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Abstrakt

V bakalaiské praci je zpracovano téma tvorby didaktickych pomiicek pro stredni
Skoly, které zajist'uji, podminuji a zefektiviiuji pribéh vyucovaciho procesu. Cilem
teoretické Casti je klasifikovat a charakterizovat didaktické prostiedky, popsat nej-
noveéjsi trendy a poZadavky na tvorbu didaktickych pomticek a jejich nasledné vyu-
zitl ve vyucovacim procesu. Dil¢im cilem je charakterizovat a vymezit poZadavky
na osvojovani klicovych kompetenci absolventd skol, predevsim kompetenci ko-
munikativnich. Metodou zpracovani teoretické casti je studium odborné literatury,
analyza, syntéza a komparace téchto odbornych literarnich zdrojii, zamérenych na
hmotné didaktické prostiedky, ucebni dokumenty a kompetence ve vzdélavani.
Hlavnim cilem praktické ¢asti prace je vytvoreni u¢ebni pomtcky do praktického
vyucCovani, kterd poskytne zakiim ucebni text pro ziskavani a upevinovani komuni-
kacnich dovednosti a obchodni komunikace. Soucasti pomtcky je i material pro
vedeni vyuky komunikac¢nich dovednosti ucitelem.

Klicova slova

Didaktické prostredky, textové pomtcky, klicové kompetence, odborné kompeten-
ce, komunikac¢ni dovednosti, stiedni Skola, praktické vyucovani

Abstract

This Bachelor’s thesis describes creating didactic aids for secondary schools which
provide, conditional and improve course of the teaching process. Objective of the
theoretic part is to classify and characterize didactic tools, describes the latest
trends and demands for creating didactic aids and their subsequent use in teaching



process. Sub-objective is to characterize and define demands for the acquisition of
key competences of school graduates, especially communicative competences.
Processing method of the theoretic part is study of specialized literature, analysis,
synthesis and comparison of these specialized literary sources focused on material
didactic resources, teaching documents and competences in education. The main
objective of the practical part is creating teaching aid into practical teaching which
provides students learning text for acquisition and consolidation of communica-
tion skills and business communication. Part of the aid is also material for leading
the teaching of the communication skills.

Keywords

Didactic tools, text tools, key competences, specialized competences, communica-
tion skills, secondary school, practical teaching
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1 Uvod

V soucasnosti se ve vychovné-vzdélavacim procesu vyuzivaji ty nejmodernéjsi di-
daktické prostiedky, které si lze predstavit. Technicky vyvoj jde neuvéritelnym
tempem dopredu a zasahuje do vSech oblasti naSeho Zivota a vyjimkou neni ani
vzdélavandi. Stale vSak plati, Ze uCebnice a psané texty maji ve vychoveé a vzdélavani
své pevné misto.

A snad pravé proto je tématem mé bakalarské prace navrh didaktické pomtic-
ky. V. mém pripadé je to didaktickd pomfticka ve formé ucebniho textu. Tato po-
miuicka by méla byt vyuzivana zZaky oboru Bankovnictvi a pojistovnictvi a tyka se
problematiky a nacviku komunikac¢nich dovednosti, se kterymi se absolventi nasi
Skoly budou potykat v ramci svého pracovniho Zivota. Tvorba ucebnich textil je
nedilnou soucasti prace ucitele odborného vycviku a praktického vyucovani. Jsou
to predevsim texty, které usnadnuji uciteli praci, ale zejména pak u zakl podporuji
optimalni pochopeni ucebni latky. Dobfe zpracovanou didaktickou pomticku zZaci
jisté oceni, protoZe se mnohdy stava jejich hlavnim zdrojem informaci k opakovani
a prohlubovani probraného uciva.

V Givodu teoretické Casti prace je vénovana pozornost charakteristice, Klasifi-
kaci a funkci didaktickych prostiedk(i, mezi kterymi zaujimaji ucebni pomiicky
a predevsim ucebnice a ucebni texty vyznamné misto. V dalsi ¢asti jsem se zabyva-
la rozvojem kliCovych kompetenci, protoZe problematika kompetenci jedince se
stava v soucasnosti velmi aktudlnim tématem ve vzdélavani déti i dospélych. Klico-
vé kompetence jsou v praci charakterizovany na zakladé podkladi Ramcové vzdeé-
lavaciho programu pro Ekonomiku a podnikani a Skolnim vzdélavacim programem
oboru Bankovnictvi a pojistovnictvi. Prace se zaméruje predevsim na komunika-
tivni kompetence, které jsou prezentovany v pripravované didaktické pomiicce.

Prakticka ¢ast bakalarské prace ve svém uvodu predstavi prostiedi Stredni
Skoly informatiky, posStovnictvi a finan¢nictvi v Brné a seznami s profilem absol-
venta oboru Bankovnictvi a pojistovnictvi. S pomoci nastudované odborné litera-
tury a dalSich zdrojl byla nasledné navrzena ucebni pomiticka, ktera se tyka nacvi-
ku komunikacnich dovednosti, at’ uz ve formé komunikace s klientem na prepazce
nebo telefonické komunikace v call centru banky. Didakticky text bude Zaky vyuZi-
van spolecné s moderni didaktickou technikou, kdy si Zaci budou svoje dovednosti
procvicovat na pracovisti call centra, které se od skute¢ného pracovisté a techniky
témeér nelisi.
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2 Cile bakalarské prace

Hlavnim cilem bakalarské prace je vytvoreni didaktické pomtcky, zpracované ve
formé ucebniho textu. Pomticka bude slouzit v praktickém vyucovani Stfedni Skoly
informatiky, postovnictvi a finan¢nictvi Brno, Cichnova 23 pro studijni obor Ban-
kovnictvi a pojiStovnictvi. Pomiicka se zaméruje na rozvoj komunikacnich doved-
nosti Zakud tohoto oboru.

2.1 Cile teoretické ¢asti prace

Cilem teoretické casti bakalarské prace je popsat, charakterizovat a klasifikovat
didaktické prostiredky pouzivané v edukacnim procesu. Predevsim se prace zameé-
fuje na materialni didaktické prostredky. Cilem je tyto didaktické prostiedky spe-
cifikovat a uvést jejich rozdéleni z rtiznych hledisek a funk¢nosti. Z téchto didak-
tickych prostredki je prace zamérena na uc¢ebni pomicky, predevsim na ucebnice
a ucebni texty.

Dil¢im cilem teoretické ¢asti bakalarské prace je charakterizovat kompetence
ve vzdélavani a vymezit pozadavky na osvojovani klicovych a odbornych kompe-
tenci absolventii stiednich Skol. Prace je zaméiena piredevsim na kompetence ko-
munikativni, protoZe tyto kompetence tvori podstatnou c¢ast odbornych kompe-
tenci, které ziskavaji Zaci v praktickém vyucovani oboru Bankovnictvi a pojistov-
nictvi. U¢ebni pomiucka, vytvorena v ramci praktické ¢asti, prinese uceleny prehled
uciva z oblasti komunikace a zZakiim pomiZe k dosaZeni poZadovanych znalosti
a dovednosti.

2.2 Cile praktické ¢asti prace

&4

Cilem praktické ¢asti bakalarské prace je seznamit s prostiredim SS IPF a specifiky
jeji vyuky a navrhnout a vytvorit didaktickou pomticku, kterd bude vyuzivana pfti
vyuce predmétu Praktické vyuCovani oboru Bankovnictvi a pojiStovnictvi. Didak-
tickd pomtcka, zpracovana ve formé ucebniho textu, si klade za cil seznamit zaky
s jednotlivymi druhy komunikace, s nej¢astéjsimi chybami pfi komunikacnim pro-
cesu, s typologii bankovnich klient a predlozi strukturu obchodniho rozhovoru
s klientem na prepazce banky i pri telefonické komunikaci.
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3 Material a metodika zpracovani

3.1 Material a metodika zpracovani teoretické casti prace

Metodou zpracovani teoretické casti je predevsim studium odborné literatury,
zpracovani reSerse, tvorba vypiskli z odbornych knih, casopisti a internetovych
zdroji, zamérenych predevsim na didaktické prostiedky a kompetence ve vzdéla-
vani.

Metodou pro zpracovani teoretické Casti je analyza, syntéza a komparace téch-
to odbornych zdroji. VSechny pouZité zdroje jsou uvedeny v seznamu literatury.

3.2 Material a metodika zpracovani praktické casti prace

Pro zpracovani praktické Casti prace byly vyuZity zejména Ramcové vzdélavaci
program pro Ekonomiku a podnikani, Skolni vzdélavaci program oboru Bankovnic-
tvi a pojistovnictvi a odborna literatura zamérena na oblast komunikacnich do-
vednosti a tvorbu didaktickych text(i. Nasledné byla provedena jejich analyza, syn-
téza a komparace.

Na zakladé poznatkl ziskanych pti studiu odborné literatury byla navrzena
nova didakticka pomticka, ktera prinese zakiim uceleny prehled jednotlivych témat
zamérenych na obchodni komunikaci.
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4 Soucasny stav resené problematiky

4.1 Koncepce vzdélavani, proces uceni

Osobni i profesni Zivot ¢lovéka je spojovan a provazen s nezbytnosti stale se ucit
nécemu novému. Uceni a poznavani je nekoncici proces a mélo by byt soucasti Zi-
vota kazdého clovéka.

Mezi obecné cile, ze kterych vychazi dnesni koncepce vzdélavani, patri kon-
cept Ctyr cild, vyplyvajicich ze Zpravy mezinarodni komise UNESCO ,Vzdélavani
pro 21. stoleti*:

e UCit se pozndvat, tj. osvojit si ndstroje pochopeni svéta a rozvinout dovednosti
potirebné k uceni se, prohloubit si v ndvaznosti na zdkladni vzdéldni poznatky
o svété a ddle je rozsirovat.

e UCcit se pracovat a jednat, tj. naucit se tvorivé zasahovat do prostredi, které Zdky
obklopuje, vyrovndvat se s riiznymi situacemi a problémy, umét pracovat
v tymech, byt schopen vykondvat povoldni a pracovni ¢innosti, pro které byl pri-
pravovdn.

e Ucit se byt, tj. rozumét vlastni osobnosti a jejimu utvdreni, jednat v souladu
s obecné prijimanymi mordlnimi hodnotami, se samostatnym tisudkem a osobni
zodpovédnosti.

e UCit se Zit spolecné, ucit se Zit s ostatnimi, tj. umét spolupracovat s ostatnimi, byt
schopen podilet se na Zivoté spolecnosti a nalézt v ni své misto. (RVP, 2007, s.
5-6)

Zamérem téchto cill je pripravit Zaky na ,uspésny, smysluplny a odpovédny osobni,
obcansky i pracovni Zivot v podminkdch méniciho se svéta” (RVP, 2007, s. 5).

Vyucovaci proces jako celek je nejdtlezitéjsi formou fizeného a planovaného
formovani osobnosti ¢lovéka po strdnce rozumové, citové i volni. Je jednou
z mnoha faktort, které plisobi na vSestranny a vyvazeny rozvoj jedince.

Jak uvadi Manak a Svec (2003, s. 15) jadrem pedagogické komunikace jsou
dva procesy. Je to vyuCovani, které predstavuje Cinnost ucitele a uceni, které je ¢in-
nosti zaka. Ucitel zakiim predklada informace, zadava jim praci, vyvolava diskusi
na probirané téma a tim u Zakl navozuje uceni.

»UCenim si Zdci pod vedenim ucitele osvojuji védomosti, dovednosti, ndvyky, ale
napr. i postoje a rozvijeji své schopnosti“ (Manak, Svec, 2003, s. 15).
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Ve vyuce na sebe vzajemné plisobi Ctyii hlavni komponenty, které jsou vza-
jemné propojeny.
Mezi tyto prvky patri:
e obsah vyuky;
e ucitel (proces vyucovani, zprostiedkovani uc¢iva zaktim);
e 73k (proces uceni, osvojovani uciva Zaky);
o didaktické prostredky (uc¢ebni pomtcky a technické vybaveni).

Didaktické prostredky vstupuji do interakce s ostatnimi prvky vyuky. Jak tyto prv-
Ky na sebe vzajemné plisobi, znazornuje Obrazek 1.

interakee jkomunikace

I
I
I
I
I
UCITEL | :
I
I
I
I

metody postupy

DIDAETICKE

PROSTREDEY

Obr. 1 Hlavni prvky procesu vyuky
Zdroj: Narys didaktiky (1997)

Manak (1997, s. 71) k nasledujicimu schématu uvadi, Ze ,uvedené prvky vychovné
vzdéldvaciho procesu nejsou statické elementy, ale faktory, které jsou v neustdlé in-
terakci. Zdk si nemiiZe trvale osvojit néjaky poznatek jednordzovym aktem, ale jde
vZdy o osvojovaci proces, ktery md veétsinou delsi casové trvdni a probihd ve fdzich,
které se modifikuji podle konkrétnich cilii a podminek vyuky.“
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4.2 Charakteristika didaktickych prostiredki

S pojmem didaktické prostiredky se setkavame v odborné literature, ktera se zame-
fuje predevsim na oblast didaktiky a pedagogiky.

»Je nepochybné, Ze v modernim vzdéldvdni Ize pouze v ojedinélych pripadech vy-
stacit s verbdIni komunikaci. Jen mdlokdo si v dnesni dobé dokdZe predstavit edukd-
tora jakéhokoliv zaméreni bez ucebnich pomiicek, odkdzaného jen na sebe samého.
VZdyt’ myslenka uvédomélého vyuZivdni ucebnich pomiicek se objevuje jiZ v ddvné
historii. Vzpomerime v této souvislosti alespon F. Bacona, ]. A. Komenského, F. Frébela
Ci G. A. Lindnera” (Dostal, 2008, s. 7).

Manak (1995, s. 50) charakterizuje didaktické prostredky jako ,vSechny mate-
ridlni predméty, které zajistuji, podmiruji a zefektiviiuji pritbéh vyucovaciho procesu.
Jde o takové predmeéty, které v tizké souvislosti s vyucovaci metodou a organizacni
formou vyuky napomdhaji dosazeni vychovné-vzdéldvacich cili.”

Kalhous a Obst (2009, s. 337) uvadji, Ze ,,v didaktice rozumime prostredkem vse,
co ucitel a Zdci mohou vyuZzivat k dosaZeni vyukovych cilii. Takovym prostiedkem
miiZe byt metoda vyuky, vyucovaci forma, didaktickd zdsada, dosaZeni dil¢iho cile je
prostiedkem dosaZeni findlnich cilii, ale prostiedkem je také skolni tabule, ucebnice,
ucebni prostory, vypocetni technika apod.”

Podle Rambouska et al. (1989, s. 13) lze vedle prvki, které byly jmenovany
vyse, zaclenit do didaktickych prostredki i ,verbdlni a mimoverbdlni komunikacni
prostiedky ucitele a Zdka, jejich védomosti a dovednosti, ale téZ obsah vyucovaciho
procesu, ktery je jednak predmétem vyucovaci a uc¢ebni ¢innosti, jednak prostredkem
vytvdreni védomosti a ndvyki a zdroveri prostiredkem rozvoje schopnosti a utvdreni
vilastnosti Zdaki.”

Z vyse uvedenych definic od nejraznéjsich autort vyplyva, Ze v dnesni dobé se
ucitel ve své vzdélavaci ¢innosti bez didaktickych prostiedkt neobejde. Didaktické
prostiedky c¢inni vyucovani pro Zaky zajimavéjSim a vyucovaci proces se pomoci
nich zjednodusuje a zefektiviiuje. V dnesni dobé, kdy se velkym tempem rozvijeji
komunikacni a informacni technologie, si vyucovani bez didaktickych prostredki
nelze predstavit a jejich vyuZivani se stdva naprostou samoziejmosti. Na ucitele
jsou proto kladeny vétsi naroky na vhodné a Gc¢inné vyuzivani didaktickych pro-
stredkl ve vyuce.
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4.3 Klasifikace didaktickych prostiredka

Didaktické prostredky, které ucitelé a Zaci vyuzivaji k dosahovani vyukovych cild,
se rozdéluji na nematerialni a materialni didaktické prostiedky.

Mezi nemateridlni didaktické prostredky lze zatadit predevsim formy a me-
tody vyuky, didaktické zasady, ale i dil¢i cile vyucovaciho procesu.

Pod pojmem formy vyuky si lze predstavit predevsim usporadani a organizaci
vyucovaciho procesu. Priicha, Walterova a Mares (1995, s. 69) formy vyuky definu-
ji jako ,prostredky, zpiisoby organizace vyuky vztahujici se k uspordddni prostredi,
zptisobtlim organizace c¢innosti ucitele a Zdki.”

Vyukovou metodu charakterizuji Manak a Svec (2003, s. 22) jako ,cestu, po niZ
se ve Skole ubird Zdk, ostatni Cinitelé tuto cestu usnadriuji.“ Vyukova metoda pred-
stavuje systém vyucovacich ¢innosti ucitele a u€ebnich aktivit Zaka, kterymi spo-
le¢né mifi k rozvijeni a prohlubovani védomosti, dovednosti a v neposledni radé
utvareji postoje, potieby a chovani jedince.

Didaktické zasady (principy) jsou obecné pozadavky, stanovené na zakladé
osvédcenych zkuSenosti, které slouzi k usmérnovani vychovné-vzdélavaci prace.
Podle Priichy (2006, s. 107) ,shrnuji osvédcené zkusSenosti lidstva s efektivnim vyu-
c¢ovanim a maji pro skolni edukaci univerzdlni charakter.”

Mezi materialni didaktické prostiedky lze zaradit u¢ebni pomiticky, didaktic-
kou techniku, Skolni potteby, vyukové prostory a zarizeni a dalsi.

4.3.1 Klasifikace materialnich didaktickych prostiredku

Klasifikaci materidlnich didaktickych prostredki se zabyva celd fada autort, ktef{
je rozdéluji dle nejriznéjsich kritérii.
Kalhous a Obst (2002, s. 338 - 339) i Rambousek et al. (1989, s. 20-21) uvadé-
ji nasledujici ¢lenént:
1. Ucebni pomicky
1.1. Originalni predméty a realné skutecnosti.
1.1.1. Pfirodniny - v piivodnim stavu (mineraly, rostliny) nebo uprave-
né (vycpaniny, lihové preparaty).
1.1.2. Vytvory a vyrobky - v plivodnim stavu (vyrobky, pristroje).
1.1.3. Jevy a déje - fyzikalni, chemické, biologické.

1.2. Zobrazeni a znazornéni predmétii a skutecnosti.
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1.2.1. Modely - statické, funkcni, stavebnicové.

1.2.2. Zobrazeni - prezentovana piimo (obrazy, fotografie, mapy) nebo
pomoci didaktické techniky.

1.2.3. Zvukové zaznamy - magnetické, optické.

1.3. Textové pomiicky.

1.3.1. Ucebnice - klasické, programované.

1.3.2. Pracovni materialy - pracovni seSity, studijni navody, sbirky tuloh,
tabulky, atlasy.

1.3.3. Dopliikova a pomocna literatura - ¢asopisy, encyklopedie.

1.4. Porady a programy prezentované didaktickou technikou.

1.4.1. Porady - diafonové, televizni, rozhlasové.
1.4.2. Programy - pro vyucovaci stroje, vyukové soustavy nebo pocitace.

1.5. Specialni pomtcky.

1.5.1. Zakovské experimentalni soustavy.
1.5.2. Pomdticky pro télesnou vychovu.

Technické vyukové prostredky

2.1. Auditivni technika - magnetofony, gramofony, Skolni rozhlas, sluchatkova
souprava, CD prehravace.

2.2. Vizualni technika - pro diaprojekci, zpétnou projekci, dynamickou projek-
ci.

2.3. Audiovizualni technika - pro projekci diafonu, filmové projektory, magne-

toskopy, videorekordéry, videotechnika, televizni technika, multimedialni
technika na bazi pocitact.

2.4. Technika ridici a hodnotici - zpétnovazebni systémy, osobni pocitace, tre-
nazéry.

Organizacni a reprograficka technika

3.1. Fotolaboratore.

3.2. Kopirovaci a rozmnoZovaci stroje.

3.3. Rozhlasova a video studia.

3.4. Pocitace, pocitacové site.

3.5. Databazové systémy.

Vyukové prostory a jejich vybaveni
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4.1. Ucebny se standardnim vybavenim, tj. tabule, nasténky, lavice, Zidle atd.
4.2. Ucebny se zatizenim pro reprodukci audiovizualnich pomticek.

4.3. Odborné ucebny a laboratore.

4.4. Pocitacové ucebny.

4.5. Dilny, Skolni pozemky.

4.6. Télocvicny, saly.

Vybaveni ucitele a Zaka

5.1. Psaci, kreslici a rysovaci potreby.

5.2. Kalkulatory, notebooky.

5.3. Ucebni dbor, pracovni odév.

Jednou z hlavnich ¢asti predchoziho ¢lenéni jsou uc¢ebni pomftcky, které maji znac-

nou rozli¢nost, at uz tvarovou nebo funk¢ni. Hapala (1999 in Dostal, 2008, s. 17)

ucebni pomtcky klasifikoval dle nékolika hledisek:

Pedagogicko-didaktické - podle funkce, zpiisobu zaclenéni do vyuky, jak akti-
vizuji Zaka apod.
Psychologicko- fyziologické - napt. dle smysli, na které pomtcky piisobi.

Materialné-praktické - podle druhu pouzitého materialu, obsahu a formy.

Ucebni pomiicky ve své praci také prehledné rozdéluje Manak (1995 in Skalkova,
2007):

skutecné predméty (prirodniny, preparaty, vyrobky);
modely (statické a dynamické);

zobrazeni: obrazy, staticka projekce (diaprojekci, zpétna projekce), dynamic-
ka projekce (film, televize, video);

zvukové pomicky (hudebni nastroje, gramofonové desky, magnetofonové
pasky);

dotykové pomiicky (reliéfové obrazy, slepecké pismo);

literarni pomtcky (ucebnice, prirucky, atlasy, texty);

programy pro vyucovaci automaty a pro pocitace.
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4.3.2 Funkce materialnich didaktickych prostiredku

Podle Rambouska et al. (1989, s. 19) lze z pedagogického hlediska materialnim
didaktickym prostiedkliim priradit tfi zakladni funkce: informativni, formativni
a instrumentalni.

Informativni funkce napomahaji k osvojovani védomosti zZakli, pomoci prezen-
tace uciva, jeho konkretizaci a znazornénim tak, aby se rozvijely predstavy zaku.

Funkce formativni formuji celkovou osobnost jedince, navozuji praktické
i myslenkové c¢innosti zakli. Pomoci nich se rozviji aktivita, kreativita, samostat-
nost, vyviji se postoje zakd, rozviji se senzomotorické i rozumové dovednosti.

Instrumentalni funkce materialnich didaktickych prostiedkii umozZiuje Zakim
vykonavat rizné ¢innosti a usnadnuji vyukovou komunikaci formou experimentg,
demonstraci apod.

