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1. INFORMACE O ZPRACOVATELI

Nazev: LAPTUS s.r.o. rozvojova agentura

Pravni forma podnikani: Spolec¢nost s ru¢enim omezenym

Sidlo: Krenova 438, 162 00 Praha 6

Pracovisteé: Dlouha 32, 412 39 Litoméfrice

Statutarni organ: Jan Piegl - jednatel spolecnosti

IC: 284 98 577

DIC: CZ28498577

 Kontaktniosoba: ~ Megr. Michaela Jindrova
‘Mail:  jindrova@laptuseu

Telefon: 773 568 990

LAPTUS s.r.o.

rozvojovd agentura

Spolec¢nost LAPTUS s.r.o. se zabyva dotacnim, projektovym, persondlnim a marketingovym
poradenstvim se zamérenim predevSim na poradenstvi v ramci realizace projektl

financovanych ze strukturalnich fondd, ale také ze soukromych zdroja.

Pracovnici firmy Laptus s.r.o. spolupracuji se Sirokym spektrem subjekt( at uz se soukromymi
firmami, obcemi a mésty, ¢i Skolami, vzdélavacimi institucemi a nestatnimi neziskovymi

organizacemi.

Dale pak dlouhodobé Uspé$né spolupracuji s Hospodaiskou komorou Ceské republiky,
Okresnimi a krajskymi hospodéiskymi komorami CR, Euroregiony, Krajskymi Ufady a mnoha

dalsimi.

Studie: Metodické pfistupy pro prezencni a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace

()
L > )



L]
* ¥ % = .o.
* * % y
” * * L]
evropsky e g :

sociaini MINISTERSTVO SKOLSTV OP Vzdelavani ;
v fondv CR EVROPSKA UNIE L pro konkurenceschopnost Us[eck)" kmi

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

Na projektech a jejich realizaci se podili od prvotnich konzultaci, zpracovani projektové
Zadosti, pres poradenstvi v ramci pribéZzného monitoringu; pomoci pfi realizaci subdodavek,
popfipadé realizace subdodavek az po poskytnuti odborné podpory pfi samotné realizaci

a zavérecném vyhodnoceni projekt(.

Pracovnici firmy pravidelné navstévuji vzdélavaci kurzy a Skoleni za ucelem ziskani aktualnich

informaci tykajici se problematiky Strukturalnich fond( a Evropské unie.

Spole¢nost LAPTUS s.r.o. byla vroce 2011 akreditovana certifikacnim orgdnem ve shodé
s normou CSN EN SO 9001:2009, a prokdazala tim kvalifikaéni zpGsobilost svych zaméstnanci

v projektovém managementu (oblast ¢erpdni evropskych dotaci), vzdélavani a marketingu.

Mezi nase hlavni aktivity patfi:

* Dotacni poradenstvi v ramci Strukturalnich fondti EU
* Vzdélavani
* Reklama, marketing a PR

* Tvorba odbornych studii; analyz
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2. UVOD

Studie: ,Metodické pristupy pro prezencni a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace”
je soucasti realizovaného projektu financovaného z prostfedkl Evropského socidlniho fondu
a statniho rozpoctu Ceské republiky , Efektivni komunikace — cesta k Uspéchu®, &islo projektu
CZ.1.07/3.2.06/01.0015, jehoz hlavnim cilem je prostfednictvim vzdélavani cilovych skupin —
lektori a ekonomicky aktivnich obcdan( (ucastnikl dalSiho vzdélavani) v oblasti

komunikac¢nich dovednosti zvysit jejich kompetence a uplatnitelnost na trhu prace.

Hlavnim vychodiskem pro tvorbu Studie - ,Metodické ptistupy pro prezencni
a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace” je aktudlni situace na trhu prace a v oblasti
vzdélavacich instituci s pfihlédnutim k novym trendim, které se v oblasti komunikace

uplatfiuji v zahranici.

Komunikace je mostem mezi lidmi. Pomaha jim predavat si informace, sdilet zazitky
a zkuSenosti v pracovnim i osobnim Zivoté. Vice méné pro kazdy typ profese a jeji vykon jsou
komunika¢ni dovednosti dllezité. V nékterych profesich nejsou na pracovniky v této oblasti
kladeny takové naroky. Ale existuje celd rada profesi, kde je dliraz na rozvinuté komunikacni
dovednosti dennim chlebem a hlavnim zdrojem obZivy — napf. prace tiskovych mluvci, PR
specialistll, manaZer(. Investice do vlastnich komunikaénich dovednosti v podobé kvalitniho
vzdélavaciho kurzu vdnesni informacné ladéné spolecnosti tedy predstavuje dobrou

investici do vlastni budoucnosti.

Ptistup ke komunikaci je rozdilny dle geografického rozliseni. Ovliviiuje ho spousta faktoru
od narodnich zvyk(, historickych realii az po naboZenstvi dané zemé. Prihlédnutim k témto
skute¢nostem ziskame globdlni pohled na pfistupy ke komunikaci, ktery je vychodiskem pro

tuto studii.

Kromé identifikace vyznamnym zahranicnich pfistup( k vyuce komunikace a to v némecky
a anglicky mluvicich zemich, se tato studie zaméfi na specifika prezencni a e-learningové
formy vyuky. E-learning vzhledem k rostoucim technologickym moZnostem nasi doby
predstavuje vyvhodnou formu studia, ktera resi néktera negativa prezencni vyuky a vydava se

tak v této oblasti svym vlastnim smérem. Smér vSech forem studia a vzdélavani, o kterém

Studie: Metodické pfistupy pro prezencni a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace

(5
L7 )



Ld
% % 7 " ...
* * .
” * * L]
evropsky * WX
*

sociaini MINISTERSTVO $KOLS OP Vzdelavani ;
v fondvCR EVROPSKA UNIE L pro konkurenceschopnost Ustecky k[ﬂi

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

bude na téchto fadkach rec, je viak jednotny — smérovat ke zvySeni kompetenci pracovni sily

a jeji uplatnitelnosti na trhu prace.

Cilovou skupinou projektu a tak i této studie jsou lektofi, lidé, skrze které dochazi
ke zvySovani kompetenci osob v ramci dalSiho vzdélavani a ekonomicky aktivni ob¢ané —
Ucastnici dalSiho vzdélavani. Tato cilova skupina se vyraznou mérou podili na formovani
spolecnosti, participuje na jejim fungovani a dalSim rozvoji. Proto je tfeba pro ni vytvofrit
motivujici prostfedi k dalSimu vzdélavani v oblasti komunikacnich dovednosti a zajistit

navaznou podporu tohoto vzdélavani.

V rdmci nastaveni vzdéldvacich modull vyucovanych v ramci tohoto projektu Evropskou
obchodni akademii je kladen ddraz na osvojovani nejdllezitéjSich a prakticky vyuZitelnych
metod komunikace. Stavajici vzdélavaci moduly pokryvaji zakladni oblasti komunikace. Tato
studie poznatky vhodné doplni o zahrani¢ni pfistupy z némecky a anglicky mluvicich zemi
a metodou srovnavaci analyzy poskytne tak prenos aktudlnich poznatkd v oblasti
komunikace. Zapracovanim téchto pfistupl do stdvajicich vzdélavacich modull bude tak

mozné ziskat velice aktudlni a mezinarodni pohled na situaci v oblasti vyuky komunikace.

Studie: Metodické pfistupy pro prezencni a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace

(o)
L 8 )



Ld
% % 7 " ...
* * .
” * * L]
evropsky * WX
*

sociaini MINISTERSTVO $KOLS OP Vzdelavani ;
v fondvCR EVROPSKA UNIE pro konkurenceschopnost USteCkV k[ai

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

3. CiL STUDIE

Cilem studie ,Metodické pfFistupy pro prezencni a e-learningovou vyuku v oblasti
komunikace” je snaha o zvySeni kompetenci lektor(i a uéastnik(i dalSiho vzdélavani v oblasti
komunikacnich dovednosti a to predevsim identifikaci hlavnich zahranic¢nich pfistup(, které

nastavené vzdélavaci moduly vhodnym zplsobem doplni a tim rozsifi.

Vychodiskem pro jeji vznik je nutnost reakce na redlnou situaci sou¢asného trhu prace
v konfrontaci s novymi trendy, které se uplatiuji v zahraniéi a vlivem globalni povahy dnesni
spole¢nosti kazdy den ovliviiuji také situaci v Ceské republice. Celosvétové je vyzadovana
kvalitni pracovni sila a to nejen po odborné strance, ale také po strance komunikacni
vybavenosti, coz je tfeba si uvédomit nejen v dobé pfipravy na budouci povoldni, ale také
v dobé, kdy se jako aktivni prvky trhu prace jiz v zaméstnani pohybujeme. Soucasna doba
vyzaduje neustalé Usili a praci na svych dovednostech a schopnostech. Obrazné feceno, to co

nam pro vykon naseho zaméstndni staci dnes, nam moznd jiz zitra stacit nebude.

Soucasnd podoba vzdélavacich kurz( vyucovanych pfi Evropské obchodni akademii vyuziva
metody jak prezencni tak e-learningové vyuky. Proto se i stranky této studie zaméri
na jednotlivé typy vzdélavacich akci s ohledem na jejich vyuziti v zahranici. E-learning, ktery
predstavuje vedle prezenéni vyuky druhého klicového hrace pfi rozvoji vzdélanosti,
je nezbytny k nabyti znalosti ve svété novych technologii. Osvojeni si modernich postupt
v komunikaci pomahda rozvinout vlastni kompetence v oblasti komunikac¢nich dovednosti

a uplatnit se tak Iépe na soucasném trhu prace.

Studie: ,,Metodické pfistupy pro prezencni a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace”
vychazi ze zahraniénich zkuSenosti zpracovateld studie, zejména z anglicky a némecky

mluvicich zemi.

DalSim zdrojem pro jeji zpracovani je prizkum v oblasti zahrani¢nich informacnich zdroju
a odbornych publikaci ke konkrétnim tématim komunikace. Tento prizkum cerpal zejména
z anglicky (Spojeného krdlovstvi, Spojené staty americké, Austrdlie, Kanada) a némecky

hovoticich zemi (Némecko, Rakousko, Svycarsko).

Studie: Metodické pfistupy pro prezencni a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace
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4. METODIKA ZPRACOVANI

Pro zpracovani studie jsme pouzili nasledujicich postupu:

@

MLADEZE A TELOVYCHOVY pro konkurenceschopnost l]stecky’ kraj

* Studium verejné dostupnych zahrani¢nich informacnich zdroji (webové stranky,

elektronické publikace, zahraniéni vyzkumy, vzdélavaci servery)

* Studium verejné dostupnych tuzemskych informacnich zdroji (webové stranky,

vyzkumy, vzdéldvaci servery)
*  Studium odborné literatury
* Zpracovani ziskanych dat

* ZkuSenosti nasich pracovnik(

* Analyza stavajicich vzdélavacich moduld komunikace vyucovanych pfi EOA

Srovndvaci analyza vzdélavacich moduld a identifikovanych zahrani¢nich pfistupt

v oblasti komunikace

4.1 Etapy realizace

Nasledujici harmonogram predstavuje jednotlivé etapy realizace verejné zakdzky

dodavatelem sluzby:

e Pfipravna

faze « Analyticka tacni faze e Pfedani
faze studie
zadavateli
p . zakazky )

Studie: Metodické pfistupy pro prezencni a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace
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Pfipravna faze

V ptipravné fazi praci na této Studii jsme se zaméfili na pfipravu dostate¢ného mnozstvi
podkladl pro efektivni sbér dat, zpracovani zakladnich informaci k tématu komunikace
a potrebné technické naleZitosti. Nejprve jsme ziskali stavajici podobu vzdélavacich moduld
komunikace vyucovanych pfi EOA, které ndm poslouzily jako odrazovy mustek pro naslednou
srovnavaci analyzu. Na zdkladé detailniho studia informacénich materiadlG jsme shromazdili

data z anglickych a némeckych informacnich zdroja.

Analyticka faze

V analytické fazi jsme nejprve zaméfili svoji pozornost na podobu stavajicich vzdélavacich
modull komunikace vyucovanych pfi Evropské obchodni akademii. Jednalo se celkem o Sest
vzdélavacich modul(, které pokryvaly poznatky o komunikaci a jejich zakladnich formach —
komunikaci verbdlni, neverbalni, pisemné, telefonické véetné specifik anglické pisemné

komunikace a némecké pisemné komunikace.

Implementacni faze

V této fazi jsme vysledky nasi analytické ¢innosti porovnali se zahrani¢nimi pfistupy, které
jsme identifikovali na zédkladé zahrani¢nich informacnich zdroju. Objevili jsme fadu ptistupq,
trend( a dalSich informaci, jez jsme nasledné rozebrali a jeZ mohou rozsifit stavajici rozsah
vzdélavacich modul(l a zvétsit tak kompetence cilové skupiny o globalni pohled na témata,
ktera se celosvétové pii vyuce komunikace objevuji. Mira zapracovani téchto zahranic¢nich
pfistupl do stdvajicich modulli je zcela na zadavateli této zakdzky. Ten ma diky primé
realizaci vzdélavacich kurzd komunikace zpétnou vazbu o potiebach cilové skupiny, na které

by mél reagovat nejvice.

VyuZiti studie a jejich poznatk( mlze byt také vhodnym doplrikovym materialem pro domdci
samostudium ucastnikd zminovanych vzdéldvacich modull, ktefi se diky ni mohou v ramci

jediné publikace seznamit s celou radou trendd, jez se celosvétové ve vyuce objevuiji.

Studie: Metodické pfistupy pro prezencni a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace
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5. ANALYZA VZDELAVACICH MODULU EVROPSKE
OBCHODNIi AKADEMIE

Vychozim materidlem, ktery poslouzi jako odrazovy mustek této studie, predstavuji stavajici
vzdélavaci moduly vyucované vramci projektu Efektivni komunikace — cesta k uspéchu.
Vzdéldvaci moduly byly pilotné ovéreny v praxi na cilové skupiné celkem 30 lektor( a to
ve dvou bézich v prezencni i e-learningové formé. D(raz v nich v3ak byl kladen na vyuku

prezenéni.

Nasledujici kapitola se zaméfi pfimo na jednotlivé vzdélavaci moduly a rozbor jejich textu
co do obsahu i charakteru predadvanych informaci. Poslouzi jako informacni zaklad pro
provedeni srovnavaci analyzy se zahrani¢nimi trendy ve vyuce komunikace, kterd bude

nasledovat.

Pfehled vzdélavacich modula:

* Modul ¢. 1 - Pisemna elektronickd komunikace

* Modul ¢. 2 — Komunikace verbalni a neverbalni

* Modul €. 3 — Komunikace v pracovnim tymu

* Modul ¢. 4 — Anglicka pisemna elektronicka komunikace
*  Modul ¢. 5 - Némeckd pisemna elektronicka komunikace

* Modul &. 6 — Telefonovani

5.1 Pisemna elektronicka komunikace

Uvodni modul celého vzdélavaciho cyklu otevird téma komunikace z hlediska C¢isté
praktického se zaméFenim na obéansky a pracovni Zivot obyvatel Ceské republiky — vénuje
se tedy specifikim tuzemské pisemné elektronické komunikace. Patrné je silné propojeni se
schopnosti pracovat na PC. Tato schopnost je v podminkdch CR jiz nezbytnosti, pfesto se
zejména u starsich roéniki nejednd o samoziejmost. Nejdfive je rozebrano téma normy CSN
01 69 10, kterd upravuje ndleZitosti grafické upravy textd a pravidla pro usporadani

obchodnich a urednich text(. Znalost nebo alespori povédomi o obsahu normy je pro
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spravny postup ve véci sestavovani pisemnosti v jejich sprdvné podobé nezbytnosti. Detailné
jsou zde rozebrany pokyny pro optimalni formalni Upravu dopisd, uvadéni adres, zkratek,
pouzivanych znacek, apod. Text pokryva nejzakladnéjsi informace, pro dalsi studium jsou

uréeny odkazy na webové stranky, které poskytuji hlubsi vhled do problematiky pro zdjemce.

Pfed pohledem na konkrétni typy agend, vyuzivanych v pracovnim ¢i ob¢anském Zivoté text
rozebird moznosti metodik pouzitelnych pfi vyuce komunikace. Déli je na klasické
a alternativni, kde cerpa ze zahrani¢nich zdroju (napf. technika brainwritingu, pisemna
obdoba zndméjsiho brainstormingu, ktery je jiz hojné vyuZivan v podminkach ceskych

vzdélavacich i firemnich institucich).

Jak jiz bylo nastinéno vysSe v textu, po spiSe teoretickém Uvodu, ktery pfinesl ukotveni celé
problematiky pisemné elektronické komunikace, se druhd rozsahlejsi ¢ast modulu vénuje jiz
vyhradné konkrétnim pisemnym Utvarlm, které se vyskytuji ve vSech sférach Zivota obcana
Ceské republiky. Prvni blok rozebira téma obchodni agendy, jei je kazdodenni sou&asti
firemni a obchodni komunikace, jejiz pravidla je tedy nezbytné znat pro Uspésné fungovani

ve sféfe pracovniho Zivota.

Objevuiji se zde utvary jako:

Nabidka
Objednavka
Potvrzeni o pfijeti objedndvky

Upominka

* X ¥ ¥ *

Reklamace

Pozornost je zde vénovana predevsim zplsobu jejich stylizace a osnovam. Jako uZitecné se
jevi srovnani situace drive a dnes, které prinasi zajimavé postfehy o posunu jejich fungovani.
Text doprovazi vzory jednotlivych dtvarl, které frekventantlm kurzu pfinasi jasnou

predstavu a ilustruji pfeddvané informace.

Druhy blok se zaméruje na oblast provozni agendy, do které spadaji vSechny osobni dopisy,
at uz spolecenského charakteru, dopisy s pracovnim zamérenim ¢i Zadosti ob¢and. Kromé

opétovnych doporuceni ke stylizaci a uvedeni vzorl je zde pro prakticky obcansky Zivot
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prinosny predevsim pomérné podrobny rozbor Zadosti ob¢anl co do struktury (osloveni, véc,
adresa). Jsou zde také uvedena doporuceni, ¢emu se pfi psani ob¢anskych Zadosti vyhnout.
Text je vhodny predevsim pfi absolutni neznalosti dané problematiky. Na druhou stranu
i ob¢an, ktery tyto utvary ve svém Zivoté jiz béiné vyuziva, se zde muizZe dozvédét radu

novinek.

Treti blok predstavuje téma persondlni agendy, kterd rozebird predevsim pisemnosti
vyznamné pro jednotlivce jako pracujici subjekt, respektive subjekt uchazejici se o pracovni
uplatnéni. Nezbytnosti je zde rozbor Zivotopisu. Blok pfinasi informace o strukturovaném
Zivotopisu, rozebird také Zivotopis profesni a také formu Zivotopisu evropského,
tzv. Europassu. Informace o Zivotopisu je v dneSni dobé mozno nalézt na celé fadé serveru
a webovych stranek, které se vénuji oblasti prace. Blok se vSak vénuje také tématu
motivacnich dopis(, které se v dneSni dobé stdvaji jiz dobrou praxi a predevsim vétsi firmy
¢i zaméstnavatelé je hojné vyuzivaji. Motivacni dopisy jsou zde podrobeny hlubsimu rozboru
co do osnovy, obsahu a uvedeni dobrych prikladd. Zajimavé je déleni motivacnich dopisli na

vyzadané, nevyzadané, absolventské a motivacni dopisy zkusenych profesionald.

Zavérecny blok tohoto vzdéldvaciho modulu tvofi téma pracovniho poméru. Jako uzitecné
se zde jevi uvedeni zdkladnich informaci o pracovnim poméru a mozZznostech jeho ukonceni.
Dal uz se text vénuje pfipravé pisemnosti ktomu vztaZzenych — pisemnému ukonceni
pracovniho poméru, at uz formou vypovédi, dohody ¢i okamzitého zruseni pracovniho

poméru, véetné vzorl téchto pisemnosti.

Modul ¢. 1 je vystavén celkové velice prakticky s dlrazem na vyuZiti v obéanském
a pracovnim Zivoté. Je vhodny predevsim pro Uvodni seznameni s problematickou pisemné
elektronické komunikace. Jako vyuzitelny se jevi také pro oblast vyuky ,nelektorské”

verejnosti.

5.2 Komunikace verbalni a neverbalni

Jak je patrné z predchozi kapitoly, prvni vzdélavaci modul je zaméren spiSe na oblast

formalniho zpracovani konkrétnich dokumentl. Druhy vzdélavaci modul se orientuje na

Studie: Metodické pfistupy pro prezencni a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace

(an)
L 14 )



b a®
*
** *t .o'
5 * * °
evropsky * WX
*

socialni " ; S ST ot
5 " MINI E T 5K OP Vzdélavani - p 5
v fondvCR EVROPSKA UNIE pro konkurenceschopnost USteCky k[al

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

teorii komunikace, rozebird zakladni pojmy nezbytné pro pochopeni teoretického textu.

Z teorie vSak vychazeji také praktické tipy pro zdokonalovani dovednosti, jak jednat s lidmi.

Prvni ¢ast vzdélavaciho modulu vysvétluje pojem komunikace a faktory, které na tento
proces putisobi. Rozebird druhy komunikace a jeji formy. Dale uz se konkrétné vénuje oblasti
neverbdlni, tématlm prvniho dojmu, ocniho kontaktu, gest, vyznamu prostorové
komunikace i zpétné vazby. Oblast neverbalni komunikace je v celé své Sifi velice obsahla,
modul tedy zminiuje jen ty oblasti, které jsou nejvice vyuzitelné v praxi cilové skupiny — tedy
v praxi lektorské. Téma je velice vhodné doplnéno celou fadou praktickych kol
a ilustracnich obrazk(i. Nasleduje oblast verbalni komunikace, vztahujici se predevsim
k oblastem schopnosti dobfe mluvit, umét aktivné naslouchat, pfipadné mlicet. Zavér této
Casti se vénuje teorii rozhovoru. Vzhledem k charakteru cilové skupiny, pro které je
vzdélavaci modul urcen, by zde mohl byt vénovan vétsi prostor rozboru nékolika

komunikacnich teorii (E. Berne, P. Watzlavick, apod.).

