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Abstrakt v ¢eském jazyce

Cilem této prace je analyza jazykovych problémi v nekorigovaném psaném projevu
francouzskych rodilych mluvci. Zkoumané uryvky pochazi z elektronické komunikace mezi
klienty a firmou poskytujici sluzby. Prace je rozdélena do dvou Casti. Prvni, teoretickd Cast je
zaméfena na vymezeni pojmu ,chyba“, klasifikaci jazykovych problémt dle rovin
a pragmatickym aspektlim e-mailové komunikace. Druha ¢ast prace je rozdélena do dvou kapitol.
Prvni kapitola je vénovana analyze jazykovych probléml v kontextu jednotlivych textl
a posouzeni jejich zavaznosti pro dosazeni komunikacniho cile. Tato analyza je uskutecnéna na
zaklade kritérii vyplyvajicich z teoretické ¢asti. Druha kapitola bude vénovana dotazniku na tuto
problematiku mezi rodilymi mluvéimi a jejich reakcim. V zavéru prace uvedeme

shrnuti vysledk.

KLiCOVA SLOVA: francouzstina, chyba, pravopis, emailova komunikace, pragmatika

Abstrakt v anglickém jazyce

The aim of this thesis is to analyze language problems in the uncorrected written speech
of French native speakers. Examined snippets come from electronic communication between
clients and the service provider. The thesis is divided into two parts. The first, theoretical part is
focused on defining the term "error", classifying language problems by levels and pragmatic
aspects of e-mail communication. The second part of the thesis is divided into two chapters. The
first chapter is devoted to the analysis of language problems in the context of individual texts and
the assessment of their importance for achieving the communication goal. This analysis is carried
out on the basis of the criteria from the theoretical part. The second chapter will be devoted to a
questionnaire on this issue between native speakers and their reactions. At the end of the paper,

we summarize the results.
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1. Uvod

Diky technickému vyvoji vznikaji nové psané formy komunikace, jako jsou SMS, chat nebo
e-mail, specifické tim, Ze kod ziistava psany, ale struktura projevu je ovlivnéna mluvenou formou
jazyka. V této praci se zamétime na e-mail v obchodni komunikaci. Budeme se zabyvat otazkou,
které typy chyb jsou nejvétsi piekazkou pro uspéSnou realizaci e-mailové komunikace.
K dispozici pro tento vyzkum méame korpus o 102 e-mailech z obchodni konverzace mezi ¢eskou
cestovni kancelaii a francouzskymi klienty. Korpus obsahuje pouze e-maily s jednou nebo vice
chybami psané francouzskymi klienty a jejich hlavnim tématem je domluva na spolupraci mezi

klientem a kancelafi.

Cilem teoretické ¢asti je zjistit, jak e-mailovd komunikace probih4 a jaké jsou jazykové
a pragmatické podminky pro jeji uspéSnou realizaci. V prvni kapitole teoretické casti se
zaméfime na to, jak komunikace probihd obecné. Budeme se zabyvat popisem slozek
komunikac¢ni situace, roli komunikacnich funkci v komunikaci a uplatnénim komunikacnich
aktd. Diky tomu ziskdme piehled o tom, které lingvisticko-pragmatické jevy jsou nutné pro
uspéSnou realizaci obchodni komunikace. Druhd kapitola teoretické Ccasti je vénovéna
podminkam pro uspeSnou realizaci e-mailové komunikace. Nejprve uvedeme, jaké jazykové
kompetence jsou nezbytné a definujeme terminy jazykova norma a jazykova kompetence.
Pro uspéSnou realizaci komunikace potfebuje mit mluvci osvojena kromé jazykovych pravidel
1ta spoleCenska, tykajici se zdvofilosti, ktera popiseme v druhé ¢asti kapitoly. Nejprve se budeme
zabyvat stylistickou sloZzkou a vhodnym stylem komunikatu. Déle vysvétlime, jak probiha

komunikace podle spolecenskych pravidel a definujeme pojmy zdvoftilost a kooperacni princip.

Tyto poznatky jsou nezbytné pro hodnoceni korpusu e-maila v praktické ¢asti. Korpus tvoii
e-maily napsané rodilymi mluv¢imi francouzstiny, které pochazi z obchodni komunikace mezi
cestovni kancelafi a jejimi francouzskymi klienty z let 2015-2016. Pouze u ¢asti e-mailt jde
o celé zpravy, vétSinou mame k dispozici pouze tryvky. Korpus méa dohromady 102 e-maild,
6291 slov, z toho nejkratsi e-mail 4 slova a nejdelsi 180 slov. Cestovni kancelaf poskytla pouze
netplné informace o pisatelich e-mailii: pouze u ¢asti autorit zname pohlavi nebo kiestni jméno.
E-maily byly vybrany zamérné tak, Ze kazdy e-mail obsahuje minimalné jednu gramatickou nebo

pragmatickou chybu. Pfi analyze korpusu musime zohlednit jeho omezeni: rozsah korpusu
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a neuplnost fady e-mailli (¢asto mame k dispozici pouze uryvky), tudiz v téchto ptipadech
nemuzeme zkoumat pozdrav, osloveni nebo tematickou progresi. DalSim omezenim je nedostatek
informaci o pisatelich e-maill. Zda se jedna o rodilé mluv¢i francouzstiny se mizeme domnivat

na zaklad¢ jména nebo informace z cestovni kancelare.

Cilem praktické ¢asti je zjistit, jaké typy chyb piedstavuji nejvétsi riziko pro realizaci
komunikace. Nejprve budeme korpus zkoumat kvantitativni analyzou, na jejimz zakladé
stanovime nejcastéjsi typy chyb. Pomoci dotazniku zjistime, jak rodili mluv¢i francouzstiny
komunikace nebudou klasické gramatické chyby na tirovni slova, ale komplexni syntaktické nebo
stylistick¢ chyby, které komplikuji porozuméni textu tim, Ze vytvaieji dvojzna¢nost nebo

nesrozumitelnost.



4

2. Teoretickd cast

2.1 Jazyk jako nastroj komunikace

Jazykova komunikace je nejcastéjsi zptsob, kterym se lidé dorozumivaji. Existuji dva
hlavni druhy komunikace: mluvend a pisemnd. S rozvojem novych technologii se vSak otevira
debata, jak klasifikovat nové psané formy komunikace, jako je SMS, chat nebo e-mail, kterym
se tato prace zabyva. Autofi ¢lanku Communication numérique et continuité des genres :
[’exemple du courrier électronique upozoriuji, ze pifi psani e-mailu je tfeba pfizplsobit
dialogi¢nost pravidlim formalni organizace, aby odpovidal specifické form¢, kterou ma
e-mailova konverzace mit. Rozdilem mezi e-mailem a dialogem vedenym tvari v tvar je fakt, ze
mluv¢i nemlzou na zpravu ihned reagovat a zeptat se naptiklad na chybé&jici informace. (Labbe-
Marcoccia, 2005, online). Abychom spravné interpretovali fungovani e-mailové komunikace
a jazykovych vypovédi, bude tato kapitola vénovana popisu komunikaéni situace,
komunikac¢nich funkci a fecovych akti. Budeme se zajimat o to, které lingvisticko-pragmatické

jevy jsou nutné pro uspéSnou realizaci obchodni komunikace.

2.1.1 Komunikac¢ni situace

Cermdk uvadi, Ze se komunikace vzdy uskutectiuje v urcité situaci dané nckolika
slozkami, které zjednodusené zndzoriiuje nasledujici schéma. Komunikaci definuje jako prenos

informace minimélné mezi dvéma tcastniky prosttfednictvim urcitého signalniho znaku, kédu:

Komunikativni situace (schéma):
Kontext
Sdéleni

MIuvel — oo, Meédium - eveemrevrenee.—> Posluchaé
(Emitor) (Kanal) (Recipient)

Kontakt

Kaéd

e Autor (emitor) a adresat (recipient): Na zaklade spole¢ného kodu si vyméiuji informaci
o Kontext: jazykovy i nejazykovy kontext (situace)
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e Sd¢leni: pfenaSena informace

o Kod: jazykové prostfedky a pravidla pro jejich uspotfadani, podle komunikacniho cile voli
mluvéi rizné prostiedky a tomu odpovidaji rizné komunikaéni funkce

o Kontakt: zajistuje ptenos sdéleni, druh styku emitora a recipienta

e Me¢édium (kanal): cesta, kudy se sd€leni pfenasi

(Cermak, 2011, s. 19)

Na zakladé Cermékova schématu miizeme popsat e-mailovou komunikaci obecné takto:
autor e-mailu komunikuje s adresatem pomoci psaného kodu. Podle toho, nakolik je komunikacni
situace formdalni, voli autor vhodné jazykové prosttedky. V pfipadé korpusu
e-mailil, ktery budeme zkoumat, jde o obchodni komunikaci, kdy jsou autor a adresat
ve formalnim vztahu. Aby dosahli komunikaéniho cile, potfebuji si efektivné pfedat informace
a zachovat si pozitivni tvar. Proto musi pisatelé nejen ptizptsobit styl kodu situaci, ale i vhodné

zvolit komunikaéni funkce a akty, kterymi se budeme zabyvat na nasledujicich odstavcich.

2.1.2 Komunikacni funkce

Jazyk plni mnoho funkci. Obecné podle Hirschové mtzeme komunikacni funkce
definovat jako ,,nejobecnéj$i oznaceni pro jakykoli tkon, ktery vypovéd v pribéhu fecové
interakce plni” (Hirschova, 2013, s. 153). Cermak uvadi, Ze kazda z jazykovych funkci je
zamé&fena na jiny prvek komunikacniho schématu. Tyto funkce mluv¢i uplatiiuje v komunikaci
podle zaméru, kterého chce dosahnout. Déle fika, Ze komunikativni funkce jsou (podle Jakobsona

a dalSich) predevsim tyto:

Referen¢ni funkce: Slouzi k vyjadfeni vztah k obsahu promluvy, zakotveni promluvy
v Casoprostoru. Tyk4ad se kontextu komunikace a vSech prvkl, které ho formuji.
Emotivni/Expresivni funkce: Jedna se o referen¢ni funkci limitovanou na ptipady, kdy mluv¢i
vyjadiuje svilj postoj a emoce vici obsahu. Nejcastéji se k jejimu vyjadieni pouzivaji citoslovce,

zvolaci konstrukce a zména modality.
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Metajazykova funkce: Jedna se o zvlastni formu referencni funkce, ktera umoziuje mluvéimu

udé¢lat z jazyka predmét sd€leni.

Konativni/Direktivni funkce: Tato funkce je zaméfena na ovlivnéni adresadtova chovani,

k né¢emu ho pfimét. Mozné prostiedky jsou imperativ nebo direktivni obraty.

Faticka funkce: Tyka se kontaktu mezi ucastniky komunikace. Nema realny referen¢ni vyznam,

ale slouzi k zahajeni, udrzeni, ukonc¢eni kontaktu nebo k udrzeni pozornosti adresata.
Poeticka funkce: Je pfitomnd, pokud emitor klade diiraz na obsah a podobu sdé¢leni.
(Cermaék, 2011, s. 19-20)

Muzeme piedpokladat, ze ve zkoumané e-mailové komunikaci bude zastoupena faticka
funkce, slouzici k navazani kontaktu, referenc¢ni funkce a v ramci zdvorilosti i funkce konativni,
ktera slouzi k ovlivnéni jednéni adresata. Vzhledem k tomu, ze komunikace probiha na dalku,

muze se vyskytnout také metajazykova funkce, pokud by nebylo vyjadieni ze strany autora jasné.

Téchto Sest funkci dava jisty, ale ne uplny piehled uziti jazyka v e-mailové komunikaci.
Jak jiz bylo uvedeno, vedle komunikac¢nich funkeci lze jazykovou komunikaci zkoumat také

z hlediska mluvnich/jazykovych aktt, kterym budou vénovany nésledujici odstavce.

2.1.3 Komunikaéni akty

Pokud bychom omezili jazyk na pouhé pfeddvani informaci, limitovali bychom jej
na nastroj k popisu stavu véci. Autofi Grammaire méthodique du frangais upozoriuji, ze
anglicka analytickéd filosofie (Austinova a Searlova teorie mluvnich aktll) prokazala, ze jazyk je
v prvni fad€ prostiedek k tomu piimét druhého k ur¢itému jednani: kdyz mluvei pronese v dané
komunikac¢ni situaci vétu, vykona tak mluvni akt, ktery zavede ur€ity typ vztahu s adresatem.
Cilem mluvniho aktu je tedy zménit dosavadni stav véci (Riegel-Pellat-Rioul, 2009, s. 583).
Podle autorti Encyklopedického slovniku se nabizi definovat komunikaéni (téZ jazykovy nebo
mluvni) akt jako realizaci vypovédi s cilem dosahnout v dané komunikacni situaci u adresata
mluvéim zamysleného efektu (Karlik-Nekula-Pleskalova, 2002, s. 30). Cerméak upfesiuje,

ze formalni znaky jazykovych aktl jsou jednak gramatické, zvl. v oblasti deixe, strukturace
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promluvy a jednak lexikalni, zvl. voblasti vyrazi pro zdvofilost a evaluaci

(Cermak, 2011, s. 99).