Jak uvadi Kalhous a Obst (2009, s. 337) , funkce materidlnich didaktickych pro-
stredki vyplyvd ze skutecnosti, Ze ¢lovék ziskdvd 80 % informaci zrakem, 12 % in-
formaci sluchem, 5 % hmatem a 3 % ostatnimi smysly. V tradicni skole tyto skutec-
nosti nejsou respektovdny a zapojeni smyslii je ndsledujici: 12 % informaci je ziskd-
vdno zrakem, 80 % sluchem, 5 % hmatem a 3 % ostatnimi smysly.“

Proto je treba didaktickych prostiredkl ve vyucovacim procesu vyuzivat v co
nejvétsi mire a jejich vzajemnymi kombinacemi, tak dosahovat vétsi efektivity pri
plnéni vyukovych cilt.

,Didaktickymi prostredky a jejich kombinacemi piisobi ucitel na Zdky, stimuluje
je pro uceni, navozuje smyslovy a rozumovy kontakt s ucivem, motivuje, uskutecriuje
vyukovou komunikaci pri moZnosti striddni a kombinovdni komunikacnich cest, or-
ganizuje pozndvaci proces vcelku i v jeho fazich, ridi, reguluje a kontroluje ucebni
Cinnosti Zdku tak, aby bylo ve stanoveném case dosaZeno stanovenych cilil. V této
souvislosti je treba predeslat, Ze veétsina didaktickych prostiedkii md polyfunkéni
charakter, coZ znamend, Ze miiZe prispivat k dosaZeni riiznych cilii“ (Rambousek et
al.,, 1989, s. 14).

V dnesni dobé, kdy fada Skol vyuziva finan¢nich prostiedki z nejriiznéjsich
projektli, do kterych se aktivné Skoly zapojuji, je vétSi moZnost Skoly vybavit nej-
modernéj$imi technickymi prostredky a ucebnimi pomiickami. Samoziejmé také
zaleZi na aktivité ucitelského sboru a na zapalenych jednotlivcich, ktefi se snazi
neustale hledat novinky, které by se ve vyucovacim procesu daly efektivné vyuzit.

Je tfeba, uvadi Kalhous a Obst (2009, s. 340-341), aby ucitelé uméli moderni
technické prostredky kvalifikované obsluhovat a spravné vyuzivat. V ramci studia
jsou s témito modernimi prostredky seznamovani studenti ucitelstvi. UcCitelé, kteri
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jsou jiz v praxi, maji moZnost Skoleni v ramci celozZivotniho vzdélavani
v nejraznéjsich kurzech, na prednaskach a samostudiem odborné literatury. Je ne-
zbytné, aby si ucitelé udrZzovali aktualni prehled o vSech prostiedcich, které lze pri
vyuce vyuZit a nasledné s nimi pracovat z hlediska jejich funkcnosti. Materialni
didaktické prostredky lze vyuZit ve vSech fazich vyuky, z ¢ehoz plyne jejich velka
vyhoda.

4.3.3 Ucebni pomiticky, jejich volba a vyuziti

V soucasnosti si nedovedeme predstavit ucitele, ktery nevyuziva Zadné ucebni po-
micky a spoléha jen na svoji verbalni a neverbalni komunikaci s zaky. Nesmime
vSak zapominat na to, Ze didaktické prostiedky jsou pouze prostredkem vyuky, ne
jejim cilem.

Velké mnoZstvi u¢ebnich pomiicek, které se dnes ucitellim nabizi, na né klade
velké naroky na jejich vhodny vybér. Proto by u¢ebni pomiicky nemély byt voleny
nahodile, ale s ohledem na urcité Cinitele. Skalkova (2007, s. 249-250) doporucuje
volit vhodné uc¢ebni pomiicky vzhledem:

e kcili, ktery jeho vyucovani sleduje;
e k véku a psychickému vyvoji zakq, jejich dosavadnim zkuSenostem a védo-
mostem;

¢ k podminkam realizace (vybaveni tfidy a Skoly) i zkuSenostem a dovednostem
ucitele.

Systémem faktor(, které je nutno pii volbé vhodnych ucebnich pomiicek zohlednit
uvadi ve své praci P. Bohony (2003 in Vyznam ucebnich pomfcek a technické vy-
chovy on-line ) a jsou znazornény na nasledujicim obrazku.
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Obr. 2 Systém faktort podstatnych pro volbu u¢ebni pomticky
Zdroj: Didakticka technolégia (2003)
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Jak jiZ bylo receno v predchozi ¢asti prace, v soucasnosti vstupuji raketovou rych-
losti do Skol technickd média zaloZena na pocitacich, internetu, multimedialnich
prostredcich apod. Na ucitele jsou tim padem kladeny pozZadavky na neustalé se-
bevzdélavani. S témito novinkami vSak vyvstavaji nové problémy a otazky, na které
se zatim hledaji odpovédi. Priicha (2006, s. 107) naptiklad zminuje vliv komputeri-
zace na rozvoj jedince nebo zjistované zaostavani zakl ve cteni.

Pres prudky rozvoj a uplatiiovani elektronickych prostiredkii vyuky si své
pevné a nezastupitelné misto zachovavaji textové pomicky, predevsim ucebnice,
ucebni texty, dopliikova a pomocna literatura.

4.3.4 Textové pomiucky - ué¢ebnice, uéebni texty

,Skolni ucebnice jsou odeddvna stfedem zdjmu pedagogické teorie i praxe, protoZe
patri k dulezitym Skolskym dokumentim i k nejdiileZitéjsim Skolnim pomitickdm.
Predstavuji ucebni text prizptisobeny specifickym potrebdm Zdkii podle typu skoly,
urcitého vyucovaciho predmétu a ro¢niku.” (Manak, Svec, 2003, s. 67)

UcCebnice ma vyznacné postaveni v systému materialnich didaktickych pro-
stfedku. Jejich ukolem je nejen zprostifedkovat konkrétni ucivo, ale naucit zZaky
pracovat s knihou jako s informa¢nim materidlem. Ucebnice lze charakterizovat
z riznych hledisek:
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Jako zakladni a ucebni prostredek, ktery konkretizuje cile u¢ebnich osnov,
vymezuje rozsah a obsah uciva a poskytuje podklady pro rozvoj védomosti
a dovednosti zZakd.

Jako prostredek realizace ucebnich osnov daného vyucovaciho predmétu.

Jako obecny model scénare vyucovaciho procesu.

Jako prostiedek zprostiedkované komunikace Zaka s uc¢ivem. (Kalhous a Obst,
2009, s.143)

Marnak (1990, s. 75) prisuzuje ucebnici vyznamné misto mezi u¢ebnimi pomitcka-
mi, protoze plni diilezitou tlohu v komunikaci ucitele a Zaka, nebot’ predklada sou-
stavny vyklad uciva.

Podle Skalkové (2007, s. 103) ,ucebnice predstavuje vyznamnou etapu didak-
tické transformace kulturnich obsahil do $kolniho vzdéldvdni. A to etapu, kterd se
primo vcleriuje do kazdodenni ¢innosti ucitele a uceni Zdki pri vyucovdni i mimo né.”

Marnak a Knecht (2007, s. 12) uvadéji ucebnici jako ,zdkladni ucebni pomiicku,
kterd ovliviiuje vzdéldvdni ve vsech skoldch a na vsech stupnich vzdéldvdni.”

»UCebnice je textovou ucebni pomiickou vysoké didaktické relevance; je zdkladni
ucebni pomiickou pro Zdka (pri jeho ucebni Cinnosti ve vyuce i mimo ni) a spolu
s metodickou priruckou predstavuje zdkladni materidl i pro pldnovaci, ridici a kon-
trolni Cinnost ucitele” (Rambousek et al., 1989, s. 16).

Pricha (1998, s. 15) uvadji, Ze ,v porovndni s technickymi vymoZenostmi multi-
medidlnich vyukovych programii se miiZe zddt klasickd tisténd ucebnice jako zasta-
raly didakticky prostredek. K vytlacenti tisténych ucebnic ze skolni vyuky vsak nejenze
nedoslo, ale Ize dnes pozorovat jejich renesanci”.

Pfi srovnani elektronickych ucebnic a téch tisténych, maji ty klasické nékolik
vyhod, diky, kterym si stale udrZzuji své postaveni mezi didaktickymi pomtickami.
Ucebnice jsou snadno dostupné, nevyzaduji Zddné technické zarizeni, jsou prenos-
né a v neposledni fadé i levnéjsi. Odrazi se zde i strdnka psychologicka, protoZe
mnoho lidi preferuje radéji uc¢ebnici v knizni podobé pred pocitacovou verzi. (Pra-
cha, 1998, s. 16)

LStdle zesilujici uplatriovdni pocitacii ve vyuce, zejména ve formé e-learningu
vede nékdy k zdvérim, Ze klasické ucebnice postupné ztrati svij vyznam. Avsak jak
prokazuji vyzkumy, ucebnice jsou stdle nezbytnym didaktickym prostredkem, a zrej-
mé jim i ziistanou, ktery je stdle funkcné vyuzivdn uciteli i Zdky, a to jako nejdiileZitéj-
§i informacni zdroj“ (Manak, 2007, s. 24).
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Manak (2007, s. 24) dale uvadi, Ze pred uciteli dnes stoji velmi dtlezity pro-
blém, ktery se tyka vybéru vhodné ucebnice. Je diileZité, aby ucebnice byla
v souladu s Ramcovymi vzdélavacimi programy a od nich odvozenymi Skolnimi
vzdélavacimi programy konkrétni Skoly, se standardy i s ideovym pojetim edukace.

Ucebnice je i v soucasnosti povazovana za zakladni pomticku ucitele i zaka.
Uciteli slouzi ucebnice jako voditko pri zprostredkovani uciva Zakiim a vétsina za-
kli vyuZziva ucebnici jako zdroj informaci k probiranému ucivu. Ucebnice by méla
poskytnout mimo jiné zakladni u¢ivo daného predmétu. Proto je tieba, aby autori
ucebnic byli sezndmeni se vzdélavacimi programy danych obort a ridili se danymi
obsahy vzdélavani. (Valenta, 1997, s. 8-9)

Skalkova (2007, s. 103) upozornuje na to, Ze ucebnice naleZi k programovym
projektiim vzdélavani. V dnesni dobé se ucebnice i u¢ebni texty uplatiiuji spolecné
s dalsimi didaktickymi prostiedky. Pfedevsim se jednd o doprovodny prostiedek
k moderni didaktické technice (diapozitivy, magnetofonové zaznamy, videozazna-
my, pocitacové programy aj.).

Dle Priichy (1998, s. 14 - 15) ,je nutno na ucebnice nahliZet nejen co do obsahu
a cilii vzdéldvdni, tedy v souvislosti s kurikuldrnimi projekty, ale téZ ve vztahu
k vlastnostem a fungovdni jinych konkurujicich didaktickych prostiedkii. Toto hledis-
ko je zvldst vyznamné v soucasné ére stdle dokonalejsich technickych prostredkii pro
uceni a vyucovdni, jakymi jsou zejména audiovizudlni média.”

4.3.5 Funkce ucéebnic

Kalhous a Obst (2009, s. 143) rozliSuji dva druhy funkci uc¢ebnice:

e 7 hlediska struktur cilii procesu vyuky vymezuji funkce didaktické: sem radi
funkce informativni (zprostredkovani informaci o ucivu), funkce formativni
(osvojené védomosti a dovednosti se stavaji vnitifnimi hodnotami ZzZaki),
a funkce metodologické (osvojovani metod poznani).

e Organizacni funkce zahrnuji funkce planovaci, motivacni, ridici proces vyuky,
funkce kontrolni a sebekontrolni.

Klasifikaci zakladnich didaktickych funkci uc¢ebnic se zabyva cela rada autort. Jed-
nu z téch nejprehlednéjSich a nejpouzivanéjSich predklada D. D. Zujev. Dle Zujeva
in Priicha (1998, s. 19-20) existuji nasledujici funkce ucebnice:

e informacni;

e transformacni;
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e systematizacni;
¢ kontrolni a zpeviiovaci;
e sebevzdélavaci;

e integracni;

e

e koordinacni;

e rozvojoveé vychovna.

Jednotlivé funkce by mély byt komplexné v ucebnicich zastoupeny, ale v rizné mi-
fe, ktera se odviji od typu Skoly, stupné Skoly, na vyucovacim predmétu apod.

Skalkova (2007, s. 105) k témto funkcim jesté pridava funkci orientacni, kde
pomoci obsahu, rejstriku a pokyntli v u€ebnici informuje svého uzivatele o zpiiso-
bech svého vyuzivani.

Valenta (1997, s. 10-11) konstatuje, Ze ,k realizaci funkci ucebnice prispivaji
jisté prostredky, které miizeme analyzovat, identifikovat a také riiznym zpiisobem do
ucebnice vkldadat. Nositele funkci ucebnice nazyvdme strukturni komponenty (slozky)
a ucebnice plni své funkce ve vzdéldvacim procesu do té miry a v takovém rozsahu,
v jakém jsou v ni obsaZeny tyto jednotlivé strukturni komponenty.”

Mikk (2007, s. 13-14) uvadi, Ze mimo vysSe uvedené funkce ucebnic lze za nej-
dutlezitéjsi funkci povazovat vytvareni zadoucich postoji a hodnot, které vyplyvaji
ze dvou nediilezitéjSich cili vzdélavani: poskytnuti zakladnich znalosti a doved-
nosti a prispét k moralnimu rozvoji zakt. V dnesni dobé, kdy maji zaci ¢etné moz-
nosti informacnich zdroji, se jako klicova funkce ucebnic také jevi funkce motivac-
ni. ZaKy je tfeba zaujmout, aby se v nich probudila zvédavost a zadjem o dany pied-
mét. Z funkci ucebnic vychazeji i hlavni charakteristiky kvality uCebnic a shrnuti
vlastnosti dobré ucebnice predklada tabulka ¢. 1.
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Tab. 1 Hlavni{ charakteristiky funkci u¢ebnic

FUNKCE CHARAKTERISTIKY
motivacéni ilustrovana
zajimava
obsahujici problémové tlohy
informacni snadno Citelna
souvisejici s kazdodennim Zivotem
védecky spravna
systematizacni strukturovana
koordinacni souvisejici s ostatnimi ucebnicemi
diferenciacni stupnfiovana obtiZnost
ridici navody k uceni
rozvijejici uebni strategie podpora samostatného mysleni
sebehodnotici otazKky a testy
vzdélavani k hodnotam personifikace

Zdroj: Ucebnice: budoucnost naroda (2007)

4.3.6 Druhy didaktickych texta

Kalhous a Obst (2009, s. 143) rozliSuji typy ucebnic podle vztahu ucebnice
k charakteru vyucovaciho predmétu:

e Ucebnice, jeZ jsou zaméfené zejména na osvojovani uciva. Pfevazuje v nich
hlavné vykladovy text, text dopliujici a text vysvétlujici.
e (Cvicebnice, pracovni seSity urCené predevSim k procvicovani uciva ¢i samo-
statné praci zaka.
e Citanky (antologie textti).
Priicha (1998, s. 16-17) pieklada nasledujici rozdéleni didaktickych texti:

e ucebnice;

e cvicebnice (pracovni knihy, pracovni seSity a listy aj.);

¢ slabikare (knihy urCené pro zahajeni povinného Skolniho vzdélavani);
e Citanky;

e sborniky (prament, dokumenti aj.);

e didaktické prirucky (prehledy uciva, seznamy matematickych vzorct aj.);
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e sbirky (jazykovych her, matematickych tloh, diktats, hadanek aj.);

e stru¢na mluvnice ¢eska nebo jina normativni mluvnice v adaptované Skolni

verzi;

e slovniky (Skolni vykladové slovniky mateiského jazyka, prekladové slovniky
pro cizi jazyKky aj.);

e zpévniky (notové a textové zapisy pisni, hudebnich skladeb aj.);

e atlasy a mapy (geografické, historiografické, demografické aj.);

e odborné tabulky (matematické, chemické, fyzikalni aj.);

e testy a testové manudly (pro rizné vyucovaci predméty nebo rizné diagnos-
tické ucely).

Z tohoto prehledu dle Priichy (1998, s. 17) vyplyva, Ze $kolni ucebnice je doprova-
zena dal$imi druhy didaktickych textd, o které se ¢asto ucebnice opira nebo je jimi
dopliiovana. V disledku toho vznikl novy pojem tzv. didakticky textovy komplex,
ktery se pouziva v oblasti teorie u¢ebnice. Tento pojem oznacuje to, Ze pro jednot-
livé vyucovaci predméty jsou vytvareny vedle ucCebnic jesté dalsi texty, jez lze ve
vyuce vyuzit.

O tom, jak pouZivat ucCebnice v procesu vyuky rozhoduje ucitel. Pro ucitele
jsou smérodatné cile vyucovaciho predmétu, charakter vyucovaciho predmétu
i charakter ucebnice. PouZivani ucebnic zavisi téZ na cilech, které si ucitel klade
v procesu vyuky obecné - tedy vytvaret u zaka dovednosti pracovat s textem, napf.
naucit zaky cist s porozuménim, vypracovat vypisky, osnovu textu, umét sdélit
hlavni myslenku, reprodukovat text aj. (Kalhous, Obst, 2009, s. 143)

4.3.7 Struktura ucebnic

Strukturni komponenty ucebnic podrobné definuje D. D. Zujev (1986 in Pricha,
1998, s. 21): ,Strukturnim komponentem skolni ucebnice je urcity blok prvki, ktery
je v tésném vzdjemném vztahu s jinymi komponenty ucebnice (s nimiZ v souhrnu vy-
tvdri celistvy systém, md presné vymezenou formu a své funkce realizuje pomoci
svych vlastnich prostredkii.”

Pricha (1998, s. 21) predklada obecny model struktury ucebnice, kdy ucebni-
ci déli na slozku textovou a mimotextovou, pricemz obé tyto slozky jsou strukturo-
vany do specifickych komponentd.

»Zakladni sloZku ucebnice tvori text, ktery je zdkladnim verbdInim systémem
modelu ucebnice, nositelem verbalni informace.” (Valenta, 1997, s. 11)
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V tomto smyslu pak Priicha (1984 in Valenta, 1997, s. 11) rozliSuje a upfesnu-
je vztah textu, uciva a informace takto: ucivo je soubor informaci, které zZakim
predklada vyucujici pomoci nejriznéjsich didaktickych prostredki tak, aby bylo
dosaZeno stanoveného vzdélavaciho cile a didakticky text ma funkci sdélovat in-
formace urcené k cilevédomému ucent.

Dle Zujeva (1986 in Valenta, 1997, s. 12-17) lze rozdélit textovou slozku na
texty: zakladni, doplnujici a vysvétlujici a sloZku mimotextovou na: aparat or-
ganizace osvojovani, ilustra¢ni material a orientacni aparat.

Zakladni text musi byt autorem zpracovan podle ucebnich osnov a tato struk-
turalni sloZka by méla obsahovat zakladni studijni informace, které jsou pro vyuku
dilezité, a které budou zaroven tvorit jaddro ucebnice. Patii sem teoreticko-
poznavaci texty (zdkladni terminy, symboly a oznaceni, klicové pojmy, zakladni
fakta a myslenky, charakteristika zakladnich zakontl a teorii, zavéry a resumé)
a instrukc¢né-praktické texty (vymezeni ¢innosti, vymezeni mravnich a estetickych
norem, popisy uloh apod.).

Dopliujici text ucebnice by mél obsahovat ucivo, které prohlubuje a upevnu-
je mySlenky a obsah textu zakladniho. Jedna se o ucivo rozsitujici.

Vysvétlujici text by mél napomahat pochopeni a osvojeni obsahu uciva, pre-
dev$im uéiva zakladniho. Radime sem mimo jiné: Gvod ucebnice & jednotlivych
kapitol, poznamky a vysvétlivky, komentare k mapam, schématiim, grafiim apod.

Hlavni tlohou aparatu organizace osvojovani je pomoci zakovi pti osvojo-
vani obsahu ucebnice, motivovat jej pri jeho ¢innosti a rozvijet a upevnovat jeho
navyky pri praci s u¢ebnim textem. Déje se to pomoci navodd, tabulek, legend, cvi-
¢eni, otazek a ucebnich uloh.

Ilustracni material, ktery tvofi obrazovou slozku ucebnice, je jednim
z nejvyraznéjsich faktori realizace zdsady nazornosti. [lustrace by méla byt primé-
fena své funkci, k véku ditéte, typu Skoly a charakteru vyucovaciho predmétu.

Hlavni funkci orienta¢niho aparatu je rychla pomoc pri orientaci v obsahu
i strukture ucebnice a zaroven vytvareni vhodnych predpokladii pro samostatnou
praci. Tato sloZzka neprinasi nic nového ve smyslu obsahu ucebnice. Patfi sem napft-.
predmluva, obsah, tiskové a barevné vyznaceni, nadpisy, vécné a jmenné rejstriky.

4.3.8 Text ucebnic

Priicha (1998, s. 122-126) uvadi, Ze pri tvorbé ucebnic a ucebnich texti by méli
jejich autori brat ohled na to, Ze pisi pro Zaky a studenty. Texty je nutné vytvaret
tak, aby byly pro zaky srozumitelné a zajimavé. Je tieba, aby se autoii oprostili
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od své odborné znalosti v dané oblasti a nesnazili se do knih vméstnat co nejvétsi
mnozstvi poznatkli a podrobnych rozbori danych témat. Rozsah informaci by mél
byt rozvrZzen tak, aby ucebnici mohl ucitel ve vyucovani plnohodnotné vyuZzit
a prezentovany obsah tak mohl slouzit vzdélavani a rozvoji zakd.

Pranim kaZdého autora ucebnice nebo jiného ucebniho textu je, aby byl text
Ctivy, srozumitelny a pro zaky zajimavy. Autor by meél zvaZovat pouZiti slov
z hlediska abstraktnosti ¢i konkrétnosti. Pokud bude v textu velky pocet abs-
traktnich slov, stdva se méné srozumitelnym a zvysuje se jeho obtiZnost. Dale by se
mél autor vyvarovat castému pouZzivani odbornych vyrazi (predevsim u textl pro
zakladni Skoly). Pokud je nezbytné, aby byly takové vyrazy v uCebnici uvedeny, je
nutné, aby byl srozumitelné objasnén jejich vyznam. Velmi dobré je zaradit na kon-
ci ucebnice rejstrik, ktery napomaha k orientaci v samotném textu. Autor by mél
mit neustale na paméti, které ucivo je podstatné a které je nadbytecné.

Jednim z dalSich dilezitych bodi je délka vét. Pokud budou v textu dlouhé vé-
sdélitelnost. V ucebnicich pro zaky zakladnich kol je doporucovana priimérna
délka vét priblizné 15 slov, pro Zaky strednich skol by délka neméla prekrocit 30
slov. Priicha ve své publikaci piedklada dva rozdilné priklady délky vét v ukazkach
ze dvou soucasnych ucebnic pro zakladni skoly:

,Svétlusky jsou podvecerni a nocni brouci. ZUI’ hlavné na lesnich loukdch a na
okrajich hdji. Samci maji mékké krovky a létaji, samice jsou bez krovek a podobaji se
larvam. Obé pohlavi maji na spodku zadecku svitici apardt, vyddvajici zeleno-Zluté
svétlo” (Priicha, 1998, s. 124).

LV roce 1986 byl podepsdn clenskymi staty Evropského spolecenstvi tzv. Jednotny
evropsky akt, ktery v mnohém rozsiril piivodni zakladatelské dohody, zvyraznil roli
mezindrodni ekonomické a politické integrace a vytvoril prdvni rdmec pro dlouhodo-
by proces sbliZovdni hospoddrskych a politickych struktur ¢lenskych zemi Evropského
spolecenstvi“ (Priicha, 1998, s. 124).

