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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 komunikacni dovednosti podstatné pro praci asis-
tentky vedouciho pracovnika. V praktické casti 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 analyzovéana data
z dotaznikového Setfeni - od respondentti pracovnikil z praxe a respondentt studentek. Na
zaklad¢ analyzy a interpretace dat jsou zodpovézeny vyzkumné otdzky a navrzeny naméty

pro zménu vyuky komunikace.

KLICOVA SLOVA

Komunikace verbalni, neverbalni, pisemn4, asistentka, vedouci pracovnik, etiketa, evalua-
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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

Bakalafska prace se zabyva evaluaci komunikac¢nich dovednosti zacinajici asistentky pra-
covnika z praxe. Téma komunika¢nich dovednosti bylo zvoleno ze dvou divodi. Uméni
komunikovat a komunika¢ni dovednosti jsou stile vice zddany a cenény v nejriznéjSich
povolanich, Casto také rozhoduji o piijeti absolventii do zaméstnani. Druhym divodem je
potifeba pedagoga ovéfit si, jak jsou teoreticky ziskané védomosti z oblasti komunikace

uplatiiovany studenty v praxi.

Cilem bakalatské prace je porovnat subjektivni hodnoceni komunika¢nich dovednosti stu-

dentek a pracovnikll z praxe.

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. PoZadavky na komunika¢ni dovednosti jsou pak
konkretizovany na praci asistentky v kapitole Komunika¢ni dovednosti asistentky vedou-
ciho pracovnika. Obsahem této kapitoly je také analyza Cinnosti a specifikace mista asis-
tentky. V praktické ¢asti prace jsou nejprve definovany vyzkumné otazky a popsan meto-
dicky postup, ktery ma vést k jejich zodpovézeni. Dale je charakterizovan vyzkumny sou-
bor, kterym jsou studentky SOS praktikujici na pozici asistentky. Nasleduje prezentace
vlastniho dotazniku jako evalua¢niho nastroje a pfedstaveni souboru respondentt. V kapi-
tole Analyza a interpretace dat jsou data z dotaznikového Setfeni roztfidéna do tabulek

a analyzovana slovné i graficky.

Na zavér praktické Casti je provedena interpretace dat a uvedeny naméty 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 sdé€leni.

Watzlawick, Beavinova a Jackson uvadéji, ze lidska komunikace je charakterizovéana jako
médium pozorovatelnych manifestact lidskych vztahu. (In: Vybiral, 2009, s. 26)

Podle téchto autord ma kazda komunikace syntax, sémantiku a pragmatickou stranku.
Syntax zkoumad jevy jako kodovani, komunikacni kandly, kapacitu komunikace, ruchy,
statistické jazykové jevy apod.

Sémantika se zabyva vyznamy slov, tim, jaky vyznam danému slovu pfipisuje komunika-
tor a jaky piijemce, zda oba shodné rozumi symbolim, metaforam, slangu apod.
Pragmatika je analyzou vztahti mezi komunikatorem a ptijemcem v konkrétnim kontextu.
V pojeti téchto autortt komunikace témét splyva s pojmem chovani.

Komunikaci neni jenom rec, nybrz veskeré chovani, a kazdda komunikace-vcetné komuni-

kacnich aspektii jakéhokoli kontextu - ovliviiuje chovani. (Vybiral, 2009, s. 26)

V odborné literatuie 1ze nalézt rizné definice lidské komunikace. Li$i se podle thlu pohle-
du ¢1 zaméfeni. Neékteré zdlraznuji obsahovou stranku, jiné vzajemné vztahy, ¢i efektivitu
komunikace. Lze tedy souhlasit s Vybiralem, ktery uvadi: Vycerpavajici vyctova definice
mezilidského komunikovani, jez by zahrnula vSechny aspekty (kognitivni, filozofické, soci-
alni, lingvistické, kulturni, vSechny potencidlni promenné a mozné roviny vyznamu a dopa-

du), neni mozna. (Vybiral, 2009, s. 30).
Socialni komunikaci charakterizuje Cerny takto:

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

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



e Socialni komunikace probiha vzdy oboustrann¢.
e Socialni komunikace uréuje, jaky bude vztah mezi komunikujicimi lidmi. (Cerny,

2007, s. 4)

2.2 Proces socialni komunikace

Mezilidska komunikace je proces. Probihd v ur¢itém Case, mé své faze a zakladni prvky,

které ovliviiuji prubéh, efektivitu a vysledek komunikace. Zékladnimi 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 zpétna vazba (Mikulastik, 2010, s. 24-27)
Faze komunikace

1. Sdé€lujici (komunikator) méa zadmér piedat informaci — vznikd myslenka, kterou chce pte-
dat.

2. Zakoédovani informace — prevedeni mySlenek do mluveného nebo psaného slova,
do gesta, pohybu.

3. Samotné sdéleni informace.

4. Ptijjem informace naslouchajicim (komunikantem) — obsah, ale také zpiisob podani in-
formace (formalni stranka) na néj pasobi a utvati dojem.

5. Dekodovani — to, jaky smysl pro ptijemce dana informace ma, zda ji chape, ¢i ne.

6. Zpétna vazba — reakce na pfijatou informaci (napf. komentat, otazka, ale také gesto).

V pribéhu mezilidské komunikace se obvykle role komunikanta a komunikatora méni.
Oba jsou sdé€lujicim 1 naslouchajicim, oba by méli poskytovat zp€tnou vazbu.

2.3 Funkce a dimenze komunikace

KaZzd4 komunikace je vedena z n¢jakého diivodu, mé néjaky ucel. Podle Gcelu komunikace

se obvykle rozlisuji tyto zakladni funkce:

e Informativni — piedat zpravu, doplnit jinou, ozndmit, prohlasit.



e Instruktazni — navést, zasvétit, naucit, dat recept.

e Presvédcovaci — ziskat nékoho, zmanipulovat, ovlivnit.

e Vyjednavaci nebo operativni - fesit, vyiesit, dospet k dohode¢.
e Pobaveni — rozveselit, rozptylit, popovidat si jen tak.

e Sebe-prezentacni — upoutani pozornosti, vyvolat dojem.

e Kontaktni — uzit si blizkosti, sebepotvrzeni. (Vybiral, 2009, s. 31-32)

Mikuléstik je dopliiuje o funkce: posilovaci a motivujici, socializaéni a spolecensky inte-

grujici, osobni identity, unikovou, svéfovaci, poznavaci. (Mikulastik, 2010, s. 22)

V priibéhu komunikace se muze uplatnit vice funkci, jejich hranice se €asto prolinaji. In-

formace byvaji spojovany s instrukcemi, vyjednavani s piesvédcovanim.

Kazda komunika¢ni vyména ma svou obsahovou a vztahovou rovinu. Dimenze vécna se
vztahuje k projednavanému tématu, je zaméfena na obsah sdéleni. Vztahovd dimenze se
projevuje v z4jmu jednoho o druhého, v tom, jak se navzdjem vidime, jak na sebe piisobi-

me.

2.4 Komunikacni kontext a komunikacni bariéry

Komunikaéni kontext

Komunikujeme s riznymi lidmi, v rizném prostfedi, v riznou dobu. NaSe komunikace
tedy probiha vzdy za urcitych okolnosti, které tvofi jeji ramec, mluvime o komunika¢nim
kontextu. Ten pak ovliviiuje pribéh a G¢inek nasi komunikace. To co na nas v kontextu
pusobi, co ovliviiuje komunikaci, oznacuje Mikulastik jako kontextovou modalitu, tj. jed-

notlivé stimulacni vlivy:

e cas (kdy komunikace probih4, jaké jsou ¢asové dispozice)

e prostor, v némz komunikace probiha

e emocni naladéni

e mezilidské vztahy, mira formalnosti

e mira shody v jazyku dorozumivéani a zplisob vzdjemného chdpani a interpretace
obou stran

e stereotypy a ocekavani chovani vymezeného rolemi
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e zaméry a motivace ucastnikil

e socialni situace

e v¢k ucastnikd, pohlavi

e pozice ucastnikd komunikace z pozice moci, kvalifikace, spolecenské role. (Miku-

lastik, 2010, s. 28)
Komunikac¢ni bariery

Kazd4 komunikace je ovliviiovana fadou faktort, 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 mize n&jak zkreslit vysilané ¢i ptfijimané sdéleni.
Mohou to byt osobni i osobnostni problémy komunikujicich, pak mluvime o vnitinich pii-

¢inach. Rusivé elementy z prostiedi jsou oznacovany jako ptic¢iny vnéjsi.
Vnéjsi priciny:
e hluk, nevhodné prostiedi, pfitomnost dal$ich osob.

Mrwe

Vnitini pFiciny:

e fyziologické: nedoslychavost, vady feci, vady zraku, inava, poruchy paméti
e psychologické: emoce, empatie, neschopnost naslouchat, ptecenéni prvniho dojmu,
projekce vlastnich predstav, negativismus, pifedsudky, neschopnost vyjadiit myslen-
ky, pocity
e jazykové a kulturni: odli$na jazykova uroven, zvyky, slovni zasoba, dialekt, Zargon,
slang, cizi slova, abstraktni pojmy, sloZité vyrazy, odborna terminologie, slovni va-

ta.

Mikulastik povazuje za nejCastéjs$i vnitini barieru obavu z neuspéchu. Ta pak plsobi na
jedince svazujicim pocitem a mize se projevit chvénim hlasu a snizenou kontrolou stylisti-
ky projevu. (Mikulastik, 2010, s. 36). Tuto Gvahu lze povazovat za platnou. Projevuje se
vSak vice jen v ne¢kterych komunikacnich situacich: zkouska, pfijimaci pohovor, vystoupe-

ni na vefejnosti.
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3 KOMUNIKACNIi DOVEDNOSTI

Dovednost piedstavuje ucenim ziskanou dispozici, ktera slouzi ke kvalitnimu, spravnému,

rychlému a aspornému vykonavani urcité ¢innosti vhodnou metodou.
Komunikovat se u¢ime od narozeni. Urovei a kvalitu nasi komunikace tedy ovliviuje:

e Socialni prosttedi, ve kterém se pohybujeme - rodina, vzdélavaci instituce, pracovni
a z4jmové skupiny, sdé€lovaci prostredky, film, divadlo, hudba, vetejni Cinitelé, vo-
leni zéstupci, jinak feceno celkova kulturni vyspélost spole¢nosti.

o Temperament a emocionalni zalozeni jako dédi¢né vrozené dispozice.

e Sebevzdélavani, zkusenosti, praxe.

e Psychické procesy a stavy (vnimani, pamét’, myslent).