Druha cast pfinasi informace o jednani, konfliktech a jejich feSeni. Mezi zakladni pojmy,
které se zde objevuji, patfi pfedevSim poznani vlastni osoby, sebedlvéra a v béinych
vyukovych materidlech ne pfili§ zmifovany koncept pozitivniho mysleni. Ddle jsou zde
rozebrana témata stresu a frustrace, rozdill mezi nimi a moznosti, jak s nimi Uspésné
bojovat. Tuto ¢ast uzavira analyza béznych typ( konflikt a pfistupl k nim a vyzdvihuje jejich
vyznam jako pfirozené soucasti béZzného Zivota. Prakticky rozmér této Casti pracuje s tvorbou

autoportrétu, nacvikem pozitivniho mysleni a vlastnim pojetim konfliktu frekventant( kurzu.

Treti ¢ast se zaméfuje na oblasti nezbytné pro lektorskou praxi — verejné projevy,
prezentace a prezentacni dovednosti. Detailni pozornost je zde vénovana tvorbé funkénich
prezentaci, pfinosné jsou také udaje o charakteru lidské pozornosti. Téma pozornosti by si
zaslouzilo vice prostoru. Zkuseny lektor si musi byt védom zdkonitosti, se kterymi je lidska
pozornost spjata tak, aby s ni mohl v pribéhu vyuky odpovidajicim zplsobem zachazet. Jako
velice uzitecné se v textu jevi chyby fecnik(l a doporuceni, jak zvladat otdzky publika. Na

teorii navazuje prakticka pfiprava vlastni prezentaci, ktera je pfimou soucasti kurzu.

Zavérecna cast druhého modulu uzavird téma verbalni a neverbdlni komunikace

informacemi o public relations (dale jen PR). K lektorské praxi se toto téma pfimo
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nevztahuje, PR vSak pfedstavuje vyznamny trend v komunikaci, ktery je ¢astym predmétem
pfednasek ¢i jinych vzdélavacich akci a slouZi tak k prohloubeni znalostni urovné lektora.
Pracuje se zde predevsim s pojmy jako verejné minéni, image a identita organizace. Uvedeny
jsou také informace o konkrétnich trendech v PR, které se vsoucasné dobé uplatiuji
(napt. ucelené akce, events, open days, socidlni sponzoring...). Zde je patrny vliv zahrani¢nich
zkuSenosti. Tuto ¢ast uzavira téma spoluprace s médii (tzv. press relations), ktera je v dnesni
dobé rozsifeni masovych médii ¢asto diskutovanym tématem a zaslouzila by si proto vice
prostoru. Zavér tvofi pojednani o osobé tiskového mluvciho, jeho povinnostech a ukolech.
Tuto cast je vhodné doplnit o vice praktickych cvi¢eni (napf. rozbory PR kampani
realizovanych v nedavné dobé v podminkdach CR, pFipadné vénovat prostor rozboru zdznamu

z vystoupeni tiskovych mluvcich v masovych médiich).

5.3 Komunikace v pracovnim tymu

VétSina dospélé populace travi velkou ¢ast dne v pracovnim procesu, ve kterém hraje
komunikace vyznamnou roli. Nejprve modul pracuje s pojmem skupinové dynamiky
a s procesy, které se kni vztahuji. Zteorie modul vybird princip Paretovského minima
a rozebira styly fizeni, jeZ je mozné uplatfiovat pfi praci se skupinami. Jednda se predevsim

o uplatnéni rozdilnych komunikacnich styl(, ¢asto probiranych také v manazerské literature.

Druhd ¢&ast tohoto modulu sleduje proces feSeni problému, déli jej na fazi definitorickou,
analytickou, generativni, klasifikacni a hodnotici, pficemz kazdou z fazi podrobnéji rozebird

s uvedenim pfiklad( pro snazsi pochopeni.

Modul uzaviraji techniky rozvijejici spolupraci vtymu, které jsou smérovany pfimo
k praktickému ndcviku. Ten je nezbytnou soucasti vétSiny kurzi zamérenych na komunikaci,

kde plati, Ze pouze teorie nestaci a ma byt propojena s primym vyuzitim poznatk( v praxi.

Zbyvajici dva vzdéldvaci moduly jsou zaméfeny na propojeni oblasti pisemné elektronické
komunikace v Ceské republice s obdobnymi pravidly komunikace, které jsou pouZivany

v anglickém a némeckém jazyce.
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5.4 Anglicka pisemna elektronicka komunikace

Cely text toho v poradi jiz ¢tvrtého vzdélavaciho modulu je sestaven v anglickém jazyce
a odviji se tedy od zasad a pravidel anglické gramatiky a ustdlenych pravidel. V prvni fadé
se modul zabyva problematikou vypliovani formuldr, vcetné praktického ndcviku

vyplfiovani.

Poté se objevuji konkrétni utvary anglické pisemné elektronické komunikace, jako jsou:

* Neformalni dopis (informal letter)

* Obchodni dopis — predstaveni (introduction)

* Obchodni dopis — zadost (inquiry)

* Obchodni dopis — nabidka (offer)

* Obchodni dopis — reakce na nabidku (reply to offer)

* Obchodni dopis — objednavka a potvrzeni objednavky (order and confirmation)

Ke kazdému z Utvarl jsou uvedeny praktické tipy, slovni zasoba a fraze, které se ke konkrétni
oblasti pfimo vztahuji. Ddle se modul vénuje stejné tématu telefonovani — v oblasti anglictiny
jako druhého jazyka (nikoli tedy rodného jazyka) se jednd o velice narocny zpUsob
komunikace. Téma uzavird oblast ubytovani — zpUsoby, jak si objednat ubytovani v zahranici
véetné vysvétleni zakladnich zahrani¢nich pojm{ v této oblasti (single room, double room,

en suite, atd.).

Tento modul je pojat z hlediska vyuky anglického jazyka jako jazyka ciziho, nikoliv z hlediska
zahranicnich trend(, které Ize v anglickém jazyce v soucasné dobé vysledovat. Tomu bude
vénovan prostor v dalSim textu. Zde jiz také nebude pohled zuUzZen pouze na elektronickou

pisemnou komunikaci, ale postihne komunikaci v anglicky mluvicich zemich jako takovou.

5.5 Némecka pisemnda elektronicka komunikace

Analogicky k predchazejicimu modulu, ktery se zaméfil na pisemnou elektronickou
komunikaci v anglickém jazyce, se posledni z modull vénuje stejnému tématu pro oblast

jazyka némeckého. Uvod se zaméfuje velice struéné na korespondenci z obecného hlediska.
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Nasleduje soukroma/osobni korespondence popisujici druhy dopist a zpUsoby jejich tvorby
véetné konkrétnich ukazek osobnich dopisi a pohlednic. Navazuje oblast obchodni
korespondence s vyétem zakladnich typl obchodnich dopisti a podrobnéji je zde zamérena

pozornost na sloh obchodnich dopisu.

V daldi ¢asti jsou osvétleny nejcastéji uzivané zplsoby psani (formulace osloveni, véc,

pozdrav, datum v némeckém jazyce).

Dale se text vénuje konkrétnim utvaram, kterymi jsou:

* Obchodni dopis (Handelskorrespondenz)

* Poptavka a nabidka (Anfrage, Angebot)

* Objednavka, potvrzeni objednavky (Bestellung, Auftragsbestatigung)

* QOdesilaci navésti, vyuctovaci faktura (Versandanzeige, Rechnung — Faktura)

* Reklamace (Reklamation)

* Upominka (Mahnung)

* Zadost o misto, Zivotopis (Bewerbung, Lebenslauf)
Celkové Ize shrnout, Ze se modul zaméfuje na sezndmeni Ucastnik( se zakladnimi formami
soukromé korespondence a se zakladnimi typy obchodnich dopisi a jejich praktickym
procvi¢enim. Patrné je zde uchopeni z jazykovédného hlediska bez uvedeni trend(, které se

v komunikaci némecky mluvicich zemi objevuji. Postfehim a specifikim z némeckého

prostfedi bude vénovana pozornost v dalsi ¢asti textu.

5.6 Telefonovadni

Zavére¢ny modul pokryva tématiku telefonovani a telefonické komunikace, kterd v soudobé

spolecnosti patfi k nejvyuzivanéjsim formam komunikace, vedle komunikace elektronické.

Uvod modulu zachycuje historii telefonovani od zrodu vynalezu telefonu, nasledné rozebird
druhy telefond. Do tohoto mista by bylo vhodné vlozZit informace o tzv. chytrych (smart)
telefonech a nezlstavat tak pouze u charakteristiky mobilnich telefon(, které jsou v CR jiz

dlouholetou béznou praxi.
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Modul pokracuje statistickymi Udaji o poctu lidi pouzivajicich telefony a rozebira zakladni
pojmy telefonické komunikace, jako jsou call centrum a telemarketing. Dale se vénuje
specifikim telefonické komunikace a to uZ podrobnéji co do komunikacnich nastroji:
verbalni komunikace, neverbalni komunikace, vokalni komunikace a naslouchani. Informace
o naslouchani je vzhledem k jejich malému rozsahu vhodné rozvést — napf. pravidly pro

efektivni naslouchdni. Téma je vhodné doplnéno o praktické cviceni.

Nasleduji informace o verbalni komunikaci ze zcela praktického hlediska — pozitivni
a negativni plsobeni nékterych slov véetné nejc¢astéjSich chyb ve verbalni a neverbdlni
komunikaci. Schopnost preformulovat nékterd nevhodna slova je dale rozvijena a procvicena

v praktickych cvicenich, ktera nasleduiji.

Pti telefonovani se komunikujici osoby musi obejit bez vyuZiti neverbalni komunikace, ktera
je v bézném socidlnim styku nositelem velkého mnozstvi informaci. Do popredi zde vstupuje
vokalni komunikace — poznatky o artikulaci, plynulosti, intonaci a dalSich slozkdch vokalni
komunikace. Vzhledem k zaméfeni modulu vyhradné na telefonickou komunikaci by bylo

vhodné slozku vokalni komunikace rozsifit teoreticky a doplnit ji také o prakticka cviceni

nacviku artikulace, rozboru intonace, apod.

V oddilu Etika telefonovani modul rozebird spravny zpUsob pfijimani hovoru a jeho
ukoncovani vcetné pravidel ostatnich jako napf. nesdélovani duavérnych informaci
a sluzebnich tajemstvi do telefonl, coz patfi k zakladnim pravidlim, kterymi se fridi
profesiondl v telefonickém styku. DalSi informace se tykaji struktury telefonického hovoru,
ktery by mél byt vystizny, struc¢ny s dodrzenim urcitého clenéni jeho pribéhu. Velice vhodné
jsou zde informace doplnény praktickymi cvicenimi, na kterych by méla byt vyuka postavena.
Efektivnim dopliikem vyuky by zde byla navstéva call centra, pfipadné pfizvani odbornika —

praktika se zkuSenostmi s praci v telefonické komunikaci.

Nasledné informace se jiz zaméruji na oblast vyrazovych prostiedkl raznych stylistickych
vrstev. Vénuji se cizim a odbornym vyrazdm a upozoriuji zde na moznou profesni slepotu,
kterd maze byt bariérou komunikacniho prenosu a predani poZzadovanych informaci. Zde je
dilezité pouzivat kontrolni otazky, které ihned ovéri spravnost predavanych informaci. Text

7

rozebira také uzivani superlativd, zdrobnélin a extrémnich slov.
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Posledni ¢ast modulu se vénuje osobnosti telefonniho operatora. Zde je tfeba zdlraznit,
Ze tuto profesi nemlZe vykondvat zdaleka kazdy a Ze je pro ni tfeba dobrd osobnostni
a odbornostni vybavenost. Jedna se zde zejména o vyspélé komunikacni dovednosti, socidlni
kompetence, odborné znalosti a také odpovidajici osobni profil. Modul uzavira prehledny

slovni¢ek pojmu a soubor praktickych ukolt

Tolik k vychozimu materidlu Studie. Je vném jasné identifikovano, jaké informace byly
frekventantlim kurzu predavany na zakladé vzdélavacich modulli a to formou prezencni
i e-learningové vyuky. Jedna se o informace stéZejni, nicméné zde chybi vétsi propojeni
s poznatky moderni komunika¢né orientované doby a zahrani¢nimi pristupy jako jsou
napf. socialni sité, typy pro ucinné vyuZzivani elektronické komunikace, apod., na které se

zaméri nasledujici kapitoly.
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6. PISEMNA ELEKTRONICKA KOMUNIKACE

Vychozim bodem pro provedeni srovndvaci analyzy stdvajicich modulll pro vyuku
komunikace a soudobych zahrani¢nich trend( je predchozi kapitola, ktera vyukové moduly
zmapovala a podrobila je obsahové analyze. Nyni bude jednotlivym moduliim vénovana
opétovnd pozornost — obsah kazdého z nich vsak bude porovndn s poznatky a pfistupy
k tomuto tématu, tak jak je mu vénovana pozornost v zahranié¢i — Velké Britanii, USA

a Némecku.

Dle poznatkd ziskanych analyzou stavajiciho vzdéldvaciho modulu Elektronické pisemné
komunikace lIze fici, Ze se tento modul vénuje vyhradné specifikim tuzemské pisemné
komunikace se vSemi jejimi specifiky co do pozadovanych nalezZitosti obchodni, personalni

a jiné agendy. Je vyuzitelny také pro ,nelektorskou” verejnost.

Zahrani¢ni prameny vsak pojimaji téma pisemné elektronické komunikace vyrazné odlisné.
Pod tento pojem totiz zahrnuji praci s e-maily, uvadéji tipy pro prehledné psani e-mail(,
techniky elektronické komunikace. Pomérné detailné se také vénuji tématu emailové etiky

a stanoveni jejich zakladnich pravidel. Na tato témata je tedy vhodné se blize zaméfit.

6.1 Specifika elektronické komunikace

Stejné jako se v jinych druzich komunikace uplatiuji riizné komunikacni techniky, plati tato
skuteCnost také v elektronické pisemné komunikaci. Podle Brianny Byrne a jeho ¢&lanku
Electronic Communication Techniques' existuje hned nékolik jedine¢nych technik
elektronické komunikace, které mohou tento druh komunikace vyrazné zefektivnit, pokud
s nimi umime zachazet.

Autor je uvadi jako:

* Formalnost
* Délka
* Organizace

* Zdaloha

! http://www.ehow.com/info 8357970 electronic-communication-techniques.html
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Formalnost

Stejné jako zahrani¢ni autofi se i my mUzZeme ztotoznit s faktem, Ze elektronickd komunikace
nam nékdy ztéZuje rozpoznani urovné formalnosti, na které bychom méli e-mail ¢i jiny text
tvorit. E-maily se daji rychle odeslat, toto pravidlo rychlosti se vSak nevztahuje ke psani
e-maild. Vidy je dllezité si uvédomit, komu email piSeme, zvolit vhodnou uroven jazyka,

uvadét celé véty a odpovidajici osloveni ¢i ukonéeni e-mailu.

Délka

Stejné jako formdlnost je dalSim dllezitym faktorem prace se-maily jejich délka.
Elektronické zprdvy vyuzivané v ramci socidlnich siti ¢i tzv. IM (instant messaging) jsou
obecné vyrazné kratsiho a neformdlniho rdzu, ¢asto jsou zde vyuzivany i tzv. walls (zdi), kam
se obvykle vklada pouze nékolik slov i vét. BEZné e-maily maji potom vétsi rozsah, zahrnuji
také osloveni a uzavieni e-mailu. Dobrym typem pro volbu spravné délky elektronického

textu je precteni komunikace, ktera pred prichodem e-mailu ¢i zpravy jiz probéhla.

Organizace

Tento zplsob prace s e-maily ¢i elektronickymi zprdvami ndm umoznuje rozpoznat, které
pfichozi informace jsou pro nas dulezité a které jsou naopak zcela zbyteénym komunikaénim
sdélenim. Témi je bohuzZel bézny ucastnik elektronické komunikace zahlcen. Nejvhodnégjsi
technikou, jak nachazet nejdllezitéjsi elektronickda komunikaéni sdéleni, je presouvat si

e-maily ¢i zpravy s duleZitym obsahem do oddélené slozky a nedllezité zpravy pribéiné

mazat a neponechavat je v posté.

Zalohovani

Technika zalohovani, opét jako velice specificka pro elektronickou pisemnou komunikaci,
uzavira tento C&tyflistek. Sdéleni elektronické komunikace je velice snadné odstranit. Casto
ktomu slouzi pouhd klavesa ,delete” ¢&i kliknuti na ikonu koSe. Prevence ztraty
elektronickych informaci proto vyzaduje idealné pravidelné zalohovani, které Ize v pocitaci

nastavit tak, aby probihalo automaticky vzdy ve zvolenou dobu na vybrané datové ulozisté.

V textu hodné skloriujeme termin e-mail, ve verzi ¢eskych vzdélavacich moduld vSsak o tomto

utvaru elektronické pisemné komunikace pfilis informaci nenajdeme. Jak tedy dobfe
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napsany e-mail vypada? Co je potreba osetfit, aby jej bylo moZné povazovat za opravdu

efektivni prostfedek mezilidské komunikace?

Je nutno uvést, 7e v dneéni dobé jsou e-maily v podminkéach CR hojné vyuZivany jak ve sfére
pracovniho Zivota, tak v Zivoté osobnim. Pfedevsim pro pracovni charakter e-maill sestavuji
zahranic¢ni zdroje tipy /writing effective emails, James Manktelow and Amy Carlson/,

na které se zaméfi i nasledujici radky.

Stejné jako je tomu u jinych psanych text(, plati i u textd elektronickych, Ze musi mit sv(j
nadpis. Nejen, Ze maji zaujmout nasi pozornost, ale mohou nam pfi vhodné zvolenych
slovech pfiblizit obsah e-mailu, ktery mame pred sebou. Nespravné zvoleny titulek mize byt
také pfic¢inou toho, Ze se e-mail misto do schranky s dosSlou postou dostane do posty

nevyzadané, tzv. spam, které pocitace ¢asto automaticky separuiji.

Vyhodou e-mailt oproti klasickym ruéné psanym dopisim jsou vyrazné nizsi naklady, které
e-mail provazi. Toho je proto vhodné vyuZit a jeden e-mail vénovat vidy pouze jednomu
tématu. E-mail se zméti neusporadanych dotaz(i nepfinese zamysleny efekt. Pfijemce se
vném muiZe jednoduSe ztratit, pokud se tedy rozhodne zdplavou informaci probirat.
V hors$im pripadé pfijemce e-mail viibec zkoumat nebude. Pokud tedy musime zaslat vice
dotaz(, ¢i témat v jednom e-mailu, je vhodné text alespon vhodné prostorové rozélenit. Toto
pravidlo plati pro elektronickou komunikaci obchodni. U e-maild osobniho razu jej takto

aplikovat nelze.

Zahranic¢ni autofi jdou v elektronické pisemné komunikaci jesté dale. Doporucuji, aby pisatel
e-mailu pfimo do textu uvedl, jakou formu odpovédi ocekdvd (okamZitou odpovéd,
telefonat, schizku). Nemél by také zapomenout na uvedeni svych kontaktnich informaci
pfimo do zavéru e-mailu, které tak pfijemci umozni velice rychle tyto informace dohledat

a odpovéd mu tak znatelné usnadni.

K usnadnéni tohoto druhu komunikace slouzi také jednoducha zkratka EOM. Znamena
v prekladu End Of Message (konec zpravy). Tato zkratka se vyuziva, pokud vSechny dllezité
informace (napf. udaje o schizce) Ize uvést jiz do predmétu e-mailu a zbytek e-mailu neni
tfeba Cist. Pokud tedy zkratku EOM uvedeme za duleZitou informaci do predmétu e-mailu,

informovany prijemce bude védét, Zze e-mail vlastné ani nemusi otevirat.
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,Schlizka 15. 1. Skolni inspekce, Reditelna, 9:30 EOM“

V tuzemskych méfitcich se stouto zkratkou asi pfilis nesetkame. PredevSim v nékterych
oborech je vsak velice ¢asta komunikace se zahrani¢nimi partnery, lektory, kde uz se jeji

vyuziti mdze uplatnit.

Téma efektivniho psani e-maill Ize uzavfit nékolika doporucenimi, abychom byli skutecné
dobrymi ucastniky elektronické komunikace. Stejné jako u béiné posSty by mélo byt
samoziejmosti pravidelné kontrolovat svoji e-mailovou schranku, cozZ je zakladem pro pfijeti
informace skrze elektronické médium. PfiliS se nedoporucuje kontrolovat tuto schranku
béhem plnéni pracovnich povinnosti jen proto, abychom si ovéfili, zda ndm ,,néahodou nékdo
nepiSe”. V pripadé nepfitomnosti v kanceldfi je vidy na misté nastavit si ,agenta
v nepfitomnosti“. Jedna se o velice uzite¢nou a v podminkach CR také jiz hojné vyuZivanou
aplikaci, kterd odesle kratkou informaci o nepfitomnosti v kanceldfi vSem, ktefi se pokusi
pravé nepritomného clovéka kontaktovat. Do textu informacni zprdvy je vhodné uvést

kontakt na zastupujici osobu a informaci, kdy bude nepfitomny pracovnik zpét.