V prvni ukazce je 40 slov roz¢lenéno do 4 vét a v druhé je 43 slov ponechano
v jedné vété. Je zfejmé, Ze text ve druhé ukazce bude pro Zaky méné srozumitelny.
V ucebnicich nebo ucebnich textech je doporucovana délka vét asi 15 slov pro za-
kladni Skoly, pro stredni vzdélavani je to 30 slov. Jak uvadi Prlicha (1998, s. 125),
pokud tak autor neucini, riskuje za strany ¢tenare neporozumeéni textu. Z uvedené-
ho prikladu vyplyva, Ze je dobré si ve svych textech ndhodné spocitat priimérnou
délku vét a svij text tak diagnostikovat. Dlouhé vétné celky je dobré rozdélit na
nékolik samostatnych vét.



Navrh u¢ebniho textu pro obor Bankovnictvi a pojistovnictvi SOS 31

Priicha (1998, s. 125) také nabada autory textii k tomu, aby sviij text dialogi-
zovali. Nebdli se svého Ctenare oslovit, kladli mu otazky a pouzivali i expresivni
vyrazy. Text uebnice tak nebude jen strohy a vécny.

Pri celkové vystavbé textu je dilezité co nejvice zvyraziiovat vztahy mezi in-
formacnimi jadry v textu, hlavné navaznost mezi vétami. Toho lze dosahnout pou-
zivanim spojek, vztaznych zajmen, opakovanim toho, co bylo fe¢eno v predchozi
vété, vhodné je vyjadrovat se synonymy. VSe by se vSak mélo dit v rozumné mifte.

Didakticky text by mél byt co nejvice strukturovan. Doporucuje se rozdélit pii-
1i$ dlouhé odstavce do nékolika kratsich, nevyhybat se nadpistim i pro kratsi tseky
uciva, pouzivat riizné druhy a velikosti pisma k odliSeni riznych ¢asti uciva. Kazdy
autor by mél mit jasno v tom, které ucivo je zakladni, rozsirujici a dopliujici.

V dnesni dobé se ucitelé velmi casto setkavaji s tim, Ze Zaci neumi pracovat
s textem. Zakiim déla velké potiZe vystihnout hlavni myslenku textu a na zakladé
pochopeni vyznamu textu, pak formulovat své vlastni zavéry. Jak uvadi Manak
a Svec (2003, s. 64) prace s textem patii k nejstarsim metodam. Klasické varianty
této metody zaloZené na praci s uCebnici a u¢ebnimi texty, popf. s priruckami, en-
cyklopediemi, odbornou literaturou, ale i krasnou literaturou jsou rozSifovany
o uceni z textu zprostiredkovavaného modernimi médii, zejména televizi a pocita-
cem. Je ziejmé, Ze didaktickou funkci plni nejenom specifické texty (predevsim
ucebnice), ale mohou je prevzit také jiné, jiZ zminéné neucebnicové texty.

Praci s textem se obvykle rozumi vyukova metoda, kterad se zaklada na zpra-
covavani textovych informaci, na zakladé kterych si Zaci osvojuji nové védomosti.
Prace s textem tedy spociva nejenom v zapamatovani prezentovanych informaci,
ale zejména v postupném vytvareni a zdokonalovani dovednosti zZakl vyuzivat tex-
tovych informaci pti feseni rtizné naro¢nych tloh a problémd.

Manak (1995 in Kalhous, Obst, 2009, s. 144) piedklada jednu z moznosti, jak
vytvaret dovednosti zaki pii praci s textem. Zaci by méli postupovat dle nasleduji-
cich krokt:

e Cetba textu a jeho prostd reprodukce.

e Cetba textu a zodpoviddni otdzek na jeho obsah.

e Cetba textu a vyhleddvdni hlavnich myslenek.

e Cetba dvou riizné koncipovanych textii o téZe véci a jejich srovndni,
o Vysvétleni zdvérii obsaZenych v textu.

e Strukturni analyza a systematizace faktii obsaZenych v textu.

e Vlastni stanoviska k danému obsahu, srovndni a hodnocent.
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e Samostatné zdvery, kriticky pristup, rozvinuti myslenek, které text prindsi.

,Metoda prdce s textem nemd vést jen k osvojeni si technické nebo metodické doved-
nosti, ale zahrnuje téz vytvoreni pozitivniho postoje a vztahu ke knize viibec” (Manak,
Svec, 2003, s. 68).

4.3.9 Vizualizace v textu

Pedagogicky text obsahuje informace, které byly vybrané, usporadané a preformu-
lované tak, aby zak pii uceni z tohoto textu dosahl stanovenych vychovné-
vzdélavacich cilt. Pri u€eni z textu by si mél Zak zamérné a dlouhodobé zapamato-
vat dilezité pojmy, jevy, vztahy a procesy, o nichZ se v textu piSe. Je treba, aby si
nové informace nejenom zapamatoval, ale umél si je v pravy ¢as a ve vhodné po-
dobé z paméti vybavit. Vybavovani informaci z paméti mtize byt ovlivnéno radou
vlivi, které mohou souviset:

o S7akem - strach, uzkost, nervozita, zhorSeny zdravotni stav aj.

e Se situaci - ¢asovy natlak, nestandardnost situace, hrozba vaznych duisledki
pti selhani.

e S ucitelem - zplisob zkouSeni, netrpélivost, arogantnost, zesmésnovani, ne-
spravedlivé hodnoceni, pfitomnost druhych lidi aj. (Cap, Mares, 2007, s. 482)

V dnesni dobé, kdy jsou lidé vystavovani velkému ptivalu nejriznéjsich informaci
a podnétd, je velmi diilezité umét si nové informace utridit, spravné zaradit a dat
do souvislosti s tim co jiZ zndme. Proto se dnes stava diilezitou vybavou ¢lovéka
vizualizace myslenek a abstraktnich pojma. Spousta (2010, s. 31) definuje vizuali-
zaci jako ,operaci transformujici urcity jev (objekt, proces), jeho strukturu, systémo-
tvorné vazby a charakteristické vilastnosti do podoby umoZiiujici jeho zrakové vni-
mdni.” Jinymi slovy se da Fici, Ze dany jev zviditelilujeme. Predméty a jevy a jejich
zobrazeni, znazornéni (obrazy, schémata, grafy, symboly, modely), které clovék
vnima zrakem, se oznacuji terminem vizualia a schopnost vnimat skute¢nost zra-
kem je tzv. vizualni schopnost. (Spousta, 2010, s. 31)

Pravé vizualizace by méla zakiim usnadnit pochopeni sloZitych pojmu ¢i vzta-
hii mezi nimi. Cap a Mare$ (2007, s. 466) uvadéji, Ze vizualizace usnadiiuje zaktim:

e pochopeni uciva;
e prekddovani do podoby, které se lépe pamatuje;

e zapamatovdni uciva;
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e vybavovdni uciva;
e rekonstruovdni uciva, pokud pribyvaji nové poznatky.

Informace, které l1ze v odborném textu graficky vizualizovat, mohou byt znazorné-
ny v riznych formach: obrazem (fotografie, kresba), schématem, grafem, mentalni
mapou nebo tabulkou. Tyto grafické vizualizace plni celou fadu didaktickych funk-
ci (poznavaci, vzdélavaci, vychovna, komunikativni, systemizac¢ni, informacni, in-
struktivni, regula¢ni aj.) a v odbornych textech by mély byt autory hojné vyuZziva-
ny. (Spousta, 2010, s. 36)

Jak uvadi Cap a Mares (2007, s. 466), vyuzivani vizualii v u¢ebnich textech nutf
zaky udrzovat pozornost pri Cteni téchto textli. Vedou je k tomu, aby se naucili Cist
odborné texty tak, aby piedloZenou latku spravné pochopili. U zakil se aktivuji ta-
kové poznavaci procesy a ty typy paméti, které blokuji mechanické memorovani
a podporuji u¢eni s porozuménim.

4.4 Kompetence ve vzdélavani

Diive nez pristoupime k samotné realizaci didaktické pomiicky, jejiz prakticky na-
vrh je hlavnim cilem této bakalarské prace, je diilezité seznamit se s tématem
kompetenci v oblasti vzdélavani. Rozvoj klicovych a odbornych kompetenci patii
k podstatnym prvkim vzdélavacich programt a napomahaji tak k uplatnéni absol-
ventl stiednich skol na trhu prace. Kompetence komunikativni hraji také dtilezitou
roli i v kazdodennim Zivoté jedince.

»,Kompetence - jedinecnd schopnost clovéka uspésné jednat a ddle rozvijet sviij
potencidl na zdkladé integrovaného souboru vlastnich zdroji, a to v konkrétnim kon-
textu riznych ukolil a Zivotnich situaci, spojenou s moznosti a ochotou (motivaci)
rozhodovat a nést za svd rozhodnuti zodpovédnost” (Veteska, Tureckiova, 2008,
s. 27).

Tato definice v sobé obsahuje obé zakladni pojeti vyrazu kompetence, jak
uvadi VeteSka a Tureckiova (2008, s. 25) - kompetence jako opravnéni jednotlivce
Cinit rozhodnuti a nést za né odpovédnost a kompetence jako soubor znalosti, do-
vednosti, postojli, metod a postupti, které jedinci pomahaji uspésné zvladat ukoly
a situace, se kterymi se béhem svého Zivota setka.

Kompetencemi ve vzdélavani se podrobné zabyvaji zadkladni Skolské doku-
menty, které se ridi Narodnim programem rozvoje vzdélavani a vzdélavaci sousta-
vy Ceska republiky, tzv. Bilou knihou (déle jen Narodni program). Tento program
uvadi obecné cile vzdélavani a vychovy v kontextu celoZivotniho vzdélavani
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v globalizujici se spole¢nosti. Je nutné, aby se vzdélavani zamérilo ,na oblast osob-
niho rozvoje, zacleriovdni do Zivota spolecnosti, formovdni ob¢ana i na pripravu pro
pracovni Zivot” (Narodni program, 2001, s. 11).

Z uvedenych oblasti vyplyvaji nasledujici cile vzdélavaci soustavy:

e rozvoj lidské individuality;
e zprostredkovani historicky vzniklé kultury spolec¢nosti;

e vychova k ochrané Zivotniho prostredi ve smyslu zajiSténi udrzitelného rozvo-
je spolecnosti;

¢ posilovani soudrznosti spolec¢nosti;
e podpora demokracie a ob¢anské spolecnosti;

e vychova k partnerstvi, spolupraci a solidarité v evropské i globalizujici se spo-
le¢nosti;

¢ zvySovani konkurenceschopnosti ekonomiky a prosperity spolec¢nosti;

e zvySovani zaméstnanosti, tedy schopnosti nalézat zaméstnani a trvale se
uplatiiovat na trhu i prace, doma v zahranici. (Narodni program, 2001, s. 15)

V soucasné dobé je Narodni program rozvoje vzdélavani a vzdélavaci soustavy
Ceské republiky z roku 2001, nahrazen schvélenou Strategii vzdélavaci politiky
Ceské republiky do roku 2020 (dale jen Strategie). Strategie je pojimana piredevsim
jako obecny zaklad pro tvorbu vzdélavaci politiky v Ceské republice a vychazi pie-
dev$im z myslenky celoZivotniho uceni. Nova Strategie vychazi z aktualniho stavu
vzdélavaciho systému a stanovuje nové tii prirezové priority dalsitho rozvoje vzdeé-
lavaciho systému. Tyto priority a cile jsou dale rozpracovany do navazujicich stra-
tegickych dokumentt, které piredkladaji soubory konkrétnich opatieni, podle kte-
rych by se mél soucasny vzdélavaci systém ubirat. Tti hlavni priifezové témata
Strategie jsou stanovena takto:

e snizovat nerovnosti ve vzdélavani;
e podporovat kvalitni vyuku a ucitele jako jeji klicovy predpoklad;
e odpovédné a efektivné ridit vzdélavaci systém. (Strategie, 2014, s. 3-5)
VeteSka a Tureckiova (2008, s. 32-35) uvadéji, Ze kompetence clovéka zahrnu-
ji jeho schopnosti, dovednosti, znalosti, zkuSenosti i motivy, coZ predstavuje celou
osobnost jedince. Jedinec je ziskava, rozviji i ztraci béhem celého svého Zivota. Po-

kud chceme posoudit zvladnuti kompetence jedince, tzv. kompetentnost, je tieba
posoudit uspésnost chovani ¢lovéka v urcitych situacich, které mu prinasi Zivot.
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Cilem vzdélavani by proto méla byt priprava na to, aby byl jedinec schopen zvladat
situace a ukoly, které ho v blizké i budouci dobé ¢ekaji.

»Je proto nezbytné a Zddouci, aby lidé v procesech vzdéldvdni a uceni dostali
moznost utvdret si kompetence v riiznych Zivotnich situacich a pti plnéni rozlicnych
ukolti (dosahovdni cilil Ci aspiraci) je uméli efektivné pouZivat. Pak je zdroveri prav-
dépodobné, Ze takovi jedinci budou ochotnéji prijimat odpovédnost za vlastni Zivotni
drdhu, budou se chtit a umét efektivné rozhodovat a budou motivovdni také na zd-
kladé svych postojii a dalsSich zdrojii motivace” (VeteSka, Tureckiova, 2008, s. 26).

Slovo kompetence lze do CeStiny prelozit jako zptlisobilost. A proto pokud
hodnotime, zda ¢lovék je schopen danou situaci vyresit ¢i ne, vyjadiujeme se, zda
je kompetentni (zpisobily) ¢i nekompetentni (nezpisobily).

4.4.1 Charakteristické znaky kompetence

K vymezeni a odliSeni pojmu kompetence od ostatnich pojm{, které se v této oblas-
ti pouzivaji, 1ze dle Vetesky a Tureckiové (2008, s. 31-32) uvést nékolik znakd, kte-
ré pojem kompetence charakterizuji.

e Kompetence je vzdy kontextualizovana - je vzdy zasazena do urcitého pro-
stredi nebo situace.

e Kompetence je multidimenzionalni - sklada se z riiznych zdrojl (znalosti, do-
vednosti, postoje, hodnoty, motivace atd.), se kterymi efektivné naklada
a propojuje je s chovanim c¢lovéka.

e Kompetence je definovana standardem - pozadovana droven kompetenci je
urc¢ena predem, jsou definovana kritéria vykonu a diky tomu lze kompetenci
mérit a vyhodnocovat.

e Kompetence ma potencial pro akci a rozvoj - kompetence je ziskdvana a rozvi-
jena v procesech uceni a vzdélavani. Tyto procesy jsou povazovany za konti-
nualni a celoZivotni procesy v Zivoté jedince.

4.4.2 Klicové a odborné kompetence absolventa stiredni skoly

Klicové kompetence jsou nejdiilezitéjsi kompetence, které lze uplatnit v zivoté Clo-
véka, a jsou to zaroven kompetence, které by si mél jedinec osvojit v procesu vy-
chovy a vzdélavani.

Dnesni absolventi strednich Skol jsou vzdélavani podle Skolnich vzdélavacich
programi, které si kazda Skola vypracovala na zadkladé podkladi uvedenych
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v ramcovych vzdélavacich programech (dale jen RVP) pro jednotlivé obory vzdéla-
vani.

RVP uvadéji tzv. prirezova témata, které jsou ve vSeobecné roviné spolec¢na
vSem RVP. Mezi tato témata patfi:

e Obcan v demokratické spolecnosti - vytvareni a upeviovani takovych postoji
a hodnot zaki, které jsou potiebné pro fungovani a zdokonalovani demokra-
cie. Jedna se o osvojovani si dovednosti odpovédného a aktivniho obcana.

e Clovék a Zivotni prostiedi - ptiprava budouci generace k védomi odpovédnos-
ti za udrZeni kvality Zivotniho prostredi a jeho jednotlivych sloZek a k ucté
k Zivotu ve vSech jeho formach. V souvislosti s odbornym vzdélavanim pouka-
zuje na vlivy pracovnich ¢innosti na prostredi a zdravi a vyuzivani moderni
techniky a technologie v zajmu udrzitelnosti rozvoje.

e Clovék a svét prace - piiprava absolventa nejenom po odborné strance, ale
i po strance ziskanych poznatkli a dovednosti, které mu pomohou p¥i rozho-
dovani o dalSim vzdélavani a umoZni mu uplatnit se na trhu prace.

e Informacni a komunikacni technologie - priprava zaki na efektivni vyuzivani
informacnich a komunikac¢nich technologii nejenom v priibéhu vzdélavani, ale
i pri vykonu povolani a Cinnostech, které jsou soucasti béZného osobniho
a obcanského Zivota. (RVP, 2007, s. 57-63)

V RVP jsou klicové kompetence definovany jako ,soubory védomosti, dovednosti,
postojii a hodnot diileZitych pro osobni rozvoj jedince, jeho aktivni zapojeni do spo-
lecnosti a budouci uplatneéni v Zivoté” (Veteska, Tureckiova, 2008, s. 71). Autoii dale
uvadéji, Ze tyto kompetence jsou v RVP pfimo propojeny se vzdélavacim obsahem
jednotlivych obort, kde jsou dale osvojovany a rozvijeny. Vzajemnou provazanosti
vzdélavaciho obsahu a klicovych kompetenci se pak formuji tzv. o¢ekavané vystu-
py, coZ jsou védomosti, dovednosti, postoje a hodnoty absolventl jednotlivych
skol.

Belz a Siegrist (2001, s. 167-168) uvadéji, Ze klicové kompetence lze plné
a kvalitné osvojovat a rozvijet pri cinnostech, které jsou vytvareny spole¢né
s dalSimi jedinci ve skupiné. Lidé se zde vzajemné ovliviiuji, spolupracuji, pomahaji
si, jsou na sobé zavisli. Jedinec ma moZnost prokazat své nejlepsi schopnosti a po-
rovnavat je s ostatnimi, coZ by mélo vést k sebereflexi a pravé k rozvoji klicovych
kompetenci. Za zakladni schopnosti, které jsou treba k vytvoreni pozadovanych
kompetenci, autori povaZzuji:

e schopnost komunikovat a kooperovat;
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schopnost poznavat problémy a tvorivé je resit;
samostatnost a vykonnost;

schopnost prijmout odpovédnost;

schopnost premyslet a ucit se;

schopnost posuzovat a hodnotit vlastni, cizi i spole¢nou ¢innost.

,Klicové kompetence zahrnuji celé spektrum kompetenci presahujicich hranice jed-

notlivych odbornosti. Jsou vyrazem schopnosti ¢lovéka chovat se primérené situaci,

v souladu sdm se sebou, tedy jednat kompetentné“ (Belz, Siegrist, 2001, s. 166).

V RVP oboru Ekonomika a podnikani (2007, s. 4) jsou klicové kompetence de-

finovany jako védomosti, dovednosti, postoje a hodnoty, které miize jedinec pouzit

v riznych Zivotnich situacich a lze je rozvijet prostrednictvim vSeobecného i od-

borného vzdélavani. V navaznosti na zakladni vzdélavani a v souladu s cili stredni-

ho vzdélavani zaci smeéruji k vytvareni nasledujicich klicovych kompetenci absol-

venta stredni Skoly:

Kompetence k uceni - schopnost efektivniho uceni, vyhodnocovani vysledki
svého uceni, stanoveni cilii a poti‘eb svého dalsiho vzdélavani.

Kompetence k feseni problémil - schopnost samostatného reSeni problémi
v osobnim i pracovnim Zivoté.

Komunikativni kompetence - schopnost vyjadiovani se v pisemné i tstni for-
mé riznorodych osobnich, pracovnich i ucebnich situacich.

Personalni a socialni kompetence - schopnost stanovit si primérené cile osob-
niho rozvoje, péce o zdravi, schopnost kooperace a utvareni vhodnych mezi-
lidskych vztahi.

Obcanské kompetence a kulturni povédomi - schopnost dodrzovat a uznavat
hodnoty a postoje Zivota v demokratické spolec¢nosti.

Kompetence k pracovnimu uplatnéni a podnikatelskym aktivitdim - schopnost
nejvhodnéjsiho vyuziti svych osobnostnich a odbornych predpokladd na trhu
prace, budovani a rozvoj profesni kariéry, uvédoméni si dlleZitosti celoZivot-
niho vzdélavani.

Matematické kompetence - schopnost vyuziti matematickych dovednosti
v béZnych Zivotnich situacich.

Kompetence vyuzivat prostiedky informacnich a komunikac¢nich technologif
a pracovat s informacemi - schopnost pracovat s osobnim pocitacem a jeho
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programovym vybavenim a efektivni vyuZivani informacnich zdrojl a nasled-
na prace se ziskanymi informacemi. (RVP, 2007, s. 7-10)

K pracovnim vykontim a ke zpisobilosti absolventii pro vykon povolani se vztahuji
odborné kompetence. Tyto se odvijeji od kvalifika¢nich pozadavkl na vykon povo-
lani, pro které se zak pripravuje, a charakterizuji zptisobilost absolventa k pracovni
Cinnosti. Absolventi oboru Ekonomika a podnikani by si béhem svého studia na
stredni Skole méli osvojit nasledujici odborné kompetence:

e ZajiStovat typické podnikové Cinnosti.

Efektivné hospodarit s finan¢nimi prostredky.

ZajiStovat obchodni ¢innosti podniku.

Dbat na bezpecnost prace a ochranu zdravi pii praci.

Vv

Usilovat o nejvyssi kvalitu své prace, vyrobkil nebo sluzeb.

Jednat ekonomicky a v souladu se strategii udrzitelného rozvoje. (RVP, 2007,
s.10-12)

Pravé spojeni odbornych a klicovych kompetenci predstavuje podstatnou cast
uspésného plisobeni jedince na pracovnim trhu. Dle Pauknerové et al. (2009, s. 25)
se za klicové kompetence zaméstnanosti jedince povazuji skupiny znalosti, doved-
nosti a osobnich charakteristik, které jsou potiebné k dobrému vykonu jednotli-
vych slozek naplné prace na ptislusné pracovni pozici. Tyto jsou pak i nasledné
snadno prenositelné mezi jednotlivymi zaméstnanimi.

VeteSka a Tureckiova (2008, s. 120) ve své praci uvadéji nasledujici typy
kompetenci podle Wernera, které jsou rozhodujici z hlediska zaméstnavateli:

¢ Jednat samostatné - pracovnik je schopen nalézt vlastni zpisoby feSeni pro-
blémi a vyvodit z nich spravna vychodiska pro dalsi jednani.

e Myslet v souvislostech - myslet predvidaveé a prihlizet k disledkiim vlastniho
jednani na jina pole vlastniho konani.

e Samostatné se ucit - rozvijet své vlastni znalosti a dovednosti a byt pristupny
technologickému, informa¢nimu a inova¢nimu pokroku.

e Byt pripraven podavat vykon - icelné, odborné a obratné prispivat k tispéchu
firmy.

e Radost z prace - mit rad svoji praci, vazit si ji a respektovat, mit profesionalni
vztah ke svym spolupracovnikiim.
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e Socialni ptizplisobivost - ochotné spolupracovat s ostatnimi, zdravé a efektiv-
né komunikovat.

e Dobré pracovni vlastnosti - dodrZovat terminy a kvalitu prace, byt spolehlivy
a pristupny ke zménam.

e Zodpovédnost - byt pripraven prevzit zodpovédnost a prijimat potrebna roz-
hodnuti.