Komunikacni kompetence je schopnost utvaret a predavat sdéleni tak, aby je adresat prijal
v souladu se zameérem sdélovatele. (Wahlstromova In Planava, 2005, s. 74). V souvislosti
s efektivni komunikaci upozoriiuje Planiava na etické aspekty komunikace a moznosti jeji-

ho zneuziti. (Plaiiava, 2005, s. 75)
Mezi komunika¢ni dovednosti Fadime:

e Verbalni komunikaci - v jeji Gstni 1 pisemné formé
e Neverbalni komunikaci

e Paralingvistické prvky ustni komunikace

e Naslouchani, zejména aktivni naslouchéni

e Poskytovani zpétné vazby

3.1 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je komunikaci slovy, reci; vyuzitim jazyka v jeho mluvni nebo pisem-
né podobé. Jazyk se historicky ustalil jako nejefektivnéjsi zpiisob komunikovani mezi lidmi.
Dovoluje jemné odstineni vyznamii, presné vyjadreni toho, o¢ jde; dovoluje vyjadrit jak
vztahovou, tak vécnou stranku komunikace. (Helus, 2011, s. 233)

Kvalitu nasi komunikace ovliviiuje slovni zasoba, jasné formulace a také schopnost uzivat

vyrazove prostiedky a jazykovy styl, kterému bude partner rozumét.
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Jazykovy styl

Slovy vyjadfujeme své myslenky. Volbou slov a jejich spojovanim do vét si vytvaiime

osobni charakteristicky styl.

Vsechny jazyky funguji v uréitém prostiedi. Dle Mikulastika (2010, s. 100) je jazykové

prostiedi tvofeno ¢tyfmi zakladnimi prvky:

lidmi
jejich tmysly
komunika¢nimi pravidly, s jejichz pomoci dosahuji svych imyslii

skute¢né pouzivanou fe¢i v dané situaci.

»~Komunikacni styl spojuje ucel, zplisob i okolnosti mezilidského komunikovani.*

(Planava, 2005, s. 47)

Konvenéni styl - komunikujeme kréatce, vyménujeme si pozdravy a nezdvazné véty,
ucelem je potvrdit dosavadni vztah, pozice komunikujicich je symetrické ¢i asyme-

trickd, citové projevy jsou mirné pozitivni.

Konverzaéni styl - i€elem je vyména informaci, nazord, pobaveni se, pozice komu-
nikujicich je symetricka, vzdalenost 2-4m, citové projevy jsou pozitivni. Uziti: pii

spolecenské zabavé, pii jidle, diskuse.

Operativni styl - i¢elem je uspokojovani potieb, udrzet kontrolu nad lidmi, pracov-
ni zélezitosti, pozice komunikujicich je asymetricka, citové projevy jsou neutralni —
formalni. Znakem je oboustranna korektnost a zdvoftilost. UZiti: na Gfadech, v ob-

chodech, v zaméstnani.

Vyjednavaci - ucelem je vyiesit problém pii rozdilnych zajmech ¢i potiebach, pozi-
ce ma byt symetricka, uplatiiuji se piistupy mékkeé, tvrdé ¢i nejlépe alternativni, ci-
tové projevy jsou neutrdlni. Probiha ve fazich- vytvotreni atmosféry, diskuse, meto-

dy feseni, shrnuti, ukonceni.

Osobni, intimni - tcelem je uspokojeni nejhlubsich lidskych potieb, tuzeb, distance
je minimalni aZ nulova. Nejvyznamnégjsi slozkou jsou emoce. Pfedpoklady jsou du-

vera, zuCastnéné naslouchdni, empatie. (Plaiava, 2005, s. 48-72)
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3.2 Aspekty verbalniho projevu - paralingvisticka komunikace

Pii verbalni komunikaci je dulezitd nejen co fikame (stranka obsahova), ale také jak to
fikame (stranka zvukova). Modulace fe¢i ndm umoznuje zesilit, oslabit, potvrdit ¢i zpo-
chybnit obsah sdéleni. Vypovida také o postoji, zaujeti, temperamentu a sympatii fecnika.

Modulaci nasi feci tvoii melodicka proménlivost feci.

Intonace - je melodie feci. Vypovida o citové zaujatosti mluvciho a napomaha pii pocho-
peni obsahu. Kazd4 véta ma svij intona¢ni prubéh. Rozeznavame kadenci: koncovou

oznamovaci, koncovou tazaci a polokadenci.

Vyska tonu - zavisi na nasi volbé. Mizeme mluvit vysokym i nizkym hlasem. Emoce mo-

hou podvédomé zvySovat vysku hlasu. Diveéryhodnéji pisobi hlubsi hlas.
Barva hlasu - nelze zménit, je jeho ptirozenou vlastnosti.

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

fe¢nika a jeho zaujeti.

Vyslovnost - je zakladem srozumitelnosti feci. Nejcastéjsi chyby v mluveném projevu jsou
zkracovani dlouhych samohlasek, nespisovna oteviend podoba samohlasek, vynechavani

souhlasek, nedostatené otevirani st pfi 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 ptili§ pomalé tempo feci miiZe vést ke ztraté pozornosti.

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

rozpakil, vahani, nesoustiedénosti.
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Svrchni ton Feci - ton nasi feci spolu s rychlosti sdéleni vyjadifuje naSe emoce. Miizeme
mluvit vesele, smutné, podrazdéné, nadfazen¢, ironicky. Stejné véci fecené riznym tonem
maji pak rlizny vyznam.

Ziasady verbalni komunikace

Ve verbalni komunikaci se maji dodrzovat tyto zasady:

Mluvi vzdy jeden.

Skakani do fe€i je mozné vyjimecné v situaci, kdy fe¢nik je mnohomluvny a odbiha od
tématu. Vstup do feci je mozny pi1 nadechovani mluvéiho. Skakani do feci je posuzovano
jako nezdvorilost.

Mluvit stru¢né.

Chceme-li pfedat néjaké formalni sdéleni, zpravu.
Mluvit vécné a logicky.

Sdéleni by mélo byt vystizné a logicky strukturované.
Miuvit v kratSich vétach, aby sdéleni 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 uroven Feci adekvatni posluchaci.

Védét, ke komu hovoiime, podle toho se vyjadfovat.

Omezit prikazova a zakazova slova (musite, nesmite).

Spravné dychat, frazovat, mluvit pfiméfené rychle a hlasité, intonovat.
Predchézet tnavé vlastni i posluchaci, pfedchazet nepochopeni informace.

Vyhnout se slovni vate, neopakovat stale stejna slova nebo nelogicka spojeni (,,hrozné

hezké*). (Schneiderova, 2010, s. 35)
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Pisemna komunikace

Pisemna komunikace bude podrobnéji probrana v kapitole Komunikace asistentky (str. 28).

Zde je uvedeno porovnani vyhod a nevyhod pisemné komunikace.

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.

(Schneiderova, 2010, s. 26)
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3.3 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace byva oznacovana také jako fec t¢la, 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, sdéleni i sami sebe. VétSina neverbalnich
signall je naucena od détstvi, jedinec napodobuje rodi¢e. Neverbalni komunikace vzdy
doprovazi komunikaci verbalni. Je dobfe viditelnd, ale obtizné se spravné interpretuje.

V jednotlivych kulturach se mize interpretace stejnych signald podstatné lisit.

3.3.1 Funkce a vyznam neverbalni komunikace

F M We

Nahrazeni reci

Symboly nahrazuji slova. Néktera gesta jsou ucinnéjsi nez slova. Symboly jsou nejcastéji
vyjadfovany pomoci prstl, rukou, pazi, pohybem ramenou, hlavy, nosu. Nejcastéji vyja-
diuji pokyn, ptikaz, popis, prosbu. Symboly mohou byt spole¢né ¢i specifické pro danou

kulturu.
Podpora reci

e Regulatory jsou signaly, kter¢ mohou zacCit nebo ukoncit komunikaci, zadat
o predani feci nebo méni tempo feci. Nejvice pouzivanymi regulatory jsou kyvani

hlavou, o¢ni pohledy, pohyby rukou.

o Tlustratory zduraznuji nebo dokresluji slova, véty, naznacuji vztahy. Maji rizny
rozsah a intenzitu. Zavisi na temperamentu a zvyklostech. Nejcastéji jsou pouZziva-
ny pohyby rukou a pazi. Jsou pouZzivany velmi asto.

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, tieni rukou). (Cerny, 2008, s. 32-36)
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3.3.2 Zpuisoby neverbdlni komunikace

Oc¢ni kontakt - vizika, je zaméiena na pohyby o¢i, o¢nich vicek, oboc¢i, pohled. O¢ni kon-
takt patii ke komunika¢nim signdllim, kterym c¢lovek priklada veliky vyznam. NaSe oci
dokézou 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. Zuzeni zornic provazi hnév, agresi, nepratelstvi. Zvednuté oboci
vyvolava u partnera dojem z4jmu, muze také vyjadiovat otazku, udiv. Stiedné snizené
obo¢i navozuje dojem starosti, inavy. Svou roli hraje také délka o¢niho kontaktu, smér
a thel pohledu, celkovy objem pohledt. Pokud se o¢ni kontakt vytraci, vzbuzuje to dojem,
Ze nas partner neposloucha, ze ho naSe sd¢leni nezajima, nebo Ze nesouhlasi a mysli si své.
Pohled ze strany miize signalizovat podeziivavost, pohled skrz nezajem, pohled dolt osty-
chavost ¢i vyhybavost a naopak pftili§ upfeny pohled mize vyjadfovat nadfazenost, agresi

i Ihani. Poéet mrkani se zvysuje pfi nervozit&. (Cerny, 2008, s. 117-125)

Mimika - je zpisob neverbdlni komunikace zprosttedkovany ¢innosti oblicejovych svali.
Oblicejové svaly ndm umoznuji vyjadiit vice nez 1 000 riznych vyrazl, z nichz slovné
dokaZeme vyjadrfit jen nékteré z nich. Mimické vyrazy jsou vdzany na tzv. mimické zony,
které tvoii oblast ¢ela a oboci, oblast o¢i, oblast nosu az brady s dominantni partii Gst. Po-
moci mimiky sdélujeme predevsim emoce. Mimické vyrazy jako svrastélé Celo, pfimhou-
fené¢ o€i, ohrnuty ret ¢i nos jsou jednoduché prostredky, kterymi lze rychle a isporné vy-
jadiit sva hodnoceni a soudy. Usmév je velmi vymluvnym prostiedkem socialni komuni-
kace. Nekteré mimické vyrazy jsou rozpoznatelné lehce, jiné hiife. Pomérné spolehlivé l1ze
z obli¢eje vycist tyto zédkladni dimenze: radost x smutek, Stésti x nestésti, klid x roz¢ilent,
strach x pocit jistoty, spokojenost x nespokojenost, prekvapeni x splnéni ocekavani, zdjem
x nezajem. Pro dobrou interpretaci mimické komunikace je potieba sledovat alesponn dvé

mimické zony, nejlépe viak viechny zony soucasné. (Cerny, 2008, s. 97-104)

