk. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni Skoly a bakaldiskd studia na VS. Praha: Gra-
da, 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3037-0.

* HELUS, Zdengk. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni skoly a bakaldiskd studia na VS. Praha: Gra-
da, 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3037-0.
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Povaha zpétné vazby nemusi vzdy obsahovat hodnoceni, 1ze napiiklad jen podékovat za

informaci, presto je pomérn¢ ustalenym zvykem, ze v reakci na sd€leni vyjadiujeme sviij

postoj - pozitivni & negativni.*®

3.3 Zasady verbalni komunikace

Ve verbalni komunikaci se maji dodrzovat tyto zésady:

Mluvi vzdy jeden.

Skakani do feci je mozné vyjimecné v situaci, kdy fe¢nik je mnohomluvny a odbiha od
tématu. Vstup do feci je mozny pii nadechovani mluvéiho. Skékani do feci je posuzovano

jako nezdvotilost.

Mluvit struc¢né.

Chceme-li predat né¢jaké formalni sdéleni, zpravu.
Mluvit vécné a logicky.

Sdéleni by mélo byt vystizné a logicky strukturované.
Miluvit v kratSich vétach, aby sd€leni bylo pochopitelné.
Mluvit jasné a srozumitelné.

Nepouzivat mnoho cizich slov, neutajovat, zieteln¢ vyslovovat, nepouzivat mnohovyzna-

mova slova, neni-li jasny kontext.

Objasnovat na prikladech, primérech, citatech.
Zvolit urovern Feci adekvatni posluchaci.

Védét, ke komu hovotime, podle toho se vyjadiovat.
Omezit prikazova a zakazova slova (musite, nesmite).

Spravné dychat, frazovat, mluvit pfimérené rychle a hlasité, intonovat.

» PLAMINEK, Jiti a Daniel FRANC. Komunikace a prezentace: uméni mluvit, slySet a rozumét. 2., dopl.
vyd. Praha: Grada, 2012. Komunikace (Grada). ISBN 978-80-247-4484-1

21



Ptredchazet tnavé vlastni i posluchact, predchazet nepochopeni informace.

Vyhnout se slovni vaté, neopakovat stale stejna slova nebo nelogicka spojeni (,,hrozné
hezké).?

Pisemna komunikace

Pisemna komunikace je zprostiedkovana pisemnou formou v podobé¢ rukopisu, strojopisu
¢i elektronicky. Pisemna komunikace by méla spliiovat tyto pozadavky: ztfetelnost, uplnost,

. , w1 27
strucnost, spravnost a zdvoftilost.

Pisemna komunikace bude podrobnéji probrana v kapitole Komunikace asistentky.

** SCHNEIDEROVA, Anna a Marek SCHNEIDER. Komunikacni dovednosti: text pro distancni studium.
Ostrava: Ostravska univerzita, 2004. ISBN 80-7042-688-8.

" VYMETAL, Jan. Privvodce tispésnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada, 2008. Ma-
nazer. ISBN 978-80-247-2614-4.
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Porovnani vyhod a nevyhod ustni a pisemné komunikace

PSANA KOMUNIKACE

(dopisy, zpravy, prikazy, smérnice, clanky atd.)

Vyhody

—> dava evidenci o odeslani a
prijeti,

= dokaze zachytit slozité
myslenky,

— umoznuje analyzu, hodnoceni a
souhrn,

= rozsifuje informace do rady
mist,

= muze potvrdit a objasnit ustni
informaci,

= presné zachycuje smlouvy a
dohody.

Nevyhody

—> Je pracna, zabere mnozstvi ¢asu,

= je vice formalni,

= muze zpusobit interpretaéni
problémy,

= nedovoluje prubéznou zpétnou
vazbu,

= po odeslani zpravy nejsou mozné
dalsi apravy,

—> neumoziuje vymeénu nazoru a
postoju.

USTNI KOMUNIKACE

(konverzace, rozhovor, schuze, vefejny projev, telefonni hovory,
konference)

Vyhody

= primy prostiedek komunikace,

= vyhoda tyzicke blizkost1, videni
1 slySeni puvodece,

= umoznuje prubéznou vymeénu
nazoru a postoju,

= vhodna k presvédcovani,

= umoziuje piispéni a ucast vsech
pritomnych.

Nevyhody

= ztézuje prosazeni nazoru
v pritomnosti protivnika,

—> tézko se kontroluje pi1 ucast1 vétsiho
mnozstvi lidi,

—> neposkytuje dostatek casu
k promysleni véci a kvalitnimu
rozhodnuti,

— nedava pisemny zaznam toho, co
bylo proneseno,

= c¢asto vyvolava naslednou diskusi o
tom, co a jak vlastné bylo feceno.

» SCHNEIDEROV A [online].[cit.2017-04-04]. Dostupné z:

www.projekty.osu.cz/synergie/dok/opory/metodika-vyuky-komunikacnich-dovednosti-na-ii-st-zs-a-ss-z-

pohledu-pedagogicke-praxe-namety-pro-zacinajiciho-ucitele.pdf
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4 NEVERBALNI KOMUNIKACE

Neverbalni komunikace byva oznacovana také jako fec téla, mimoslovni ¢i nonverbalni
komunikace. Je to souhrn mimoslovnich sdé€leni, ktera jsou védomé ¢i nevédomé predava-
na ¢lovékem k jiné osob¢. Prostiednictvim neverbalni komunikace si sdélujeme informace
o emocich, rozpoloZeni, jak vnimame partnera i sami sebe. Neverbalni signaly jsou vétsi-
nou vysilany 1 pifijimany podvédomé, ale mimoslovni komunikaci lze také ptrizplsobit
predstiranému dojmu. Z mimoslovni komunikace mizeme vycist signaly pozitivni i nega-
tivni, nervozitu, predstirani, lez. Spravnou interpretaci feci té€la bychom méli nalézt soulad

s . . 029
alespoii tfi mimoslovnich projevi.

4.1 Zpusoby neverbalni komunikace

Vizika - je zaméfena na pohyby oci, ocnich vicek, obo¢i, o¢ni kontakt. Pohled, o¢ni kon-
takt patfi ke komunikacnim signalim, kterym c¢lovek ptrikladd veliky vyznam. Nase oci
dokazou sdélovat dilezité informace, aniz to zamyslime, ale jsou také dulezitym piijem-
cem informaci. Z velikosti zornic usuzujeme na emoc¢ni rozpolozeni. Rozsifeni zornic sig-
nalizuje vzruSeni, zajem. Ziuzeni zornic provazi hnév, agresi, nepratelstvi. Zvednuté oboci
vyvolava u partnera dojem z4jmu, muize také vyjadiovat otazku, udiv. Stiedné snizené
obo¢i navozuje dojem starosti, unavy. Svou roli hraje také délka o¢niho kontaktu, smér
a uhel pohledu. Pokud se o¢ni kontakt vytraci, vzbuzuje to dojem, Ze nés partner neposlou-
chd, ze ho nase sdé€leni nezajima, nebo Ze nesouhlasi a mysli si své. Pohled ze strany mtze
signalizovat podeziivavost, pohled skrz nezajem, pohled doli ostychavost ¢i vyhybavost
a naopak pfili$ upfeny pohled mize vyjadfovat nadfazenost, agresi i lhani. Pocet mrkani se
zvysuje pii nervozits.*

Mimika - je zpisob neverbadlni komunikace zprosttedkovany ¢innosti oblicejovych svali.
Oblicejové svaly nam umoznuji vyjadfit vice nez 1 000 riznych vyrazii, z nichZ slovné

dokézeme vyjadfit jen nékteré z nich. Mimické vyrazy jsou vazany na tzv. mimické zony,

¥ HELUS, Zdengk. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni Skoly a bakaldFskd studia na VS. Praha: Gra-
da, 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3037-0.
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které tvoii oblast cela a oboci, oblast o¢i, oblast nosu az brady s dominantni partii Gst. Mi-
mika sdéluje pfedevsim emoce. Mimické vyrazy jako svrastélé celo, pfimhoufené oci, ohr-
nuty ret ¢i nos jsou jednoduché prostredky, kterymi Ize rychle a tsporné vyjadiit sva hod-
noceni a soudy. Usmév je velmi vymluvnym prostiedkem socidlni komunikace. Nékteré
mimické vyrazy jsou rozpoznatelné lehce, jiné htite. Pomérné spolehlivé 1ze z obliceje vy-
Cist tyto zakladni dimenze: radost x smutek, Stésti x nestésti, klid x roz¢ileni, strach x pocit
jistoty, spokojenost x nespokojenost, ptekvapeni x splnéni ofekavani, zajem x nezajem.
Pro dobrou interpretaci mimické komunikace je potieba sledovat alespoit dvé mimické

r 17 v v I3 v v 31
z6ny, nejlépe viak viechny zény soudasné.’

Gestika - je sdélovani gesty, tj. zamérnymi ¢i nezdmeérnymi pohyby rukou, hlavy, nohou.
Gesto je pohyb, ktery ma vyrazny sdélovaci tcel, doprovazi slovni projev, nebo ho zastu-
puje. Gesta jako komunikacni prvek jsou star$i formou socialni komunikace nez fec. Jedna
se o pohyby kterékoli ¢asti téla, vétSina gest je vSak vyjadfovana pohybem rukou. Gesta
mohou mit vyznam symbolu, mohou dokreslovat nebo regulovat na§ projev. Vypovidaji
o osobnostnich kvalitach ¢loveka, o jeho momentéalnim stavu, o vztahu ke komunikujicimu
partnerovi. N¢ktefi jedinci maji zafixovano né€kolik gest, kterd nevédomky opakuji stale
dokola. Urcita gesta lze pouZzit vSude, jsou srozumitelnd i v odliSném jazykovém prostiedi.

., . , . .32
Jin4 gesta jsou vazana na danou kulturu a tradici.’

Kinezika - pfedstavuje spontanni pohyby riiznych ¢asti t€la. Kazdy ¢loveék ma své speci-
fické pohyby. VS§imame si koordinovanosti a harmonie pohybt, které jsou znakem vyrov-
nan¢ho, klidného jedince. Rozsah pohybii vypovida o temperamentu, zvySena cetnost po-
hybt signalizuje nervozitu, nejistotu, napéti, snizeny pocet pohybti pasivitu, unavu. Rizno-

rodost pohybil vyjadiuje emocni stav, miiZze signalizovat agresivitu. Je dilezité si uvédo-

' HELUS, Zdengk. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni Skoly a bakaldrskd studia na VS. Praha: Gra-
da, 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3037-0.

32 Tamtéz

25



mit, Ze tentyz pohyb muize v riznych situacich vyvolat odliSnou interpretaci a tentyz obsah

Ize vyjadtit riznymi pohyby.>

Posturika - v neverbalni komunikaci zahrnuje postoj, drzeni téla, jeho napéti, uvolnéni,
naklon, pootoceni, polohu koncetin, postaveni chodidel. Vypovida o sebejistote i nejisto-
té, uvolnénosti Ci strojenosti, nadfazenosti, agresivité. Vzajemna poloha t¢él vyjadiuje vztah
komunikujicich. Mlze byt v soubézné konfiguraci, ktera signalizuje rovnocennost, vstiic-
nost. Nesoubézné postaveni je znamkou dominance jednoho z komunikujicich. Dulezité je
vénovat pozornost zméné€ polohy v pribéhu komunikace. MiiZe signalizovat pokles zajmu,

nesouhlas, agresivitu.

Haptika - predstavuje doteky. V neverbalni komunikaci rozliSujeme dotekova pasma:
pasmo spolecenské, profesionalni, zdvofilostni (ruce, paze), pasmo osobni, pratelské (ruce,
paze, ramena, vlasy, obli¢ej), pasmo intimni (neomezené). Nejcastéji pouzivanym dotekem
je podani ruky. Podat spravné¢ ruku a ve spravny okamzik je uméni. Poddnim a potfesenim

;o . . . , . v ’ v ooz 4
ruky davame najevo, kdo jsme, jaké je nase postaveni, co chceme, co otekavame.

Chronemika - je zplsob vyjadfovani pomoci strukturalizace a vyuzivani Casu ve vztahu
k druhym lidem. Dle druhu sdéleni se miizeme vyjadiovat strucné, jasné, vystizné€ a rychle,
nebo muzeme hovor neucelné¢ protahovat. Mizeme komunikovat pfimétené dlouho, pii-
jemné¢ a dat tim najevo, Ze komunikujeme radi, nebo mizeme komunikovat kratce, stroze
a vyjadfit, Ze o komunikaci nestojime. Chronemika se také tyka vyvazenosti komunikace,

zda kazdéa komunikujici strana respektuje pravo stejného casu.
Proxemika - je dlleZitou soucasti neverbalni komunikace. Podle vztahu mezi lidmi rozli-
Sujeme Ctyfi vzdalenosti:

e Intimni — odstup 45 cm a méné, vétsina lidi povazuje tuto vzdalenost za nevhodnou
na vetejnosti, nékdy se ji nelze vyhnout (vytah, dopravni prostfedky), pak alespon

uhybame pohledem, abychom poskytli urcité soukromi.

3 HELUS, Zdengk. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni Skoly a bakaldiskd studia na VS. Praha: Gra-
da, 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3037-0.
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e Osobni — rozmezi od 45 cm do 1,2 m. Vymezuje osobni prostor, ktery se snazime
udrzet nenaruseny né¢kym druhym. Je to prostor pro podéani ruky, do tohoto prostoru

dovolujeme vstoupit jen ur¢itym lidem.

e Spolecenskd — od 1,2 m do 3,7 m. Zde se ztraci pohled na detaily, fesi se neosobni
zélezitosti a tento prostor je uréen pro spoledenskou komunikaci. Cim formalngjsi

komunikace, tim vétsi vzdalenost.

e Verejnad — vzdalenost vétsi nez 3,7 m. Je to vzdalenost, kterd nas chrani, umoziuje
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obrannou reakci.

Vzdalenosti jednotlivych zon jsou spiSe orientacni, jsou také zavislé na osobnosti ¢lovéka,
na kulturnim prostiedi, pohlavi, zdravotnim stavu, schopnosti rozumét partneroveé teci,

velikosti prostoru.

PtibliZzeni a oddaleni osob v komunikaci je signalem zmén v jejich vztahu. Pfiblizeni vyja-
dfuje nazorovou blizkost a pozitivni vztahy, oddaleni signalizuje naruseni vztahti, nazoro-
vou neshodu. Do proxemiky se fadi i teritoridlni (prostorové) chovani ¢lovéka tzn. adapta-

ce v urCitém prostoru, pocit jistoty a bezpeci ve vymezeném, znamém prostoru.
Dojem, image

Prvni dojem se vytvaii béhem prvnich vtefin pfi setkani, mize vyznamné ovlivnit nasledu-
jici utvareni ndzoru na ¢loveka a dalsi jednani s nim. V§imame si zejména vzhledu, asme-
vu, chlize, pozdravu. Prvni dojem nelze udé€lat dvakrat. Dulezité je, nepodléhat pi1 komu-

nikaci prvnimu dojmu.
Image — na rozdil od prvniho dojmu je proménliva, miZe se lisit podle profese, véku, po-
zice, typu osobnosti atd. Tyké se tpravy zevnéjSku, obleceni, liceni, ozdob. Kazdy ma sviyj

image — kladny ¢i zaporny. Osobni image se tyka jednotlivce, kazdy mé pravo zvolit si

3 HELUS, Zdengk. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni skoly a bakaldiskd studia na VS. Praha: Gra-
da, 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3037-0.
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svij vlastni. Nékdy mluvime o tzv. ocekdvaném image — ocekava se vhodné obleceni pfi

pracovnich jednanich, pohovorech, v n&kterych profesich, na spole¢enskych akcich.*

4.2 Funkce a vyznam neverbalni komunikace
Nahrazeni reci

Symboly nahrazuji slova. Néktera gesta jsou ucinnéjsi nez slova. Symboly jsou nejcastéji
vyjadfovany pomoci prstil, rukou, pazi, pohybem ramenou, hlavy, nosu. Symboly mohou

byt spolecné ¢i specifické pro danou kulturu.
Podpora reci

e Regulitory jsou signaly, které mohou zacit nebo ukoncit komunikaci, zadat
o predani feci nebo méni tempo feci. Nejvice pouzivanymi regulatory jsou kyvani
hlavou, o¢ni pohledy, pohyby rukou.

o Tlustratory zdaraznuji nebo dokresluji slova, véty, naznacuji vztahy. Maji rizny
rozsah a intenzitu. Zavisi na temperamentu a zvyklostech. Nejcastéji jsou pouziva-
ny pohyby rukou a pazi.*’

Vyjadreni emoci
e Adaptéry pouzivame pro zvladnuti emoci, k fizeni svych reakci. VétSinou jsou ne-

védomé, projevuji se v zatézovych situacich (tfeni nosu, tahani za ucho, hlazeni

odévu, tfeni rukou).