Na zakladé¢ uvedenych definic muzeme usoudit, Ze komunikacni akty budou

pro uspesnost obchodni komunikace, kdy je cilem uzaviit vyhodnou dohodu, velmi dulezité.

2.13.1 Typy komunikacniho aktu

Podle Cerméka zakladni typy aktii predstavuji: Lokuéni akt, ktery je pfitomny
v jakémkoli smysluplném vyroku. Sklada se ze tii ¢asti: produkce slov, kombinace slov do véty
a jejich spojeni s referentem. Jeho vysledkem je smysluplnd véta. Jeho prostfednictvim se
obvykle realizuji ilokucni i perlokuéni akty. Ilokuéni akt je kondni ¢innosti uzitim jazyka (slib,
rozkaz, zadost aj.). Perloku¢nim aktem se rozumi ucinek iloku¢niho aktu na adresata. Podle

reakce adresata, tedy skrze perlokucni akt, 1ze zhodnotit ispésnost iloku¢niho aktu.

Komunikac¢ni akty muzeme dé€lit také podle obsahu sdéleni na direktivni (mluvci
ovliviiuje adresata: napt. prosba, rozkaz), kterému odpovida direktivni funkce, komisivni
(mluvéi se k nééemu zavazuje: slib, zaruka), expresivni (vyraz vlastniho ja: pfivitani, vyraz
sympatie, omluva), kterému odpovida ecpresivni funkce, deklarativni (navozeni nové situace:
ktest, demise) a reprezentativni (vyraz vlastniho ptesvédceni o vyroku: tvrzeni, podminovani)

(Cermak, 2011, s. 191).

V Grammaire méthodique du frangais se docteme, Ze mizeme klasifikovat komunikacni
akty jako primé a neprimé. Obvykle se pfimy akt realizuje pomoci performativnich sloves,
aktualizovanych v prvni osob¢ indikativu pfitomného ¢asu s pfedmétem odkazujicim na adresata
(napt. zddam Vas, slibuji Vam) (Riegel-Pellat-Rioul, 2009, s. 586-588). Hirschova vysvétluje,
Ze nepiima realizace fecového aktu znamena realizovat jeden ilokuc¢ni akt prostfednictvim jiného
iloku¢niho aktu (Hirschova, 2013, s. 176), naptiklad misto ptfimého aktu ,,zaviete okno* muze
mluvci pro to samé sdéleni pouzit akt neptimy ,,Je zde zima* nebo ,,Nezda se Vam, ze je zde

pravan?‘
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2.1.3.2 Podminky uspésného realizovdni jazykového aktu

Autofi Grammaire méthodique du francais upozornuji, ze pro uspéSnou realizaci
jazykového aktu je nezbytné, aby odpovidal pravidlim zdvoftilosti. Komunikacni akt se totiz
zaklada na implicitnich spole¢enskych konvencich, které¢ v dané spolecnosti ptifazuji jazykové
vyjadfeni kurcitému jazykovému aktu. Aby mluvéi predesli spoleCenskému konfliktu
a zachovali si pozitivni tvaf, je pro né nezbytné fidit se principem zdvofilosti, coZ je norma
socialné ptijatelného, slusného kontaktu a uplatnit tato spoleenska hlediska i na mluvni akty
(Riegel-Pellat-Rioul, 2009, s. 584-585). Pro e-mailovou obchodni konverzaci je tedy dualezité
zohlednit komunika¢ni a stylotvorné faktory a pouzit mluvni akty tak, aby byly v souladu s témito

pravidly.

Déle autoti Grammaire méthodique du franc¢ais uvadi, Zze jednou z podminek pro
uspéSnost mluvniho aktu je spolupridce adresata. Problém nastavd, pokud adresat svou roli
odmitne nebo pokud nepochopi spravné zamér autora. Napiiklad, pokud da mluv¢i piikaz,
je tteba, aby adresat chapal, Ze mé néco vykonat (Riegel-Pellat-Rioul, 2009, s. 585). V epistolarni
(a tim 1 v e-mailové) komunikaci je tedy tieba, aby se mluvéi vyjadiil co nejpresnéji a podal tak
co nejvice informaci, protoze adresat nemusi pochopit zamér mluvciho a nemilze se ihned

na chybéjici informace zeptat.

V e-mailové obchodni komunikaci mizeme ocekdvat vSechny vySe popsané typy
komunikacnich aktl. Na zékladé¢ podminek pro uspésnou realizaci komunikaénich akti by mél
autor e-mailu volit takové jazykové prostfedky, které jsou v souladu se zdvofilostni normou
daného spolecenstvi a situace a zaroven se vyjadiit tak, aby adresat pochopil zamér autora

a rozum¢l tomu, co ma vykonat.

Vzhledem k zakladnim ciliim sd€leni v rdmci e-mailové obchodni komunikace miizeme
ocekavat vyskyt zejména fatické, referencni i konativni funkce a direktivniho, komisivniho
a expresivniho feCového aktu. Pro jejich uspéSnou realizaci je dulezité, aby autor dbal
na spolecenské konvence a pfizpiisobil styl projevu formélnosti komunikacni situace, ¢emuz
se budeme bliZze vénovat v nasledujici kapitole. Budeme se zajimat o to, které lingvisticko-

pragmatické jevy jsou relevantni pro UspéSnou realizaci obchodni komunikace.
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2.2 Podminky pro uspésnou realizaci komunikace

Pro uspéSnou realizaci komunikace je nezbytné, aby mluvci ovladal jazykovou
a pragmatickou stranku jazyka tak, ze jeho projev odpovida gramatickym pravidlim a je mozné
jej bez obtizi interpretovat. Tyto pozadavky milizeme oznacit terminem “akceptovatelnost”.
Autoti Grammaire méthodique du francais uvadi, ze akceptovatelnost véty zalezi
na performanci, tedy na faktorech, za kterych je véta zformulovana: musi byt adekvatni
psychologii mluv¢iho, komunikacni situaci, platnym diskursivnim norméam a dal$im. Pro takovou
vetu si mizeme bez obtizi predstavit jeden nebo vice kontextli, ve kterych lze vétu bez obtizi
interpretovat. Pro akceptovatelnost véty je také nezbytnd jeji gramatickd spravnost: véta musi
odpovidat morfologickym, syntaktickym a sémantickym pravidlim. Napiiklad véta
jako: ,, Bezbarvé zelené myslenky zurive spi.* (Chomsky) je spravna po gramatické strance, ale
ne po sémantické, zato vétu ,,On byt inteligentni velmi.“ 1ze interpretovat, ale neni gramaticky

spravna (Riegel-Pellat-Rioul, 2009, 16).

Jazykovou i pragmatickou kompetenci mluvéich mizeme posuzovat podle referenéniho
dokumentu Spolecny evropsky referencni ramec pro jazyky. Ptikladem uved'me formulaci
kompetenci, které by mél mit pisatel s trovni C1: ,, Lidé na této urovni se dokadzi jasné vyjadrovat,
dobre usporadat text a podrobné vysvetlit sva stanoviska. Umi psat podrobné dopisy, pojednani
podle toho, jakému typu ctenare je urcen.” (SERR, 2001, s. 236). Mluv¢i s jazykovou trovni C1
ma osvojené jak jazykové dovednosti, tak pragmatické (volba stylu textu, koopera¢ni princip
atd), nezbytné pro uspeSnou realizaci komunikace. Jazykovym a pragmatickym dovednostem

bude vénovana tato kapitola.
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2.2.1 Jazykova kompetence

Autofi Grammaire méthodique du frangais definuji jazykovou kompetenci jako soubor
jazykovych znalosti a dovednosti mluv¢iho. Mezi aktivni kompetence patii takové formy jazyka,
které mluvéi pouziva spontanné, pasivni kompetence jsou ty, které nepouziva spontanné, ale
dokaze je identifikovat. Kdyz mluv¢i pouzije své jazykové kompetence, mluvime o performanci.
Performance neni vzdy totozna skompetenci a mizou se vni vyskytovat chyby

(Riegel-Pellat-Rioul, 2009, s. 16).

Autofti ¢lanku La notion d’erreur navrhuji, ze chybu mizeme definovat jako odchylku
od normy, kterd ma negativni dopad na projev. Jazykovy projev mlze byt ovlivnén riznymi
faktory, jako je tinava, vypadek paméti, nepozornost, emoce atd. Chyba tedy neni zpiisobena tim,
ze by mluv¢i neznal pravidla pravopisu, ale urcitymi okolnostmi, ve kterych se projev
uskutecnuje. Pokud jsou ale chyby v projevu systematické, ukazuji na nedostatecnou jazykovou
kompetenci mluvciho. Francouzsky jazyk ma pro tyto dva druhy chyby dva rizné vyrazy:
,faute“ - chyba ve smyslu nepozornosti a ,, erreur - systematicka chyba (Bertocchini-Costanzo,

2010, 24-25).

Aby se autor textu dorozumél s adresatem a zachoval si pozitivni tvarf, je nutné, aby jeho

projev odpovidal jazykové normé, kterou definujeme v nésledujici ¢asti prace.

2.2.2 Jazykova norma

V oficidlni e-mailové komunikaci je nezbytné pouzivat spisovny jazyk a fidit se
pravopisnou normou. Normu francouzstiny piedstavuje jeji spisovna forma, ktera je oficialni,
vetejnych situacich. Francouzs§tina ma& kromé spisovné podoby dal§i jazykové variety:
geografické (regiondlni nafreci), situacni (bézna ¢i hovorova francouzstina), technické (slang),
sociadlni (argot), stylistické (literarni, administrativni, publicistické). Norma francouzstiny se
zaklada na dvou hlavnich zésadach: pravopis ma jednak vyjadfovat plivod slov, a tim 1 jejich
vzajemnou piibuznost a také ma odliSovat slova stejné zné&jici. Obé zasady maji usnadilovat
Ctenafi orientaci v textu a jeho rychlé a spravné chapani. Tyto zasady vSak nejsou v nynéjSim
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pravopise uplatnény dasledné, odkud prameni potieba reformy pravopisu, kterd by odstranila
hlavni nedtslednosti. Reakci na tyto pozadavky bylo r. 1990 uvetejnéni nové Gpravy pravopisu,
kterd je postupné zavadéna do Skol. Ptredchozi pravopis zlstava vedle nové formy stle

v platnosti, proto budeme v této praci povazovat za spravné ob¢ varianty pravopisu.

V této c¢asti kapitoly vénované jazykovym kompetencim se budeme zabyvat
problematikou rozdilti mezi psanou a mluvenou podobou francouzského jazyka, které jsou, jak
uvadi autoti ¢lanku Orthographe : état des recherches et approches didactiques, prekazkou
pii osvojovani pravidel pravopisu u rodilych mluv¢i francouzstiny. MizZeme proto predpokléadat,

ze budou Castym zdrojem chyb v projevech rodilych mluvéi (Chiss-David, 2011, online).

2.2.3 Rozdil mezi psanou a mluvenou podobou francouzstiny

Oproti jinym romanskym jazykiim jsou ve francouzsting velké rozdily v uZiti mezi
mluvenou a psanou formou. Tato rozdilnost ztézuje rodilym mluv¢cim psany projev, jak potvrzuji
autori ¢lanku Orthographe : état des recherches et approches didactiques: zakam, ktefi se prilis
spoléhaji na fonologicky systém francouzstiny, déld velky problém naucit se pravopisné
nepravidelnosti (Chiss-David, 2011, online). MiiZzeme proto predpokladat, Ze Cast pravopisnych
chyb v naSem korpusu bude pravé tohoto charakteru. Vzhledem k této hypotéze se nyni zaméfime

na rozdilnost psané a mluvené podoby francouzstiny v jednotlivych jazykovych oblastech.