Gestika - je sd¢lovani gesty, tj. zdmérnymi ¢i nezdmérnymi pohyby rukou, hlavy, nohou.
Gesto je pohyb, ktery ma vyrazny sdélovaci ucel, doprovazi slovni projev, nebo ho zastu-
puje. Gesta jako komunikac¢ni prvek jsou starSi formou socialni komunikace nez fec. Jedna
se o pohyby kterékoli ¢asti téla, veétSina gest je vSak vyjadfovana pohybem rukou. Gesta

mohou mit vyznam symbolu, mohou dokreslovat nebo regulovat nas projev. Nékteti jedin-
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ci maji zafixovano nékolik gest, ktera nevédomky opakuji stale dokola. Urcita gesta lze
pouzit vSude, jsou srozumitelna i v odliSném jazykovém prostiedi. Jind gesta jsou vazana

na danou kulturu a tradici. (Mikulastik, 2010, s. 109-110)

Kinezika - pfedstavuje spontanni pohyby riiznych ¢asti téla, které nemaji vyznam gest.
Kazdy ¢loveék ma své specifické pohyby. V§imame si koordinovanosti a harmonie pohyb,
které jsou znakem vyrovnaného, klidného jedince. Rozsah pohybli vypovida o tempera-
mentu, zvySena Cetnost pohybll signalizuje nervozitu, nejistotu, napéti, snizeny pocet po-
hybt pasivitu, inavu. Rliznorodost pohybtli vyjadifuje emocni stav, mlze signalizovat agre-
sivitu. Je dilezité si uvédomit, ze tentyZ pohyb mize v riznych situacich vyvolat odlisSnou

interpretaci a tentyz obsah lze vyjadiit riiznymi pohyby. (Mikuléstik, 2010, s. 111)

Posturika - v neverbalni komunikaci zahrnuje postoj, drZeni téla, jeho napéti, uvolnéni,
naklon, pootoceni, polohu koncetin, postaveni chodidel. Vypovida o sebejistoté ¢i nejisto-
t¢, uvolnénosti ¢i strojenosti, nadfazenosti, agresivité. Vzajemna poloha t¢l vyjadiuje vztah
komunikujicich. Miize byt v soubézné konfiguraci, kterd signalizuje rovnocennost, vstiic-
nost. NesoubéZné postaveni je zndmkou dominance jednoho z komunikujicich. Dllezité je
vénovat pozornost zmeéné polohy v pribéhu komunikace. Miize signalizovat pokles zajmu,

nesouhlas, agresivitu. (Mikulastik, 2010, s. 110-111)

Haptika - predstavuje doteky. V neverbalni komunikaci rozliSujeme dotekova pasma:
pasmo spolecenské, profesionalni, zdvoftilostni (ruce, paze), pAsmo osobni, ptatelské (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
ruky ddvame najevo, kdo jsme, jaké je nase postaveni, co chceme, co ocekavame. (Miku-

lastik, 2010, s. 113-114)

Chronemika - je zplisob vyjadfovani pomoci strukturalizace a vyuzivani ¢asu ve vztahu
k druhym lidem. Dle druhu sdéleni se miizeme vyjadiovat stru¢né, jasné, vystizné a rychle,
nebo miZeme hovor neucelné protahovat. MliZzeme komunikovat pfimétené dlouho, pfi-
jemn¢ a dat tim najevo, Ze komunikujeme radi, nebo miizeme komunikovat kratce, stroze
a vyjadfit, Ze o komunikaci nestojime. Chronemika se také tyka vyvazenosti komunikace,

zda kazda komunikujici strana respektuje pravo stejného ¢asu. (Mikulastik, 2010, s. 114)
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Proxemika - je dilezitou souc¢asti neverbalni komunikace. Podle vztahu mezi lidmi rozli-

Sujeme Ctyfi vzdalenosti:

e Intimni — odstup 50 cm a méné¢, vétSina lidi povazuje tuto vzdalenost za nevhodnou
na veiejnosti, nékdy se ji nelze vyhnout (vytah, dopravni prostiedky), pak alespon

uhybame pohledem, abychom poskytli urcité soukromi.

e Osobni — rozmezi od 0,5 m do 2 m. Vymezuje osobni prostor, ktery se snazime
udrzet nenaruSeny nékym druhym. Je to prostor pro podéni ruky, do tohoto prostoru

dovolujeme vstoupit jen uréitym lidem.

e Spolecenskd — od 2 m do 4 m. Zde se ztraci pohled na detaily, fesi se neosobni za-
lezitosti a tento prostor je uréen pro spoletenskou komunikaci. Cim formalngjsi

komunikace, tim vétsi vzdalenost.

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

obrannou reakci.

Vzdalenosti jednotlivych zon jsou spiSe orientacni, jsou také zavislé na osobnosti ¢loveka,
na kulturnim prostfedi, pohlavi, zdravotnim stavu, schopnosti rozumét partnerové teci,

velikosti prostoru.

Piiblizeni a oddaleni osob v komunikaci je signdlem zmén v jejich vztahu. PtibliZzeni vyja-
dfuje ndzorovou blizkost a pozitivni vztahy, oddaleni signalizuje naruSeni vztahl, nazoro-
vou neshodu. Do proxemiky se fadi 1 teritoridlni (prostorové) chovani ¢lovéka tzn. adapta-
ce v uritém prostoru, pocit jistoty a bezpeci ve vymezeném, znamém prostoru. Teritorium
se pii komunikaci projevuje tim, ze kazdy z ucastnikl jej urcitym zptsobem brani, ne kaz-

dého do svého teritoria vpusti. (Mikulastik, 2010, s. 112-113)
Dojem, image

Prvni dojem — se vytvafi béhem prvnich vtefin pfi setkédni, mize vyznamné ovlivnit na-
sledujici utvareni nazoru na Cloveka a dalsi jednani s nim. V§imame si zejména vzhledu,
usmévu, chiize, pozdravu. Prvni dojem nelze udélat dvakrat. Dulezité je, nepodléhat pii

komunikaci prvnimu dojmu.
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Image — na rozdil od prvniho dojmu je proménlivd, mtze se lisit podle profese, véku, po-
zice, typu osobnosti atd. Tyka se tpravy zevnéjsku, obleceni, liceni, ozdob. Kazdy ma svij
image — kladny ¢i zaporny. Osobni image se tyka jednotlivce, kazdy ma pravo zvolit si
svij vlastni. Nékdy mluvime o tzv. oéekdvaném image — ocekava se vhodné obleceni pfi

pracovnich jednanich, pohovorech, v nékterych profesich, na spolecenskych akcich.

3.3.3 Uskali interpretace mimoslovni komunikace

Casto byva v literatuie uvadeéno, ze uspéch komunikace zavisi z 55 % na teci téla, z 38 %
na paralingvistice a pouze ze 7 % na obsahu verbalniho projevu. Planiava poukazuje na
obezietnost pii pfijimani nékterych tvrzeni o mimoslovni komunikaci. Kdyby uvedena
Cisla byla brana jako dogma, pak by verbalni slozka byla zbavena svého vyznamu. Dale
upozornuje na to, ze je tieba byt kriticky k tvrzenim, Ze z neverbalnich signalt 1ze presné
poznat, co vysilajici ¢loveék sd€luje, co si mysli ¢i proziva, ¢i jaky je. Pfipousti, ze
v béZzném kontaktu mohou byt neverbdlni slozky sdéleni vyznamnéjsi. (Planava, 2005,
s. 43) Na obtiznost interpretace a tedy zobecfiovani vyznamul neverbalnich signali pouka-
zuje také Mikulastik. Mimo jiné uvadi, ze nikdy nemtizeme byt zcela objektivni pti posu-
zovani neverbalnich signali druhého clov€ka, protoZze jsme ovlivnéni porovnavanim
s vlastnim neverbalnim chovanim. Doporucuje také, jak snizit riziko nespravné interpreta-
ce: posuzovat v kontextu s verbalni sloZzkou, vyvarovat se pfed¢asnych soudii. (Mikulastik,
2010, s. 107) Spravnou interpretaci mimoslovni komunikace mtze usnadnit také soulad ¢i
nesoulad signali z vice zon, soulad slovni a mimoslovni komunikace, soulad komunikace
s Ciny.

Neverbalni komunikace je jist¢ vyraznym prvkem mezilidské komunikace. Jeji vyznam na

ukor verbalni komunikace by ale nemél byt precefiovan.

3.4 Rozhovor

Rozhovor (interview) je oznacovan za prastarou a u¢innou metodou ziskavani a vymény
informaci 1 vzajemného ovliviiovani dvou nebo vice osob. Je metodou vyuzivanou v nej-
riznéjSich oblastech praxe, stejné jako ve védeé 1 vyzkumu. Jadrem a zédkladem kazdého

rozhovoru je dotazovani, reakce na dotazy a naslouchani. Zakladem uméni vést rozhovor je
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dovednost vhodné formulovat a klast otazky, naslouchat, spravné chapat a analyzovat od-
povedi pfi udrzovani sméfovani interview ke stanovenému cili.
Dialog - je druh rozhovoru, kde jde o odhaleni smyslu sd€leni, o rozvinuti a obohaceni
informace. Dialog ma tfi zakladni aspekty:
e je zaméfen na zcela urcity cil, ke kterému sméfuje spolecna ¢innost ucastnikti dia-
logu,
e dochazi v ném k vzajemnému ovliviiovani ucastnikii,
e odréazeji se zde vzdjemné vztahy mezi uCastniky a soucasné se tyto vztahy vytvareji
a méni.
V dialogu nejde jen o mluveni, ale i o naslouchani a pochopeni toho druhého, o urcité
souzneni. (Mikulastik, 2010, s. 143)
Dle Vybirala (2005, s. 117) ,,dnes slovo dialog synonymicky splyvé s rozhovorem*.
Typy dialogu podle charakteristickych vlastnosti
Muzeme rozlisit dialogy podle poc¢tu ucastniki, 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 dochéazi ke stfidani pozic mluvci-
ho a posluchace. AvSak jeden ze dvou Gcastnikli podobného dialogu miize byt bud’ pasivni,
nebo naopak v dialogu dominovat. Dialogy fizené jsou cilené, maji domluvené téma a jsou

znamy pravomoci ucastnika dialogu. Maji za cil dojit ke konkrétnim zavérim. Spontanni

dialogy maji nejcastéji neurcité cile a probihaji na zéklad¢ vznikajicich situaci.

Podle typu situaci rozliSujeme:

dialogy v pracovnim prostfedi, mimopracovni rozhovory, rozhovory pii nakupovani, roz-
hovory pfi poskytovani sluzeb, rozhovory v extrémnich situacich atd.

