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Anotace

Diplomovéa prace se zabyva pohledem lektora a trenéra komunikacnich
dovednosti, ktery pusobi pievazné v zakaznickém prostiedi, na klicové pojmy
souvisejici se stylistikou a jejim vlivu na jednani se zakaznikem. Rozebira, jak efektivni
zpusoby vystavby vét, zvoleni vhodnych jazykovych prostfedki a celkové uspotradani
textu ovliviiuje kladny pribéh jednani s klientem. Zabyva se popisem funk¢nich styla a

dodrzovani krokii a pravidel, pro uspés$né jednani s riiznymi typy zakazniki.
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Annotation:

The thesis deals with the perspective from the point of view of a lecturer and
communication skills trainer, operating mainly in the customer field, with regards to
key terms related to the use of language and its impact on the customer. The thesis
depicts in detail how effective sentence formation, choosing the appropriate language
tools and overall text formation facilitate the process of dealing with the customer and
makes it more effective. It provides an overview of a number of styles and lists rules

and suggestions for a successful meeting with various types of customers.
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UvVoD
Dorozumét se s ostatnimi a jednat s nimi patii k pfirozené potiebé Cloveka.
Lidska spolecnost byla vcelé své historii vzdy uzce spjata s jazykem,
ktery je zékladnim dorozumivacim prostfedkem. Pomoci pfirozeného jazyka -
jazyka verbalniho dochazi ke sdileni a sd€leni myslenek a tento proces
nazyvame verbalni komunikaci. Vysledkem verbalni komunikace jsou verbalni
komunikaty, neboli texty, promluvy, jazykové promluvy, kterymi se zabyva
stylisticka teorie a kterou v kontextu s jednanim se zakaznikem zkouma tato
prace. Jazykové dorozumivani neboli verbalni komunikace se rozlisuje podle
toho, co chce ¢loveék fici, komu, jakou formou, sjakym zadmérem a cilem,
jakou funkci své komunikaci ptikladd. Jazyk ndm nabizi rizné vyjadifovaci
moznosti a autor textu neboli komunikant z nich vybira védomé ¢i nevédomé

ty nejvhodnéjsi jazykové prosttedky pro danou chvili.

Jednou z dulezitych podminek udrzet si co nejvice zakaznikd a zaroven
ziskavat nové klienty je zvladnuti jazykového dorozumivani. Samoziejmé,
ze nejen v prostiedi firem, ale celkové kdekoli, kde jedname s lidmi je potieba
zvladat co nejlépe alespon zaklady jazyka verbalniho. Schopnosti jednat
s ptijemcem souvisi s vyjadfovacimi dovednostmi jedince, potiebdm a funkei,
kterou by méla konkrétni komunikace, v nasem piipad¢ jednani
se zakaznikem plnit. Vyjadfovani neni unifikované a pronasené nebo psané
texty se lisi stylovou podobou. Taktéz komunikujici se odliSuji riznymi styly.
A prave stylistickou funk¢nost jazyka a s ni spjatou stylistickou riznorodost
vyrazovych prostiedku studuje stylistika, o které existuje mnoho texti a studii,
nicméné tato prace je specificka tim, Ze na stylistiku nahlizi v uz§im kontextu
jednani se zédkaznikem. Pravé v tomto odvétvi neni stylistickd vystavba vét

na takové profesionalni urovni, jak by se dalo o¢ekavat.



Téma prace bylo zvoleno sohledem na praktické zkuSenosti autora,
ktery je lektor komunika¢nich dovednosti a pohybuje se piedev§im
v zdkaznickém prostiedi. Autor zde popisuje a zkouma, jak dulezité
jsou aspekty zvladani verbalni komunikace a zaroven je dulezité uvédomeéni si,
ze neni jen jedna cesta, kterd vede k vyssi efektivité v jednani se zdkaznikem

a zvlaste v této oblasti je stale co zlepSovat.

Cilem diplomové prace je poukazat na skute¢nost, jak vhodné ¢i nevhodné
zvoleni jazykovych prostfedka a celkové spravného uspofadani textu pisobi
na efektivni jednani se zdkaznikem. V praktické Casti je cilem vyhodnotit,
na kolik si komunikanti uvédomuji, jaky ma spravna volba jazykovych

prostfedkti dopad na celkovy prib¢h a cil jednani se zédkaznikem.
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Teoreticka ¢ast se zabyva stézejnimi vychodisky a pojmy stylistiky pii jednani
se zakaznikem. Stylistika jako dil¢i védecka disciplina pfinasi typologii
objektivnich styl, zvlasté styld funkcnich, které charakterizuje a kterymi
se diplomova prace bude zabyvat v souvislosti s jednanim se zakaznikem. Tato
cast sleduje stejné jako stylistika jazyk jako komunikacni prostfedek a posuzuje
mnohovrstevnou vystavby komunikati od vrstvy jazykové az po principy

vystavby textové, kompozi¢ni, ale v§e konkrétné zasazuje do uzsi souvislosti

pfi jednanim s klientem.

Prakticka ¢ast navazuje na teoretickou tim, Ze se zaméfuje na skutecnost,
ze volba stylistické vystavby vét mizZe byt védoma ¢i nahodila a jak se tyto
skutecnosti promitaji do kone¢ného vysledku v jednani se zakaznikem. Déle
resi otazku, nakolik pracovnici, ktefi denné prichazeji do styku se zdkaznikem,

ptikladaji verbalni sloZce komunikace dileZitost oproti sloZce neverbalni.

Vysledkem prace by mélo byt teoretické i1 praktické potvrzeni skutecnosti,
ze verbalni slozka, jeji efektivni zpusoby stavby vét, zvoleni vhodnych
jazykovych prosttedkit a celkové spravné uspotfadani textu vyrazné ovliviiuji
pribé¢h a cil jedndni se zdkaznikem a Ze védoma spravna volba slov

ma pozitivni dopad na vysledek jednéni.



TEORETICKA CAST
1 POJETI A POJMOSLOVI STYLISTIKY

Tato kapitola se zabyva stézejnimi vychodisky a pojmy oboru stylistiky.
Pro jedinou véc, jediny pojem muze mluv¢i Casto uzit rliznd pojmenovani
a jediny myslenkovy obsah mize vyjadfit nékolika riznymi zplsoby. Rozdilna
vyjadieni a pojmenovani nejsou zcela rovnocenna a to z divodu, ze jejich
odlisna forma byva spjata s alespon ¢asteéné odliSnym vyznamem a Casto
i s odli$nou funkci v komunikaci. Mluv¢i je z toho divodu nezafazuji do svych
promluv nahodile, ale naopak podle urcitého klice, podle podminek konkrétni

komunikacni situace.

»Z hlediska toho, které z variantnich jazykovych prostiedkit byly v textu zvoleny
a jak byly usporadany, Ize posuzovat kazdy text. Mluvime tedy o stylu textu.
Jazykovédna disciplina analyzujici tuto oblast se nazyva stylistika.

(Cvréek, s 309)!

Podle Minafové (2009, 5.9 )? se sloh (styl), uziva v riznych oborech lidské
¢innosti a pro kazdy dany obor je charakteristicky postup pii volbé a uzivani
dil¢ich prvki ve vystavbé smysluplnych celkl. Jazykovy styl je zptsob
cilevédomého vybéru uspotradani jazykovych prosttedkli v jazykovém projevu
i zpusob jeho vystavby. Stylistika analyzuje jednotlivé texty a dochazi
K zobecnéni zakonitosti stylizace jazykovych projevi. Hranice stylistiky
jsou dany seznamem vyuzivanych prostiedkli s postupti, jehoz jadrem
jsou prostiedky jazykové. Mimojazykové prosttedky jsou pro stylistiku pouze
privodni, sekundarni, to vSak neznamend, ze jedndni se zékaznikem
neovliviiuje. Stylistika nema samostatny soupis jazykovych prostiedk,
ale tvofi ho vybérem zinventafi vSech  jazykovych  planu

a také z mimojazykovych oblasti.

Y CVRCEK,S,. Mluvnice soucasné cestiny. Vyd. 1. V Praze: Karolinum, 2010. ISBN 978-80-
246-1743-5.

2 MINAROVA,E, Stylistika cestiny, 1. vyd. Brno: Masarykova univerzita, 2009. ISBN 978-
802-1049-734.



1.1 Definice stylistiky v kontextu zakaznického prostiedi

,Stylistika  je nauka o stylu a je dilci jazykovédnou neboli lingvinistickou
disciplinou, jejiz predmétem zkoumdani je jazyk ve své komunikacni funkci.
Stylistika zkouma styl verbalniho jazyka a svij cil vyzkumu spatiuje v postizeni
a zobecneni stylizace a zdkonitosti vystavby verbdlnich komunikati.*

(Minafova, s.7)

Stylistika se podle Minafové (2009, s.13) déli na nauku o stylizaci - vybér
jazykovych prosttedkii a aktualni vystavba vypovédi o skuteCnosti
a na kompozici - ucelné a logické usporadani textu a zaroven uréeni slohového
postupu. Ukoly stylistiky byvaji chapany z riznych aspekti a to jako navod
k tvofeni (praktické ovladani slohovych projevii) také jako stylisticky rozbor
projevi (tj. styl jednotlivych projevir) a stylistickou systematiku (vypracovani
systematického vykladu slohovych jevi konkrétnich jazyku, které by mély
odhalovat jejich zékonitosti). Stylistiku lze déale dé€lit na jazykovédnou,
ktera se a zabyva se vyrazovymi prostiedky uplatiovanymi pii vystavné
jazykovych projevil, otdzkami vystavby a struktury textli a stylistickou
diferenciaci jazykovych projevu a literarnévédnou, ktera v této praci vzhledem

k tématu nebude rozvadéna.