6.2 E-Etiketa

V béiné komunikaci zaloZzené na socidlnim kontaktu funguji spole¢nosti nastavené normy
upravujici pravidla pro socialni styk. Komunikace formou elektronickych médii se vsak
od bézné, socidlni komunikace nelisi natolik, aby pro ni nebylo mozné nastavit podobna
pravidla. Je tfeba si uvédomit, Ze nejen v socidlni komunikaci je dalezité CO fikdme, ale také
JAK to fikame. | v elektronické komunikaci pisobime jeden na druhého. Vychozi vzdélavaci
moduly této oblasti pozornost nevénuji. V zahranici se vSak jedna o pomérné casté téma,

které je proto na strankdach této studie postihnout.

V anglicky psané literature muzZeme najit pojem NETIQUETTE, ktery vyuZivd kouzla
anglického jazyka a do jednoho slova tak spojuje NETWORK (sit) a ETIQUETTE (etiketa).
Jednd se o vystizné oznacdeni optimalni a efektivni komunikace s vyuzitim elektronickych

médii s dlrazem na porozuméni a zdvorilost.
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Zajimavy material k tomuto tématu zpracovala americka konzultantka Word Press Judith
Kallos, kterd se ve svém projektu NetManners.com zabyvd e-mailovou etiketou. Nasledujici

¥adky se budou pfimo vénovat e-mailové etiketé podle poznatka této autorky.’

a) V prvnim pravidle e-mailové etikety ,Seznamte se se zaklady” autorka nabdada
k osvojeni minimdlnich zakladd on-line komunikace. Ktém patfi predevsim
nasledujici doporuceni.

Sdéleni neni vhodné psat celé v rezimu Caps Loc. Takové sdéleni pUsobi jako krik
nebo fev a rozhodné na pfijemce takového sdéleni nebude pusobit komfortné. Dle
zahranicnich studii je také ovéreno, Ze ¢teni textu, ktery je napsan v rezimu Caps Lock
zabere vice €asu, nez je tomu u textu psaného standardnim zplsobem. Brano z obou
téchto hledisek, jedna se o velice neefektivni zplsob, jakym skrze elektronicka média
komunikovat.

Neni vhodné nechdvat pole predmétu e-mailu prazdné. V horSim pripadé takovy
e-mail vibec nedorazi svému prijemce, resp. pocita¢ jej automaticky uloZi
do nevyzadané posty jako spam. Oznaceni v pfedmétu pomadaha ptijemci, aby si mohl
e-mail spravné zaradit do svého systému a moci s nim ddle pracovat, ptipadné jej
rychle vyhledat.

Formatovani barev v e-mailech, at uZ textu ¢i barev v pozadi, mGze cely text e-mailu
ucinit necitelnym. Na takové e-maily mlze byt i mnohem obtiznéjsi reagovat —
pocita¢ musi ¢asto provést konverzi do jednoduchého textu a teprve poté je mozno
odpovédét.

Za ucelem ochrany e-mailovych adres blizkych osob neni dobré zvefejiiovat kontaktni
adresy neznamym lidem. Je tfeba si uvédomit, Ze e-mailova adresa funguje v dnesni
dobé jako telefonni Cislo a o jeji distribuci by si mél rozhodovat pouze sam vlastnik.

V pfipadé hledani informaci a odpovédi na nase otazky na webovych strankach
jakéhokoli druhu je vyhodnéjsi vidy prohlédnout sekci FAQs (Frequently Asked
Questions — Casto kladené otazky). Ta ¢asto otazky béiného typu zodpovi a neni

potfeba uz zvedat telefonni sluchatko a hledat odpovéd dal.

2 http://www.netmanners.com/email-etiquette/email-etiquette-101
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DuleZité pravidlo, kterym je tfeba se fidit v e-mailové etiketé, predstavuje pravidlo
komprese ¢i minimalizace. P¥ili§ velké dokumenty, tabulky ci grafické soubory velice
komplikuji praci s nim, mohou zaplnit i cely volny prostor schranky pfijemce, coz jej

urcité nepotési. Zde lze stanovit hranici, Ze vSe vétsi 500Kb je vhodné komprimovat.

b) V druhém pravidle e-mailové etikety nazvaném Online Percepce je ta jedina Realita
autorka hovofi o podobnosti socidlni i elektronické reality ve sféfe vnimani.
Komunikacéni partner na nas neplsobi, pouze pokud se s nim setkdme v osobni
interakci. Také elektronickda komunikace ma vliv na nase vnimani a utvafi v ostatnich
ucastnicich komunikacniho procesu urcité dojmy.

Zde autorka doporucuje predevsim vécné oznaceni e-mailu v zahlavi, které zaroven
neni mistem pro kladeni otazek. E-mail je vidy vhodné zacit oslovenim véetné jména
osoby, které je e-mail uréen. Dale je mozné strucné se zeptat, jak se druhé strané
dafi. Nezabihat vSak do zbytecnych detaill. Takovy zacatek je béiny v osobni
i telefonické komunikaci a pro vytvoreni ¢i udrieni pozitivniho dojmu také v e-
mailové komunikaci je dobré se tohoto zpUsobu drzet. E-mailova komunikace se sice

neodehrdva osobnim zplsobem, to vSak neznamena, Ze se musi jednat o komunikaci

nelidskou.

c) Treti pravidlo e-mailové etikety je ,,zkontrolovat pravopis a gramatiku®. Nic nepusobi
tak odbytym dojmem jako jsou pravopisné chyby v jinak dobre sestaveném textu,
Spatné pouziti interpunkce a gramatiky ¢i mala pismena na zadatku vét. Pfijemce
takového sdéleni miZe mit pocit, Ze si nezaslouZi pozornost a Usili pisatele.
Predevsim u obchodnich partnerd toto mize predstavovat problém. Uvedeny zpUsob
psani e-mail( se nedoporucuje ani v pfipadé rodiny ¢i nejblizSich pratel. Text by se
dale mél obejit bez nékolikandsobnych vykfiénikd ¢i otaznikd, které na
komunikac¢niho partnera mohou pUsobit nevhodné aZ vulgarné. Samoziejmosti

je poté psani v celych vétach a ¢lenéni textu do odstavc(.

d) Ctvrté pravidlo desatera je jednoduché: ,Vidy e-mail ukonéete”. Toto predeviim

plati, pokud od pfijemce e-mailu néco pozadujeme. Anglicky mluvici zemé pouzivaji
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Castou zkratku TIA (Thanks In Advance — pfedem dékuji). Samoziejmosti je podpis na
uplném konci. Bez podpisu je e-mail pouhym neosobnim sdélenim. BéZnou, avsak
neslusnou firemni praxi nejen v zahrani¢nim prostiedi (setkdvame se sni také
v podminkdch Ceské republiky) je preposildni e-maill bez pt¥idani jakéhokoli
komentare. E-mail je v tomto pfipadé pouze ,odpinknut”, aniz by mu jeho pfijemce
vénoval néjakou vétsi pozornost. Neuvedeni komentare je také znamkou Ihostejnosti
¢i pripadné lenosti se o danou véc blize zajimat. A takovy dojem neni vhodné na
svého komunikacniho partnera vytvaret. Stejné jako plati v ostatnich typech
komunikaci, mél by i e-mail obsahovat zlaté slovicko , dékuji, pokud o néco zZddame
¢i néco potrebujeme. Anglicky jazyk dale vyuzivd formulace jako ,appreciate your
help” (ocenuji Vasi pomoc) ¢i jiz zminované ,thanks in advance” or ,let me know
what you think” (dejte mi védét, co si myslite). Jak uz bylo reSeno vyse, i e-mailova
komunikace na komunikac¢ni partnery néjak plsobi. A pokud chceme, aby byl dojem

z ni pfiznivy, musime tomu styl komunikace ptizpUsobit.

Paté pravidlo E-mailové etikety je specifické spiSe pro zahranici, nese ndazev
,PouZivejte sprdvné okamiité zpravy“. Instant Messaging (odesilani okamzitych
zprav) je aplikace dostupna pomoci laptopli, PDA, Blackberry ¢i kapesnich pocitacu.
Zakladem pro tento zplsob komunikace je predevsim cit pro spravné nacasovani
uziti. Nedoporucuje se takto komunikovat v prlibéhu schiizek, meetingl, telefonat(
sjinymi lidmi. V podminkach skol se tato komunikace nedovoluje v pribéhu
vyucovani. Mnoho skol ve Velké Britanii poZaduje, aby mély déti tato zafizeni v dobé

vyucovani vypnuta.

Z desatera Etikety je vhodné uvést také pravidlo ,Vidy odpovidejte okamzité”. Jednd se
o vyhradné zdvofilostni zasadu, kterd neponechava odesilatele e-mailu na pochybdch, zda
jste e-mail vlbec obdrzeli. Pokud budeme vychazet z faktu, Ze elektronickd komunikace
je vyzdvihovana pro svou rychlost, je tfeba jit této rychlosti ,,naproti“ a e-maily, na které
jsme schopni odpovédét, ihned vyresit. Odpovéd by pfitom méla kopirovat strukturu

prichoziho e-mailu, nebo se ji alespon blizit.
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Z desatera vyberme jeSté dvé zdsady, které povaZzujeme pro pisemnou elektronickou
komunikaci za dllezité. Je ji pfedevsim zdsada neodesilani spam( (nevyzadané posty), ktera
by méla byt u informovaného profesiondla samoziejmosti. V dnesni dobé prehlceni
informacemi, které nds obklopuji kazdy den, je takovy spam dlvodem k rozmrzelosti
az rozcileni, zvlast pokud je prijemce dostava castéji. Odesilatel jimi jisté dobry dojem, o

kterém jsme se v elektronické komunikaci jiz nékolikrat zminili, neudéla.

Pojednani o e-mailové etiketé uzavieme pravidlem ,Jsi to, co pises”. Zplisob, jakym
komunikujeme, hodné vypovida o nasem vlastnim ja, o nasi osobnosti. Pokud se citime
néjakym e-mailem dotceni, napadeni ¢i znechuceni, neni dobré se sniZovat na uroven
pisatele a odpovidat mu stejnym zplisobem a dat mu tak lidové ,,co proto“. Pokud na takové
sdéleni chce jedinec reagovat, doporucuje se uvést jasné svlj ndzor bez emotivniho
zabarveni ¢i osobniho rozméru. Obecné je dobré neuvddét do e-mailli Zadné informace,
o kterych nechceme, aby se staly vefejnymi. Na internetu neni zZadna takova informace

v bezpedi.

Jelikoz pisemnd elektronickd komunikace postrada béziné a velice dllezité prvky osobni
komunikace jako jsou pohled oéi, usmév, intonace hlasu, apod. — projevy neverbalni
komunikace — mulZe Ccasto velektronické komunikaci dochdzet k nedorozuméni
¢i misinterpretaci. Zde je vhodné vyuzit moznosti tzv. emotikond — ¢i smaijlikQ, jak se jim
v podminkéach Ceské republiky fikd. Usmivajici se ikonka dotvofi informaci, Ze se dotyénému
dobre dafi. Zamradeny smajlik ve stejném pfipadé poukaze na sarkastické ladéni tohoto
sdéleni. Avsak i zde plati pravidlo, Ze vSeho pfilis Skodi. Text zaplnény drobnymi ikonkami je
pravdépodobné mozny v osobnim e-mailovém styku, v profesionalni pracovni komunikaci

vsSak své misto nema.

Tolik k etickym zasaddm komunikace prostifednictvim e-mail(i. V Ceské republice toto téma
jesté neni zdaleka tak Castym predmétem kurzl o komunikaci jako v zahraniéi, kde je
CastéjSim predmétem diskuzi. Je tfeba si uvédomit, Ze toto neni zplsobeno nizsim zdjmem
Ceské populace o pravidla dobré elektronické komunikace. Ta u nds totiz zdomacnéla

vyrazné pozdéji, nez je tomu v uvadénych zahrani¢nich zemich.
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Tak jako bylo 19. stoleti nazyvano stoletim pary, je soucasna spole¢nost ¢asto nazyvdna jako
znalostni ¢i informacni. Informace mame na dosah ruky, obklopuji nds v naSem kazdodennim
Zivoté. To vSak mad i své slabé stranky. Mnoho spolecnosti je zahlceno informacemi. A divody
jsou nasnadé. Komunikace je v dnesni dobé velice usnadnéna predevsim elektronickymi
médii a schopnost jedincl s nimi pracovat neustdle vzrista. Zahranicni pristupy svou
pozornost proto zaméruji také na zpUsob, jak se tomuto prehlceni branit. Napftiklad
zahranicni analytik Jonathan Spira3, ktery se touto oblasti zabyval v jedné ze svych analyz,

uvadi hned nékolik tipl:

* Pokud nékomu odeslete e-mail, nezvedejte hned telefonni sluchatko, abyste mu

zavolali ¢i neposilejte IM.
* Nezahrnujte do jednoho e-mailu vice témat ¢i rliznorodych pozadavk.
* Ujistéte se, Ze predmét e-mailu je jasné vyplnén a vystihuje dlleZitost a obsah zpravy.

* Prectéte si po sobé e-maily pred odeslanim — ujistéte se, Ze jsou pro druhé napsany

srozumitelné.

* Nezavalujte kolegy nedllezitymi e-maily, zejména jednoslovnymi odpovédmi typu:

Diky, Skvélé. Tlacitko odpovédét vSem pouzivejte jen v krajnich pripadech.
* Nebudte netrpélivi, pokud neobdrzite okamZitou odpovéd na okamzité zpravy (IM).

* Udrzujte svUj status pfitomnosti aktualni, aby ostatni védéli, zda jste zaneprazdnéni Ci

mimo kancelar.

* Uvédomte si, Ze pfijemce zpravy neumi Cist myslenky a dopliite e-mail o potfebné

detaily.
* Uvédomte si, Ze slova mohou pUlsobit odlisSné napsana a vyréena.
* Udélejte vse, co je mozné, abyste facilitovali presun a sdileni informaci.

Zminéné kroky mohou pomoci uzivatelim elektronické komunikace vyuZivat tento zpUsob

predavani informaci efektivnéji a bez pocitl prehlceni. Poznatky o ,elektronické hygiené”,

® http://www.cioupdate.com/trends/article.php/3665931/10-Tips-for-Better-Electronic-
Communications.htm
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jak bychom toto téma mohli nazvat, by po vzoru zahrani¢nich zkuSenosti mély byt

pfedmétem také tuzemské vyuky o komunikaci.

Pokud mame srovnat dany modul s pfistupy, které se objevuji predevsim v némeckych
zemich, zjistime, Ze i tam se hodné pozornosti vénuje tzv. netiquette, o které jiz byla zminka
v pfedchozim textu. V némecky mluvicich zemich se dale zaméruji na kompetence, jako jsou
formulovani myslenek v pisemné podobé, moderni vyjadfovani, odbourdvani starych floskuli

a frazi, pripadné poradenstvi pfi praci s e-mailem.

Jako zajimavost zde dopliiujeme mezinarodni oznaceni titul( v anglicky a némecky mluvicich

zemich, z jejichZ informacnich zdrojd tato Studie cerpa.

Deutschland United Kingdom

Vorsitzender des Aufsichtsrates
(AG)
Vorsitzender der Geschaftsfiihrung
(GmbH)

Vorstandsvorsitzender (AG)

Chairman of the Board Chairman of the Board

Chief Executive Officer Chief Executive Officer

Vorsitzender der Geschaftsleitung
(CEO) (CEO)

(GmbH)
Vorstandsmitglied (AG)
Mitglied der Geschaftsfiihrung Vice President Director
(GmbH)
Finanzvorstand (AG) Chief Financial Officer Chief Financial Officer
Geschaftsfuhrer Finanzen (GmbH) (CFO) (CFO)

6.3 Priklady zahranicnich vzdélavacich kurzi

Zavérem této kapitoly se jeSté zamérme na konkrétni vyucované kurzy pisemné komunikace,

které se objevuji v némecky mluvicich zemich.

Ve Svycarské Business Training Academy se v kurzech zaméfuji na moderni styl psani dopisu

a e-maild s tématy jako jsou:

* Uméni vnimat a vyuZzit rozmanitost slovni zasoby
* 7 krok( k dobrému dopisu/e-mailu

* Misto zastaralych floskuli nové napady

Studie: Metodické pfistupy pro prezencni a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace

30

—
—



N n N [N - L]
N %
evropsky e ‘t =

socialni MINISTERSTVO SKOLSTVI, OP Vzdalavani >
[ 4 fondvCR EVROPSKA UNIE  MLADEZE A TELOUVCHOVY  pro konkurenceschopnost  UStecky kraj

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

* Jak je Vas dopis/e-mail vniman ¢tenarem

http://www.btacademy.ch/schriftlich.php

Ve Frankfurtské Skole financi a managementu se objevuji nasledujici témata pisemné

komunikace se zdkazniky:

* QOdlisnosti mezi dopisem a e-mailem

* Kvalitativni kritéria pisemného vyjadrovani
* Struktura pisemnosti

* Osloveni adresata

* Prohresky v komunikaci

* Stylistické nedostatky

* Psani protokol

http://www.frankfurt-school.de/content/de/education programmes/seminars2012/

lernsoftware.html

F.A.Z. Institut se v oblasti pisemné komunikace vénuje nasledujicimu:

* Moderni korespondence
e Jaké pozadavky se kladou na tvirce dopisU
e Vyznam pisemné komunikace

e Musi se vidy jednat o dopis?

* Forma dle DIN 5008
e Pole Adresa
e Spravné psani data
e Profesiondlni sestaveni textu: odstavce, odsazeni, formulace pfi pozdravu,
prilohy
* Obchodni dopis orientovany na zakazniky

e Vystavba a struktura dopisu

Studie: Metodické pristupy pro prezenéni a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace
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e Moderni osloveni
e Zaklady dopisniho stylu

e Pomoc pri formulaci

* Lépe formulovat — psat stylisticky spravné
e Uvodni a zavérecny pozdrav/osloveni — pratelsky, zdvotile, moderné
e Vyznam prvni véty

e Jak se diplomaticky vyrovnat s reklamaci

* Elektronické prostredky
e E-maily: kdy, jak a pro¢
e Tipy pro sestaveni spravného e-mailu

e Do’s aTaboo’s nainternetu: e-mailova kultura

* Novy némecky pravopis
e Nova pravidla ze srpna 2006
e Prehled nejdllezitéjsich pravidel

http://www.igb.de/de/index.php?id=3558

Ze zahranicnich pristupl, které se v oblasti pisemné elektronické komunikace objevuiji,
je tedy patrné, zZe vychozi vzdélavaci moduly EAO jsou vyrazné vice smérovany na tvorbu
konkrétnich dokumentd v ramci jednotlivych agend a daly by se tak vyuZit i pro vyuku
komunikace pisemné, nejen elektronické. Specifika zahraniéi rozviji tuto problematiku
z hlediska elektronickych komunikaénich technik, konkrétnich pravidel pro praci s e-maily,
elektronické e-mailové etikety a pravidly ,elektronické psychohygieny”, jak jsme zminéné
téma pracovné nazvali. Hodné pozornosti je oproti modulu EOA vénovano celkové
e-mailové kulture, ve shodé s ¢eskym modulem se vSak kurzy také zaméfuji na tvorbu
konkrétnich pisemnych dokument( potrebnych pro kazdodenni Zivot véetné odkazli na

pouZzivané normy upravujici pisemny styk a zmény v pravopisnych pravidlech.
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7. VERBALNI A NEVERBALNi KOMUNIKACE

Vzdélavaci modul ¢. 2, jak je zjeho nazvu patrné, vénuje svou pozornost verbalni
a neverbalni komunikaci. Jaké pfistupy se vsSak objevuji v zahrani¢nich informacnich

zdrojich? A které z nich mohou obohatit stavajici vyukovy modul pro tuto oblast? Odpovéd

na tyto otdzky prindsi nasledujici text.

7.1 Teorie komunikace

Oproti analyzovanému vzdélavacimu modulu verbdlni a neverbdlni komunikace
je v zahranicénich zdrojich patrné, Ze se vice vénuji teoretickému ukotveni komunikace jako
takové. To jisté neni nutné, pokud cilovou skupinu vzdéldvaciho modulu tvofi Siroka
vefejnost. V nasem pripadé je vsak cilovou skupinou odborna verejnost lektor( a pracovniki
dalsiho vzdélavani, ktefi by méli mit dostatek informaci alespon o zdkladnich schématech

a teoriich, ze kterych komunikace vyr(sta.

Pro ndzornost zde vyuzivame grafické zndzornéni komunikacniho schématu, uzivané

v anglické odborné literatue.*

* -‘ -* "

Sender — osoba vysilajici zpravu Receiver — osoba, kterd zprdavu obdrzi
Encoding — proces zakddovdni zprdvy Response — odpovéd'’
Message — zprdva, Media — prostfednik Feedback — zpétnd vazba

Decoding — dekddovdni zpravy

* http://www.managementstudyguide.com/components-of-communication-process.htm
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Teprve pokud poskytneme ucastnikim vzdélavacich kurzd jednoduchy pohled na fungovani
komunikaéniho procesu, pomuzZeme jim pochopit, jak tento proces funguje a predevsim proc

v ném Casto dochazi k obtizim ¢i chybam.

Velice zjednodusené Ize konstatovat, Ze dle zndzornéného schématu ,,sender” vysilad zpravu,
kterou kéduje pomoci slov ¢i jinych symboll a kjejimu pfenosu voli co nejvhodnéjsi
,medium“. Pfijemce zpravy pfijaté informace dekdéduje a prostfednictvim ,feedback” dava
najevo, zda zpravu spravnym zplsobem interpretoval. Zpétna vazba miize mit v tomto

pfipadé rizné podoby — od Usmévu, kratké zpravy ¢i po slovni odpovéd.