3.4.1 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. Zakladem je dotazovani, kladeni spravnych otazek ve spravny cas.
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1. Technika kladeni otazek

Vhodné polozenymi otdzkami usmériiujeme rozhovor a fidime jeho tempo.

e Uzaviené otazky - umoziuji odpovéd’ 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 jiného Clovéka. Zacinaji tdzacimi z4jmeny (jak, kde, kdy, v kolik).

e Sugestivni otazky - uZivaji se v situacich, kdy chceme pfedem 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-

té*, ,,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 komunikacni 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 piestavkami do rozpaki. (Schneiderova, 2010, s. 41-42)

3.5 Naslouchani a zpétna vazba
Naslouchéni je komunikac¢ni dovednost stejné dtlezita jako vyjadfovaci schopnosti.

Naslouchéni je selektivni, ¢lovék vnima to, co chce slySet a co je schopen slySet. Naslou-

chat neznamena pouze slyset, ale také pochopit.
Proces naslouchani se déli na ¢tyfi faze:

e pozornost a soustifedéni
e porozuméni
e zapamatovani

e kritické mysSleni

Dobry posluchac:
e dovede udrzet i zvysit pozornost, vinima vSe, co je mu urceno,
e aktivné pfemysli, rozebira, srovnava
e sleduje hlavni myslenku, odd€luje podstatné od nepodstatného

e oddéluje slySené od domysleného (Mikulastik, 2010, s. 85-91)
AKtivni, zac¢astnéné naslouchani

Pfi aktivnim naslouchéni je dileZité davat pozor nejen na obsah a formu sdéleni, ale i na
pocity a emoce s timto sdélenim spojené. Planava (2005, s. 83) charakterizuje zucastnéné
naslouchani takto: vyznacuje se aktivitou naslouchajiciho, ktery nejen registruje, co a jak
sdéluje komunikacni partner, nybrz také na rozhovoru participuje kognitivné, emocné
i akcneé, cili behavioralné. Snazi se nejen vypravéjicimu porozumet, nybrz i se do néj vcito-
vat. A verbadlné i neverbdlné dava porozumeéni i vciténi najevo. Mikulastik (2010, s. 94)
doporucuje pfistupovat k naslouchani nezaujate, byt bezprosttedni, pfijemny ale zachovat
si ur¢itou miru ostrazitosti. Naslouchajici by nemél byt stale jen empaticky, ale obcas si
zachovat odstup v ramci objektivniho nahledu na véc. Upozoriiuje na riziko, stat se zavis-

lym na pocitech mluv¢iho.
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Zpétna vazba - je v komunikaci nezbytna. Podavé informaci nejen o tom, zda jsme schop-
ni sdéleni pfijmout (zda ho chapeme), ale také, jak sdéleni vnimame. Vypovidd o naSem
postoji ke sd€leni. Zpétna vazba mlze mit podobu verbalni i neverbalni (pohyby hlavou,

rukou, mimika). Mtize byt ve form¢ parafraze sdéleného.
Druhy zpétné vazby dle Planavy (2005, s. 35):

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 rozumé¢l

Pro poskytnuti zpétné vazby musi byt béhem rozhovoru poskytnut casovy prostor. Planava,
(2005, s. 36) apeluje: Co mozna nejcastéji vyzadujme, poskytujme a prijimejme zpétné vaz-

by.
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4 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 se denné setkéva
a komunikuje s fadou lidi: nadfizenym, ostatnimi pracovniky firmy, klienty, navstévami,
institucemi, ufady. Komunikuje osobn¢, telefonicky, on-line, pisemné. Dle provadénych
prizkumt  jsou nejveétsi naroky na komunikacni schopnosti kladeny praveé

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.

4.1 Popis a specifikace pracovniho mista asistentky

Poslanim asistentky je vytvaret takové pracovni podminky a pracovni prostfedi, které
umozni vedoucimu maximaln¢ se sousttedit na vlastni manazerskou ¢innost. Ve spolupraci
s vedoucim plénuje a organizuje jeho Casovy rozvrh, chrani ho pfed pferuSovanim préace,
samostatné vykonava prace, kterymi se vedouci nemusi zabyvat. Schopna asistentka byva
povazovana za ,,styéné¢ho dustojnika“ a pravou ruku svého vedouciho. Bocarova hovofti
o ElisSce Haskovcové Coolidge - asistentce péti americkych prezidentli, charakterizuje asis-
tentku jako séfovy oci a usi. Uvadi, Ze Gkolem asistentky neni vstupovat do nepiijemné
situace a ftesit ji, ale informovat o ni svého $éfa, a to ve vhodném okamziku a diskrétné.

(Bocarova, ©2010)
Profesni pozadavky
V inzertnich rubrikéch nabizejicich pozici asistentky se nejcastéji 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 informacnimi technologiemi - fax, kopirka, internet, zna-
lost spolecenského protokolu a vystupovani.

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

e Schopnosti: organiza¢ni, komunikacni.

TOP asistentka roku 2009 Katarina BaSna povazuje za dualezité vlastnosti: diplomacii, dis-
krétnost, schopnost empatie, vztah vedouciho a asistentky zalozeny na vzajemné daverte.

(Bocarova, ©2010)
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Hlavni funkce sekretariatu lze rozdélit:

e Informacni - asistentka je centrem informaci pro svého nadfizeného, své spolupra-
covniky, vnéj$i 1 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 Spolecenské funkce - svym vystupovanim, péci o svilj vzhled a troven pracovniho
prostfedi reprezentuje asistentka nejen sebe, ale ptfedev§im svého vedouciho

a firmu.

4.2 Komunikace piimad - tvavi v tvar
Prvni dojem, image

Kazd4 komunikace zac¢ina diive, nez promluvime - prvnim dojmem. Asistentka je Casto
prvni osobou, se kterou se klient ve firm¢ setkd. Dojmem, ktery v klientovi zanechd, miize
ovlivnit nejen prabéh jejich dalsi komunikace, ale také pohled na celou firmu. Pozitivni
prvni dojem podporuje pfirozeny usmév, kontakt pohledem, upraveny zevnéjSek, vkusné
obleceni, klidna, vzptimena chlize, ptivetivy hlas a také poraddek na pracovnim stole. Sama
asistentka by neméla podléhat prvnimu dojmu, ktery si o klientovi vytvoii, méla by dale

postupovat profesionalné.

Jakkoli je osobni vkus rozlicny, musime predevsim respektovat ocekavani klienta, hosta,

a ten je formovan veétsinovym ndzorem spolecnosti a ocekdva od nas kultivovany a konven-

éni zevnéjsek. (Spagek, 2005, s. 68)
V nékterych firmach, institucich plati striktni dres cod, ktery je tfeba znat a dodrZzovat.

Obecné pro obleceni plati: vzdy ¢isté, nezmackané, upravené, vkusné, padnouci, vhodné
pro danou situaci, v€k, postavu. Pro asistentku jsou doporucovany: kostymy, sukné, halen-
ky, svetiiky, pouzdrové Saty. Za nevhodné je povazovano odhalené bficho, velké a hluboké

dekolty, naha zada, Sortky, prithledné materidly. Mlada divka by se méla i do zaméstnani
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oblékat jako mlada divka - primerené mini a hola ramena Ize na nizsich pozicich tolerovat.

(Smejkal, 1998, s. 141)

Obuv ma byt vzdy Cistd, neseslapana, doporuovany jsou lodicky. Pokud neni obuv plna,
jsou samoziejmosti puncochy. Za nevhodné jsou povazovany tenisky, domaci obuv. Do-
pliikky - Sperky by mély decentné dopliovat, nikoli demonstrovat, co vSe vlastnime. Ne-
vhodné jsou motivy s lebkou, flitry, Stras, piercing, tetovani. Kabelka ma mit pfiméfenou
velikost, sladénéd do barvy, usporadana. Na materialy je vhodny kuffik, aktovka. Zcela ne-

vhodné jsou igelitky, batohy.

Upravé zevngjsku a osobni hygieng je tieba vénovat peclivou pozornost. Vlasy vzdy umy-
té, upravené. Za nevhodné jsou povazovany kiiklavé pastelové barvy vlasi, vyholené vla-
sy, dredy, infantilni G€esy. Liceni mé byt spiSe stfizlivé, zvyraznéné oci, rysy tvare. Pravi-
delnd manikura a pedikara, vyholené nohy, podpazi, Cisté a zdravé zuby jsou samoziej-
mosti. Celkovy dojem umociiuje nase vin€. Parfém by mél byt volen spise lehky, svézi.

Nezapominame ani na antiperspiranty a deodoranty.
Verbalni komunikace

Asistentka by méla pfi své komunikaci uzivat spisovny jazyk ¢i jeho hovorovou podobu,
zalezi na formalnosti komunikace. Rec nemd piisobit skrobené, sucharsky. (Spacek, 2005,

5. 99)

Slovni zasoba, slovni pohotovost a znalost stylistiky jsou pfednosti. Ztetelna artikulace
a ¢lenéni mluveného projevu prispivaji ke spravnému pochopeni sdélovaného. Zvlastni
pozornost by méla byt vénovana kontrole hlasu z hlediska sily, tonu, ptizvuku. Asistentka
by se méla vyvarovat ironického ¢i sarkastického tonu. Jazykovy projev musi odpovidat

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

Komunikace vyzaduje stru¢nost, jednozna¢né vyznamy slov, logické uspotradani. Dobra
asistentka musi s informacemi pracovat, selektovat je, mit prehled a vidét souvislosti. Pie-

davani informaci musi respektovat obsahovou a ¢asovou naléhavost.

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

sleduje dotaz, co miiZzeme pro klienta ud¢lat.
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Béhem rozhovoru je tfeba klientovi naslouchat, sledovat nejen obsahovou stranku sdéleni,
ale 1 projevy neverbalni. Vcitit se do potieb klienta, ale neustupovat od vlastniho zaméru,
snazit se najit feSeni pfijatelné pro ob¢ strany. Vhodné volenymi otazkami projevuje asis-
tentka sviij zdjem o problém klienta, mize ziskat maximum informaci, usmériovat ¢i

urychlovat rozhovor, snizovat napéti, zabranit eventualnimu konfliktu.

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

munikace ptispét ke zdarnému pribéhu a dorozumeéni.
Neverbalni komunikace

Pti komunikaci tvati v tvar se vedle verbalniho projevu uplatituje i1 fe¢ naseho téla, nase

chovani a jednani, které mohou verbalni sdéleni pozitivné ¢i negativné ovlivnit.

Umeét Cist fec¢ téla a rozumét ji neni jednoduchou zaleZitosti. VyZaduje nejen teoretické
znalosti, ale také zkuSenosti. Schopna asistentka by méla ovladat a znat vyznam zakladnich

prvki neverbalni komunikace.
O¢ni kontakt

Piimy pohled z o¢i do o¢i ma byt sou€asti pozdravu, pfedstavovani, podavani ruky. Pohled
by mél jinak sméfovat do hornich partii obli¢eje. Béhem obvyklych rozhovorl uzivame
o¢ni kontakt vice, kdyZz naslouchdme. Vyjadiujeme tak z4jem. Pohled stranou, dold nebo
tékavy vyjadiuje nezajem, nervozitu, neupfimnost. Intenzivni pohled pfimo do o¢i mize
signalizovat agresivitu.

Usmév

Pfirozeny a upfimny usmév usnadiiuje komunikaci, navazani vztahu. Mize byt vyrazem
souhlasu, ukoncenim neptijemného hovoru, snizuje napéti. Ma-li byt upfimny, musi se
usmivat i o€i. James uvadi, ze Siroky usmév odhalujici celé zuby provaizeny chladnyma

ocima je falesny a v tom pripadé je lepsi se neusmivat. (James, 2000, s. 72)
Doteky

V pracovnim styku doporucuje Cerny (2008, s. 116): omezit se pouze na podani ruky. Jako
obvykly zplisob podéani ruky je uvadéno: oteviena dlan, palec miti vzhiiru, pfimefeny stisk,

doba trvani asi 4 vtefiny. (Cerny, 2008, s. 110)
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Pti pfedstavovani by mél pevny stisk ruky doprovazet ismév a pohled do oci.