Podle predmétu zkoumani, podle metod a zaméfeni se rozliSuje stylistika
na ruzna odvétvi. Vtéto praci bude rozvadéna stylistika synchronni,
kterd zkouma soucasnou stylovou normu, vyuziti prostfedkli narodniho jazyka
z hlediska komunikaéni situace. Obc¢as bude vyuzita stylistika historicka,
ktera sleduje vyvoj jednotlivych funkénich stylii a stylovych vrstev urcitého
jazyka. Vzhledem k tématu jednani se zakaznikem bude nejvice rozvadéna
stylistika obecnd, ktera se zabyva podstatou stylovych kategorii a jevd,

vztahem stylistiky k ostatnim disciplinam.

V cestiné je potadek slov sice volny, nikoli vSak libovolny. Je ovliviiovan
nékolika ¢Ciniteli (vyznamovym, gramatickym, rytmickym a principem
rozmérového rytmu). Jednotlivé slohové postupy maji své zdkladni slohové

utvary (komunikaty). Slohovy postup je zptlisob skladani textu.
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Slohovy utvar — komunikat je oproti textu jiz hotova, ucelena, obsahové

i formaln¢ uzaviena textova jednotka. Slohovy postup je kategorie, slohovy

utvar je vysledek tohoto procesu. Podle toho, jak se autor stavi k danému

tématu, jak je rozvadi, jak fadi jednotlivé slozky podle témat, rozliSujeme podle

Minarové (2009, s.20) n€kolikery kompoziéni postup:

Informacni postup je V podstaté nejjednodussi postup, ktery podava
pouze zékladni informace. V oblasti prost¢ sdélovaci jde o zpravu,
ozndmeni, struéné ustni sdéleni, bézny rozhovor. V oblasti odborné
a administrativni se jedna o Ufedni dopis, zadost, potvrzenka. V jednani
se zakaznikem se pouziva naptiklad pii stru¢ném sdéleni zakladni

informace.

Vypravéci postup oproti tomu vystihuje né&jakou udalost, vlastni
prozitek nebo ptfihodu vuréitém sledu déjovych prvki. V prosté
sd¢lovacim stylu se jedna o vypravéni ptihod, zazitkd, vzpominek.
V Klientském prostifedi se mize jednat o vysvétleni postupu pomoci

vlastniho piikladu.

Popisny postup vystihuje zakladni znaky a vlastnosti popisované¢ho
celku a zjiSt'uje, jak spolu tyto ¢asti souviseji. V oblasti prosté sdélovaci
se jedna o dotazniky, seznamy, charakteristiky., posudky, Zivotopisy.
V oblasti odborné jsou to ndvody, odborné popisy. V zdkaznickém

prostieni naptiklad pracovni postup.

. Vykladovy postup srovnava rizné jevy a objastiuje jejich
vzajemné vztahy, zvlasté vnitini, tzn., ze vysvétluje pficiny, vyvozuje
logické zavéry a podava zdivodnéné hodnoceni. Ma dva zakladni
utvary a to vyklad a uvahu, které se navzijem liSi objektivnim nebo
subjektivnim  pfistupem autora. V oblasti prakticky odborné
jsou to predpisy, smérnice, zdkony a vyklady v pfiruckach,
referaty, odborné diskuse. V oblasti védecko-nau¢né se jedna o vyklady
Vv ¢lancich, v pfednaskach, odnosnych referatech a diskusich.

U zékaznika se mize jednat 0 odbornou prezentaci.
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1.2 Stylistika a pribuzné obory, které ji ovliviiuji

Stylistika je od tfeti tietiny 20. stoleti ve znameni rozvoje disciplin
zabyvajicich se studiem vysSich jednotek nez véta. Studiem komunikatt a texti
se zabyvaji textova lingvinistika, nadvétnd nebo textova syntax ¢i gramatika,
pragmatika textu a teorie komunikace, kterd se v této oblasti povazuje
1 jinymi nez jazykovymi komunikacnimi systémy. Kdezto teorie textu
je vymezena jako nauka o nejvyssi roviné jazykového systému, struktuie
komunikat a jejich textovych vzorci. Chapani stylistiky neni V literaturach,
ale 1 u odbornikl zcela jednotné. Nékteti lingvinisté chapou stylistiku jako

soucast teorie textu, tedy za jednu z disciplin, ktera dopliuje lingvinistiku.

Podle nazoru Cechové a kol.(2008, 5.20)° jsou textova lingvinistika a stylistika
dvé discipliny, nikoli ve vztahu nadtfazenosti a podfazenosti, ale ve vztahu
komplementarnim, kdy se tyto discipliny vzajemné dopliuji. Ob¢ patii
do disciplin jazykovédné teorie a do teorie jazykové komunikace. Stylistika
je specialngjsi a uzsi disciplina nez jazykova kultura, ktera vSak na druhé strané
pln€ nepokryva oblast objektivnich a subjektivnich stylotvornych Ccinitela
a studii stylovych variant. VSechny tyto problémy v dobé¢ historické zahrnovala
rétorika, zni se také postupné vSechny discipliny vyélenily. Vedle teorie
stylistiky se rozviji i1 praktickd stylistika, kterd se orientuje na zvladnuti
vystavby a stylizace béznych a vécnych projevil, jez je obsaZena v ucebnicich
a cvicebnicich a realizovana ve vyuce. Od stylistiky, nauce o stylu, je tfeba
odlisit stylizaci jako pojem uzsi, ktery se tykd stavby vétnych a nevétnych
konstrukci, volby pojmenovani dil¢ich procesi pii tvorbé komunikatu.
Na rozdil od mluvnice, kterd tihne k abstraktnosti, zkouma stylistika
jazyk v jeho individudlnosti. Stylistika poucuje o vybéru jazykovych prosttedk
a je pojata ptredev§im synchronné. Tyka se jak jazyka feci, tak 1 vlastniho
systému. Stylistika zkouma vybér slov se zietelem k projevu autora i Kk cili

projevu.

¥ CECHOVA, M, KRCMOVA M., MINAROVA,E,. Soucasnd stylistika., Vyd. 1. Praha:
Lidové noviny, 2008. ISBN 9788071069614,
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1.3 Vymezeni zakladnich pojmu pfi jednani se
zakaznikem

Stylistika pracuje S pojmy promluva, text, kontext.
Promluva je sémanticky uzaviena, relativné samostatnd jednotka fedi,
ktera je realizovana s Konkrétnim cilem za konkrétnich podminek prostorovych
a ¢asovych s jednim mluvéim. Jejimi znaky jsou podle Minatrové (2009, s.24)
obsahovd Uplnost, relativni samostatnost, plivodce je jeden mluvci,
ktery mé urcity cil a vznikd v konkrétni situaci mimojazykové (tj. Casové
a prostorové). Mezi promluvou a mimojazykovou situaci je dvoji vztah:
je-li zakotvena v mimojazykové situaci, jde o promluvu situaéni, v opaéném
pfipadé¢ jde 0 promluvu nesituacni, ktera je typicka pro psané projevy.
V jednani se zakaznikem pouzivame ob¢ tyto formy. Promluva je jednotkou
feCi a konkrétni realizaci jazykového systému Jazykové vystavba je hierarchii
nckolika planii — plan vystavby zvukové, kontextové, syntaktické a textové,

které jsou ve vzajemnych vztazich a vzajemné se ovliviuji.

Text je celistvy komplex relativné samostatnych dil¢ich promluv spjatych mezi
promluvovymi vztahy. Za text se povazuje kazdd ¢lenitd promluva vyssiho
fadu, kterd se li$i od promluvy tim, Ze v sob& zahrnuje fadu dil¢ich promluv.
Kontext je poté vysledkem sémantickych vztaht, které nemaji ustalenou formu
jazykového vyjadieni. Jazykové projevy, které maji spole€né znaky,
tvoii stylovou oblast. Pro kazdou stylovou oblast je pfiznacnd stylova vrstva
jazykovych prostiedkt. Tvofi ji prostfedky vSech rovin jazyka (hlaskové,
tvaroveé, slovotvorné, syntaktické, lexikalni). Jde o mnoZinu jazykovych
prostiedkt, které se vyskytuji pravidelné v urCitém prostiedi nebo pii plnéni
uréitych funkeci. Konkrétnim situacim odpovidaji podobné vyjadfovaci
prostiedky. Opakovanym pouZitim ziskavaji vedle své zakladni pojmenovaci
hodnoty jest¢ hodnotu stylovou. Jako kazdd zjazykovédnych disciplin
ma i stylistika svou paradigmatiku (soubor stylovych vlastnosti vyrazovych
prostfedkil) a syntagmatiku (pravidla spojovani vyrazovych prostiedki -

stylova stranka)..
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2 ZAKONITOSTI VYBERU JAZYKOVYCH
PROSTREDKU

Mluv¢i si podle Cvrcka (2010,s.310) pii vytvafeni textu vybira konkrétni
vyrazové prostiedky podle urcité¢ho klice a proto je zde podstatny pojem
komunikacni normy, ktery odkazuje k zdvaznosti urcitych jazykoveé -
komunikacnich jeva a také je skutecnosti, ze poruSenim normy s sebou muze
pfinést n¢jakou sankci. Pro vyloZzeni foremnosti v jazykovém chovéni ¢loveéka
se hodi pfirovnani s normami Vv oblékani. Také ty jsou spolecnosti Siroce,
i kdyZz ne vkazdém ptipad¢ piijimany, méni se a je mozné je popisovat.
Také existuji jisté sankce pii nedodrzovani a to V pfipadé jednani
se zakaznikem minimalné kritikou ¢i negativni zpétnou vazbou. V jiném
pfipadé¢ miZeme hovofit o neporozuméni si, coz mize mit za nasledek konflikt

nebo vytvofeni odlisného nazoru ¢i postoje nez bylo plivodné minéno.