3 HELUS, Zdengk. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni Skoly a bakaldFskd studia na VS. Praha: Gra-
da, 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3037-0.

3T CERNY, Vojtéch. Rec téla: [neverbdlni komunikace pro obchodniky i bézny Zivot] . Brno: Computer Press,
2007. ISBN 978-80-251-1658-6.
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Jaky je tedy vyznam neverbalni komunikace?

Neverbalni komunikace umoziuje sdé€lit a vnimat emoce, postoje, vztahy, sebehodnoceni.
Neverbalni prosttedky umoziuji ¢lovéku davat souhlasnou ¢i nesouhlasnou zpétnou vazbu,

ovliviiovat druhého, fidit komunikaci.
Neverbalnimi prostfedky miizeme podtrhnout nebo zménit smysl verbalniho sdé€leni.

Neverbalni projevy jsou dobie viditelné, ale obtizn¢ interpretovatelné. Je tfeba je pozorné

sledovat a vyhodnocovat v souvislostech.

Casto byva uvadéno, Ze Gspéch komunikace zavisi z 55 % na teci téla, z 38 % na paralin-
gvistice a pouze 7 % na obsahu verbalniho projevu. Pfestoze tento ndzor zacina byt zpo-

chybiiovan, neverbalni komunikace zaujima stale daleZitou roli v komunikaci.”®

V interaktivni komunikaci vyuzivame soucasné prostiedky verbalni a neverbalni. Dullezity
je jejich soulad. Pokud je verbdlni slozka v rozporu se slozkou neverbalni, mame tendenci
vétit mnohem vice neverbdlnimu sdéleni. Pravdivost slovniho komunikovani 1ze snizovat

pomérné snadno. Naugit se lhat i gesty je mozné, ale je to velice t&zké.*
Komunikujeme také ¢iny, které by mély byt v souladu s ostatni komunikaci.

Piesto se 1ze domnivat, Ze neverbalni komunikaci nelze preceiovat. Je ji tfeba posuzovat
v kontextu komunikace, nepodléhat dojmiim, nevytvétet si predsudky, zamezit halo efektu.
Zejména v pracovnim styku nelze verbalni slozku podcenovat. ,,Pokud chce byt clovek
spravné vyslySen, musi poskytnout kompletni zpravu. Pokud chceme porozumet, musime

. v . 40
predevsim pozorné naslouchat.

¥ VYMETAL, Jan. Priivodce tispésnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada, 2008. Ma-
nazer. ISBN 978-80-247-2614-4.

3 HELUS, Zdengk. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni Skoly a bakaldiskd studia na VS. Praha: Gra-
da, 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3037-0.

“ JIRINCOVA, BozZena. Efektivni komunikace pro manazery. Praha: Grada, 2010. Vedeni lidi v praxi. ISBN
978-80-247-1708-1.
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4.3 Komunikacni situace

Clovék piijima v komunikaci uréitou roli, ktera je ovlivnéna situaci, v niz se komunikator
a komunikant nachazeji. Komunikacni role vyzaduje urcité chovani, které je ucastnikiim
komunikace bud’ zndmé - dané v§eobecné znamymi formalnimi ¢i neformalnimi normami
chovani, nebo neznamé. Neznalost role mize vést ke komunika¢nim chybam. V prabéhu
komunikace se role komunikujicich méni. Dochazi k vymeéné roli, miize dochéazet ke zme-

nam v pojeti role.*!
Typy komunikaénich situaci:

¢ intimni, dyadickd komunikace (rozhovor dvou lidi)

¢ jednostranné rizena komunikace (interview, vyslech, pfijimaci pohovor)
¢ komunikace v malé skupiné (pedagogickd, v pracovni a jiné skupin¢)

e komunikace v organizaci (vertikalni, horizontalni, diagonalni)

¢ komunikace p¥i obchodovani

¢ komunikace vefejna — pfima

e komunikace v masmédiich

¢ komunikace aranzovana (film, divadlo)
V kazdodenni praxi jsme nejcastéji ucastniky rozhovoru, dialogu.

Rozhovor - je komunikace, pfi které dochazi k vyméné roli komunikatora a komunikanta.
Sdélujeme si vlastni informace, ptipadn€ ndm jde o nalezeni spole¢ného smyslu. Sdéleni se

v rozhovoru zptesiiuje formou otazek, odpovédi, dopliujicich informaci.

' HELUS, Zden&k. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni skoly a bakaldFskd studia na VS. Praha: Gra-
da, 2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3037-0.
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Dialog - je druh rozhovoru, kde jde o odhaleni smyslu sdéleni, o rozvinuti a obohaceni
informace. Dialog ma tii zakladni aspekty:
e je zameéfen na zcela ur€ity cil, ke kterému smétuje spolecna ¢innost ucastnikt dia-
logu
e dochazi v ném k vzajemnému ovliviiovani ucastnika
e odrazeji se zde vzajemné vztahy mezi Ucastniky a soucasné se tyto vztahy vytvareji
a méni.
Typy dialogu podle charakteristickych vlastnosti

Muzeme rozlisit dialogy podle poctl ucastniku, cile dialogu, existuji také rozdily mezi
soukromymi ¢i vefejnymi, fizenymi ¢i spontannimi dialogy. Pokud jde o dialog dvou osob,
pak se jednd o tzv.face to face komunikaci. Zde dochazi ke stfidani pozic mluvci-
ho a posluchace. AvSak jeden z dvou ucastnikli podobného dialogu mtize byt bud’ pasivni,
nebo naopak v dialogu dominovat. Dialogy fizené jsou cilené, maji domluvené téma a jsou
znamy pravomoci ucastniki dialogu. Maji za cil dojit ke konkrétnim zavérim. Spontanni

dialogy maji nejcastéji neurcité cile a probihaji na zdklad€ vznikajicich situaci
Podle typu situaci rozliSujeme:

dialogy v pracovnim prostfedi, mimopracovni rozhovory, rozhovory pfi nakupovani, roz-

hovory pii poskytovani sluzeb, rozhovory v extrémnich situacich atd.

4.4 Techniky vedeni rozhovoru

V pribéhu rozhovoru mizeme vyuzivat rizné techniky vedeni rozhovoru, které slouzi
k navdzani a udrzeni kontaktu, k ziskani divéry, pomahaji udrzovat spravny priabéh komu-
nikace. Kladeni otdzek je aktivnim prvkem dialogu, otazky urcuji smér, jakym se bude

dialog ubirat, umoziiuji do znaéné miry proces komunikace ¥idit a usmériiovat.

2 PLAMINEK, Jiti a Daniel FRANC. Komunikace a prezentace: uméni mluvit, slyset a rozumét. 2., dopl.
vyd. Praha: Grada, 2012. Komunikace (Grada). ISBN 978-80-247-4484-1.
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1. Technika kladeni otazek

Vhodné polozenymi otdzkami usmériiujeme rozhovor a fidime jeho tempo.

e Uzaviené otazky - umoziuji odpoveéd’ ano, ne, nevim. Je vhodné je pouzivat cilené
s upovidanymi lidmi, s lidmi odbihajicimi od tématu, v situacich, kdy je nutné

rychle zjistit fakta. Jejich pfevaha v rozhovoru mtze ptisobit dojmem vyslechu.

e Oteviené otazky - oteviraji komunikaci. UZivaji se v situacich, kdy chceme zjistit

nazor jin¢ho ¢lovéka. Zacinaji tazacimi zajmeny (jak, kde, kdy, v kolik).

e Sugestivni otazky - uzivaji se v situacich, kdy chceme ptedem ziskat souhlas, ne-
souhlas, ovlivnit odpovéd’. Jsou efektivni u sugestibilnich osob, osob lehce zmani-

pulovatelnych.

e Alternativni otazky - davaji moznost vybéru. Podporuji rozhodovani, neptedpokla-
daji zamitavé stanovisko, neumoznuji vyhnout se konkrétni odpovédi. Je vhodné je

uzivat v rozhovoru s osobami nerozhodnymi, které se vyjadiuji nekonkrétné.
2. Technika jednoduché akceptace

Jedna se o vyjadfovani toho, Ze klienta poslouchame, ze ho bereme na védomi: ,,ano*, ,,jis-

t&*, ,,hm* apod. V rozhovoru ,,tvafi v tvai“ pouzivame i neverbalni projevy.
3. Technika zachyceni a objasnéni

Slouzi k zachyceni podtextu toho, co je feCeno a objasnéni piipadnych skrytych umysla

klienta.

4. Technika parafrazovani

Opakujeme cast odpovédi komunikacniho partnera.
5. Technika interpretace

Parafraze je spojena s vysvétlenim.

6. Technika ujiSténi

Uziva se, je-li komunikac¢ni partner nejisty.
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7. Technika pouZzivani pomlk

Pauzy délame v situaci, kdy chceme poskytnout ¢as na zvazeni odpovédi. Neptame se jako

u vyslechu (bez pauz), neuvadime prestavkami do rozpakii.*

* SCHNEIDEROVA [online].[cit.2017-04-04]. Dostupné z:
www.projekty.osu.cz/synergie/dok/opory/metodika-vyuky-komunikacnich-dovednosti-na-ii-st-zs-a-ss-z-
pohledu-pedagogicke-praxe-namety-pro-zacinajiciho-ucitele.pdf
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5 KOMUNIKACNI DOVEDNOSTI ASISTENTKY VEDOUCIHO
PRACOVNIKA

Schopnost komunikovat a uméni jednat s lidmi je pfednosti v kazdém zaméstnani. Ne kaz-
da profese klade stejné naroky na komunikaéni dovednosti. Asistentka vedouciho se denné
setkavd a komunikuje s fadou lidi: nadfizenym, ostatnimi pracovniky firmy, klienty, na-
vS§tévami, institucemi, tfady. Komunikuje osobné, telefonicky, on-line, pisemn¢. Dle pro-
vadénych prizkumi jsou nejvétsi naroky na komunikacni schopnosti kladeny prave

v administrativnich profesich. (Graf¢. 1)

Graf ¢. 1 Vybrané poZadované osobnostni vlastnosti a dovednosti u hlavnich profes-
nich tfid v inzertni nabidce zaméstnani v dennim tisku a na internetu

Ridici pracovnic

Vysoce odborni pracovnici

Technicti pracovnid

Administrativni pracovnici

Provozni pracovnici

O pifijemné vystupovani
Zermad@liti délnici

& obchodni talent
B samostatnost
Kvalifikovani délnic
[ pracovitost
Obsluha stroji n kom”mkaé_n'r
schopnosti
Pomocni a nekvalifikovani délnic
0% 10% 20% 30%

Zdroj: www.infoabsolvent.cz/ TEMATA/ClanekAbsolventi/4-2-13
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Zaméstnani asistentka byva uvadéno i pod jinymi nazvy pracovnich pozic - od sekretarky
az po Office Managera. Kazda asistentka ma trochu jinou napli prace a tyto rozdily mohou

byt i dosti vyrazné.

5.1 Popis a specifikace pracovniho mista - asistentka vedoucitho

Poslanim asistentky je vytvaret takové pracovni podminky a pracovni prostfedi, které
umozni vedoucimu maximaln¢ se soustfedit na vlastni manazerskou ¢innost. Ve spolupréci
s vedoucim plénuje a organizuje jeho Casovy rozvrh, chrani ho pted pferuSovanim prace,
samostatné vykonava prace, kterymi se vedouci nemusi zabyvat. Schopna asistentka byva
povazovana za ,,sty¢ného distojnika* a pravou ruku svého vedouciho. Eliska Haskovcova
Coolidge - asistentka péti americkych prezidentii, charakterizuje asistentku jako $éfovy o€i
a usi. Uvadi, Ze tkolem asistentky neni vstupovat do nepfijemné situace a fesit ji, ale in-
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formovat o ni svého $éfa, a to ve vhodném okamziku a diskrétné.
Profesni pozadavky

V inzertnich rubrikdch nabizejicich pozici asistentky vedouciho se nejéastéji objevuji tyto

pozadavky:

o Kvalifikace: SS ¢i VS vzdélani.

e Znalosti: znalost spisovného jazyka, znalost 1-2 cizich jazykt, prace s PC, znalost
MS Word, Excel, prace s informa¢nim technologiemi - fax, kopirka, internet, zna-
lost spolecenského protokolu a vystupovani.

e Vlastnosti: pfijemné vystupovani, odpovédnost, divéryhodnost, smysl pro pofadek,
samostatnost, diskrétnost, takt.

e Schopnosti: organiza¢ni, komunikacni.

TOP asistentka roku 2009 Katarina BaSna povazuje za dilezité vlastnosti: diplomacii, dis-

4 : ’ . v , ) ’ o vy 4
krétnost, schopnost empatie, vztah vedouciho a asistentky zaloZeny na vzajemné davéte.*

* BOCAROVA, Zdena. Hospoddiské noviny: Povoldni asistentka [online]. [cit. 2017-04-04]. Dostupné z:
http://archiv.ihned.cz/c1-48290280-povolani-asistentka

* BOCAROVA, Zdena. Hospoddiské noviny: Povoldni asistentka [online]. [cit. 2017-04-04]. Dostupné z:
http://archiv.ihned.cz/c1-48290280-povolani-asistentka
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Hlavni funkce sekretariatu lze rozdélit:

e Informacni - asistentka je centrem informaci pro svého nadfizeného, své spolupra-

covniky, vnéjsi i vnitini zakazniky, partnery.
e Organizacni - spoluorganizuje ¢as nadiizeného, navstévy, porady, sluzebni cesty.

e Pomocna funkce- psani pisemnosti, tiidéni a zakladani posty, filtrace telefonata,

obsluha faxu, kopirky, zajistovani kancelaiskych potieb, obCerstveni pro navstévy.
e Specifické funkce - vedeni ucetnictvi, personalni agenda, fakturace, smlouvy ...

e Spolecenska funkce - svym vystupovanim, péc¢i o svlij vzhled a Groven pracovniho
prostifedi reprezentuje asistentka nejen sebe, ale ptfedev§im svého vedouciho

a firmu.

5.2 Komunikace p¥ima - tvari v tvar
Prvni dojem, image

Kazda komunikace za¢ina diive, nez promluvime - prvnim dojmem. Asistentka je Casto
prvni osobou, se kterou se klient ve firmé setka. Dojem, kterym na klienta zaptisobi, mize
ovlivnit nejen prubéh jeji dalsi komunikace, ale také pohled na celou firmu. Pozitivni prvni
dojem podporuje ptirozeny usmév, kontakt pohledem, upraveny zevnéjSek, vkusné oblece-
ni, klidna, vzptimena chlize, privétivy hlas a také pofadek na pracovnim stole. Sama asis-
tentka by neméla podléhat prvnimu dojmu, ktery si o klientovi vytvoii, méla by dale po-

stupovat profesionalné.

Kazdy ma pravo na svilj osobity styl, image. V zaméstnani musime predevsim respektovat
ocekavani klienta. To je formovano vétSinovym nazorem spolecnosti a o¢ekava od nas
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kultivovany a konven¢ni zevnéjsek.

V nékterych firmach, institucich plati striktni dres cod, ktery je tfeba znat a dodrZovat.