Gesta

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

Mimika

Je souhrou svalil obli¢eje. Odrazi naSe emoce, vztah ke komunikacnimu partnerovi, zajem
¢i nezdjem. Nevhodny je vyraz tvare, ktery signalizuje lhostejnost, pohrdani, ismések.
Komunika¢ni vzdalenosti

znalost komunikacnich vzdalenosti je pro asistentku nutna. Komunikaéni vzdalenosti kore-
sponduji s formalnosti situace. V pracovnim styku je to spolecenskd vzdalenost

1,2-3,7 m, obvykle je dana §ifi pracovniho stolu. Osobni vzdalenost 0,45-1,2 m je obvykla
pii podévani rukou. NaruSovani osobnich zén byva vnimano negativné, komunikujici part-
ner obvykle odstupuje. Stejn€ ma postupovat i sama asistentka, pokud je naruSovan jeji

osobni prostor.

Zcela nevhodné je opirat se o cizi stil, sedat na stll, stat za zady, nahliZzet pfes rameno.

(James, 2000, s. 59)
Polohy téla

Zde je dulezité pohlidat si polohu nohou pfi sezeni. Nohy by mély byt u sebe, prehozeni
nohy pres nohu by mélo respektovat délku sukné. (Spacek, 2005, s. 99)

Spolecenské chovani

Nedilnou soucasti pfimé komunikace je chovani. I zacinajici asistentka by méla ovladat

zakladni pozadavky spolecenské etikety:

e pozdrav, podékovani, prosba, rozlouceni.
e piedstavovani, podani ruky.

e osloveni
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e tykani, vykani

e zdvorilost, respekt k ostatnim, takt.

Obecné pravidlo - tykani navrhuje vzdy spolecensky vyznamnéjsi osoba. V zaméstnani

muze navrhnout tykani pouze nadtizeny.

Rizika sexudlniho obtézovani na pracovisti — je to jakykoliv projev, ktery druha strana za
obtézovani povazuje - doteky, slovni narazky, vtirave otazky, nékdy i pohledy. Pokud jsou

ale projevy oboustranné, nejednd se o obtézovani. (Spacek, 2005, s. 103)

4.3 Telefonicka komunikace

Telefonickd komunikace je nedilnou soucésti kazdodenni prace asistentky. Telefonni styk
je vhodny k vécné a rychlé dohodé, Setii Cas asistentky i pracovnika na praxi. Nikdy ale
nemuze zcela nahradit pfimy osobni kontakt. Telefonovani ma sva vlastni specifické pra-
vidla, ale pro mnoho lidi je stale snazsi chovat se k lidem nepfatelsky do telefonu, nez pfi

piimém kontaktu. (James, 2000, s. 95)
Mezi zakladni pravidla p¥i telefonické komunikaci patfi:

e Ohlasit se pfijemnym, piivétivym hlasem. Pfivétivy hlas ovliviiuje prvni dojem
a usnadnuje dalsi pribéh konverzace.

e Piedstavit se a pozdravit.

e  Mluvit srozumiteln¢, pomaleji, peclivé vyslovovat.

e  Vést pouze jeden hovor

e Nekficet do telefonu

e Nesdélovat do telefonu diivérné firemni a osobni informace

e NezavéSovat bez rozlouceni.

e Bé&hem telefonovani nejist, nepit, nezvykat, vyvarovat se lezérniho posedu. Vse se
odrazi v nasi mluvé, u komunika¢niho partnera to miize vyvolat dojem neseri6znos-

ti, neuctivosti. (Spacek, 2005, s. 38-39)

Vhodné volenymi otdzkami mlZe asistentka vytéZit maximum informaci v kratkém case.
Asistentka se ¢asto mlZe dostavat do situaci, kdy je tfeba pfekonavat ndmitky, odmitat. Jiz

z hlasové intonace 1ze odhadnout typ klienta, pfipravit si argumentaci, vyjednavat, nabizet
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alternativni feSeni, pokusit se vyjit vstiic. I ve vypjatych situacich je tfeba zvladat vlastni

emoce, komunikovat slusné¢ a profesionalné.
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5 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 je zavazné. Jen obtizné to lze ménit.
Vyhodou pisemné komunikace je, Ze ji Ize fadné€ promyslet, pfipravit a zkontrolovat.

Zakladnimi pozadavky na pisemnou komunikaci jsou:

e zdvorilost

e spisovny jazyk, dobra stylistika

e obsahova spravnost

e strucnost, jasné formulace, vystiznost

e logické ¢lenéni textu, prehledna uprava

e skladba dokumentt dle CSN ¢&i vnitropodnikovych zvyklosti. (Kocourkova, 2016,
s. 23)

Schopna asistentka by méla perfektné ovladat psani adres, zkratek, tituli, casovych
a Ciselnych udajii. Zvlastni pozornost je tfeba veénovat vhodnému osloveni, rozlouceni,
podékovani a nezapomenout na vlastnoru¢ni podpis autora. Jsou to prvky, které maji
v pisemné komunikaci psychologicky efekt. Dobra znalost MS Office, Word, pomoci kte-

rych se vytvaii vétSina textovych dokumentti, usnadiuje praci.

Elektronicka komunikace je stale vice v praxi vyuzivana pro svoje piednosti: okamzitou
dostupnost, rychly ptenos zprav, informaci, hromadné urceni, zasilani ptiloh, pfevedeni do

tisténé podoby.

E-mail je povaZovan za standardni formu komunikace s externimi i vnitinimi klienty a m¢l

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

e monotematicky
e kratky, vystizny, maximaln¢ 30-40 fadkt (delsi texty jsou davany do piilohy)
e psany spisovnym jazykem vcetné diakritiky
Struktura e-mailu:
e predmét (kratké vyjadieni oc, jde)
e osloveni
e vlastni text

e podpis a kontaktni udaje
I v pisemné komunikaci oslovujeme 5. pAdem. Uzivame 4 typy osloveni:
Vazeni (bez urceni konkrétni osob¢)
Ptijmenim (Vazeny pane, pani + pfijmeni v 5. padu)
Titulem, hodnosti (Vazeny pane inzenyre)
Funkci (Vazeny 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 nadbytecnych vyplikovych slov. Gramatické chyby a pteklepy jsou znamkou nedosta-

tené peclivosti ¢i pozornosti vénované praci.

Socialni komunikace je soucasti kazdodenni prace asistentky. Cilem socialni komunikace
by mélo byt dorozuméni a porozuméni. Pfi kazdé komunikaci je tfeba si uvédomit: co
chceme sdélit a ¢eho chceme svym sdélenim dosédhnout, komu to fikame, jak to fikame,
kdy to tikdme, kde to fikdme. Podle toho zvolit vhodné prostfedky komunikace - verbalni,
paralingvistické a neverbalni. Nelze opomijet, Ze nedilnou soucésti komunikace je zdvofi-

lost, vstficnost, schopnost naslouchat, davat zpétnou vazbu.
Komunikace asistentky by méla byt soudrzna v celé §ifi jejiho projevu, at’ jiz jde o bézny
rozhovor, pracovni jednani, obchodovani, telefonovani, pisemnou komunikaci ¢i e-mail.

Zpusob komunikace asistentky vypovida nejen o jejich osobnich kvalitach a inteligenci, ale

také o firemni kultufe. MiZze podpofit nebo oslabit diivéryhodnost firmy.
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6 PRAKTICKA CAST

Cilem bakalarské prace je porovnat subjektivni hodnoceni komunikac¢nich dovednosti stu-

dentek a pracovnikl z praxe.

Navrhnout a ovéfit evaluaéni nastroj, ktery poslouzi vnitinim pottebdm Skoly jako podnét

ke zménam vyuky komunikace v oboru Veiejnospravni ¢innost.

6.1 Metodicky postup

e Vyzkumné téma

Piedmétem zkoumaéni jsou komunika¢ni dovednosti studentek SOS a SOU, Mlad4 Bole-

slav, Ji¢inskd 762 v praxi - na pozici asistentky.
e Vyzkumné otazky
Hlavni vyzkumna otazka:

Jaky je rozdil mezi hodnocenim komunikacnich dovednosti studentkami a pracovni-

Ky z praxe?

Sledovany cil je zjistit, zda existuje rozdil v hodnoceni komunika¢nich dovednosti mezi

studentkami a pracovniky z praxe.
Dil¢i vyzkumné otazky:

Otazka ¢. 1: Ve kterych oblastech komunika¢nich dovednosti se hodnoceni liSila

a jak?

Otazka €. 2: Ve kterych oblastech komunikacnich dovednosti se obé hodnoceni shodo-

vala?

Vedlejsi vyzkumna otazka: Ve kterych oblastech komunikaénich dovednosti byly stu-

vvvvvv

e Vyzkumny soubor

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

Soubor tvoti dvacet studentek. Celkovy pocet studentek ve tiidé je 20.
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Hodnocené studentky studuji na SOS obor Vefejnopravni &innost. Studijni obor je étyflety
a je zakoncCen maturitni zkouskou. Vzdé€lavaci program ma teoretickou a praktickou cast.
Teorie je vyuCovana v prostorach Skoly, odbornd praxe se uskuteciiuje na konkrétnich
smluvnich pracovistich. Do studijniho programu jsou zafazeny tyto odborné predméty:
ekonomika, vefejna sprava, pravo, pisemnd komunikace a administrativa, ucetnictvi, psy-

chologie a spolecenska kultura.

Praxe je zafazena ve druhém, tfetim a Ctvrtém ro¢niku, trva souvisle Ctrnact dnii. Praxi
absolvuji vSechny studentky v bloku najednou, na pracovistich fyzickych ¢i pravnickych

osob na zakladé smlouvy.

Studentky jsou vedeni uciteli odbornych predméti. Maji moznost si sami zvolit pracoviste
fyzickych ¢i pravnickych osob. Béhem studia musi povinné absolvovat alespoil dvé praxe
na pracovistich vetejné spravy. Dal§i praxi si mohou domluvit dle vlastni volby

v podnikatelské sféfe, ve vyrobnich firmach.

Po absolvovani studia mély by studentky byt schopné vyjadiovat se pfimétené k ucelu jed-
nani a komunikacni situaci v projevech mluvenych i psanych a vhodné se prezentovat. Za-
roven ovladaji vystupovani v souladu se zdsadami kultury projevu a chovani. Déle umi
zpracovavat administrativni pisemnosti, pracovni dokumenty 1 souvislé texty na b&zna

1 odborna témata.
Metoda sbéru dat
Jako metoda vyzkumu byl zvolen dotaznik dvou variant odpovidajici dvéma skupinam.

Vychazime z teorie, kde je dotaznik uveden takto: je fo zpiisob pisemného kladeni otazek

a ziskavani pisemnych odpovedi. (Gavora, 2000, s. 99).