Jazykové normy se zachycuji ve slovnicich, mluvnicich a specializovanych
piriruckach. Stupen zavaznosti jazykovych norem je rizny, lisi se v oblastech
jazyka a v raznych prostiedich. V souvislosti s ustalenim stylové hodnoty
vyrazii s jejich pouzivanim v urCitych prostifedcich, situacich, textech
a za jistych podminek hovotime o stylové normé, kterd urcuje, jaké jsou
hranice vyrazovych prostfedkd v jistétm druhu promluv. Tato norma
a nemusi s ni byt vzdy v souladu. Urcuje ji vyvoj spole¢nosti, rozvoj védy
a techniky, intelektudlni uroven uzivateli jazyka i konkrétni podminky,
Vv nichz se jazyka pouziva. Komunikacni norma je podminéna piedevs§im
situaci, Uzce souvisejici s jednanim cloveéka a jeho vztahem k jinym lidem.
V feCové praxi jde spiSe o soubor specifickym norem pro typy komunikatd.
Stanovuji, jak se madme vhodné vyjadfit, chceme-li dosdhnout komunika¢niho
cile. Zachycuje to, co ma uzivatel jazyka v povédomi o struktufe vét svého
jazyka a co jej odliSuje od téch, ktefi jeho jazykem nehovoii. V soucasné dobé
neni jazykova kompetence omezena pouze na oblast skladby. Nepatii k ni
pouze vypracovani komunikitu (mluveni ¢i psani), ale také porozumeéni

(naslouchani ¢i ¢teni).
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2.1 Pojeti stylotvornych faktori a jejich diferenciace

V procesu jazykové komunikace stoji podle Cechové (2008,s.65)
na jedné stran¢ autor - mluvci nebo pisatel tj. privodce komunikatu - produktor
a také zdroj. Na druhé strané komunikace se naléza adresat Cili posluchac,
Ctenaf, piijemce komunikace - receptor. Rizné pojmenovani téze skutecnosti
plyne ztoho, Ze kazdy ztermini naleZi jiné teorii zabyvajici se textem
nebo zdiraziiuje jinou skuteCnost z okruhu komunikace. Uvedené terminy
jsou zde zminované stiidaveé, podle situace, aniz by bylo poukazovano

na néjakou jejich specifickou vypovédni hodnotu.

Jazykova komunikace je zavisla na obou aktérech komunikace, neni ovlivnéna
jen charakterem specifické funkce a zamysleni cile jazykového dorozumivani.
Uroveti stylu je zavisla na intelektualni irovni a vyjadfovacim schopnostem
autora, ale muze byt ovlivnéna i uvédomélym postojem ke schopnostem
adreséta, coz je ptedpoklad v profesionalnim jednéani se zdkaznikem. V1iv maji
1 rozmanit¢ podminky, za nichz komunikace probihd. VSechny provazejici
vlastnosti a okolnosti se odrazeji v celém komunikatu. Pfedpokladem procesu
utvareni stylu je vybér z vice moznosti vyjadieni. Ten byva alespon castecné
usmérnovany. Vybér se uskuteciiuje zjazykovych prostfedki vSech utvard
naseho jazyka, a to z existujicich prosttedkl roviny fonické a fonologické,
morfologické, slovotvorné, lexikalni, synaktické a taktické, které byly
rozvinuty v prechazejici kapitole. Autor textu miize navic nékteré z jazykovych
prostfedkll obménovat, aktualizovat jejich uziti ¢i tvofit jazykové prostiedky
nové. VSechny okolnosti a vlivy, které usmériuji vybér jazykovych prostredk,
a ovliviluyji vysledny styl komunikatu, se nazyvaji stylotvorné faktory
¢1 slohotvorni ¢initelé. Nékteré plynou ze vSeho, ¢im je autor textu obklopen,
coz jeho projev podmiiiuje, a proto jsou oznaCovany za stylotvorné faktory

objektivni. (Tamtéz, s. 65)
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Dalsi skupinu piedstavuji stylotvorné faktory subjektivni, které jsou vzdy spjaty
s autorem komunikatu, tedy se subjektem, sjeho odliSnostmi od ostatnich,

s jeho specifikou a individualitou..

Kromé tohoto rozliSeni je tieba brat v Gvahu podle Cechové (2008,s.76)
faktory formujici komunikacni situaci. Vedle funkce, cile a rdzu komunikace
ma velky vyznam pro utvaieni stylu také komunikacni situace. Ta je pojiména
komplexné¢ jako souhrn existujicich objektivnich a subjektivnich faktora,
véetn¢ vSech komunikantu a kodu, jimz komunikace probiha. Je tieba uvést
1 jazykovou situaci daného mista, prostiedi, spolecenstvi. V zdkaznickém
prostfedi je to napf. firemni kultura a jeji vSeobecné piijimany styl
komunikace. Ptikladem je odliSnost ve vyrobnich firmach a bankovnickém

prostiedi.

Vsechny aspekty komunikaéni situace byvaji vzdjemné provazany a nelze
je vytrhnout z konceptu. Byvaji oznacovany jako komunikacni cinitelé a byvaji
nadfazeny stylotvornym faktoriim. Jde totiz o $ir§i a komplexni pisobeni vSech
pfitomnych vlivii a okolnosti, které komunikaci provazeni, na vyslednou
stylovou podobu textu. Autofi jsou pii komunikaci vlivem objektivnich
stylotvornych faktori postaveni predev§im pted volbu kodu, ktera je privadi
k volbé mezi spisovnym a nespisovnym vyjadfovanim. To vSe piedpoklada
ovladani a schopnost dokonale nakladat s jazykem jako s komunika¢nim
kédem samym autorem, a proto vysledna Uroven feci autorovi a stylu je vzdy
dusledkem komplexnosti v pisobeni. Vzhledem k pragmatickym funkcim
jazyka se pro pusobici stylotvorné faktory uzivd pojmenovani pragmatickeé
faktory, které jsou nadfazené stylotvornym a patii sem kontakty s partnerem
komunikace (zakaznikem), situace, cil néceho dosahnout, komunikacni
dovednosti autorti. Autor musi uz primarné pocitat s konkrétnim adresatem,
s jeho ptfedpokladanymi vlastnostmi, vékem, se vSeobecnym 1 odbornym
vzdelanim, s celkovou vyspélosti apod. Dalsi dvé nasledné kapitoly rozebiraji

vymezeni vychazejici z aspektu objektu a subjektu.
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2.2 Objektivni stylotvorné faktory

Objektivni stylotvorné faktory jsou nezavislé na individualit¢ mluvciho.
Patii kK nim podle Cvrcka (2010, s.311) zejména funkce textu, prostiedi
komunikace, stupeil pfipravenosti mluvé¢iho na jazykovy projev, charakter
adresata a témata projevu. Dale zde mé vyznamné misto rozliSeni mluveného
a psaného projevu. Mimopersonalni a stylotvorné faktory stoji v procesu
komunikace mimo autorsky subjekt, obvykle se takto chapou zakladni funkce
textu a znich se odvijeji dalsi funkce, cil komunikace a zamér autora,
raz komunikace, situace a prostiedi komunikace v souvislosti s dobou
a s politickymi, ekonomickymi a jinymi spole¢enskymi okolnostmi. Piisobi vné
autora, ale soucasné ovliviiuji i autora zevnitt. Patii sem také cilend adresnost,
ktera je v zdkaznickém prostiedi velice dilek a je zavisla na poctu adresatt a
jejich charakteru urovné. Dale uzitd forma komunikace a moznost nebo
nemoznost piipravenosti, uzity komunika¢ni kod a téma komunikatu. U klienta

je to predevsim uziti efektivni komunikace, 1 kdyz neni pfiprava mozna.

Pisobeni objektivnich stylotvornych faktorti je vétSinou brano v tvahu,
ale nakonec vétsinou podle Cechové (2008, s.78) zistava rozhodnuti
vzdy na autorovi textu, zda a do jaké miry pfipusti plisobeni objektivnich
faktorti, zda se jimi neché ovlivnit, nebo bude jednat navzdory komunikacnim
a stylovym zvyklostem spoleCenského a socialniho prostfedi svym vlastnim
osobitym stylem. V jednani se zdkaznikem to znamend, Ze pfizpusobi svoji
komunikaci z typu osobnosti klienta, Grovni znalosti a prostiedi, ve kterém
se nachdzi, nebo jednd svym obvyklym stylem, ktery nemusi byt vzdy

efektivni.
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2.2.1 Zakladni funkce komunikatu

Jiz od pusobeni Prazského lingvinistického krouzku je poukazovano
na tvz. fukéni jazyky a je zdiiraziiovana funkce komunikace jako ovliviiujici

faktor stylotvorného procesu, proto je funkce komunikatu oznacovéana

24

Funkce textu odpovidda zaméru mluvéiho textem néjak zapusobit.
V praxi a to nejen v oblasti jednani se zdkaznikem mutze nékdy ve vysledku
fungovat jinak, nez mluvéi zamyslel, a Ze svou funkci maji i texty produkované
tieba bez konkrétniho zaméru. V navaznosti na ¢eskou jazykovédnou tradici

1ze uvést pét hlavnich funkcei textu:

o Funkce sdélovaci (prosté¢ a odborng), kdy mluvei sdéluje adreséatovi,
V nasem piipadé zakaznikovi informace o svété a to bud’ v nézném
hovoru, nebo v odborném textu. Pfikladem je odborna stat’ o né&jakém
konkrétnim problému ve firmé ¢i prednaSka na téma firemni vysledky

za minuly rok.