2.2.3.1 Fonémy a grafémy

Jak se docteme v Grammaire méthodique du frangais, fonémy a grafémy jsou nejmensi
jednotkou jazyka. V idealnim ptipadé by mél jeden urcity grafém odpovidat pravé jednomu
fonému. Ve francouzsting Casto je tomu Casto naopak (Riegel-Pellat-Rioul, 2009, s. 32). Jak jsme
uvedli vyse, rozdily mezi psanou a vyslovenou podobou slova mizou vést ke gramatickym
chybam (Chiss-David, 2011, online). U chyb v grafému mtzeme tedy ocekavat vyskyt chyb

zejména u homonym.
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2.2.3.2. Morfosyntax

Jak se doCteme v Grammaire méthodique du francais, zékladni jednotkou morfosyntaxe
je morfém, ktery indikuje gramatické kategorie, jako je rod, Cislo, osoba, ¢as nebo zpusob.
Indikatory gramatickych kategorii jsou jinak zastoupeny v psané a jinak v mluvené
francouzstin€. V psané forme je nadbytek gramatickych znacek, které se ve vété opakuji na vice
pozicich. Naopak v mluvené francouzsting jsou indikatory gramatickych kategorii zastoupeny
mén¢ a na jinych pozicich. Obecna tendence nadbytku gramatickych indikatorti v psaném projevu
a minimalniho mnozstvi v mluveném vychézi z komunikacni situace. Jelikoz se mluveny projev
odehrava v konkrétni situaci, kterd pifinasi dal§i informace o vypovédi, lze pouzit méné
gramatickych indikéatord. Oproti tomu psand komunikace se odehrdva mimo situaci a je tfeba
vice gramatickych indikator (Riegel-Pellat-Rioul, 2009, s. 33). Proto, Ze obchodni e-mailova
komunikace neprobiha tvaii v tvar, je tieba, aby autor textu pouzil dostatecny pocet gramatickych

indikatort a ptedesel tak nejasnostem.

2.2.3.3. Interpunkce

Interpunkce slouZzi podle autort Francouzské mluvnice ke “spravnému ¢lenéni textu,
a tim 1 k jeho snadnéjSimu a spravnému pochopeni.“ (Hendrich-Tlaskal-Radina, 2001, s. 80).
Interpunk¢ni znaky mtizou mit tfi funkce: prozodickou (poukazuje na pauzy, intonaci a melodii
véty) syntaktickou (organizuje a rozdé€luje casti slov) a sémantickou (dodat do véty dalsi
sémantické informace), jak uvadi autoti Grammaire méthodique du francais (Riegel-Pellat-

Rioul, 2009, s. 84-86).

V této ¢asti prace jsme shrnuli jazykové podminky komunikace. Autor textu by mél mit
dostatecné jazykové znalosti a dovednosti, neboli kompetenci, tedy znat jazykovou normu
(spisovnd francouzstina) a fidit se ji ve svém projevu, tedy performanci. Performance autora vSak

nemusi vzdy odpovidat jeho jazykovym kompetencim, protoze se v ni miizou vyskytovat chyby.

Jazykovy projev mluvéich miZzeme posuzovat podle referencniho dokumentu Spolecny
evropsky referencni ramec pro jazyky. Pti posuzovani jazykové slozky zkoumanych e-mailt je
nutné brat v potaz, ze e-mail je ovlivnén mluvenou podobou francouzstiny a projev mluvcich

24
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srozumitelny, autor textu tim podporuje existujici interpersonalni vztahy: dava svym kvalitnim
projevem adresatovi najevo respekt a zaroven se pred nim prezentuje v dobrém svétle a mize
snaze dosdhnout svého komunikac¢niho zdméru. Kromé jazykovych kompetenci je dualezité, aby

autor textu ovladal i pragmatické kompetence, kterymi se bude zabyvat nasledujici ¢ast kapitoly.

2.3 Pragmaticke kompetence

Pro uspésnou realizaci komunikace potfebuje mit mluvci osvojena kromé jazykovych
pravidel i ta spoleCenska, tykajici se zdvoftilosti. Hirschovd dodava, ze pokud mluvci takové
normy bezpecné ovlada a dokaze jich vyuzivat, byva komunikaéné uspésny (Hirschova, 2013,
s. 228). Ztohoto hlediska je tedy pro uspéSnost komunikace dilezit¢é vhodné zvolit styl
komunikatu, dodrzet kooperacni princip a pravidla zdvofilosti, ¢emuz bude vénovan zbytek

kapitoly.

2.3.1 Stylisticka sloZka

Cechova uvadi, ze ,stylem se v b&zné jazykovédé oznaluje uréity raz verbalniho
komunikatu, zpravidla cilevédomé voleny a uspotadany tak, aby obsahem i formou vyhovoval
komunika¢nimu zdméru autora. Styl se tedy podili na tvorbé komunikitu i jeho smyslu,
a samoziejmé i na jeho ¢innosti, je nositelem neobsahovych vyznamt* (Cechova, 2008, 16).
Dodava, Ze piredpokladem pro utvafeni stylu je vybér zvice moZnosti vyjadieni

(Cechova, 2008, 75).

2.3.1.1 Stylotvorné faktory

Podle Cechové viem okolnostem a vliviim, které usmériuji vybér vyrazovych prostiedki
a ovliviyji vysledny styl komunikatu, fikame stylotvorné faktory neboli slohotvorni Cinitelé.
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L»dtylotvorné faktory mizeme rozdélit na objektivni, které se tykaji vSeho, ¢im je autor textu
obklopen, co jeho projev podminuje, usmériiuje a doprovazi. Druhou skupinu piedstavuji
subjektivni stylotvorné faktory, které jsou spjaté s autorem komunikace a s jeho individualitou*

(Cechova, 2008, s. 76).

Jak poukazuje Cechova, nejzavaznéjsi objektivni stylotvorny faktor je zakladni funkce
komunikatu. Nejpouzivanéjsi funkce (sd€lnd, odbornésd€lna, direktivni, persuazivni
a estetickysdélnd funkce) byly spojeny s vyhranénymi objektivnimi styly. UZzitd forma
komunikatu, tedy mluvenost nebo psanost je pro konecnou podobu textu velmi vyznamna
aurcuje tyto aspekty: pokud je projev mluveny, je vice spontanni, neformalni, dynamicky a spjaty
s konkrétni situaci, nez projev psany. Kéd jazykové komunikace mize byt bud’ psany, nebo
mluveny. Raz souvisi se soukromosti a vetejnosti komunikace a je dan komunikaéni situaci
a celkovym charakterem objektivnich okolnosti. Miuze byt oficialni, polooficidlni, nebo
neoficidlni, soukromy nebo divérny. DalSimi faktory ovliviiujicimi komunikaci jsou misto
(soukromé nebo vefejné, zndmé nebo neznamé) a €as, jehoz nedostatek se projevuje na urovni
kultury vyjadfovani. Komunikace se zndmym nebo neznamym adresiatem bude vzdy jina.
Na styl pasobi i pfitomnost nebo nepiitomnost adresata. Dalsim faktorem je mira spontannosti
a pripravenosti komunikace, ktera je ve vefejné komunikaci vyssi, nez v neoficidlni. Poslednim
faktorem je téma, které je spjato s urcitym typem vyrazil a je vdzano na urcitou stylovou
a komunika¢ni sféru. Komunikace je podminéna také subjektivnimi faktory, coZ je znalost kédu
komunikace, znalost tématu, kulturni rozhled, postoj k adresatovi, a také vék a socialni

prostiedi autora (Cechova, 2008, s. 78-89).

Charakteristické stylotvorné faktory pro zkoumanou e-mailovou obchodni komunikaci
jsou psany koéd, komunikace s nezndmym nepiitomnym adresatem, polooficialni rdz, obchodni
téma. Ostatni faktory jako je ¢as, misto a dal$i subjektivni faktory zavisi na individualni situaci
autora. Jelikoz je e-mail fazen do prostésdélovaciho stylu, rozebereme nyni, které stylotvorné

faktory jsou pro n¢j typické.
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2.3.1.2  Prostésdéelovaci styl

Cechova uvadi, ze prostésdélovaci styl je zaloZen na komunikaéni a fatické funkci,
z dalsich faktora to je spontannost, mluvenost, soukromost, dialogi¢nost a vazanost na konkrétni
situaci, které jsme specifikovali vySe v textu. Kompozi¢ni stavba byva jednodusi a stylovou
normou je bézna mluva. Co se tyka e-mailova komunikace, ta az na vné&jsi formu vykazuje
vlastnosti typické pro mluvené projevy: bezprostfednost, dilezitost fatické a sdélovaci funkce,
bez pevného modelu jazykového chovani (Cechova, 2008, s. 192-204). Labbe a Marcoccia
ve své praci dodéavaji, ze pokud neni adresdtem nékdo blizky, e-mail dostdva charakter

formalniho dopisu (Labbe-Marcoccia, 2005, online).

Zaroven autofi ¢lanku Communication numérique et continuité des genres : [’exemple du
courrier électronique uvadi, ze podle oficidlnosti situace je tfeba piizpisobit dialogi¢nost
pravidlim formalni organizace. Dal$im rozdilem mezi e-mailem a dialogem vedenym tvaii v tvar
je fakt, ze mluvéi nemiizou na zpravu ihned reagovat a zeptat se napiiklad na chybéjici informace.
Mimo to se pfi psani e-mailu musi brat v ivahu spolecenské konvence a objektivni stylotvorné
faktory. Podle toho pisatel voli vice ¢i méné€ spontdnné urcité jazykové prostiedky, které jsou

spojené s danymi jazykovymi funkcemi (Labbe-Marcoccia, 2005, online).

2.3.2 Komunikace podle spolecenskych pravidel

Hirschova vysvétluje, Ze ,,komunikujici jedinec, ktery se snaZi realizovat své cile a zajmy,
nemuze se obvykle obejit bez toho, aby své okoli néjakym zpisobem ovliviioval. Zpisoby
a formy tohoto informacniho 1 skryté ¢i oteviené direktivniho ovliviiovani (které v jistém stupni
muZe prechdzet v manipulaci s komunikaénim partnerem) se v kazdé komunité fidi jistymi
normami, a ten, kdo takové normy bezpecné ovlada a dokaze jich vyuzivat, byva komunikacné
usp&sny“ (Hirschova, 2013, s. 228). Dodéavéa, ze zakladnimi ptfedpoklady pro uspé&Snou

komunikaci podle spole¢enskych norem jsou kooperaéni princip a zdvotilostni princip.
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2.3.2.1  Kooperacni princip

Hirschova uvadi, ze ,,zakladnim ptedpokladem, ktery plati oboustranné (tj. jak na strané
mluvciho, tak na strané¢ adresata), je, Ze partneti v komunikaci spolu kooperuji. Kooperace je
nutnd, abychom mohli viibec realizovat racionalni a smysluplnou komunikaci* (Hirschova, 2013,
s. 192). Autoii Encyklopedického slovniku dodavaji, ze, tento piedpoklad povysil americky
filozof Grice (1975) na obecny princip komunikace, zvany kooperacni princip. Odrazeji jej

nasledujici konverza¢ni maximy:

Maxima kvality

Rikej pravdu, nelzi a nemluv o nepodlozenych vécech
Maxima kvantity

Poskytuj tolik informaci, kolik je tieba, ani vice ani méné
Maxima relevance

Mluv k véci, bud’ relevantni

Maxima zpiisobu

Tyké se toho, ,,jak™ se co fikd. Mluv jasné: vyhni se nejasnym vyjadienim, dvojznacnosti,

mnohomluvnosti a uspofadej svou promluvu. (Karlik-Nekula-Pleskalova, 2002, s. 257)

Tamtéz se docteme, zZe divodem poruSovani obecného kooperacniho principu (v dil¢ich
aspektech, jimiZz jsou konverza¢ni maximy) muize byt napiiklad nutnost zachovat jina
komunikacni pravidla, napt. pravidlo ,,byt zdvofily“. Toto pravidlo Leech (1983) povySuje na
tzv. zdvoftilostni princip. Zdvoftilostni princip 1ze podobné jako kooperaéni princip popsat jako

systém zdvoftilostnich maxim (Karlik-Nekula-Pleskalova, 2002, s. 257).

2.3.2.2  Zdvorilost

»Zdvortilost jakozto vlastnost komunikovani souvisi s efektivitou komunikace (usnadiuje

ziskavani a vyménu informaci, podili se na ovliviiovani postoji adresata), ale také s existujicimi
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interpersonalnimi vztahy, jejich vyvojem, ptipadné i s jejich vyuzivanim a fizenim. Zdvofilost je
»zdvorily zptisob chovani a jednani* a vymezuje se primarné proti nezdvofilosti, tedy jednani
ptimocare bezohlednému, které nerespektuje osobnost, zajmy a potieby ostatnich. O tom, co je
ve spolecenském chovani zdvofilé, a co neni, rozhoduji kulturni a historické faktory urcitého

spolecenstvi. (Hirschova, 2013, s. 228)

2.3.2.3  Reclovd etiketa

,»Otazkou, jaké lexikalni prostfedky a formy vypovédi se v rliznych komunikaénich
sférach povazuji za zdvoftilé, popisuje Fe€ova etiketa. Lze ji charakterizovat jako soubor

stereotypnich formuli a vyrazi, s podilem vyjadifovani neverbalniho.* (Hirschova, 2013, s. 246)
Podle Hirschové se tyka zejména nasledujicich okruhi:

Kategorie pozdravu je v indoevropskych jazycich velmi podobnd a vysoce ustalena.