»PozZadavky organizaci se v§eobecné vztahuji k problematice kompetenci absolventi,
ne pouze k prezentaci jejich diplomil a ziskanych certifikdati“ (Pauknerova et al.,
2009, s. 18).

Z predchoziho textu vyplyva, Ze zalezi na kazdém jednotlivci, jak s danymi
kompetencemi a ziskanymi poznatky nalozi. Mlady clovék by se také mél snaZit
objektivné a co nejpresnéji identifikovat svoje predpoklady, schopnosti a osob-
nostni rysy, aby si uvédomil svoje silné a predevsim slabé stranky. Na svych slabi-
nach by mél potom intenzivné zapracovat. Jen tak budou absolventi Skol schopni
zaujmout své budouci zaméstnavatele a vyrovnat tak nedostate¢nou ¢i nulovou
praxi v oboru.

4.4.3 Komunikativni kompetence

Vzdélavani v oblasti komunikativnich kompetenci, které zaujimaji v oboru Ban-
kovnictvi a pojisStovnictvi jedno z prednich mist, sméruje k tomu, aby absolventi
tohoto oboru byli schopni vyjadrovat se pisemnou i ustni formou v riiznych uceb-
nich, Zivotnich i pracovnich situacich.
Piredpoklada se, Ze zaci budou schopni:
e Vyjadrovat se a prezentovat v mluvenych i psanych projevech, pti dodrZeni ja-
zykové a stylistické normy i odborné terminologie.

e Formulovat své myslenky srozumitelné a souvisle, v pisemné podobé pre-
hledné a jazykové spravné.

e Aktivné se zapojovat do diskusi a budou umét zformulovat a obhdjit si svoje
nazory a postoje.

¢ Vyjadrovat se a vystupovat kultivované a v rdmci pravidel slusného chovani.

e Komunikovat v cizojazy¢ném prostiedi minimalné v jednom cizim jazyce a své
jazykové dovednosti si budou nasledné prohlubovat i v ramci celoZivotniho
vzdélavani.



Navrh u¢ebniho textu pro obor Bankovnictvi a pojistovnictvi SOS 40

¢ Dosahnout takové jazykové urovné, ktera je potiebna pro pracovni uplatnéni
v prislusné odborné oblasti. (RVP, 2007, s. 7-8)

V SVP oboru Bankovnictvi a poji$tovnictvi se v piredmétu praktické vyucovani kla-
de dliraz nejenom na vybornou znalost jednotlivych bankovnich a pojistnych pro-
duktii a dodrzovani technologickych postupti pii praci na bankovni ptrepazce. Vyu-
ka se predevSim zaméruje na uplatiovani profesni etiky, bezpredsudkového pfri-
stupu ke Kklientiim a prikladné komunikaci s klientem, z cehoZz vyplyva doporuceni
vhodného produktu nebo sluzby. Zaci jsou vedeni ke komunika¢nim dovednostem
nejenom za Ucelem prodeje bankovnich a pojistnych produktii a sluzeb, ale méli by
byt schopni klientim poraditi s jejich problémy a reklamacemi ve vztahu k organi-
zaci a ke sluzbam, které prislusna organizace nabizi.
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5 Prakticka c¢ast a vysledky prace

5.1 Charakteristika poznani prostiredi

Stiedni Skola informatiky, poStovnictvi a financnictvi Brno byla zfizena 1. dubna
2001 jako prispévkova organizace Jihomoravského kraje s pravni subjektivitou. Je
to stedni Skola, ktera je soucasti vzdélavaci soustavy a je zapsana v rejstriku Skol
a Skolskych zarizeni a vykonava cCinnosti stfedni Skoly, Skolni jidelny a domova
mladeZe. Zrizovatelem Skoly je Jihomoravsky kraj.

Skola se nachazi v Brné, na ulici Cichnova 23 a soucasti celého areélu jsou bu-
dovy pro teoretickou a praktickou vyuku, domov mladeze, jidelna, informacni cen-
trum s knihovnou, télocvi¢ny a venkovni sportovni areal.

T T T T
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Obr. 3 SS informatiky, postovnictvi a finanénictvi Brno, Cichnova 23
Zdroj: Informace o Skole

Prvotni vznik Skoly je datovan do roku 1949. K 1. ¢ervenci 1991 byla ztrizena Mi-
nisterstvem pro hospodaiskou politiku a rozvoj CR prispévkova organizace
s nazvem Stiedni odborné ucilisté spoji Brno.

Skola poskytuje zakiim vieobecné a $irsi odborné vzdélani a piipravu pro vy-
kon svého budouciho povolani. Vzdélavani je trileté nebo Ctytleté a Zaci mohou
dosahnout stiedniho vzdélani s vyucnim listem a stifedniho vzdélani s maturitni
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zkouskou. Skola poskytuje denni a dalkové vzdélavani v technickych a netechnic-
kych oborech. Zakéim je zajistovano teoretické vyucovani, praktické vyucovani
a vychovu mimo vyucovani.

Vedle maturitniho vysvédceni a vyucniho listu mohou Zaci ziskat radu certifi-
kati v odbornych dovednostech nebo slozit statni zkousSku z cizich jazyka Cci
z psani na stroji.

Skola je zapojena do celé Fady krajskych, narodnich i mezinarodnich projekti
(CISCO, Leonardo da Vinci, IQ elektro, Socrates a dalsi), udrzuje velmi intenzivni
vztahy s partnerskou Skolou BHAK/BHAS v rakouské Kremzi a podporuje zvySo-
vani cizojazy¢nych kompetenci zZakt formou projektové Cinnosti pravé se zahra-
ni¢nimi $kolami a institucemi.

V oblasti vzdélavani mimo vyucovani zaci vyuZzivaji centrum volného casu, na-
bizejici volnocasové aktivity v oblasti sportu a kultury.

S podporou Jihomoravského kraje zastava skola tulohu ,Centra celoZivotniho
uceni“, kde v navaznosti na vzdélavaci programy skoly vytvari podminky pro celo-
Zivotni vzdélavani. V této oblasti Skola spolupracuje s drady prace a s partnerskymi
oborovymi firmami. V oblasti vzdélavani dospélych nabizi napriklad program Aka-
demie vlaknové optiky, CISCO akademie, Informovany senior, rozsifovani profesni
kvalifikace aj.

Mezi partnery, se kterymi $kola spolupracuje, patfi:

e Ceska posta;

¢ (Ceskoslovenska obchodni banka, a. s. - Po$tovni sporitelna;
e Ceska spotitelna, a. s.;

e Allianz pojistovna, a. s.;

e [BM cCeska republika, s. 1. 0.;

e AZD Prahas.r.o0.;

e Sprava Zelezni¢ni dopravni cesty, statni organizace;

e Dopravni podnik mésta Brna, a. s.;

e AKSIGNAL a. s., a dalsi.

5.1.1 Obory studia

Stredni Skola informatiky, poStovnictvi a finan¢nictvi Brno nabizi 7 ¢tyrletych stu-
dijnich oborii zakon¢enych maturitni zkouskou, 3 tiileté ucebni obory zakoncené
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zavérecnou zkouskou s vyucnim listem a 3 dvouleté obory nastavbového studia
zakoncenych maturitni zkouskou.
Jednotlivé obory jsou rozdéleny do 5 oblasti odborného vzdélavani:

bankovnictvi a pojiStovnictvi;

financni a logistické sluzby;

telekomunikace;

informacni technologie;

zabezpeceni dopravy.

5.1.2  Profil absolventa oboru Bankovnictvi a pojistovnictvi

V RVP (2007, s. 16) se uvadi, Ze absolvent oboru 63-41-M/01 Ekonomika a podni-
kani, SVP - Bankovnictvi a pojistovnictvi, se uplatni na trhu prace piedev$im jako
ekonom, finan¢ni referent, referent marketingu, asistent, sekretaf, obchodni za-
stupce, referent ve statni spravé, bankovni a pojistovaci pracovnik a v dalsich eko-
nomicko-administrativnich funkcich a pozicich. Absolvent, bude schopen posoudit
vyhody a nevyhody investice nebo obchodniho kontaktu, vést obchodni jednani
a prezentovat vyrobek nebo sluzbu odbérateliim. Mezi jeho dovednosti patii vede-
ni Ucetnictvi a zajiStovani persondlni a administrativni agendy malé i velké organi-
zace. Ve styku se zdkaznikem bude jednat profesionalné a bude schopen pouZivat
dvou cizich jazykl. Absolvent by mél byt pripraven rozvijet i vlastni podnikatelské
aktivity.

Vzdélavani v tomto oboru je ukonceno maturitni zkouskou, jejiz zadavani
probiha v souladu s platnou legislativou. Maturitni zkouska se sklada ze spole¢né
Casti a profilové casti.

Dokladem o dosaZeném vzdélani je vysvédceni o maturitni zkousce.

Délka vzdélavani je 4 roky v denni formeé vzdélavani.

5.1.3 Pojeti predmétu Praktické vyucovani oboru Bankovnictvi

a pojistovnictvi
Dle Skolniho vzdélavaciho programu si Zaci v predmétu Praktické vyucovani ovéri,
potvrdi a rozsiri odborné kompetence v navaznosti na dosud osvojené kompetence
z vyuky predmétu Bankovnictvi a pojisStovnictvi, Ekonomika, Ucetnictvi, Pravni
nauka, Marketingové komunikace, Informacni a komunikacni technologie. Praktic-
ka cast vzdélavani vyrazné plisobi na vytvareni a formovani klicovych dovednosti
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a zajiStuje odbornou pripravu na povolani. Absolventi budou schopni adaptace na
ménici se podminky trhu prace. Praktické vyucovani pomaha vytvaret vztahy mezi
pracovniky a formuje vztah zakl ke svému budoucimu povolani.

Pri vyuce praktického vyucovani se uplatnuje vychova k tvorivé praci, pésto-
vani smyslu pro poradek, uvédomélou kazen a pocit zodpovédnosti za vykonanou
praci. Je kladen diliraz na dobry vztah ke kolektivu spoluzakil a organizac¢ni schop-
nosti zakda.

Zaci ziskavaji manualni dovednosti v u¢ebnach praktického vyucovani, na
cvitnych a provoznich pracovistich v souladu s tematickymi plany oboru Bankov-
nictvi a pojiStovnictvi. Pro vyuku se déli na skupiny v souladu s platnymi predpisy.
Aktivita zaki je podnécovana zadavanim samostatnych praci.

Zak je hodnocen dle $kolniho klasifikaéniho fadu. V pribéhu klasifika¢niho
obdobi se prospéch z predmétu praktické vyucovani posuzuje podle téchto hledi-
sek:

Vyuzivani ziskanych teoretickych védomosti.

Osvojeni odbornych dovednosti.

Uroveti organizace prace na pracovisti.

Samostatny a aktivni pristup k praci.

Dodrzovani predpisti k zajisténi bezpecnosti a ochrany zdravi pti praci.
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Tab. 2

SVP oboru Bankovnictvi a pojistovnictvi, pfedmétu Praktické vyucovani

[1I. ROCNIK

I1I. ROCNIK

IV. ROCNIK

pouziva sluzby komercnich
bank

doporucuje klientovi ban-
kovni produkt

dodrzuje technologii prace
prepazce

vede doklady dle provoznic
piredpisi

pracuje s prislusSnymi piedj
sy

eviduje ptijaté doklady;
posuzuje pravni formy

k podnikani

vyhotovuje dokumenty

k zaloZenf firmy
vyhotovuje ucetni doklady
provadi mzdové vypocty;

12. Sluzby komercnich
bank II
- osobni ucet
- ucty k podnikani
- Cervené konto, PTV
- Kklientsky pristup

13. Fiktivni firma II
- obchodni pravo
- sestavovani rozvahy
- sile podniku a ukazatele
- nakladové ucetnictvi

V. ROCNIK

provadi reklamace
doporucuje vhodné bankov|
produkty

uplatiiuje profesni etiku a
bezpredsudkovy pristup ke
klientiim;

orientuje se v organizaci po
jistoven
pouziva nejbéznéjsi pojistél
vede doklady

vysvétluje na prikladu li-
kvidaci pojistné udalost;

14. Bankovni sluzby
- zmény ve sluzbach
- reklamace
- Kklientsky piistup

15. PojiStovnictvi

- organizace pojiStoven

- druhy pojisténi

- podminky a uzvirani
pojistnych smluv

- zplsoby uhrad

- likvidace pojistnych
udalosti

- zanik pojisténi a odbytné

16. Finan¢ni trh
- stavebni sporeni
- penzijni pripojisténi
- druhy cennych papiri

96

52,5

54

48

18

Zdroj: SVP Bankovnictvi a pojistovnictvi, SS informatiky, po$tovnictvi a finan¢nictvi Brno
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5.2 Navrh didaktické pomiucky

5.2.1  Cil didaktické pomucky

Cilem didaktické pomiicky je nabidnout uceleny ucebni text pro vyuku komuni-
kac¢nich dovednosti, ktery bude vyuzivan v ramci vyuky praktického vyucovani na
stfedni Skole.

V oboru Bankovnictvi a pojiStovnictvi se tématika komunikacnich dovednosti
prolina vSemi roc¢niky tohoto Ctyrletého studia. V I. ro¢niku se v tématu Marketing
zaci seznamuji se zasadami jednani s klientem a s podporou prodeje. U¢ivo II. a III.
ro¢niku vede Zaky k praci na bankovni a sménarenské piepazce. Zaci komunikuji
s klientem, umi zjistit jeho potieby a vedou prodejni rozhovor, pti kterém nabizi
jednotlivé sluzby banky. Ve IV. ro¢niku Zaci ziskané dovednosti dale prohlubuji
arozSituji je i na problematiku pojistovnictvi, stavebniho sporeni, penzijniho pfti-
pojisténi a nabidku cennych papirt.

Soucasti SVP je nejenom ziskavani odbornych teoretickych znalosti v oblasti
bankovnictvi a pojiStovnictvi, ale i ziskavani praktickych dovednosti na jednotli-
vych cvi¢nych pracovistich, predevsim na pracovisti cvicné banky.

V soucasnosti se v nasi Skole buduje nové pracovisté call centra, které bude
propojeno s cvicnou bankou, a Zaci zde budou ziskavat zkuSenosti pri vedenti tele-
fonického rozhovoru. Tato tématika je také soucasti u¢ebniho textu.

V bankovnim sektoru bylo dfive dostacujici, aby pracovnik umél klienta kva-
litné obslouzit predevsim po technologické strance zpracovani jednotlivych sluzeb.
Dnes se vSak do popiedi dostavaji pozadavky na komunika¢ni kompetence absol-
ventl a zvladnuti komunikac¢nich a obchodnich dovednosti. Banky kladou diiraz na
uzavirani obchodt a naslednou péci o klienta. Bankovni styk s klienty se jiz nedéje
pouze na prepazkach banky, ale i v ramci fungujicich call center.

Ucebni text zpracovava tématiku komunikac¢nich dovednosti do jednoho celku
a nabizi i moZnost zpétné vazby. Zaci ho mohou vyuZivat béhem vyucovani i pro
domaci ptipravu.

Ucitellim praktického vyucovani tento text usnadni ptripravu na vyuku tohoto
tématu a povede je pri vyuce komunikac¢nich dovednosti. Navody na vedeni prak-
tické vyuky, kde se procvicuji ziskané komunika¢ni a obchodni dovednosti, jsem
zaradila do prilohy 2 a 3 u¢ebniho textu. Tyto ndvody jsou v soucasnosti vyuzivany
uciteli praktického vyucovani na nasi Skole ve vyuce. Predevsim pro zacinajici uci-
tele nebo ty, ktefi s vyukou komunikac¢nich dovednosti nemaji takové zkuSenosti,
jsou cennym pomocnikem pfi pripravé na samotnou vyuku.
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5.2.2 Obsah ucebniho textu

Obsah uciva je v uebnim textu tvoren zakladnim, dopliujicim a vysvétlujicim tex-
tem, pri¢em? zakladni text vychazi z SVP oboru Bankovnictvi a pojistovnictvi. Ob-
sah ucebniho textu je z oblasti komunikac¢nich dovednosti, zamérila jsem se na
komunikaci obchodni. Problematiku jsem zvolila predevsim pro jeji dllezitost, coZ
je osobni i profesni Zivot absolventti oboru.

Zakladni text je v logické navaznosti rozclenén do 5 zakladnich kapitol (ko-
munikace, rozvoj klientského pristupu, obchodni a telefonicka komunikace, tele-
marketing) a 10 dil¢ich kapitol. Struktura ucebniho textu je sestavena tak, aby byla
dodrzena didaktickd zasada soustavnosti a trvalosti. Jednotlivé kapitoly na sebe
logicky navazuji a Cerpaji ziskané znalosti z predchozich kapitol.

Uvod, ktery zde zastupuje vysvétlujici text, seznamuje zaky s u¢ebnim textem
a vysvétluje, jak s nim pracovat a orientovat se v ném.

Pomoci klipartu je v textu oznacen doplnujici text ve formé poznamek, ktery
zakiim pomaha ke zvySovani a prohlubovani znalosti pfislusné problematiky. Jsou
to prevazné priklady otazek a frazi, které se pouZzivaji v obchodni komunikaci. Sou-
Casti tohoto dopliiujiciho textu jsou i doporuceni a upozornéni na nejcastéjsi chyby,
kterych se pracovnici pri komunikaci dopoustéji, a kterych by se Zaci méli vyvaro-
vat.

Obr. 4 Informace, poznamka

Zdroj: Klipart Microsoft Office textovy editor Word 2011.

Soucasti textu jsou ukoly, které slouZi k ovérovani a upeviiovani ziskanych
znalosti. Jejich feSeni je uvedeno v priloze 1 ucebniho textu. Tyto tUkoly tvori
mimo-textovou slozku u¢ebniho textu a jsou oznaceny klipartem:
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Q%

Obr.5  Ukol
Zdroj: Klipart Microsoft Office textovy editor Word 2011.

5.2.3 Struktura uéebniho textu

NavrzZeny text ma nasledujici strukturu:
1. Orientacni aparat:

Y4

1.1. Titulni strana - identifikacni tdaje - nazev pomiicky, autor pomticky,
misto a rok vydani.

1.2. Obsah - slouzi pro snadnéjsi orientaci v textu a je zafazen na zacatku
pomticky.

1.3. Ukazka pouzitych znacek, které se objevuji v textu.

1.4. Uvod - predmluva, ktera uvede ¢tenaie do predkladané problematiky,
uvadi cile a charakteristiku pomucky.

1.5. Odkaz na pouZité zdroje - literarni zdroje.

1.6. Prilohy - v pomicce jsou tfi, prvni priloha je reSeni zadanych ukold
a druha a treti priloha predkldda metodicky navod pro ucitele na vedeni
vyuky komunikac¢nich dovednosti.

2. Aparat organizace osvojovani a upeviiovani uciva je rozvrzen do kapitol, které
soucasné obsahuji otazky a ukoly pro upevnéni ziskanych znalosti:

2.1. Komunikace
2.1.1. Komunika¢ni proces
2.1.2. Formy komunikace
2.1.3. Druhy komunikace
2.2. Rozvoj klientského pristupu
2.2.1. Zasady klientského pristupu
2.2.2. Komunikac¢ni typologie Klientt
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2.2.3. Chyby v komunikaci a reSeni problémovych situaci
2.3. Obchodni komunikace

2.3.1. Vedeni obchodniho rozhovoru
2.4. Telefonicka komunikace

2.4.1. Osobnost telefonniho operatora

2.4.2. Vokalni komunikace

2.4.3. Naslouchani

2.4.4. Verbalni komunikace
2.5. Telemarketing

2.5.1. Vedeni telefonického rozhovoru

3. llustra¢ni material - je tvoren 5 obrazky, které znazorinuji: komunikac¢ni pro-
ces, schéma neverbalni komunikace, tabulku typologie klientd, schody prodeje
a schody telefonického rozhovoru.

5.2.4 Grafické provedeni uc¢ebniho textu

Text ucebni pomiicky jsem zpracovala v programu Microsoft Office Professional
Plus textovym editorem Word 2013.

Pro text a ukoly jsem zvolila typ pisma Calibri (zakladni text) - velikost 12, ba-
rva Cernda na bilém podkladé. DileZité vyrazy a pojmy jsou v textu zvyraznény tuc-
né. Citaty jsou napsany kurzivou v oranZové barvé, velikost pisma 14.

Pro nadpisy kapitol jsem pouZila pismo Calibri Light (Nadpisy) - velikost 16,
barva Cervena. Dil¢i kapitoly jsou v pismu Calibri Light (Nadpisy) v barvé Cervené,
pismo velikosti 14.

Text pomicky je zarovnan do bloku, stranky jsou cislovany v zdpati dole
uprostied. V zdkladnim textu je pouZito fadkovani 1,15. U dopliiujiciho textu, ktery
je pro lepsi prehlednost uveden v odrazkach, je pouZito radkovani 1,5.

Reseni tkold je uvedeno v piiloze 1 u¢ebniho textu a ¢iselné odpovida dané
kapitole a ¢islu ukolu, pokud je uvedeno.

Ucebni text jsem vytiskla ve formatu A4 jednostranné. Je vyvazan krouzkovou
vazbou, coZ umoziiuje vyménu poskozenych nebo neaktudlnich listl, popripadé
doplnénim list novych.
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5.2.5 Navrh ucéebniho textu

Navrh ucebniho textu, ktery se zabyva problematikou komunikacnich a obchod-
nich dovednosti, je prilohou B bakalarské prace.

Tento ucebni text je moZné vyuzit ve vyuCovacim procesu na stredni Skole
v predmétu Praktickém vyucovani. Jeho hlavnim tkolem je predloZit Zaklim ucele-
ny prehled problematiky z oblasti komunikace a dopomoci tak zZakim k ziskani
klicovych a odbornych kompetenci v této oblasti.

Text je rozclenén do 5 zadkladnich kapitol (komunikace, rozvoj klientského
pristupu, obchodni a telefonicka komunikace, telemarketing) a 10 dil¢ich kapitol.
Jednotlivé Kkapitoly na sebe logicky navazuji a cerpaji ziskané znalosti
z predchozich kapitol. Zaci si tak pfi praci s textem automaticky upeviiuji znalosti
ziskané v predchozich kapitolach.

Uvodni kapitola s nazvem Komunikace charakterizuje komunikaéni proces
(obr. 6), jeho formy a pribliZzuje jednotlivé druhy komunikace - verbalni a never-
balni. Zaci zde ziskaji uceleny ptehled zaklad komunikace.

2. 1 Komunikacni proces

Komunikacni proces vyjadfuje prenos sdéleni (informace, zpravy) od odesilatele
(komunikatora) k prijemci (komunikantovi), pficemz se odesilatel snazi o co nejlepsi vyjadreni
informace a pfijemce zpravy usiluje o jeji porozuméni.