o Funkce expresivni, kdy mluvéi vyjadiuje své postojem nazory a piani,
naptiklad v prezentaci sd€luje své vlastni nazory a postoje k urcitému

tématu — sjednoceni procest ve firme.

o Funkce apelativni, kdy mluv¢i usiluje o to, aby zapusobil na adresata,
primél ho kurcité akci. Tento zplsob se uplatiuje v zakaznickém
prostfedi ve velké mife. V prodejnim jednani prodejce dé€ld maximum
pro to, aby zdkaznika ptesvédcil o vyhodach produktu ¢i sluzby a
dosahl tak svého cile — prodat. V péci o zakaznika je potieba zakaznika
presveédcit, ze jeho reklamace sluzby je pouhé nedorozuméni, ze
podminky ze strany dodavatele nebyly poruseny. TaktéZ pfi vymahani
pohledavek je potieba zapisobit na klienta tak, aby své pohledavky co
nejrychleji uhradil.
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e Funkce estetickd, kdy mluv¢i usiluje o vytvofeni textu s estetickymi
kvalitami (esej ¢i basen), v piipad¢ zakaznické orientace to muze byt

text ve firemnim Casopise.

e Funkce fatickd, kdy mluvéi uziva jazyk ktomu, aby s adresatem
navazal socidlni kontakt a ten poté udrzoval. Piikladem je pfi obchodni
schlizce uvod konverzace, ¢i pii vyjednavani prvni ¢ast po vzadjemném
predstaveni, kdy je potfeba nalézt se zakaznikem téma, které se netyka
tématu vyjednavani a které upevinuje pocatecni vztah, pomaha udrzovat

daveéru a ptijemnou atmosféru.

Prestoze s texty, které pIni jen jedinou ze jmenovanych funkci se setkdvame
ziidka, slouzi tento piehled jako opora pro vytvofeni rejstiiku funkénich styl.
Je pfitom dobré mit na paméti, Ze pfi jejich vymezovani se jedna o generalizaci
z nesmirného mnozstvi textll a bohaté¢ odstinénymi pomeéry riznych funkeci,
a pocet styli je tedy stanoven viceméné libovolné. Tato kapitola je vice
rozvinutd v pojednani o stylech prosté sdélovacich a odbornych. Dalsi styly —
publisticky a umélecky nepatii do tématu jednani se zdkaznikem a tim padem

nejsou Vv této praci rozvadény.

2.2.2 Mluvena a psana forma komunikatu

Stylové sféry komunikatic mluvené a stylové formy komunikatii psané
jsou podle Jedlicky (1978, s.92)* piijiméany jako sféry opoziéni a jsou
pro vysledny styl velmi vyznamné. Mezi t€émito formami je zdsadni rozdil,
ktery plyne zrozdilnych objektivnich podminek komunikace. Mluvené
komunikaty ~ byvaji  ve srovnani s psanymi  vétSinou  spontanni
a jsou bezprostiedné spjaty s konkrétni situaci, za niz verbalni komunikace
probiha. Také poskytuji zna¢né moznosti pro navazovani kontaktt s adresatem,
coz je vjednani se zdkaznikem velice dulezité. Jde o kontakt piimy,

nezprostiedkovany a monolog miZze ptechdzet v dialog a pfimy mluveny

JEDLICKA A.,Spisovny jazyk v soucasné komunikaci. Vyd. 1. Praha: Universita Karlova,
1974, 227 s. Acta Universitatis Carolinae, Praha UK, 1978
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kontakt je realizovany ve stiidajicich replikach. Coz umoznuje v ptipadé
klienta ihned reagovat na danou informaci a upiesnit si ji. Charakteristicka
byva neformalnost, vazanost na situaci, projev miize byt vice ¢i méné zasazen
subjektivitou nebo socialitou pii nazirani na téma, byva dynamiCtéjsi,
konkrétnéjsi diky primému kontaktu a mozné zpétné vazbeé. Kromé jazykovych
prosttedktt se pouzivaji prostiedky nejazykové a ty podtrhuji ucinek
mluveného projevu. Patii sem napi. prostiedky zvukové, kdy mluv¢éi miize
rizné¢ meénit tempo projevu, silu, vySku hlasu a docilit tak zvyraznéni
komunikace vhodné ¢i nevhodné zvolenou dynamicnosti a intonaci. Toto
se v zadkaznickém prostiedi déje jak védomé, tak i neuvédoméle. Na mluvené
jazykové komunikaci se samoziejmé podileji také prostredky extralingvalni,
zvlasté¢ mimika a gestikulace. V pfipad¢ jednani se zdkaznikem je sféra
mluvenych komunikant pfiznacnd predevSim pro styl prostésdélovaci
a tecnicky ( s psanou oporou). V psané formé je nepfitomnost zvukovych
prostfedkll nahrazovana napt. grafickymi prostfedky. V zédkaznickém prostiedi

se uzivaji rizné formy zvyraznéni v PowerPoint prezentacich.

2.2.3 Kod jazykové komunikace

Obecné v jakékoli komunikaci jde hlavné o volbu kodu Vv souvislosti
S komunikaci verbdlni, neverbdlni ¢i smiSenou. Ze stylistick¢ého aspektu
posuzujeme komunikaci verbalni a mame na mysli mluvenou a psanou formu
kod, nebot” kod a forma spolu tizce souviseji. Zakladnim kédem je verbélni
jazyk se svym systémem znakl, ktery mize byt realizovan v mluvené a psané
formé, jak popisuje predchozi kapitola. Pokud mé autor moznost sdm volit
vhodné vyrazové prosttedky z jednotlivych ttvari a polotvarii naseho jazyka
a volba je jim pln¢ ovlivnéna, pak lze volbu kodu fadit mezi stylotvorné
faktory subjektivni. Nicméné v praxi byvd komunikant k volbé kodu casto
pfinucen objektivné prostfedim, funkci, cilem projevu. Do jaké miry vSak
komunikant kéd ovlada je faktor subjektivni. V jednani se zdkaznikem by mélo
byt ovliviiovani koédovani smérem ke klientovi co nejvetsi, protoze

od profesionala se o¢ekava, ze se dokaze ptizpusobit klientovi ¢i klientim.
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2.2.4 Adresati a misto a ¢as komunikace

Styl promluvy se obvykle prizpiisobuje jejimu adresatovi, v zakaznickém
prostedi plati toto tvrzeni témét ve vSech piipadech. Komunikace je rozdilna,
pokud adresata zname ¢i nikoliv. Piedndska nezndmym zakaznikiim
je zpravidla oficialnéjsi, projev vice strohy nez ke klientim s kterymi je jiz
vztah navazan. Na druhou stranu pro profesionala v komunikaci by to neméla

byt zadna ptekazka a projev by mél byt stejné€ uspesny v obou piipadech.

Vyznamny faktor je uvédomély postoj k adresatiim, ktery uz lze klasifikovat
jako subjektivni. Na styl plsobi i pfitomnost ¢i nepfitomnost adresata,
zda je ¢i neni ptimy kontakt. Pfi telefonickém kontaktu se zakaznikem ¢i pies
internet je potieba vétsi pozornosti jazykovych prostiedkt, protoze je zde
omezena neverbalni komunikace. Dilezity je také pocet adresatd,
kde je znaény rozdil mezi jednim adresatem, malé skupiné ¢i velké skupiné
adresatl — klientti. Pocet komunikujicich a zptisob, jak jednani probiha, odlisuji
komunikaci monologickou od dialogické, polylogické, event. kombinované.
Uvodni monolog &asto piechazi v dialog a kazdy posluchaé ma své vlastni
specifické vnimani, své dekddovani feci. Kvalit¢ komunikace napomaha nejen
znalost a rozpoznani charakteru adresati a znalost jejich navyklého
vyjadfovani, ale predevs§im védomé respektovani téchto faktordi. Osobni vztah,
vzajemné postoje a vZzity jazykovy kontakt mezi nimi je také velice podstatny.
jde o autorovy subjektivni schopnosti vnimat, nebo nevnimat adresata
a o dovednosti usmériiovat a modifikovat komunikaci pravé s ohledem
na n¢ho. Respektovat je také tieba to, Ze kazdd komunikace probiha v urcité
dobé jako reflexe ptisobicich objektivnich stylotvornych faktori, mnohdy
platnych pouze v urcité dobé a dobové proménnych (jind socidlni skutecnost,
zmeény ve spoleCenskopolitické situace, situace na pracovnim trhu)

a s odstupem ¢asu mize byt pfijimana nebo interpretovana zcela jinak.
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Stylotvorny potencidl prostiedi komunikace a komunikaéni situace v Sirokém
slova  smyslu  podle V. Cvr¢ka (2010) vyplyva  ztoho,
ze mluvei reaguje na konkrétni Casoprostorové podminky a sviij projev jim
prizpisobuje. Zménou stylu lze reagovat na prostfedi instituce, jiné bude
v bankovnim prostfedi a jiné ve vyrobni firmé. Vyznamny je také Casovy
faktor, kdy jednani v ¢asové tisni se bude liSit od rozhovoru bez casového

omezeni.