Jak jiz bylo uvedeno vyse, studenty kurzu verbdlni a neverbdlni komunikace jisté neni
potfeba zavalovat teoretickymi informacemi a kratit tak prostor, ktery Ize ndsledné prakticky
vyuzit. Ale po vzoru zahranici je vhodné doplnit prvni ¢ast tohoto modulu alespon kratkym
exkurzem do teorie komunikace. Casto zmifiovana je predeviim tzv. transakéni analyza,
jakasi studie lidské interakce od amerického psychiatra Erica Berne.” Ta hovofi o tfech
urovnich lidské komunikace, které nastdvaji pfi komunikacnich vyménach jako zakladnich
jednotkach socidlniho kontaktu. Hovofi se o tzv. tfech stavech ega u kazdého z nds, pficemz

kazdému z nich je vlastni jiny druh chovani v socialni interakci.

PARENT EGO STATE

Behaviours, thoughts and feelings
copied from parents or

parent figures

Transakéni analyza vysvétluje
obtize, které se ¢asto
v komunikaénim procesu

vyskytuji a které vznikaji
ADULT EGO STATE
Behaviours, thoughts and feelings z komunikaéni vymény na
which are direct responses to

the hers:and now rGiznych Grovnich.

CHILD EGO STATE
Behaviours, thoughts and feelings
replayed from childhood

> http://www.businessballs.com/transact.htm
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A: Jak se mas?

B: Co se staras?

Transak¢ni analyza predstavuje velice ¢asto vyuzivany koncept jak ve vyuce komunikace, tak
pak v samotné komunikaéni praxi. Po vzoru zahranici je tedy vhodné vénovat ji v osnovach

kurzu komunikace pozornost.

Pokud se dale zaméfime na oblast komunikace ve srovnani se zahrani¢nimi pfistupy, casto se
v nich objevuji zminky o tzv. komunikaci paraverbalni, dale pak informace jako verbalni
i neverbalni slozky aktivniho poslechu, zplsoby jak do komunikace zdmérné zapojit
neverbalni signaly. Nékteré némecké semindfe se soustfedi i na rozdily mezi Zenskou

Ve

a muzskou feci ¢i na komunikaci mezi partnery.

7.2 Neverbdlni komunikace

Pokud se zamérime konkrétné na neverbalni komunikaci a jeji pojeti v zahranici, objevuje se
zde ve srovnani s céeskym pojetim i zajimavé odvétvi zvané ,chronemics”, které udi
posluchacde kurz(l pracovat s vyznamem poutZiti ¢asu v neverbalni komunikaci. Jako pftiklad
zde mUzZe poslouzZit situace pozdniho prichodu, ktera v nékterych pripadech mlze plsobit
velice negativné, pfipadné je vyrazem nezajmu Ci Ihostejnosti. Samozifejma je zde kulturni
podminénost, které bude vénovana specialni pozornost v oddile Interkulturni komunikace.
Ta je vlivem globalizace a prolinani kultur velice ¢astym tématem komunikacnich seminaru
a vzdélavani v zahrani¢nich zemich. Do neverbalni komunikace je fazen také vnéjsi vzhled
Ucastnika socidlni interakce, ktery velkou mérou pfispiva k celkovému dojmu, jakym na sebe
komunikujici partnefi plsobi, a to vzdjemné. Jak jiz bylo uvedeno v kapitole o pisemné
elektronické komunikaci, tam pUsobeni neverbdlni komunikace do velké miry odpada.

| pfesto vSak na prijemce elektronické zpravy puasobi také styl, jakym je e-mail napsany
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(zda obsahuje pozdrav, je usporadany, Citelny) a nejenom informace, které nese. | e-mailova

zprava ma tak urcity ,neverbalni rozmér”.

Anglické i némecké informacni zdroje vyzdvihuji vyznam aktivniho naslouchani jako zdsadni
podminky pro efektivni priibéh komunikacniho procesu. Oproti vychozimu modulu mu tedy
vénuji vice prostoru. Pro potfeby cilové skupiny je vhodné nastinit pfedevsim praktické tipy
pro aktivni naslouchani, které lze pojmenovat jako 5 klicovych elementl aktivniho

naslouchani:®

Davejte pozor, vénujte mluvicimu svou plhou pozornost

* divejte se pfimo na mluviciho

* nenechte se rozptylit okolim

Dejte najevo, 7Ze poslouchate

* obcas pokyvejte hlavou
* usméjte se, pouZijte ostatni mimické vyrazy

* poutzijte vlastni rec téla

Poskytnéte zpétnou vazbu

* ptejte se, Vase predsudky ¢i odlisné pohledy na tematiku mohou zkreslit pfedavané

informace
* parafrazujte informace, které jiz byly receny
* sumarizujte
* vyjasnujte si fecené

Odlozte své soudy

* neprerusujte recnika
* nechte fe¢nika domluvit

* neprerusujte jej s protiargumenty

® http://www.mindtools.com/CommSkll/ActiveListening.htm
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Vhodnym zptisobem reagujte

* budte uprimni a otevieni ve svych odpovédich
* uplatiujte své nazory s respektem

* chovejte se k ostatnim tak, jak byste chtéli, aby se oni chovali k vam

7.3 Zpétna vazba (feedback)

Pti rozboru aktivniho naslouchani se v textu objevilo téma zpétné vazby. S tzv. feedbackem
zahraniéni literatura c¢asto pracuje. Hojné je tato technika vyuzZivdana predevsim
v tzv. business communication a to rGznymi zplsoby. Doplime tak studovanou tématiku
také poznatky o praci se zpétnou vazbou, které vychdzeji z anglicky psanych informacnich

zdroja.

Pfedevsim ve velkych zahrani¢nich firmach jsou béiné tzv. feedbacky — zpétnovazebni
rozhovory mezi zaméstnancem a jeho nadfizenym. Zpétna vazba tak ¢asto neni poskytovana
ihned v reakci na konkrétni situaci, ale dojmy a komentdafe jsou naplni predem smluveného
rozhovoru, kde se obé strany tomuto tématu vyhradné vénuji. Kolegové a spolupracovnici si
zpétnou vazbu poskytuji neformdinim zplsobem den co den. Jakkoli se mulze zdat
jednoduché davat nékomu zpétnou vazbu, efektivni poskytovani feedbacku je povaZzovano za
dovednost, ktera ma sva pravidla. Pfredevsim by se pokud mozZzno mélo jednat o pozitivni
zkusSenost ¢i zaZitek, davani a pfijimani zpétné vazby by se nemélo zvrhnout v kritiku,
obvinovani ¢i ponizovani. Neznamena to vsak, Ze vSe, co je prostrednictvim zpétné vazby
feCeno, musi byt pozitivni. Naopak. Cilem zpétné vazby je prece zlepsit a kvalitativné
posunout vychozi situaci ¢i systém fungovani. Staci pfi ni tedy uplatiovat pozitivni pfistup,

volit vhodna slova a uzivat pravidla pozitivni konotace.

Formalni pracovni feedback vhodné doplini castéjsi neformalni feedbacky, které jsou
prostorem pro sdéleni probihajicich procesli, pripadné problémd, které se vyskytly

v souvislosti s konkrétni situaci.

Velice vhodna je v pfipadé feedbacku alespori minimalni pfiprava. Pojmenovani véci, které

chceme fici. Stim je spojena i konkrétnost ve vyjadiovani. Kritiku ve zpétné vazbé je vidy
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lepsi vzndset v soukromi, pro verejna setkdni se tento postup pfilis nehodi. Kazdou zpétnou
vazbu je dale vhodné provadét ze svého vlastniho hlediska a pouzivat pti ni vétné konstrukce
typu ,,Ja si myslim...” pfipadné ,Zda se mi, ze...”, které jsou o0 mnoho vhodnéjsi nez neosobni

komentare typu. ,bylo nevhodné, kdyz...“ apod.

Jako zlaté pravidlo zde mUZeme pouzit zasady pozitivnosti — vidy je vhodné zacit zpétnou
vazbu pozitivni sdélenim. Pokud je to mozné, je dobré pozitivni informaci zpétnou vazbu
také ukondit a dodrzet tak tzv. sandwich system. Ne vSak za kazdou cenu. Jedinec snadno
pochopi, kde je pozitivni vyrok na misté a kdy se jednd pouze o snahu mluvciho zakoncit
rozhovor v pozitivnim duchu. Feedback by mél pfichdazet skonkrétnimi navrhy
a doporucenimi ke zlepSeni stavajici situace. Ma stanovit konkrétni kroky k dosazeni

vytéeného zlepSeni.

Princip zpétné vazby je klicem pro fungujici komunikaci a spolupraci a to nejenom v pracovni
sféte. Uastnici kurzu komunikace si prostfednictvim vykladu musi uvédomit, Ze je potfeba

se naucit zpétnou vazbu nejen prijimat, ale také ji vhodnym zptsobem poskytovat.

7.4 Komunikace p¥i Feseni problému

Modul EOA tykajici se verbalni a neverbdlni komunikaci se svém obsahu vénuje také reseni
problému. Spravné uziti komunikacnich technik a chapdani situace problému mize cely
proces vyrazné usnadnit a urychlit. Jsou zde zminény negativni a pozitivni stranky konfliktd

a popsany jednotlivé zpusoby, jak ke konfliktu pfistupovat.

Zahranicni literatura uvadi zajimavy nastroj k reseni problémU uZivany predevsim ve svété
businessu. Tzv. Simplex Process’, se kterym ptisel zakladatel Centra pro aplikovanou
kreativitu Dr. Min Basadur, vychdazi z predpokladu, Ze pfi feSeni problému je snadné
nékterou jeho fazi preskocit ¢i opomenout a cely problém Spatné identifikovat. Simplex
Process pomaha problém resit efektivné s kreativnim pristupem a funguje na principu

uzavieného cyklu, kde neni mozné néjakou z fazi preskocit.

’ Basadur, M.Dr. Power of Innovation. AC Press: Toronto 2001.
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Figure 1: The Simplex Process

Podivejme se na vySe uvedené faze jednotlivé a alespon velice stru¢né popiSme podstatu

kazdé z nich.

Faze 1. Nalezeni problému. Jakkoli se to na prvni pohled muze zdat zvlastni, jedna se
o jednu z nejobtiznéjSich fazi Simplexu. Nékdy je problém jasné viditelny, nékdy vsak
tak zjevny neni. Pak je na misté pouziti tzv. spoustécich otdzek, které pomohou
problém naleznout. Vtéto fazi nemaji zucastnéné osoby dostatek informaci

k presnému definovani problému.

Faze 2. Hledani faktl. Zde je nutné porozumét predevsSim vnimani nalezeného
problému z hlediska rlznych osob, kterych se problém tyka, analyzovat veskera data
a zjistit tak, zda problém skutecné existuje. Uvédomit si, co vse jiz bylo vykonano
a zvaiit, zda predpokladany ptinos vyreseni problému odpovida snaze a ¢innostem,

které vedly k jeho vyreseni.

Faze 3. Definice problému. V této fazi je tfeba problém presné popsat, pfipadné ho

rozdélit na mensi ¢asti nebo pochopit Sirsi souvislosti.

Faze 4. Hledani napada. V této fazi je dllezité nalézt tolik moznych rfeseni problému,
kolik je jen moiné. Zde je vhodné pouziti technik jako programova kreativita

¢i brainstorming. V této fazi napady, se kterymi lidé prichazeji, zasadné nekritizujte.
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Faze 5. Vybér a hodnoceni. Nékdy muize byt nejlepsi varianta jasna na prvni pohled.
Nékdy vybér vsak tak snadny neni. V tom pfipadé je vhodné srovnat navriend reSeni

se stanovenymi kritérii. Nabizi se napfiklad technika parové srovnavaci analyzy.

Faze 6. Planovani. Pokud jsme si jisti, Ze jsme nalezli vhodnou a dostatecné pfinosnou
variantu, je na ¢ase zacit planovat, jak ji implementovat do praxe. Zde se doporucuje

pouziti akénich pland, projektovych manazerskych technik.

Faze 7. Prodat myslenku. Nyni je na ¢ase ,prodat” nalezené feseni ve smyslu nalezeni

podpory pro néj ze strany nadfizenych, investor( ¢i zakaznikd.

Faze 8. Akce. Po vSech predchozich fazich ptipravy a kreativity ptichdzi cas
na realizaci, kde se zuroci pecliva predchozi prace. Zde je vhodné vratit se zpét k bodu

1 a pracovat na zlepseni probihajiciho reseni.

Velkou vyhodou Simplex procesu je jeho aplikovatelnost na rliznoroda prostredi organizaci
Ci projektl jakéhokoli typu. Poskytuje jasnou strukturu, kterd pokryva cely proces reSeni

problému a pfedchazi situacim opominuti nékteré z dllezitych fazi.

Udaje o stresu a antistresovych technikach se ve srovnani se zahrani¢im vyrazné neodliduji.
Zdroje identifikuji podstatu stresu jako reakci organismu na zatézové situace a uvadéji vycet
nejriznéjsich antistresovych technik. Ze zahrani¢nich material(i, které tuto problematiku
rozsiruji, je zajimavé doplnit tzv. stresovou $kdlu — Skalu, kterd na zdkladé vyctu nejriznéjsich
potenciondlné zaté%ovych situaci uvadi riziko onemocnéni zapficinénych stresem. Skéla
vychazi z prace dvou americkych psychiatrd, Thomase Holmese a Richarda Rahe, nékdy se

proto pouziva termin ,,The Holmes and Rahe Stress Scale”.

Jako mozné zatézové situace jsou zde uvedeny nasledujici Zivotni situace:

Rozvod

Smrt partnera
Téhotenstvi
Manzelstvi
Problémy se Séfem

Zména sSkoly

X X X K X * *

Zména zivotnich podminek, atd.
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Kazdd, z téchto Zivotnich situaci, je opatfena uréitymi body odstupriovanymi podle mozné
zavaznosti zatéZe, kterou s sebou tyto situace nesou. Na hornich mistech skaly se nachazeji
udalost jako ,Smrt partnera/partnerky, rozvod, vézeni, apod. Na opacéném konci skaly
se naopak nachazeji uddlosti s nejmirnéjSim stresovym plsobenim na organismus jedince —
drobné porusovani zdkona, Vanoce, dovolend, apod. Po konecném souctu téchto bodu
je moZiné zjistit, jak velkd je pravdépodobnost vyskytu stresem zapticinéného onemocnéni
v blizké budoucnosti. Test je moZno se studenty absolvovat on-line na:

http://www.mindtools.com/pages/article/newTCS 82.htm

Vhodné doplnéni bloku o konfliktech, stresu a jeho zvlddani mohou predstavovat také
informace o tzv. burnout syndromu (syndromu vyhoteni), ktery je v zahranicni literature
¢asto zmifnovan. Jedna se o syndrom, kterym jsou ohrozeny osoby oddané a zapalené pro
urcité aktivity, které je vykonavaji nejcastéji jako soucdst své prace. Svou identitu Cerpaji
predevsim z vykonu téchto aktivit. Problém nastdvd v situaci deziluze a zjisténi, ze tyto
aktivity nesméruji k vytouzenému cili ¢i cile dosahuiji jen ve velice malém poctu ptipadd. Na
nize uvedené adrese je moziné se studenty test burnout absolvovat a vysledky spolecné
podrobit dalSimu rozboru.

http://www.mindtools.com/pages/article/newTCS 08.htm

Je mnoho zpulsobul, jak se rozvinuti systému vyhoreni brdnit. Mezi nejzakladnéjsi patfi
samotné uvédomeéni si, Ze jsme timto syndromem ohrozeni. Hlavni roli zde hraje deziluze

z prace, kterou vykondvame a kterd pro nas hraje v nasem Zivoté velkou roli.

Reakci na syndrom vyhoteni je hned nékolik. Ne vSechny jsou viak vhodné. Podivejme se na

mozné zpusoby, jak syndrom vyhoreni fesit.

Nejhorsi z variant je varianta zaloZenych rukou — nicnedélani. Bohuzel se jednd o variantu
pomérné Casto vyuZivanou, se kterou se miZeme setkat v kazdodennim Zivoté. A takového

¢lovéka postizeného vyhorenim pak pozname na prvni pohled.

Néktefi se v reakci na tento syndrom rozhodnou pro zménu kariéry. Zde je vsak dulezité, aby
takovy jedinec porozumél divodu, ktery byl spoustécem rozvinuti syndromu. Hrozi zde totiz,

Ze se do podobné situace dostane za néjakou dobu znovu.
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IdedInim zplsobem, jak se s vyhofenim poprat, je postavit se mu ¢elem a pojmout ho jako

impuls, prostor pro vlastni rozvoj a zlepSeni.

Zde se v zahranici ¢asto uplatiuji profese

tzv. kouc, které si lidé najimaji, aby jim pomohli urcit smér vlastniho rozvoje a pomahali jim

v jeho pribéhu. Také v Ceské republice se koucovani jiz uplatfiuje. Nejéastéji v podminkach

pracovniho rozvoje. Kou€ové vsak jsou vyuzivani i pro rozvoj osobni. V podstaté zde zdlezi na

konkrétni osobnosti jedince, ktery si ur€uje, ve které oblasti se chce rozvijet. Koucink jako

nedirektivni metodu rozvojového rozhovoru s klientem Ize uplatnit na celou fadu z nich.

7.5 Priklady zahranicnich vzdéldvacich kurzii

Zavérem této kapitoly vénujme pozornost vybranym aktudlné vyucovanym kurziim

komunikace v Némecku:

Kurz ,Zaklady komunikace” vyucovany na Univerzité Leipzig zahrnuje nasledujici:

%k

%k

cile komunikace

model komunikace — (teorie dle F. Schulz von Thun)

co je verbalni komunikace

razné definice neverbalni komunikace

podobnosti a rozdily verbalni a neverbalni komunikace

funkce neverbalni komunikace

klasifikace neverbdlnich komunikacnich kandld (napf. dle smysli:

akustické....)

komunikace prostfednictvim drzeni téla

komunikace gesty

komunikace mimikou

partnefi komunikace — jakou roli hraje osobnost (extrovert, introvert...)
vnimani partnera a zména vnimani diky komunikaci

konflikt, jeho typy, prabéh a funkce a jak ho zvladnout

visualni,
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Britsky subjekt Skillstudio nabizi vice zplsobl, jak kurz komunika¢nich dovednosti

nabidnout. Vychdzi z riznorodych potieb riznorodych lidi ¢i organizaci a prichdzi hned

se tfremi zpUsoby, jak si osvojit komunikacni dovednosti:

*

%k

%k

formou kurzu Effective Communication skills (Efektivni komunikacni dovednosti),

ktery je realizovan formou praktického workshopu s predem stanovenym obsahem
formou na miru stfizeného kurzu dle specifickych potfreb klienta

vyuka formou 1 trenér — 1 student (tzv. 1 2 1 coaching), ktera je také sestavena dle

konkrétnich pozadavku klienta.

Zamérme se nyni na obsah konkrétniho kurzu Efektivnich komunikacnich dovednosti, kde se

objevuji nasledujici témata:

%k

%k

Predstaveni (jak sami sebe vidite, Co déla dobrého komunikatora?)
Pouzivejte Vas hlas efektivnéji (prace s hlasem, poznani vlastniho hlasu)
Red téla (sebejistéjsi plisobeni na ostatni, oéni kontakt, kontrola nad vlastni fe¢i téla)

Uspésna sebeprezentace (okamzity dojem, jak pouZivat hlas a fe¢ téla ve vlastni
prospéch)

Styly komunikace (rozpoznani vlastniho stylu komunikace, citlivost Vv{ci
komunika¢nim stylim druhych)

Sila efektivniho naslouchani (bariéry dobrého naslouchdni, techniky kladeni otdazek,
apod.)

Shrnuti a plan akce (identifikace vlastnich silnych stranek, nastaveni cili osobniho

rozvoje, shrnuti workshopu).

Ze srovnani uvedenych kurz(l dochazime k zavéru, Ze zakladni témata vyuky komunikace se

od sebe vyraznéji nelisi. Patrny je velky posun k praktickému zaméreni kurzl, ktery prevazuje

nad Ccisté akademickym pojetim. Co se v britském prostiedi vSak vice objevuje nez

v podminkéach CR, kromé toho, co bylo jiz zminéno vyie, je samotnd prace s hlasem, jeho

modulaci, zabarvenim, prdce sdikci a sebejistotou. Funguje zde odvétvi nazyvané

y,Voice training” (trénovdni hlasu), kde se ve spolupraci s kouem vénuje hlasu plna

pozornost. Vyuka komunikace je v zahrani¢i ¢asto vyhledavanou sluzbou, at uZ z hlediska
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jednotlivca, ktefi chtéji pracovat na vlastnim rozvoji, nebo z hlediska firemni klientely. Mezi
klienty posledné zmifovaného vzdélavaciho centra patfi i takové spole¢nosti, jako jsou ve
Velké Britanii BBC, CNN, Shell, Vodafone, apod. Zajimavé je britské pojeti vyuky také
z hlediska metodologického. Frekventanti kurz( si zde nastavuji sv(j vlastni plan pokroku a
oblast komunikace je propojena s celou oblasti osobnostniho rozvoje jedinci. Metodologii

vSak bude vénovana samostatna pozornost.
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8. KOMUNIKACE V PRACOVNIM TYMU

Vzdélavaci modul EOA , Komunikace v pracovnim tymu“ neni ve svém plvodnim nastaveni
prilis tematicky pestry. Vychazi z hlavniho pojmu skupinové dynamiky, kterd je pro spravné
fungovani pracovniho tymu nezbytnd a kterd je jednim z klicovych témat vyucovanych také
v zahrani¢i. Ddle prindsi konkrétni tipy pro skupinovou praci prostfednictvim technik

podporujicich tymovou spolupraci.

V zahranic¢nich informacnich zdrojich nalezneme zpracovani témat, ktera se zaméruji na
specifika komunikace v pracovnim tymu ¢i v organizaci. Patfi sem tedy predevsim udaje
o informaénich tocich, které probihaji v ramci organizace péti zakladnimi sméry:®
* Smérem dold (komunikace nadfizenych smérem k podfizenym): poskytovani zpétné
vazby zaméstnanc(, udileni pokyn(, informovani o vizi organizace, apod.