Uziti nestandardniho pozdravu mize byt vyhodnoceno jako verbélni agrese.

Oslovovani, u kterého plati pfiméd Gimeéra mezi socidlni distanci mezi komunikanty
a formalnosti osloveni. Pokud je mezi komunikujicimi socialni distance, je neforméalni osloveni

chéapano jako méné zdvofilé nebo nezdvofilé.
Pro zdvofilé vyslovovani nazoru je vhodné pouzit kondicional nebo modalni slovesa.

Autor by m¢l také zachovavat politickou a genderovou korektnost a vyhnout se
takovym pojmenovanim, kterd se chapou jako urazliva, znevazujici ¢i hruba. (Hirschova, 2013,

5. 246-253)

Pokud se autor textu fidi pravidly zdvofilosti, podpofi tim efektivitu komunikace a také
zaroven buduje interpersondlni vztahy. M¢l by proto dodrzovat fecovou etiku: zvolit vhodny
pozdrav, osloveni, uzivat spoleensky korektni terminy a vyslovovat nazor pomoci kondicionalu
nebo modalnich sloves. Déle je nutné, aby pisatel zachoval koopera¢ni princip a maximu kvality,

kvantity, relevance a zptsobu, pokud to pravidla zdvoftilosti v dané situaci dovoluji.
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2.4  Zavér teoretické Casti

Pro GispéSnou realizaci obchodni komunikace potiebuje mit autor osvojend jak jazykova
pravidla, tak spoleCenska, tykajici se zdvoftilosti. Pokud takové normy mluv¢i nejen bezpecné

ovlada, ale dokaze je také aplikovat v praxi, byva komunikacné tispésny.

Pisatel by mél v e-mailové komunikaci dodrzovat normy spisovné francouzstiny.
Gramaticka spravnost je diilezitd nejen pro snadné a spravné pochopeni textu, ale také aby se

autor prezentoval v dobrém svétle.

Me¢I by podle stylotvornych faktorti také zvolit vhodny styl textu. Jak jsme uvedli vyse
v textu, nejdalezitéjsi objektivni stylotvorny faktor je zakladni funkce komunikatu.
Ocekavame, ze v obchodnich e-mailech, které budeme blize zkoumat, se bude vyskytovat
zejména sd€lna funkce. UZitd forma komunikatu a kod e-maildl jsou psané, coz ma pro
kone¢nou podobu textu velky vyznam a urCuje tyto aspekty: psany projev je na rozdil
od mluveného mén¢ spontanni, vice formalni a odehrava se mimo konkrétni komunikac¢ni situaci.
Raz komunikace vychézi z komunikacni situace a celkového charakteru objektivnich okolnosti.
Komunikacni situace probihd mezi pisateli, kteti se blize neznaji, jednaji spolu na obchodni
urovni a jejich cilem je dohoda na vyhodné spolupraci. Raz e-mailové obchodni komunikace

by mél byt polooficidlni.

Dulezitym objektivnim faktorem, ktery ma vliv na rdz komunikace, je adresat.
Ve zkoumaném korpusu je adresatem cesky rodily mluvéi s velice dobrou Grovni francouzstiny.
Pokud by byl e-mail napsan bez stylistickych nebo gramatickych chyb, prekazka v porozuméni
by mezi ucastniky komunikace neméla nastat. Pro nerodilé i rodilé mluvéi vSak mize byt
problematické zpravé porozumét, pokud se v textu nachazi stylistické nebo gramatické chyby,
které zptisobuji nejasnost ¢i dvojznacnost. Kromeé srozumitelného pfedani informaci druhé strané
je pro uspéch komunikace dulezité si zachovat ptizent druhé strany dodrzenim zdvoftilostnich
pravidel, kterd jsou uvedend v teoretické Casti prace (2.3.2.), aby mohly Uspésné€ prob&hnout
komunikac¢ni akty a autor e-mailu dosédhl svého komunikacniho cile. Aby byl pisatel
komunikacné UspéSny, mél by se kromé& gramatickych a textovych ¢i pragmatickych chyb

rowr

vyvarovat i nejasnosti sdéleni. Jak bylo uvedeno v teoretické Casti (2.2.3.2), pisemna komunikace

rwr

probiha mimo situaci, na rozdil od mluvené komunikace, ktera probiha tvaii v tvar a piinasi vice
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informaci o vypovédi. V pfipadé e-mailové komunikace komunikujeme s adresatem pisemné
na dalku a adresat nema moznost se ihned doptat na chybé&jici informace. Proto je diillezité tomuto
pfizpusobit styl komunikace, pouzit vice gramatickych indikatorti a ptfedat vSechny potiebné

informace.

Misto a ¢as komunikace u zkoumanych e-mailli nelze piesné urcit. U ¢asti e-maild vime,
ze pisatel s Ceskou cestovni agenturou komunikoval jménem firmy, u které je zaméstnan / Skoly,
kde studuje s cilem domluvit firemni/Skolni zdjezd. Mizeme se domnivat, zZe raz téchto e-maili
bude vice oficialni, nez kdyz pisatelé domlouvali soukromé zajezdy. Cas je dtleZity faktor, ktery
muze ovlivnit miru spontiannosti a pripravenosti komunikace a uroven kultury vyjadfovani.
Ve vefejné komunikaci, kterou e-mailova obchodni komunikace je, by méla byt mira
ptipravenosti komunikace vyssi. Také, diky tomu, Ze je kdd projevu psany, ma pisatel moznosti
si e-mail zkontrolovat a opravit. Téma komunikace je spoluprace mezi pisateli, jde o obchodné
zamétenou konverzaci. Pro toto téma je vhodné zvolit prostésdélovaci styl, pro ktery je typicka

v

jako jazykova norma spisovna francouzstina a jednodussi stavba textu.

Zaroven autor musi komunikovat podle spolecenskych pravidel, dodrzet zdvotilostni
a kooperacni principy. Diky tomu zajisti efektivitu komunikace a budovéani mezilidskych vztahi.
Pro autora to znamena dodrzovat fecovou etiku (zvolit vhodny pozdrav, osloveni, uzivat
spoleCensky korektni terminy, kondicional nebo modalni slovesa) a zachovavat kooperacni
princip a maximu kvality, kvantity, relevance a zplisobu, nezbytné pro racionalni a smysluplnou

konverzaci.

wevr

wvewr

nez gramatické chyby.
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4

3. Prakticka ¢ast

V praktické ¢asti budeme analyzovat korpus francouzsky psanych e-mailt s cilem zjistit,
jaké chyby jsou nejvétsi prekazkou pro dosazeni komunikaéniho cile. Pouzijeme dvé metody
zkoumani. Jako prvni metodu zkoumani pouzijeme kvantitativni analyzu, diky niz zjistime druhy
a pocet chyb v korpusu. Metoda a popis jednotlivych kategorii chyb bude popsdna v prvni
kapitole praktické ¢asti. Na zaklad¢ vysledkt kvantitativni analyzy byl sestaven dotaznik pro
rodilé mluv¢i s cilem hodnotit zdvaznost typickych chyb, ktery bude popsan v druhé kapitole

praktické Casti.

Korpus, ktery budeme analyzovat, tvoti 102 emailti psanych ve francouzsting z let 2015-
2016. Tyto emaily pochazi z obchodni konverzace mezi Ceskou cestovni kancelafi a jejimi
francouzskymi klienty. Hlavnimi tématem emailti je domluva na spolupraci mezi klientem
a kancelafi. Korpus méa dohromady 6291 slov, z toho nejkrat$i mail 4 slova' a nejdelsi 180 slov.
Cestovni kancelar e-maily vytfidila a poskytla k nasi analyze jen takovou korespondenci, ktera
je psana francouzskymi klienty a zaroven obsahuje jednu nebo vice gramatickych ¢i textovych
nebo pragmatickych chyb. Vétsi ¢ast e-mailli nam byla poskytnuta v netiplné podob¢, mame
pouze ukazku o velikosti jedné véty a vice, kterd obsahuje chybu. Celé jméno ani elektronicka
adresa pisatele poskytnuty nebyly. O pisatelich e-mailit mame ¢aste¢né informace, kiestni jméno
a pohlavi zname jen u nékterych pisatelii. Cestovni kancelaf vybrala e-maily pro nasi analyzu
podle celého jména pisatele a trovné jeho projevu tak, aby se s nejvétsi pravdépodobnosti jednalo
o rodilé mluv¢i francouzstiny, ale nemiZeme tento predpoklad potvrdit pro nedostatek informaci.
Také vime, Ze se od vybranych pisatelti v korpusu nachazi vice ukazek. Presny pocet pisatelti
vSak poskytnut nebyl. Tématem zkoumanych e-maili je domluva na spolupraci mezi
francouzskymi klienty a Ceskou cestovni kanceldfi. Adresaty e-mailii jsou rodili mluvcéimi

cestiny, kteti maji velmi dobrou troven francouzského jazyka.

Pokud by e-mail byl napsan bez chyb, komunikace mezi obéma stranami by méla Gispésné
probéhnout. Jazykové 1 pragmatické chyby v e-mailu v§ak mohou znesnadnit porozuméni jak

rodilym, tak nerodilym mluvéim francouzstiny a autor textu nemusi dosdhnout svého

L tout ses bien passer
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komunikac¢niho cile. Jak jsme uvedli v teoretické Casti, e-mailovd komunikace probihd mimo

konkrétni komunikacni situaci a adresat se nemuze na chybéjici informace nebo nejasnosti ihned

o 24
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textové a pragmatické chyby nez gramatické.

Mezi omezeni analyzy korpusu patii jeho rozsah, jelikoz korpus ¢itad pouze 102 e-mailt.
Nekteré z e-maila jsou napsany stejnym autorem a je pravdépodobné, Ze autor se bude dopoustét
urcitého typu chyb, ¢imz se miizou zkreslovat vysledky analyzy. Dale nemame dostatek udaju,
abychom mohli potvrdit, jestli jsou autofi e-mailti rodili mluv¢i francouzstiny, mizeme se tak
pouze domnivat na zdklad¢ informace z cestovni kancelafe. Dal§im omezenim analyzy je, ze
cestovni agentura poskytla jen ty e-maily, které obsahuji alesponi jednu chybu; nemame tedy
kompletni korpus i s e-maily bez chyb. Vysledky analyzy omezuje také fakt, ze se mize
klasifikace chyb liSit podle thlu pohledu, jelikoz je obtizné ptfesné definovat hranice mezi
jednotlivymi typy chyb a také mulze nastat ptipad, Ze jedna chyba spada do dvou kategorii
zéroven?. Také v urditych piipadech (napiiklad pokud se jedn4 o chybu v grafému &i interpunkci)

nelze zjistit, zda chyba vznikla z nevédomosti ¢i jde o pieklep’.

2 bonjour, j'ai un probleme de paiement pour reservation de 4 places tarifs senior a la synagogue
espagnol le mercredi 14 octobre a 19h comment puis je faire? NS ARRIVONS DE PARIS LE
DIMANCGE 1let ns descendez a l'hotel barcelona praha pouvez vs ns répondre s v p?merci
d'avance mme xxx (e-mail 45)
3 Hors je ne peux accéder a cette commande, I'avez-vous vbien enregristrée. (e-mail 19)
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3.1 Popis zpracovani materidlu a vyhodnoceni vysledk
kvantitativni analyzy

Jak jsme uvedli v teoretické ¢asti (2.2), pro dosazeni komunikacéniho cile je nezbytné, aby
pisatel ovladal jazykovou a pragmatickou stranku jazyka tak, aby jeho projev odpovidal
gramatickym pravidlim a bylo mozné jej bez obtizi interpretovat. Tyto pozadavky miizeme
definovat jako “akceptovatelnost”. Akceptovatelnost véty zéavisi na performanci, tedy
okolnostech, za jakych je véta zformulovana, jako je komunikacni situace nebo platné diskurzivni
normy, a lze si pro vétu predstavit jeden nebo vice kontextt, v jakych mtze byt vyslovena nebo
napsana. Hodnoceni e-mailti probihalo na zakladé Spolecného evropského referenéniho ramce
pro jazykové znalosti podle kritérii urovné Cl, kdy ma autor textu osvojené jazykoveé
1 pragmatické kompetence (viz ptiloha Spolecny evropsky referenéni ramec pro jazyky).