2.2.5 Raz komunikatu a mira spontannosti i p¥Fipravenosti
komunikace

Raz komunikatu souvisi s tim, zda je soukromy ¢i vefejny a je dan situaci
a celkovym charakterem objektivnich okolnosti. Plyne také z cile a funkce
zamySlené¢ komunikace. Text ¢i predndska mize mit rédz oficidlni
¢i polooficidlni, nebo o soukromy ¢i divérny. V piipadé jednani s klientem
souvisi mira oficidlnosti nejen s verejnosti a zavaznosti komunika¢niho aktu,
ale i snastavenym vztahem. Oficidlnost se na stylu projevuje vyrazng,
pfi absenci slavnostniho rdzu se miize projevit i okdzalost a pateti¢nost.
Neoficidlni rdz ma naopak nevazana, spontanni komunikace se zakaznikem,
kde je navazan bliz8i vztah. Spontdnnost a bezprostiednost komunikace, nebo
naopak moznost jeji ptfipravy se jevi také jako zavazna. Ve vetejné komunikaci
jsou casté komunikaty pfedem pfipravené, nebo pfipravené v bodech,
stejné tak jako nékterd jednani a v disledku toho mohou byt obsahové

1 jazykové dokonalejsi.

Primarni psand forma mize slouzit podle Cechové (2008, 5.86)
jako vychodisko k sekundarni mluvené komunikace, psané texty mohou byt
druhotné prondSené jako bezprostiedni projevy, coZ je mozné u riznych
prezentacich. Komunikaty naprosto spontanni, bezprostiedni maji zcela jinou
stylovou podobu a vpiipadé prezentaci jde o projevy neoficialni
¢i  polooficialni. Dusledkem byva nepromySleny vybér  vyrazi,
Casté se opakovani, pfemira zdjmen a celkovd nepropracovanost promluv.
Na jednani se zdkaznikem je mozné se sice pfedem pfipravit, ale neni mozné

drzet se postupu zcela, vzdy je potfeba reagovat na situaci.
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2.2.6 Téma a jeho uchopeni

,Styl nevytvareji jen verbalni prostredky a jejich uspordadani, ale rovnez
integrita prostredkit tematickych a kompozicnich. Vtomto smyslu jde
0 koherenci textu. Vzhledem k tomu, zZe styl je v soucasné stylistice pojimam
jako komplexni vilastnost projevu, lze v urcitém smyslu brat v uvahu jako
stylotvorny faktor téma. Pocitala s nim ostatné i klasickda rétorika, nebot
uchopeni tématu a jeho rozvinuti ve smysluplny text vzdy patrily k podstate

Fecnictvi a svédcily o kvalitach autora.“ ( Cechova, 2008)

Pojednavani urcitych témat mulze byt spjato s volbou charakteristickych
vyrazovych prostiedkd. Pti¢inou takového jazykového chovani mluvcich
je jednak akceptovani norem pro urcité oblasti témat, ale také tifeba to,
ze mluvéi mohou byt zvykli o urcitych tématech mluvit vzdy podobné.
V jednani se zdkazniky je to popis urcité sluzby ¢i produktu, zdiraznéni uzitk
Vv prodeji, ale také vysvétleni néjakého konkrétniho procesu. Tématu jako
sporného jevu se v§ima jiz pred desitkami let A. Jedlicka. Pfipomind sice
skute€nost, Ze jedno a totéZ téma muize byt stylové vyjadieno riznym
zpusobem, ale soucasn¢ uvadi, Ze ,,tema miize omezovat moznosti slohového
zpracovani a pak jistym zpiisobem do stylu zasahuje nebo na styl piisobi

(Jedlicka a kol.,1991, s.11)

Pokud ale pohliZime na styl jako na vyslednou styliza¢ni a kompozi¢ni podobu
textu, pak jeho styl nelze od tématu odtrhavat. Vzdy je projev sledovan
jako celek, kde tvoifi téma a jeho jazykové ztvadrnéni jednotu
a proto je zde s tématem potieba pocitat. Vztah mezi tématem a jeho obvyklym
jazykovym vyjadienim je také dobov€ proménny a ustaluje se spolu
S vytvafenim Zanrového povédomi a vedle vlastniho obsahu sdéleni
se tu odrdzi 1 autorské pojeti tématu. Tim je mySleno autorovu znalost tématu,

schopnost jeho osobitého ztvarnéni a chapani.

V této kapitole byly popsany objektivni stylotvorné faktory a jejich zakladni
funkce. Ne&které se prolinaji se subjektivnimi stylotvornymi faktory,

které budou popséany v dalsi kapitole.
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2.3 Subjektivni stylotvorné faktory

Komunikace je souCasné¢ s objektivnimi faktory ovlivnéna faktory
subjektivnimi, které vychdzeji z komunikacniho subjektu, souvisi se vSemi
jeho kvalitami, specificnosti a individualitou. Subjektivni faktory jsou také
nekdy uvadeény jako faktory individualni. Dosavadni poznani podle Minafové
(2009, s.17) spoleéné¢ s vychovou a zkuSenostmi formuji autora natolik,
ze je schopen do komunikace promitat svoje postoje socialni, ekologické,
estetické, etické atd. Dalsi rozdily ve stylu vyjadiovani plynou ze zvlastnich
z4jmu, skloni, zvyklosti komunikujicich subjekti, se v§im co je pro jejich
osobnost charakteristické a ¢im se liSi od ostatnich. Je mozné sledovat
napiiklad intelektudlni a rozumovou vyspélost autora, vétsi nebo mensi
schopnost logického mysleni, jeho socialni a emoéni vyspélost. Tyto faktory
nachdzeji odraz v uspofadani promluvy, v ndvaznosti v roviné obsahové
a kompozi¢ni i ve vlastnim jazykovém ztvarnéni komunikatu. Samoziejmé
ovladani kodu komunikace, tzn. nalezité uplatiovani mluvené¢ho a psaného
jazyka vjeho normé a stylové mnohotvarnosti CeStiny, je dilezitym
subjektivnim faktorem. ZkuSenostni komplex autora a jeho schopnosti
kulturniho komunikovani, to vSe, i kdyz jde o nepfipravenou vyménu
myslenek, o komunikaci bezprostfedni a spontanni hraje vyznamnou roli.
Je potieba pocitat se schopnosti autora se vyrovnat i s momentni ne¢ekanou
komunikacni situaci, kratkodobym ¢i dlouhodobym stresem Vv soukromém
1 pracovnim Zivot¢ a v komunikaci obstat. ZvIasté v jednani se zdkaznikem
je potieba obstat v situacich, kde stres piinasi klient, nebo nakonec profesional

a nesmi se tim nechat ovlivnit.

S zivotnimi zkusenostmi pak souvisi podle Cechové (2008, s.87) celkovy
kulturni rozhled, kde vedle vSeobecnych znalosti se projevuji pfi stylizaci
znalosti jazykové, ale 1 vliv Cetby (obliba citata, aforismil, kulturnich frazému
aJ.). Individualni stylové rozdily plynou také ze znalosti tématu a obsahu
a ze vztahu k nim. Do komunikace se promitne také souhlasné a nesouhlasné
stanovisko autora ke sd¢lovanému a jeho piipadny humorny, ironizujici

nebo vyrazné zesmesiujici postoj.
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V jednani se zdkaznikem je mozné pouzivat pouze humorny ¢i mirné
ironizujici postoj a to pouze v pripadeé, ze jej adresat bude respektovat.
Také se projevuje emotivni zalozeni, ktera plynou ze zdméru a cile komunikace
a také schopnosti pracovat spfijemnou ¢i vhodnou atmosférou.
Naptiklad v odborné prezentaci ve velmi odtazité atmosfére se nepredpoklada,
ze by se jako subjektivni faktor pln¢ uplatnil emociondlni vztah k tématu,
i kdyz vztah K oboru nebo ke konkrétni discipliné bude jisté zcela ziejmy.
Text vétSinou nese rysy, které svédCi o zafazeni jeho autora k urCitému
socialnimu prostredi, a bude ovlivnén jeho profesi. V ptipad¢ zékaznického
prostiedi by to mélo byt tumérné a sjednocené s protistranou, minimalné
v projevu. Pokud bude klient velice bohaty akcionaft, je potieba aby se jeho
obchodnik nastavil na stejnou vinu alespon v chovani, nemusi mit za kazdou

cenu na svém kont¢ stejné finan¢ni prostredky.(Tamtéz, s.87)

Také faktory biologické - vékové a pohlavni se vyrazné projevuji. Na rozdily
vyjadfovani mezi obéma pohlavimi se zamé&fuji riizni autofi a v§imaji si vetsi
explicitnosti a emocionality u Zen ve srovnani s muzi. Tématikou se zabyvala
védecka konference PAF UJEP v Usti nad Labem s ndzvem Zena — jazyk —
literatura (1996). V oblasti jednani se zakaznikem je potieba se vyvarovat
nalepkovani a posuzovat podle konkrétni situace a konkrétniho clovéka.
Jsou situace, kdy Klient vyzaduje komunikaci radé€ji s zenou nebo naopak,
v nékterych odvétvich v prodeji se uplatni vice Zzena ¢i muz. Tuto skuteénost

nelze brat jako smérodatnou pro vSechny situace.