5 Interpretace
1. Zakodovan oty
SN
o Yylitamu o

2. Vyslan 2prévy
zpravy

Obrazek 1: Komunikacni proces (Zdroj: Informatika pro kazdeho)

Obr. 6 Ukazka z uc¢ebniho textu I.
Zdroj: Komunikac¢ni dovednosti - u¢ebni text

v/ V7

DalSi ¢asti textu je kapitola Rozvoj klientského pristupu, jez Zaky seznami se zasa-
dami klientského ptistupu, s typologii klientd (obr. 7) a upozorni na chyby
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v komunikaci. Soucasti této kapitoly jsou i rady, jak predchazet problémovym situ-
acim a pokud jiZ tato situace nastane, jak nejlépe ji s klientem vyresit.

3. 2 Komunikacni typologie klientd

lednou ze zdsad komunikace je, e pokud se chceme domluvit, méli bychom pfizplsobit
komunikaci nafemu protésku. Kaidy Elovék je individualita a kaZfdému wyhowuje jiny styl
komunikace. Pfesto lze rozliit klienty podle uréitych pfevlddaijicich prvki v jejich komunikaci
a rozdélit je do étyf zdkladnich komunikaénich typd. V rdmci tohoto rozdéleni je pak moiné
rychle a jednoduie zjistit jaky komunikaéni pfistup zvolit, aby byla pro klienta komunikace
prijermna a efektivni.

AMNALYTIE PRAGMATIK
- jezaméren na detail, data, fakta, deléi - Jezaméren na data a vysledky, detaily ho
dobu se rozhoduje, Zetfi nezajimaji

& rozvainy o cilevédomy

# hloubawy # kriticky

& wirvaly # terdohlawy

# plénuje # razantni

& nepodléha emocim o dirazny
WV jednani s klientem budte pfesni, specifikujte | Jednejte struéng, efektivng, wystupujte
a dokumentujte své informace pfesnymi Cisly | sebevédomé, ale neprovokujte jeho autoritu.
a fakty. Dopfejte klientowi dostatek casu na
rozhodnuti.

Obr. 7 Ukazka z u¢ebniho textu II.
Zdroj: Komunikacni dovednosti - uc¢ebni text

Obchodni komunikace je vymezena v nasledujici kapitole. Tato ¢ast textu prinasi
zakm podrobny rozbor vedeni prodejniho rozhovoru, ktery by mél zvladnout
kazdy absolvent oboru Bankovnictvi a pojiStovnictvi. Text predklada doporuceni
arady pro jednotlivé ,schody prodeje“ (obr. 8) a napomaha tak k dosazeni cile ob-
chodni komunikace a tim je uzavieny obchod.
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4. 1 Vedeni obchodniho rozhovoru

Kafidy obchodni rozhovor je jiny, ale obecné lze stanowit postup, ktery ndm dopomiie
k dosaieni naieho cile. Jednotlivé faze cbchodniho rozhovoru jsou zndzornény tzv. schody
prodeje. Pokud po téchto schodech wvystoupdme ai nahoru, dosdhneme naseho cile -
uzavieme obchod!

MNe vidy je nutné wyjit po viech schodech. Pokud klient vi, co chce, neni tfeba nabizet.

potieby

priprava

Obrazek 4: Schody prodeje (Zdroj: Viastni)

Obr. 8 Ukazka z u¢ebniho textu III.
Zdroj: Komunikac¢ni dovednosti - u€ebni text

Nasledujici dvé kapitoly se zaméruji na Telefonickou komunikaci a Telemarketing.
Tato oblast je pro vyuku na nasi Skole zcela nova. V soucasné dobé se buduje vedle
pracovisté cvicné banky i nové call centrum, které bude s bankou propojeno. Zna-
losti a dovednosti ziskané v této oblasti budou moci Zaci prakticky vyzkouset jiz
pristi Skolni rok.

Pomticka prinasi zakladni informace tématiky telefonické komunikace a pied-
klada prehledné zpracovanou metodiku telefonického rozhovoru telefonniho ope-
ratora s klientem banky. PoZadavky a naroky kladené na operatora jsou zobrazeny
na obr. 9.
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Co viechno musi zvldadnout dobry operator?
Komunikadni dovednosti:

* wyjadfovaci schopnosti;

+ aktivni naslouchani;

+ technika kladeni otdzek;

» wyslovnost, nychlost miuwy. 4

Osobnostni profil:

* organizacni schopnosti a samostatnost;
* operativnost a rozhodnost;

* emodniinteligence;

+ flexibilita, diskrétnost;

* loajalita vii¢i bance;

+ scheovladani;

» divéryhodnost;

+ osobni autorita.

Odborné znalosti:

* znalost banky, arientace v ni;

* znalost produktu a sluzeb;

* znalost potfeb a problémi klientd;

» piehlaed o konkurenci, znalost trhu;

» 7znalost procesi, servisnich Einnosti;

» znalost prace na PC, prace s aplikacemi;

+ informovanost o novinkach ve spoleénosti a znalost firemnich webowych stranek.

Socialni kompetence:

* empatie, orientace na klienta, iniciativa a tvofivost;
s piedpoklady pro tymovou praci;

* schopnost pfijimat zmény a snadet stres a vysoké zatizeni.**

Obr.9 Ukazka z ucebniho textu IV.
Zdroj: Komunikac¢ni dovednosti - u¢ebni text
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Nedilnou soucasti u¢ebniho textu jsou informacni (poznamkové) bloky (obr. 10),
které Zakim predkladaji dileZzité a zajimavé informace z daného uciva nebo prina-
Seji doporuceni a typy.

Typy pro Gspésnou nabidku:

MNauéte se pfesné parametry produktd banky.

Predloite klientovi vyhody nabizeného produktu.
ZdUraznéte uZitek plynouci klientovi z produktu.

Mluvte o whodéch a parametrach, které klienta zajimaly.

MNabidnéte alternativy.

-+ FFEFF @

Nemluvte pfilis odborné, jazyk pfizplsobte klientovi.

Obr.10  Ukazka z uc¢ebniho textu V.
Zdroj: Komunikacni dovednosti - uc¢ebni text

Pro zpestreni pomiicky jsou do textu zarazeny citaty a pouceni (obr. 11).

K ovéfrovani a upeviiovani ziskanych znalosti a k aktivizaci Zaki jsou urceny
bloky urcené k opakovani (obr. 12). Nasledné reSeni jednotlivych tkoli je zaraze-
no do prilohy 1 ucebniho textu.

Obr.11  Ukazka z ucebniho textu VI.
Zdroj: Komunika¢ni dovednosti - u€ebni text
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T

& 2. Pieformulujte vhodnéji uvedena vyjadieni:

Memél byste zdjem o tuto sluZbu?

Myslim, Ze tyto podminky nejsou ai tak Spatné.

Budu to moci odeslat aZ zitra.

Memohu vas pfepojit, dnes uf zde nikdo neni a j& o tom nic nevim.,

Me, to nejde. Tento problém bohuzel nevyfeiime.

Obr.12  Ukazka z uc¢ebniho textu VIL
Zdroj: Komunikac¢ni dovednosti - u€ebni text

Na zavér ucebniho textu do prilohy 2 a 3 jsou zarazeny metodické navody pro uci-
tele praktického vyucovani (obr. 13, 14). Tyto metodické navody by mély pomoci
pri pripravé na vyuku prodejnich dovednosti.

8. Ndcvik prodejnich dovednosti
UéEitel, za pomoci inscenaéni metody — strukturni inscenace, udéla zviast s kaZdym Zakem
zdvérecny vystup z prodejnich dovednosti. Ucitel bude vidy predstavovat klienta a Zak
pracovnika banky, povedou spolu prodejni rozhovor. Rozhovor se bude odvijet pfed celou
skupinou a Zak by mél dodriet jednotlivé ,schody prodeje”. Pokud to bude moZné, mél by
si uéitel z jednotlivych vystupd délat pozndmky.
Zdci si vylosuji pofadi (pokud neni ve skupiné dobrovolnik) pomoci papirk( s Eisly od 1 do
14 (podle poétu Fdki v US).
V priabéhu kaZdého rozhovoru Zdci musi sledovat: dodreni struktury rozhovoru, klady a
zdpory vystupu, vyjadf svij celkovy pocit z vstupu. Po kaZdém prodejnim rozhovoru si
skupina udéld kalecko a kazdy Zak se k vystupu vyjadfi. Viichni musi fict své reakce.

Po rozhovoru uéitel vidy fakovi podékuje a ihned mu sdéli pozitiva a negativa daného

vystupu (k tomu vyuZije swych poznamek)!!!

Obr.13  Ukazka z ucebniho textu VIII.
Zdroj: Komunikac¢ni dovednosti - u€ebni text
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2. Pak uéitel u Zdki zjistuje, kdo je podle nich dobry obchodnik o zdrover kresli na tabuli: ten,
kdo...

N o o-—
naslouchg <+ | | vidi

\\ /;' komunikuje

Na zakladé jejich odezvy popiSe dobrého obchodnika.

3. Utitel nakresli na tabuli postup obchodu:

+ osloveni, kontakt;

+* zjisténi potfeb;

+ nabidka produktu;

+ potvrzeni; modry fix
+ namitky;

+ smlouva;

+ podékovani a rozlouceni.

Obr.14  Ukazka z ucebniho textu IX.
Zdroj: Komunikaéni dovednosti - u€ebni text

Vyuziti vytvoreného didaktického textu v predmétu Praktické vyucovani prispéje
ke zkvalitnéni a zpestfeni vyuky. Zakiim text prispéje k upevnéni jejich znalosti
a dovednosti.
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6 Diskuze

Prace v soucasném Skolstvi klade na ucitele stale se zvySujici naroky. Je na ucite-
lich, aby k vyucovacimu procesu pristupovali zodpovédné, aktivné a kreativné. Uci-
tel by mél zaky motivovat tak, aby jim vyuka prinaSela oc¢ekavané znalosti a do-
vednosti, ale zaroven je i zaujala. Ziskané kompetence, které si ze studia odnesou,
nasledné vyuziji ve svém profesnim i soukromém Zivoté.

Ucebni text, ktery jsem vytvorila, by tomu mél napomoci.

Jednotlivé obory a nasledné i samotné ucivo jdou v dnesni dobé velmi rychle
dopredu. Na ucitele jsou kladeny velké naroky, spojené s dopliiovanim jejich vzdé-
lani a ziskavani novinek, které se v prisluSném oboru vyskytnou. Proto je treba,
aby se ucitel na vyuku dobie pripravoval a materidly, ze kterych k vyuce cerpa,
neustale aktualizoval. Pro kvalitni vyuku je ptriprava ucitele i jeho odborné znalosti
zaklad, ale velmi dtlezité je i vyuzivani riznych metod vyuky a samotna aktivizace
aku.

N«<

Do ucebni pomicky jsem proto zaradila metodické navody pro ucitele, které
by se mohly stat voditkem pii pripravé na vyuku prodejnich dovednosti
v predmétu Praktické vyucovani. Tyto navody mohou vyuzit zacinajici ucitelé nebo
ti, ktef{ s vjyukou prodejnich a komunikac¢nich dovednosti nemaji takové zkusenos-
ti.

Pti nacviku prodejnich rozhovort se vyuziva predevsim inscenacnich metod,
kdy Zaci sami v modelovych situacich vedou rozhovor s klientem s cilem uzavieni
obchodu. Ucitel pouziva predevsim metodu strukturni inscenace, kdy popiSe vy-
chozi situaci a zakiim (aktértim) rozdéli jejich role, které jim bliZe charakterizuje.

Déle je moZno do vyuky zaradit situacni metody, kdy jsou Zaci konfrontovani
s konkrétni, ¢asto problémovou situaci, ktera mtze pfi jednani s klientem nastat.
Reseni téchto situaci zaci nasledné urcité oceni ve svém profesnim, ale i osobnim
Zivoté.

Pro aktivizaci zaki a zpestieni vyuky uciteli zcela jisté vyborné poslouzi zara-
zeni didaktickych her, pomoci kterych se Zaci rozrazuji do skupin nebo dvojic.

Velmi dobre se ve vyuce osvédcuji diskusni metody, které spocivaji ve vza-
jemné komunikaci ucitele a Zaki. Pri této metodé si Zaci na zakladé svych znalosti
navzajem vymeénuji ndzory na stanovené téma. Pro sva tvrzeni Zaci uvadéji argu-
menty, a tim skupina nachazi s pomoci ucitele reSeni predloZzeného problému. Tyto
metody zaky vedou k tymové praci, k utvareni vlastnich nazorta a k jejich vyméné
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s ostatnimi ucastniky diskuse. V metodickém navodu jsem uvedla piedevsim pou-
Ziti metody Brainwriting, jejimZ smyslem je pisemna diskuse. Alternativou k této
metodé je moznost zarazeni Brainstormingu. Je vSak dtleZzité, aby ucitel zakim
jasné stanovil pravidla reSeni tikolu (predstaveni reSeného problém, vymezeny cas
na reSeni apod.).

Vérim tomu, Ze se ucebni text i metodické navody pro ucitele stanou cennymi
pomocniky pfi vyuce komunikac¢nich dovednosti.
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7 Doporuceni pro pedagogickou praxi

Cilem bakalarské prace bylo vytvoreni didaktického textu na téma Komunikacni
dovednosti. Tento text je primarné urcen zakiim Stiedni Skoly informatiky, pos-
tovnictvi a pojiStovnictvi v Brné, obor Bankovnictvi a pojiStovnictvi.

Lze vSak rici, Ze by ucebni text nasel vyuziti i v oborech zamérenych na ob-
chod a sluzby, kde se Zaci také setkavaji s klienty. Pravé pti jednani s nimi, by moh-
la byt pomiicka jejich dobrym pomocnikem. Se zakazniky se setkavaji jiz pti prak-
tické vyuce na provoznich pracovistich a ziskané védomosti a dovednosti z oblasti
komunikace by jisté plné zuzitkovali. Absolventi téchto obori se zakazniky jednaji
pri vykonu svého povolani kazdodenné a dovednost komunikace k jejich praci ne-
odmyslitelné patfi.

Schopnost komunikovat Zaci oceni také v pripadé, kdy jejich cesta po absolvo-
vani stiedni Skoly povede na skolu vysokou. Pri ustnich zkouskach, prezentacich
nebo pri vyrizovani studijnich zalezitosti tyto schopnosti urcité vyuziji.

V neposledni radé je tfeba zminit pfinos vyuky Komunika¢nich dovednosti
pro profesni i osobni Zivot kaZdého jedince. Pri prechodu ze stfedni Skoly na trh
prace se komunikacni dovednosti stavaji jednou z nepostradatelnych kompetenci.
Vétsina zaméstnavatelli dnes zvladnuti téchto dovednosti oc¢ekava zcela automa-
ticky. Dale je potrebna i adaptace na firmu a jeji pravidla, schopnost vyjit s ostat-
nimi zaméstnanci a uméni resit problémové situace.

Pokud se jedinec nauc¢i komunikovat v profesionalni oblasti, je to dobry pred-
poklad pro uspésné jednani i v kazdodennim Zivoté. A proto je tfeba na zkvalitnéni
téchto dovednosti soustavné pracovat.
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8 Zaver

Cilem mé bakalaiské prace byl navrh didaktické pomtcky, zpracované ve formé
ucebniho textu, ktera by méla prispét k ziskavani a upeviiovani komunikac¢nich
dovednosti 7aki SS. Na zakladé studia odborné literatury jsem navrhla text, ktery
by mél zaktim i ucitelim pomoci pti rozvijeni védomosti a dovednosti tohoto téma-
tu.

Cilem Gvodnich kapitol teoretické ¢asti prace byla charakteristika, klasifikace
a jednotlivé funkce didaktickych prostiedkt, piredevsim didaktickych prostredki
materialnich. Vyuku a cely vyuc€ovaci proces si nelze bez vyuzivani didaktickych
pomticek témér predstavit, zvlasté pak vyuku v odbornych predmétech a v prak-
tickém vyucovani, kde je vyuZzivani téchto prostredki naprostou samoziejmosti.

ProtoZe je predmétem mé bakalarské prace navrh didaktického textu, zaméri-
la jsem se piredevsim na pomiicky textové, jejich funkce a rozdéleni jednotlivych
druhli. Zabyvala jsem se strukturou didaktického textu a vyuzitim vizualizace
v psaném textu. Ziskané poznatky jsem vyuZila pti zpracovani praktické ¢asti.

Soucasti teoretické ¢asti byly i poznatky z oblasti klicovych a odbornych kom-
petenci ve vzdélavani, predevsim kompetenci komunikativnich. U Zaki oboru Ban-
kovnictvi a pojistovnictvi je ziskavani téchto kompetenci jednou z dtlezitych sou-
casti vzdélavaciho planu.

V praktické casti se zabyvam samotnou realizaci navrhu ucebni pomticky. Vy-
tvoienou pomtickou je ucebni text do predmétu Praktické vyucovani, ktery pied-
klada téma komunikac¢nich dovednosti v ucelené formé. Zak@im nabizi moZnost
pripravy i zpétné vazby pfi jejich studiu. UCitelim praktického vyucovani text
usnadni pripravu na vyuku tohoto tématu a nabidne jim i ukazku vedeni vyuky
komunikacnich dovednosti.

Lze predpokladat, Ze vSechny stanovené cile, které jsem si predsevzala, byly
splnény. Mym zamérem bylo zpracovat didakticky text, ktery prispéje k ziskani
klicovych a odbornych kompetenci zaka v oblasti komunikace. Zpracovana didak-
ticka pomtcka bude vyuzivana zaky oboru Bankovnictvi a pojiStovnictvi, prede-
vSim na pracovisti cvicné banky a v nové vznikajicim call centru, které bude na
cvi¢nou banku napojeno. Zaci tak budou mit moZnost okamZitého uplatnéni a ové-
feni svych komunikacnich dovednosti. Ted' jiZ jenom zaleZi na tom, zda si tato po-
miucka najde k ucitelim a zakiim svoji cestu a zda bude plnohodnotné vyuZzivana
témi, kterym je urcena.
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Vysledky vzdélavani Ucivo v RVP Pocet ho-
din
1. ROCNIK 1. ROCNIK
Zak:
- dodrzuje ustanoveni tykajici 1. Bezpecnost a ochrana pri 3
se bezpecnosti a ochrany zdravi, hygiena prace, poZarni
zdravi pri praci a pozarni prevence
prevence;
- prokaze dovednosti poskyt- 2. Péce o zdravi 3
nuti prvni pomoci sobé a ji- - prvni pomoc
nym;
- respektuje predepsané po- 3. Prace s penézi 30
stupy - Ceskd ména
- rozliSuje ochranné prvky - ochranné prvky
- dodrZuje hygienu pri praci - zdasady pro praci s penézi
- odliSuje padélky - penize obéhem opotiebova-
- manipuluje s penézi; né padélky
- manipulace s penéz
- popisuje vyznam bankovni- 4. Pokladni sluzba 18
ho tajemstvi, - bankovni tajemstvi
- vysvétluje oblast rozsahu - dohoda o odpovédnosti
Dohody o odpovédnosti - organizace prace v pokladni
- dodrzuje technologii prace v sluzbé
pokladné - pokladny, trezory, bankoma-
- vede doklady dle provoznich ty
piredpist,
- dodrZuje pokladni kazen a 5. Vymezeni uéetnich dokla- 33
pokladni systémy; di
- ovéruje naleZitosti ucetnich - vedeni a opravy dokladt
dokladuy,
- vyuziva oprav pfi uctovani, 6. Marketing 18
- marketingovy plan
- objasnuje podstatu marketin- - bankovni produkty
gové strategie, - distribu¢ni mista
- vymezuje u konkrétnich pro- - cena bankovnich produktd
dukti fazi jejich zivotniho cyk - podpora prodeje
lu - zasady jednani s klientem
- vytipuje vhodna prodejni mis-
ta,
- porovna vysi poplatki u jed-
notlivych produktd 7. Exkurze do penéznich dstav 6

voli vhodny reklamni prostre-
dek pro urc¢ity produkt
vysvétluje na prikladu péci o
zakaznika;
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I1. ROCNIK I1. ROCNIK
- doporucuje klientovi vhodny 8. Bankovni produkty
Ucet v narodni nebo zahrani¢r - druhy Gétd 48
méné - zaloZenf uctl
- dodrzuje technologii prace na - vedeni uct
pirepazce - operace na uctech
- vede doklady dle provoznich - platebni prikazy
predpisu - platebni karty
- pouziva nejbéznéjsi platebni - Seky z Sekové knizky
nastroje - terminované vklady a spofrici
- ovéruje naleZitosti platebnich ucty
dokladti - povolené precerpani
- rozlisuje jednotlivé druhy pla - e-banking
tebnich karet - ostatni bankovni produkty
- vypliluje a ovéri Sek z Sekové
knizky 9. Sménarenska Cinnost
- doporucuje pfipadny podicet - EU-ména 18
- uplatiiuje ostatni bankovni - devizovy kurz
sluzby; - prodej a ndkup devizovych
- aplikuje poznatky o méné prostiredki
- orientuje se v kurzovnim listk - organizace prace korunové a
- sménuje penize podle kurzov- valutové pokladny
niho listku -
- dodrzuje technologii prace na 10.Sluzby komerénich bank I 30
prepazce - zaloZeni
- pouziva bankovni program - hotovostni, bezhotovostni
- orientuje se v béZném systém| vklady
- zaklada produkt - vypovéd vkladu, vypovédni
- pracuje se s prisluSnymi pred; lhiita
pisy - vyplaty
- eviduje prijaté doklady - zZmény
- pracuje se sazebnikem;
- posuzuje pravni formy
k podnikani 11.Fiktivni firma I 52,5
- vyhotovuje dokumenty - zalozeni
k zaloZeni firmy - dokumentace
- vyhotovuje ucetni doklady - dané a mzdy
- provadi mzdové vypocty; - obchodni a prodejni ¢innost
111. ROCNIK 111. ROCNIK
- pouziva sluzby komerénich 12. Sluzby komerénich 96
bank bank II
- doporucuje klientovi bankovn - osobni ucet
produkt - ucty k podnikani
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- dodrzuje technologii prace na
prepazce

- vede doklady dle provoznich
piredpist

- pracuje s prisluSnymi predpis]

- eviduje prijaté doklady;

- posuzuje pravni formy
k podnikani
- vyhotovuje dokumenty
k zaloZeni firmy
- vyhotovuje ucetni doklady
- provadi mzdové vypocty;

IV. ROCNIK

IV.