* Smérem nahoru (komunikace o fungovani organizace od podfizenych smérem

k nadfizenym): vyjadifeni porozuméni zadanému ukolu, vlastni ndzor k tématu

* LaterdIni (komunikace mezi kolegy, spolupracovniky): feseni problém0 v organizaci,

prostiedek sdileni informaci
* Diagonalni (komunikace manaZera s pracovniky jiné pracovni skupiny)

* Externi (komunikace mezi manaZerem a externistou / externi skupinou): dodavatelé,

finanéni instituce, apod.

8.1 Grapevine komunikace

Tzv. grapevine komunikace (komunikace vinné révy) je typem neformdlni obchodni
komunikace. Svlj nazev po vinné révé nese ztoho dlvodu, Ze se line celou organizaci
rdznymi sméry bez ohledu na uUroven autority. Vychazi z pfedpokladu, Ze clovék kromé
formalné stanovenych komunikacnich kanall v organizaci komunikuje také prostfednictvim

neformdlnich kanadld, které se vyvijeji z neformalnich kontakt, které v organizaci navazuiji.

& Communication flows, http://www.managementstudyguide.com/communication-flows.htm

Studie: Metodické pfistupy pro prezencni a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace

( ae )
L% )


http://www.managementstudyguide.com/communication-flows.htm

MINISTERSTVO SKOLSTV OP Vzdélavani

A TEL YCHOWVY pro konkurenceschopnost I]Stecky kmi

evropsky
socialni
[~ 4 fondvCR  EVROPSKA UNIE

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

Tento typ neformalni komunikace se rozviji pfedevsim v urcitych konkrétnich pripadech.
MuZe se jednat o obdobi recese, kdy zaméstnanci citi urcitou miru nejistoty. Obecné probiha
grapevine komunikace v pribéhu prestavek, obédl, kdy si podfizeni pracovnici a kolegové
vymeénuji nazory a dojmy ohledné svych nadfizenych. Tento typ komunikace a zavér(, které

z ni vychazeji, se velice rychle Sifi a je obtizné je zpétné vystopovat.

Vyhody grapevine komunikace®

* Mezi hlavni pozitiva tohoto druhu komunikace je jeji jiz zminéna rychlost, kdy se
informace $ifi na zdkladé neformdlnich kontakt( a vztaha, které maji lidé v organizaci

navazané.

* Manazefi ziskavaji informace o vnimani svych krokd a rozhodnuti podfizenymi a to

vyrazné rychleji, nez by je ziskali formalnimi kanaly.
* Tato komunikace vytvafri pocit jednoty a skupinové koheze mezi zaméstnanci.
* SlouZi jako emocni podpora.

* Je vhodnym doplrikem tam, kde nefunguji formalni komunikacni kanaly.

Nevyhody grapevine komunikace

* Prenasi vétsinou pouze castecné informace a neposkytuje tak celistvy obraz o

soucasném déni.
* Nejedna se vidy o divéryhodny zdroj informaci.
* Muze snizovat pracovni vykon zaméstnancl — vice diskutuji, nez pracuiji.
* Vede ke tvorbé hostilniho pristupu k nadfizenym.
Dobry vedouci pracovnik skupiny/manazer organizace si je téchto kladd a zapord védom.

Jediné tak mize minimalizovat Skodlivy dopad zminénych negativ a vyuZzit silnych stranek pro

dobré fungovani svého tymu/organizace.

Pokud se zprostfedi celé organizace zaméfime na konkrétni pracovni skupinu, jejiz

fungovani budeme chtit blize pochopit, nabizi se zde ¢asto pouzivany komunikaéni model

o Grapevine Communication,
http://www.managementstudyguide.com/grapevine _communication.htm
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skupinovych roli uvddény v zahrani¢ni literatufe — model Dr. Meredit Belbina o skupinovych
rolich, které lidé zaujimaji ve skupiné. JelikoZ je toto téma ¢asto zpracovavanym tématem
také vtuzemskych vzdélavacich kurzech, jsou udaje o rolich vramci této teorie pouze
soucasti prilohy Studie. Pozornost zaméfme na jiny, v zahrani¢i vyuzivany model dvou
vlivnych teoretikQl skupinové prace- model Funkéni role clend skupiny, autofi Benne
a Sheats™. Oproti definici roli, tak jak ji pfinesl Dr. Meredith Belbin, pfichazeji tito teoretici
nejen s popisem 26 moznych roli, které mohou lidé zaujimat pti praci ve skupiné. Tyto role

jsou navic rozfazeny do 3 kategorii, které Ize z odborné literatury prelozit jako ndsledujici:
* Ukolové &i pracovni role
* Osobni a socialni role

* Dysfunkéni ¢i individualistické role

PfestoZe autofi této teorie nepfrisli s konkrétnim postupem jeji aplikace, pro pracovni
skupinu je zde ptinosné na zakladé této teorie definovat, které role jsou ve skupiné
napliovany, které by mély byt naplfovany a které by mély byt naopak z fungovani skupiny

vylouceny.

Obecné tato teorie mizZe napomoct k identifikaci pozitivniho a negativniho chovani uvnitr

pracovni skupiny.

Dle zahranicnich kurzd by mély byt do této studie zahrnuty také poznatky o feedbacku jako
velice efektivnimu nastroji komunikace v pracovnich skupinach. Toto téma vsak bylo jiz

zminéno v predchozi kapitole, kde je mu vénovan samostatny usek.

Nyni je na misté zahrnout do oblasti komunikace v pracovnim tymu také alespon zakladni
poznatky o tymu jako pracovni skupiné, ktera prochazi ur¢itym vyvojem. Graficky a velice
vystizné jsou faze vyvoje a formovani tymu popsany v némecké literatufe nasledujicim

zplGsobem:

19 http://www.mindtools.com/pages/article/newTMM 85.htm
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8.2 7 fazivyvoje tymu

4managers>)

Damit aus Strategien Handeln wird

7 FAZi VYVOIJE TYMU

p

1

-

7
badatelsks
tymy

Specializace

(koncentrace, zvy$ovani vykonnosti,
efektivita)

Profesionalizace

(stalost, stabilni vykon, efektivnost)
Perfekcionalismus

(nespokojenost, vzdjemna kritika,
optimalizace)

Ak¢ni faze

(angazovanost, vykon, efektivnost)
Normovani

(konflikt, diskuze, vyrovnani se, neefektivnost)

za.kazmcke proj ekl:m &
tvrm Wﬂ‘l'\

Orientacni faze
(nejasnosti, mnoho otazek, organizaéni problémy) P

ZaloZeni
(zvédavost, zdjem, rozvaha) /

www . 4Amanagers.de powered by SILTIS GmbH - D-7210& Rottenburg

Teamentwicklung_200404 - Seite 1 www.iltis.de

Tento princip sedmi vyvojovych fazi dotvafi pohled na tfi pfirozena stadia vyvoje tymu, tak

jak jsou uvedena ve vyukovém modulu EOA. Zde je vénovéna také pozornost tématu fizeni

skupin, kterému je vsak v zahraniénich informacnich zdrojich vénovano mnohem vice

prostoru. Doplime tedy alesponi zdakladni rozSifujici poznatky cerpajici z némeckych

informacnich zdroja:

8.3 Rizeni skupiny z podnikatelského hlediska®

Tradic¢ni déleni dle Maxe Webera, némeckého sociologa a ekonoma

* Tradiéni panovani

Autokraticky a patriarchalni styl, neomezend moc, spolupracovnici se nepodileji na

rozhodovani.

1 http://www.4managers.de/management/themen/teamentwicklung/

2 http://arbeitsblaetter.stangl-taller.at/KOMMUNIKATION/Fuehrungsstil-Unternehmen.shtml
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* Charismaticky styl
Pravo vladnout vychazi ze sily a jedinecnosti, kterou osobnost viidce vyzaruje. Mize
pozZadovat jakoukoli obét, aniz by byl nékomu néjak zavazan. Poptavka po takovychto
vudcich je prevainé béhem kritickych a nouzovych situaci, ptfi¢emz jsou zavrhnuty

racionalni strategie feseni problému kvuli vife v zachranu skrze vldce.

* Byrokraticky styl
Na misto nekontrolovatelné svévole vedeni u autokratického stylu vstupuje odborna
kompetence instanci, délba moci, pfesné predpisy pro zplnomocnéni na urcitou
pozici. Vrchni a vSemocna osoba je zruSena a nahrazena hierarchickym aparatem.
Tento styl odpovidd legdlnimu panovani, na pfelomu minulého stoleti nahradil

konstitu¢ni monarchii, dnes je vsak kritizovan.

Klasické déleni dle K. Lewina, americko — polského psychologa

* Autoritativni
Predstaveny rozhoduje a kontroluje, spolupracovnici vykonavaji. Predstaveny ma
pravo prikazovat a rozhodovat. Spolupracovnik vykonava a pfijima rozhodnuti a je
pfitom predstavenym kontrolovan. Tento styl se vyznacuje vnitfnim neztotoznénim
podfizeného s rozhodovanim, jednanim a kontrolou.
e Pozitiva: rychlost rozhodovani.
e Negativa: nedostatek motivace, samostatnosti, moznosti rozvoje, nebezpeci

chybnych rozhodnuti.

* Kooperativni
Vnitini odklon ¢lena skupiny od rozhodnuti a jednani je zmensSen. Rozhodovani
je prfesunuto na ty, ktefi maji vysokou odbornou kompetenci. Spolupracovnici
kontroluji sami sebe. Maji navic prdvo kontrolovat predstaveného. Pti rozhovoru
navazuje predstaveny se spolupracovnikem interpersonalni kontakt.
e Pozitiva: pfimérend a profesiondlni rozhodnuti, vysokd motivace, ulehceni
nadfizenym.

e Negativa: muze prodlouzit a zpomalit rozhodovaci proces.
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* Laisses —faire
Spolupracovnici maji plnou svobodu. Vedouci nedava zadné prikazy, na pozadani
zprostfedkovava pozadované informace, nikoho nekontroluje, ani neovliviuje jeho
chovani. Na spolupracovniky je nahlizeno jako na individualitu, svoboda pUsobi
motivacné, organizaci prdce, cile, kontrolu atd. si uréuje sam.
e Pozitiva: velkd svoboda spolupracovniku.
e Negativa: nebezpedi nedostatku discipliny a chaosu, pretizeni zaméstnanc(
a nizkd vykonnost, predstaveny nemusi vnimat svou zodpovédnost a jeho

znalosti jsou nevyuzity.

Alternativni styl fizeni dle Lattmanna;™

Despoticky styl
Paternalisticky
Pedagogicky
Participativni

Partnersky

* X X X ¥ ¥

Samosprava

Spise zajimavosti v problematice spoluprace v tymu je metoda strategie Walta Disneyho'?,
vychdzejici z Disneyho geniality a schopnosti nahlizet na problém z 3 rlznych hledisek.
Autorem této metody je Robert Dilts, spolupracovnik Walta Disneyho, ktery si kladl otazku,
zda je moiné tento pfistup uchopit jako techniku a umét ji pouzivat. Dilts hovofi o tfech

rolich, které spolu zaroven hraji.

* Role Snilka — vidi napad v podobé snu
* Role Realisty — vidi problém v podobé pfibéhu

* Role Kritika — umi zhodnotit kvalitu vysledného produktu

B3 http://arbeitsblaetter.stangl-taller.at/KOMMUNIKATION/Fuehrungsstil-Unternehmen.shtml

% http://marisa-frangipane.suite101.de/die-erfolgsstrategie-von-walt-disney---nlp--uebung-von-r-
dilts-a81561

Studie: Metodické pristupy pro prezencni a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace

(e )
L 9 )


http://arbeitsblaetter.stangl-taller.at/KOMMUNIKATION/Fuehrungsstil-Unternehmen.shtml
http://marisa-frangipane.suite101.de/die-erfolgsstrategie-von-walt-disney---nlp--uebung-von-r-%20%20dilts-a81561
http://marisa-frangipane.suite101.de/die-erfolgsstrategie-von-walt-disney---nlp--uebung-von-r-%20%20dilts-a81561

Ld
% % 7 " ...
* * .
” * * L]
evropsky * WX
*

sociaini MINISTERSTVO $KOLS OP Vzdelavani ;
v fondvCR EVROPSKA UNIE pro konkurenceschopnost USteCkV k[ai

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

Teorii o fungovani nejen pracovnich skupin je v zahrani¢ni literature rada. Je si vSak nutné
uvédomit, Ze pro posluchace kurzi komunikace v pracovni skupiné neni v tomto pfipadé
hluboky prinik do teorie nezbytny. Zde postaci, aby lektor dle vlastnich poznatki
a zkuSenosti z praxe vybral pro posluchace maximdlné 2 — 3 teoretické pristupy, které
vhodnym zpUsobem predstavi, osvétli fungovani principl a dale pak vychazi predevsim
z vlastnich zkuSenosti Ucastnik(, které s nimi analyzuje a rozebird. Obecné lze fici, Ze pro
uspéch a kvalitu tymové préce je dulezita predevsim znalost proces(, které uvnitt pracovni

skupiny probihaji.

Jako poslednimu tématu této kapitoly vénujme svoji pozornost otazce motivace, kterou
se moduly EOA ve svém obsahu pfili§ nezabyvaji. Je to vSak téma natolik duleZité, co se
efektivniho fungovani tym( tyce, Ze by o ném mélo byt uvedeno alespon nékolik zakladnich

poznatk(l ze zahranicni literatury.

Teorie McLellandova hovofi o rliznorodosti ¢lenli pracovnich tymd, se kterymi je z hlediska
jejich rozdilnosti potfeba pracovat odliSnym zplsobem. Tato teorie definuje 3 hlavni

motivatory, kterymi jsou:
* USPECH
* AFILACE (pficlenéni)

* MOC

Lidi s odliSnymi hlavnimi motivatory poté lze charakterizovat z pracovniho hlediska vyrazné
odliSnym zplsobem. Pracovnik, jehoZ cilem je dosazeni Uspéchu, vyZzaduje ve své praci vyzvy
a pracuje velice efektivné. Pracovnici motivovani predevsim afilaci pracuji nejlépe
ve skupiné, ve které chtéji byt oblibeni. Na rozdil od predchoziho typu neradi riskuji. Treti typ
orientovany moci rad plsobi a ovliviiuje druhé, rad soutézi a samoziejmé vyhrava. Od svého

statusu a uznani odvozuje svoji identitu.

7 v

Vyuziti této teorie v praxi pfrinasi predevsim poznani hlavnich motivatort clent skupiny,

dle kterych Ize ddle nastavit jejich cile ¢i zplsob poskytovani zpétné vazby.

Podivejme se také na jednu z novodobych teorii, ktera pochazi z roku 2011 a obohacuje tak

dosavadni poznatky o postfehy z moderni doby. Profesofi Teresa Amabile a Steven Kramer
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prisli s teorii nazvanou The Progress Principle. Teorie hovofi o velkém vyznamu drobnych
uspéchl a vydarenych krickd, které dlouhodobé velice pozitivné ovliviuji pracovni vysledky
¢lenli pracovnich skupin. Vychazi z praktického vyzkumu, jenz sledoval poznatky

z pracovniho Zivota vice nez dvou set pracovniku.

Co tedy autofi radi pro efektivnéjsi praci skupiny?*®

* Nastavit jasné cile pro kazdého ¢lena skupiny, idealné podle pravidla SMART

* Poskytnout pracovnikim uréitou miru autonomie, prostor pro vlastni aktivitu

pfi dosahovani cild

* Poskytnou pracovnikim dostatecnou podporu formou prostredkdll, nastroju,

pomlcek, znalosti (Skoleni, trénink, apod.)
* Dat pracovnikim na plnéni UkolG tolik Casu, ktery je pozitivné motivuje
k praci, avsak neSkodi natlakem

* Poskytnout podporu a odbornost také od ostatnich lidi, manazer( a napomoci

tak rozvoji ¢len( skupiny

* UCit se z chyb (i nejlépe pripraveny projekt mGze nakonec selhat)

Uvahu o této teorii Ize uzavfit poznatkem o dileZitosti ocefiovani pracovnikd za jejich drobné
uspéchy na spolec¢nych schlizkach, poradach. Samoziejmé timto nejsou mysleny odmény

pouze finan¢niho charakteru. Patfi sem tak podékovani ¢i uznani.

Oblast motivace je vyznamnou soucdsti Uspésné prace se skupinou. Schopnosti v oblasti
motivace druhych je mozné s Ucastniky spolecné zkouset v celé radé testl, které jsou

k nalezeni na zahrani¢nich strankach on-line.

8.4 Priklady zahranicnich vzdélavacich kurzii
Pfedchozi radky uvedly a doplnily oblast vyuky komunikace v pracovnim tymu a sni
souvisejici témata o poznatky, které se vyskytuji v zahrani¢nich zdrojich anglicky a némecky

mluvicich zemich. Ukotvéme tedy tuto kapitolu pfimo tam, odkud jsme v ni vysli a v zavéru

> http://www.mindtools.com/pages/article/progress-theory.htm#np
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této kapitoly se podivejme na kurzy komunikace v pracovnim tymu vyucované v Némecku,

Svycarsku a Velké Britani a Australii.

Industrie und Handelskammer Aachen — kurz Efektivni komunikace v tymu (orientovano na

podnikatele)

* Komunikace a jeji vrstvy

* PFic¢ina problému pfi komunikaci

* Prekonani bariér v komunikaci

* Vedeni efektivniho rozhovoru k nalezeni optimalniho reseni

* Jak vyuZit ,nevyiéené” k zlepseni vysledku

PTM Akademie — kurz Chovani v tymu

* Dynamika skupiny:

e Faze vyvoje skupiny
e Modely chovani

e Rolevtymu

* Metody:

e Komunikace v tymu

e Profesionalni zpétna vazba

e Vnimani sebe sama i ostatnich
e Styly vedeni

e Motivace v tymu

e Kooperativni inteligence

* \yporadani se s problémy:

e Konflikt v tymu

Business Training Akcademy (Svycarsko) — seminar Vyvoj tymu

* Faze vyvoje tymu
* Spravné vybrat a zapojit ¢leny tymu

* Zlepsit komunikaci v tymu
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* Techniky zpétné vazby
* ReSeni probléma

* Podpora tymového ducha

*

Zazitky v tymu

Server Motio GmbH — semindr Vyvoj v tymu — komunikace v tymu

* Z7aklady komunikace v tymu

* VyuZit a rozpoznat styly komunikace u jednotlivych ¢lent tymu
* Rozpoznani roli a povinnosti jednotlivych ¢lent

* Umét rozpoznat a fesit naruseni komunikace v tymu

* Hledani cile a cilend prace

* Hry k upevnéni tymu

* Metody reseni konfliktu

* Pravidla zpétné vazby

* Kreativni prace v tymu dle strategie ,Walta Disneyho”

*

Dalsi modely ke zlepSeni prace v tymu

Jak je z tematickych prehled( jednotlivych kurzi patrno, jedna se predevsim o profesné

ladéné vyukové kurzy, jejichz témata zrcadli témata, kterd rozebird tato kapitola a doplnuje

tedy modul EOA o zahrani¢ni trendy v této oblasti.

Ve vétsiné zahrani¢nich zemi je téma komunikace v pracovnim tymu brano jako soucast
tzv. business komunikace, kterd je informacné velice obsahla. Australskd poradenska a
vzdélavaci spole¢nost Management Consultancy International nabizi pro oblast business
komunikace rozsahlou skalu kurzd, které Ize do této oblasti zafadit. Pro nazornost uvadime

jejich jednoduchy prehled:
* Pokrocilé technické psani
* Obchodni pisemné dovednosti

* Zakaznicky servis
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* Rozvoj asertivity

* Efektivni komunikace, ovliviiovaci a asertivni dovednosti
* Efektivni komunikac¢ni dovednosti

* Efektivni prezentace

* Efektivni emaily

* Facilitacni dovednosti

* Interni konzulta¢ni dovednosti

* Sila vyjednavani

* Uspd3na editace a korektura textd

Samostatny kurz u stejnojmenné agentury se pak konkrétné zabyva ndsledujicimi tématy:
* Faktory, které rozkladaji tymovou komunikaci
* Qvliviiovani procesu komunikace
* RUzny typy verbaini komunikace
* Pozitivni neverbalni komunikace
* Aktivni naslouchani
* Efektivni zvladani reakci ¢lenli tymu
* Scéndre hrani roli a nacvik konkrétnich technik
Tato kapitola predstavila rdzné pristupy, teorie a dalSi informace, které se uplatiuji

v soucasné dobé v zahrani¢nich zemich v ramci vyuky komunikace — konkrétné komunikace

v ramci pracovnich tymu, jez byva ¢ast vyu€ovana v ramci tzv. business communication.

Pfinesla poznatky o specifickych druzich komunikace v ramci organizaci, komunikacnich
tocich, pohledy na skupinové role, informace o stadiich vyvoje kurzu. Navdzala zahraniénimi
pristupy k fizeni skupin z podnikatelského hlediska. Téma doplnila o dulezité motivacni
teorie z doby minulé i soucasné. Kapitolu uzavira pohled na kurzy, které jsou v soucasné
dobé vyucovany v oblasti komunikace v pracovnim tymu napfti¢ celym svétem — Némecku,

Svycarsku, Velké Britanii a Australii.
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9. TELEFONOVANI

Modul EOA nazvany Telefonovani se zabyvd specifiky telefonické komunikace co do
komunikacnich nastroji vcetné poznatkd o velkém vyznamu naslouchdni pravé pfri
telefonické komunikaci. Poznatky o verbdlni a neverbalni komunikaci jsou doplnény
o komunikaci vokalni a ddle se také vénuje etice telefonovani. Pomérné dost prostoru je zde
vénovano problematice call center a telemarketingu. Jakym tématim telefonovani se vénuiji

v zahranici?