* SPACEK, Ladislav. Velkd kniha etikety. Tlustroval Jan ECKERT. Praha: Mlad4 fronta, 2005. ISBN 80-
204-1333-2.
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Obecné pro obleceni plati: vzdy Cisté, nezmackané, upravené, vkusné, padnouci, vhodné
pro danou situaci, v€k, postavu. Pro asistentku jsou doporucovany: kostymy, sukné, halen-
ky, svettiky, pouzdrové Saty Za nevhodné je povazovano odhalené bticho, velké a hluboké
dekolty, naha zada, Sortky, prithledné materialy. Mlada divka by se méla i do zaméstnani
oblékat jako mlada divka - pfiméfené mini a hold ramena lze na nizSich pozicich tolero-

47
vat.

Obuv ma byt vzdy Cista, neseslapand, doporucovany jsou lodicky. Pokud neni obuv plna,
jsou samoziejmosti puncochy. Za nevhodné jsou povazovany tenisky, doméci obuv. Do-
pliky - Sperky by mély decentné dopliiovat, nikoli demonstrovat, co vSe vlastnime. Ne-
vhodné jsou motivy s lebkou, flitry, Stras, piersing, tetovani. Kabelka ma mit pfimétenou
velikost, sladénd do barvy, uspotfadana. Na materidly je vhodny kuftik, aktovka. Zcela ne-

vhodné jsou igelitky, batohy.

Upravé zevngjsku a osobni hygieng je tfeba vénovat peclivou pozornost. Vlasy vzdy umy-
té, upravené. Za nevhodné jsou povazovany kiiklavé pastelové barvy vlast, vyholené vla-
sy, dredy, infantilni €¢esy. Li¢eni ma byt spiSe stfizlivé, zvyraznéné oci, rysy tvare. Pravi-
delna manikura a pedikara, vyholené nohy, podpazi, Cisté a zdravé zuby jsou samoziej-

mosti. Celkovy dojem umociuje nase viné. Parfém by mél byt volen spiSe lehky, svézi.

Nezapominame ani na antiperspiranty a deodoranty.

Verbalni komunikace

Pfi komunikaci tvari v tvar se vedle verbalniho projevu uplatiiuje i fe¢ naseho téla, nase
chovani a jednani, které mohou verbalni sdéleni pozitivné ¢i negativné ovlivnit.

Asistentka by méla pfi své komunikaci uzivat spisovny jazyk, pfipustnd je i obecna Cestina,

zalezi na formalnosti komunikace. Re¢ nema putisobit ,,Skrobené, suchalrsky“.48

Slovni zasoba, slovni pohotovost a znalost stylistiky jsou pfednosti. Ztetelna artikulace

a Clenéni mluveného projevu prispivaji ke sprdvnému pochopeni sdélovaného. Zvlastni

* SMEJKAL, Vladimir. Lexikon spolecenského chovani. 2. dopl. vyd. Praha: Grada, 1998. ISBN 80-7169-
503-3.

* SPACEK, Ladislav. Velkd kniha etikety. Ilustroval Jan ECKERT. Praha: Mladé fronta, 2005. ISBN 80-
204-1333-2.
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pozornost by méla byt vénovana kontrole hlasu z hlediska sily, tonu, pfizvuku. Asistentka
by se mé¢la vyvarovat ironického ¢i sarkastického tonu. Vybér jazykovych prostiedkt musi

odpovidat tématu, form¢ komunikace, musi byt srozumitelny a pochopitelny pro ptijemce.

Komunikace informaci vyzaduje stru¢nost, jednozna¢né vyznamy slov, logické usporada-
ni. Dobré asistentka musi s informacemi pracovat, selektovat je, mit prehled a vidét souvis-

losti. Pfedavani informaci musi respektovat obsahovou a ¢asovou naléhavost.

Rozhovor s klientem je zahajovan pozdravem, pfedstavenim, vybidnutim k posazeni. Na-

sleduje dotaz, co mizeme pro klienta udélat.*

Béhem rozhovoru je tfeba klientovi naslouchat, sledovat nejen obsahovou stranku sdéleni,
ale 1 projevy neverbalni. Vcitit se do potfeb klienta, ale neustupovat od vlastniho zdméru,
snazit se najit feSeni pfijatelné pro obé& strany. Vhodné volenymi otdzkami projevuje asis-
tentka svlij zdjem o problém klienta, miize ziskat maximum informaci, usmériovat ¢i

urychlovat rozhovor, snizovat napéti, zabranit eventualnimu konfliktu.

Béhem rozhovoru by méla byt za kazdé situace zdvofila, vstficna, pozitivnimi prvky ko-

munikace ptispét ke zdarnému pribéhu a dorozuméni.
Neverbalni komunikace

Umét Cist fe€ téla a rozumét ji neni jednoduchou zaleZitost. Vyzaduje nejen teoretické zna-
losti, ale také zkuSenosti. Schopna asistentka by méla ovladat a znat vyznam zakladnich

prvki neverbalni komunikace.
Oc¢ni kontakt

Ptimy pohled z o¢i do o¢i ma byt soucasti pozdravu, pfedstavovani, podavani ruky. Dle
Cerného by jeho délka neméla prekroéit 7 vtefin a oéni kontakt v priib&hu hovoru by nemél

piesahovat vice nez 80 % délky hovoru. Jinak je povazovén za zirani. >

Pohled by m¢l jinak sméfovat do hornich partii obli¢eje. Behem obvyklych rozhovort uZzi-

vame o¢ni kontakt vice, kdyz naslouchame. Vyjadiujeme tak zajem. Pohled stranou, dola

4 Tamtéy

0 CERNY, Vojtéch. Rec téla: [neverbdlni komunikace pro obchodniky i bézny Zivot]. Brno: Computer Press,
2007. ISBN 978-80-251-1658-6.
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nebo tékavy vyjadiuje nezdjem, nervozitu, neuptimnost. Intenzivni pohled pfimo do o¢i

muze signalizovat agresivitu.

Usmév

Pfirozeny a upfimny usmév usnadiiuje komunikaci, navazani vztahu. Mize byt vyrazem

souhlasu, ukoncenim nepfijemného hovoru, snizuje napéti. Ma-li byt upfimny, musi se

usmivat i o¢i. Jamesova uvadi, ze Siroky usmév odhalujici celé zuby provazeny chladnyma
o vy e 1k “r |

o¢ima je faleSny a v tom ptipadé je lepsi se neusmivat.

Doteky

V pracovnim styku doporuéuje Cerny omezit se pouze na podani ruky. Pro asistentku je to
nejcastéji podani ruky s pozdravem na zacatku a konci komunikace. Jako obvykly zptisob
podani je uvéadéno: oteviend dlan, palec mifi vzhiru, pfiméteny stisk, doba trvani asi

4 vtefiny.”
Pti pfedstavovani by mél pevny stisk ruky doprovazet ismév a pohled do o¢i.
Gesta

Doprovézeji ¢i nahrazuji slovni komunikaci. Pozitivnimi gesty jsou pohyby hlavou, ptiky-
vovani vyjadfuje souhlas, zajem, povzbuzeni k feci. Pohyby rukou dlanémi vzhiru jako
vyzva k posazeni, hovoru. Gesta nemaji byt rozmachlé, nevhodné je Sermovani, naptazeny
ukazovak, zkiizené paze na prsou.

Mimika

Je souhrou svalil obliceje. Odrazi naSe emoce, vztah ke komunikantovi, zajem ¢i nezéjem.

Nevhodny je vyraz tvaie, ktery signalizuje lhostejnost, pohrdani, tsmések.>

Komunikaé¢ni vzdalenosti

' JAMES, Judi. Re¢ téla: jak vzbuzovat priznivy dojem. V Brné: J. Alman, 2000. Cesta k tispéchu. ISBN 80-
86135-13-6.

> CERNY, Vojtéch. Rec téla: [neverbalni komunikace pro obchodniky i bézny Zivot]. Brno: Computer Press,
2007. ISBN 978-80-251-1658-6.

> SPACEK, Ladislav. Velkd kniha etikety. Ilustroval Jan ECKERT. Praha: Mladé fronta, 2005. ISBN 80-
204-1333-2.
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znalost komunikac¢nich vzdalenosti je pro asistentku nutnd. Komunikacni vzdalenosti kore-
sponduji s formalnosti situace. V pracovnim styku je to spole¢enska vzdalenost

1,2-3,7 m, obvykle je dana §ifi pracovniho stolu. Osobni vzdalenost 0,45-1,2 m je obvykla
pti podavani rukou. Narusovani osobnich zo6n byva vnimano negativne, komunikujici part-
ner obvykle odstupuje. Stejné ma postupovat i sama asistentka, pokud je narusovan jeji
osobni prostor.”*

Zcela nevhodné je opirat se o cizi still, sedat na still, stat za zady, nahliZet ptes rameno.”

Polohy téla

Zde je dilezité pohlidat si polohu nohou pii sezeni. Nohy by mély byt u sebe, pfehozeni

nohy pies nohu by mélo respektovat délku sukng.”

Rizika sexudlniho obtéZovani na pracovisti - je to jakykoliv projev, ktery druha strana za
obtézovani povazuje-doteky, slovni narazky, vtiravé otdzky nékdy i1 pohledy. Pokud jsou

ale projevy oboustranné, nejedna se o obt&zovani.”’

5.3 Telefonicka komunikace

Telefonickd komunikace je nedilnou soucasti kazdodenni prace asistentky. Telefonni

styk je vhodny k vécné a rychlé dohodé, Setii Cas asistentky i vedouciho. Nikdy ale nemutze
zcela nahradit pfimy osobni kontakt. Telefonovani ma sva vlastni specificka pravidla, ale
pro mnoho lidi je stale snazsi chovat se k lidem nepfatelsky do telefonu, nez pii pfimém

kontaktu. >

Mezi zakladni pravidla p¥i telefonické komunikaci patfi:

% Tamtéz

> JAMES, Judi. Re¢ téla: jak vzbuzovat priznivy dojem. V Brné: J. Alman, 2000. Cesta k tispéchu. ISBN 80-
86135-13-6.

*0 SPACEK, Ladislav. Velkd kniha etikety. Ilustroval Jan ECKERT. Praha: Mladé fronta, 2005. ISBN 80-
204-1333-2.

57 Tamtéz

¥ JAMES, Judi. Re¢ téla: jak vzbuzovat pFiznivy dojem. V Brng: J. Alman, 2000. Cesta k asp&chu. ISBN 80-
86135-13-6.
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e Ohlasit se prijemnym, piivétivym hlasem. Pfivétivy hlas ovliviiuje prvni dojem
a usnadiuje dalsi priitbéh konverzace.

e Predstavit se a pozdravit.

e  Mluvit srozumitelné, pomaleji, peclivé vyslovovat.

e  Vést pouze jeden hovor

e Nekiicet do telefonu

e Nesdélovat do telefonu divérné firemni a osobni informace

e NezavéSovat bez rozlouceni.

e Bé&hem telefonovani nejist, nepit, nezvykat, vyvarovat se leZzérniho posedu. Vse se
odrazi v nasi mluvé, u komunikacniho partnera to mize vyvolat dojem neseri6znos-

ti, neuctivosti.”’

Vhodné volenymi otdzkami muze asistentka vytézit maximum informaci v kratkém case.
Asistentka se ¢asto mize dostavat do situaci, kdy je tfeba prekondvat namitky, odmitat. Jiz
z hlasové intonace lze odhadnout typ klienta, pfipravit si argumentaci, vyjednavat, nabizet
alternativni feSeni, pokusit se vyjit vstiic. I ve vypjatych situacich je tfteba zvladat vlastni

emoce, komunikovat slu§né¢ a profesionaln¢.

% JAMES, Judi. Re¢ téla: jak vzbuzovat pFiznivy dojem. V Brng: J. Alman, 2000. Cesta k Gsp&chu. ISBN 80-
86135-13-6.
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6 PISEMNA A ELEKTRONICKA KOMUNIKACE

Pisemnou komunikaci asistentky mizeme rozdélit na:

e Externi (napt. obchodni dopisy, smlouvy, objednavky).
e Vnitropodnikovou (napf. informace, smérnice, zapisy z porad, pozvanky, prezen¢ni
listiny).

e Dle obsahu (obchodni, personalni, pravni, osobni dopisy vedouciho).
Zakladni pravidla pisemné komunikace

Pro psanou komunikaci plati: co je napsané, a odeslané plati, jen obtizng to lze ménit.*®°
Vyhodou pisemné komunikace je, Ze ji Ize fadné€ promyslet, pfipravit a zkontrolovat.

Zakladnimi pozadavky na pisemnou komunikaci jsou:

e Zdvofilost

e Spisovny jazyk, dobra stylistika

e Obsahova spravnost

e Strucnost, jasné formulace, vystiznost

e Logické ¢lenéni textu, pfehledna Giprava

e Skladba dokumentt dle CSN ¢&i vnitropodnikovych zvyklosti®!

Schopné asistentka by méla perfektné ovladat psani adres, zkratek, tituld, Casovych
a Ciselnych udajii. Zvlastni pozornost je tfeba vénovat vhodnému osloveni, rozlouceni,
podékovani a nezapomenout na vlastnorucni podpis autora. Jsou to prvky, které maji
v pisemné komunikaci psychologicky efekt. Dobra znalost MS Office, Word, pomoci kte-

rych se vytvaii vétSina textovych dokument.

% SCHNEIDEROV A [online].[cit.2017-04-04]. Dostupné z:
www.projekty.osu.cz/synergie/dok/opory/metodika-vyuky-komunikacnich-dovednosti-na-ii-st-zs-a-ss-z-
pohledu-pedagogicke-praxe-namety-pro-zacinajiciho-ucitele.pdf

8! KROUZEK, Jifi, Emilie FLEISCHMANNOVA, Ivan JONAS a Olga KULDOVA. Pisemnd a elektronicka
komunikace: pro stiedni Skoly a verejnost. Praha: Fortuna, 2007. ISBN 80-7168-9246.
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Elektronicka komunikace je stale vice v praxi vyuzivana pro svoje prednosti: okamzitou
dostupnost, rychly pfenos zprav, informaci, hromadné urceni, zasilani ptiloh, pfevedeni do

tisténé podoby.

E-mail je povazovan za standardni formu komunikace s externimi i vnitinimi klienty a mél

by tedy spliiovat pozadavky profesionalni pisemné komunikace.
E-mail ma byt:

e Monotematicky
e Kratky, vystizny, maximalné 30-40 fadki (delsi texty jsou davany do ptilohy)
e Psany spisovnym jazykem vcetné diakritiky
e Text je ¢lenén do odstavcii oddélenych Fadkem
Struktura e-mailu:
e Piedmét (kratké vyjadieni oc, jde)
e Osloveni

e Vlastni text

e Podpis a kontaktni udaje
I v pisemné komunikaci oslovujeme 5. paddem. Uzivame 4 typy osloveni:
Vézeni (bez urc¢eni konkrétni osobg)
Ptijmenim (VaZeny pane, pani + piijmeni v 5. padu)
Titulem, hodnosti (VaZeny pane inZenyre)
Funkci (Véazeny pane fediteli)®

V profesionalni pisemné komunikaci se nepouzivaji hovorova a slangova slova, nevhodné
je Casté opakovani stejnych slov a slovnich spojeni, uzivani nelogickych slovnich spojeni
a nadbyte¢nych vypliikkovych slov. Gramatické chyby a preklepy jsou znamkou nedosta-

tené peclivosti ¢i pozornosti vénované praci.

2 KROUZEK, Jifi, Emilie FLEISCHMANNOVA, Ivan JONAS a Olga KULDOVA. Pisemnd a elektronicka
komunikace: pro stiedni Skoly a verejnost. Praha: Fortuna, 2007. ISBN 80-7168-9246.
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7 SPOLECENSKE CHOVANI
I za¢inajici asistentka by méla ovladat zakladni pozadavky spolecenské etikety.

e Pozdrav, podékovani, prosba, rozlouceni.
e Piedstavovani, podani ruky.
e Osloveni

e Tykani, vykani

Obecné pravidlo - tykani navrhuje vzdy spole¢ensky vyznamnéjsi osoba. Ale v zaméstnani

muize tykani navrhnout jen §¢f.
e Zdvorilost, respekt k ostatnim, takt.