Dilezita je podle M. Cechové (2008,5.91) schopnost nebo neschopnost autora
komunikovat s lidmi v prostiedi oficidalnim a verejném, vyjadfovat se pohotove,
jasné a vystizné, coz v zdkaznickém prostfedi je podminkou. Subjektivnimi
faktory jsou rovndz povahové, mentalni vlastnosti &lovéka. Clovék tichy,
mirny, rozvazny v jedndni a né€kdy aZz pomaly nebude podle v celkovém
vystupovani pravdépodobné nikdy komunikovat rychle a s temperamentem.
Je ovSem mozné, ze pomoci sebevzdélavani a hlavné vzdélavanim v oblasti

soft skills dovednosti, napiiklad v asertivnim jednani se vyrazné zdokonalit.
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Velice podstatnou slozkou z vlastnosti osobnosti je pesimisticky nebo
optimisticky postoj ke svétu, ktery se odrazi na celé fad¢ vysledkt jednani.
Dale racionalni pohled, schopnost humoru ¢i zlehceni, kritizujici a tvlr¢i
pfistup k problémum, vstiicnost, to vSe se na komunikaci projevuje. Jednou
Z nejpodstatnéjSich vlastnosti je empatie a vnimavost, které velice pozitivné
ovliviiuji vysledky jednani.Také sled myslenek a jejich usporadani v textu jsou
ovlivnény mentalitou komunikujiciho. Je tieba pocitat s tim, Ze schopnost nebo
neschopnost plynule fadit mysSlenky a adekvatné je vyjadfovat jazykovymi
prosttedky miize byt ovlivnéna také psychosomaticky, tj. momentdlnim
psychickym a fyzickym stavem — zdravim, vyCerpanim, Unavou, stresem
z pfemiry prace aj.U profesionali je potiecba pracovat s psychohygienou
a zamezit tak v maximalné mozné mife témto nezadoucim faktorim,

které se mohou na neuspésnosti jednani podilet.

Subjektivnim faktorem se proto stdva stupern pripravenosti ke komunikaci

a schopnost se vyjadrovat v dané situace pohotové a bez zabran.

K subjektivnim stylotvornym faktorim patéi i védomé vyjadieni postoje
k adresatovi. V komunikaci a zvlasté v zakaznickém prostiedi je dulezité brat
adresaty na védomi. Uvédomovat si jejich vlastnosti, pfihlizet k jejich
intelektualni urovni, ke vzdelani, socialnimu zatazeni, k jejich pohlavi a veéku.
Toto tvrzeni plati v souvislosti o zdmérném a promySleném vyjadfovani
postoje ke vSemu, co skomunikaci Uzce souvisi a co ji podminuje,
jako je 1 postoj k tématu a obsahu sdé€leni, postoj k situaci, uvédomély postoj
k jazykovému kodu. Jak uvadi Cechova (2008, s.88) - pravé promysleny zamér
a schopnost autora a jeho dovednost védomé a zietelné vyjadiit postoj
k ¢emukoli je vyrazn¢ faktor subjektivni. Nesporny vliv na styl ma také
schopnost metajazykového mysleni a jeho adekvéatni odraz v jazykové
komunikaci, smysl pro jazykové hodnoty se tfibi vzdélanim, kulturnosti zivota
a prostifedi. Vychozi je urovern vseobecného a odborného vzdeldni a jazykova
uvédomeélost autora. Ta je v praxi riiznd, nicméné na konkrétni pozice, které
jednaji se zakaznikem, jsou dana konkrétni kritéria, podle kterych

se zamé&stnanci nabiraji a dale vzdélavaji, tvz. kompetenéni modely.
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Stejné¢ tak riznd je i znalost a schopnost vyuzivat existujici komunikaéni
modely a automatizované jazykové prosttedky ve  vyjadfovani,
dale pak schopnost tvirciho piistupu kjazyku a dovednost jazykové
aktualizace. Pod vlivem vlastnosti, které ma kazdy subjekt a které se jevi
jako subjektivni faktory, vznikaji subjektivni styly. Lze je chapat jako styly
odrazejici vlastnosti a kvality urcitého subjektu. M Jelinek (Jelinek, 1996,
s.719) uvadi jejich kategorizaci, kde subjektivni styly rozliSuje na styly muzsky
a zensky, styly raznych vékovych skupin, styly podle vyse a charakteru
vzdélani komunikujicich subjektti, dale uvadi styly profesni, zajmové,
ideologické a styly zavislé na psychice, tj. psychické styly trvalé (plynou
z celkové psychiky ¢loveéka — sklon K racionalnimu jednani, emotivnost aj.)

a situacni — odraz momentaln¢ probihajici situace a postaveni subjektu v ni.

Objektivni a subjektivni stylotvorné faktory pusobi na utvareni stylu
konkrétniho jazykového projevu soudasné. Casto sméfuji k nekomplikované
volbé ur¢itého souboru vyrazovych prostfedkli, mize vSak nastat situace, kdy
dochazi v tomto procesu ke kolizi. Zatimco jeden faktor sméruje k vybéru
ur¢itého prostredku, jiny tuto volbu nepotvrzuje. Prikladem miize byt bézna
situace, kdy mluv¢i, vnimajici spoleCenskou zavaznost situace a vysokou
autoritu adresata pii vybérovém fizeni na ziskani zakézky usiluje o vyttibenou,
odbornou mluvu, Ze takového vyjadifeni nakonec neni schopen, jelikoz

nema dostate¢né odborné znalosti.
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3 STYLISTIKA V JEDNANI SE ZAKAZNIKEM

Uméni jednat slidmi je dilezitym zakladem uspéchu v zakaznickém
prostiedi. Tato kapitola se vénuje pojmim jednani se zakaznikem,

jejich zakonitostem, pravidlim a v kone¢né fazi propojeni se stylistikou.

3.1 Vymezeni pojmu jednani se zakaznikem

wJednani je zamérné chovani zaloZené na urcité motivaci, ménici dosavadni

stav ¢ situaci.“(Hartl, Hartlova,2009)°

Z této definice a také z pramenu wikipedie® vyplyva, Ze jedndni je velmi
obecny pojem pro jakoukoli motivovanou, vice ¢i méné reflektovanou
a cilevédomou ¢innost né&jakého subjektu. V piipad¢ jednani se zakaznikem
je zdroj — profesional, ktery jedna s jednim ¢i vice klientl a to prostiednictvim
telefonické, pisemné, osobni ¢i jiné komunikace. Jednani je védoma ¢innost
a je vyrazem svobodné volby, ve firemnim prostiedi vazané na urcitd pravidla
spolecnosti a firemni komunikace. V dasledku toho nese komunikant urcitou
odpovédnost za prubéh a konec jednani. Tim se jednani 1isi od chovani,
které nic takového neptedpokladd a miize zahrnovat i zivocichy. Pojem jednani
patii mezi zékladni pojmy praktické filozofie, spolecenskych véd a zejména
prava. V uz8im smyslu miZe oznacovat i fecové jednani Cili Vyjedndvani,
vnémz Se dv€ nebo vice stran snazi nalézt dohodu ¢i spolecné stanovisko.
V piipadé jednani se zakaznikem, d€lad jednajici profesional vSe pro to,
aby jednani co nejvice ovliviioval a pfitom nechal zakaznikovi prostor, volbu
se rozhodnout a piijmout svij vlastni podil odpovédnosti. Proto jednajici
profesiondl nemiize nést plnou odpovédnost za jednani. Jednani ma tadu fazi,
od zdméru, ptes rozhodnuti, ptipravy a provadéni az po zpétné zhodnoceni.
Ve firemnim jednani, ale celkové ve spolenosti Se nevyhneme tomu,

aby jeho disledky nedopadli i na a druh¢ lidi.

5 HARTL,P..HARTLOVA H,Psychologicky slovnik, Vyd. 2. Praha: Portal, 2009. ISBN 978-
807-3675-691.

® Wikipedia.[online] [cit. 2014-20-2]. Dostupné z WWW: http://cs.wikipedia.org/wiki/Jednani
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3.2 Priprava na jednani

Jednani podle De Vito (2008, 5.190)" at’ osobni nebo elektronické zahrnuje
krom¢ pripravy dalSich pét fazi : uvod, predbéznou informaci, vlastni

zalezitost, zpétnou vazu a zaver.

Zakladnim pifedpokladem uspéSného jednani se zakaznikem je védét,
co chceme. Je potteba, aby si jednajici, pokud ma tu moznost, piipravil tyto
body, které jsou ruzné podle typu jednani. Jsou to logistické aspekty — Cas
a moznost délky jednani, organizace atd. Technické aspekty — specifikace
produkti a sluzeb, procest. Pravni aspekty - druh vzdjemnych zavazki,
aplikovatelné¢ podminky v pfipadé pozdéjsiho sporu. Finan¢ni a obchodni
aspekty — ceny, ale také zptisob a podminky platby. Je dulezité si vytvorit
a znat vizi dohody ¢i cile, které chceme dosahnout. To pomaha pii jednani
dobfe rozpoznat, co je vsazce, a také predvidat body, které budou
pravdépodobné projednavany. Také urCeni si priorit je Vv pfipravné fazi
podstatné. Prioritou mize byt sniZzeni ceny, ale i vét$i spokojenost zakaznika,
vyhnuti se dal§im problémim ¢i reklamacim, ziskdni podstatnych informaci
atd. Pokud chybi informace ke stanoveni priorit, je tfeba délat maximum

pro ziskani alespon ziskat jiné informacni zdroje.

Dalsi vyznamnou roli hraje zformovani usudku, co by pro zakaznika mohlo
byt dilezité. Co by mohlo byt dilezité pro druhou stranu pii rozhodovani? O
¢em budou chtit jednat, poptipadé¢ vyjednéavat? Jaka kombinace faktorti bude
pravdépodobné dulezita? Pii piipravné fazi je potieba podle Olivera (2005,
s11) ®kromé cile si uréit moznou vychozi pozici nebo Gvodni prohlageni druhé

osoby a potencionalni problémy, piekazky, ptilezitosti.

"DE VITO J.A., Ziklady mezilidské komunikace: 6. vydani. 1. vyd. Praha: Grada, 2008. Expert
(Grada). ISBN 978-80-247-2018-0.