- Cervené konto, PTV
- klientsky pristup

13. Fiktivni firma II
- obchodni pravo
- sestavovani rozvahy
- sile podniku a ukazatele
- nakladové ucetnictvi

ROCNIK

- provadi reklamace

- doporucuje vhodné bankovni
produkty

- uplatiiuje profesni etiku a bez
predsudkovy pristup ke klien
tam;

- orientuje se v organizaci pojis$
toven

- pouziva nejbéznéjsi pojisténi

- vede doklady

- vysvétluje na prikladu likvidag
pojistné udalost;

- porovna sporeni jednotlivych
stavebnich spoftitelen

- na prikladu posoudi vyhody
penzijniho pripojisténi

- rozliSuje cenné papiry;

14. Bankovni sluzby
- zmény ve sluzbach
- reklamace
- Kklientsky pristup

15. PojisStovnictvi
- organizace pojistoven
- druhy pojisténi
- podminky a uzvirani
pojistnych smluv
- zplsoby thrad
- likvidace pojistnych udalosti
- zanik pojisténi a odbytné

16. Finan¢ni trh
- stavebni sporeni
- penzijni ptipojisténi
- druhy cennych papirt

17.0pakovani k praktické
maturitni zkousce

52,5
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60

67




Prilohy

68

B Komunikaé¢ni dovednosti — uéebni text

68



Mendelova univerzita v Brné
Institut celozivotniho vzdélavani

Komunikacni dovednosti

JANA STEJSKALOVA

58 INFORMATIEY, POSTOVMICTV] A FINANCNICTV] BRNO

Brno 2015



Prilohy 2

Obsah

1 U Y I T TS 3
KOMUNIKACGE. ...ttt ceteecteeete e eee s rtte e se e steeeste e ebeseasaeassaae st ses srsaeessesesnsesesnsesesseesnssessnnes 4
2.1 KOMUNIKACNT PrOCES.....eiieeeetectecie e ste et sttt st st e e s s e s e st es s et sseserseneeneans 5
2.2 FOrmMY KOMUNIKQCE ...vvivieiierieiie ettt ettt st e e e e e e e aenaen 6
2.3 Druhy KOMUNIKACE ...ouieiieeie ettt et sttt eae st st st st st sa seesaenesnnns 6
2.3.1 Neverbalni KOmMUNIKACE......ccccci ettt 7

2.3.2 VerbalNi KOMUNIKACE .....coueeeieieieteteteet ettt et sttt st st e 8

3. ROZVOJ KLIENTSKEHO PRISTUPU .....oucveeieeieiiieens e iessss st ssssss s st ssssss s senens 10
3.1 Zasady KlientSKENO PrISTUPU....c.uiiirirririre et s e e e e en 10

3.2 Komunikacni typologie KIIENtU.........ccoceueirrieeceieeieece et 11
3.3 Chyby v komunikaci a feSeni problémovych Situaci........ccccceeuereinininincncrececeene 12

4. OBCHODNI KOMUNIKACE ... o iteeeeteeeeteeesceeeseeeseeeeenses s issesesessesesesessesessestsessesesases s enssessens 14
4.1 Vedeni obchodniho roZhOVOIU .......c.cceeeieiiceiecececece e e 14

5. TELEFONICKA KOMUNIKACE. ... .. iteeeeeeeee et eeeee et eee s st eee e ves st see e easenesesses s eeseeareneneaessenee 19
5.1 Osobnost telefonniho Operatora........cucuveeivieiveecececece e e e e 19

5.2 VOKAINT KOMUNIKACE .ottt sttt st st et s 21
5.3 NASIOUCNANI .ttt st st sttt s b et e es e e er s eneens 22
5.4 Verbalni KOMUNIKACE ....cccveiie ettt v et s s st saeereateeaeeae s 23

6. TELEMARKETING ...uoieeicteee ettt et teeettee et ee e et aeeeebaae e easaeesennbeseesesnseaessnsnae sesnnneesensnenees 26
6.1 Vedeni telefonického rozhovoru ... e 26

7. POUZITE ZDROJE ..oovevereeiereet st sss s ssssss s ssssss s sss s s st sss s ssssss s ssssss s sessss s sssssss 34
8. OBRAZKY ...oovveeeeiesireese ettt s sbs s bt sttt st 35
9. PRILOHY oottt st st sttt st et 36



Prilohy 3

1. Uvod

Predkladany text Komunikaéni dovednosti je ur¢en vam, Zak(m Stfedni Skoly informatiky,

postovnictvi a financnictvi, oboru Bankovnictvi a pojistovnictvi.

vvvvvv

tvi a pojistovnictvi, ktery pravé studujete. Tato dovednost vas bude provazet nejenom pro-
fesnim, ale i osobnim Zivotem. Komunikacni dovednosti jsou nejdllezitéjSi soucdsti tzv. mék-
kych dovednosti, a tvofi podstatnou slozku uciva zminéného oboru a v pfedmétu Praktické
vyucovani je jim vénovana patfi¢na pozornost. Sezndmite se i s komunikaci obchodni, jejiz
soucasti jsou tzv. prodejni dovednosti. Naucite se komunikovat a jednat s klientem nejenom

na prepdazce banky, ale i v ramci telefonniho hovoru v call centru banky.

Snadnou a rychlou orientaci v textu umoZzniuje podrobny obsah. Samotny text je rozdélen do
5 kapitol, kde na ¢tenare Cekaji i ukoly, které slouzi k ovérovani a upevnovani ziskanych zna-

losti. Jejich feSeni je uvedeno v pfiloze 1 na strané 37 ucebniho textu.

Komunikaéni dovednosti jsou nezbytnosti i pfi jednani v kazdodennim Zivoté ¢lovéka. Rozviji

osobnost ¢lovéka, posiluji jeho sebevédomi a sebelctu. Pokud jedinec dobfe ovladd uméni

v v v

komunikace, je ¢asto i dobrym spolupracovnikem a umi efektivné resit problémy. Proto preji

hodné uspéch pfi ziskavani novych znalosti z oblasti komunikacnich dovednosti.

Pouzité znacky

) ) ,
b INFORMACE, POZNAMKA ¢ : UKOL
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2. Komunikace

Slovo komunikace pochazi z latiny — communicare — a znamena sdilet, radit se, dorozumivat
se.

Pokud se jednd o komunikaci mezi lidmi, mluvime o komunikaci socialni.

Definici komunikace by bylo moZzno uvadét celou fadu. Nékteré zdlraznuji vice aspekty ob-
sahové, jiné formalni, nékteré zdlraznuji stranku prozitkovou, nékteré stranku formalni, jiné

Komunikace:
e je nezbytnd k efektivnimu sebevyjadfovani;
e je vyménou informaci v mluvené, psané nebo obrazové formé;
e je pfenosem informaci od jednoho ¢lovéka k druhému;
e je vymeénou vyznamu mezi lidmi pouZitim bézného systému symbol(;
e je procesem, kdy jeden clovék prendsi uréitym kandlem zpravu jinému clovéku
s né&jakym Gginkem.!
Komunikace je zdkladem vseho déni. Je to dullezity zplsob zprostifedkovani informaci

a v dnesni dobé si jen téZzko mizeme predstavit svlj Zivot bez komunikace se svym okolim.
Komunikace je jednim z nejdulezitéjsich faktord Zivotniho i pracovniho Uspéchu.

K tomu, abychom si mohli Uspésné osvojit zasady efektivni komunikace je nutnym predpo-
kladem znalost predevsim sebe sama a pochopeni osobnosti a chovani partnera, se kterym
komunikujeme.?

)

1. Co je to komunikace?

1 Mikul4stik, 2001, s. 13
2Konecn4, 2009, s. 58
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2. 1 Komunikacni proces
Komunikacni proces vyjadfuje pienos sdéleni (informace, zpravy) od odesilatele (komunika-
tora) k prijemci (komunikantovi), pficemz se odesilatel snazi o co nejlepsi vyjadreni informa-
ce a prijemce zpravy usiluje o jeji porozumeéni.

. 5 Interpretace
1. Zakodoviani

3 zpréavy
vyznamu o)
1 57T 7N
||/ T
A, A9 JC S s | -
; s Z0rasd '/‘]‘l ‘ \ ) [I v
.. — B e
e’ 4. Pfijem ———"
2. Vyslani 2prEvy

Zpravy

Obrazek 1: Komunikacni proces (Zdroj: Informatika pro kazdého)

Soucdstmi komunikacniho procesu jsou tyto prvky:

e Komunikator — ten, ktery vysila néjakou zpravu.

e Komunikant — ten, ktery pfijima vyslanou zpravu.

e Komuniké — vyslana zprava jako myslenka nebo pocit, ktery jeden ¢lovék sdéluje dru-
hému.

e Komunika¢ni jazyk — komunikacni zprava se preddava prostrednictvim urcitého komu-
nikaéniho jazyka.

o Komunikaéni kanal — je cesta, kterou je néjakd informace posilana.

o Komunikacni Sum — v3e, co prekazi prijimani signall, zpisobuje neporozuméni.

e Feet back (zpétna vazba) — reakce na pfijatou zpravu v podobé potvrzeni a zpUsobu
interpretace.

e Komunikacni prostiedi — komunikacni prostfedi je dllezitym prvkem komunikace,

ma vyznamny vliv na komunikaci.
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e Kontext — komunikacni kontext je situace, celkovy rdmec, ve které komunikace pro-
bihd; poznani kontextu je velmi duleZité proto, abychom sprdvné pochopili, co nam

chce ten druhy Fict, jinak dochazi k nedorozuméni.3

[}

1. Vysvétlete pojem komunikacni proces.

2.2 Formy komunikace

Komunikaci Ize ¢lenit i z hlediska zplsobu a poétu komunikujicich osob:

¢ Interpersonalni komunikace — stfidava komunikace mezi dvéma lidmi.

e Skupinova komunikace — komunikace v ramci skupiny lidi, pfi které se projevuji role
jednotlivych ¢lent skupiny.

e Masova komunikace — komunikace, pfi které informacni média (televize, tisk, inter-

net aj.) zasahnou velké mnozstvi lidi.

2.3 Druhy komunikace

Pti komunikaci piisobime na nas protéjsek nejen tim, co mu fikdme, ale také jak mu to rika-
me a jakymi slovy, jakym ténem hlasu, jak se u toho tvafime, jakymi gesty své sdéleni dopro-
vodime apod.

Komunikace se lze tedy rozdélit na neverbalni a verbalni, pricemz soucdsti verbalni komuni-
kace je i tzv. paralingvistika.

v Nas protéjsek nas pfi komunikaci vnima takto:
+ 7% verbalné;
4+ 38% prace s hlasem;

4+ 55% neverbalné (mimika, pohyby, dotek, oéni kontakt, viiné...).

3 Mikulastik, 2001, s. 17-20
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2.2.1 Neverbalni komunikace

Neverbalni (mimoslovni) komunikace - komunikace beze slov. Jedna se o souhrn mimoslov-
nich sdéleni, ktera jsou védomé ¢i nevédomé predavana ¢lovékem jiné osobé nebo osobam.
Je vyvojové nejstarsi formou komunikace.

Neverbalni komunikace:

e podporuje feCovy projev;

e vyjadfuje interpersonalni postoje;
e vyjadfuje proZivané emoce;

e napomaha k sebevyjadreni se;

e vyjadfuje ne/zajem o sbliZeni;

e vyjadfuje snahu o ovlivnéni partnera.

Za neverbalni komunikaci se povaZuje fec téla.

Ret téla se obvykle dé&li podle toho, ktera ¢ast téla informace sdéluje, doprovazi a ilustruje.
e kinezika (pohyby celého téla);

e gestika (pohyby a postaveni prstQ, pazi, nohou, hlavy);

e mimika (pohyby oblicejovych sval();

e vizika (pohyby odi, vicek, oboci a souvisejicich svall, o¢ni kontakt);
¢ haptika (vyznam doteku);

e proxemika (vzdalenost);

e paralingvistika (zpUsob, jakym mluvime);

e posturologie (postoje a pozice celého téla).*

4Janikovg, 2012, s. 13
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Mimoslovni chovani nas informuje o pocitech a emocich ostatnich, takZze lze snadno vycist
sympatie ¢i nesympatie. Problém nastane v tom pfipadé, kdyz nékdo néco jiného fika a jinak
se nonverbalné chovd. Mimoslovni chovani midzeme také vnimat zkreslené, podle naseho
vnitfniho rozpolozeni nebo naseho postoje ke konkrétnimu ¢lovéku.

o

~ Mimika
[ Usmév
w HLAVA |, —— o
— % Pohled -smérodi
\_ Pohyby hlavy
Gestikulace
¥ RUCE —~———
S e P . Podani rukou
/ NEVERBALNI | . Postoje téla
{ Lo NETELO 7= e
\KOMUNIKACE /—————— _ Pohyby18la

s 57 ~_Intimni
“_ +/ VZDALENOST [ Pratelska - osobni
Spolecenska
“ ~_Podani ruky
\_ / DOTEK / Letmy dotek

Emocionalni dotek

Obrazek 2: Shrnuti - neverbalni komunikace (Zdroj: MENDELU — pfednaska Komunikaéni dovednosti)

2. 3. 2 Verbalni komunikace
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Verbalni (slovni) komunikace - komunikace vyjadfovana pomoci slov prostfednictvim jazyka
a reci. Je vyvojové mladsi formou socidlniho kontaktu, ale v Zivoté spolec¢nosti ma zcela mi-
moradny vyznam. Vyjadfuje se témito rysy:

e Uziva artikulovanou fe¢, tvorenou hlaskami, slovy a vétami.
e Je vazana na urcity jazyk.
e Vyjadfuje témata i obsahy neptitomné, minulé, vzdalené, budouci.

o

Mezi zakladni pravidla verbalni komunikace Ize zaradit:

+ Budte pfipraveni a méjte jasno v tom, co chcete Fici a pfedevsim &eho chcete docilit.

+ Budte struéni a vécni.

+ Budte klidni.

+ Naucte se naslouchat, budte pfistupni a vnimavi.

+ Nevite-li néco, pFiznejte to.

+ Udé&late-li chybu, pfiznejte to, ale nesnazte se z toho udélat ctnost, chyba je stale
chyba.

+ UdrZujete neustély kontakt s lidmi.

+ Nepouzivejte zkratky, které neznaji viichni zi&astnéni.

+ Naucte se pfijmout kritiku.

+ Nebudte smrtelné vazini ani ustépacni, budte vidy pozitivni a vie Feste s ismévem!®

Soucdsti verbalni komunikace je tzv. paralingvistika, coz je vlastné zpUsob jakym mluvime.
Lze sem zaradit hlasitost projevu, kvalitu feci, vySku ténu hlasu, barvu hlasu a intonaci,
emocni zabarveni hlasu, plynulost a rychlost feci, chyby v feci a tak podobné.

)

1. Jaké zakladni druhy komunikace rozliSujeme.

2. Jak se déli neverbalni komunikace?

3. Co je to paralingvistika?

5Vymeétal, 2008, s. 114
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3. Rozvoj klientského pristupu

V dnesni dobé se klient nerozhoduje nejen podle kvality a ceny poskytovanych sluzeb, ale
také podle celkového dojmu, ktery ziska pfi komunikaci s pracovniky banky. Komunikaci pfi-
tom zdaleka nemyslime jen pfimy rozhovor, ale také podvédomé pusobici prvky. Jednim

vvvvvv

3. 1 Zasady klientského pristupu

+ Pozdravte a pfivitejte klienta s ismévem, navaite oéni kontakt.
Pozdrav by mél zaznit jasné, srozumitelné a pfijemnym ténem.
4+ Udrzujte oéni kontakt pfi hovoru s klientem.

DokazZete postfehnout reakce klienta a pripadné neverbalni
signaly. O¢ni kontakt by nemél byt intenzivni.
+ Hovofte dostateéné hlasité a srozumitelné.

Pfiméfené hlasitou a srozumitelnou komunikaci se pribéh
rozhovoru urychli.
4+ Nepouzivejte odborné, slangové a nevhodné vyrazy.

Je tfeba volit slova a vyrazy, kterym klient rozumi a dokaze je
pochopit.
4+ Omluvte se klientovi vidy, kdy: je to zapotfebi.

Omluva by méla byt jasna a vidy upfimné minéna.
+ Projevujte o klienta zajem.

Klienta oslovujte pfijmenim, pokud ho znate, je to projev
osobniho zajmu a Ucty.
+ Bud'te ochotni a vstficni.

Ke kazdému klientovi pfistupujte individualné, vstricné, trpélivé
a ochotné.

+ Vyhnéte se kritice.
Znalosti ani ndzory klienta nekritizujte. Misto toho mu navrhnéte

mozna reseni.

10
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+ Viijte se do klientovi situace.

Pti feSeni jednotlivych situaci si pfedstavte, Ze jste sami v pozici

klienta.
+ Rozluéte se s klientem pozdravem.

Pfi odchodu klienta se vidy rozluéte pozdravem a pohledem.®

3. 2 Komunikacni typologie klient(

Jednou ze zdsad komunikace je, Ze pokud se chceme domluvit, méli bychom pfizpUsobit ko-
munikaci naSemu protéjSku. Kazdy ¢lovék je individualita a kazdému vyhovuje jiny styl ko-
munikace. Presto lze rozlisit klienty podle urcitych prevladajicich prvkd v jejich komunikaci a
rozdélit je do ¢tyr zakladnich komunikacnich typ(. V ramci tohoto rozdéleni je pak mozné
rychle a jednoduse zjistit jaky komunikacni pfistup zvolit, aby byla pro klienta komunikace

prijemna a efektivni.

ANALYTIK

- je zaméren na detail, data, fakta, delsi
dobu se rozhoduje, Setti

. rozvaziny

° hloubavy

° vytrvaly

° planuje

. nepodléha emocim

V jednani s klientem budte presni, specifikujte
a dokumentujte své informace pfesnymi Cisly
a fakty. Dopfrejte klientovi dostatek ¢asu na
rozhodnuti.

PRAGMATIK

- je zaméren na data a vysledky, detaily ho

nezajimaji
. cilevédomy
° kriticky
° tvrdohlavy
. razantni
. ddrazny

Jednejte strucné, efektivné, vystupujte sebevé-
domé, ale neprovokujte jeho autoritu.

6 Rozvoj klientského pristupu.

11
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SOCIABIL

- je zaméfen na harmonii, vztahy

. uzavienéjsi
° nesmély
° prizpUsobivy

. ohleduplny

) konzervativni

Pfi jedndni budte trpélivi, vytvorte si osobni
vztah a pocit jistoty, mluvte pomaleji i o osob-
nich tématech.

EXTROVERT

- je zaméfen na zabavu, pohodli, rdd na sebe
upoutdva pozornost

. ukvapeny
. stédry
. nadseny

° optimisticky

V jednani s nim se chovejte pratelsky, povidejte si
s nim a zdlraznéte, jak mu dokazZete usetfit cas
a praci.

Obrazek 3: Typologie klientl (Zdroj: Vlastni)

3. 3 Chyby v komunikaci a feSeni problémovych situaci

Je dobré se pfi komunikaci s klientem vyvarovat nékterych chyb a tim predejit pfipadnym

konfliktim, naslednému stresu a nepfijemnostem. Zaroven tak klienta presvédcime o nasem

kvalitnim a profesionalnim jednani.

Pokud se vSak do problémové situace dostaneme, je tfeba na prvnim misté zvladnout vlastni

emoce, nebrat si klientovo chovani osobné a snazit se predevsim najit vhodné reseni kliento-

va problému.

Klient pfijde do banky rozladény.

-+ F #

Kazdy ma na situaci jiny nazor.

Proc problémové situace vznikaji?

Chyby v komunikaci — bez pozdravu, prehliZzeni, pomlouvani, poucovani apod.

Nenaplnéni o¢ekavani klienta a neuspokojeni jeho potreb.

Jak problémové situace zvladnout?

e

Projevte pochopeni.

4+ Souhlaste s tim, s &im mazZete.

12
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+ Nechte klienta vypovidat (vykFicet).
+ Pokladejte cilené otazky.

4+ SnaZte se najit vhodné Feseni.

Na co si dat pozor?
4+ Verbdlni projev neni v souladu s projevem neverbdlnim (tvafime se vesele pFi nepfi-

jemném sdéleni, uhybdme pohledem apod.).

PFilis mnoho otdazek.

Volba nevhodnych slov (odborné vyrazy, ptikazy, zdrobnéliny, vyhroZovani apod.).
Skakani do reci, dokoncovani vét za klienta, rychlé tempo feci.

Neaktivni naslouchdni (poslouchame nepozorné, vybéroveé).

Nadrazenost.

Nezdjem.

- F F F F F #

Emoce a agresivita.’

)

1. Jak zni prvni zdsada klientského ptistupu?

2. Jaké rozlisujeme komunikacni typy klient?

3. Na co si dat pozor pfi komunikaci s klientem?

4. Pokuste se vyjmenovat co nejvice specifickych bankovnich termind a prevedte je do sro-

zumitelnéjsi formy.

7 Rozvoj klientského pristupu.

13
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4. Obchodni komunikace

Obchodovani je soucasti komunikace, spociva v kladeni otazek ve spravnou chvili a spravnym
lidem. Je to proces, kdy je tfeba aktivné naslouchat, drocit své znalosti, dovednosti a odbor-
né kompetence. Soucasti obchodovani je vyvolat v klientovi touhu po produktu, sluzbé
a tuto touhu naplnit uzavienim obchodu. Touhu vyvoldme tim, Ze se zaméfime na uzitky
a vyhody produktu nebo sluzby. Nas klient musi vidét, v ¢em je nabizeny produkt pro néj
uZite¢ny a vyhodny!®

Cilem obchodni komunikace je dobra nabidka a nasledné uzavieni vyhodného obchodu pro
obé strany.

4. 1 Vedeni obchodniho rozhovoru

Kazdy obchodni rozhovor je jiny, ale obecné lze stanovit postup, ktery ndm dopom(ze
k dosazeni naseho cile. Jednotlivé faze obchodniho rozhovoru jsou zndzornény tzv. schody
prodeje. Pokud po téchto schodech vystoupame az nahoru, dosdhneme naseho cile - uza-
vieme obchod!

Ne vidy je nutné vyjit po vSech schodech. Pokud klient vi, co chce, neni tfeba nabizet.

potieby
kontakt

priprava

Obrazek 4: Schody prodeje (Zdroj: Vlastni)

Ptiprava — 1. schod

Pokud chceme byt v obchodovani Uspésni, je nutné, abychom nepodcenili pfipravnou fazi
prodejniho rozhovoru. Je nutné se prlibézné vzdélavat a neustdle na sobé pracovat. Znalost

8 Kuznikova, 2012, s. 92
14
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jednotlivych produktd a sluzeb banky je naprostou samoziejmosti. Podstatné také je, stano-
vit si cil, kterého chceme pti obchodni komunikaci dosahnout.

\?

+ Stanovte si cil.

Co je pro pripravu dilezité?

+ Nastudujte si materidl k jednotlivym produktdim a sluzbam banky.

+ Uvédomte si vyhody a nevyhody jednotlivych produktl a sluZeb.

Navazani kontaktu — 2. schod

Nejdulezitéjsi pro prodej (obchod) je prvnich 30 sekund. Na nich zavisi, zda se obchod podafri
nebo ne. Navazani kontaktu zacind prvnim dojmem. Prvni dojem se vytvari béhem prvnich
okamzikd vzajemného setkani a je obtiZné jej pozdéji zménit. Proto velmi zdleZi na tom, jak

jej zvlddneme.
Na prvni dojem pusobi dva zakladni faktory:

e nas vzhled — obleceni, upravenost, viné...;

e nase chovani — pohled do oci, pozdrav, podani ruky, pousmani...

Kontakt by mél byt navazan:

e pozdravem (klienta zdravime jako prvni);

e o¢nim kontaktem (pohledem klienta pfivitame a ddme nu najevo, Ze se mu budeme
plné vénovat);

e Usmévem;

e oslovenim klienta jménem, pokud ho zname.

A jak oslovit klienta?
Dobry den.

e Co pro Vas mohu udélat?
e Jak Vam mohu pomoci?

o Jaké mate prani?

15
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o

4+ Pohled. Pozdrav. Pousmani. PFivitani. Podékovani.