Hodnotili jsme jazykovou i pragmatickou slozku projevu.

Chyby jsme na zadkladé¢ poznatki o jazykovych a pragmatickych kompetencich
pottebnych pro tspé€Snou komunikaci (viz teoretickd ¢ast, kapitola 2) rozfadili do tfi hlavnich
kategorii: gramatické chyby, textové a pragmatické chyby a chyby v interpunkci. Gramatickou
chybu miizeme definovat jako odchylku od normy, kterd ma negativni dopad na projev (viz
teoretickd cast, 2.2.1). Do kategorie gramatickych chyb patfi dva typy chyb: lokalni chyby
v grafému na Grovni jednoho slova a chyby v grafému s pfesahem do morfosyntaxe, které jsou
komplexni a zasahuji vice slov. Na zaklad¢ poznatkl z teoretické Casti o rozdilech mezi psanou
a mluvenou francouzstinou (viz teoreticka cast, 2.2.3) mizeme ocekavat, ze se vyskytne hojné
mnozstvi piipadi gramatickych chyb mezi homonymy. Do druhé kategorie spadaji textové
a pragmatické chyby, které se tykaji nedodrZeni spolecenskych pravidel ve stylistice nebo
zdvortilosti projevu. Do této kategorie patii chyby ve psani velkych pismen, slovni zasoba,
tematickd progrese nebo kooperaéni princip. Samostatna kategorie byla vénovéana chybam
v interpunkci vzhledem k jejim riiznorodym funkcim ve vét€ (viz teoretickd cast, kapitola
2.2.3.3). Tato kategorizace chyb byla pfizplisobena potfebam analyzy a zkoumané otdzce, jestli

24

Kategorizace chyb se miize liSit podle tihlu pohledu nebo na zéklad¢ zkoumaného materialu.
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3.1.1 Vysledky kvantitativni analyzy chyb

Jak graf ukazuje, bylo v korpusu celkem nalezeno 456 chyb. Nejcastéji se vyskytly
gramatické chyby (57,7%), pak chyby v interpunkci (24,1%) a nakonec textové a pragmatické
chyby (18,2%). Primérné jeden mail obsahuje 4,5 chyby. V nékolika piipadech se stalo, Ze jedno
slovo nebo jedna chyba pattily do dvou skupin chyb zaroven (viz ptiklady 1 a 2). Takové chyby

jsme zapocitali do obou skupin.

Graf's celkovym rozdélenim chyb

textové a pragmatické chyby
18.2%

gramatické chyby

chyby v interpunkci
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Priklad 1, e-mail 1
Nous souhaitons surtout voir pragues de nuit sur un bdteau d'ou l'emplacement prés des fenétres

et pouvoir prendre des boissons. (e-mail 56)

Slovo ,,pragues obsahuje dve chyby: malé pismeno na za¢atku nazvu (textova
pragmaticka chyba) a ,,s* na konci slova (gramaticka chyba)

Priklad 2, e-mail 45

bonjour, j'ai un probleme de paiement pour reservation de 4 places tarifs senior a la
synagogue espagnol le mercredi 14 octobre a 19h comment puis je faire? NS
ARRIVONS DE PARIS LE DIMANCGE 1let ns descendez a l'hotel barcelona praha
pouvez vs ns répondre s v p?merci d'avance mme xxx

28



Pisatel nevhodné pouzil zkratky, jde o stylistickou chybu ve slovni zasobé a zaroven
v zachovéni zdvofilostniho principu.*

3.1.2 Gramatické chyby

Jak jsme uvedli v teoretické ¢asti, pro akceptovatelnost véty je nezbytnd gramaticka
spravnost, jestli véta odpovidd platnym gramatickym pravidlim. V oficidlni e-mailové
komunikaci je nezbytné pouzivat spisovny jazyk a fidit se pravopisnou normou. Normu
francouzStiny predstavuje jeji spisovna forma, kterd slouzi pfedevs§im ke komunikaci
formou jazyka. Odchylka od jazykové normy je povazovdna za gramatickou chybu (viz

teoreticka cast 2.2.1.).

Gramatické chyby jsme v analyze rozdélili do dvou kategorii, a to na chyby v grafému,
(112 ptipadl) a na chyby v morfosyntaxi (141 ptipadt), které jsou na trovni morfému, tedy
gramatického indikatoru a miZou mit komplexni dopad. Mezi gramatické chyby mizou patfit
preklepy, ale nemiize vzdy s jistotou urcit, jestli se jedna o tento ptipad nebo o neznalost pravidel

pravopisu (viz ptiklad 3).

Graf gramatickych chyb

Chyby v gafému

Chyby v morfosyntaxi

4 Zavaznost této chyby byla hodnocena v dotazniku pro rodilé mluvéi (viz 3.2.3)
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Chyby v grafému

Gramatickych chyb v grafému jsme v korpusu nalezli dohromady 112. Vysoky vyskyt chyb
a naopak, jak jsme zminili v teoretick¢ Casti (viz 2.2.3.1). Tuto myslenku potvrzuje i fakt,
ze nejvyssi vyskyt chyb v grafému byl u homofon, kdy jsou dvé slova zvukové shodna, ale 1isi

se v pravopise (viz ptiklad 3 a 4).

Priklad 3, e-mail 1

Un site trés compétant tant dans ces informations, son offre que la gestion des
commandes. Félicitations!!!

Chyba ve slove ,,compétant by v mluvené podob¢ nezaznéla, protoze by byla
vyslovnost shodna s pravopisné spravnou podobou slova.

Priklad 4, e-mail (102)
"Bonjour, auriez vous deux places pour le lac des signes pour ce soir? (Eventuel désistement).

Bien a vous"

Pisatel zaménil homofona ,,signes a ,,cygnes®. Tato chyba je zajimava i tim, Ze jde o nazev

baletniho ptedstaveni, coz vede k pochybnostem o kulturnich znalostech pisatele.

Jako preklep bychom mohli identifikovat chybu v grafému “vbein” (viz ptiklad 5), jelikoz
na klavesnici jsou tato dvé pismena vedle sebe a je pravdépodobné, Ze tato chyba vznikla vlivem
rychlého psani textu a nepozornosti. Nemiizeme vSak ve vSech ptipadech chyby v grafému

s jistotou urcit, kdy se jedna o pieklep a kdy o chybu z nedostate¢né znalosti pravopisu.

Priklad 5, e-mail 19

Hors je ne peux acceder a cette commande, l'avez-vous vbien enregristrée.
Merci de votre réponse
Salutations

3.1.3 Chyby v morfosyntaxi

Mezi gramatické chyby v morfosyntaxi fadime chyby na Grovni morfémd,

které nesou gramaticky vyznam. Gramatické chyby v morfému se vyskytly castéji
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v ptipadech, kdy vyslovnost chybné i spravné varianty slova byla stejna (viz piiklad
6), nez kdyz se vyslovnost lisila (viz ptiklad 7 a 8). U chyb z ptikladu 7 a 8 se nabizi
moznost, Ze se jedna o pieklepy, jelikoz jde o shodu v rodé¢ a miizeme ptredpokladat,

ze rodily mluv¢i mé tato gramaticka pravidla osvojena.

Priklad 6, e-mail 62

Votre site est bien, je continue mes recherche.
A Bientot
Cdtl

Dominique

Pisatel nespravng¢ pouzil u slova ,,recherche® jednotné ¢islo misto mnozného.
V obou Cislech se slovo vyslovuje stejné, je tedy mozné, ze na tuto chybu méla vliv
soustfedénost autora na mluvenou podobu jazyka.

Priklad 7, e-mail 65

Bonjour Jana,
Nous te confirmons le visite du quartier Hradcany avec la bibliothéque de Strahov.

Bonne journée
Clen ,le“ se neshoduje s rodem podstatného jména ,, visite*.
Ptriklad 8, e-mail 9

« Bonjour

Je vous souhaite un trés bon séjour a Prague et vous offre cette petit boite_de
chocolat.

Germain »

Rod ptidavného a podstatného jména se neshoduje.

V korpusu se vyskytl také ptipad zdmény zvratného zdjmena “se” za ukazovaci zdjmeno
“ce” (viz ptiklad 9) ve slovesném tvaru. Vyslovnost chybného 1 spravného slovesného tvaru by

byla stejna.

Priklad 9, e-mail 47

Tout c'est trés bien passé.Je recommenderai vos prestations

Chyby v morfosyntaxi slovesnych tvart vyskytly v ptipadech, kdy by mluvena forma

textu odpovidala gramatickym pravidlim (viz piiklady 10-13). Casto se jednalo o zaménu
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infinitivu za minulé pticesti (viz piikald 12) nebo infinitivu za 2. osobu mnozného ¢isla indikativu

(viz priklad 13).

Priklad 10, e-mail 26

Bonjour Madame,

Les «vieuxy de mon groupe demande s’il y a des rabais pour les gens de 65 ans et plus.
Merci a l’avance.

Bonne semaine !

Priklad 11, e-mail 34

Je viens d’aller sur le lien pour le réglement mais les informations concerne la période du
23/10 au 25/10 merci de m’adresser un nouveau lien pour la période du 2 au 4
slts

Priklad 12, e-mail 83

Bonjour
J ai déja payer !

Priklad 13, e-mail 12

Veuillez m’excusez une erreur d’envoi !!
Je n’avais pas terminé mon mail !

Zaroven se ale vyskytly pfipady, kdy byla chyba v morfosyntaxi v grafické podob¢ slova
a projevila by se 1 v podobé fonetické (viz ptiklad 14).

Ptiklad 14, e-mail 28

Nous avons eu un probleme pour le voyage en train de Budapest a Vienne car ma plus
Jjeune fille n'avez pas de billet donc pas de place. Le train était plus que complet au
fur et a mesure des arréts et j'ai été contrainte de faire le trajet debout.

Vyslovnost chybného i spravného tvaru sloves by se v tomto ptipad¢ lisila
v otevienosti samohlasky ,,e*.

V korpusu se vyskytly také chybné vyCasovana slovesa (viz ptiklad 15 a 16).

Priklad 15, e-mail 63

Arrivé sur l'adresse com@, Je transferts.
Patrick
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Sloveso transférer se sklonuje podle vzort sloves prvni tfidy. Pisatel zvolil koncovku typickou
pro druhou a tfeti tfidu sloves.

Priklad 16, e-mail 47

Guide cultivée, a fournit un grand nombre d'informations et a fait partagé son
enthousiasme pour son pays

Zameéna predlozky ,,a” za sloveso ,,a” ma komplexni dopad, protoze narusuje cely slovesny tvar a

muze znesnadnit pochopeni textu.

3.1.4 Chyby v interpunkci

Chyby v interpunkci mizeme rozdélit podle dopadu na lokalni chyby (viz ptfiklad 17) a
na komplexni chyby tykajici se oddélovani vétnych celkt, které jsou stylistického charakteru a

maji vliv na srozumitelnost (viz ptiklad 18).

Priklad 17, e-mail 98

Merci jana pour cette nouvelle piste ,je vous tiendrez au courant de mes trouvailles ...
Je vous fais parvenir un petit colis a l adresse indiquée et vous souhaite d excellentes
fétes aupres des votres .

Bien a vous

Priklad 18, e-mail 27

Voyage a Prague : Monsieur a plus de 70 ans et voyage en avion pour la lere fois Mr a
parkinson : il a donc une petite géne pour marcher mais peut parfaitement faire un
balade de 3h Ne rien prévoir le soir car il est parfois fatigué

Jak miizeme na uvedenych ptikladech pozorovat, komplexni chyby v interpunkci snizuji
kvalitu strukturace textu a tim i1 srozumitelnost projevu. Piedstavuji tim vétsi riziko pro tispéch
komunikace nez chyby na urovni jednotlivych slov. V korpusu jsou zastoupeny oba typy chyb.
Vice se vyskytly chyby pfi oddélovani vétnych celki.

Daéle jsme nalezli problémy v interpunkci ve vybéru vhodného znaménka, a to v pouZiti
teCky misto otazniku v tazaci vété (viz ptiklad 19). V téchto ptipadech je sice vétny celek graficky
ohraniceny, ale problematické mulZze byt pochopeni smyslu textu: teCka jako interpunkéni

znaménko na konci véty signalizuje oznamovaci zplisob, jenze obsah textu odpovida otdzce.
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Priklad 19, e-mail 6

Bonjour, Pour notre visite guidée en segway, pouvez m’indiqué [’endroit ou nous
devons nous rendre pour rencontrer le guide. Je vois bien sur le voucher un arrét qui
est indiqué, est-ce bien le point de rencontre. Merci

Ohrozit srozumitelnost textu a tim UspéSnost komunikace tedy miize nespravné uziti
interpunkce pifi oddélovani vétnych celki (viz ptiklad 18 a 19). Chyby v interpunkci mezi

podstatnym jménem a ¢lenem nebo zdjmenem (viz ptiklad 17) takové riziko nepiedstavuji.