Ani ne rok stara ¢isla hovoti o celkem 5,2 miliardé uZivateli mobilnich telefont. Celd tretina
vSech uzivatell ma to specifikum, Ze vlastni 2 — 3 mobilni telefonické ucty. Lze konstatovat,
Ze 54 % vsech lidi na této planeté vlastni telefon a 34 % procent uzivatelll ma vice nezZ jeden

telefonicky ucet.*®

Tolik k ¢islim, ktera ukazuji, nakolik je telefonickd komunikace masovym fenoménem, jenz
se vyskytuje po celém svété. Nejedna se uZz vziddném pfipadé o okrajovou zaleZitost
¢i raritu, o jakou se jednalo v minulych stoletich. Lidé telefonuji, aby urychlili pInéni svych
pracovnich ukold, telefonuji pfi ¢ekdni ve frontach, telefonuiji pfi jizdé v auté... Telefon se stal
jednim z nejvice pouzivanych komunikacnich médii. Proto se vyplati vénovat mu v kurzech
komunikace dostatecny prostor, ktery si vzhledem ke svému vyznamu v dnesni spole¢nosti

zaslouzi.

9.1 Textové zpravy

Dnesni doba vsak nevyuZiva pouze sluzeb , obycejnych telefon(”, jejichz hlavni funkci byvalo
uskutecnit telefonicky hovor. Ruku v ruce s rozsifenim mobilnich telefon( vzrostla i velka
obliba odesilani textovych zprdv, které umoznily uzivatelim predavat si kratké zpravy

¢i jednoduse sdilet své zazitky ¢i emoce.

Pouzivani sms zprav je nejvice rozSifeno mezi vékovou skupinou teenager( do 17 let.
S pribyvajicim vékem se obliba posilani kratkych textovych zprav snizuje, jak je mozné vidét

na nasledujicim grafu.

'® http://consultantvalueadded.com/2011/03/07/mobile-as-a-trillion-dollar-industry-check-this/
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Text usage by Age
Q2 '09 - Q2 10, Customer Value Metrics, National
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Zdroj: The Nielsen Company17

V zahrani¢nich anglicky mluvicich zemich se dokonce rozvinul specialni ,,sms Zargon”, ktery
vyrazné zkracuje délku psani zprav a neukrajuje pfitom z jejich vyznamu. Objevily se zkratky
Cerpajici z fonetické slozky anglického jazyka, kdy vyslovnost nékterych hldsek v abecedé
odpovida urcitym anglickym sloviim. Hlasky jsou misty kombinovany také s cCislicemi, kde
plati stejné pravidlo: nékteré Cislovky po svém precteni ¢astecné koresponduji s vyznamem

nékterych slov.

Uvedme si nyni ¢asto pouzivané zkratky, které se v textovych zpravach v anglicky mluvicich

zemich objevuji nejéastgji:*®

Y http://mashable.com/2010/10/14/nielsen-texting-stats/

18 http://www.scorpion-s.estranky.cz/clanky/zkratky-pri-psani-sms.html
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ATB <All The Best>
viechno nejlepsi

ATYS <AnyThing You Say>
cokoliv Fikas
B <Be>

- byt, bud’

BBIAB <Be Back In A Bit>
- budu zpatky za chvilku

BFN <Bye For Now>
- zatim ahoj

CMIFW <Correct Me If I'm Wrong>
- oprav mé, jestli se mylim

CNM <Continue In Next Message>
- pokracovani v dalsi zpravé

DIIK <Dammed If | Know>
- nemam ponéti

DNW <Don't Worry>
- bez starosti, neboj se

EOL <End Of Lecture>
- konec predndasky

FMPOW <From My Point Of vieW>
-z mého Uhlu pohledu

FOMF <Friend Of My Friend>
- kamarad mého kamarada

GA <Go Ahead>
- pokracuj

GF <GirlFriend>
- pfitelkyné

GG <Good Game>
- dobrd hra

HAGN <Have A Good Night>
- dobrou noc

HAND <Have A Nice Day>
- preji pékny den
HXMS <Happy Christmas>

- veselé Vanoce

HTH <Hope To Help>
- doufam, Ze mi pom{zes

IAE <In Any Event>
- v kazdém pftipadé

IDK <l Dont Know>
- nevim

IMO <In My Opinion>
- podle mého minéni

JAM <Just A Minute>
- chvilicku
JK <Just Kidding>

- déldam si legraci

KPS <Keep Smiling>
- vSechno je v pohodé

LTNS <Long Time No See>
- dlouho jsem té nevidél

LY <Love You>
- miluji té

MOB <MOBile>
- mobil

MSG <MeSaGe>
- zprdva

NP <No Problem>
- Zadny problém, nevadi
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0-0 <Over and Out>
- pfepindm a koncim
PLS <PLeaSe>

- prosim

PS <Post Script>
- dodatek

RE <Re-Hello>
- zavolej znovu

RSN <Right Soon Now>
- skutecné brzy

SUP <what'sS UP>
- co se déje

TAFN <That's All For Now>
- to je zatim vSechno

TIA <Thanks In Advance>
- dékuji pfedem

WRM <WRite Me>
- napis mi

XLNT <eXcelLeNT>

- perfektni

YA <Yet Another>

- jesté dalsi

C <see>

- podivej

CU <see you>
- uvidime se

IC <i see>
- vim, chapu

OIC <oh, i see>
- aha

U <you>
- ty

UOK <Are you OK?>
- jsi v poradku?
X <kiss>

- polibek

XMAS <Christmas>
- Vanoce

B4 <before>
predtim
CULST <see you later>

- uvidime se pozdéji

DNBLS8 <don't be late>
- pfijd’ v¢as, nezpozdi se

F2F <face to face>
- tvari v tvar

H8 <hate>

- nesnasim

HAG1 <have a good one>
- dobrou

T2GO <time to go>

- je Cas jit

TNX1M <thanks a milion>

- milionkrat dékuiji

WAN2TLK <want to talk?>
- chces si povidat?

Tyto zkratky jsou vyuZivany predevsim mladsi generaci, mnohé z nich vSak vyuzZiva také

generace star$i. Vlivem praniku zahrani¢nich trendd do CR lze fici, & mnoho z téchto
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zkratek vyuzivd také jiz ¢ast populace v Ceské republice. Presto existuji i ur¢ité typy SMS

zkratek, které vychdzeji z ceského jazyka. Uvedme si nékolik pfikladl pro predstavu:
* Opét-05
* Kvam-QAM
* Kveéeru— QECERU
* Zpét- 75
%* Napéti - NAS|
Na zavér této ¢asti doplime jesté perlicku, se kterou pfisli uzivatelé mobilnich telefonl pro

zpestieni vlastni komunikace. Jedna se o grafické ztvarnéni nékterych pouzivanych hesel,

které diky pouziti uréitého mnozstvi znak( formuji v ramci textovych zprav obrdazky:

OPICE: MEDVIDEK
2727 >,,<)
o(@@ )0 0')

( (--)) ) ()

(
(-
(

()().
Je nutné doplnit, 7e znaky usporddané do tvaru obrazku jsou jak v zahraniéi, tak v Ceské

republice pouzivany pfedevsim mladou generaci.

9.2 Novinky v telefonické komunikaci
Z hlediska novodobych trend(, které se uplatiiuji v telefonické komunikaci, je tfeba urcité
zminit velky rozmach tzv. smartphonl. Trh mobilnich komunikaci zazivd celosvétovy

rozmach. Zejména smartphony (chytré telefony) vyhleddva stale vice spotrebiteld.

Co se zemi zapadni Evropy tyCe, jednd se o specificky fenomén, ktery vyrlsta z podhoubi
mobilnich telefonl, ale nasledné se vydava svym vlastnim smérem. Smérem Siroké skaly

funkci, které tzv. smartphony nabizeji.
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Podivejme se na vysledky zjisténi agentury GfK Retail and Technology za prvni pololeti
roku 2011:

,V prvnim pololeti roku 2011 doslo k markantnimu narlstu prodeje smartphont, a to
zejména ve vyspélych zdpadnich zemich a v Asii. Podil na celkovych prodejich téchto zafizeni
v jihovychodni Asii a Ciné (véetné Tchaj-wanu a Hongkongu) je jiz na trovni 22 % resp. 29 %.
V dasledku nizsi kupni sily a zaméreni na sitovou infrastrukturu pro hlasové prenosy je podil
trzeb ptipadajici na smartphony v novych a rozvojovych zemich nizsi, pficemz v Indii je to
méné nez 10 % a v zemich subsaharské Afriky méné nez 15 %. Vétsinu trieb v téchto

regionech i nadale generuji oby&ejné mobilni telefony.“*

Ze zpravy vySe zminéné spolecnosti vychazi i dalsi zajimavy fakt a to, Ze vice neZ jeden ze t¥i
mobilnich telefonl prodanych v Evropé, je pravé smartphone. Nejvice je vtomto pfipadé

prodeji smartphon( naklonén trh v Némecku

Podivdme-li se na situaci, jak tzv. chytré telefony hledaji své misto v podminkach Ceské
republiky, zjiStujeme, Ze chytry telefon vlastni jiz zhruba pétina ¢eské populace vyuzivajici
mobilni telefony, coz je prekvapivé dosti vysoké Cislo, které vychazi z prlizkumd spolecnosti

Telefonica.?®

Je tedy znatelné, Ze pro ceskou populaci jsou zahranicni trendy v telefonické komunikaci

velice zajimavym tématem, se kterym drzi trend a dostatecné se o néj zajimaji.

9.3 Specifika telefonické komunikace
Nejnovéjsim trendlim telefonické komunikace co do modernich technologii jsme vénovali
jiz dostatek pozornosti. Zabyvejme se nyni také zahranicnim poznatkim z hlediska

samotného priibéhu a procesu telefonického hovoru.

Casto oceflovand novinarka pro oblast obchodu a spisovatelka Susan M. Ayers, uvadi

v s

9 http://www.gfk.cz/public_relations/press/press_articles/008666/index.cz.html

20 http://www.financninoviny.cz/zajimavosti/zpravy/pruzkum-chytry-telefon-ma-jiz-zhruba-petina-

cechu/734203
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druhu komunikace. Podle autorky patfi mezi klicové komponenty telefonické komunikace

nésledujici:**

%k

%k

,Poslouchdni, které je zakladem kazdé komunikace
Sila ticha. Pokud mluvime, nic se nedozvime.

Ton hlasu. Ten je dilezité si hlidat predevsim z toho dlivodu, protoZe pfi telefonickém
rozhovoru jsou ostatni stranky neverbalni komunikace utlumeny na minimum. Za

celou nasi osobnost tedy promlouva jen hlas.

Sila empatie s komunika¢nim partnerem, ktery je na konci linky. To vSak neznamena

neustale souhlasit.

Obsah telefonatu. VyuZijte jej. Ocente, Ze Vam druha strana zatelefonovala a

nesdélila své dojmy pouze svym nejblizsim.“

Obecné plati, Ze telefonickd komunikace mlze vyraznym zplsobem ovlivnit a pfi vhodném

pristupu utuZzit a posilit navazané vztahy at uz na pracovni ¢i osobni trovni.

Jiz jsme zde zminili, Ze vétSina stranek neverbdlni komunikace, kterd je jinak velice

vyznamnym prvkem béZného socidlniho kontaktu a socidlni komunikace jako takové,

je v pripadé telefonické komunikace zasadnim zplsobem utlumena. Pfesto, jsou zde urcité

neverbalni prvky, se kterymi Ize v priibéhu telefonického hovoru pracovat.?

*

*

*

%k

VloZte do hovoru Usmév a budte si jisti, Ze v ném bude znat.
Reagujte tak, jako byste hovofili se svym nejlepSim pfitelem.
Pred kazdym zvednutim telefonu se usméjte.

Berte kazdy telefonat jako vitanou prestavku.

Pfi hovoru se nehrbte, zkuste sedét vzpfimené.

Jednejte s volajicimi s respektem.

Zamérte se na to, co mlzete v dané véci udélat.

21 http://susanmayers.wordpress.com/2011/04/03/five-essential-components-of-telephone-

communication/

22 http://www.directutor.com/content/tips-non-verbal-communication
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Neprendsejte své problémy na stranu volajiciho.

PlUsobte energickym a pozitivnim dojmem.

Zahranic¢ni informacni zdroje se specidlné pro oblast obchodni telefonické komunikace dale

rozvadéji o pouziti hlasové posty ¢€i tzv. konferenénich hovord, které vsak v této studii slouzi

spiSe jako tipy pro zaméreni pozornosti v této oblasti v pfipadé zajmu. V zahranici se ddle

soustredi vyraznéjsi pozornost na problematiku telefonické etikety, ktera je vSak ve svych

hlavnich bodech obsaZena ve stdvajicim vyukovém modulu Evropské obchodni akademie

a neni zde proto zminéna z divodu duplicity.

Téma, které se neobjevilo v obsahu vzdélavaciho modulu EOA, ale vsak stoji za pozornost,

jak uvadéji zahrani¢ni informacni zdroje, predstavuje struktura telefonického hovoru.

Je tedy potreba ji vénovat pozornost alespon v nékolika zakladnich bodech.

Efektivni struktura telefonického rozhovoru (vyuZivana v zidkaznickém servisu)®

*

%k

Pfijemny pozdrav a identifikace volajiciho

Zasada prvni pozitivni odpovédi (prvni odpovéd, kterou zakaznik uslysi, by méla byt

kladna)
Kladeni vhodnych otazek, které volajicimu poskytnou maximum odpovédi.

Naslouchani zakaznikovi véetné vhodného zpulsobu, jak dat zdkaznikovi najevo, Ze jej

poslouchame

Potvrzeni toho, Ze jsme zadkaznikovi dobfe rozuméli (zopakovani jeho

problému/pozadavku)
Nabidka pomoci/poskytnuti potfebné informace
Ziskat zdkaznik(v souhlas

Ukoncit hovor

2 http://callcentercafe.com/telephone-skills-training-the-structure-of-an-effective-telephone-call/
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Tento prehledny postup vychazi z potieb call center, jejichi aktivity se soustredi

na komunikaci se zakaznikem prostfednictvim telefont a patfi tak mezi spolecnosti, jejichz

zpUsob telefonické komunikaci a pravidla pro ni nastavend, patfi mezi nejpropracovanéjsi.

Struktura telefonického rozhovoru zde vhodné doplfiuje pojednani o Cinnosti call center,

které je obsazeno v plivodnim modulu Evropské obchodni akademie.

9.4 Priklady zahranicnich vzdéldvacich kurzui

Zavérem této kapitoly se vénujme opét kurzim telefonické komunikace, které jsou

aktualné vyucovany v zahraniénich zemich — konkrétné ve Svycarsku a Rakousku. Jednd se

o nasleduijici:

Business Training Academy (Svycarsko)

*

*

zakladni pravidla telefonovani

zaklady komunikace (predstaven ¢asto zminovany model Friedemanna Schulze von

Thun — princip odesilatel — pfijemce)

vSeobecné standardy a techniky pfi telefonovani (profesionalni pozdrav, navazani

hovoru aZ po rozlouceni)

vyznam hlasu (nahrdvani vlastniho hlasu)

jak se uklidnit v stresovych situacich

jak zanechat dobry dojem

aktivni poslech

pozitivni formulace

jak spravné mluvit — které fraze a floskule vyuzit
jak se spravné ptat — technika pokladani otazek

jak se zachovat pfi reklamaci: jak se zachovat v tézké situaci, zGstat vécny a uklidnit

zakaznika; poznat typ zakaznika a dobfe s nim vychdzet; postup, formulace

vyrovnat se s tézkou situaci — hrozbami a naddvkami
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Server WIFI Wien nabizi nékolik kurzt s rliznym specializovanym zamérenim pro obchod:

* Akvizice a domluveni terminu po telefonu (vzbudit zajem, argumentovat, presvéddit,

aktivné naslouchat, formulovat otazky)

* StiZznosti a reklamace po telefonu (naucit se nebrat si stiznosti osobné, druhy
reklamace, mysleni a chovani zdkazniki, mozné pribéhy telefonické reklamace,

Spatné a spravné jednani pri reklamaci)

* Efektivni telefonicky rozhovor (aktivni poslech, precizni formulace, odstranéni

stereotypnich slovnich obratd, zbaveni se nejistoty)

* Spravné formulovat (vyraz, vybér vhodnych slov, vétna stavba, presvédciva formulace

a argumentace, vécnost, pozitivni formulace, mluvit barvité s ptiklady)

* Komunikace po telefonu (nacvik rGznych situaci, rizné modely rozhovort, faze

rozhovoru, zaklady spravného vyjadiovani, spravné kladeni otazek)

Jak je z uvedenych obsah( patrné, jedna se predevsim o zdkaznicky orientované kurzy, které
si kladou za cil rozvijet a posilit schopnost presvédcovat, umét pracovat s vlastnim hlasem,

vést rozhovor a pracovat s namitkami komunikaéniho partnera.

Tato kapitola vysla z plvodnich nastavenych kurzl vyuky telefonické komunikace pfi
Evropské obchodni akademii. Obohatila je predevsim o poznatky z oblasti specifik jazyka
mobilni komunikace vcetné vlivu anglického jazyka na ¢eské mobilni prostfedi, o poznatky
tykajici se novodobych trendl v této oblasti. Doplnény byly i Udaje o neverbalnich prvcich
telefonického rozhovoru, jeho struktura vychazejici ze zkuSenosti prace call center. Zavérem
byl poskytnut ndhled na aktualni vyucované kurzy telefonické komunikace v zahranicnich

zemich.

Studie: Metodické pfistupy pro prezencni a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace

(e )
L 65 )



Ld
% % 7 " ...
* * .
” * * L]
evropsky * WX
*

socialni MINISTERSTVO SKOLS OP Vzdélavani .
v fondvCR EVROPSKA UNIE L pro konkurenceschopnost Ustecky k[ai

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

10. METODOLOGIE VZDELAVACICH KURZU KOMUNIKACE

Zplsobu a forem, jakymi se v soucasné dobé pfistupuje k vyuce komunikace, je cela fada.
Jedinec, ktery se chce rozvijet a pracovat na vlastnich komunikacnich dovednostech, jiz neni
zavisly jen na jediné varianté, ktera se mu v rdmci jeho mozZnosti nabizi. Cilem této kapitoly
je podat jejich systematicky obraz a seznamit se se zakladnimi podobami vyuky komunikace,

tak jak je nalezneme v podminkéch Ceské republiky i zahraniénich zemi.

S rozvojem vlastnich komunikacnich dovednosti zaéind kazda lidska bytost jiz v momenté
svého narozeni. Jednoduchou metodou napodoby se uci od svych nejblizSich, formuje

se v procesu socializace, chape a pozdéji vyslovuje sva prvni slova.

Prvni systematicky vzdélavaci komplex, do néjz se lidska bytost dostdva, predstavuje skola.
Ta pusobi kromé jiného na rozvoj takovych komunikac¢nich dovednosti jako je prace se slovy
a pochopeni jejich vyznamu, zru¢nost v pisemném projevu, stylisticka stranka jazyka. Rozviji
se verbdlni stranka jazyka, mluveny projev a porozuméni rozsahlejsim textim. Komunikace
zde neni vyucovana jako samostatny predmét. Je vSak obsaiena nepfimo ve vétsSiné

vzdélavacich predmétd (kromé vyuky materského jazyka, ktera se zaméruje pfimo na jazyk).

Na vysSich stfednich Skolach a dale univerzitach se zacinaji vyskytovat jiné formy vyuky
komunikace. Samoziejmé zde zdlezi na typu studovaného oboru. Studium komunikace je
zakladnim stavebnim kamenem obor( jako jsou psychologie, marketing, public relations,
pedagogika, socialni studia, personalni management. Pfedevsim u technickych oborl se
jednd o zdlezitost okrajovou, které ve vétSiné pripadd neni vénovdna zadna zvlastni

pozornost.

Studenti v prezencni formé studia navstévuji pravidelné prednasky ¢i volitelné seminare
k vybranym tématim komunikace. Nékdy se prednasky opakuji pravidelné kazdy tyden.
Nékdy se jedna o vyjezdni pripadné vikendové seminare, které jsou casto ladény velice
prakticky. Jejich Ucastnici se zde metodami zazitkové pedagogiky vice zaméruji na probirand
témata komunikace prostfednictvim nacviku konkrétnich technik, plnéni ukoll ¢i hrani her.

Zazitkova pedagogika byva Casto vyuzivana pro rozvoj takovych komunikacnich dovednosti,

Studie: Metodické pfistupy pro prezencni a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace

(e )
L 66 )



N ....
* ..
evropsky L ‘

sociaini MINISTERSTVO $KOLS OP Vzdelavani ;
v fondv CR EVROPSKA UNIE A TEL pro konkurenceschopnost Us[eck)" kmi

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

jako jsou komunikace vtymu, feSeni problém(, prezentacni dovednosti, apod. Vychazi

z hodnoty a sily vlastniho zaZitku pro osobni rozvoj.

V dalkové formé studia navstévuji Ucastnici vzdélavani vétSinou vikendovou blokovou vyuku,
kde jiz neni k dispozici tolik prostoru pro prakticky nacvik probiranych témat komunikace.
| tuto formu vyuky mohou doplfiovat specidlni prakticky ladéné workshopy. Obdobna je

situace také v rdmci distanc¢niho studia.