Socialni komunikace je soucasti kazdodenni prace asistentky vedouciho. Cilem socialni
komunikace by mélo byt dorozuméni a porozumeéni. Pii kazdé komunikaci je tfeba si uvé-
domit: co chceme sdélit a ¢eho chceme svym sdélenim dosdhnout, komu to fikame, jak to
tikame, kdy to fikdme, kde to fikame. Podle toho zvolit vhodné prostfedky komunikace -
verbalni, paralingvistické a neverbalni. Nelze opomijet, Ze nedilnou souc¢asti komunikace

je zdvotilost, vstficnost, schopnost naslouchat, davat zpétnou vazbu.

Komunikace asistentky by méla byt soudrzna v celé §ifi jejiho projevu, at’ jiz jde o bézny
rozhovor, pracovni jednéani, obchodovani, telefonovani, pisemnou komunikaci ¢i e-mail.
Zpusob komunikace asistentky vypovida nejen o jejich osobnich kvalitach a inteligenci, ale

také o firemni kultufe. MiZe podpofit nebo oslabit diivéryhodnost firmy.

3 SPACEK, Ladislav. Velkd kniha etikety. Tlustroval Jan ECKERT. Praha: Mlada fronta, 2005. ISBN 80-
204-1333-2.
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7 METODIKA

Cilem praktické Casti bakalatské prace je zhodnotit, jak jsou teoreticky ziskané védomosti
studentek v oblasti komunikace aplikovany v praxi jako komunikaéni dovednosti asistent-
ky vedouciho. Navrhnout a ovéfit evaluacni nastroj, ktery poslouzi k vnitinim potfebdm

Skoly jako podnét ke zméndm vyuky komunikace v oboru Veiejnospravni ¢innost.

7.1 Metodicky postup
e Vyzkumné téma

Predmétem zkoumani jsou komunikaéni dovednosti studentek SOS v praxi - na pozici asis-

tentky vedouciho pracovnika.
e Vyzkumné otazky
Hlavni vyzkumna otazka:
Jaké je hodnoceni komunika¢nich dovednosti studentek v praxi?

Sledovany cil: zjistit zda uroven komunikaénich dovednosti studentek odpovidd pozadav-
kiim na komunika¢ni dovednosti asistentky vedouciho. Hodnoceni z pozice vedouciho

1 studentky.
Vedlejsi vyzkumné otazky:

Vedlejsi vyzkumna otazka ¢. 1: Které komunikac¢ni dovednosti jsou hodnoceny nejhii-

w

re?
Sledovany cil: zjistit oblasti, ve kterych je tfeba zkvalitnit vyuku.

Vedlejsi vyzkumna otazka ¢. 2 : Existuje rozdil mezi hodnocenim vedoucich

a hodnocenim studentek?
Sledovany cil: zjistit, zda se studentky spiSe podceniuji ¢i precenuji.
e Vyzkumny soubor

Vyzkumny soubor tvoii studentky 4. roéniku SOS - obor Vefejnospravni ¢innost.

Soubor tvoti dvacet studentek. Celkovy pocet studentek ve tiide je 20.
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Vyzkumny soubor

Hodnocené studentky studuji na SOS obor Vefejnopravni &innost. Studijni obor je &tyilety
a je zakonCen maturitni zkouskou. Vzdé€lavaci program ma teoretickou a praktickou cast.
Teorie je vyuCovana v prostorach skoly, odbornd praxe se uskutec¢iiuje na konkrétnich
smluvnich pracovistich. Do studijniho programu jsou zafazeny tyto odborné predméty:
ekonomika, vetfejnd sprava, pravo, pisemna komunikace a administrativa, acetnictvi, psy-

chologie a spolecenska kultura.

Praxe je zatfazena ve druhém, tfetim a ctvrtém rocniku, trva vzdy souvisle ¢trnact dnti. Pra-
xi absolvuji vSechny studentky v bloku najednou, na pracovistich fyzickych ¢i pravnickych

osob na zakladé smlouvy.

Studenti jsou vedeni uciteli odbornych pfedmétli. Maji mozZnost si sami zvolit pracovisté
fyzickych ¢i pravnickych osob. Béhem studia musi povinné absolvovat alespoil dvé praxe
na pracovistich vefejné spravy. Dalsi praxi si mohou domluvit dle vlastni volby

v podnikatelské sféfe, ve vyrobnich firmach.

Po absolvovani studia se studentky umi vyjadfovat pfiméfené k u€elu jednani a komuni-
kacni situaci v projevech mluvenych i psanych a vhodné se prezentovat. Zaroven ovladaji
vystupovani v souladu se zdsadami kultury projevu a chovani. Dale umi zpracovévat ad-

ministrativni pisemnosti, pracovni dokumenty 1 souvislé texty na béznd i odborna témata.
Metoda sbéru dat
Jako metoda vyzkumu byl zvolen dotaznik.

Dotaznik - je metoda pisemného kladeni otdzek a ziskdvani ptisluSnych pisemnych odpo-
vedi. Nickovi¢ definuje dotaznik takto: ,,Dotaznik je mérny prostredek, pomoci kterého se

7 vy 4

zkoumaji minéni lidi o jednotlivych jevech. “%

% EMANOVSKY, Petr. Uvod do metodologie pedagogického vyzkumu. Olomouc: Univerzita Palackého v
Olomouci, 2013. ISBN 978-80-244-3664-7.
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Duivody volby této metody: je vhodny pro kvantitativni vyzkum, lze ziskat velké mnozstvi
informaci pfi malé ¢asové narocnosti. Autorka prace si je védoma, ze tato metoda sbéru dat

poskytuje minéni respondentt, tedy jejich subjektivni hodnoceni.
Jako vyzkumny néstroj byl sestaven vlastni dotaznik. (Ptiloha €. 1)

Otazky v dotazniku jsou Skdlované. Dvacet jedna polozek je rozvrzeno do tfi skupin: slov-
ni komunikace - 6 polozek, mimoslovni komunikace - 7 polozek a pisemna komunikace —
8 polozek. Kazda skupina polozek je uvedena otazkou: ,,Jak hodnotite nésledujici doved-
nosti?“, dale nasleduje vycet polozek. Vybér jednotlivych polozek byl provadén v souladu
s vyukovymi cili a zdkladnimi pozadavky na komunika¢ni dovednosti asistentek, jak jsou
uvedeny v teoretické Casti prace. Vice otazek z oblasti pisemné komunikace bylo zvoleno

zamérné, autorka prace je vyucujicim tohoto predmétu.

Pro hodnoceni komunikac¢nich dovednosti byla vybrana devitibodova stupnice. Volba to-
hoto zptsobu hodnoceni umoznovala respondentim postihnout vétsi rozliSeni miry doved-
nosti. Respondenti své hodnoceni vyjadiovali ptidélenim bodi z 9 bodové stupnice, kde

cvwr

vym polozkam oznacovali respondenti kiiZzkem v pfedtisténé tabulce.
Dotaznikové Setieni bylo anonymni.
Administrace dotazniku

Vlastni administraci dotaznikii pfedchazelo testovani dotaznikii u péti studentek, aby bylo

ovéteno, zda poloZzené otazky a zplisob hodnoceni jsou spravné chapany.

Jako respondenti byli osloveni vedouci pracovnici pracovist, kde studentky vykonavaly
praxi, a praktikujici studentky. Divodem bylo zjistit nejen hodnoceni vedoucich, ale také
minéni studentek, zjistit oblasti komunikace, které¢ jim z jejich pohledu ¢ini nejvétsi obtize.
Dotazniky byly obéma skupindm piedany osobné spolu s privodnim dopisem, ve kterém
byli pozadani o spolupraci, byl vysvétlen cil dotaznikového Setfeni a zdiiraznéna anonymi-
ta odpovédi. Na zavér dopisu bylo vysloveno podékovani za spolupraci a as vénovany
dotaznikiim. Névrat dotaznikii byl v ptipad¢ vedoucich v pfiloZené, ofrankované obalce,
v pfipadé studentek vhozenim do schranky. Tak byla zaji§téna anonymita odpovédi. Sbér

dat probihal od 1. 12. 2016 do 20. 1. 2017.
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Tridéni ziskanych materiali

Po navraceni dotazniki byly vytvofeny 2 soubory respondenti.

Soubor respondentt €. 1 - vedouci pracovnici

Osloveno 20 pracovnikd, vraceno 20 dotaznikti — 100procentni névratnost.
Manazerska uroven vedoucich pracovnikti: 15 nizsi, 4 stfedni, 1 vyssi.
Druh pracovisté: 12 vetejna sprava, 8 vyrobni firma.

Druh pracovi$té a Uroveil manazerské funkce byly autorce prace znamy, proto nebyly

pfedmétem dotazniku, ten tedy zistal pfi zpracovani anonymni.

Soubor respondentt €. 2 - studentky

Osloveno 20 studentek, vraceno 20 dotazniki — 100procentni navratnost.
Nésledné byly vypracovany 3 identické tabulky pro oba soubory respondentd.

Zvl1ast byla hodnocena slovni, mimoslovni a pisemna komunikace. Poc¢ty bodu, kterymi
respondenti ohodnotili jednotlivé komunikacni dovednosti, byly zaneseny do pfipravenych

tabulek.
Operacionalizace dat

Pro operacionalizaci dat byla zvolena statistickd metoda aritmeticky prameér. Aritmetické

pruméry budou zaokrouhleny na cela cCisla.

Pomoci aritmetickych priméri bude zodpovézena hlavni vyzkumna otazka a vedlejsi vy-

zkumna otazka €. 1.

Pro zodpovézeni vedlejsi vyzkumné otazky €. 2 bude pouZita metoda komparace aritmetic-
kych praméra.

Pro ptehlednéjsi slovni interpretaci dat bude pouzita pievodova tabulka priimérného bodo-

vého ohodnoceni do Skolniho klasifikaéniho fadu
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Bodové hodnoceni

Body Hodnoceni
9az8 Vyborny
6az5s Dobry

4 Dostatecny
Jazl Nedostatecny
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8 VYSLEDKY

Tabulka ¢. 1 — Slovni komunikace — hodnotitel vedouci pracovnici

Aritme-
Respondent 1{2(3]|4|5|/6|7|8]9|10]11 12|13 14| 15|16 17| 18|19 |20 | ticky
priamér

Znalost a
uzivani
spisovného
jazyka

Prace
s hlasem,
2. | ¢lenéni 3(5|14|5|6(5|7|4|5|6 |7 |4 |5|5|6|6|7|4]4]3 5
mluveného
projevu

Formulace
3. |apredavani (8 |6 |6 [9|7|8|6|9|8| 8| 8| 7|6 |6 |9 |8|7|5|7]|F6 7
informaci

Schopnost
navazat
4. | rozhovora |9 |8 |8|8|7|8|8|8|8|9 |7 |6 |7 |7 |7 |8|7|7]|6]6 7
vést dialog
s klientem

Technika
5. | kladeni 414 |13(5(4|5|5|6|5|4 |54 |5|8|4|5]|]6|4 |46 5
otazek

Schopnost
naslouchat

Celkem TV716 |77\ 7T\ 7T\ 7|78 | T |6 |T|T|T|T|T|6]|6]|6

Zdroj: vlastni
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Otazka ¢. 1 Jak hodnotite znalost a uZivani spisovného jazyka?

Hodnoceni vedoucich se pohybuje v rozmezi 6-9 bodii. Maximalni pocet boda 9 ziskalo
8 studentek. 8 b bylo ohodnoceno 6 studentek, 7 b ziskaly 4 studentky a 2 studentka byla
hodnocena 6 b. Dle klasifika¢niho fadu by tedy bylo 14 studentek hodnoceno vyborné,
4 studentky velmi dobie, | studentka dobte.

Graf ¢. 1 Znalost a uZivani spisovného jazyka

Znalost a uzivani spisovného jazyka

8%

H vyborny
B velmi dobry

dobry

Zdroj: vlastni

Graf €. 1 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho fadu.

Celkovy pocet vedoucich 20.

Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 8 b. Znalost a uzivani spisovného jazyka byla
vedoucimi hodnocena vyborné.

Otazka ¢ 2 Jak hodnotite praci s hlasem, ¢lenéni mluveného projevu?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 3-7 bodti. Pouze 3 studentky byly hodnoceny velmi dob-
fe 7 b. 10 studentek s poctem 5 ¢i 6 boda bylo ohodnoceno dobie. Jako dostatecné bylo
hodnoceno 5 studentky ohodnocenych 4 b. 2 studentky ziskaly pouze 3 b - hodnoceni ne-

dostateéné.
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Graf ¢. 2 Prace s hlasem, ¢lenéni mluveného projevu

Prace s hlasem, ¢lenéni mluveného
projevu

6% 21%

20%  velmi dobry

B dobry
W dostatecny

| nedostatecny

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 2 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho fadu.

Celkovy pocet vedoucich pracovniki bylo 20.

Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 5 b. Prace s hlasem a ¢lenéni mluveného proje-
vu bylo vedoucimi hodnoceno jako dobré.

Otazka ¢. 3 Jak hodnotite formulaci a preddavani informaci?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 5-9 bodi. Maximalni pocet bodli 9 ziskaly 3 studentky,
8 b bylo hodnoceno 6 studentek, 7 b 4 studentky, 6 body bylo ohodnoceno 6 studentek,
1 studentka ziskala 5 b. Dle klasifika¢niho fadu by 9 studentek bylo hodnoceno vyborné,
4 studentky velmi dobie, 7 studentek dobte.

Graf ¢ 3 Formulace a pieddvani informaci

Formulace a predavani informaci

m vyborny
H velmi dobry
= dobry

Zdroj: viastni
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Graf ¢ 3. zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho fadu.

Celkovy pocet vedoucich pracovnikt bylo 20.

Primeérné hodnoceni vSech studentek bylo 7 b. Dovednost formulovat a predavat informa-
ce byla vedoucimi hodnocena velmi dobfe.

Otazka ¢. 4 Jak hodnotite schopnost navazat rozhovor a vést dialog s klientem?

Hodnoceni se pohybovalo v rozmezi 6-9 bodi. Maximalni pocet bodu ziskaly 2 studentky.
8 b bylo ohodnoceno 8 studentek, 7 studentek ziskalo 7 b a 3 studentky byly hodnoceny
6 b. Dle klasifikacniho adu by tedy 10 studentek bylo hodnoceno vybornég, 7 velmi dobfe,
3 dobfe.

Graf ¢. 4 Schopnost navazat rozhovor a vést dialog s klientem

Schopnost navazat rozhovora vést
dialog s klientem

12 %

H vyborny

m velmi dobry

dobry

Zdroj: vlastni

Graf €. 4 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho fadu.

Celkovy pocet vedoucich pracovnikl bylo 20.

Priimérné hodnoceni vSech studentek bylo 7 b. Schopnost navazat rozhovor a vést dialog
s klientem byla vedoucimi hodnocena velmi dobfe.

Otdazka ¢. 5 Jak hodnotite techniku kladeni otazek?

Hodnoceni se pohybovalo v rozmezi 3-8 bodii. 8 b byla ohodnocena pouze 1 studentka,
3 studentky ziskaly 6 b, 5 b ziskalo 7 studentek, 8 studentek bylo hodnoceno 4 b, 1 stu-
dentka 3 b. Dle klasifika¢niho fadu by tedy 1 studentka hodnocena vyborné, 9 studentek

dobfe, 8 studentek dostatecné, 1 nedostate¢né.
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Graf ¢ 5 Technika kladeni otdazek

Technika kladeni otazek

8%

m vyborny
B dobry

dostatecny

W nedostatecny

Zdroj: viastni

Graf €. 5 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho fadu.

Celkovy pocet vedoucich pracovnikii bylo 20.

Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 5 b. Technika kladeni otdzek byla vedoucimi

hodnocena dobfe.
Otdazka ¢ 6 Jak hodnotite schopnost naslouchat?

Hodnoceni se pohybovalo v rozmezi 5-9 bodi. Maximalni pocet 9 b ziskaly 5 studentky.
8 b bylo hodnoceno 7 studentek, 5 studentek ziskalo 7 bodi, 2 studentky 6 a 1 studentka
5b. Dle klasifikaéniho fadu by tedy 12 studentek bylo hodnoceno vyborné, 5 studentek
velmi dobfe a 3 studentky dobfe.
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Graf ¢. 6 Schopnost naslouchat

Schopnost naslouchat

m vyborny
H velmi dobry
= dobry

Zdroj: viastni

Graf €. 6 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho fadu.