3.1.5 Textové a pragmatické chyby

Kromé gramatickych pravidel je dilezité, aby pisatel znal i spolecenska pravidla, tedy
dokézal spravné zvolit styl komunikatu a zachovat principy zdvofilosti. Kategorie textovych a
pragmatickych chyb zahrnuje odchylky od normy ve stylistické slozce a v komunikaci podle
spoleCenskych pravidel (viz teoreticka cast, 2.3). Chyby jsme rozdé¢lili do kategorii slovni zasoba,
tematicka progrese, anafora, mald a velkd pismena, konektory, koopera¢ni princip,

pozdrav/osloveni.

Graf textovych a pragmatickych chyb

osloveni

pozdrav

5.7% slovni z&soba
kooperaéni princip 6.4

26.4%

El}}\ékto ry

tematicka progrese

anafora

3.4°

mala/velka pismena
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Nejcastéjsi stylisticka chyba v korpusu byla v psani malych a velkych pismen, a to

zejména na zacatku véty (viz piiklad 20).

Ptiklad 20, e-mail 45

bonjour, j'ai un probleme de paiement pour reservation de 4 places tarifs senior a la
synagogue espagnol le mercredi 14 octobre a 19h comment puis je faire? NS
ARRIVONS DE PARIS LE DIMANCGE 11et ns descendez a I'hotel barcelona praha
pouvez vs ns répondre s v p?merci d'avance mme xxx

Chyby v psani malych a velkych pismen na zacatku véty miizou byt pro adresata matouct,
protoze stejné jako interpunkéni znaménka jsou signalem konce a zacatku vétného celku. Navic
vrhaji na autora textu negativni svétlo, protoze jeho projev pisobi nedbale a zdvofilostni princip
je porusen. Chyby v psani malych a velkych pismen se vyskytly také u ndzvii mést, mésicu,

vlastnich jmen a v pouziti velkych pismen na celé slovo.

Dalsi piipad textové-pragmatické chyby se objevil ve slovni zdsobé, a to konkrétné
ve zkratkéach (viz jiz zminény piiklad 20). Zkratky jako svp, vs, ns nejsou stylisticky vhodné,
pokud se jedna o e-mailovou komunikaci, kdy se autor a adresat blize neznaji. Jde o lokalni
chyby, které neohroZuji celkové porozuméni, nicméné miZou narusovat zdvofilostni princip.

Dalsi pifipad chyby ve slovni zasob& se vyskytl v e-mailu 26 (viz pifiklad 21). V tomto
pfipad¢ se mizeme domnivat, Ze si je autor nevhodného vyrazu “vieux” védom, protoze pouZzil

uvozovky. Tim zmirfiuje negativni efekt tohoto slova.

Priklad 21, e-mail 26

Bonjour Madame,

Les «vieux» de mon groupe demande s’il y a des rabais pour les gens de 65 ans et
plus.

Merci a I’avance.

Bonne semaine !

Chyby v pozdravu nebo osloveni se v korpusu vyskytovaly mén€. VétSinou souvisely

prave s psanim velkych nebo malych pismen na zacatku véty ¢i s pouzivanim zkratek (viz ptiklad

20).
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Komplexni stylisticky problém ptedstavuje chyba v tematické progresi textu. Muize se stat,

ze bez logické vystavby bude text obtizné srozumitelny a tim mize ohrozit komunikaci (viz

ptiklad 22).

Priklad 22, e-mail 61

Bonjour,

Je laisse tomber, les bonne places sont prises.

J’annule ma commande.

J’ai eu de problemes avec mon téléphone je recois les code de validation de carte
bleu 4 heure trop tard.

J'ai réglé le pB.

Cordialement

Omezenim analyzy textovych a pragmatickych chyb je podoba korpusu: ¢ast e-maill
mame v podobé ukazek, ¢imz piichazime o moznost zkoumat v téchto pfipadech pozdrav,
osloveni nebo tematickou progresi. Podle informaci z cestovni kancelafi vSak mély byt

neuvedené ¢asti e-mailu gramaticky i stylisticky spravné.

3.1.6 Shrnuti vysledkd kvantitativni analyzy

Na zéklad¢ kvantitativni analyzy jsme ur€ili, ze nejCastéjSim typem chyb jsou chyby
gramatické (57,7%). Méné cCasto se vyskytovaly chyby v interpunkci (24,1%) a textové
a pragmatické chyby (18,2%). Primérné se v jednom e-mailu vyskytlo 4,5 chyby. Zjistili jsme,
ze vétsi ohroZeni pro UispéSnost komunikace piedstavuji stylistické a pragmatické chyby, protoze
jsou komplexni a mizou naruSovat zdvoftilostni princip. Naopak chyby v grafému jsou méné
zavazné. V zavislosti na této analyze jsme vybrali typické chyby, jejichz zdvaznost hodnotili
pomoci dotazniku rodili mluvéi francouzstiny, kterému je vénovana druhd kapitola praktické

Casti.
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3.2 Popis zpracovani materidlu a vyhodnoceni vysledk( dotazniku

Cilem dotazniku bylo ziskat hodnoceni z&vaznosti nejcastéjSich chyb od rodilych mluvci
francouzstiny. Zavaznosti chyb je myslen jejich dopad na srozumitelnost a zdvofilost
komunikace. Dotaznik byl zhotoven v online podobé pomoci Google dokumenti a rozeslan
do ndhodnych skupin na webu s tématem jazykovédy, didaktiky francouzstiny nebo literatury.
Dotaznik probihal od biezna do dubna 2018 a zucastnilo se jej celkem 116 respondentti, z cehoz
105 uvedlo, Ze jsou rodili mluv¢i francouzstiny. Pracovali jsme pouze s dotazniky vyplnénymi
rodilymi mluv¢imi. Respondenti méli za tkol hodnotit pét urcenych typickych chyb, které jsme
vybrali na zéklad¢ kvantitativni analyzy: gramatickou chybu v grafému, gramatickou chybu
v morfosyntaxi, z textovych a pragmatickych chyb nevhodné pouzité zkratky v textu,
nedostate¢nou logickou posloupnost a zaménu vykani/tykani. Udastnici méli k dispozici
hodnoceni chyb na skéle 1-5, kdy stupent 1 znamenal nepodstatna chyba a stupent 5 velmi vdzna
chyba. Utastnici vyzkumu dostali moznost vyjadfit sviij nazor prostfednictvim volnych

odpovédi, cehoz ¢ast z nich aktivné vyuzila.
Graf zndzornujici pohlavi respondentii: 70,5% zeny, 24,8% muzi

Vous étes

105 responses

@ Femme
® Homme
Je ne souhaite pas le préciser
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3.2.1 Prvni otazka - gramaticka chyba v grafému

Prvni otdzka dotazniku se tykd nejpocetnéjsiho typu chyb v korpusu, a to gramatické
chyby v grafému. Jde o lokalni chybu v rdmci jednoho slova, kterd nicméné mize zménit jeho
vyznam a zpusobit potiZze pfi interpretaci véty. V tomto piipad€ se jednd o zdménu homonym
signes (znaky) a cygnes (labut¢), ktera se stejné vyslovuji [sin]. Autor pravdépodobné zamyslel
zminit baletni piedstaveni Labuti jezero, nicméné zaménil slovo v ndzvu a navic nepouzil velké
pismeno na zacatku jména. Respondenti tuto chybu komentovali tak, Ze nebrani porozuméni
textu, ale poukazuje na nedbalost autora a naruSuje zdvofilostni princip, ¢imZ muize negativné

ovlivnit Gspéch komunikace.

Citace komentarii:
“Souligne un manque de culture ou une bonne dyslexie!”
“N'empéche pas la compréhension cependant”

Ukazka e-mailu:
"Bonjour, auriez vous deux places pour le lac des signes pour ce soir? (Eventuel désistement).
Bien a vous"

Graf's hodnocenim zdvaznosti chyby:
Median: 3, Modus: 2, Prumér: 3,2

Faute: "signes”

105 responses

30

26 (24.8%)

25(23.8%) 24 (22.9%)

20 20 (19%)

10 (9.5%)
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3.2.2 Druha otazka — gramaticka chyba ve slovesném tvaru

Ve druhé otazce dotazniku respondenti hodnotili gramatickou chybu ve slovesném tvaru
s presahem do syntaxe. Tato chyba je na urovni n¢kolika slov, ze kterych se sklada slovesny tvar.
Ve slovesném tvaru ,,a fait partagé” autor zameénil dvé casti: predlozka ,,a” misto slovesa
(homofona) ,,a” a minulé piécesti ,,partagé” misto infinitivu ,,partager”. Z pohledu respondentii
jde o zakladni chybu, ktera stejn¢ jako prvni chyba vrha $patné svétlo na autora textu, nicméné
podle jejich nazoru ziistava e-mail pochopitelny, protoze vyslovnost $patné i spravné verze je

stejna.

Citace komentarii:
“Si pronocée, pas de souci pour la compréhension. Si écrite, le message passe mais la faute

reste.’
“L'image que l'on se fait de l'auteur du mail est touchée (négativement)”

Ukazka e-mailu:
“Guide cultivée, a fournit un grand nombre d'informations et a fait partagé son enthousiasme
pour son pays”

Graf's hodnocenim zavaznosti chyby:
Median: 4, Modus: 4, Primér: 3,8

Faute: "a fait partagé”

2 TESPONSES

40

38 (36.2%)

30 32 (30.5%)

20 23 (21.9%)

10

1 (10.5%)
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3.2.3 Treti otazka — nevhodné pouziti zkratek

Tteti otdzka dotazniku se tyka stylistického problému, ktery zptisobuji nevhodné pouzité
zkratky v textu. Respondenti povazuji tyto zkratky za tolerovatelné v ramci SMS, ale
neakceptovatelné v e-mailové komunikaci s neznamym adresatem, od kterého zada pomoc. Tato
chyba poukazuje na nedbalost autora a nedostatek respektu viici adresatovi. Nékteti respondenti

také uvedli, Ze maji problém pochopit smysl textu.

Citace komentarii:
“A mon sens ceci est intolérable. Au-dela du manque de respect envers la langue frangaise,
c’est un manque de respect envers l'interlocuteur”
“Cela dépend du contexte. Par message texte, c'est acceptable. Par mail a des proches,
tolérable. Dans un mail formel, inacceptable”

Ukazka e-mailu:
"bonjour
J'ai un probleme de paiement pour reservation de 4 places tarifs senior a la synagogue espagnol
le mercredi 14 octobre a 19h comment puis je faire? NS ARRIVONS DE PARIS LE DIMANCGE
11et ns descendez a I'hotel barcelona praha pouvez vs ns répondre s v p?merci d'avance
mme"

Graf's hodnocenim zdvaznosti chyby:
Median: 4, Modus: 5, Pramér: 3,6

Faute: Les abréviations (vs, ns, s v p, mme)

10E racnan
105 respor

ata

40

37 (35.2%)

30

24 (22.9%)
20 21 (20%)

14 (13.3%)

10
9 (8.6%)
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3.2.4 Ctvrtd otdzka — nedodrzeni logické posloupnosti

Ve Ctvrté otazce dotazniku respondenti hodnotili zadvaznost stylistické chyby v logické
posloupnosti textu. Respondenti uvedli, Ze véty na sebe nijak nenavazuji, chybi mezi nimi logické
konektory a domyslet si vyznam je i po n¢kolika pfectenich obtizné. Jak jsme uvedli v teoretické
¢asti (1.1.2), pokud adresat nedokaze pochopit zdmér autora, komunikacni akt nemiize uspésné

probéhnout.

Citace komentarii:
“On ne comprend pas bien le sens de ce mail. De plus, I'expression est peut-étre un peu trop
'directe’ et familiere pour ce genre d'échanges.”
“le mail n a aucun sens.”