Opustime-li brany Skol a zamifime na trh vzdélavacich instituci, setkdme se zde s nékolika
typy vzdélavacich akci. Ve stru¢nosti se jedna o nasleduijici:
* Prednaska
e teoreticky ladénd vzdélavaci akce s hlavnim nosnym tématem

e muze se jednat o celou sérii prednasek ¢i akci jednorazovou

* Workshop
e prakticky seminar urceny k ndcviku komunikacnich dovednosti a modelovych
situaci

e muze se jednat o jednorazovy workshop ¢i sérii nékolika setkani

* Konference
e predndskové ladéna vzdéldvaci akce poskytujici prostor pro sdileni zkuSenosti

z oblasti komunikace a priklad(i dobré praxe

V zahranici jsou zajimavé tzv. in—house kurzy. Ty jsou vzdélavaci instituci nastaveny zcela dle
pozadavk( klienta — zajemce o rozvoj vlastnich komunikacnich dovednosti. Jedna se

tzv. o kurzy ,,stfizené na miru”.

Zajimavym zahrani¢nim trendem ve vyuce komunikace jsou tzv. 1 2 1 (one-to—one)
vzdélavaci kurzy vystavéné na principu ,jeden k jednomu”, jak plyne z jeho nazvu. Kurzu se
tedy Ucastni jeden student a jeden Skolitel/kou¢. Tato forma vzdélavani se nejcastéji
uplatriuje napfiklad pro rozvoj vokalnich komunikaénich prostfedkl studenta, jako jsou prace

s hlasem, intonaci, modulaci, sebed(véra pti vyjadrovani, apod.

Dalsi zajimavosti, ktera se ¢asto objevuje v zahranicnich vzdélavacich kurzech komunikacnich

dovednosti, je stanovovani tzv. akénich pland rozvoje vlastnich dovednosti. Kurzy a ucast
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v nich tak dostdvaji velice osobni rozmér a mohou tak klienta vyraznym zplsobem postrcit
tim sprdvnym smérem. Samotny student totiz sam nejlépe tusi, v jakych oblastech
komunikace se citi dobfe a v jakych ma rezervy, na kterych muize v rdmci vzdélavaciho kurzu

zapracovat.

Z ptedchozich radek je patrné, Ze na poli vzdélavani v oblasti komunikace je opravdu z ¢eho
vybirat. Toto pravidlo plati jiz také v podminkach Ceské republiky, i kdy? spie v oblastech
velkych mést. V ptipadé volby vzdélavaciho kurzu pak u klienta hraje roli celd fada faktord.
Jsou jimi naptiklad — ¢as, cena, lokace, ucel vzdélavani (chci kvalitni vzdélavani x chci jen

doklad o kurzu).

10.1 E-learning pri vyuce komunikace

Zatim byla vénovana pozornost pouze prezenénim formam vyuky. Dnesni vzdélavaci kurzy
vSak vyraznym zpUsobem do své vyuky zavadéni mozZnosti, které jim pfindsi oblast
e-learningu. Tato forma vyuky je specifikem soucasné technologicky vybavené spolecnosti.

Umoznil ji rozvoj pocitacl a ostatnich informacnich technologii — predevsim internetu.

Vychodiskem e-learningu byla podoba domaciho samostudia ptirucek, postupl ¢i jiné
literatury. Dalsimi vychodisky byly poté negativni stranky klasické prezencéni formy

vzdélavani.

Kladné a zaporné stranky e-learningu

Aby byla oblast e-learningu pochopena ve své Uplnosti, zaméfime se nyni na silné a slabé
stranky této formy studia, tak jak je uvadéji zahrani¢ni informaéni zdroje.**
Kladné stranky:

* Jedna se o velice flexibilnim vyukovy pfistup, ktery se umi prizplGsobit aktualni situaci

vzdélavaného

* Minimalizuje cestovné a Cas straveny cestou do/ze skoly

% http://www.about-elearning.com/e-learning-advantages-and-disadvantages.html
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Studenti si mohou vybrat materidly, ze kterych chtéji ve svém studiu Cerpat dle

vlastni Urovné znalosti a hloubce zdjmu o probirané téma
Studenti mohou studovat kdykoli maji pfistup k pocitaci a internetu
Studenti mohou postupovat pfi vyuce vlastnim tempem

Flexibilita v oblasti vkladani prispévkd do spolec¢nych diskuzi, moZnost sdilet své

poznatky a zkuSenosti v ramci chat prostoru
Pouziti rGznych vyukovych styl{
Podpora rozvoje dovednosti prace s PC, které jsou prenositelné i na jiné oblasti

Uspésné dokonéeni on-line kurzdl pozitivné ovliviiuje vlastni sebehodnoceni a

sebedlvéru

Podpora prevzeti odpovédnosti za vlastni rozvoj

Zaporné stranky:

*

*

Studenti s nizkou ¢i nulovou motivaci brzy zaostdvaiji ¢i zcela odpadnou
Pocity izolace ¢i nedostatku socidlniho kontaktu

Skolitel vidy nemusi byt k dispozici, kdy? je potieba

Pomalé ¢i nestalé internetové spojeni mize studium velice zneptijemnit

Nékteré kurzy je z hlediska ndplné obtizné ve formé e-learningu pfipravit

Pohled na klady a zdpory se nam vsak jesté vyraznéji rozsiti, pokud si uvédomime, Ze vyznam

vyuziti e-learningu je jiny z hlediska rliznych subjektl, které jej vyuZivaji. Zde se nam

naskytaji tfi zakladni pohledy — pohled studujiciho, zaméstnavatele, ktery kurz zakoupi svym

zaméstnanclim, a pohled skolitele. Tento zajimavy nahled na problematiku vychazi ze

v s v , / v . , e , . . , o 2
zkugenosti predni kanadské spoleénosti zabyvajici se vyvojem e-learningovych kurzd:*>

Pohled studujiciho:

Klady:

* Student je aktivné vtazen do svého e-learningu

% http://www.elearningeuropa.info/cs/article/eLearning%3A-advantages-and-disadvantages
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* |Interaktivita a atraktivnost e-learningového obsahu

* Flexibilita a adaptibilita podle mozZnosti studenta (¢as, misto)
* Uceni se vlastnim tempem, nezavisle na ostatnich studentech
* Sebehodnoceni v zavéru kurzu

* Monitoring osobniho pokroku v ramci kurzu a ocenéni kurzd ziskané diky technice
ytracking” (sledovani)

Zapory:
* Znalost PC nastrojl
* Autonomni nastaveni pribéhu studia
* Sebemotivace

* Nulovy kontakt se skolitelem

Pohled zaméstnavatele:

Klady:
* ,Masovost” skoleni (pocet student neni omezen)
* Setfeni naklad(l nepfimo spjatych se vzdéldvanim (cestovné, ubytovani)
* Flexibilita a adaptibilita podle mozZnosti studenta (¢as, misto)
* PrizpUsobeni kurzu pozadovanym a predem definovanym dovednostem
* Nizka logisticka narocnost (bez nutnosti rezervace mista, ubytovani)
* Detailni reporting o prabéhu kurzu a jeho vysledcich

* Trvanlivé a snadno aktualizovatelné ucebni materialy

Zapory:
* Spolec¢nosti maji nékdy vahavy postoj k vyuzivani technologickych novinek
* Nulova kontrola motivace

* |nvestice do HW a SW
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* E-learningovy obsah je nékdy obtizné vydefinovat predevsim u vysoce specifickych

obort

Pohled skolitele:

Vyhody:
* Vyuka je realizovana v atraktivnim a interaktivnim prostfedi e-learningu
* Flexibilita a adaptibilita podle moZnosti (¢as, misto)

* Monitoring studenta

Nevyhody:
* Nulovy pfimy kontakt se studenty
* Transformace z role ,védouciho” do role ,dirigenta”

* Prechod od pavodni, pfevazné ustni komunikace k pisemné

Pokud zminéna hlediska a k nim ptipojené kladné a zaporné stranky dikladné prostudujeme,
dochazime k zavéru, Ze e-learning je nejvyhodnéjsi formou vzdélavani pro zaméstnavatele.
Zakoupeny kurz muze absolvovat libovolny pocet zaméstnanc(, Ize jej snadno prizpusobit
konkrétnim pozZadavkiim daného zaméstnani a naklady nepfimo spojené se vzdélavanim
zaméstnancll se sniZzi na minimum. Pocitace, které je tfeba pro realizace e-learningu,
nepredstavuji pro zaméstnavatele v dnesni dobé zadny naklad navic. Absolutni vétSina z nich

pocitace pro praci svych zaméstnanc jiz vlastni.

Z nevyhod e-learningu, které jsou ve srovnani s prezenc¢ni formou vyuky nejvyraznéjsi, patii
minimum socialniho kontaktu. To miZe nékteré studenty od tohoto typu vzdélavani odradit.
Tém je vhodné doporucit tzv. blended learning (smisené vzdélavani), které vhodnym
zpUsobem kombinuje e-learningovou vyuku s workshopy. Vétsinou se jedna o workshopy

vstupni (tzn. na samotném pocatku kurzu) a workshopy zavérec¢né (v uplném konci).
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10.2 Blended learning a tutorovany e-learning

PfedevSim vstupni workshopy mohou pomoci odstranit takova negativa e-elearningu,
kterymi jsou pocity socialni izolace ¢i nedostatku socidlniho kontaktu. Pozndani ucastniku
kurz(i prostfednictvim osobniho setkani vSech ucastnik(i pomUze prolomit ledy a navazat
alespon do zacatku socialni kontakty, které je pak mozné v prlbéhu kurzu prostiednictvim
sdilenych diskuzi ¢i chatu dale rozvijet. Idedlni je, pokud si Ucastnici kurz( vlozi do svého

studijniho profilu svou fotku, a jsou tak lepSim zpUsobem identifikovatelni pro své spoluzdky.

Jesté jeden duleZity postieh. O Skoliteli se v rdmci e-learningovych kurzi ¢asto hovoti jako

o tutorovi. Mluvime pak o tzv. tutorovanych e-learningovych kurzech.

Volba vhodného pfistupu k vyuce komunikace je vidy volbou rozhodujici. Kromé jiz
zasadnich faktort (cas, lokace, penize, atd.), podle kterych si zajemce o studium voli vhodny
vzdélavaci kurz, sem lze zaradit také osobnostni ladéni budouciho studenta a bez pochyby
také jeho predchozi zkuSenosti se vzdélavanim. Ty vSak mohou byt v nékterych pripadech

necekanou bariérou pro zkouseni novych ucebnich pristupa.

Kazdy kurz at uZ v jakékoli formé by vSak mél identifikovat studentovu motivaci k vlastnimu
rozvoji a z ni v ramci studia tézit. Nelze stanovit jednotnou strukturu pro vsechny ucéastniky
a tu ve vzdélavani nasledovat a doufat, Ze jim bude vyhovovat. Stejné jako e-learning by mél
kazdy vzdélavaci kurz stavét své zaklady na interaktivité. Mél by zjistovat, jaka jsou ocekavani
jeho ucastnikll. Mél by zjistovat, ¢eho by chtéli studenti dosahnout. Mél je podporovat
v jejich dalS$im rozvoji a aktivnim vyuZivani ziskanych poznatkl v praxi, nejen v bezpe¢ném

prostiedi ucebny.
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11. DALSIi ZAHRANICNI PRISTUPY V OBLASTI KOMUNIKACE

PFfi studiu zahrani¢nich pramend a informacnich zdrojl jsme narazili jesté na nékolik
vyraznych informacnich blok(. Neni vSak jednoduché je tematicky vhodné zaradit do
nékteré zjiz vytvorenych kapitol. Pfesto je uvadime. Jednd o tak vyznamna témata, jez
,hybou” dnesni moderni spolecnosti, Ze je v této studii nelze vynechat. Jako vhodnéjsi se jevi
poskytnout témto tématim samostatny prostor v této studii, ktery si pravem zaslouzi.
A touto cestou se nasledujici radky také vydaji. Studované téma tak nebudeme redukovat
v téch mistech, jeZ zasluhuji nasi pozornost. Naopak. Doplnime a rozsifime jiz zminéné
informace o dva vyznamné zahrani¢ni trendy v komunikaci uplatiujici se bézné také jiz
v podminkach Ceské republiky. Domnivdme se, 7e by jim v kurzech komunikace méla byt

v dnesni dobé vénovana jiz pravidelna pozornost.

O jaka témata se tedy jedna?

Prvni cast kapitoly zaméfime na interkulturni komunikaci. V druhé ¢asti pak rozvineme

téma socidlnich siti a komunikace, ktera se jejich prostfednictvim odehrava.

11.1 Interkulturni komunikace

Globaliza¢ni trend prorlistd vSemi kontinenty, moderni komunikacni technologie nam
nas. Pokrok nds tedy sblizuje diky mozZnosti komunikovat témér s kymkoli a kdykoli.
PredevsSim v obchodnim a pracovnim svété vSak miZeme pfi komunikaci se vzdalenymi
spolupracovniky ¢i partnery naraZet na obtize ¢i nedorozuméni, ktera prameni z nasi

odlisnosti. Kulturni odlisSnosti.

Pojitkem mezi lidmi jako socidlnimi bytostmi je jazyk a nase schopnost dorozumét se. O kolik
maji komunikaci se zahrani¢im usnadnéni lidé, jejichz mateifskym jazykem je zdroven jazyk
svétovy, je jasné znam vsem lidem — obyvateldm mensich statd, jimz za hranicemi zemé
témér nikdo nerozumi. Jazyk je napfiklad v pripadé anglictiny vyznamnym pojitkem. Neni
vSak klicem k bezproblémovému pochopeni anglicky mluvicich lidi, ktefi Ziji na druhém konci

svéta (napf. Velkd Britdanie — Novy Zéland). | lidé mluvici stejnym jazykem se mohou dostat

do situace neporozuméni a nepochopeni, které prameni z jejich kulturni odliSnosti.
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Nasledky procesu globalizace Ize nalézt ve vSech sférach kazdodenniho Zivota. Velmi zfejmé
jsou pak zejména ve zrychleni a rGstu migrace obyvatel. Pfinasi zmény ve spolecnosti,
politice, kultufe, hospodarstvi. Dochazi napfiklad ke vzniku riznych organizaci, k mezinarodni
spolupraci, stdle vice lidi odchazi pracovat do zahranici a na druhé strané pfichazi do zemé

mnoho imigrant(l. V soucasné dobé je napf. kazda patad osoba v Némecku plvodem imigrant.

V disledku tohoto trendu se v poslednich 100 letech znaéné zvySila moznost setkani lidi
z rliznych kultur. Timto samoziejmé stoupl i vyznam interkulturni komunikace. Pfi interakci
s lidmi z jiného kulturniho prosttedi se zjistilo, Ze se vzajemné odliSujeme nejen jazykem, ale
i urcitymi kulturnimi vzory a zplUsoby chovdani. Na zakladé téchto neznalosti a nedostatku
porozumeéni jiné kultufe mlze dojit k nedorozuménim nebo dokonce konfliktim. Z téchto

dlvodu je dobré o interkulturni komunikaci pfemyslet a ziskat o ni alespon zakladni znalosti.

Jako interkulturni komunikace je oznaceno porozuméni mezi lidmi, z nichz kazdy nalezi k jiné
kultufe. Kazdy z nich se uci jiz od détstvi vzorce chovani spojené s touto kulturou. Z toho
vyplyva, Ze pfi setkdvani s prislusniky stejné kulturni oblasti jsou jiz tato komunikaéni

schémata a vzorce chovani znama a proces sam o sobé plyne nevédomky.

Dobry komunikator si uvédomuje odliSnosti plynouci z komunikace v mezinarodnim

kontextu. Ve svété obchodu je toto uvédomeéni nezbytnosti pro dosazeni uspéchu.

Problém v komunikaci dvou kulturné odlisSnych stran neprameni z nedodrzeni podstaty
komunikaéniho procesu. Lidé kéduji a dekdduji informace, jez vysilaji a pfijimaji. Cini tak viak
na zakladé rtznych hodnot, kulturnich kontext(, navykl ¢i viry. Vysledek takové komunikace
tak mGze byt velice neefektivni. Nékterd ze stran se vysledkem takové komunikace mze citit

odrazena od jakékoli dalSi komunikaéni vymény.

Abychom podobnym nezdarim predesli, je tfeba vnimat predevsim dvé zakladni véci

* Uvédomit si rozdilnosti kultur rGznych zemi a jejich dopad na komunikaci
* Komunikovat citlivé se smyslem pro interkulturni vnimani
Kdyz si uvédomime tento zaklad, je pak mozné pracovat na dalSich krocich pro zlepseni

interkulturniho porozumeéni. Dle zahrani¢nich zdroj(, které se pfimo tomuto tématu vénuiji,

se jedna predevsim o nasleduijici:

Studie: Metodické pfistupy pro prezencni a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace

( an )
L 74 )



m - 7 " - Ld
. - \I Sl
evropsky e ‘t H -

socialni MINISTERSTVO SKOLSTVi OP Vzdalavani >
™ 4 fondvCR EVROPSKA UNIE  MLADEZE A TELOVYCHOVY  pro konkurenceschopnost  UStecky kraj

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

* Dobra priprava na setkani, osobni vyzkum v oblasti kultury, se kterou se mame

prostiednictvim komunikaéniho partnera setkat
* Osvojit si zakladni pravidla pro pozdravy
* Zejména oblast neverbalni komunikace je v riznych zemich velice odlisna
* Oblast proxemiky — rtizné ptistupy kultur k pojimani osobniho prostoru

* Oblast haptiky — dotyku (napfiklad jihoevropské staty jsou daleko vice ,dotykové“ nez

staty severské, které Ize nenadalym fyzickym kontaktem nepfijemné prekvapit)

* Oblast o¢niho kontaktu — pfimy ocni kontakt je v nékterych kulturach v pripadé cizich

lidi nevhodny, neslusny, pfipadné i nezadouci
* Vokalni komunikace — odlisné pristupy k modulaci hlasu
* Gestika — odlisné vyrazy stejnych typl gest
* Neuzivat idiomaticka vyjadreni a slangové vyrazy, jsou ¢asto matouci
* Pozorné naslouchani a pribéiné ovérovani, zda jsme spravnym zpUsobem
porozuméli
* 0Odlisné pracovni navyky (jind pracovni doba)
* Odlisné casové pasmo
* QOdlisny Zivotni styl (hodnoty, ndboZenstvi, statni svatky apod.)
Pro fungujici a nosnou interaktivni komunikaci je pfedevsim zadouci mit zajem o vzajemné
porozuméni, pristupovat ke komunikaci trpélivé s interkulturni citlivosti. V obchodnim
svété, kde jsou uzavirdna mezinarodni partnerstvi den co den, je v této oblasti kladen d(iraz

na otevienost zaméstnancl a jejich schopnost pfijimat a tolerovat odliSnosti. Nékteré

spoleCnosti na tato témata poradaji specialni kurzy.

11.2 Priklady zahranicnich vzdélavacich kurzii
Podivejme se nyni na kurzy interkulturni komunikace vyucované pfri rGznych institucich

po celém svété.
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Americka spolecnost Spring Institute nabizi hned nékolik typl kurzG interkulturni

komunikace (zde nazyvdna jako komunikace mezikulturni). Vyucuji se zde kurzy

se zamérenim na interkulturni komunikaci jako:

*

*

Prace v multikulturni organizaci pro ne-manazZery
Prace se svétovou odlisnosti

Management multikulturni pracovni sily pro manazery
Budovani kulturni uvédomeélosti

Kanadska kultura na pracovisti

Narodni pfistupy ke stolovani

V ramci kurzu jsou nejprve identifikovany potfeby pro pochopeni jaddra problému, ktery ma

vzdélavani odstranit. Podoba a trvani kurz( se ptizpGsobuji potfebam klienta a jsou vysoce

interaktivni. Mezi pouzivané techniky, jejichz prostfednictvim se zde dosahuje stanovenych

cil, patfi simulace, diskuze, pfipadové studie, hrani roli, didaktické prezentace, videa.

U&astnici kurzd maji prostor pro sdileni vlastnich zku$enosti a vzajemny rozvoj.

Britska spole¢nost CommunicAid nabizi pro tuto oblast dva typy kurz(: verejné a ,,na miru

stfizené”.

Jedna se o nasleduijici:

*

*

Management zahrani¢nich tym{
Efektivni prace napfic kulturami
Efektivni globalni vidcovstvi

Efektivni globalni virtudlni prace

Zvladani globalniho talentu

Dale je mozné zde absolvovat kurzy zamérené primo na poznani konkrétnich kultur:

3

%k

%k

Obchodovéni v Ciné
Obchodovani v Indii

Obchodovani v severni Africe
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% Vyjednavani s Ciflany

Podivejme se nyni na poznatky o moZnostech studia interkulturni komunikace, které nam

pfinasi pohled do némecky mluvicich zemi.

Studovat Interkulturni komunikaci mGzete v Némecku na 15 univerzitach a vysokych skolach:
Univerzita v Karlsruhe, Univerzita Erfurt, Technicka univerzita Chemnitz, Europa-Universitat
Viadrina Frankfurt nad Odrou, Univerzita Hildesheim, Friedrich-Schiller-Univerzitat Jena,
Hochschule Magdeburg-Stendal, Ludwig-Maximilians-Universitat Minchen, Univerzita
Passau, Univerzita Regensburg, Fachhochschule Koéln, Hochschule Fulda, Martin-Luther-
Universitat Halle-Wittenberg, Universitat des Saarlandes und Westsachsische Hochschule
Zwickau. Také berlinskda Humboldtova univerzita nabizi ve svém studijnim planu urcitou

formu interkulturni komunikace — tlumocnik a prekladatel s ohledem na kulturni aspekty.

S Interkulturni komunikaci mate moZnost seznamit se i pfi praci prostfednictvim rlznych

kurzd a programa dalsiho vzdélavani.

V Némecku existuji rizné formy a variace, v jaké lze interkulturni komunikaci studovat.
Napfiklad na Univerzité v Heidelsheimu je na tento obor nahlizeno z pohledu jazykové
a srovndvaci kulturni védy. V centru zdjmu pak stoji komunikacni proces, ktery je
poznamenan interkulturalitou a vicejazy¢nosti. Béhem studia se zabyvate i praktickymi
¢innostmi — analyzou autentické interkulturni komunikace, mezikulturnim jednanim,

prekladanim i kritickou reflexi interkulturnich e-learningovych moduld.