8 OLIVER,D., Jak uspét pri vyjedndvani. V'yd. 1. Brno: Computer Press, 2005, 84 s. ISBN 80-
251-0686-1.
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3.3 Jednotlivé faze jednani se zakaznikem

Proces jednani se zdkaznikem se 1isi podle typu zdroje a pfijemce, pfijemct,
podle vSech subjektivnich a objektivnich stylotvornych faktori. Spolecny
obecny postup definoval De Vito (2008,5.190) takto: Uvod, piredbézna

informace, vlastni zalezitost, zpétna vazba a zavér.

Prvnim krokem jednani je uvod, obvykle urcita forma pozdravu, navozeni
tématu, nebo rovnou dotaz od zakaznika ¢i profesiondla, ktery se pta, ¢im muze
pomoci. Ve druhé fazi jednani obvykle jedna ze stran poskytuje predbéznou
informaci, ktera mize v souladu se zaméry druhé strany plnit fadu funkei.
Jednou z nich je otevieni komunikaénich kanall, coz se obvykle déje fatickym
sdélenim, které samo nenese zadnou vyznamnou informaci. DalSi funkci
pfedbézné informace je struény popis sdéleni, které bude nasledovat. Napt.
,volam ohledné pojisténi Celniho skla“. V tufednich sdélenich a v emailech
ktomu z¢asti slouzi informace v zahlavi o predmétu zpravy, o jejich
adresatech popt. kdo obdrzi kopie. Tteti fazi je viastni zalezitost neboli jadro
konverzace. Touto ¢asti se obvykle sméfuje k dosazeni jednoho ¢i vice cili
interpersondlni komunikace. Pro tuto roli je charakteristické stfidani roli
mluvciho a posluchace. Zpétna vazba je Ctvrta Cast jednani a je opakem druhé
faze. Zde se reaguje na pozadavky a kdédy protistrany. Je zde zaujimani
stanoviska a mohou se zde vyskytovat spory a problémy, které je potieba
vyfesit. Patou a posledni fazi konverzace je opak prvni faze, tedy zdver,
rozlouceni. Podobné jako uvod i zavér muze byt verbadlni i neverbalni,
V piipadé stylistiky fesime pouze jazykovou &ast. Uvod signalizuje piistupnost
ke konverzaci, zavér zase imysl ji ukoncit. Zavér také obvykle vyjadiuje urcity
stupeit podpory druhému, v zakaznickém prosttedi napiiklad podekovéni
za straveny spolecny Cas (,,Rad jsem s Vami pohovotil®). M¢l by také shrnout

celou interakci jako ukonceni jednani.(Tamtéz, s190)

Samoziejmé, Ze ne kazda konverzace se déli pfesn¢ na pét uvedenych fazi,
Casto se kombinuje uvod s predbéznou informaci, hlavné¢ u telefonické

komunikace se zakaznikem, podobné zpétna vazba se zavérem konverzace.
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3.4 Zasady jednani se zakaznikem

Kazdé jednani ma podle F. Kofmana (2006, s.162)° tfi aspekty - Ukol, vztahy,
osobni dimenze. Ukol, zaméfeni na cil je neosobni dimenze, kde se jednani
zam¢iuje ne problém, ktery feSime. VéEtSina obtiznych jednani se tykd sport
ohledné¢ toho, co se dé&je, co soucasnou situaci zpiisobilo, pro¢ se to stalo, co by
se m¢lo dit dal a kdo a co ma udé€lat, aby se situace vyiesila. Druhy aspekt -
vztahy, neboli mezilidsky rozsah. Zde se jednani zamétfuje na emocni vazby
mezi zacastnénymi. Tato slozka se zamétuje na otazky typu: Jak blizko k sobé
mame? Jsme spojenci? Dafi se nam spolupracovat? Muzeme si vzajemn¢ verit
a respektovat se? Treti Cast je osobni dimenze se zaméfuje na identitu
a sebehodnotu zucastnénych, kterd souvisi s otdzkami: Jak se citim? Co pro mé
tato situace znamena? Jsou moje pocity a postoje v poradku? Jak to ovlivni
prisuzuji n¢jaké umysly. Pro efektivnéjsi pribeh jednani je potieba na trovni
ukolu vnimat pfijemce jako zdroj dilezitych informaci. Tim se cilem stava
pochopit uvazovani druhého, abychom porozuméli, co si doopravdy mysli.
Na urovni vztahu je potieba si uvédomit, ze konstruktivni vztah se rodi
ze sdileni, nikoliv z prosazovani své pravdy, kde je zapotitebi duvéry

a respektu.

V osobni roviné je dileZité pochopeni, Ze je tfeba rozsifit vniméani sebe sama
a uvédomit si,Ze cernobila charakteristika zkresluje realitu. Z této skute¢nosti

vyplyvaji podle Kofmana ( 2006, s.178) tato pravidla:

1. Nalezeni spolecného vychodiska. Je potieba popsat situaci ¢i problém tak,
aby byli pravdivé pro ob¢ strany. Sta¢i se vyhnout soudim a hodnoticim
postojiim, které by mohly spustit obrannou reakci. Mediatofi ve firemni

praxi nazyvaji tuto skutecnost ,,verzi jedné a druhé strany*

9 KOFMAN.F.,Védomy business, Portal 2006, ISBN 978-80-7367-747-3 KOFMAN.F.,
Vedomy business. integrita, uspéch a stésti. Vyd. 1. Praha: Portal, 2010. ISBN 978-80-7367-
747-3.
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Dalsi verze =zachycuje rozdil vndzorech zucastnénych stran.
Napt.: Reknéme, Ze produktor se domniva, Ze je potieba rozsifovat
obchodni fetézec na domacim trhu, nicméné druha strana se domniva,
ze je potieba expandovat do zahrani¢i. Produktor tedy hovoii timto stylem:
,» Chtel bych mluvit o naSich planech tykajicich se nasi expanze. Zda se, ze
to vidime kazdy jinak. Podle vas by se mélo investovat do otevieni novych
obchodii v zahranici, zatimco ja si myslim, ze bychom méli expandovat na
domécim trhu. Rad bych vic porozumél tomu, jak to vidite vy, a také vam
vysvétlil, jak to vidim ja. Zda se vam to jako rozumny navrh?“ V tomto
pfipad¢ je jiny syntax, nez by mluv¢i pouzival spojeni nez miij navrh a vas
navrh. Ve stylistice to znamen4, Ze misto jistotni modality pouziva mluvci
epistémické predikdtory — myslim si, mllj nazor je takovy.

Sdelovani konkrétnich pripadu, dat. Konkrétni piiklady a ilustrace jsou
spoleénym vychodiskem, na kterém je mozné s piijemcem stavét. Pokud
se sdeli vysledky pozorovani — fakta, kterd podporuji argumentaci a takeé
kritéria, na jejichz zdkladé¢ jsou vyhodnocovéna, je jednani vétSinou
efektivnéjsi. Pouzivani konkrétnich ptikladd a ilustraci pomahaji
receptorovi K lepsi orientaci a lepSimu chapani situace. Piikladem muze
byt sdéleni ,, Vase zdkaznické oddéleni je k ni¢emu* oproti doporuc¢enému
,» V minulém tydnu bylo do péti minut piijato pouhych pétaSedesat procent
telefonat*

Uvédomeni, ze nazory, jsou pouze nazory sdélujiciho. Nazory reprezentuji
to, co si sdélujici mysli, nikoli objektivni pravdu. Zakladaji se podle F.
Kofmana (2006, s. 179) vétSinou na netplnych informacich a ostatni
mohou mit jiné ndzory, které jsou Uplné stejné platné. Je potifeba mit
postoj, Zze zjednani se mohu néco nového naucit. Priklad: Manazer
zékaznického oddéleni bude ochotnéji naslouchat, pokud sdélime: ,,Délaji
nam starosti stiznosti klientl a potiebuji vasi spolupraci, abychom s tim
néco udelali* oproti : ,,Tak takhle by to dal uz neslo®.

Navrhnout kroky. Produktivnim jednanim svédéi konkrétni, nikoli pfilis
obecné navrhy dalsiho postupu. Je potieba navrhovat kroky v souladu se

zajmy, které fesi obavy jednajicich.
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V ptipad¢ zdkaznického oddéleni viz vySe napf. ,, Mohu Vam pomoci tim,
Ze vam uvolnim pracovniky z administrativy, pokud si je zaucite, mohlo
by tim ubyt prace vasim operatorim. Protistrana miize mit informace,
které mohou zménit pohled na danou zalezitost a tim padem se mohou
zmeénit 1 navrhované kroky. Napt. odpovéd’, ze ,,Zauceni zaméstnanct
z administrativy by v kritickych ¢asech zakaznické oddé€leni vice zatizilo®.
Ujistit se, zZe prijemce rozumi. Mnoho problémt v komunikaci vznika
jednoduse z nedorozuméni, proto je tieba se ujiStovat, zda receptor
porozumél spravné. Je potfeba poskytovat moznost vyjasnit si sporna
mista. Napf. ,,Dava vam to smysl? ,Je mé sdéleni srozumitelné?* , Mam
to jeSte blize vysvétlit? Je také zapotfebi piijemce ke zpétné vazbé
vyzvat, aby reagovali na otazku ¢i vyjadreni. napft. ,,Co si o tom myslite?*
Dosli jste k jinému zaveéru? Napadaji Vas jiné zplisoby feseni?*

Predejit namitkam. Spolu s pozadanim o zpétnou vazbu je potieba pocitat
s namitkami a se zpochybnovanim. Pfistupem, Ze jsou to alternativni
nazory na sdéleni, se stdva sdélujici vetsi profesiondl, jelikoz vnimaé tuto
situaci jako prilezitost se v jednani néco nového naucit. Je zapotiebi
porozumé&t pohledu druhého, nikoli se stavét do obranného postoje.