Celkovy pocet vedoucich pracovnikii bylo 20.

Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 8 b. Schopnost naslouchat byla vedoucimi hod-

nocena vyborng.

Celkovy prumér hodnoceni slovni komunikace vedoucimi pracovniky ¢inil 7 b, tedy ve-

douci hodnotili slovni komunikaci studentek jako velmi dobrou.
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Tabulka ¢. 2 — Slovni komunikace — hodnotitel studentky

Aritme-
Respondent 1{2(3|4|5|6|7|8|9|10]11 |12 |13 |14 | 15|16 | 17 | 18|19 |20 | ticky
pramér

Znalost
uzivani
spisovného
jazyka

Prace
s hlasem
2. | ¢lenéni 7819|597 |7|5|4|6 |4 |6 |46 |6 |3 |3 |4]|7]|8 6
mluveného
projevu

Formulace
3. | ptedavani |8 |7 |7 |7 |7|7|7|4|5|6 |56 |7 |6 |7 |3 |4|5|6]|S5 6
informaci

Schopnost
navazat
4. | rozhovora |8 |8 |6|2|8|6|9|5|6|6 | 5|4 |7 |4 |3 |2|2|6]|7]|S5 5
vést dialog
s klientem

Technika
5. | kladeni 8(716|4|5|8(6(4|5|6 | 7|4 |6 |73 ]1[3|4]|5]|6 5
otazek

Schopnost
naslouchat

Celkem 8171716 |7|7|7|5|5|7|6|6|6|6|7|6|4|5]|6]|6

Zdroj: vlastni
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Otazka ¢. 1 Jak hodnotite znalost a uZivani spisovného jazyka?

Hodnoceni se pohybovalo v rozmezi 5-8 b. Vyborné se ohodnotily 3 studentky 8 b, velmi
dobie se ohodnotily 3 studentky 7 b, 14 studentek se hodnotilo dobte 5-6 b.

Graf ¢ 7 Znalost a uZivani spisovného jazyka

Znalost a uzivani spisovného jazyka

m vyborny
63 % H velmi dobry
dobry

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 7 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho fadu.

Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 6 b. Studentky ohodnotily svou znalost spisov-
ného jazyka a jeho uzivani jako dobrou.

Otazka ¢. 2 Jak hodnotite prdaci s hlasem, ¢lenéni mluveného projevu?

Hodnoceni se pohybovalo v rozmezi 3-9 b. Vyborné se hodnotily 4 studentky 2 x 9 b,
2 x 8 b, velmi dobie se hodnotily 4 studentky 7 b, dobfe se hodnotilo 6 studentek 4 x 6 b,
2 x 5 b, dostatecné se hodnotily 4 studentky 4 b, nedostatecné se pak ohodnotily 2 student-
ky 3 b.
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Graf ¢. 8 Prace s hlasem, ¢lenéni mluveného projevu

Prace s hlasem, clenéni mluveného

projevu
5%
14 % H vyborny
H velmi dobry
29%
dobry

m dostatecny

Zdroj: viastni

Graf €. 8 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho fadu.

Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 6 b. Dovednost pracovat s hlasem, ¢lenit mlu-
veny projev hodnotily jako dobrou.

Otazka C. 3 Jak hodnotite formulaci a predavani informaci?

Hodnoceni se pohybovalo v rozmezi 3-8 bodid. 1 studentka se hodnotila vyborné 8 b,
8 studentek se hodnotilo velmi dobie 7 b, 8 studentek se hodnotilo dobie 4 x 6 b, 4 x 5 b,

2 studentky se hodnotily dostate¢n¢ 4 b a jedna studentka se ohodnotila nedostate¢né 3 b.

Graf ¢ 9 Formulace a pieddvani informaci

Formulace a predavani informaci
7% 3% 7%

m vyborny
m velmi dobry
dobry

m dostatecny

m nedostatecny

Zdroj: viastni

Graf €. 9 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho fadu.

Celkovy pocet studentek 20.
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Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 6 b - studentky hodnotily svou dovednost for-
movat a pifedavat informace jako dobrou.
Otazka ¢ 4 Jak hodnotite schopnost navazat rozhovor a vést dialog s klientem?

Hodnoceni se pohybovalo v rozmezi 2-9 bodu. 4 studentky se hodnotily vyborné¢ 1 x 9 b,
3 x 8 b, 2 studentky se hodnotily velmi dobte 7 b, 8 studentek dobie (5 x 6 b3 x 5 b, 2 stu-
dentky dostatecné 4 b, 4 studentky nedostatecné¢ 1 x 3 b,3x2b.

Graf ¢. 10 Schopnost navazat rozhovor a vést dialog s klientem

Schopnost navazat rozhovora vést
dialog klientem

8%
7% - H vyborny

H velmi dobry

41%
dobry

13% m dostate¢ny

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 10 zobrazuje procentualni rozloZzeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho fa-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 5 b. Studentky hodnotily svou dovednost nava-
zat rozhovor a vést dialog s klientem dobfe.

Otazka ¢. 5 Jak hodnotite techniku kladeni otdizek?

Hodnoceni se pohybovalo v rozmezi 1 aZ 8 b. Pouze 2 studentky se hodnotily 8 b, 3 stu-
dentky 7 b, dobré hodnoceni 6 ¢i 5 b si ptidélilo 8 studentek, 4 studentky se hodnotily 4 b
a 3 studentky se hodnotily nedostate¢n¢, 3-1 b.
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Graf ¢ 11 Technika kladeni otazek

Technika kladeni otazek
7% 15%

m vyborny
m velmi dobry
m dobry

m dostatecny

m nedostatecny

Zdroj: viastni

Graf ¢. 11 zobrazuje procentudlni rozloZzeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho ta-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 5 b. Studentky hodnotily svou dovednost tech-
niky kladeni otazek dobfe.

Otazka ¢. 6 Jak hodnotite schopnost naslouchat?

Hodnoceni se pohybovalo v rozmezi 5-9 b. Maximalnim poc¢tem bodii se hodnotilo 7 stu-
dentek, 6 studentek pak 8 b, velmi dobfe 7 b se hodnotilo 2 studentky, 5 studentek se hod-
notily 5-6 b.

Graf ¢. 12 Schopnost naslouchat

Schopnost naslouchat

9% m vyborny

H velmi dobry
= dobry

Zdroj: viastni

Graf ¢. 12 zobrazuje procentudlni rozloZeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho ta-

du. Celkovy pocet studentek 20.
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Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 8 b. Studentky hodnotily svou dovednost na-

slouchat jako vybornou.

Celkové primérné hodnoceni slovni komunikace studentkami bylo 6 b. Studentky hodnoti

svou slovni komunikaci dobfe.
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Tabulka ¢ 3 — Mimoslovni komunikace — hodnotitel vedouci pracovnici

Aritme-
Respondent 10 | 11| 12|13 | 14| 15|16 | 17| 18 | 19| 20 | ticky
pramér
. | Usmevpil ololo|s|7]9]8|9o|8]|9]7 8
komunikaci
Uzivani
2. | o¢niho 9 9 8 8 9 9 8 8 9 8 9 9
kontaktu
Piiméfené
3. | Oblékinia 8|89 |8|7]|6|8[9]9o|7]8] 8
uprava
zevnéjsku
Dodrzovani
4, | komunikag- 8|7 /8 |7 (698998 ]09 8
nich vzda-
lenosti
Piiméiena
5. | mimika a 9 7 7 5 5 6 8 7 5 6 7 7
gestikulace
Podavani
6. ruky 71819169199 8|8 |79 8
Ovladani
7, | cmoctve 6|86 |98 |58 |6|8|6]7| 7
vypjatych
situacich
Celkem 8 8 8 7 7 8 8 8 8 7 8
8

Zdroj: vlastni

62




Otazka ¢. 1 Jak hodnotite uZivani usmévu pii komunikaci?

Bodové hodnoceni se pohybuje v rozmezi 7 az 9 b. Zadna studentka tedy neni hodnocena

hdfe nez velmi dobfre.

Graf & 13 Usmév pii komunikaci

Usmév pfi komunikaci

13%

H vyborny

m velmi dobry

Zdroj: viastni

Graf ¢. 13 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho fa-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 8 b. Uzivani ismévu pfi komunikaci hodnoti
vedouci pracovnici vyborné.

Otazka ¢. 2 Jak hodnotite uZivani ocniho kontaktu?

Hodnoceni se pohybuje mezi 7-9 b, pouze 1 studentka byla hodnocena velmi dobfe,
19 vyborné.

Graf ¢. 14 UZivani oéniho kontaktu

Uzivani ocniho kontaktu
4%

H vyborny

m velmi dobry

Zdroj: vlastni
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Graf ¢. 14 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho fa-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primeérné hodnoceni vSech studentek bylo 9 b. Uzivani o¢niho kontaktu bylo vedoucimi
hodnoceno vyborné.

Otazka ¢. 3 Jak hodnotite pFiméienost oblékani a upravu zevnéjSku?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 6-9 b. Pouze jedna studentka byla hodnocena 6 b, 4 stu-

dentky 7 b, ostatni studentky byly hodnoceny 8-9 b.

Graf ¢. 15 Piiméiené oblékani a uprava zevnéjSku

Primérené oblékani a Uprava zevnéjsku
4%

m vyborny
H velmi dobry

dobry

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 15 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho ta-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 8 b. Vedouci hodnoti oblékani a tipravu studen-
tek jako vybornou.

Otazka ¢. 4 Jak hodnotite dodriovani komunikacnich vzddlenosti?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 5-9 bodii. Maximalni pocet bodi ziskalo 7 studentek,

8 b 8 studentek, 3 studentky 7 b, 2 studentky 6 a 5 b.
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Graf ¢. 16 Dodriovani komunikacnich vzdalenosti

Dodrzovani komunikacnich vzdalenosti

7%
13%

m vyborny
H velmi dobry
= dobry

Zdroj: viastni

Graf ¢. 16 zobrazuje procentudlni rozloZzeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho f4-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni vsech studentek bylo 8 b. Dodrzovani komunika¢nich vzdalenosti je

vedoucimi hodnocena vyborné.

Otdazka ¢. 5 Jak hodnotite piiméienost mimiky a gestikulace?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 5-9 b. Vyborné byly hodnoceny 4 studentky 8-9 b,
6 studentek bylo hodnoceno 7 b, zbytek 5-6 b.

Graf ¢. 17 Pirimérend mimika a gestikulace

Primérena mimika a gestikulace

m vyborny
H velmi dobry
= dobry

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 17 zobrazuje procentudlni rozloZeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho fa-

du. Celkovy pocet studentek 20.
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Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 7 b. Vedouci pracovnici hodnoti mimiku a ges-

tikulaci studentek velmi dobfre.

Otazka ¢. 6 Jak hodnotite znalost podavani ruky?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 6-9 bodl. Pouze 1 studentka byla hodnocena 6 b a 2 stu-

dentky 7 b. Ostatni byly hodnoceny 8-9 body.

Graf ¢ 18 Podani ruky

Podavani ruky
8% 4%
m vyborny
H velmi dobry
dobry

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 18 zobrazuje procentudlni rozloZzeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho t4-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 8 b. Vedouci hodnoti znalost podavani ruky
vyborng.

Otazka ¢. 7 Jak hodnotite ovladani emoci ve vypjatych situacich?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 5-9 bodi. Maximalnim poctem bodi byla ohodnocena

1 studentka. 6 studentek ziskalo 8 b a 3 studentky 7 b. Zbyvajici studentky ziskaly 5-6 b.

66



Graf ¢ 19 Oviladani emoci ve vypjatych situacich

Ovladani emoci ve vypjatych situacich

m vyborny
H velmi dobry
= dobry

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 19 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho fa-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 7 b. Vedouci hodnoti ovladani emoci studentek

jako velmi dobré.

Celkové primérné hodnoceni mimoslovni komunikace bylo 8 b. Vedouci pracovnici hod-

noti mimoslovni komunikaci studentek jako vybornou.
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Tabulka ¢ 4 — Mimoslovni komunikace — hodnotitel studentky

Aritme-
Respondent 1011|1213 |14 | 15|16 | 17 | 18| 19 | 20 | ticky
pramér
. | Usmevpil 709785799 |s5|8]5 7
komunikaci
Uzivani
2. | oéniho 5 9 | 8|8 |5 8 1 81 9|5 8 8 7
kontaktu
Pfiméfené
oblékani a
3., 7181971996 |8 |4]|8]|6 7
uprava
zevnéjsku
Dodrzovani
4, | komunikag- 817171996 |7 ]|7]|4]|8]7 7
nich vzda-
lenosti
Piiméiena
5. | mimika a 6 | 7|16 | 78|35 5 5141|717 6
gestikulace
Podavani
6. ruky 9 | 8| 8|7 |8 | 7|95 51717 7
Ovladani
7. | cmoct ve 678|683 [5|s5|4]7]|6]| 6
vypjatych
situaci
Celkem 7188|776 |7|7|4]|8]|7
7

Zdroj: vlastni
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Otazka ¢. 1 Jak hodnotite uZivani usmévu pii komunikaci?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 4-9 bodii. 9 studentek si ptid€lilo 8-9 bodu, 6 studentek
se hodnotilo 7 b, 5-6 body se hodnotily 4 studentky, 1 studentka si pfidélila pouze 4 b.

Graf & 20 Usmév p¥i komunikaci

Usmév pfi komunikaci
3%

14%

m vyborny
H velmi dobry
= dobry

m dostatecny

Zdroj: viastni

Graf ¢. 20 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho fa-
du. Celkovy pocet studentek 20.
Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 7 b. Studentky hodnoti tuto svou dovednost

velmi dobfe.

Otazka ¢ 2 Jak hodnotite uZivani oéniho kontaktu?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 1-9 b. 8-9 body se ohodnotilo 11 studentek, 3 studentky
se hodnotily 7 b, jedna studentka si pfidélila pouze 1 b, zbyvajici 5-6 b.

Graf ¢. 21 UZivani oéniho kontaktu

Uzivani ocniho kontaktu
19% 1%

m vyborny
H velmi dobry
= dobry

W nedostatecny

Zdroj: vlastni

69



Graf ¢. 21 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho fa-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 7 b. V uzivani o¢niho kontaktu se studentky
hodnoti velmi dobfe.

Otazka ¢. 3 Jak hodnotite pFiméienost oblékani a upravu zevnéjSku?

Hodnoceni studentek se pohybuje v rozmezi 4-9 bodli. Maximalni pocet bodu si ptidélilo
5 studentek, vyborn¢ 8 b se hodnotilo dalSich 7 studentek, 3 studentky se hodnotily 7 b,
dobte 5-6 body se hodnotily 4 studentky a 1 studentka se hodnotila pouze 4 b.

Graf ¢. 22 Piimérené oblékani a uprava zevnéjSku

3%

ékani a Uprava zevnéjsku

m vyborny
H velmi dobry
dobry

m dostatecny

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 22 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho t4-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 7 b. Studentky hodnoti své oblékani a upravu
zevnéjSku velmi dobfe.

Otazka C. 4 Jak hodnotite dodriovani komunikacnich vzdalenosti?

Hodnoceni studentek se pohybuje v rozmezi 3-9 b. Polovina studentek se hodnoti 7 b,
5 studentek se ohodnotilo 8-9 b, dobie 5-6 b se hodnotily 3 studentky, 1 studentka se hod-

noti dostate¢né 4 b, 1 dokonce 3 b nedostatecne.

70



Graf ¢. 22 Dodriovani komunikacnich vzdalenosti

Dodrzovani komunikacnich vzdalenosti

3% 2%
12% >7 " = vwhorny

m velmi dobry
m dobry

m dostatecny

m nedostatecny

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 22 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho f4-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 7 b. Studentka hodnoti dodrzovani komunikac-
nich vzdalenosti velmi dobfe.

Otdazka ¢. 5 Jak hodnotite piiméienost mimiky a gestikulace?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 2-9 b. 5 studentek se hodnotilo 8-9 b, 5 studentek 7 b,
5-6 b si pridélilo 8 studentek, 1 studentka se hodnotila 4 b a 1 studentka 2 body.