Ukazka e-mailu:
"Bonjour,
Je laisse tomber, les bonne places sont prises.
J’annule ma commande.
J’ai eu de problémes avec mon téléphone je recgois les code de validation de carte bleu 4
heure trop tard.
J’ai réglé le pB.
Cordialement"

Graf's hodnocenim zavaznosti chyby:
Median: 4, Modus: 4 a 5, Pramér: 3,7

Faute: Progression logique du texte

105 responses

40

30 32 (30.5%) 32 (30.5%)

25 (23.8%)

10 (9.5%)
6 (5.7%)
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3.2.5 P&atd otdzka — poruseni zdvofilostnich princip

Pata otazka dotazniku se tyka opét stylistické chyby. Autor textu piesel v prubéhu textu
od vykani k tykani adresatovi. Z pohledu rodilych mluv¢i jde o zékladni chybu, ktera muize

adresata urazit. Respondenti nejcastéji udélili znamku 5, ktera znamena velmi zadvaznou chybu.

Citace komentarii
“il faut garder une cohérence. Vouvoiement exigé pour les mails formels en francais”
“Bases dans I'apprentissage de la langue frangaise donc faute tres grave”

Ukdzka e-mailu a graf's hodnocenim zavaznosti chyby:
“Veuillez m’excusez une erreur d’envoi !!
Je n‘avais pas terminé mon mail !

et ne surtout n’hésite pas a revenir vers moi pour toute précision.
Merci par avance et dans l'attente de te lire,
Bien Cordialement, Virginie”

Graf's hodnocenim zavaznosti chyby:
Median: 4, Modus: 5, Praimér: 3,8

Faute: Vouvoiement/tutoiement

1053 responses

40
38 (36.2%)

30

27 (25.7%)

25 (23.8%)

10 (9.5%)

5 (4.8%)
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3.2.6 Shrnuti vysledkd dotazniku

V zévéru dotazniku jsme polozili respondentim otdzku, kterd z chyb je nejvétsi
piekaZzkou pro uspésnou komunikaci. 46,1% dotdzanych hlasovalo pro chybu z e-mailu €. 4, tedy
stylistické chyby tykajici se logické posloupnosti textu, kdy absence logickych konektora
chybu z e-mailu 3 (21,6%), nevhodné pouzité zkratky, které poukazovaly na nedbalost autora pti
psani textu. Méné, 1 kdyz podobné zavaznou (17,6%) byla ur€ena chyba €. 5, zaména vykani za
tykani. Gramatické chyby z e-maili ¢. 1 a 2 vysSly podle dotazniku jako vyrazné¢ méné
problematické (8,8% a 5,9%). Vysledky dotazniku potvrzuji hypotézu, ze komplexni stylistické
chyby jsou vétsi prekazka pro uspéch komunikace, nez chyby gramatické. Mazou ohrozit jako
porozumeéni textu a zaméru autora, tak zachovani zdvofilosti vic¢i adresatovi a prezentaci autora

v dobrém svétle.

Graf's hodnocenim jednotlivych chyb

Laquelle de ces 5 fautes nuit a la communication le plus?

@ Faute du mail 1
@ Faute du mail 2

Faute du mail 3
@ Faute du mail 4
@ Faute du mail 5
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3.3 Zavér praktické casti

V praktické Casti jsme analyzovali korpus francouzsky psanych e-maili z obchodni
komunikace z let 2015-2016. Cilem této analyzy bylo zjistit, které typy chyb predstavuji nejvetsi

riziko pro dosazeni komunika¢niho cile. Korpus jsme zkoumali pomoci dvou metod.

Jako prvni metodu jsme pouzili kvantitativni analyzu, ktera je popsana v prvni kapitole
praktické Casti. Pomoci kvantitativni analyzy jsme urcili nejpocetnéjsi typy chyb v korpusu.
V korpusu ¢itajicim 102 e-mailt bylo nalezeno celkem 456 chyb, coz ptedstavuje pramérné 4,5
chyby na jeden e-mail. Nej€astéji se vyskytly chyby gramatické (57,7%) a to konkrétné. Pisatelé
nejcastéji chybovali u homonym, kdy by mluvena podoba textu byla v souladu s gramatickymi
pravidly. Chyby v interpunkci piedstavuji 24,1% z celkového poétu chyb. Castéji se vyskytly
chyby pii oddé€lovani vétnych celki, nez chyby v oddélovani slov. Tieti a posledni kategorii chyb
jsou textové a pragmatické chyby, které v korpusu predstavuji v 18,2% z celkového poctu chyb.
Nejcastéji se vyskytly chyby v psani malych a velkych pismen (50,6%), dale chyby ve slovni
zasobé (26,4%) a v pozdravu (5,7%). Omezeni analyzy stylistickych chyb pfedstavuje netuplnost
zprav. Vétsina e-maild neni v kompletni podob¢, protoze byla poskytnuta pouze ta ¢ast e-mailu,
kterd obsahuje chybu. Neuplnost e-mailti pfedstavuje piekdzku pro zkouméni komplexnich
textovych nebo pragmatickych chyby. Dals§i omezeni kvantitativni analyzy predstavuje velikost
korpusu, ¢itajiciho 102 e-mailil. VéEtsi pocet ukdzek v korpusu by zajistil presnéjsi vysledky. Vliv
na podobu a kvalitu vysledkli analyzy ma také kategorizace chyb, ktera mize byt v urcitych
ptipadech spornd, jelikoz jedna chyba miiZze patfit do vice kategorii. Omezenim kvantitativni
analyzy je také nedostatek udajii o autorech e-mailll. Jen u né€kterych pisateltt zndme pohlavi,
a to na zakladé uvedeného jména, podle gramatickych indicii v textu nebo diky informaci
z cestovni agentury. Pokud by byly tyto udaje kompletni, méli bychom mozZnost korpus
analyzovat 1 podle pohlavi pisatele. Kviili nedostatku informaci o pisatelich e-mailu nemizeme
s jistotou urcit, zda se jedna o rodilé mluvé¢i francouzstiny. Mizeme se tak pouze domnivat na

zaklad€ jména, pokud je uvedeno nebo informaci z cestovni agentury.

Diky vyse popsané kvantitativni analyze korpusu jsme zjistili nejpocetnéjsi typy chyb.
Dalsim cilem bylo zjistit, jaké z téchto kategorii chyb pfedstavuji nejvétsi riziko pro dosaZeni
komunikac¢niho cile. Jako metodu pro hodnoceni zavaznosti typii chyb jsme pouzili dotaznik pro

rodilé mluv¢i. Obsahem dotazniku bylo pét typickych chyb, z toho dvé gramaticke a tfi textoveé
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a pragmatické. Respondenti méli za tkol hodnotit zdvaznost chyb pro dosazeni komunika¢niho
cile. Jako nejméné zavazny typ chyb byla urCena gramatickd chyba v grafému (otazka dotazniku
¢. 1). Jako nejvétsi prekazku pro uspéch komunikace respondenti vyhodnotili problém v logické

posloupnosti textu (otdzka dotazniku €. 4) s odiivodnénim, Ze nerozumi komunika¢nimu zaméru

N 24

wevr

komunikaci budou pfedstavovat chyby textové a pragmatické nebo chyby v morfosyntaxi, které
jsou komplexni a maji vliv na kvalitu celého e-mailu. ,,Klasické* chyby v pravopise ptedstavuji

mensi riziko.
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4. Zavér

V této praci jsme se zabyvali otazkou, jaké typy chyb jsou nejvétsi prekazkou pro
dosazeni komunikac¢niho cile v e-mailové obchodni komunikaci.

V teoretické ¢asti prace jsme uvedli, jak emailovd komunikace probihd a jaké jsou
jazykové a pragmatické podminky pro jeji uspéSnou realizaci. V prvni kapitole teoretické Casti
jsme se zaméfili na popis komunikaéni situace, roli komunikacnich funkeci v komunikaci
a uplatnéni komunikacnich aktii. Zjistili jsme, ze pro uspéSnou realizaci e-mailové obchodni
komunikace je dtlezité, aby autor dbal na maximy zdvofilosti a pfizplsobil styl projevu
formalnosti komunikacéni situace. Pisatel by proto mél mit dostatecné jazykové a pragmatické
kompetence, kterym jsme se vénovali v druhé kapitole. Autor e-mailové komunikace v situaci,
kdy nema blizky vztah s adresatem, by se m¢l v projevu fidit normou spisovné francouzstiny
a vyjadfovat se explicitng, aby adresat zpravu bez problému pochopil. Definovali jsme terminy
jazykové norma, chyba, kompetence a performance a rozdily mezi mluvenou a psanou formou
jazyka.

Pro wspésnou realizaci komunikace potfebuje mit pisatel osvojend kromé jazykovych
pravidel i ta pragmatickd, tykajici se zdvofilosti, kterd jsme popsali v druhé ¢asti kapitoly.
Dtlezité je, aby autor textu ptizplsobil sviij projev komunikacni situaci a stylotvornym faktortim,
coz pro obchodni emailovou komunikaci ptfedstavuje psany kod, komunikace s nezndmym
nepfitomnym adresatem, polooficialni rdz a obchodni téma. M€l by dodrZzovat formu
prostésdélovaciho stylu, tedy jednodu$si kompozi¢ni stavbu a spisovnou francouzstinu jako
jazykovou normu. Zaroven je potiebné, aby pisatel dodrZel zdvofilostni a koopera¢ni principy:
feCovou etiku (zvolit vhodny pozdrav, osloveni, uZivat spoleCensky korektni terminy,
kondicional nebo modalni slovesa) a zachovavat koopera¢ni princip a maximu kvality, kvantity,
relevance a zplisobu, nezbytné pro racionalni a smysluplnou konverzaci. DodrZzenim jazykovych
a pragmatickych norem pisatel zajisti efektivitu komunikace a budovani mezilidskych vztahd.

Tyto poznatky byly uplatnény pro analyzu korpusu e-mailt v praktické ¢asti. Korpus tvofi
102 francouzsky psanych e-maila, které pochazi z obchodni komunikace mezi cestovni kancelafi
a jejimi klienty z let 2015-2016. E-maily jsou psané pouze francouzskymi klienty a byly ptedem
vybrany tak, aby obsahovaly jednu nebo vice chyb. Jejich hlavnim tématem je domluva

na spolupraci mezi klientem a kancelafi. Korpus dohromady obsahuje 6291 slov, z toho nejkratsi
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mail 4 slova a nejdelsi 180 slov. Pouze u casti e-maili jde o celé zpravy, vétSinou mame
k dispozici pouze uryvky.

V praktické Casti prace analyzu korpusu e-mailll pomoci dvou metod: kvantitativni
analyzy a dotazniku pro rodilé mluv¢i. Diky kvantitativni analyze jsme zjistili ¢etnost chyb
v korpusu a roziadili jsme je do kategorii vytvofenych na zéklad¢ pozadavkl na komunikacni
kompetence v teoretické ¢asti. Nejpocetn€jSim typem chyb jsou gramatické chyby (57,7%)
v grafému, a to zejména u homonym, poté chyby v interpunkci (24,1%), a to zejména
komplexniho charakteru, textové a pragmatické chyby (18,2%) se nejCastéji tykaly psani velkych
a malych pismen, chyb ve slovni zasob¢, v osloveni a v pozdravu.

Dotaznik pro rodilé mluv¢i slouzil k zjisténi zavaznost jednotlivych typa chyb, které se
v korpusu vyskytly nejcastéji. Respondenti méli za kol hodnotit pét typickych chyb, nakolik
jsou zavazné pro dosazeni komunikacniho cile. Vysledky dotazniku prokazaly, ze ptekazku
v komunikaci pfedstavuji zejména chyby ve stylistice a zdvofilosti. Jako nejvétsi problém pro

komunikaci respondenti vyhodnotili chybu v logické progresi textu, jelikoZz znemoznovala

wevr

Vv

wvewr

wevr

textoveé a pragmatické chyby, byla vysledky praktické ¢asti potvrzena. Chyby v pravopise (chyby
v grafému neb morfosyntaxi) naopak piedstavuji mensi riziko.

Mezi omezeni kvantitativni analyzy korpusu emailll patii tyto skute€nosti: nizky pocet
e-mailll v korpusu, spornost kategorizace chyb, nedostatek informaci o autorech e-mailt
o pohlavi nebo rodném jazyce (miZeme se na zdklad€ informaci z cestovni agentury pouze
domnivat, Ze jde o rodilé mluvci) a nakonec netplnost ¢asti e-mailil, jelikoz byly cestovni
agenturou Casto poskytnuty pouze ukdzky z textu.