Diivody volby této metody: je vhodny pro kvantitativni Setfeni respondentil, které dava
zaklad pro hlubsi porovndni hodnoceni pii malé ¢asové narocnosti. Autorka prace si je

védoma, Ze tato metoda sbéru dat poskytuje subjektivni minéni respondentd.
Jako vyzkumny nastroj byly sestaveny dvé varianty dotazniku. (Ptiloha €. 1)

Otazky v dotazniku jsou Skalované. Dvacet jedna polozek je rozvrZeno do tii skupin: slov-

ni komunikace - 6 polozek, mimoslovni komunikace - 7 polozek a pisemna komunikace —
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8 polozek. Kazda skupina polozek je uvedena otazkou: ,,Jak hodnotite nasledujici doved-
nosti?*, dale nasleduje vycet polozek. Vybér jednotlivych polozek byl provadén v souladu
s vyukovymi cili a zdkladnimi pozadavky na komunikac¢ni dovednosti asistentek, jak jsou
uvedeny v teoretické Casti prace. Vice otazek z oblasti pisemné komunikace bylo zvoleno

zamérn€, autorka prace je vyucujicim tohoto predmétu.

Pro hodnoceni komunika¢nich dovednosti byla navrzena devitibodova stupnice. Volba
tohoto zpiisobu hodnoceni umoznovala respondentiim Iépe rozliSit miru dovednosti. Re-
spondenti své hodnoceni vyjadiovali pfidélenim bodl z 9 bodové stupnice, kde 1 bylo nej-
niz§i hodnoceni, 9 pak nejvyssi hodnoceni. Poéty bodu pridélenych jednotlivym polozkdm

oznacovali respondenti kiizkem v pfedtisténé tabulce.
Dotaznikové Setfeni bylo anonymni, jednotlivym studentkdm byly pfitfazeny kody.
Administrace dotazniku

Vlastni administraci dotaznikii predchazelo testovani dotaznikd u péti studentek, aby bylo

ovéieno, zda polozené otazky a zptisob hodnoceni jsou spravné chapany.

Jako respondenti byli osloveni pracovnici pracovist, kde studentky vykonavaly praxi,
a praktikujici studentky. Dilivodem bylo ziskat nejen hodnoceni pracovnikd, ale také ming-
ni studentek a zjistit oblasti komunikace, které jim z jejich pohledu ¢ini nejvétsi potize.
Dotazniky byly obéma skupinam ptedany osobné spolu s pritvodnim dopisem, ve kterém
byli pozadani o spolupraci, byl vysvétlen cil dotaznikového Setfeni a zdliraznéna anonymi-
ta odpovédi. Na zavér dopisu bylo vysloveno pod€kovani za spolupraci a cas vénovany
dotaznikiim. Navrat dotaznikl byl v pfipadé pracovnikd v prilozené, ofrankované obalce,
v ptipad¢ studentek vhozenim do schranky. Tak byla zajiSténa anonymita odpovédi. Sbér

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

Po navraceni dotazniki byly shroméazdény 2 soubory respondent.
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Soubor respondentii ¢. 1 — pracovnici vedouci praxi

Osloveno 20 pracovniki, vraceno 20 dotaznik — 100 % navratnost.
Manazerska uroven pracovnikl: 15 nizsi, 4 stiedni, 1 vyssi.

Druh pracovisté: 12 vetejna sprava, 8 vyrobni firma.

Druh pracovisté¢ a uroveil manazerské funkce byly autorce prace znamy, proto nebyly

predmétem dotazniku, ten tedy ztistal pii zpracovani anonymni.
Soubor respondenti €. 2 - studentky

Osloveno 20 studentek, vraceno 20 dotaznikti — 100 % navratnost.

Nasledné byly vypracovany 3 identické tabulky pro oba soubory respondent.

Zvl1ast byla hodnocena slovni, mimoslovni a pisemna komunikace. Poc¢ty bodu, kterymi

respondenti ohodnotili jednotlivé komunika¢ni dovednosti, byly zaneseny do tabulek.
Operacionalizace dat
Pro operacionalizaci dat byla zvolena statisticka metoda aritmeticky pramér.

Pomoci aritmetickych priméri byla zodpovézena hlavni vyzkumna otazka a dil¢i vyzkum-

né otazky.

Vedlejsi vyzkumna otazka byla chdpana jako dopliujici pro ucel praxe.
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| 9bodova stupnice |

1 = nejnizsi hodnoceni
9 = nejvyssi hodnoceni

40



6.2 Analyza dat

Jak hodnotite nasledujici dovednosti?

Kazda oblast komunikacnich dovednosti bude analyzovana komparaci odpovidaji-

cich tabulek vyzkumnych dat.

Tabulka ¢ 1 Slovni komunikace — respondent pracovnik 7 praxe

Aritme-
Respondent 11234 (5|6|7|8[9(10]11 (12|13 |14 |15]16| 17|18 |19 |20 | ticky
prameér

Znalost a
opuAvant o tglglgl|glslslol7l9lol 7|6 |8 7]9l9]7]8|8]6 8,00
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 5,05
mluveného
projevu

Formulace
3.|apfeddvani |8 |6 697 |8|6(9(8| 8 | 8|7 |6 |6|9|8|7|5|7]|6 7,20
informaci

Schopnost
navazat
4. | rozhovora |9 |8 |8 |8|7|8|8(8|8| 9|7 |6 |7 |7 |7|8|7|7]|61]6 7,45
vést dialog
s klientem

Technika
5. | kladeni 414135455654 |5 |4 |5 |8|4|5|6/|4]|4]6 4,80
otazek

6. Schopnost

9(8(7(19|8|7|8|7|16|9 |8 |8 |9 |8|7]|6/|5|8]|9]|7 7,65
naslouchat

6,69

Zdroj: vlastni
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Tabulka ¢. 1 zobrazuje bodové hodnoceni jednotlivych otazek slovni komunikace a jejich

pramérné hodnoty. Hodnotitelem jsou pracovnici z praxe

Primérné hodnoceni jednotlivych polozek slovni komunikace pracovniky z praxe se pohy-

bovalo v rozmezi 4,80-8,00 bodu
Celkové primérné hodnoceni slovni komunikace je 6,69 bodu.
Nejlépe hodnocena dovednost: znalost a uzivani spisovného jazyka (8,00 bodit).

Nejhtfe hodnocena dovednost: technika kladeni otazek (4,80 bodu).
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Tabulka ¢. 2 Slovni komunikace — respondent studentka

Aritme-
Respondent 11234 1011|1213 |14 | 15|16 | 17 | 18| 19 | 20 | ticky
pramér
Znalost a
o|wevan g 1858 716|658 |6[5|5|6[]6][6] 610
spisovného
jazyka
Prace
s hlasem
2. | ¢lenéni 7181915 6 | 4|6 |46 | 6|3 3141|718 5,90
mluveného
projevu
Formulace
3. | ptedavani 8171717 6 | 5 6 | 716 |7|3|4]|5]|]6]S5 5,95
informaci
Schopnost
navazat
4. | rozhovora |8 |8 |6 |2 6 5 4 71413 2|2 6 7 5 5,45
vést dialog
s klientem
Technika
5. | kladeni 8171614 6 | 7|14 |6 | 7|3 1 3141|516 5,25
otazek
6. | Schopnost | 1ol g | g 9o (8|8 |8 |89 |7|8|5]|6]|5]| 765
naslouchat
6,05

Zdroj: vlastni

Tabulka €. 2 zobrazuje bodové hodnoceni slovni komunikace, které si ptidélily samy stu-

dentky.

Primérné hodnoceni jednotlivych polozek slovni komunikace studentkami se pohybovalo

v rozmezi 5,25-7,65 bodu.
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Celkové primérné hodnoceni slovni komunikace studentkami je 6,05 bodu.
Nejlépe hodnocena dovednost: schopnost naslouchat (7,65 bodi).

Nejméné hodnocena dovednost: technika kladeni otazek (5,25 bodit).

Diléi vyzkumna otiazka

Otazka ¢. 1: Ve kterych oblastech komunika¢nich dovednosti se hodnoceni liSila

a jak?

Rozdilné hodnoceni:

Pracovnici z praxe hodnoti studentky 1épe:

- znalosti a uzivani spisovného jazyka (+1,90 bodi)

- schopnost navazat rozhovor a vést dialog s klientem (+2,00 bodi)

- formulace a pfedavani informaci (+1,25 bodl)

Studentky hodnoti 1épe:

- praci s hlasem (+0,85 bodu) a techniku kladeni otazek (+0,45 bodu).

Otazka ¢. 2: Ve kterych oblastech komunikacnich dovednosti se obé hodnoceni shodo-

vala?
Shodné ohodnotily ob¢ skupiny respondentli schopnost naslouchat (7,65 b).

Vedlejsi vyzkumna otazka: Ve kterych oblastech komunikac¢nich dovednosti byly stu-
dentky nejuspésnéjsi a kde hodnoceni poukazalo na chyby?

jazyka.
Studentky hodnoti nejlépe svou schopnost naslouchat.
Studentky 1 pracovnici z praxe hodnoti nejhuie techniku kladeni otazek.

Pracovnici z praxe shledavaji jesté nedostatky v praci s hlasem a ¢lenéni mluveného proje-

vu. Studentky pak ve schopnosti navézat rozhovor a vést dialog s klientem.

Odpovedi na dil¢i vyzkumné otazky jsou prehledné uvedeny v Piiloze €. 2
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Tabulka ¢ 3 Mimoslovni komunikace — respondent pracovnik 7 praxe

Aritme-
Respondent | 1|2 [3|4|5|6|7|8|o|to|11|12]13|14]|15|16|17|18] 1920 ticky
pramér
p | Usmevplt eg g lglglols|7l8lololo|s| 798|987 8,35
komunikaci
Uzivani
2. | ogniho 919(9l9|8]9]7(9/9|9 98|88 |9|9o|8|8|9]|s8]o 8,60
kontaktu
Piimétfené
3. | oblekdnia et g g5l elolg|ol7] s |8s|ols|7]6|8|olo]7]s 8,05
uprava
zevnéjsku
Dodrzovani
4, | KomunikaC- | g ol sl g el glolol s 78769 ls|olo]s]o 7,95
nich vzda-
lenosti
Pfiméfena
5 | mimikaa |7|6|6|8|6|7|6|l6|8|9 | 7|7 15]|5|6|8|7]|5|6]7 6,60
gestikulace
6. | Podavani oo g lglglols|ols]| 78|96 9]olo|s|s]|7]o 8,30
ruky
Ovladani
go|pemoetve gl 7lglg|s|e6l7l6l5| 6869|858 |6|8]6]7 6,75
vypjatych
situacich
7.80

Zdroj: vlastni

Tabulka ¢. 3 zobrazuje bodové hodnoceni jednotlivych polozek mimoslovni komunikace

a jejich primérné hodnoty. Hodnotitelem jsou pracovnici z praxe.
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Primérné hodnoceni jednotlivych polozek mimoslovni komunikace se pohybuje v rozmezi

6,60-8,60 bodu.
Celkové priumérné hodnoceni mimoslovni komunikace je 7,80 bodu.
Nejlépe hodnocena dovednost: uzivani o¢niho kontaktu (8,60 bodu).