Graf ¢. 23 Piimérend mimika a gestikulace

Primérena mimika a gestikulace
3% 2%

m vyborny
m velmi dobry
m dobry

m dostatecny

m nedostatecny

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 23. zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho

radu. Celkovy pocet studentek 20.
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Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 6 b. Studentky hodnoti svou mimiku a gesta

dobfe.

Otazka ¢. 6 Jak hodnotite znalost podavani ruky?

Hodnoceni studentek se pohybuje v rozmezi 4-9 b. 9 studentek se hodnoti 8-9 b, 8 pak 7 b,
2 studentky se hodnoti 5 b a 1 studentka 4 b.

Graf ¢ 24 Podavani ruky

Podavani ruky
7% 3%
m vwhorny
M velmi dobry
dobry

m dostatecny

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 24 zobrazuje procentudlni rozloZzeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho t4-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni studentek je 7 b. Studentky hodnoti svou znalost podavani ruky velmi
dobfe.

Otazka C. 7 Jak hodnotite ovladani emoci ve vypjatych situacich?

Hodnoceni studentek se pohybuje v rozmezi 1-8 b. Polovina studentek se hodnoti 5-6 b.
2 studentky se ohodnotily 8 b, 5 studentek 7 b. Jedna studentka si ptidélila pouze 4 b, 3 b,
alb.
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Graf ¢. 25 Ovladani emoci ve vypjatych situacich

Ovladani emoci ve vypjatych situacich
3%3%  14%

m vyborny
m velmi dobry
m dobry

m dostatecny

m nedostatecny

Zdroj: viastni

Graf ¢. 25 zobrazuje procentudlni rozloZzeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho t4-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni vsech studentek je 6 b. Studentky hodnoti ovladani svych emoci jako

dobré.

Celkové primérné hodnoceni mimoslovni komunikace je 7 b. Studentky hodnoti svou mi-

moslovni komunikaci jako velmi dobrou

73



Tabulka ¢. 5 — Pisemna komunikace — hodnotitel vedouci pracovnici

Aritme-
Respondent 1123456789 |10]11 12|13 |14 15|16 |17 |18 | 19 |20 | ticky
pramér
Uroven
[ PracesPC ot 1919 s ol8lolo|o|lo|s|ols]olsg|o]o]|o]o 9
(Word,
Excel)
Rychlost,
2. | presnost | 7|9|9|7(9(8]9|9|7| 7|77 |8[8|9|9]9]|9]|8]|09 8
psani
Formalni
3, | nalezitosti | o e bl ol 67 s s s 6|8l 7875987 7
a stylizace
dopist
g, | Obchodni oty le gl s als|s|s|e6|als|s|ele|al7]s]|s]e 5
pisemnosti
Vnitro-
5. | podnikové |3 |4|5|4|3|4a|3]2]|6| 5|54 |3 |33 |4|3]|3|4]5 4
pisemnosti
6. | Persondlni o) st gl sl s s s 3|3 a|3]3|3]|6|lals]|s]|a 4
pisemnosti
Tvorba
7. | grafi, 6l6|7/9|6l6|l6|7(8| 7186|978 7]|8]|6]|6]6 7
tabulek
g, | Struktura oo el el 7l ols|s |7 s|s| 7|77 |8]9o|7]s 8
e-mailu
Celkem slel7]7|6l6l6|7l6|l6| 76771717171 7]7]7
6

Zdroj: vlastni
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Otazka ¢. 1 Jak hodnotite uroveii prace s PC (Word, Excel)?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 8-9 bodii. Maximalnim poctem bodi bylo hodnoceno

20 studentek.

Graf & 26 Uroveii prace s PC

Urover prace s PC (Word, Excel)

H vyborny

Zdroj: viastni

Graf ¢. 26 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho fa-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni studentek je 9 b. Vedouci pracovnici hodnoti Groven prace s PC jako
vybornou.

Otazka ¢. 2 Jak hodnotite rychlost, piesnost psani?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 7-9 b. Maximalni hodnoceni ziskalo 10 studentek. 8 b

byly hodnoceny 4 studentky, 7 b 6 studentek.

Graf ¢. 27 Rychlost, presnost psani

Rychlost, presnost psani

H vyborny

m velmi dobry

Zdroj: vlastni
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Graf ¢. 27 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho ta-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni vSech studentek bylo 8 b. Rychlost a pfesnost psani je vedoucimi
hodnocena jako vyborna.

Otdazka ¢. 3 Jak hodnotite znalost a formdlnich naleZitosti a stylizace dopisii?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 5-9 b. Je pomérn¢ rovnomérné rozlozeno. 7 studentek

ziskalo 8-9 b, 5 studentek 7 b a zbyvajici byly hodnoceny 5-6 b.

Graf ¢ 28 Formadlni ndleZitosti a stylizace dopisii

Formalni naleZitosti a stylizace dopisu

m vyborny
H velmi dobry

dobry

Zdroj: vlastni
Graf ¢. 28 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho ta-
du. Celkovy pocet studentek 20.
Otazka C. 4 Jak hodnotite znalost obchodnich pisemnosti?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 3-8 b. VétSina studentek - 12 byla hodnocena 5-6 b.
5 studentek bylo hodnoceno 4 b, pouze 1 studentka byla hodnocena 8 b a 7 b, 1 studentka
3b.
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Graf ¢ 29 Obchodni pisemnosti

Obchodni pisemnosti
3% 8%

7% = vwyborny

m velmi dobry
m dobry
m dostatecny

m nedostatecny

Zdroj: viastni

Graf ¢. 29 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho f4-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni studentek bylo 5 b. Vedouci pracovnici hodnoti znalost obchodnich
pisemnosti jako dobrou.

Otazka C. 5 Jak hodnotite znalost vnitropodnikovych pisemnosti?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 2—6 bodi. 9 studentek je hodnoceno 3-2 b, 6 studentek

je hodnoceno 4 b, 5 studentek je hodnoceno 5-6 b.

Graf ¢. 30 Vnitropodnikové pisemnosti

Vnitropodnikové pisemnosti

m dobry
M dostatecny

W nedostatecny

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 30 zobrazuje procentudlni rozloZeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho fa-

du. Celkovy pocet studentek 20.
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Primérné hodnoceni studentek bylo 4 b. Vedouci pracovnici hodnoti znalost vnitropodni-

kovych pisemnosti jako dostatecnou.

Otazka ¢. 6 Jak hodnotite znalost persondlnich pisemnosti?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 3-8 b. 11 studentek bylo hodnoceno pouze 3 b. 5 studen-
tek bylo hodnoceno 4 b, 3 studentky ziskaly 5-6 b a pouze 1 studentka 8 b.

Graf ¢ 31 Persondlni pisemnosti

Personalni pisemnosti

10%

m vyborny
B dobry

dostatecny

W nedostatecny

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 31 zobrazuje procentudlni rozloZzeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho t4-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni studentek bylo 4 b. Vedouci pracovnici hodnoti znalost personalnich

pisemnosti jako dostatecnou.

Otazka ¢. 7 Jak hodnotite tvorbu grafii, tabulek?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 6-9 b Hodnoceni je pomérné¢ rovnomérné rozlozeno

6 studentek ziskalo 8-9 b, 5 studentek 7 b a 9 studentek 6 b.
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Graf ¢ 32 Tvorba grafii, tabulek

Tvorba graft, tabulek

m vyborny
H velmi dobry
= dobry

Zdroj: viastni

Graf ¢. 32 zobrazuje procentudlni rozloZzeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho f4-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni studentek bylo 7 b. Vedouci hodnoti tvorbu grafi a tabulek velmi
dobfe.

Otazka C. 8. Jak hodnotite znalost struktury e-mailu?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 5-9 b. Vice neZ polovina - 11 studentek ziskala 8-9 b, 8

studentek bylo hodnoceno 7 b a 1 studentka 5 b.

Graf ¢. 33 Struktura e-mailu

Struktura e-mailu
3%

m vyborny
H velmi dobry
= dobry

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 33 zobrazuje procentudlni rozloZeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho fa-

du. Celkovy pocet studentek 20.
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Primérné hodnoceni studentek bylo 8 b. Vedouci hodnoti znalost struktury e-mailu jako

vybornou.

Celkové primérné hodnoceni pisemné komunikace studentek je dobré az velmi dobré.
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Tabulka ¢. 6 Pisemna komunikace — hodnotitel studentky

Aritme-
Respondent 1011|1213 |14 |15|16| 17 | 18 | 19 | 20 | ticky
prameér
Urovei
prace s PC
1'(Word, 6 | 7|16 |7|6|7|7 69|77 7
Excel)
Rychlost,
2. | pfesnost 518416 |4 |56 |7 |8]|7]|6 6
psani
Formalni
3. | nalezitosti s|e6|s|7l4als|s|7]7]5]5 6
a stylizace
dopist
g, | Obchodni 6|8 |5|7|5]6|5|7|6|6|6| 6
pisemnosti
Vnitro-
5. | podnikové 716 |6 |7|6|5|5|6]|8]|5]|7 6
pisemnosti
Personalni
6. . 6| 6|6 |7|3]6|5|9|7]6]F6 6
pisemnosti
Tvorba
7. | grafi, tabu- 6 |16 | 48|28 |7|7|9]|7]|7 6
lek
g. | Struktura 6|8 |718|7]6|6|7|8|5|6]| 7
e-mailu
Celkem 6 |7|5|7|5]6|6|6|7]8]|6
6

Zdroj: vlastni

81




Otazka ¢. 1 Jak hodnotite uroveii prace s PC (Word, Excel)?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 5-9 b. 3 studentky se hodnotily 8-9 b, 9 studentek 7 b
a 8 studentek 5-6 body.

Graf ¢. 34 Uroveii prace s PC (Word, Excel)

Urover prace s PC (Word, Excel)

m vyborny
H velmi dobry
= dobry

Zdroj: viastni

Graf ¢. 34 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho fa-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni bylo 7 b. Studentky hodnoti svou troveil prace s PC jako velmi dob-

rou.
Otazka ¢. 2 Jak hodnotite rychlost, piesnost psani?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 1-9 b. Nejvyssim poctem bodl 8-9 se hodnotilo 6 stu-

dentek. 3 studentky se hodnotily 7 b. 7 studentek se hodnotilo 5-6 b, ¢tyfi 3 b a jedna 1 b.

Graf ¢. 35 Rychlost, pFesnost psani

Rychlost, presnost psani
10% 1%

m vwhorny
m velmi dobry
m dobry

m dostatecny

m nedostatecny

Zdroj: vlastni
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Graf ¢. 35 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho fa-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni bylo 6 b. Studentky hodnoti svou rychlost, pfesnost psani jako dob-
rou.

Otazka ¢. 3 Jak hodnotite znalost formadlnich naleZitosti a stylizace dopisii?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 4-8 b. 11 studentek se hodnoti 5-6 b. 6 studentek se

hodnoti 7 b. 2 studentky si pfid€lily 4 b a 1 studentka 8 bodu.

Graf ¢ 36 Formadlni ndleZitosti a stylizace dopisii

Formalni naleZitosti a stylizace dopisu

7% 7%

m vyborny
H velmi dobry

dobry

m dostatecny

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 36 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho ta-

du. Celkovy pocet studentek 20

Primérné hodnoceni bylo 6 b. Studentky hodnosti svou znalost formalnich nalezitosti a
stylizace dopisi jako dobrou.

Otazka ¢. 4 Jak hodnotite znalost obchodnich pisemnosti?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 4-8 b. 13 studentek se hodnoti 5-6 b. 5 studentek se
ohodnotilo 7 b. 8 b a4 b se hodnotila 1 studentka.
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Graf ¢. 37 — Obchodni pisemnosti

Obchodni pisemnosti
3% 7%
m vyborny
H velmi dobry
= dobry

m dostatecny

Zdroj: viastni

Graf ¢. 37 zobrazuje procentudlni rozloZzeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho f4-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni bylo 6 b. Studentky hodnoti svou znalost obchodnich pisemnosti jako

dobrou.

Otazka C. 5 Jak hodnotite znalost vnitropodnikovych pisemnosti?

cvwr

dentka. 5 studentek se hodnotilo 7 b a vice nez polovina studentek 13 5-6 b.

Graf ¢. 38 Vnitropodnikové pisemnosti

Vnitropodnikové pisemnosti
3% 7%

m vyborny
H velmi dobry
= dobry

m dostatecny

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 38 zobrazuje procentudlni rozloZeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho fa-

du. Celkovy pocet studentek 20.
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Primérné hodnoceni bylo 6 b. Studentky hodnoti svou znalost vnitropodnikovych pisem-

nosti jako dobrou.

Otazka ¢. 6 Jak hodnotite znalost persondlnich pisemnosti?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 3-9 b. 13 studentek se hodnoti 5-6 b. 3 studentky se
hodnotily 8-9 b, stejny pocet se hodnotil 7 b. 1 studentka se ohodnotila 3 b.

Graf ¢. 39 Persondlni pisemnosti

Personalni pisemnosti
2%

m vyborny
H velmi dobry

dobry

W nedostatecny

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 39 zobrazuje procentudlni rozloZzeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho t4-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni bylo 6 b. Studentky hodnoti svou znalost vnitropodnikovych pisem-

nosti jako dobrou.
Otazka ¢. 7 Jak hodnotite tvorbu grafii, tabulek?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 2-9 b. 4 studentky se hodnotily 8-9 b, 6 studentek 7 bo-
dy, 8 studentek 5-6 b, 4 a 2 b se hodnotila 1 studentka.
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Graf ¢ 40 Tvorba grafii, tabulek

Tvorba graft, tabulek
3% 2%

m vyborny
B velmi dobry
m dobry

m dostateCny

H nedostatecny

Zdroj: vlastni

Graf ¢. 40 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifika¢niho ta-

du. Celkovy pocet studentek 20.

Primérné hodnoceni bylo 6 b. Studentka hodnoti svou znalost tvorby grafli, tabulek jako
dobrou.

Otazka ¢. 8 Jak hodnotite znalost struktury e-mailu?

Hodnoceni se pohybuje v rozmezi 5-8 b. 11 studentek se hodnoti 5-6 b. Hodnoceni 8 b si

ptidélilo 5 studentek. 4 studentky se hodnotily 7 b.

Graf ¢. 41 Struktura e-mailu

Struktura e-mailu

m vyborny
H velmi dobry
= dobry

Zdroj: viastni

Graf ¢. 41 zobrazuje procentudlni rozlozeni hodnocenych studentek dle klasifikacniho ta-

du. Celkovy pocet studentek 20.
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Primérné hodnoceni bylo 7 b. Studentky hodnoti svou znalost struktury e-mailu jako velmi

dobrou.

Celkové primémé hodnoceni pisemné komunikace studentkami je 6 b. Studentky tedy

hodnoti svou pisemnou komunikaci jako dobrou.

Graf ¢ 42 Slovni komunikace — hodnotitel vedouci pracovnik — priomérné hodnoty

Slovni komunikace
vedouci pracovnici

schopnost naslouchat

technika kladeni otdzek

schopnost navazat rozhovor a vést dialog s... 7
formulace a pfedavani informaci 7

prace s hlasem, lenéni mluveného projevu 5

znalost a uzivani spisovného jazyka

Zdroj: vlastni

Z grafu vyplyva, Ze nejlepsiho primérného hodnoceni doséhly studentky ve znalosti a uzi-
vani spisovného jazyka a schopnosti naslouchat, tyto dovednosti byly hodnoceny vedou-
cimi pracovniky 8 b - vyborné. Dovednost formulovat a pfedavat informace, navazat roz-
hovor a vést dialog s klientem byly hodnoceny vedoucimi 7 b - velmi dobie. Horsi bylo
hodnoceni dovednosti prace s hlasem a ¢lenéni mluveného projevu spolu s technikami kla-

deni otazek. Studentky byly ohodnoceny 5 b - dobfe.
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Graf & 43 Slovni komunikace — hodnotitel studentky — priumérné hodnoty

Slovni komunikace
studentky

schopnost naslouchat
technika kladeni otdzek
schopnost navazat rozhovor a vést dialog s...
formulace a pfedavani informaci
prace s hlasem, lenéni mluveného projevu

znalost a uzivani spisovného jazyka

Zdroj: vlastni

Z grafu vyplyva, ze studentky v pruimérném hodnoceni jednotlivych komunikacnich do-
vednosti hodnotily nejlépe schopnost naslouchat - zde se hodnoti vyborné 8 b. Dobie 6 b
hodnotily znalost a uZivani spisovného jazyka, préci s hlasem a ¢lenéni mluveného proje-
vu, formulaci a pfedavani informaci. Nejméné&, 5 b, ohodnotily techniku kladeni otazek

a schopnost navazat rozhovor a vést dialog s klientem.