DAAD — umoziuje studentiim poznavani jinych kultur

= Deutsche Akademische Austauschdienst (Némecka akademickd vyménna sluzba)

Jedna se o celosvétovou organizaci pro vyménu student( a védcl. Od svého vzniku v roce
1925 podpofila jiz 1,5 milionu akademik(d. Ovsem jeji ¢innost jde dal za hranici pouhého
udélovani stipendii. DAAD poZaduje mezinarodnost némeckych vysokych Skol, podporuje
germanistiku a némeckou rec v zahranici, podporuje rozvojové zemé pfi vystavbé vysokych
Skol. Penize Cerpa z riznych spolkovych ministerstev, z EU a jinych organizaci at uZz domacich
¢i zahraniénich. Skala nabidek je $irokd. Pohybuje se napiiklad od straveni jednoho semestru

v zahranici, az po podporu celého studia a dosazeni promoce.

Studie: Metodické pfistupy pro prezencni a e-learningovou vyuku v oblasti komunikace

(0 )
L 77 ]


http://de.wikipedia.org/wiki/Karlshochschule_International_University
http://de.wikipedia.org/wiki/Universit%C3%A4t_Erfurt
http://de.wikipedia.org/wiki/TU_Chemnitz
http://de.wikipedia.org/wiki/Europa-Universit%C3%A4t_Viadrina
http://de.wikipedia.org/wiki/Europa-Universit%C3%A4t_Viadrina
http://de.wikipedia.org/wiki/Universit%C3%A4t_Hildesheim
http://de.wikipedia.org/wiki/Friedrich-Schiller-Universit%C3%A4t_Jena
http://de.wikipedia.org/wiki/Hochschule_Magdeburg-Stendal_(FH)
http://de.wikipedia.org/wiki/Ludwig-Maximilians-Universit%C3%A4t_M%C3%BCnchen
http://de.wikipedia.org/wiki/Universit%C3%A4t_Passau
http://de.wikipedia.org/wiki/Universit%C3%A4t_Passau
http://de.wikipedia.org/wiki/Universit%C3%A4t_Regensburg
http://de.wikipedia.org/wiki/Fachhochschule_K%C3%B6ln
http://de.wikipedia.org/wiki/Hochschule_Fulda
http://de.wikipedia.org/wiki/Martin-Luther-Universit%C3%A4t_Halle-Wittenberg
http://de.wikipedia.org/wiki/Martin-Luther-Universit%C3%A4t_Halle-Wittenberg
http://de.wikipedia.org/wiki/Universit%C3%A4t_des_Saarlandes
http://de.wikipedia.org/wiki/Wests%C3%A4chsische_Hochschule_Zwickau
http://de.wikipedia.org/wiki/Wests%C3%A4chsische_Hochschule_Zwickau

Ld
% % 7 " ...
* * .
” * * L]
evropsky * WX
*

socialni MINISTERSTVO SKOLS OP Vzdélavani .
v fondvCR EVROPSKA UNIE L pro konkurenceschopnost Ustecky k[ai

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

IKO Verlag fir Interkulturelle Kommunikation (= nakladatelstvi IKO)

Nakladatelstvi bylo zaloZzeno v roce 1982 jako nakladatelstvi pro védecké a odborné knihy.
Od svého vzniku si klade za cil podporovat inovativni teorie a myslenky, které by plsobily
proti mezindrodnimu ohroZeni ¢i zniceni osobnich, socidlnich, ekologickych a kulturnich
struktur. Pfitom nakladatelé vychdzeji ztoho, Ze feSeni komplexnich mezindrodnich
problému Uzce souvisi s feSenim socialnich, ekonomickych, ekologickych a individualnich

problému ve vlastnim, domacim prostredi.

Nakladatelé se snaZi vzbudit ve ¢tenafich zajem o interkulturni a intrakulturni problematiku
a rdzné Zivotni styly stejné jako o strategie, jak jednat. Hlavni témata jsou: mezinarodni
vyvoj, vychova a vyvoj, poznavani jinych kultur, politika a spole¢nost, etnologie, ekologie,
ekonomie, filozofie, teologie, Iékarstvi a psychologie. V sou¢asné dobé se otvird nova oblast

tvorby — IKO nakladatelstvi pro déti.

11.3 Socialni sité

Dalsi vyznamny fenomén, ktery pfinesla moderni doba se svymi modernimi komunikacnimi
prostiedky, Ize dvéma slovy oznadit jako socidlni sité (v angli¢tiné znamé jako social
networks). Jednd se o fenomén, jenz dnesni dobu charakterizuje, ovliviiuje a ktery je nejvice
vyuzivan ve volném case predevSim mladou generaci ke sdileni zazitk(, pocit, hudby,
fotografii — vSeho, co je pro mladou generaci dllezité. Vyuziti nejriznéjSich socidlnich siti
a jejich virtudlniho prostredi se vSak rozsituje i na jiné oblasti, pfedevsim na oblasti profesni.
V pfiloze €. 1 této studie je k dispozici mnoiZstvi grafickych zndzornéni, ktera pfinaseji vice

informaci o uzivatelich socialnich siti — z hlediska véku, pohlavi a Urovné vzdélani.

Jaké socidlni sité vlastné existuji a které patfi mezi nejoblibenéjsi?
Podivejme se na prizkum oblibenosti jednotlivych socidlnich siti pochazejici z ledna roku
2012. Pfindsi 15 nejoblibené&jsich socidlni siti. Nalezneme zde sité zndmé také v Ceské

republice. Cisla, ktera prizkum pfinasi, jsou Uctyhodna.
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Poradi Nazev socialni sité Odhadovana mésicni navstévnost

Facebook

Twitter

LinkedIn

MySpace

Google Plus+

DeviantArt

Livelournal

Tagged

Orkut

CafeMom

Ning

Meetup

myLife

myYearbook

Badoo

750000 000

250 000 000

110 000 000

70 500 000

65 000 000

25 500 000

20 500 000

19 500 000

17 500 000

12 500 000

12 000 000

7 500 000

5400 000

3 000 000

2 500 000

*Most Popular Social Networking Websites, Updated 1/12/2012, Zdroj: eBizMBA

Socialni sité maji kromé miliéna priznivch také celou fadu odplrch. Abychom si ujasnili tyto
dvé odlisné strany mince, zamérme se na klady a zdpory vyuZivani socidlnich siti, jak je uvadi

zahranic¢ni informacni zdroje.
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Pozitiva:

* Socidlni sité jsou prostorem pro sdileni informaci, soubor(, obrazk(, vyménu nazord

—nejednd se o prazdné ,zevlovani“ pfitomnych lidi

* Jedna se o prostor pro setkani se starymi, zapomenutymi prateli ¢i budoucimi laskami

* Prinasi zpUsob jak ziskat podporu pro svij blog ¢i myslenku

* Profesiondlové timto zplsobem zviditelfiuji svou existenci, predstavuji svou
spole¢nost

* Moinost pfipojit se kurcité tematické komunité prinasi nejcerstvéjsi informace
o daném tématu

* Lze zde ziskat vysoce odborné odpovédi na své otazky a to bezplatné

Timto vycet pozitiv rozhodné nekonci. Ve skolnim prostiedi jsou socialni sité prostorem pro
komunikaci v ramci studentské komunity ¢i pfipadné konzultace s lektorem. Jak uz bylo
feceno, socialni sité jsou vyuzivany také ve sféfe pracovni. Patfi sem specialni profesni
socidlni sité typu LinkedIn. Oblibé mezi manazery se tési i Facebook ¢i Twitter, socidlni sité
oblibené vSeobecné. Informace ziskané on-line povazuje tato skupina lidi za divéryhodné.
Predstavuji pro né sanci, jak ziskat kontakty a informace. Vyuzivani diskuzi a fér muze posilit

a rozvijet intraorganizaéni komunikaci a zéjem o ni.?®

Abychom vsak nehovofili jen o silnych strankach socialnich siti a poskytli skute¢né vyvazeny
pohled na tuto problematiku, zaméfme se i na slabé stranky. Nejvétsi slabinu zde
predstavuje otazka bezpecnosti ve smyslu zajisténi sdilenych dat — predevsim osobnich
informaci, mista aktudlniho pohybu daného ¢lovéka. Nebezpeclna je predevsim hrozba
tzv. hledact identit — lidi, ktefi mohou prevzit nalezené osobni informace za vlastni,
a vyddvat se tak za nékoho uplné jiného. Pozor také na Casté zadosti o pratelstvi od lidi, které
jen mdlo zname — Ci je nezndme vlbec. Pfedevsim pro mladé lidi mize byt takova situace
vitanym dobrodruzstvim. Zejména u déti se uz ale jedna o situaci, ve které maiji jejich rodice

zakrocit.

26 www.m-journal.cz/print.php?sid=416&aid=5928
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Shrneme-li uvedené, zasadni problém vsech socidlnich siti je nedostatecné zajisténi

bezpecnosti sdilenych dat a informaci o nasi osobé.

V podminkach Ceské republiky patii mezi nejvyuzivanéj$i sit Facebook. ZaméFme se tedy
proto vzavéru této kapitoly na specifika tohoto favorita mezi socidlnimi sitémi aneb
zakonceme tuto kapitolu pohledem na ,primérny den na Facebooku”, tak jak jej popisuje

magazin Marketing Journal:*’

»15 % uzivatel( aktualizuje svUj status, 22 % uZivateld komentuje status nebo obsah nékoho
jiného. 20 % uzivatell komentuje fotky a 26 % ,lajkuje” obsah. Zpravy posila pouhych 10 %
uZivatel(. Tato ¢isla ndm trochu preformuluji nase predstavy o tom, ¢im Ze se ty masy na
Facebooku hlavné bavi. Pravé fakt, Ze lidé vice komentuji obsah jinych, nez tvofi sv(j vlastni,

presné odpovida principu Facebooku...”

Socialni sité vyrazné zjednodusily komunikaci zejména mladé generace, ktera jejich
virtualniho prostfedi pouziva ke sdileni pocitl, zazitkl, fotografii, hudby a dalSich
informaci. Maji zde moZnost komentovat prispévky ostatnich a ziskavat od nich zpétnou
vazbu. Vyuziti socidlnich siti uz kvete také ve sféfe pracovniho Zivota, kde predstavuji zdroj

informaci ¢i kontakt(. Rizika bezpecnosti jejich pouzivani jsou vSsak neoddiskutovatelna.

Socidlni sité akcentuji pisemnou formu komunikace, osobni socialni kontakt ustupuje
do pozadi a s nim i neverbdlni slozka komunikace. Pfedstavuji fenomén, ktery nelze opomijet
a naopak jej lze ve vyuce komunikace zurocit. Napfiklad vytvorenim on-line profild

vzdélavacich skupin.

?” www.m-journal.cz/print.php?sid=416&aid8325
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12. ZAVER

Tato studie si dala za cil identifikovat nosné zahranicni pristupy v oblasti vyuky komunikace
a jejich prostfednictvim prispét k rozsifreni kompetenci cilové skupiny projektu Efektivni
komunikace — cesta k Uspéchu a k posileni postaveni Ucastnik(i projektu na trhu préce.

Cilovou skupinu tvofili lektofi a Ucastnici dalSiho vzdélavani.

V Uvodni ¢asti se studie podrobné zabyvala stavajicimi vzdélavacimi moduly komunikace
vyucovanymi v ramci projektu pfi Evropské obchodni akademii. Ziskany material byl dale
analyzovan ve srovndni se zahrani¢nimi trendy ve vyuce komunikace, jez se podafilo
identifikovat na zakladé zahranicnich informacnich zdrojd — odborné literatury,
elektronickych vzdélavacich portalt a dalSich pribuznych informacnich zdroji plvodem

z Némecka, Svycarska, Rakouska, Velké Britanie, Spojenych stat(i, Kanady a Australie.

Ctyfi plvodni tematické moduly ve sloZeni Elektronicka pisemna komunikace, Verbalni
a neverbalni komunikace, Komunikace vtymu a Telefonovani byly srovnadny se
zahrani¢nimi poznatky a vhodnym i logickym zplUsobem doplnény. Pozornost byla dale
vénovana rlznym metodologickym pfistuptim vzdélavacich kurzl, tak jak se vyskytuji
v zahrani¢nich zemich. Zavérec¢na kapitola prinesla pohled na velice aktudlni témata soudobé
komunikace, ktera jsou specificki pro dnesni technologicky vyspélou spole€nost,

interkulturni komunikaci a socialni sité.

Stavajici kurzy komunikace vyucované Evropskou obchodni akademii vhodné kombinuiji
prezencni formu vyuky s e-learningem. Tato studie pomaha obsahy vzdélavacich modult
kvalitativné posunout, a zajistit tak pohled na celosvétové vnimani komunikace jako
fenoménu dnesni informacné orientované doby, o ktery je tfeba se zajimat. Lze ji pouzit
pfimo k doplnéni a rozsifeni stavajici obsahové ndplné vzdélavacich modulid komunikace
EOA. Pfipadné je moiné ji doporucit studentim ¢i jinym zajemcim o oblast komunikace

k vlastnimu samostudiu.

Z fadek studie je patrné, Ze se v oblasti komunikace objevuji stdle nové a nové trendy
a pristupy, které je tieba si osvojovat. Komunikacni dovednosti patfi vedle odbornych

znalosti mezi zakladni vybavenost kazdého Uspésného a aktivniho Ucastnika trhu prace.
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Investice do vhodného vzdélavaciho kurzu se pak jevi jako G¢inna a vhodna investice do

vlastni budoucnosti.

Komunikuji, tedy jsem. Tak néjak by mohl znit prosluly vyrok francouzského filozofa a
matematika René Descarta aplikovany na podminky dneéni doby. Cim dFive si toto moderni

¢lovék uvédomi, tim dfive si usnadni svou pozici na trhu prace i ve vlastnim Zivoté.
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PRILOHA C. 1: VYSLEDKY AMERICKEHO VYZKUMU OD PEW
INTERNET A AMERICAN LIFE PROJECT

Zdroj: http://pewinternet.org/Reports/2011/Technology-and-social-

networks/Summary.aspx

Age distribution by social networking site platform

% of social networking site users on each site who are in each age group. For instance, 29% of MySpace users are
18-22 years old.

45
40
35
18-22
v 30 "
g 75 m23-35
= 20
o W 36-49
® 15
10 50-65
5 65+
0

MySpace Facebook LinkedIn Twitter Other SNS

Pozn. Rozdéleni socidlnich siti a véku jejich uzivatell

Education distribution by social networking site platform

% of users on the following sacial networking sites with the following levels of education.
For instance, 12% of MySpace users have a bachelor’s degree.

MySpace Facebook Linkedin Twitter Other SNS

Less than high school 11% 5% 2% 6% 7%
High school 35% 26% 7% 16% 36%
Trade or some college 36% 34% 16% 39% 32%
Bachelor's Degree 12% 20% 37% 21% 14%
Graduate School 6% 15% 38% 18% 11%

Pozn. Rozdéleni socidlni siti a procentudlni vyjadreni vzdélanostni Urovné jejich uzivateld
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PRILOHA €. 2: VYUZITE WEBOVE STRANKY ZAHRANICNICH
VZDELAVACICH INSTITUCI PRO UCELY STUDIE

Svycarsko:

http://www.btacademy.ch/schriftlich.php

Némecko:

http://www.frankfurt-

school.de/content/de/education programmes/seminars2012/lernsoftware.html

http://www.igb.de/de/index.php?id=3558

http://www.uni-leipzig.de/sept/downloads/Basics of Communication 2.pdf

http://www.isl.uni-karlsruhe.de/publikationen/pfail/050103-nonverbal.html

http://groups.uni-paderborn.de/psychologie/scha Gruppen-

Teams%20in%200rganisationen Kooperation%20und%20Kommunikation%20im%20Team.p
df

http://www.motio.de/Offene Seminare/Teamentwicklung/

http://www.ptm.de/kurs/8769379/667

Australie:

http://www.mci.edu.au/

Velka Britanie:

http://www.communicaid.com/

http://www.skillstudio.co.uk/

Spojené staty

http://www.springinstitute.org/

Kanada

http://ca.e-doceo.net/
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SEZNAM VYUZITYCH INFORMACNICH ZDROJU

ODBORNA LITERATURA

Basadur, M. Dr. Power of Innovation. AC Press: Toronto 2001.

Booher, D. Komunikujte s jistotou. Computer Press. Brno 1999

Cerny, V. Neverbdini komunikace pro obchodniky i béZny Zivot. Computer Press: Brno, 2008
Grifiin, E. A. First Look at Communication Theory. Kindle Edition. Ebook. 2011

Hayes, N. Socidlni psychologie. Grada

Lepilova, K. Pfesvédciva komunikace manaZera. Computer Press: Brno 2008

Opletalova, S. Obchodni dovednosti. Rubico: Olomouc, 1999.

Prtcha, J. Interkulturni komunikace. Grada: 2009

Russel, M. A. Mining the Social Web: Analyzing Data from Facebook, Twitter, LinkedIn, and
Other Social Media Sites. Kindle Edition. Ebook. 2011

Tetzge, O. Neverbdlni komunikace. Computer Press: XXXXXX, 2008
Vymétal, Z. Efektivni komunikace v praxi. Grada:

Walker, F. Gibson, J. The Art of Active Listening. Ebook, Kindle Edition, 2011

ELETRONICKE ZDROJE DLE TEMAT
Pisemna elektronicka komunikace

Bernard, A. 10 Tips for better Electronic Communications, Allen Bernard

http://www.cioupdate.com/trends/article.php/3665931/10-Tips-for-Better-Electronic-

Communications.htm

Kallos, J. Email Etiquette

www.netmanners.com/email-etiquette/email-etiquette-101
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Manktelow, J. Carlson A. Writing Effective Emails

http://www.mindtools.com/CommSkll/EmailCommunication.htm

http://mashable.com/2010/10/14/nielsen-texting-stats/

Verbalni a neverbalni komunikace

Byrne, Brianna, Electronic Communication Techniques

http://www.ehow.com/info 8357970 electronic-communication-techniques.html

Vzdéldvaci servery:

http://www.transkulturelles-portal.com/index.php/8/verbale-nonverbale-paraverbale-

kommunikation

http://www.kimich.de/pdf/neu/AktivesZuhoeren Unwoerter Jonglieren.pdf

www.managementstudyguide.com/components-of-communication-process.htm

http://www.mindtools.com/CommSkll/ActiveListening.htm

http://www.mindtools.com/pages/article/newTCS 08.htm

http://www.businessballs.com/transact.htm

Komunikace v tymu

Vzdéldvaci servery:

http://www.4managers.de/management/themen/teamentwicklung/

http://consultantvalueadded.com/2011/03/07/mobile-as-a-trillion-dollar-industry-check-
this/

http://anwendungen.aachen.ihk.de/scripts/vdb/vdb event show.php?ID=1727 &A=SHW

http://marisa-frangipane.suite101.de/die-erfolgsstrategie-von-walt-disney---nlp--uebung-

von-r-dilts-a81561
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http://www.managementstudyguide.com/communication-flows.htm

http://www.managementstudyguide.com/grapevine communication.htm

http://www.mindtools.com/pages/article/newTMM 85.htm

http://arbeitsblaetter.stangl-taller.at/KOMMUNIKATION/Fuehrungsstil-Unternehmen.shtml

http://www.mindtools.com/pages/article/progress-theory.htm#np

Telefonovani

Handl, Jan. Jak pouzivaji socidlni sité feditelé a manazefti
Mayers, Susan. Five Essential Components of Telephone Communication

www.m-journal.cz/print.php?sid=416&aid=5928

http://susanmayers.wordpress.com/2011/04/03/five-essential-components-of-telephone-

communication/

http://consultantvalueadded.com/2011/03/07/mobile-as-a-trillion-dollar-industry-check-
this/

http://www.scorpion-s.estranky.cz/clanky/zkratky-pri-psani-sms.html)

http://www.wifiwien.at/eShop/bildungsbausteine.aspx?zg=Bhk4

http://www.gfk.cz/public relations/press/press articles/008666/index.cz.html

http://www.financninoviny.cz/zajimavosti/zpravy/pruzkum-chytry-telefon-ma-jiz-zhruba-

petina-cechu/734203

http://www.directutor.com/content/tips-non-verbal-communication

http://callcentercafe.com/telephone-skills-training-the-structure-of-an-effective-telephone-

call/

http://pewinternet.org/Reports/2011/Technology-and-social-networks/Summary.aspx
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Metodologie

http://www.about-elearning.com/e-learning-advantages-and-disadvantages.html

http://www.elearningeuropa.info/cs/article/eLearning%3A-advantages-and-disadvantages

Dalsi zahranic¢ni pfistupy
Watkins, J. Advantages and Disadvantages of Social Networking Sites

http://internetbasedbusinessarticles.com/11366/advantages-and-disadvantages-of-social-

networking-sites/

http://www.ebizmba.com/articles/social-networking-websites

http://www.mindtools.com/CommSkll/Cross-Cultural-communication.htm

www.m-journal.cz/print.php?sid=416&aid=5928

http://pewinternet.org/Reports/2011/Technology-and-social-networks/Summary.aspx
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SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

CapsLock Rezim psani velkych pismen

EOA Evropska obchodni akademie

EOM End of Message (konec zpravy)

FAQs Frequently Asked Questions (¢asto kladené dotazy)

IM Instant Messaging (aplikace zasilani okamzitych zprav)

HW Hardware

PDA Personal Digital Assistant (osobni digitalni asistent — maly pocitac)
sw Software

TIA Thanks In Advance (pfedem dékuji)
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POZNAMKY
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