Pro uspésné navazani kontaktu pouzivame:

Analyza potieb — 3. schod

Dllezité je klienta zaujmout, aktivné mu naslouchat a zjistit klientovi potfeby. NeZz zatheme
se samotnou nabidkou, je na nds, abychom zjistili, co od nas klient potfebuje a jaké ma po-
7adavky. Cim Iépe se umime zeptat, tim vice informaci ziskime a mGzeme vybrat nejvhod-
néjsi sluzbu. Je proto vhodné mit pfipraveny tzv. startovaci otazky, které nam usnadni zaca-
tek nabidky.

\\J Priklady startovacich otazek:
»Jak by se Vam libilo...”
»Jakou mate predstavu...”

»Uvital byste, kdyby...”

»Mam pro Vas zajimava reseni...“

-+ + + F

»Jak by Vam vyhovovalo...”
4+ ,Pomohlo by Vam, kdyby...“

Otazky bychom méli klast takovym zplsobem, aby klient neziskal pocit vyslechu. Jsou dllezi-
té k tomu, abychom ziskali konkrétni pfedstavu o klientové prani. Nezapominejme také na
to, abychom nechali klientovi prostor na odpovédi a aktivné mu naslouchejme. Na zakladé
svych zjisténi nasledné pfipravime nabidku.

Nabidka — 4. schod

Dobrou nabidku pro klienta mizZeme udélat pouze v pfipadé, Ze dobre zjistime jeho potieby.
Pfi nabidce jde pfedevsim o to, ukdzat klientovi, jaké mu plynou vyhody a uzitky z nabizené
sluzby nebo produktu. Je dllezZité si uvédomit, Ze klient predem o sluzbé& nemusi nic védét
a veskeré informovani o tom, co produkt umi a co mu pfinese je na pracovnikovi banky.
K nabidce Ize vyuZit i letdky a propagaéni materidly.®

9 Zaklady obchodovani.
16
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Typy pro uspésSnou nabidku:

Naucte se presné parametry produktd banky.

Predlozte klientovi vyhody nabizeného produktu.
Zdlraznéte uzitek plynouci klientovi z produktu.

Mluvte o vyhodach a parametrech, které klienta zajimaly.

Nabidnéte alternativy.

- F + & ¥+ ¥ @

Nemluvte pfilis odborné, jazyk prizplsobte klientovi.

Reseni namitek — 5. schod

Namitky a pochybnosti, které klient pfipadné béhem obchodnim rozhovoru vyslovi, ukazuji
jeho zdjem dozvédét se o nabizeném produktu vice. Klient nam namitkou ukazuje svij pro-
blém a je na nas, zda se nam jej podafri vyresit.

Jak s namitkou pracovat?

e Neberte si ndmitku osobné.

e Chovejte se klidné, vyrovnané a uvolnéné.

e Dejte najevo pochopeni.

e Nezlehcujte klientovu namitku.

e Za namitku klientovi podékuijte.

e Preformulujte namitku a snazte se ji vyresit.

e Ovéfte si pochopeni nabizeného fe$eni.1®

+ PFfijméte namitku a vyslovte pochopeni: ,Rozumim Vam...“, ,,Chapu Vas...“, V&Fim,

Technika zvladani namitek

> “"

Ze...
4+ Konkretizujte namitku otazkou: ,jestli tomu dobfe rozumim...“, ,Jak bychom mohli
Iépe splnit VSe ocekavani?“ a zopakovat vyhody nabizeného produktu: ,,Nas produkt

je vysoce...”.

10 Zaklady obchodovani.
17
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+ Nabidnéte feseni, pfedlozte logické diivody nasi argumentace: ,Na zakladé toho, co
jste mifekl, z toho vyplyva...”.

4+ Ovéfte si, zda byla namitka pfekonana, zda bylo nase vysvétleni pfijato: ,Co tomu
fikate?“, ,MUZeme uzavfit smlouvu?“.11

Uzavieni obchodu — 6. schod

Uzavieni smlouvy je cilem celé obchodni komunikace. Nestaci jenom dobfe nabidnout, ale je
tfeba si o sepsani smlouvy fici a klienta vyzvat k jejimu podepsani. Po uzavieni obchodu kli-
enta ubezpecime, Ze jeho rozhodnuti je spravné a tim posilime jeho pocit, Ze udélal dobry
obchod. Klientovi pfedame kontakt a nabidneme mu pomoc pfi feSeni pfipadnych nestan-
dardnich situaci.?

\-—V Priklady formulaci k ukonceni obchodu

»,Sepiseme smlouvu hned?“

»Je treba jeSté néco vysvétlit nebo mlizeme zacit vypisovat smlouvu?“

- + ¥

,Pokud u sebe mate obcansky prikaz, mizeme smlouvu sepsat hned.”
+ ,Libi se Vam to takto?“
+ ,Vyplite si tyto udaje, prosim.”

Na zavér prodejniho rozhovoru nezapomerite na podékovani a rozlouceni se s klientem.
Soucasti rozlouceni je i pohled do oci a Usmév.

o

+ ,Mohu Vam jesté n&jak pomoci?“

Priklady formulaci k rozlouc¢eni

+ ,Dé&kuji Vam, na shledanou.”

11 Kuznikova, 2012,s. 127
12 Zaklady obchodovani.
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)

1. Vyjmenujte jednotlivé schody prodeje.

2. Ve dvojicich si vyzkousejte jednotlivé faze obchodniho rozhovoru a zamérte se na specific-
ké ¢asti jednotlivych schoda.

5. Telefonicka komunikace

Cilem telefonického obchodovani je zaméreni se na prohlubovani vztaha s klienty. Telefonni
hovory jsou nejcastéjSimi obchodnimi kontakty. Vyhodami profesionalniho telefonovani je
ziskani davéry a stdlého slovniho kontaktu s klienty, Uspora penéz a ¢asu. Telefonni hovory,
kombinované s faxy a e-maily, ¢asto nahrazuji osobni kontakty a urychluji praci.

S rozvojem orientace na zakaznika si vétsina spolecnosti, banky nevyjimaje, klade otazku, jak
efektivné komunikovat s rostoucim poctem klienti. Jednou z odpovédi je zfizeni call center,
k jejichZ pfednostem patfi:

o Zefektivnéni komunikace a zlepSeni image firmy.

e ZvySeni poctu klientd komunikujicich rdznymi kanaly (sms, e-mail, telefon, posta).

e Centralizace komunikace s klienty.

e MozZnost cileného oslovovani klientd s nabidkami novych produktd.

e Ziskavani zpétné vazby.

e Kontrola nad komunikaci s klientem, nebot veskera komunikace se zaznamenava, coz

poskytuje moZnost provadéni analyz a zlep$ovani poskytovanych sluzeb.!3

5. 1 Osobnost telefonniho operatora
Jednani s klientem po telefonu mlze vyznamné ovlivnit jeho postoj ke spolecnosti, loajalitu
a reference. Role operdtora je v tomto procesu naprosto nezastupitelnd. Telefonni operatofi
predstavuji vstupni branu do spolecnosti, protoZze se s nimi setkava vétsina klientd, ktefi do
firmy telefonuji. V call centrech bank jsou v dnesni dobé na operatory kladeny neustdle se
zvysujici naroky.

13 Santlerova, 2011,s.17
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Co vSechno musi zvladnout dobry operator?
Komunikacni dovednosti:

e vyjadfovaci schopnosti;

e aktivni naslouchani;

e technika kladeni otazek;

e vyslovnost, rychlost mluvy.*

Osobnostni profil:

e organizacni schopnosti a samostatnost;
e operativnost a rozhodnost;

e emocni inteligence;

o flexibilita, diskrétnost;

e |oajalita vici bance;

7 s

e sebeovladani;
e davéryhodnost;
e osobni autorita.

Odborné znalosti:

e znalost banky, orientace v ni;

e znalost produktll a sluzeb;

e znalost potieb a problémi klient(;

e prehled o konkurenci, znalost trhu;

e znalost procest(, servisnich ¢innosti;

e znalost prace na PC, prace s aplikacemi;

e informovanost o novinkach ve spolecnosti;
e znalost firemnich webovych stranek.

Socialni kompetence:

e empatie, orientace na klienta, iniciativa a tvofivost;

e predpoklady pro tymovou praci;

e schopnost pfijimat zmény a sndset stres a vysoké zatizeni.®

14 Santlerova, 2011, s. 35
15 Santlerova, 2011, s. 35
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5. 2 Vokalni komunikace

Pti vedeni obchodniho rozhovoru s klientem jsme si v predchozich kapitolach zd(razrnovali
velky vyznam neverbadlni komunikace ve srovnani s komunikaci verbalni. Pfi telefonické ko-
munikaci se tento vyznam presouva na komunikaci vokalni, ktera je nedilnou soucasti komu-
nikace po telefonu. Vokalni komunikace je souhrn hlasovych prostfedkl typickych pro kaz-
dého jedince, které mohou vyznamné ovlivnit celkové plsobeni na druhé lidi.

Hlasitost

Pfimérena hlasitost je zakladnim predpokladem uUspésné komunikace. Je nezbytné, aby za-
kladni Uroven hlasitosti byla pod kontrolou operatora. Zkuseny operator umi s hlasitosti své-
ho hlasu aktivné pracovat a ovliviiovat tak pozornost i emoce klienta.

Rychlost

Rychlost feci Uzce souvisi s temperamentem a psychomotorickym tempem jedince, proto je
velmi tézké tuto charakteristiku hlasu ovlivnit. Pokud ma operator sklony k rychlejsimu tem-
pu reci, je potfeba lépe artikulovat a délat ¢astéjsi pauzy v redi.

Intonace

Intonace dava sdéleni skutecny vyznam, udrzuje klienta v pozornosti a umoznuje zdlraznit
nékteré pasaze Ci informace. Je tfeba si dat pozor na to, abychom neupadli do intonacnich
stereotypl a aby ndm nepronikli do hlasového projevu nase emoce.

Artikulace

Spravna prace mluvidel a kvalitni tvoreni hlasek by mélo byt zakladnim predpokladem k praci
telefonniho operatora.

Plynulost

Plynuly projev operatora plsobi profesionalné a presvédcivé. V rozhovoru je mozné aktivné
pouzivat pauzy, které klientovi umozni utfidit si myslenky, nebo pokud chceme ziskat jeho
pozornost.

Stabilita

Stabilitou v feci rozumime pevnost a jistotu hlasu, jeho presvédcivost a dlivéryhodnost. Lze ji
zvysit tim, Ze se soustfedime na konec véty, kde klesneme hlasem a udélame tecku. Nejisty
a roztfeseny hlas vyvold v klientovi pocit, Ze operétor si neni spravnosti své odpovédi jisty.®

16 Santlerova, 2011, s. 45-47
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Doporuceni pro praci s klientem

Hlidejte své tempo feli — snazte se prizplsobit tempu klienta a konkrétni situaci.
Duakladné artikulujte — mluvte zretelné.

Mluvte plynule — s pauzami pracujte cilené.

oo @

Pozor na monotdnni hlas — intonace vaseho hlasu musi prozrazovat zajem, Zivost,
vstficnost a pozitivni naladéni.

Podle hlasu se pozna nalada — pfed rozhovorem se pozitivné naladte, usmivejte se.
Uvédomuijte si ve své feci slova , parazity” (,hm, jo“).

Najdéte a hlidejte si svoji pfirozenou hlasovou hladinu.

Pouzivejte prsni (hluboké tény — zvysuji davéryhodnost.

Pozor na Casté problémy s vyslovnosti.

Pecujte o hlas — je to vas pracovni ndstroj, neprepinejte jej, dodrzujte pitny rezim.

-+ + &+

Nekurte.”

5. 3 Naslouchani
Schopnost naslouchat je pfi telefonickém rozhovoru velmi dilezita. Aktivni naslouchani neni
jen zdvofrilé predstirani pozornosti, ale citlivé vnimani projevl druhé osoby, pripadné oboha-
cené o dopliujici otazky. PFi aktivnim naslouchdni nejen slySime, ale sou¢asné chapeme sdé-
leni klienta a ddvame mu své porozumeéni najevo.

V pripadé klientova delSiho monologu, jej Ize doprovazet kratkymi vyrazy, které potvrzuji, ze
naslouchdame:

o

Velmi duleZitou slozkou aktivniho naslouchani je priibéiné reflektovani receného.

»Ano“, ,rozumim“, ,,chapu”, ,jisté“...

17 Santlerova, 2011, s. 47
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Uzitecné formulace pro priibéZznou reflexi:

,Ptate se na to, zda...”
,Vas dotaz se tedy tyka...”

»Rozumim tomu spravné, Ze mate zdjem o...”

- + + ¥

»,Jde vam tedy o to...”

5. 4 Verbalni komunikace
Verbalni komunikace je pro telefonniho operatora nedilnou soucasti jeho projevu. Tak jak
jsme si nastinili v predchozich kapitolach komunikace s klientem pfi prodejnim rozhovoru na
pfepdazZce banky, je tfeba dobre zvladnout kladeni otazek klientovi a ziskat tak od klienta po-
tfebné informace.

Dalsi neméné dlleZitou oblasti ve verbalni komunikaci je pouZivani pozitivnich a negativnich
slov. Néktera slova mohou u klienta vzbuzovat negativni pocity — obavy, podezieni, natlak,
podfizenost.

v Na klienta pusobi:

Pozitivné Negativné

% Oslovovéni jménem + Prikazy, rozkazovaci zplsob.

4+ Souhlas + Negativni vyrazy (,,nemizZeme,
+ Zdvotilostni formulace. nevime, nejde to™).
* Nesrozumitelné vyjadiovani.

+ Dialekt

+ Pouzivani,vy*,,pro vas®.

+ Nabidka pomoci.

23
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vevs

1. Nasledujici slova nahrad'te vhodnéjsimi vyrazy:

~
-

musite, nesmite:

nevim:

nema reseni:

riziko:

problém, potize:

obtézovat, zdrzet:

postih, sankce:

komplikace:

© ® N o Uu kW NP

konkurence:

)

2. Pieformulujte vhodnéji uvedena vyjadieni:

Nemél byste zajem o tuto sluzbu?

Myslim, Ze tyto podminky nejsou azZ tak Spatné.

Budu to moci odeslat az zitra.

Nemohu vas prepojit, dnes uz zde nikdo neni a ja o tom nic nevim.

Ne, to nejde. Tento problém bohuzel nevyresime.

V telefonnich hovorech bychom se méli vyvarovat i pouzivani cizich slov a odbornych vyra-
zQ. Stava se, Ze klient nékterym vyrazim nerozumi, ale je mu nepfijemné to priznat. Pfi tele-
fonnim hovoru nemame moznost, podle mimiky klienta, poznat zda vSe pochopil ¢i ne. Je
proto tfeba si aktivné ovérovat zda klient vSéemu rozumi. Pokud odborny vyraz pouzijeme, je
potfeba jej vysvétlit.

Obdobné jako pfi uzivani cizich slov a odbornych vyrazli je tfeba opatrnosti i pfi pouzivani
zdrobnélin, superlativl a extrémnich slov.

24
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% 3. Pfeformulujte vhodnéji:

Fantastickd nabidka.

Neuvéfitelna vyhoda.

Naprosto bezkonkurenéni servis.

Nikdy se to uz nestane.

Sluzbu uZ vyuZziva strasné klienta.

Tato sluzba je hrozné kvalitni.

Bohata slovni zasoba, slovni kreativita a schopnost pouzivani synonym na rozdil od pred-
chozich skupin slov nds projev obohacuje a zvysuje jeho profesionalni droven. Pfimérenym
zarazovanim pfrivlastk( do formulaci bude fec pestiejsi, argumenty osobné;jsi a véci konkrét-
né;jsi.t

podminky:

sluzba:

K‘

% Utvofte co nejvice pouzitelnych privlastkul ke sloviim:
1
2
3

reseni:

o

+ Neoslovovani klienta jménem.

vewvs

Nejcastéjsi chyby verbalni a vokalni komunikace (shrnuti):

#+ Neuzivani zdvofilostnich formulaci.

18 Santlerova, 2011, s. 57
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Spatnd intonace koncovych slov ve vétach (neklesnuti hlasem).
Spatna artikulace (zejména pfi predstaveni).

Tichy nebo hlasity hovor.

Nepfimérena rychlost feci.

Nevhodné zvoleny slovnik.

Spatné dychani.

Nespisovna Cestina.

Nadmérné mnozstvi sdélovanych informaci.

Dlouhé pasaze, monology.

Chybéjici pribézna reflexe.

- F F F & F F F F F F

Ignorovani namitek.*®

6. Telemarketing

Telemarketing lze chdpat jako komplex aktivnich (odchozich) a pasivnich (pfichozich) hovo-

o

ru.

Pasivni telemarketing — operatofi vyfizuji telefonaty klientd, ktefi sami zavolaji. V dnesni
dobé se jiz vice uzZiva pojem reaktivni telemarketing, kdy operator reaguje na podnét, dotaz,
zadost.

Aktivni telemarketing — operatofi se zabyvaji oslovovanim vybranych klientl s nabidkou
o sluzbach nebo produktech banky. V nékterych pripadech také sjednavaji schizky obchod-
nika nebo pfimo uzaviraji objedndvky.?°

6. 1 Vedeni telefonického rozhovoru
Profesionalitu operdtora vytvari jeho schopnost kreativné reagovat na potieby volajiciho,
prizplsobit se typu klienta. Proto je kazdy hovor zcela originalni. Kazda ¢ast hovoru ma sva
pravidla, kroky, postupy i cil. Neznamena to vSak, Ze operator musi vidy postupovat stejné
a ptat se vidy stejnym zplsobem.??

19 Santlerova, 2011, s. 58
20 Santlerova, 2011, s. 62
21 Santlerov4, 2011, s. 64
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potieby
zahajeni

priprava

Obrazek 5: Schody telefonického rozhovoru (Zdroj: Vlastni)

Pfiprava — 1. schod

Kazdy hovor je jiny, presto se vSak miZzeme na mnohé pfipravit. Kazdodenni pfiprava na tele-
fonni hovor je rutinni zalezZitosti a spociva v nékolika jednoduchych krocich.

@

Na co nezapomenout?

Ptipravte si potifebné podklady, abyste nemuseli od rozhovoru odbihat.
Méjte u sebe tuzku a poznamkovy blok.

Uklidte si na pracovnim stole, pfipravte si piti.

Sefidte si telefonni soupravu.

PohodIné se posadte.

Dobre se naladte, neni vhodné vést telefonni hovor v emocionalnim napéti.

Uvédomte si, komu a proc volate.

+ + FF + F ¥ & ¥

Peclivé si promyslete odpovédi na nasledujici otazky:
S kym, budete mluvit? Pro¢ volate? Ceho chcete dosahnout?
Zahajeni hovoru — 2. schod
V dnesni dobé ma vétsina bank na svych kontaktnich linkdch uvitani pomoci automatické
nahravky IVR (Interactive Voice Response). Tato nahravka klienta nejen prijemné privita, ale
vétSinou mu i nabidne moznost volby okruhu sluzeb nebo dotaz(i pomoci tzv. ,,stromu”. Tato

nabidka by méla byt co nejjednodussi, aby klienta neodradila. Zaroven je klient upozornén,
Ze hovor je nahravan.
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formace kreditnich kartdch 2, pro pfepojeni na operdtora 3...“

,Vitejte v Bell Bance. Pro nabidku bankovnich produkti zmdcknéte 1, pro in-

Po pfepojeni hovoru na operatora nasleduje predstaveni operatora a pozdrav — dle denni
doby (,,dobry den, dobré odpoledne, dobry vecer”). Po predstaveni by méla ndsledovat zdvo-
filostni vyzva. Je tfeba dbdt na to, aby hlas operatora znél v telefonu pozitivné, vstticné,
energicky a pFatelsky, a aby vytvofil na klienta co nejlepsi dojem.??

o

+ ,,Co pro vas mohu udélat, pane/pani...?"

Zdvoftilostni vyzva

+ ,Jak vdm mohu pomoci?“
+ ,Jaké mate pfani, pane/pani...?“

Zapamatujte si vidy jméno a oslovujte klienta patym padem (,,pane Novaku, pani Mala“).

Dalsim duleZitym krokem, ktery musi operator ucit, je ovéreni totoznosti klienta dle nafizeni
zakona o ochrané osobnich Udaja €. 101/2000 Sb. operator je povinen ovéfit osobni Udaje
klienta a ujistit se, Ze poskytnuté udaje jsou ureny pouze jemu.

Analyza potfeb — 3. schod

StéZejni Casti rozhovoru je presné, jasné a jednoznacné ziskani informaci o tom, co klient
ocekava, co je cilem telefonatu, jaké ma prani. Na zdkladé presnych informaci Ize nasledovné
spravné vyresit dotaz, Zzadost, pfani, ptipadné ucinit nabidku. Ne vidy ndm klient své poza-
davky jednoznaéné nebo operator nemusi hned pochopit, co po ném klient zada. Proto musi
operator klast takové otdzky, aby proved| dikladnou analyzu potreb klienta.

MuUze se stat, Ze operator pozadované informace neznd nebo je nema k dispozici a potrebuje
si je vyhledat nebo ovéfit. V tomto pripadé je nutné klienta upozornit na pauzu. Pokud si
problém vyZzaduje delsi ¢as na vyresSeni, vyzadame si od klienta telefonni ¢islo a nabidneme
pozdéjsi zavolani.

22 Santlerova, 2011, s. 67
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k——? Uvod do pauzy:

4 ,Okamzik, prosim.”

+ ,Rad/a vdm tuto informaci sdélim, vyckejte prosim malou chvili.”
+ ,Pockejte prosim malou chvili, tuto informaci pro vas vyhleddm.”
+ ,Pani Mald, nyni vas poprosim o malé posec¢kani.”

+ ,PoZadované informace pro vés vyhleddam/ovéfim. Maly moment, prosim.”

UdrZovani pauzy:
+ ,Jesté chvili, prosim.”
+ ,Jesté vas pozddam o chvili strpeni.”
4 ,Pane Novaku, informace se nag¢itaji.”

+ ,Pani Mal3, je3té maly okamZik.”

Navrat z pauzy:
+ ,Slysime se, pane Novaku?“

+ ,Pani Mald, uZ jsem vam k dispozici.“?3

RovnézZ je nezbytné, aby operdtor umél zdvorile pozadat klienta o sdéleni pozadované in-
formace nebo zopakovani udaju.

\2,

+ ,Sdélte mi, prosim...“

Zadost o udaje:

+ ,Reknéte mi, prosim...“
+ ,Mohu vas nejdfive poZadat o...“
4 ,Ddle se vas zeptdm...”

+ ,Jaké je vase ¢&islo smlouvy, prosim.”

23 Santlerova, 2011, s. 69
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Zadost o zopakovani udaji:
4+ ,Mohu vés prosim pozadat o zopakovani...”
+ ,MU0Zeme si prosim jesté jednou ovéfit...”
+ ,MUZeme spole¢né pfekontrolovat...”

4 ,0mlouvam se, pfeslechl/a jsem va$e jméno, mliZzete mi ho zopakovat?“?*

Prezentace a nabidka rfeseni — 4. schod

PFi telefonickém rozhovoru dochazi béhem kratkého ¢asu k intenzivni vyméné velkého
mnozstvi informaci, ¢asto velmi odbornych a specifickych. Vétsina operator(i se domniva, ze
béhem hovoru je nezbytné klientovi poskytnout veskeré dostupné informace. V dusledku
toho se muze stat, Ze klient nestaci vSechny sdélované informace vnimat, dat do souvislosti a
rychle vyhodnotit.?>

\!
+ Nezahlcujte klienta nadbyteénymi informacemi.
+ SnaZte se sdélovat to podstatné, predevsim se zaméfte na uZitek pro klienta.
4+ Ovéfujte si miru pochopeni klienta a jeho postoj prib&znymi dotazy.
+ Naslouchejte klientovi.