Graf ¢. 44 Mimoslovni komunikace — hodnotitel vedouci pracovnik — pritmérné hodnoty

Mimoslovni komunikace
vedoucich pracovniku

ovladani emoci ve vypjatych situacich
podavani ruky

pfiméfend mimika a gestikulace
dodrzovani komunikacnich vzdalenosti
pfiméfené oblékani a uprava zevnéjsku

uZivani ofniho kontaktu

usmév pfi komunikaci

Zdroj: vlastni
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Z grafu vyplyva, ze v hodnoceni jednotlivych komunikaénich dovednosti mimoslovni ko-
munikace vedoucimi pracovniky nejsou podstatné rozdily. Nejlépe bylo hodnoceno uZzivani
o¢niho kontaktu 9 b. Jako velmi dobré bylo hodnoceno ovladani emoci, mimika a gestiku-

lace. Zbyvajici dovednosti byly hodnoceny jako vyborné (ot. €. 1, 3, 4, 6).

Graf ¢. 45 Mimoslovni komunikace — hodnotitel studentky — pritmérné hodnoty

Mimoslovni komunikace

studentky

ovladani emoci ve vypjatych situacich
podavani ruky 7

pfiméfend mimika a gestikulace
dodrZovani komunikacnich vzdalenosti 7
pfiméfené oblékani a uprava zevnéjsku 7
uZivani ofniho kontaktu 7
usmév pfi komunikaci .
| | | | i i i —

Zdroj: vlastni

Z grafu vyplyva, Ze v hodnoceni jednotlivych mimoslovnich komunika¢nich dovednosti
studentkami neni podstatny rozdil. Pouze pifiméfenou mimiku a gestikulaci spolu
s ovladanim emoci hodnoti(ot. ¢. 5, 7) jako dobré. Ostatni dovednosti hodnoti jako velmi

dobré.
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Graf ¢. 46 Pisemnd komunikace — hodnotitel vedouci pracovnici — priimérné hodnoty

Pisemna komunikace
vedoucich pracovniku

struktura e-mailu

tvorba grafa, tabulek

persondlni pisemnosti
vnitropodnikové pisemnosti
obchodni pisemnosti

formalni naleZitosti a stylizace dopist

rychlost, pfesnost psani
uroveri prace s PC (Word, Excel)

Zdroj: vlastni

Z grafu vyplyva, ze v hodnoceni jednotlivych dovednosti pisemné komunikace jsou
z pohledu vedoucich pracovniki znacné rozdily. Nejlépe jsou hodnoceny uroven prace
s PC, rychlost, pfesnost psani a struktura e-mailu 8-9 b (ot. ¢. 1, 2, 8), velmi dobie 7 b je
také hodnocena znalost nalezitosti a stylizace dopist spolu s tvorbou grafii a tabulek
(ot. ¢. 3, 7). Nejméné hodnoceny jsou znalosti pisemnosti, kdy obchodni pisemnosti
(ot. €. 4) jsou hodnoceny 5 b, vnitropodnikové a persondlni pisemnosti (ot. €. 5, 6) jsou

hodnoceny pouze 4 b.
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Graf ¢ 47 Pisemnd komunikace — hodnotitel studentky — priimérné hodnoty

Pisemna komunikace
studentky

struktura e-mailu

tvorba grafa, tabulek
persondlni pisemnosti
vnitropodnikové pisemnosti
obchodni pisemnosti

formalni naleZitosti a stylizace dopist

O O

rychlost, pfesnost psani

uroveri prace s PC (Word, Excel)

Zdroj: vlastni

Z grafu vyplyva, Ze mezi hodnocenim jednotlivych dovednosti v oblasti pisemné komuni-
kace neni z pohledu studentek podstatny rozdil. Studentky hodnoti velmi dobie 7 b svou
urovenl prace s PC a znalost struktury e-mailu( ot. ¢. 1, 8). Ostatni dovednosti hodnoti

shodné 6 b, tedy dobfe (ot. €. 2-7).

Graf ¢. 48 Slovni komunikace — porovnavaci grafy

body Slovni komunikace
begy_
g
7 -
6 -
5 | B Hodnotitel - vedouci
4 - B Hodnotite - studentka
3 -
2 -
1 -
0 T T T T T T
1 2 3 Yl 5 6 ntazly

Zdroj: vlastni
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Graf porovnavd hodnoceni jednotlivych otdzek obéma skupinami respondentti. Shodu
v hodnoceni vedoucich pracovnikll a studentek nalézdme u otdzky €. 5 — technika kladeni
otazek, tato dovednost je také souhlasné hodnocena nejméné. Samy studentky se hodnoti
o néco lépe ve schopnosti naslouchat a praci s hlasem. V ostatnich otdzkach je hodnoceni
vedoucich lepsi, nez vlastni hodnoceni studentek, nejvice se liSi v hodnoceni znalosti

a uzivani spisovného jazyka 2 b.

Graf ¢ 49 Mimoslovni komunikace — porovndvaci grafy

b Mimoslovni komunikace

-

W Hodnotitel - vedouci

H Hodnotitel - studentka

O R N W B U OV N 00 VT
1

1 2 3 il 5 6 7 Q  ntadzku

Zdroj: viastni

Z grafu vyplyva, ze hodnoceni vedoucich pracovnikii je u vSech dovednosti v oblasti mi-

moslovni komunikace o 1 b vys$si nez vlastni hodnoceni studentek. Souhlasné hodnotili

cvwr

ob¢ otazky body 7, studentky pak 6 b.
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Graf ¢. 50 Pisemna komunikace — porovnavaci grafy

Pisemna komunikace

-

W Hodnotitel - vedouci

H Hodnotitel - studentka

O R N W A U1 N 0 W8
L

1 2 3 il 5 6 7 ntazly

Zdroj: vlastni

Z grafu vyplyva, ze v hodnoceni jednotlivych komunikacnich dovednosti v oblasti pisemné
komunikace jsou mezi hodnocenim vedoucich pracovniki a studentek rozdily. Shodné
nejlépe obé skupiny respondentli hodnoti troven prace s PC a znalost struktury e-mailu (ot.
¢. 1, 8), kdyz vedouci hodnoti o jeden bod vice 9 a 8 b nez studentky 7 a 7 b. Vedouci hod-
noti studentky Iépe v tvorbé grafi, tabulek, rychlosti, pfesnosti psani a znalosti formalnich
nalezitosti a stylizaci dopisii (ot. €. 7, 2 ,3). Samy studentky se pak hodnoti 1épe ve znalosti
pisemnosti (ot. €. 4, 5, 6), kde se hodnoti 6 b. Vedouci je pak hodnoti pouze 4, resp 5 b.
Nejhute hodnocenymi dovednostmi jsou zpohledu vedoucich vnitropodnikové

a personalni pisemnosti.

Z grafu vyplyva, ze celkové primérné hodnoceni slovni komunikace vedoucimi pracovni-
ky je o 1 b vyssi nez vlastni primérné hodnoceni studentek. Vedouci pracovnici hodnoti
slovni komunikaci jako velmi dobrou, studentky jako dobrou.

Interpretace dat

Slovni komunikace

Otazky v oblasti slovni komunikace byly voleny tak, aby ovéfily, jak studentky znaji

a uzivaji spisovny jazyk, dovedou ¢lenit mluveny projev a spravné intonovat, formulovat
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a predavat informace. Dale mély provéfit schopnost vést rozhovor, dialog s klientem, klast

spravné otazky a schopnost naslouchat komunikujicimu partnerovi.

Primérné hodnoceni jednotlivych polozek slovni komunikace vedoucimi pracovniky se

pohybovalo v rozmezi 5 az 8 bodi - dobré az vyborné.

Znalost a uzivani spisovného jazyka spolu se schopnosti naslouchat hodnotili vedouci pra-

covnici jako vybornou.

Jako velmi dobré byly vedoucimi pracovniky hodnoceny formulace a predavani informaci,

schopnost navazat rozhovor a vést dialog s klientem.

V préci s hlasem a ¢lenéni mluveného projevu shledavali vedouci pracovnici nedostatky.
Tuto dovednost ohodnotili v priméru jako dobrou. Zadna studentka nedoséhla hodnoceni

vyborné, 25 % studentek bylo hodnoceno dostatecné a 10 % nedostatecné.

Technika kladeni otdzek byla vedoucimi pracovniky hodnocena nejhiife. Primérné hodno-
ceni této dovednosti bylo t€sn€ pod 5 body - dobré. V této dovednosti byla pouze jedna
studentka hodnocena jako velmi dobra, 50 % studentek jako dobré, 40 % jako dostatecné

a jedna jako nedostate¢na.

Primérné hodnoceni jednotlivych polozek slovni komunikace studentkami se pohybovalo

v rozmezi 5 az 8 bodl - dobré az vyborné.

Jako vybornou ohodnotily studentky svou schopnost naslouchat. Toto hodnoceni kore-

sponduje s hodnocenim vedoucich pracovnikd.

Znalost a uzivani spisovného jazyka hodnoti studentky jako dobrou, tedy o dva klasifika¢ni

stupné nize neZ vedouci pracovnici.

Préci s hlasem a ¢lenéni mluveného projevu hodnotily studentky souhlasné s vedoucimi

pracovniky v priméru jako dobrou, hodnotily se ale trochu 1épe (o 0, 9 bodu).

Svou dovednost formulovat a ptfedavat informace hodnotily studentky v priméru jako dob-

rou, tedy o jeden stupen nize nez vedouci pracovnici.

Schopnost navazat rozhovor a vést dialog s klientem hodnoti studentky v priméru jako
dobrou. Nedostate¢né se ohodnotilo 20 % studentek. Vlastni hodnoceni studentek je

o jeden klasifika¢ni stupen niZe, nez prumérné hodnoceni vedoucich pracovnikd.
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Technika kladeni otazek byla studentkami v priiméru hodnocena sice jako dobra, ale v této
dovednosti se studentky hodnotily nejmenSim primérem boda 5, 25. 15 % studentek se
hodnotilo nedostatecné, 20 % studentek dostatecné, 40 % dobie. Hodnoceni studentek ko-

responduje celkem s hodnocenim vedoucich pracovnikd, to je ale o 0,5 bodu niZzsi.

Celkové primérné hodnoceni slovni komunikace vedoucimi pracovniky je velmi dobré

7 body.
Celkové primérné hodnoceni slovni komunikace studentkami je dobré 6 body.

Nejméné hodnocenymi dovednostmi dle hodnoceni vedoucich pracovnikll jsou: technika

kladeni otazek a prace s hlasem, ¢lenéni mluveného projevu.

Nejméné¢ hodnocenymi dovednostmi dle vlastniho hodnoceni studentek jsou technika kla-

deni otazek a schopnost navazat rozhovor a vést dialog s klientem.
Mezi hodnocenim vedoucich pracovniki a studentek je rozdil. Studentky se hodnoti hiife.
Komentar

Rozdilné hodnoceni slovni komunikace vedoucimi pracovniky a studentkami je ddno
zejména rozdilem v hodnoceni znalosti a uZivani spisovného jazyka. Je mozné se domni-
vat, Ze se studentky hodnotily hiife na zaklad€¢ své Skolni klasifikace z ¢eského jazyka.
Hodnoceni schopnosti navédzat rozhovor a vést dialog s klientem je u studentek v souladu
s hodnocenim techniky kladeni otdzek, pravé spravné otazky kladené ve spravny cas
umoziuji ovétit si, zda je podstata dialogu spravné chapana, umoziiuji usmériiovat rozho-
vor. Zde lze v hodnoceni vedoucich spatfovat nesoulad. Pti¢inou nedostatkl v téchto do-
vednostech miize byt nedostate¢ny prostor pro mluveny projev, zkratkovité vyjadfovani
v ramci testli, SMS zprav, e-mailli, nedostate¢na piilezitost k riznym komunika¢nim situa-
cim. Nizk4 Groven prace s hlasem a ¢lenéni mluveného projevu mohou mit stejné piiciny.
Piekvapivé vysoko byla obéma skupinami respondentii hodnocena schopnost naslouchat,

pritom dle odborné literatury se jedna o velmi obtiznou dovednost.
Mimoslovni komunikace

Otazky v oblasti mimoslovni komunikace byly voleny tak, aby ov¢fily, jak studentky zvla-

daji v praxi zékladni prvky neverbalni komunikace.
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Primérné hodnoceni jednotlivych polozek mimoslovni komunikace vedoucimi pracovniky
se pohybovalo v rozmezi 7-9 bodi, tedy velmi dobré az vyborné. Nejlépe ohodnocenou
dovednosti bylo uzivani o¢niho kontaktu — vyborné 9 body. Ovladani emoci ve vypjatych
situacich, pfiméfenou mimiku a gesta hodnotili vedouci nejniz§im poctem bodi 7 bodi -

velmi dobfe.

Hodnoceni respondentek - studentek korespondovalo s hodnocenim vedoucich pracovnik,

studentky se vSak u kazdé dovednosti ohodnotily o jeden bod niZze.

Celkové primérmné hodnoceni mimoslovni komunikace studentek vedoucimi pracovniky je:

vyborné 8 bodi.
Celkové primérné hodnoceni mimoslovni komunikace studentkami je velmi dobré 7 bodu.

Nejméné hodnocenou dovednosti dle hodnoceni vedoucich je: pfiméfend mimika a gesti-

kulace.

Nejméné hodnocenou dovednosti dle vlastniho hodnoceni studentek je ovladani emoci ve

vypjatych situacich.
Mezi hodnocenim vedoucich pracovnikl a studentek je rozdil. Studentky se hodnoti htite.
Komentar

V oblasti mimoslovni komunikace 1ze povazovat hodnoceni respondentli — vedoucich pra-
covnikli za hodnoceni s vétsi vypoveédni hodnotou, protoze je obtizné hodnotit zejména

vlastni mimiku, gesta a ismév pfi praci.
Pisemna komunikace

Otazky v oblasti pisemné komunikace mély ovéfit Uroven prace s PC, rychlost a pfesnost
psani, znalost zakladnich pisemnosti, se kterymi asistentka vedouciho pracuje, tvorbu gra-

fu, tabulek, strukturu e-mailu.

V hodnoceni jednotlivych otdzek pisemné komunikace vedoucimi pracovniky byly naleze-
ny nejveétsi rozdily. Primérné hodnoceni jednotlivych otdzek se pohybovalo v rozmezi

bodi 4-8, tedy dostatecné az vyborné.
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Nejlépe hodnocena byla troven prace s PC, kde 100 % studentek dosahlo vyborného hod-
noceni 8-9 bodl. Vyborné byla také hodnocena rychlost a ptesnost psani, kdy 30 % studen-
tek ziskalo hodnoceni velmi dobré a ostatni vyborné. Jako velmi dobra az vyborna byla

hodnocena znalost struktury e-mailu 7, 55 bodi, kdy pouze jedna studentka byla hodnoce-

na dobfe 5 bodu.

Znalost tvorby grafii, tabulek byla vedoucimi pracovniky ohodnocena velmi dobte, zadna
ze studentek nebyla hodnocena hiife nez dobte. Znalost formalnich nalezitosti a stylizace
dopisti ohodnotili vedouci pracovnici jako velmi dobrou 7 bodi. Hodnoceni jednotlivych
studentek bylo rozlozeno rovnomérné, zadna studentka nebyla hodnocena hiie nez dobie
(35 % vyborng, 25 % velmi dobte, 40 % dobie). Dobie byla vedoucimi pracovniky jeste
ohodnocena znalost obchodnich pisemnosti 5 bodli. RozloZeni hodnoceni jednotlivych
studentek je v této otdzce nerovnomérné. 60 % studentek je hodnoceno dobie, 25 % dosta-

tecné, po 5 % nedostate¢né, velmi dobie a vyborng.