Nejméné hodnocend dovednost: pfiméfena mimika a gestikulace (6,60 bodit).
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Tabulka ¢ 4 Mimoslovni komunikace — respondent studentka

Aritme-
Respondent | 1|2 |3 |4|5|6|7[8|9 10|11 ]12|13[14]15|16]17] 181920 ticky
pramér
| Usmevpll el tglalol7lol7|6| 79|78 57995 |s8]|5]| 725
komunikaci
Uzivani
2. | ogniho 717161898 7]l6|5|9 8|8 |5[8|8|9|5]|8]s 7.00
kontaktu
Piimétfené
3, | oblekdnia ool sl el lgl 78l 7|89l 7]o]ol6|s|lals|e]| 745
uprava
zevnéjsku
Dodrzovani
g, | Komunikal- | oo s g g s g 779 lolel 7|74l 6,80
nich vzda-
lenosti
Pfiméfena
5 | mimikaa |9|7|8|2]9|8|6|l6|5|6 | 7|6 7|8 |5|5|5|4|7]7 6,35
gestikulace
6. | Podavant ool g lglgl 7|7 7 alo|s|s| 78| 7]|9|s5|s5|7]7] 725
ruky
Ovladani
gopemeetve sl ls i1 |717l6l6l6|l 6| 71868355476 5,75
vypjatych
situaci
6,83

Zdroj: vlastni

Tabulka ¢. 4 zobrazuje bodové hodnoceni jednotlivych poloZzek mimoslovni komunikace

a jejich primérné hodnoty. Hodnotitelem jsou studentky.

47



Primérné hodnoceni jednotlivych polozek se pohybuje v rozmezi 5,75-7,45 bodu.
Celkové priumérné hodnoceni mimoslovni komunikace je 6,83 bodu.

Nejlépe hodnocena dovednost: pfiméfené oblékani a uprava zevnéjsku (7,45 bodit).
Nejméné¢ hodnocend dovednost: ovladani emoci ve vypjatych situacich (5,75 boda).
Diléi vyzkumna otiazka

Otazka ¢. 1: Ve kterych oblastech komunika¢nich dovednosti se hodnoceni liSila

a jak?

Ve vsech oblastech mimoslovni komunikace hodnoti pracovnici studentky Iépe:
- usmév pii komunikaci,(+1,10 bodit)

- uzivani o¢niho kontaktu (+1,60 bodit)

- pfiméfené oblékani a Gprava zevnéjsku, (+0,60 bodl)

- dodrzovani komunikac¢nich vzdalenosti (+1,15 bodt)

- pfiméfend mimika a gestikulace (+ 0,25 bodi)

- podani ruky (+1,05 bodu)

- ovladani emoci ve vypjatych situacich (+1,00 bodl)

Otazka €. 2: Ve kterych oblastech komunikacnich dovednosti se obé hodnoceni shodo-

vala?
Témét shodné hodnoti obé skupiny oblast pfiméfené mimiky a gestikulace.

Vedlejsi vyzkumna otazka Ve kterych oblastech komunikacnich dovednosti byly stu-

vvvvvv

vvvvvv

Studentky hodnoti nejlépe piimérenost oblékani a ipravu zevnéjsku.
Pracovnici z praxe shleddvaji nedostatky v oblasti pfiméfené mimiky a gestikulace.
Studentky hodnoti nejhtife ovladani emoci ve vypjatych situacich.

Odpovedi na dil¢i vyzkumné otazky jsou prehledné uvedeny v Piiloze €. 3
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Tabulka ¢. 5 Pisemna komunikace — respondent pracovnik z praxe

Aritme-
Respondent 1011 12|13 (14| 15|16 |17 |18 | 19 |20 | ticky
pramér
Uroven
|, | précesPC 9lo|8|9o[8]|9|8[9]9]|9]|9]| 870
" | (Word, ’
Excel)
Rychlost,
2. | pfesnost 7 7 7 8 8 9 9 9 9 8 9 8,20
psani
Formalni
3, | ndlezitosti s{slels8|7]8]7]5]9]8]7] 680
a stylizace
dopist
4, | Obchodni 6| 4|s5|s5]6|l6|4a]7|5|5]6] 510
pisemnosti
Vnitro-
5. | podnikové 515433343 |3|4]35 3,80
pisemnosti
6. | Personélni 303433364854/ 385
pisemnosti
Tvorba
7. | graft, 71816978 |7]|8|6|6]|6]| 695
tabulek
g | Struktura sl708(8|7]7]7]8]9|7]8] 755
e-mailu
6,36

Zdroj: vlastni

Tabulka ¢. 5 zobrazuje bodové hodnoceni jednotlivych otazek pisemné komunikace a je-

jich primérné hodnoty. Hodnotitelem jsou pracovnici z praxe.
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V hodnoceni jednotlivych otdzek pisemné komunikace jsou patrné znacné rozdily. Pri-

mérné hodnoceni se pohybuje v rozmezi 3,80-8,70 boda
Celkové primérné hodnoceni pisemné komunikace je 6,36 bodu.
Nejlépe hodnocena dovednost: uroven prace s PC (Word, Excel) (8,70 bodu).

Nejméné¢ hodnocend dovednost: vnitropodnikové pisemnosti (3,80 bodi).
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Tabulka ¢ 6 Pisemna komunikace — respondent studentka

Aritme-
Respondent 10|11 (12 |13 |14 | 15|16 |17 | 18 | 19 | 20 | ticky
prameér
Uroven
|, | précesPC 671676776977 680
" | (Word, ’
Excel)
Rychlost,
2. | pfesnost 518416 |4 |56 |7 |8]|7]|6 6,10
psani
Formalni
3, | nalezitosti sle|5|7]4|5|5|7|7|5|5]| 585
a stylizace
dopist
4, | Obchodni. 6|8 |5|7]|s5]|6|s5|7|6|6]6] 600
pisemnosti
Vnitro-
5. | podnikové 716 16| 7|6 |5|5]|6|8|5]|7 5,95
pisemnosti
6. | Personélni 6l6l6|7]3]6|5|9|7]6]6] 625
pisemnosti
Tvorba
7. | grafi, tabu- 6 |6 4|8 |28 |7 |7|19]|7]|7 6,25
lek
g. | Struktura 6|87 |8|7]|6l6|7|8|5]6] 650
e-mailu
6,21

Zdroj: vlastni

Tabulka €. 6 zobrazuje bodové hodnoceni jednotlivych otdzek pisemné komunikace a je-

jich primérné hodnoty. Hodnotiteli jsou samy studentky.
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Primérné hodnoceni jednotlivych polozek pisemné komunikace se pohybuje v rozmezi

5,85-6,80 bodu.

Celkové primérné hodnoceni pisemné komunikace je 6,21 bodu.

Nejlépe hodnocena dovednost: uroven prace s PC (Word, Excel) (6,80 bodu).
Nejméné hodnocend dovednost: formélni nélezitosti a stylizace dopisi (5,85 bodit)
Dil¢i vyzkumna otazka

Otazka ¢. 1: Ve kterych oblastech komunika¢nich dovednosti se hodnoceni liSila

a jak?

Pracovnici z praxe hodnoti studentky Iépe v téchto dovednostech:
- uroven prace s PC (Word, Excel) (+1,90 bodit)

- rychlosti, pfesnosti psani (+2,10 boda)

- znalosti formdlnich nalezitosti a stylizaci dopist (+0,95 bod)
- tvorbé¢ grafii, tabulek (+0,70 bodi)

- struktura emailu (+1,05 bodi)

Respondentky studentky se hodnoti Iépe v polozkach:

- obchodni pisemnosti (+0,90 bod)

- vnitropodnikové pisemnosti (+2,15 bod)

- personalni pisemnosti (+2,40 bod)

Otazka €. 2: Ve kterych oblastech komunikacnich dovednosti se obé hodnoceni shodo-

vala?
Témét shodné hodnoti oba soubory respondentt polozku tvorba grafii, tabulek.

Ptesnd bodova shoda neni v hodnoceni zadné oblasti. Ob¢ skupiny respondentti se shoduji

ve vyhodnoceni nejlepSich dovednosti pisemné komunikace.
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Vedlejsi vyzkumna otazka: Ve kterych oblastech komunikac¢nich dovednosti byly stu-

cel), rychlosti a pfesnosti psani.
Studentky hodnoti nejlépe trovein prace s PC (Word, Excel) a znalost struktury e-mailu.

Pracovnici z praxe shledavaji nedostatky ve znalosti vnitropodnikovych a personalnich

pisemnosti.

Studentky hodnoti nedostatky ve znalosti formalnich naleZitosti a stylizaci dopisti a znalos-

ti vnitropodnikovych pisemnosti.

Odpovédi na dil¢i vyzkumné otazky jsou prehledné uvedeny v Ptiloze ¢. 4

6.3 Interpretace vysledkit a diskuse

Na zaklad¢ zpracovani ziskanych dat z dotaznikového Setfeni mizeme odpovédet na vy-

zkumné otazky.

Hlavni vyzkumna otazka: Jaky je rozdil mezi hodnocenim komunikacnich dovednosti

studentkami a pracovniky z praxe?

Pracovnici z praxe hodnoti komunika¢ni dovednosti studentek lépe neZ ony samy.

Rozdil ¢ini 0,59 bodii.

(Tyto udaje byly stanoveny komparaci aritmetickych primérG primérmych hodnoceni

slovni, mimoslovni a pisemné komunikace z Tabulek €. 1, 2, 3 a Tabulka €. 2, 4, 6)
Diléi vyzkumna otazka

Otazka €. 1: Ve kterych oblastech komunika¢nich dovednosti se hodnoceni liSila

a jak?

V oblasti slovni komunikace je celkové hodnoceni pracovniky z praxe lepsi o 0,64 bodla
nez vlastni hodnoceni studentek. Nejvice rozdilné bylo hodnoceni schopnosti navazat roz-

hovor a vést dialog s klientem.

53



V oblasti mimoslovni komunikace je celkové hodnoceni pracovniky lepsi o 0, 97 bodl nez

vlastni hodnoceni studentek. Nejvice rozdilné bylo hodnoceni uzivani o¢niho kontaktu.

V oblasti pisemné komunikace je celkové hodnoceni pracovniky z praxe lepsi o 0,15 bodt
nez vlastni hodnoceni studentek. Nejvetsi rozdil byl v hodnoceni znalosti personalnich

pisemnosti, kdy se studentky hodnoti 1épe.

Otazka €. 2: Ve kterych oblastech komunikacnich dovednosti se obé hodnoceni shodo-

vala?

Ze vSech oblasti komunikacnich dovednosti se oba soubory respondentii zcela shoduji

pouze na hodnoceni schopnosti naslouchat.