+ SnaZte se vést s klientem dialog.

+ Poklddejte kontrolni otazky k ubezpeéeni, Ze zvoleny postup klientovi vyhovuje.

Vyjednavani a feSeni namitek — 5. schod

Namitky ke komunikaci patfi a je nutné s nimi v hovoru s klientem pocitat. Jsou soucasti dia-
logu dvou lidi, ktefi si vyjasnuji situaci. Namitka také odrdzi odlisSny pohled protistrany, jeji
nazor, nezodpovézenou otazku, pripadné negativni stanovisko k nasemu sdéleni. Nevhodny
zpUsob reakce na namitku, pfipadné nesouhlas ze strany klienta vede spolehlivé k vyvolani
konfliktu. Pokud se vSak ma operator chovat profesionalné a zcela v zdjmu budovani a udr-
Zovani vztahu s klientem, je tfeba dodrzovat nasledujici kroky:

24 Santlerova, 2011, s. 70
25 Santlerova, 2011, s. 70
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-

Zachovejte klid a nedavejte oteviené najevo negativni emoce.

VyZadejte si upfesnéni, pokud vam neni néco zcela jasné: , Ptate se jestli...“, ,Jedna se
vam tedy o...“, ,,Co konkrétné mate na mysli?“, ,Co vas konkrétné zajima?“

Pfijméte namitku, vyjadrete empatii nebo podékovani: ,Chapu, Ze tato situace je pro
vas obtiznd.”, ,,Chapu vase obavy v tomto sméru.”, , Dékuji, Ze jste tuto okolnost zmi-
nil.“, ,,Ano, mate pravdu. Toto je klicovy moment.”

Pokud klient zmirni svoje negativni pocity, je pfipraven vnimat nase argumenty, vy-
svétleni, feSeni a oduvodnéni.

Ovérte si postoj klienta a ucinnost vasi argumentace otazkami: , Bylo moje vysvétleni
srozumitelné?“, ,Zodpovédél jsem vas dotaz?“, ,Rozumime si?“, ,Mam se jesté

k nééemu vratit?“26

Shrnuti a zavér — 6. schod

Zavér rozhovoru je tfeba vyuZit pro vytvoreni pozitivniho dojmu z celého hovoru tak, aby byl

klientem vniman jako jednoznaéné pfijemny. Pfed vlastnim rozlouéenim je tfeba provést

shrnuti informaci, rekapitulaci dohodnutého, ukotveni postupu.

\?

Shrnuti:
4 ,Dohodli jsme se tedy na...”

+ ,Zavérem bych rdd/a zopakovala...”
+ ,Poznamenejte si prosim, ze...”

4 ,Nas technik se k vam dostavi ve stiedu 20. dubna ve 14 hodin.”

Zavérecna, kontrolni otazka:

+ ,Mate prosim je$té né&jaky dotaz?”
+ ,Pfejete si je3té néco jiného?“
+ ,,Mohu pro vés jesté néco udélat?”

+ ,Mate jesté daldi prani?”

26 Santlerova, 2011, s. 72-73

31



Prilohy 32

Rozlouceni:
+ ,Pani Mald, dékuji za zavolani a pFeji Uspésny den, pfijemny den, hezky den...”
4 ,Dékuji vdm za vas zajem/ za vas$ dotaz/ za to, Ze jste nas oslovil a pfejeme vam pfi-
jemny den.”

4+ ,Na shledanou.”?’

Nasledné kroky
Po skonceni rozhovoru operator:
e Provede formalni néleZitosti.
e Analyzuje jednani.
e Doda klientovi poZzadované materialy, smlouvy apod.

e Zabyva se naslednou péci o klienta, kontroluje plnéni.

[}

1. Vyjmenujte jednotlivé schody telefonického rozhovoru.

2. Ve dvojicich si vyzkousejte jednotlivé faze telefonického rozhovoru a zamérte se na speci-
fické c¢asti jednotlivych schodd.

...nasad’te
sluchatka

a jdeme na 7o...

27 Santlerova, 2011, s. 74
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[}

w0 N o v W N

A jedna tajenka na zavér:

V Uvodni fazi prodejniho rozhovoru je velmi dUlezZity prvni .......cccceceeeeeceveeceeceiee e .
V rozhovoru s klientem je dllezZité se nejen ptat, ale také ........cccovevveevceiveece e, .
K tomu, co klient konkrétné potiebuje, nam muze dopomoci také jeho ........................ .
Pro prodejce je dllezité znat vyhodu produktu a ...................... pro konkrétniho klienta.
Pro obchod je dllezity samotny .......ccceeveveeveececcecve e, .

Klientovi potifeby nam pomUze nejlépe zjistit .......ccvvvereveecirrececennne, .

Pro kazdého klienta existuje vhodna .........ccccccoeevnineceieeiceceene )

Otazky, na které mizeme odpovédét pouze ANO/NE, se nazyvaji?

Pokud chce klient konkrétni informace o poplatcich, lze vyuZzit?

o—
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9. Prilohy
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Ptiloha 3: Prodejni dovednosti — metodicky navod pro ucitele Il.
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Pfiloha 1: Reseni ukolG

Kapitola 2: Komunikace je nezbytna k efektivnimu sebevyjadfovani; je vyménou informaci
v mluvené, psané nebo obrazové formé; je pfenosem informaci od jednoho clovéka
k druhému; je vyménou vyznam( mezi lidmi pouzitim bézného systému symbol(; je proce-
sem, kdy jeden ¢lovék prenasi urcitym kanalem zpravu jinému ¢lovéku s néjakym ucéinkem.

Kapitola 2. 1: Komunikacni proces vyjadiuje pfenos sdéleni (informace, zpravy) od odesilate-
le (komunikatora) k prijemci (komunikantovi), pficemz se odesilatel snazi o co nejlepsi vyjad-
feni informace a pfijemce zpravy usiluje o jeji porozuméni.

Kapitola 2. 3: 1. Neverbdlni, verbalni (paralingvistika). 2. Kinezika, gestika, mimika, vizika,
haptika, proxemika, paralingvistika, posturologie. 3. Zplsob jakym mluvime.

Kapitola 3: 1. Pozdravte a pfivitejte klienta s Usmévem, navazte ocni kontakt. 2. Analytik,
pragmatik, sociabil, extrovert. 3. Verbalni projev neni v souladu s projevem neverbalnim;
pfili§ mnoho otdzek; volba nevhodnych slov (odborné vyrazy, ptikazy, zdrobnéliny, vyhrozo-
vani apod.); skakani do reci, dokoncovani vét za klienta, rychlé tempo feci; neaktivni naslou-
chani (poslouchdame nepozorné, vybérové); nadifazenost; nezajem; emoce a agresivita.

Kapitola 4: 1. Pfiprava, kontakt, potfeby, nabidka, ndmitky, obchod.

Kapitola 5: 1. musite, nesmite: je potreba, je nutné, je nezbytné, je dilezité;

nevim: tyto Udaje vam sdéli..., tyto informace nemdm k dispozici, k témto Udajim nemam
pristup;

nema feSeni: za téchto okolnosti vdm mohu nabidnout toto feseni..., je mozné postupovat
timto zpUsobem...

riziko: jistota, mira jistoty, bezpecnost

problém, potize: v této véci, vzhledem k této situaci, za téchto okolnosti

obtézovat, zdrzet: Mohu s vami chvili hovorit? MlzZete mi vénovat chvili ¢asu?

postih, sankce: poplatek, Uhrada

komplikace: v této véci, za téchto okolnosti, v této souvislosti

konkurence: jiné firmy, nékteré spolecnosti, ostatni banky...

2. Mohu vam nabidnout...? Chtél byste vyuzit...? Mate zajem vyuzit vyhod této sluzby?
Tyto podminky jsou pro vas velmi (skute¢né) vyhodné.

Hned zitra to odeslu.

Tyto specifické informace vam radi sdéli XY, volat mizete od...

V této situaci je nutné... (sdélit postup)

3. Velmi vyhodna nabidka, velice zajimava nabidka, skute¢né lukrativni nabidka
Vyhoda, kterou jisté ocenite; obrovska vyhoda; opravdu vyhodné je, ze...

Spolehlivy servis

Jsem presvédcen, Ze jiz bude vse v poradku.

Tato sluzba je u nasich klientl opravdu oblibena. Vyhod této sluzby vyuziva velké mnozstvi
nasSich klientd. Tato sluzba je nasimi klienty velmi zadana.

Tato sluzba je velmi (velice) kvalitni.

Kapitola 6: ptiprava, zahajeni, potfeby, prezentace, vyjednavani, shrnuti a zavér.
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A jedna tajenka na zavér:

1. V uvodni fazi prodejniho rozhovoru je velmi dllezity prvni DOJEM.

2. Vrozhovoru s klientem je duleZité se nejen ptdt, ale také NASLOUCHAT.

3. Ktomu, co klient konkrétné potfebuje, ndm muze dopomoci také jeho NAMITKA.
4. Pro prodejce je dileZité znat vyhodu produktu a UZITEK pro konkrétniho klienta.
5. Pro obchod je dllezity samotny PRODEJ.

6. Klientovi potfeby ndm pomdaze nejlépe zjistit OTAZKA.

7. Pro kazdého klienta existuje vhodna NABIDKA.

8. Otazky, na které mizeme odpovédét pouze ANO/NE, se nazyvaji? UZAVRENE

9. Pokud chce klient konkrétni informace o poplatcich, Ize vyuZit? SAZEBNIK

1. D O|J  E M

2. N | A|[S L O | U|CH A |T
3. N A M|I|T)|K]|A

4. U|Z |1 |TJE K

5. R D E | J

6. O T A|Z|K|A
7. N| A|B | I |D|K]|A

8. A|V|IR | E|N]|E

9. | S | A | Z B|N|I |K

!
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Priloha 2: Prodejni dovednosti — metodicky navod pro uditele I.

PRODEJNI DOVEDNOSTI — METODICKY NAVOD PRO UCITELE |I.

Rocnik: 3 (4)

Délka ucebniho dne: 6 hodin

Cile uéebniho dne: 74k se nauti vést prodejni rozhovor s klientem na pfepazce banky,

umi klientovi nabidnout bankovni produkt.

Ucebni pomucky: lepici papirky, papirky s dvojicemi, papirky s ¢isly na nacvik prodejniho

rozhovoru, krabi¢ka na losovani, fixy, papiry pro zaky, tabule.

Na tabuli ucitel uvede otdzku: Co ocekavate od dnesniho vyuky?
Ndsledné rozdd lepici papirky, na které napise kazdy Zdk odpovéd. Ucitel je poté nalepi
na tabuli, jednotlivé odpovédi precte a vyjddri se k nim.

Ucitel urci, jaky bankovni produkt budou Zdci klientovi nabizet. Zdlezi na tom, kde se dle
tematického pldanu vyuka nachdzi a do jaké miry Zdci produkt znaji.

Ucitel rozdéli pomoci didaktické hry uc¢ebni skupinu do dvojic (na papirky napise vZdy dvé
podobné véci) a nechd Zaky, aby se vzdjemné podle podobnosti nasli. Napr. pivorika-riZe,
kocka-pes, javor- platan, hvézdy-mésic, jestérka-had, papousek- kdané, fiat-skoda.

Ucitel nakresli na tabuli ,,schody prodeje” (viz. ucebni text s. 14)

4 schod €. 1 — osloveni, kontakt;

+ schod ¢&. 2 — zjisténi potieb;

+ schod ¢. 3 — nabidka produktu;

+ schod ¢&. 4 — namitky;

+ schod €. 5 —obchod;

+ schod ¢. 6 — podékovani a rozlouéeni.

Ucitel kazdé dvojici pfifadi jeden schod a Zdci pomoci metody Brainwriting napisi na lepi-
ci papirek vsechny myslenky, které je k zadanému tématu napadnou (napr. prvni dvojice
»pivonka-riZze” budou mit schod ¢. 1 - osloveni, kontakt). Dvojice maji na tkol cca 6 mi-
nut, ucitel obchdzi jednotlivé dvojice, motivuje Zdky.
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6. Ndmeéty, které dvojice napsaly, ucitel nalepi na tabuli k jednotlivym ,schodum prodeje”
a vyzve dvojice, aby své ndpady prezentovaly.
Priklady:
+ schod é. 1 - navazujeme oéni kontakt, pozdravim jako prvni;
+ schod ¢ 2 — Jak Vdm mohu pomoci?; Jaké mdte pidni?; Chcete si spinit své sny?;
Chcete byt v kontaktu?;
+ schod ¢ 3 — uZitek (nemusite chodit do banky, uSetfite penize) a vyhody (zaplatite
z pohodli domova, produkt je levny); parametry produktu pouZit aZ po zjisSténi po-
treb a reseni vyhod a uZitku;
+ schod é. 4 — nejduleZitéjsi édst: namitky
- klient: ,nemdm penize...; uz to mam...; ja si to rozmyslim...;“
- zvladnuti ndmitky: ,,Rozumim tomu, Ze se Vdm maZe zddt produkt drahy, ale ja
Vdm nabidnu ...“; vyuZit empatii (vciténi se do potreb klienta) a konkretizaci
(srovndni s produktem u jiné banky);
4 schod ¢. 5 - vyzva k ndkupu (,Jdeme do toho?”), smlouva (,, Podepiseme to?*)

+ schod ¢&. 6 — rozlouceni a podékovani (,,S nasim produktem budete spokojen!”).

Ucitel naméty kazdé dvojice zhodnoti a ve spolecné diskusi s Zdky vybere ty nejlepsi
a napise je na tabuli k jednotlivym schodiim.

7. Ucitel znovu pomoci didaktické hry rozdéli Zdky do novych dvojic.
Ukolem je vytvorFeni nejlepsiho Feseni nejéastéjsich ndmitek, se kterymi se mohou Zdci
pfi obchodni komunikaci setkat. Namitky ucitel napise na tabuli a kazdé dvojici prifadi
dvé ndmitky klienta (pocet ndmitek / pocet Zdkid). Opét bude vyuZita metoda Brainwri-
ting, ucitel nechd Zakum cca 10 minut na splnéni tukolu.

A. Je to levné, bude to sSunt.

B. Nemam cas. Prvni dvojice.
C. Je to moc drahé.

D. Nechci nic ménit. } Druhd dvajice.
E. Nechcito,

F. Mam vseho dost. Treti dvojice.

G. Mam néco lepsiho.
H. Nebyl jsem s tim spokojen. } Ctvrtd dvojice.

I.  Nechci nic na splatky.

J.  Mam malo informaci. Pata dvajice.

K. Nevéfim pouli¢nim prodavactim.

L. Rozmyslim si to. } Sestd dvojice.
M. Poradim se doma. }

N. Vibec tomu nerozumim. Sedmd dvojice.
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Nyni kaZdd dvojice musi zvladnout vyresit dvé pridélené ndmitky.
Priklady:

Nase firma ziskala v tomto roce ocenéni za produkt.

Madte pravdu, to dnes nema nikdo ¢as, mizeme si domluvit na jiny termin.
Muze se to tak jevit, ale kvalita tomu odpovida.

Nas produkt Vadm pfinese nové zmény.

Rozumim tomu, Ze produkt nepotrebujete, ale podivdme se na vyhody a uzitky.
Chapu Vasi obavu z tohoto produktu, ale ja produkt mam a jsem spokojena.
Chapu Vas, mame ...

Chapu Vas, ale ...

Rozumi, miZzeme Vam nabidnout produkt, kde nebude potieba nic splacet.
Chapu, co konkrétné chcete védét.

A- T IOmMMmMOO®p

Chapu, Ze néktefi pouli¢ni prodavaci jsou zvlastni, to se mé netykd, mlzZete samoziej-
mé pfijit na pobocku.

—

Ano rozumim, ale nez si to rozmyslite, mQze banka zménit podminky.
M. Chapu, mizZeme si produkt projit (dat na sebe vizitku).
N. Dobre, je to slozitéjsi produkt, pojdme si ho projit.

Ucitel naméty kazZdé dvojice slovné zhodnoti a napise je na tabuli k jednotlivym namitkam.

Nadcvik prodejnich dovednosti

Ucitel, za pomoci inscenacni metody — strukturni inscenace, udéla zvlast s kazdym Zakem
zavérecny vystup z prodejnich dovednosti. Ucitel bude vZdy predstavovat klienta a Zdk
pracovnika banky, povedou spolu prodejni rozhovor. Rozhovor se bude odvijet pred celou
skupinou a Zak by mél dodrzet jednotlivé ,,schody prodeje”. Pokud to bude moZné, mél by
si ucitel z jednotlivych vystup( délat pozndmky.

Zdci si vylosuji pofadi (pokud neni ve skupiné dobrovolnik) pomoci papirki s ¢isly od 1 do
14 (podle poctu Zdku v US).

V pribéhu kaZdého rozhovoru Zdci musi sledovat: dodrzeni struktury rozhovoru, klady a
zdpory vystupu, vyjadri svij celkovy pocit z vystupu. Po kaZzdém prodejnim rozhovoru si
skupina udéla kolecko a kazdy Zdk se k vystupu vyjadri. VSichni musi Fict své reakce.

Po rozhovoru ucitel vidy Zakovi podékuje a ihned mu sdéli pozitiva a negativa daného

vystupu (k tomu vyuZije svych poznamek)!!!

Metodicky navod pro ucitele | je zpracovan podle informaci ze Skoleni Postovni spofitelny,
2013.

Zdroj:http://moodle.cichnovabrno.cz/course/view.php?id=55
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Priloha 2: Prodejni dovednosti — metodicky navod pro ucitele Il.

PRODEJNI DOVEDNOSTI — METODICKY NAVOD PRO UCITELE II.

Rocnik: 3 (4)

Délka ucebniho dne: 6 hodin

Cile uéebniho dne: 74k se nauti vést prodejni rozhovor s klientem na pfepaice banky,
umi klientovi nabidnout bankovni produkt.

Ucebni pomucky: fix na tabuli (Cerveny, zeleny a modry), tabule, karticky s nakreslenymi
symboly, napt. ©), XX, &, J, ¥ (3ks karti¢ek od kazdého symbolu) na nacvik prodejniho

rozhovoru, krabicka na losovani.

1. Ucitel se zeptd, ¢im chtéji Zdci byt po absolvovadni Skoly a jakd by méla byt vyse jejich
platu. Odpovédi zapisuje na tabuli. SnaZi se Zdky motivovat pro dnesni téma prodejnich
dovednosti.

2. Pak ucitel u Zaka zjistuje, kdo je podle nich dobry obchodnik a zdroveri kresli na tabuli:
ten, kdo...

mysli

o O
naslouchd L vidi

\/

»  komunikuje

Na zdkladé jejich odezvy popise dobrého obchodnika.

3. Ucitel nakresli na tabuli postup obchodu:

+ osloveni, kontakt; ~
* zjisténi potieb;

+ nabidka produktu;

£ potvrzeni; > modry fix
+ namitky;

+ smlouva;

+ podékovani a rozlouéeni.
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4. U jednotlivych bodii se zastavi a Zakium vysvétli jednotlivé kroky obchodu (Cervenym
fixem bude psdt otdzky, které poklddd pracovnik klientovi a zelenym fixem bude psdt vy-
svétlivky):

%+ Osloveni, kontakt — oéni kontakt, pozdrav; S ¢im Vam mohu pomoci?; Co pro Vds
mohu udélat?
+ Zjisténi potfeb (analyza) — pracovnik polozi 5 otdzek
- Kam to chcete dorucit?
- Do kdy?
- Chcete zasilku pojistit?
- Na kolik to chcete pojistit? Vyvarovat se otdzky: ,, Jak je to cenny?“
- Potrebujete potvrzeni?
% Nabidka produktu — pracovnik nabidne klientovi produkt, jako kdyby odpovidal na
tfi otdzky: Co to je?; Co to umi?; Co to pFinese?
% Potvrzeni — pracovnik poloZi nejdileZitéjsi otdzku v obchodni komunikaci (pozn.
kdyZ to Zdci sami rfeknou, jsou jedni z nejlepSich):
Co vy na to?; nebo Vyhovuje Vam to?
“* Ndmitky — ukdzat vyhody produktu, ujistit klienta, Ze zvolil dobfe:
- nevéfim tomu — obava - ujistit, Ze produkt funguje;
- je todrahé — zopakovat parametry a srovnat s jinym produktem;
- nepotrebuji to — Co konkrétné nevyuZijete?
% Smlouva — vidy si o smlouvu musi Fict sdm pracovnik, napf.:
MuiiZeme to sepsat?; nebo MiiZe to tak byt?
- vynechat trapné ,T” (ticho)
“+ Podékovat a rozloucit se

5. Nadcvik prodejnich dovednosti

Ucitel rozdéli u¢ebni skupinu do druZstev po tfech Zdcich (Zdci se rozlosuji pomoci karti-
Cek se symboly). Jednotlivy Zdci v druZstvu dostanou ndsledujici role:

a) prepazkovy pracovnik
b) klient
¢) vedouci druzstva
Pozn. ucitel se nezapojuje, jeho ukolem je zpétnd vazba.

Ukolem pro jednotlivd druZstva je za pomoci inscenacni metody — strukturni inscenace,
vedeni prodejniho rozhovoru vzdjemné v druZstvech proti sobé. Prvni druZstvo vysle pracovni-
ka, druhé druzstvo klienta, treti druZzstvo vedouciho.

43



Prilohy 44

Ucitel vZdy pouze klientovi zadd produkt nebo sluZbu, kterou bude v bance poZadovat.
Je dobré v ramci ndcviku nabizet riizné produkty a sluzby.

VSichni Zdci sleduji priibéh rozhovoru. Vedouci druZstev si délaji pisemné pozndmky
spolu s ucitelem. Sleduji, jak pracovnik postupoval pfi prodejnim rozhovoru, zda zvlad! sprdv-
né reagovat na ndmitky klienta, zda poklddal spravné otdzky a splnil vSechny poZadavky kli-
enta.

Na konci prodejniho rozhovoru ucitel, vidy podékuje a Zaky pochvali!

Po prodejnim rozhovoru se ucitel ptd klienta i pracovnika: Jak se ve své roli citili?

Ndsledné zjistuje, co si ze svého pozorovdni zapsali vedouci druZstev, a vede se vsemi
Zdky zpétnou vazbu prodejniho rozhovoru.

Vsichni Zdci Feknou nahlas + a — prodejniho rozhovoru.

7. Doporucené hodnoceni - Jak zhodnotit Zdky?

+ vyborné — Zdk, ktery prosel vsemi 7 body;

+ chvalitebné — drobné nedostatky v 7 bodech;

+ dobfe — vynechd nékteré body (kroky);

+ dostatecné — byla néjakd snaha, ale Zddny vysledek;

+ nedostateéné — Zdk mél negativni pfistup k obchodu a nezvlddl svoji situaci.

Metodicky navod pro ucitele Il je zpracovan podle informaci ze koleni Ceské posty, s.p.,
2013.

Zdroj:http://moodle.cichnovabrno.cz/course/view.php?id=55
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