Dalsi moznosti vyzkumu by piinesl korpus s vice daty o pisatelich e-mail. Mohli bychom
zkoumat potencialni korelace a vlivy podle véku, pohlavi, profese nebo regionu. Pfesnéjsi data
o chybach bychom ziskali, pokud by korpus obsahoval vyssi pocet ukazek v kompletnim znéni,

coz by pomohlo Iépe analyzovat zejména textové a pragmatické chyby.
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Résumeé

Grace au développement technique, de nouvelles formes de communication écrites se sont
développées, telles que le SMS, le chat ou le courrier électronique. Ces formes sont spécifiques,
parce que le code reste écrit, mais la structure du discours est influencée par le langage parlé.
Dans ce travail, nous nous concentrerons sur le courrier électronique dans la communication
commerciale. Nous aborderons la question des types de fautes qui représentent le plus grand
obstacle a la réussite de la communication par courrier électronique. Dans ce but, nous
analyserons un corpus de 102 courriels issus d'une conversation commerciale entre une agence
de voyages tchéque et ses clients francais. Le corpus ne contient que des courriels avec une ou
plusieurs fautes, rédigés par des clients frangais. Le sujet principal de cette correspondance est

un accord sur la coopération entre le client et 1’agence.

Dans la partie théorique, nous aborderons le fonctionnement de la communication par e-mail
ainsi que les conditions linguistiques et pragmatiques pour sa réalisation. Dans le premier chapitre
de la partie théorique, nous verrons comment la communication se déroule de manicre générale.
Nous décrirons les composantes de la situation de communication, le role des fonctions et des
actes de communication en ce qui concerne le courrier électronique. Cela nous donnera un apercu
des phénomenes linguistiques et pragmatiques qui sont nécessaires pour réussir une

communication commerciale.

Le deuxiéme chapitre de la partie théorique est consacré aux conditions d’une communication
par courrier électronique réussie. Premi€rement, nous verrons les compétences linguistiques
nécessaires et nous définirons les termes tels que la faute, la norme et la compétence linguistiques.
Pour la réussite de la communication, les locuteurs doivent maitriser non seulement
I’orthographe, mais aussi la stylistique et la politesse que nous décrirons dans la deuxiéme partie
du chapitre. Nous aborderons la composante stylistique et le style de communication appropriés.
Nous expliquerons davantage comment la communication se déroule selon les régles sociales et

définirons les termes tels que la politesse et le principe de coopération.

Les constatations de la partie théorique seront essentielles pour évaluer le corpus des courriers
¢lectroniques dans la partie pratique. Le corpus est composé de courriers rédigés en francais dans
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les années 2015-2016, issus de la communication commerciale entre une agence de voyages
tchéque et ses clients francgais, femmes et hommes. Le corpus contient 102 courriers électroniques
et 6291 mots, le courrier le plus court est de 4 mots et le plus long de 180 mots. L’agence de
voyages a seulement partagé les courriers écrits par les clients frangais, chacun contenant une ou
plusieurs fautes. La majorité de la correspondance partagée est sous forme d’extraits, sans
salutations ou formules finales. Selon les informations de 1’agence, le reste des courriers qui n’a
pas été partagé devrait étre correct. L'agence de voyages n'a pas fourni d’informations
personnelles sur les clients frangais, pour quelques cas seulement, nous connaissons le prénom

ou le genre de I’auteur du texte.

Par sa nature, le corpus aura ces limites d’analyse: une faible quantité de courriers, la majorité
des courriers sous forme d’extraits, le manque d'informations sur les auteurs des courriers. Ces
limites auront un impact sur les résultats de la recherche, surtout en ce qui concerne les fautes
stylistiques et pragmatiques. De plus, nous n’avons pas d'informations suffisantes sur les auteurs

des courriers et nous ne pouvons pas confirmer s’il s’agit de Frangais natifs.

Le but de la partie pratique est de déterminer les types de fautes qui représentent le plus grand
obstacle a la réussite de la communication par courrier €lectronique. Dans un premier temps,
nous allons examiner le corpus par une analyse quantitative pour détecter les types des fautes les
plus courantes. Dans un second temps, nous analyserons un questionnaire ou les locuteurs natifs

francais ont évalué la gravité des types de fautes les plus fréquentes.

Nous verrons que l'obstacle le plus sérieux au succes de la communication seront des fautes
syntaxiques ou stylistiques complexes qui compliquent la compréhension du texte en créant une
ambiguité ou une incompréhension. Par contre, les fautes “classiques” d’orthographe au niveau

d’un mot seront moins importantes.
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Resumé

Diky technickému vyvoji vznikaji nové formy elektronické komunikace, jako jsou SMS,
chat nebo e-mail. Tato prace se zabyva e-mailovou obchodni komunikaci a klade si za cil zjistit,
jaké chyby jsou nejvétsi prekazkou pro jeji spéSnou realizaci. Za timto ucelem zkoumame
korpus uryvkl z elektronické komunikace mezi klienty a firmou poskytujici sluzby. Korpus
obsahuje pouze e-maily s jednou nebo vice chybami psané francouzskymi klienty, adresované
¢eskym rodilym mluv¢éim s vysokou trovni francouzstiny, tykajici se domluvy na vzéjemné

spolupraci. Pokud by e-maily neobsahovaly chyby, problém v porozuméni by nem¢l nastat.

V teoretické ¢asti se zabyvame pritbéhem e-mailové komunikace a podminkami pro jeji
uspésnou realizaci. V prvni kapitole teoretické ¢asti se vénujeme popisu komunikacni situace,
roli komunika¢nich funkci a aktd v komunikaci. Druhd kapitola teoretické ¢asti popisuje
podminky pro GspéSnou realizaci e-mailové komunikace. Uvadime, jaké jazykové kompetence
by mél pisatel mit a definujeme terminy jazykové chyba a norma. Kromé¢ jazykovych kompetenci
by mél pisatel mit i kompetence pragmatické. Aby byl v komunikaci Gspé$ny, musi pisatel
komunikovat podle spolecenskych pravidel, zvolit vhodny styl komunikatu a dodrzet principy
zdvotilosti. Diky tomu zajisti efektivitu a srozumitelnost komunikace i budovani mezilidskych
vztahll. V této Casti prace definujeme pojmy stylistickd slozka, stylotvorné faktory, styl

komunikatu, zdvoftilost a kooperacni princip.

Poznatky z teoretické ¢asti jsou nezbytné pro analyzu korpusu v praktické ¢asti. Korpus
tvoii e-maily napsané ve francouzsting z let 2015-2016, pochazejici z obchodni komunikace mezi
cestovni agenturou a jejimi zakazniky. V korpusu je celkem 102 e-mailli a 6291 slov, z toho
nejkratsi e-mail €ita 4 slova a nejdelsi 180 slov. Cestovni kancelar poskytla pouze e-maily psané
francouzskymi klienty, z nichZ kazdy obsahuje alespon jednu chybu. Z vétSiny e-mailli mame
pouze uryvky. Cestovni kancelat neposkytla osobni informace o pisatelich. Pouze v n¢kolika

ptipadech zndme pohlavi nebo kiestni jméno autora e-mailu.

Cilem praktické ¢asti je urcit, jaké typy chyb nejvice ohrozuji uspéch komunikace.

Nejprve je korpus zkouman pomoci kvantitativni analyzy, abychom ur¢ili, jaké typy chyb se
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vyskytuji v korpusu nejcastéji. Nasledné se zabyvame hodnocenim zavaznosti typickych chyb
pomoci dotazniku pro rodilé mluv¢i francouzstiny.

Omezeni analyzy korpusu jsou nasledujici: nizky pocet e-mailli, nekompletni ukazky,
nedostatek informaci o pisatelich e-mailti a spornost kategorizace chyb. Tato omezeni maji dopad
na vysledky analyzy, zejména v ptipad¢ pragmatickych chyb. Navic nelze s jistotou urcit, zda
jsou vSichni pisatelé rodili mluvéi francouzstiny, miazeme se tak pouze domnivat na zékladé

informaci z cestovni kancelafe.

N 24

komplexni textové nebo pragmatické chyby, nez chyby gramatické, jelikoz znesnadiiuji

porozuméni textu a tim i zd&méru pisatele.
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Priloha I — dotaznik

562018 Quelles sont les fautes bes plus graves dans un mail?

Quelles sont les fautes les plus graves dans un mail?

Je vous prie de m'aider & découvrir les fautes les plus graves dans la communication via mail.
La durée de ce sondage est 5-10 minutes. Vous allez évaluer cing fautes.

Critére pour évaluer :
A quel point la faute nuit & la réussite de la communication entre l'auteur et le destinataire du message?
Mote ! les fautes ™radiionnelles” d'orthographe ne sont pas nécessairement les plus nocives.

Tous les exemples cités proviennent de la communication commerciale entre une agence de voyages et
ses clients.

Merci pour votre participation & mon sondage !

Tereza BaStova

Etudiante en philologie francaise

Université Charles de Prague

* Required

Qui étes-vous?

1. Quelle est votre langue maternelle 7 *
Mark only one oval.

() Frangais
() Anglais
() Other:

hittpe.ifdocs . google .comiforms/di pOhrTRVAUESWRhE|Pe_TwEUKE_ZMnnsMwhTYzgodgoedit
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SiE2018 Luelies sont les fautes les D|IJE graves dans un mail’Y
2_Vous étes *
Mark only one oval.
.\ Femme
._'__'f' Homme
() Jene souhaite pas le préciser

.,

Mails 1-5

Woild cing mails avec cing fautes prototypiques a évaluer.
Indiquez lNimportance de la faute selon 'échelle suivante. Vos commentaires sont les bienvenus !

1 = Faute sans importance

2 = Faute d'une moindre gravité
3 = Faute moyenne

4 = Faute grave

5 = Faute trés grave

Mote : Nous allons évaluer seulement les fautes choisies.
Le but de ce sondage N'EST PAS de commenter toutes les fautes.

Mail 1

"Bonjour. auriez vous deux places pour le lac des signes pour ce soir? (Eventuel désistement).
Bien a vous”

3. Faute: "signes™ *
Mark oniy one oval.

Faute sansimportance () ) () () () Fautetrésgrave

4. Vos remarques (optionnel)

Mail 2

Guide cultivée, a fournit un grand nombre d'informations et & fait partagé son enthousiasme pour son
pays

hitps:iidocs google comiforms/dH pOhrTRVAUESWnhE]Pe_TwbLIKE_ZNnnsMwk T zgodgoledit
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Si6f2018 Quelles sont les fautes b=s plus graves dans un mail?
5. Faute: "a fait partagé™ *
Mark only one oval.

Fautesansimportance () ( ) () ( ) ()} Fautetrésgrave

6. Vios remarques (optionnel)

Mail 3

"bonjour

j'ai un probleme de paiement pour reservation de 4 places tarifs senior 4 la synagogue espagnol le
mercredi 14 octobre & 15h

comment puis je faire? NS ARRIVONS DE PARIS LE DIMAMNCGE 11et ns descendez a 'hotel barcelona
praha

pouvez vs ns répondre s v p?merci d'avance mme"

7. Faute: Les abréviations (vs, ns, s v p, mme) *
Mark only one oval.

Fautesansimportance () () () (3 () Fautetrés grave

B. Vos remarques (optionnel)

Mail 4

"Bonjour,

Je laisse tomber, les bonne places sont prises.

J'annule ma commande.

J'ai eu de problémes avec mon téléphone je regois les code de validation de carte bleu 4 heure trop tard.
J'ai réglé le pB.

Cordialement

hittpeidocs.google.comiforma/d! 1 pOhrTRAVEUESWRhE|Pe_TwiUKE_ZMnnsMwkTYzgoAgeledit
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Si62018 Quelles sont les fautes bes plus graves dans un mail?

9. Faute: Progression logigue du texte *
Mark only one oval.

Faute sansimportance () % ( ) ()

10. Vios remargues (optionnel)

Mail 5

Faute trés grave

Veuillez m'excusez une ereur d'envoi 1!
Je n'avais pas terminé mon mail !

et ne surtout n"hésite pas a revenir vers moi pour toute précision.
Merci par avance et dans l'attente de te lire,

Bien Cordialement, Virginie

11. Faute: Vouvoiement/tutoiement *
Mark only one oval.

Fautesansimportance () ( ) () ()

12. Vos remarques (optionnel)

Pour résumer :

Faute trés grave

hitps:/doce google comiforms/d! 1 pOhrTRAVAUEEWRhE]FPe_TwEUKS ZMnnshMwkTYzgodgoledit
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562018

Quelles sont les fautes kes plus graves dans un mail?

13. Laquelle de ces 5 fautes nuit a la communication le plus?

Mark only one oval.

() Faute dumail 1
| Faute du mail 2
) Faute dumail 3
7 Faute du mail 4

) Faute du mail 5

14. Vous avez des remarques? N'hésitez pas a me las faire parvenir.

Merci pour votre participation a mon sondage !

Poweared by

[ Google Forms

hitps:iidocs google.comiforms/d! 1 pOhr TRVAUESWnhE|Pe_TwEUKS_ZNnnshwhk T zgofAgoledit
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