Vedlejsi vyzkumna otazka: Ve kterych oblastech komunikac¢nich dovednosti byly stu-

vvvvvv
vvvvvv

vvvvvv

Nejveétsi nedostatky byly shledany v technice kladeni otazek a v préaci s hlasem. Dale
v oblasti pisemné komunikace zejména ve znalostech vnitropodnikovych a personalnich

pisemnosti.
Z. odpovédi na vyzkumné otazky lze odvodit tyto zavéry:

e Pracovnici z praxe hodnoti komunikac¢ni dovednosti praktikujicich studentek na po-
zici asistentky, jako celkové nadprimérné - odpovidajici narokiim na praci zacinaji-
ci asistentky.

e Nedostatky shledavaji v oblasti pisemné komunikace ve znalosti vnitropodnikovych
a personalnich pisemnosti, v oblasti slovni komunikace je to prace s hlasem, ¢lenéni

mluveného projevu a technika kladeni otazek. V mimoslovni komunikaci neshleda-

vaji vétsi nedostatky.

e Studentky hodnoti celkové své komunikaéni dovednosti jako priimérné - odpovida-

jici ndroktim na praci asistentky.
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e Studentky shledavaji nedostatky zejména ve slovni komunikaci - schopnosti navazat

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

e Studentky samy sebe hodnoti hlife, nez je hodnoti pracovnici z praxe, maji spise

tendenci se podcenovat.
e Studentky tedy primérné uplatiiuji teoretické védomosti v praxi.
Diskuse

V oblasti slovni komunikace byla pracovniky z praxe vysoko hodnocena znalost a uzivani
spisovného jazyka. Toto hodnoceni nekoresponduje s mymi zkuSenostmi z vyucovani, kde
studentky maji potize pouzivat spisovny jazyk. B€hem vyuky nejsou pouzivany zejména

spravné gramatické tvary. V pisemném projevu se Casto vyskytuji pravopisné chyby.

Rozdilné hodnoceni slovni komunikace pracovniky z praxe a studentek je dano zejména
rozdilem v hodnoceni znalosti a uzivani spisovného jazyka. Je moZzné se domnivat, Ze se

studentky hodnotily hiife na zaklad¢ své Skolni klasifikace z Ceského jazyka.

Piekvapivé vysoko byla obéma skupinami respondentti hodnocena schopnost naslouchat,

pritom dle odborné literatury se jednd o velmi obtiznou dovednost.

Hodnoceni schopnosti navazat rozhovor a vést dialog s klientem je u studentek v souladu
s hodnocenim techniky kladeni otazek. Pravé spravné otazky kladené ve spravny cas
umoziuji ovéfit si, zda je podstata dialogu spravné chapana, umoziuji usmériiovat rozho-
vor. Zde lze shledat v hodnoceni pracovnikti z praxe nesoulad. Pficinou nedostatkl
v téchto dovednostech mliZe byt nedostate¢ny prostor pro mluveny projev, zkratkovité vy-
jadfovani v ramci testl, SMS zprav, e-mailii, nedostatecné pftilezitost k riznym komuni-
kacnim situacim. Nizka Groven prace s hlasem a ¢lenéni mluveného projevu mohou mit

L 1

stejné priciny.

V hodnoceni mimoslovni komunikace obéma soubory nejsou podstatné rozdily, pracovnici

z praxe vSak hodnoti studentky ve vSech oblastech Iépe.

V oblasti mimoslovni komunikace 1ze povaZovat hodnoceni respondentii — pracovnikil
z praxe za hodnoceni s vétSi vypoveédni hodnotou, protoze je obtizné hodnotit zejména

vlastni mimiku, gesta a ismév pfi praci.
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V celkovém primémém hodnoceni pisemné komunikace se oba soubory respondentl

témef shoduji. VéEtsi rozdily jsou v hodnoceni jednotlivych dovednosti.

Rozdilné hodnoceni rychlosti a pfesnosti psani, kdy se studentky hodnoti podstatn¢ htte,
muze byt ovlivnéno skolni klasifikaci studentek, pod jejimz vlivem se hodnoti. Kritéria
Skolni klasifikace pro piesnost a rychlost psani jsou velmi pfisnd, aby byly splnény poza-

davky na slozeni statni zkousky z kancelaiského psani na klavesnici.

Pracovnici z praxe spatfuji nejvétsi nedostatky studentek ve znalostech vnitropodnikovych
a personalnich pisemnosti. Toto zjisténi mé piekvapilo, protoZe nejen pii procvicovani, ale
1 pfi testovani téchto pisemnosti neshleddvam u studentek vétsi nedostatky. Pti¢inou nizké-
ho hodnoceni mize byt skutecnost, ze studentky se ve Skole setkdvaji jen s normalizova-
nymi pisemnostmi, které jsou vyucovany dle CSN normy 01 6910 Uprava dokumentii
zpracovanych textovymi editory. V praxi se zejména vnitropodnikové pisemnosti mohou
znacéné lisit dle firemni kultury, zvyklosti, potfeb. Studentky pak nemaji moznost uplatnit

sv¢é znalosti normalizovanych pisemnosti.

Také mohly byt hodnoceny na zakladé vypracovani jedné pisemnosti, kterd nemusi mit

vypovidajici hodnotu.

Nadprimérné hodnoceni tvorby grafii, tabulek a e-mailti koresponduje s mym vlastnim
hodnocenim studentek. Témto dovednostem je vénovana velkéd pozornost 1 Casova dotace,
protoze tyto znalosti musi uplatnit jiz pfi zminéné statni zkouSce z kancelarského psani na

klavesnici.

Pfi posuzovani ziskanych vysledki je tfeba zohlednit, Ze se jedné o subjektivni hodnoceni
obou soubort respondentti. Hodnoceni pracovnikill z praxe - miiZze byt ovlivnéno napiiklad
druhem ¢innosti instituce ¢i firmy, vy$i manaZerské funkce, stupném narokt kladenych na
asistentku, firemni kulturou, urovni vlastnich komunikacnich dovednosti, peclivosti a ¢a-
sem vénovanym odpoveédim, sympatii k praktikujici studentce. Studentky mohla ovlivnit -
Skolni klasifikace v daném piedmétu, ptistup vedouciho pracovnika ke studentce, znalost

¢innosti dané firmy ¢i instituce.
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Prestoze vyvozené zavéry je nutno posuzovat s védomim, ze se jedna o dotaznikové Sette-
ni, Ze ziskana data vyjadfuji minéni respondentii, ze jsou subjektivnim hodnocenim danych

otazek, Ize vystupy v praxi uplatnit.

Na zakladé ziskanych hodnoceni komunikac¢nich dovednosti navrhuji tyto zmény ve

vyuce:

1. V oblasti slovni komunikace se zaméfit na kvalitu a spisovnost mluveného projevu, jeho

¢lenéni a intonaci (ve vyuce vétSiny predméti).

2. Vytvaret rizné komunikac¢ni situace a prakticky je feSit s pouzitim vhodné volenych

otazek (predmét: spolecenska kultura, psychologie).

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

nosti do nejcastéji se vyskytujicich vnitropodnikovych a personalnich pisemnosti.

4. Motivovat studentky k odstranéni nedostatkti v jejich komunikaci, povzbudit jejich se-

bevédomi.
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7 ZAVER
Cilem bakalafské prace bylo porovnat subjektivni hodnoceni komunikacnich dovednosti

studentek a pracovnikil z praxe.

V teoretické ¢asti prace byly nejprve za pomoci odborné literatury objasnény zakladni po-
jmy z oblasti komunikace. Komunikacni dovednosti byly konkretizovany do prace asis-

tentky pracovnika z praxe.

Dale byl predstaven vlastni vytvofeny dotaznik, ktery mél ovéfit, jak byly teoretické vé-
domosti studentek z oblasti komunikace aplikovany v praxi jako komunikacni dovednosti
v oblasti slovni, mimoslovni a pisemné. Respondenty byli pracovnici z praxe i samy prak-

tikujici studentky. Ziskali jsme tak dva tihly pohledi, dvoje hodnoceni.

Na zaklad¢ analyzy dat z dotaznikového Setieni vyplynulo, Ze pracovnici z praxe hodnotili
celkoveé komunikacni dovednosti studentek 1épe, nez se hodnotily samy studentky. Déle lze
odvodit, v kterych komunika¢nich dovednostech mély studentky nedostatky. Z hlediska
hodnoceni pracovnikll z praxe se jednalo zejména o znalost vnitropodnikovych a persondl-
nich pisemnosti, techniku kladeni otdzek a praci s hlasem. Z pohledu studentek Slo o tech-
niku kladeni otdzek, schopnost navazat rozhovor a vést dialog s klientem. ZjiS§téné nedo-

statky jsou tedy namétem ke zkvalitnéni ¢i zméné vyuky v oblasti komunikace.

Dotaznikové Setfeni sice vyjadiuje minéni, tedy subjektivni hodnoceni respondentti, pfesto
Ize prohlasit, ze navrzeny dotaznik lze vyuZit ke zkvalitnéni vyuky komunikace na SOS

a SOU, Mlada Boleslav, Ji¢inska 762.

Pii zpracovani dat jsem ziskala piehled, jak se 1iSi komunikace studentek ve Skole a pfi

praxi.
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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
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Pfiloha ¢. 1 — Dotaznik

DOTAZNIK

Hodnoceni komunikaénich dovednosti zacinajici asistentky vedouciho (studentky na

praxi).
Hodnoceni znalosti proved’te u kazdé polozky pfidélenim poctu boda 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
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. tvorba prezentaci
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Ptiloha €. 2 — Srovnavaci graf — Slovni komunikace

Slovni komunikace

Schopnost naslouchat

Technika kladeni otazek

Schopnost navazat rozhovor a vést
dialog s klientem

Otazky

Formulace pfedavani informaci
m Respondent - studentky
Prace s hlasem €lenéni mluveného

. B Respondent - vedouci
projevu

Znalost uZivani spisovného jazyka

-1

Bodové
hodnoceni




Ptiloha ¢. 3 — Srovnavaci graf — Mimoslovni komunikace

Mimoslovni komunikace

Ovladani emoci ve vypjatych situacich
Podavani ruky 30

Pfiméfend mimika a gestikulace

% Dodrzovani komunikac¢-nich
g vzdalenosti 5
Pfiméfené oblékani a Uprava ;
zevnéjsku ,05

Uzivani ocniho kontaki

el

8,60

i

JsmEV b iKaci 5
Usmév pfi komunikaci 35

-1 1 3 5 7 9

Bodové
hodnoceni

H Respondent - studentky

W Respondent - vedouci




Ptiloha €. 4 — Srovnavaci graf — Pisemnéa komunikace

Pisemna komunikace

Struktura
Tvorba graft, tabulek
Personalni pisemnosti

Vnitro-podnikové pisemnosti

Otazky

Obchodni pisemnosti

Formalni ndleZitosti a stylizace dopist

Rychlost, pfesnost psani

Uroveri préce s PC (Word, Excel)

H Respondent - studentky

W Respondent - vedouci
20

8,70

-1 1 3 5 7

Bodové
hodnoceni