Nejhorsiho primémého hodnoceni 4 body doséhly studentky ve znalosti vnitropodniko-
vych a persondlnich pisemnosti. Jejich znalosti byly vedoucimi pracovniky hodnoceny
jako dostatecné. V hodnoceni znalosti vnitropodnikovych pisemnosti bylo 45 % studentek
hodnoceno nedostatecné, 30 % dostatecné a pouze 25 % dobie. V hodnoceni personalnich
pisemnosti bylo celych 55 % studentek hodnoceno nedostatecné, 25 % dostatecné,

15 % velmi dobte a 5 % vyborng.

Samy studentky jako respondentky ohodnotily své komunika¢ni dovednosti v oblasti pi-
semné komunikace v priméru jako dobré 6,25 bodt. Zde se jejich hodnoceni témét shodu-
je s hodnocenim vedoucich pracovnikd 6,5 bodt. Souhlasné s vedoucimi pracovniky
ohodnotily studentky jako nejlepSi dovednost uroven prace s PC, ale hodnoti se o jeden
kvalifikacni stupen niZe, velmi dobfe. Druhé nejlepsi ohodnoceni si studentky ptidélily za

znalost struktury e-mailu, velmi dobfe, opét o jeden stupen nize nez vedouci pracovnici.

Rychlost a piesnost psani hodnotily studentky jako dobrou, zatimco vedouci pracovnici ji

hodnotili jako vybornou.

Vyrazné rozdily nalezneme v hodnoceni jednotlivych pisemnosti. Studentky ohodnotily

svou znalost vSech pisemnosti jako dobrou. Nejhtife ohodnotily znalost formalnich nalezi-
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tosti a stylizaci dopisti, zatimco vedouci pracovnici hodnotili tuto dovednost jako nejlepsi

v oblasti pisemnosti.

Znalost personalnich pisemnosti hodnotilo 65 % studentek jako dobrou, vedouci pracovni-

ci hodnotili tuto znalost u 55 % jako nedostate¢nou.

Celkové prumérné hodnoceni pisemné komunikace vedoucimi pracovniky je dob-

ré (6,5 b.).
Celkové primérné hodnoceni pisemné komunikace studentkami je dobré (6,25 b.).

Nejméné hodnocenymi dovednostmi dle hodnoceni vedoucich pracovnikl byla: znalost

vnitropodnikovych a personalnich pisemnosti.

Nejméné hodnocenou dovednosti dle vlastniho hodnoceni studentek byla znalost formal-

nich nalezitosti a stylizace dopist.

Mezi celkovym primérnym hodnocenim vedoucich pracovnikl a studentek neni podstatny

rozdil. VéEtsi rozdily jsou v hodnoceni jednotlivych dovednosti.
Komentar

Rozdilné hodnoceni rychlosti a pfesnosti psani, kdy se studentky hodnoti podstatné hiife,
muze byt ovlivnéno Skolni klasifikaci studentek, pod jejimZ vlivem se hodnoti. Vedouci
pracovnici spatfuji nejvetsi nedostatky v pisemné komunikaci studentek ve znalostech vni-
tropodnikovych a personalnich pisemnosti. Ve Skole se studentky setkavaji pouze
s normalizovanymi  pisemnostmi. Pisemnosti jsou vyucovany dle CSN normy
01 6910 Uprava dokumentil zpracovanych textovymi editory. V praxi se zejména vnitro-
podnikové pisemnosti mohou zna¢né lisit dle firemni kultury, zvyklosti, potieb. Student-
kam pak ¢ini obtiZe aplikovat teoretické (normalizované) znalosti do konkrétnich podniko-

vych pisemnosti.
Odpovédi na vyzkumné otazky

Na zéklad€ zpracovani ziskanych dat z dotaznikového Setfeni miiZzeme odpovédét na vy-

zkumné otazky.

Hlavni vyzkumnd otadzka: Jaké je hodnoceni komunikaénich dovednosti studentek

v praxi?
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Vedouci pracovnici hodnoti komunikaéni dovednosti studentek jako velmi dobré.

(stanoveno aritmetickym primérem souctu primérného hodnoceni slovni, mimoslovni

a pisemné komunikace z Tab. €. 1, 3, 5)
Studentky hodnoti své komunikaéni dovednosti jako dobré.

(stanoveno aritmetickym primérem souctu prumérnych hodnoceni slovni, mimoslovni

a pisemné komunikace z Tab. €. 2, 4, 6)

Vedlejsi vyzkumna otdzka ¢. 1: Které komunikaéni dovednosti jsou hodnoceny nejhii-

w

re?

Dle hodnoceni vedoucich pracovnikt je nejhtife hodnocena:
znalost vnitropodnikovych a personalnich pisemnosti,
technika kladeni otazek

(stanoveno na zakladé¢ komparace primérnych hodnoceni jednotlivych komunikaénich

dovednosti z Tab. ¢. 1, 3, 5).

Dle hodnoceni studentek jsou nejhtite hodnoceny:
technika kladeni otazek

schopnost navazat rozhovor a vést dialog s klientem.

(stanoveno na zdkladé¢ komparace primérnych hodnoceni jednotlivych komunika¢nich

dovednosti z Tab. €. 2, 4, 6).

Vedlejsi vyzkumna otdzka €. 2: Existuje rozdil mezi hodnocenim vedoucich pracovniki

a hodnocenim studentek?

Mezi hodnocenim vedoucich pracovniki a hodnocenim studentek existuje rozdil.

Hodnoceni vedoucich pracovniki je lepsi nez vlastni hodnoceni studentek.

(stanoveno komparaci celkového hodnoceni vedoucimi pracovniky a celkového hodnoceni

studentkami)
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Shrnuti
Z odpovédi na vyzkumné otazky Ize odvodit tyto zavéry:

e Vedouci pracovnici hodnoti celkové komunika¢ni dovednosti praktikujicich studen-
tek na pozici asistentky vedouciho jako velmi dobré, tedy odpovidajici narokiim na

praci zacinajici asistentky vedouciho.

e Nedostatky shledavaji v oblasti pisemné komunikace - znalosti vnitropodnikovych
a personalnich pisemnosti, v oblasti slovni komunikace je to prace s hlasem, ¢lenéni
mluveného projevu a technika kladeni otdzek. V mimoslovni komunikaci neshleda-

vaji vétsi nedostatky.

e Studentky hodnoti celkové své komunikacni dovednosti jako dobré. S rezervami

odpovidaji narokiim na préci asistentky vedouciho.

¢ Studentky shledavaji nedostatky zejména ve slovni komunikaci - schopnosti navazat

rozhovor a vést dialog s klientem, v technice kladeni otazek.

e Studentky samy sebe hodnoti hiife nez vedouci pracovnici, maji spiSe tendenci se

podcenovat.
e Studentky tedy celkem dobte aZ velmi dobte uplatiiuji teoretické¢ védomosti v praxi.
e Namcéty ke zkvalitnéni vyuky:
V oblasti slovni komunikace se zaméfit na mluveny projev, jeho ¢lenéni a intonaci.

Dat vétsi prostor mluvenému projevu. Vytvéret rizné komunikacni situace a prakticky je

fesit s pouZzitim spravné volenych otazek.

V oblasti pisemné komunikace se zaméfit na schopnost aplikovat normalizované pisem-

nosti do nejcastéji se vyskytujicich vnitropodnikovych a personalnich pisemnosti.

Motivovat studentky k odstranéni nedostatkd v jejich komunikaci, povzbudit jejich sebe-

védomi.

100



Diskuze

Cilem bakalarské prace bylo navrhnout a ovéfit evaluacni nastroj, ktery by mohl poslouzit
k vnitinim potfebam Skoly, jako podnét ke zménam vyuky komunikace v oboru veiej-
nospravni ¢innost. Jako evalua¢ni néstroj byl navrzen vlastni dotaznik. Cilem dotaznikové-
ho Setieni bylo zhodnotit, jak jsou teoretické védomosti z oblasti slovni, mimoslovni a pi-
semné komunikace uplatiiovany v praxi. Dotaznik byl aplikovan na studentky SOS, prakti-
kujici na pozici asistentky vedouciho pracovnika. K ovéfeni dotazniku byly zvoleny dva
uhly pohledu - hodnoceni vedoucich pracovnikll a vlastni hodnoceni praktikujicich studen-
tek. Ze ziskanych dat Ize konstatovat, ze celkové hodnoceni komunikaénich dovednosti
studentek je dle hodnoceni vedoucich pracovniki velmi dobré a dle hodnoceni studentek
dobré. Neni mezi nimi vyznamny rozdil. Shoda je i ve vétSin€ poloZenych otazek, vlastni
hodnoceni studentek je pak témét vzdy o malo niz8i. Neshoda je v oblasti pisemné komu-

nikace, kde se studentky hodnoti 1épe. Tato diskrepance se obtizné vysvétluje.

Jako domnénku lze uvést, ze studentky, pokud se setkaly s normalizovanymi dokumenty,
nem¢ly problém, proto se hodnotily a snad i1 pod vlivem Skolni klasifikace dobfe. Naopak
vedouci mohli posuzovat studentky na zdklad¢ neznalosti tfeba i jedné nenormalizované
pisemnosti. Zatimco vedouci shledavaji nedostatky zejména ve znalosti pisemnosti, praci
s hlasem, ¢lenéni mluveného projevu, tak studentky samy shledavaji nedostatky ve slovni
komunikaci, zejména v technice kladeni otdzek a schopnosti navazat rozhovor, vést dialog
s klientem. Z dotaznikového Setfeni 1ze také vycist celkové hodnoceni jednotlivych studen-
tek. Hodnoceni vedoucich je zde pro vSechny studentky témeét stejné-velmi dobie 90 %
a 10 % vyborng, samy studentky se v hodnoceni vice odlisuji - 10 % vyborné, 20 % velmi
dobie a 70 % dobte. Hodnoceni samotnych studentek spiSe odpovida, primérmému rozlo-

zeni klasifikace.

Domnivam se, Ze navrZzeny dotaznik splnil svilj €el, minimaln€ v tom, Ze z dat uvedenych
v dotazniku lze identifikovat oblasti, ve kterych byly zjistény nedostatky, a to jak
z pohledu vedoucich pracovniki, tak i samotnych studentek. Toto zjiSténi Ize povazovat za

nejspolehlivéjsi. Ma také prakticky vyznam, je namétem pro zkvalitnéni ¢i zménu vyuky

komunikace na SOS.
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Ostatni vyvozené zavéry je nutno posuzovat s védomim, ze se jedna o dotaznikové Setfent,
ze ziskana data vyjadiuji minéni respondentli, Ze jsou subjektivnim hodnocenim danych
otazek. Hodnoceni respondentii - vedoucich pracovnikli mlze byt ovlivnéno napiiklad
druhem ¢innosti instituce ¢i firmy, vy$i manazerské funkce, stupném narokt kladenych na
asistentku vedouciho, firemni kulturou, peclivosti a asem vénovanym odpovédim, sympa-
tii k praktikujici studentce. Respondentky studentky mohla ovlivnit-Skolni klasifikace
v daném predmétu, piistup vedouciho pracovnika ke studentce, znalost ¢innosti dané firmy

¢1 instituce.
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9 ZAVER
Cilem bakalaiské prace bylo navrhnout evaluacni nastroj, ktery by poslouzil vnitinim po-

ttebam Skoly ke zméndm vyuky komunikace v oboru Vefejnospravni ¢innost.

V teoretické Casti prace jsou nejprve za pomoci odborné literatury objasnény zakladni po-
jmy z oblasti komunikace. Ty jsou jako komunika¢ni dovednosti konkretizovany do prace

asistentky vedouciho pracovnika

Dale je ptredstaven vlastni vytvoieny dotaznik, ktery ma ovéfit, jak jsou teoretické védo-
mosti studentek z oblasti komunikace aplikovany v praxi jako komunika¢ni dovednosti
v oblasti slovni, mimoslovni a pisemné. Dotaznik je aplikovan na studentky praktikujici na
pozici asistentky vedouciho pracovnika. Respondenty jsou vedouci pracovnici i samy prak-

tikujici studentky. Ziskavame tak dva thly pohledi, dvoje hodnoceni.

Na zéklad¢ analyzy dat z dotaznikového Setfeni vyplynulo, které komunikac¢ni dovednosti
jsou v praxi hodnoceny nejhiife. Z hlediska hodnoceni vedoucich pracovnikl jsou to
zejména znalost vnitropodnikovych a persondlnich pisemnosti, technika kladeni otdzek
a prace s hlasem. Z pohledu studentek je to technika kladeni otazek a schopnost navazat
rozhovor a vést dialog s klientem. Zjistén¢ nedostatky jsou tedy ndmétem ke zkvalitnéni ¢i

zméné vyuky v oblasti komunikace.

Dotaznikové Setfeni sice vyjadiuje minéni, tedy subjektivni hodnoceni respondentil, piesto
lze prohlasit, Ze navrzeny dotaznik lze vyuzit k vnitinim potiebam Skoly ke zkvalitnéni

vyuky komunikace. Cil prace byl tedy splnén.
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11 SEZNAM PRILOH

Piiloha ¢. 1 - Dotaznik
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Univerzita Karlova, Pedagogicka fakulta

M. Rettigové 4, 116 39 Praha 1

Evidenc¢ni list Zadateld o nahlédnuti do listinné podoby prace

Jsem si védom/a, Ze zavérecna prace je autorskym dilem a Ze informace ziskané nahlédnu-
tim do zvefejnéné zavérecné prace nemohou byt pouzity k vydélecnym ucellim, ani nemo-
hou byt vydavany za studijni, védeckou nebo jinou tviirci ¢innost jiné osoby nez autora.

Byl/a jsem sezndmen/a se skutecnosti, Ze si mohu potfizovat vypisy, opisy nebo rozmnoze-
niny zavérecné prace, jsem vsak povinen/povinna s nimi nakladat jako s autorskym dilem a
zachovavat pravidla uvedena v predchozim odstavci tohoto prohlaseni.

v

Pof. ¢. | Datum Jméno a piijmeni Adresa trvalého bydlisté Podpis

10.




Pfiloha ¢. 1 — Dotaznik

DOTAZNIK

Hodnoceni komunikaénich dovednosti zacinajici asistentky vedouciho (studentky na

praxi).
Hodnoceni znalosti proved’te u kazdé polozky prid€lenim poctu bodii na stupnici 1 az 9.
(1 bod nejmensi znalosti, 9 bodl nejvétsi znalosti).

Na zavér mizete slovné uvést, jaké jiné nedostatky v komunikaci zjist'ujete nejcastéji.

A) Slovni komunikace

1. znalost a uzivani spisovného jazyka 1234 |5]6|7[8]9
2. prace s hlasem, ¢lenéni mluveného projevu 1123451678109
3. formulace a predavani informaci 1123456 ]7[8]9
4. schopnost navazat rozhovor a vést dialogsklientem | 1 | 2 |3 |4 | 5|6 | 7 |8 |9
5. technika kladeni otazek 11234567819
6. schopnost naslouchat 1123456 ]7[8]9
B) Mimoslovni komunikace

1. ismév pii komunikaci 1123451678109
2. uzivéani o¢niho kontaktu 1123451678109
3. pfimétené oblékani a uprava zevnéjsSku 11234 |5]6|7]8]09
4. dodrzovani komunikaénich vzdéalenosti 1123451678109
5. pfiméfena mimika a gestikulace 11234 |5]6|7]8]09
6. podavani ruky 11234 |5]6|7[8]9
7. ovladani emoci ve vypjatych situacich 11234 |5]6|7]8]09




C) Pisemna komunikace

1. uroven prace s PC (Word, Excel)

. rychlost, pfesnost psani

. forméalni naleZzitosti a stylizace dopist
. obchodni pisemnosti

. vnitropodnikové pisemnosti

. personalni pisemnosti

. tvorba grafu, tabulek

. struktura e-mailu

O o0 N O Wn Bk~ W

. tvorba prezentaci

Vase poznatky:
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