Shrnuti vyrceného. Je zapotiebi shrnout, co bylo v jednani sdéleno
a to takovym zplisobem, aby zaznély fakta a ne pozmeénéné nazory.
Shrnutim davame druhému najevo, ze jsme porozuméli a déavali pozor.
Také dava shrnuti druhému moznost znovu formulovat svoje nazory
Vv piipadé€, Ze neni spokojen s tim, jak byl pochopen naptiklad: ,,Rozumim,
ze je pro vas tézké snami spolupracovat, pokud se nemtiZzete dovolat
na naSe zadkaznické oddéleni.*

Projevovat uznani a potvrzeni. V ptipadé€, Ze jednani doprovazeji emoce
a jedna strana dava druhé najevo, Ze vnima jeji pocity jako opravnéné
a ze jsou dilezité, tak sdélujici pfispiva ke klidngjsimu pribéhu a tim
padem k efektivngj$imu jednani. Napf. ,,Rozumim tomu, Ze Vés na§ email
mohl roz¢ilit tim, ze Vam mohl piipadat jako kriticky a pfisny.*

Teprve  po urovnani emoci je mozn¢ fesit situaci jako takovou.
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10. Misto obvinovani otazky. Pro vétsi porozuméni je zapotiebi se spravné
dotazovat a to otevienymi otdzkami, které podporuji svobodné vyjadreni.
Pokud napt. obchodni feditel prohlasi, ze ,,zakaznici nejsou ani trochu
spokojeni s vaSimi sluzbami“ je tfeba namisto obranych reakci zvolit
spravnou otazku napf.: ,,Co podle vads poukazuje na to, ze jsou s nasimi

sluzbami zakaznici nespokojeni?*

Tyto zasady mohou slouzit jako potiebné verbalni nastroje k produktivnimu
vyjadfovani a celkové k efektivnimu jednani. Z toho vyplyva, ze ke zvyseni
efektivity jednani staci zkuseny profesiondl, ktery se bude témito doporucenimi
fidit. Ve skuteCnosti je samoziejmé jest¢ celd tada faktord, které popisuje
tato prace. Produktivni vyjadiovani a dotazovani nicméné vede k efektivnéjsi
diskusi, pfi niz si ucastnici vzédjemné rozumi a chovaji se jeden k druhému

s respektem.

Obrazek 1 : Styly strategie jednani se zdkaznikem

PROSAZENI SE (ME ZAJMY)

A
KONKURENCE DOHODA
.(V\"HRA—PROHRA) (VYHRA - VYHRA)
.7 KOMPROMIS
”
7’
7’
’
7’
”
P ’ VYHYBANI SE PRIZPUSOBENI SE
P {PROHRA - PROHRA) {PROHRA - VYHRA)
> >

SPOLUPRACE (ZAJMY DRUHE STRANY)

Zdroj : Plaminek (2009, s.42)
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3.5 Styly strategie jednani se zakaznikem

Podle Plaminka (2009,5.41)" uréuje vysledek jednani styl strategie viz obrazek

¢.1., kdy jsou vSechny strategie bézné a vpraxi casto uvédoméle

¢1 neuvédomované pouzivané. Rozdéluji se nasledovné:

Vyhra — prohra je styl, kdy se jedna strana aktivné prosazuje.
M4 nadsazené pozadavky a chce ziskat maximalni vyhody
pro sebe, i za cenu, ze pro partnera bude obchod nevyhodny.
K zastupci druhé strany pfistupuje jako K soupefi, nepfiteli
a nuti druhé k uzavieni obchodu pouzivanim natlakovych taktik
popf. zatajuje nebo zkresluje informace. Stane se vitézem, druha

strana porazenym.

Prohra — prohra je situace, kdy se strany se snazi vyhnout
konfliktu, nefesi ho a tvaii se jakoby se nic nestalo. Konfliktni
situace jim vSak nevyhovuje a vede k oboustranné skod¢. Jinym
typem strategie prohra-prohra je situace, kdy kazdému
z GCastnikli  zacne =zdalezet vice na Skod¢ druhé strany
nez na vlastnim prospéchu. Tato strategie byva dasledkem

ptedchozi oboustranné strategie vyhra-prohra.

V piipadé Prohra — vyhra se jedna ze stran snazi piizptsobit
stran€ druhé. At uz dobrovolné, nasledkem toho, Ze je naucena
ziikat se svych potfeb, ze strachu z naruSeni vztahu nebo
pod tlakem druhé, silng$i strany, kterd pouzZiva strategii
vyhra-prohra. Vysledkem je, Ze tato strana prohréala, zlstane
nahnévana, frustrovand a nese v sobé pocit nespravedlnosti

nebo kiivdy.

V piipadé kompromisu strany hledaji spole¢na feSeni a mluvi

0 nich. Kompromis je dohoda na zaklad¢é vzajemnych tGstupku.

0 pLAMINEK,J., Konflikty a vyjedndvdni: uméni vyhravat, aniz by nékdo prohrdl. 2., aktualiz.
vyd. Praha: Grada, 2009. ISBN 978-80-247-2944-2.
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e Strategie Vyhra — vyhra je zalozena na snaze dosdhnout
maximalniho mozného vysledku, nikoli vSak za cenu poskozeni
druhé strany a na jeji ukor, tedy pouze v ramci udrzeni vztahu
s druhou stranou. Vysledkem této strategie byva dohoda anebo
odstoupeni od vyjednavéni, ¢ili zadnad dohoda. U kazdého
vyjednavani, do kterého vstupujeme, bychom méli védét,
co je pro nds prioritni a podstatné a co je méné podstatné,
byt by bylo dobré toho doséhnout. Dohoda byva vysledkem
jednani o potfebach nebo zajmech namisto o FeSenich nebo

0 pozicich.

Pfi jednani jak uvadi Plaminek (2009,5.43) ucastnici kontroluji proces
a jeho vysledek. Rozhoduji oni, ne vnéj$i autorita nebo dokonce nahoda.
Na druhé¢ strané néktefi komunikatofi jednaji neuvédomované a tim padem sice
vysledek ovliviiuji, ale nefidi. Pti spolupraci se na rozdil od soupefeni mize
celkovy objem hodnot zménit, v pfiznivém a zadoucim ptipadé zvysit.
wpoluprdace a ji blizké procesy tedy neni zadnym vitézstvim rozumu nad
instinkty, ale prirozenou, biologicky podlozenou dovednosti“.(Plaminek, 2009).
Je dileZité si uvédomit, Ze pro spolupraci musi byt vytvotreny urcité podminky,
které ma ve svych rukou hlavné expert komunikujici s problematickym
zakaznikem. Nejde jen o divéru, ktera je sice klicova, ale jde o to presveéddit
sebe i protistranu, Ze spoluprace je vyhodna. Lidé spolupracuji nikoliv
pro princip spoluprace, ale hlavné pro vyhody zjednani plynouci. Lidé,
pred kterymi nelezi vyhlidky na ziskani vyhod ze spoluprace, nespolupracuji,
ale uchyli se k soupefeni, pfipadn¢ apatii nebo nasili. Ze soupeteni
a spoluprace vychazeji dva nejzakladnéjsi vyjednavaci styly — kompetitivni

a kooperativni vyjednavani.

Profesional komunikujici se zakaznikem by mél védomé vyuzivat zasady
a techniky kooperativniho vyjednavani, aby dosahl co nejlepSich

oboustrannych vysledka.
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3.6 Jednani s riiznymi osobnostnimi typy

Tato Cast se zabyva riznymi osobnostnimi typy a jejich vhodnému zvolenému
stylu jednani. Podle Forbese (1995, 5.203) ! je nutné pochopit zékaznikovu
podstatu rozhodovaciho procesu. Charakter tohoto procesu odpovida
jednotlivym osobnostnim typam. Osobnostni typy se rozdéluji podle dojmu,
kterym ptsobi na druhé. Chovani k ostatnim zavisi na ptistupu k druhym.
Ackoli pfistup a osobnost jsou dvé odlisné kategorie, okoli je vétSinou
nerozliSuje. Z toho vyplyva, Zze pokud jde o pozitivni vysledek v jednani
S druhymi, musi byt piistup pro ostatni piijatelny. Ptistup Clovéka k ostatnim
je mozno vysledovat na zakladé dvou kli¢ovych faktord: VSTRICNOST —
touha ziskat ptitele a ASERTIVITA — touha fidit ostatni. Kazdy je do urcité
miry vstficny a asertivni. V jednani je ovSem moZné pozorovat chovani
a tim odhadnout stupen vstficnosti a asertivity kazdého ¢lovéka v dané situaci.
Obrazek ¢. 2 znazoriuje vysledné osobnostni typy rtiznych stupiiti sledovanych
faktorti a vysledkem miseni téchto povahovych faktori jsou podle Forbese
(1995,5.204) ¢tyti vyrazné osobnostni typy: expresivni, tahoun, analyticky

a pratelsky. Obrazek 2: Vysledné osobnostni typy

Vysoky stupei vstficnosti
Lhvolnény, srdedny, neformalni, orientovany na lidi, zalezi mu na minéni ostatnich

0 = F
; 4 )&{f@;‘f"ﬁ‘
X & P
A & S
Nizky stupei as ertivity ! g I'g h [\ﬁ; ~ Vysoky stupei asertivity
Spousta Gasu = el = Nems das
Lidem pomaha 0 10 Lidi wyuziva
Schovavs se za praci ! * de mu o wysledky
YWyhybd se riziku s e Orientowvarny na praci
M3 potfebu nasledowvat o Iﬁgﬁ%"
Musi mit hlzavni slowo r::i’"/
2

Nizky stupeh vstiicnosti
Chladny, disciplinowamy, o lidi nems zajem, formalni a upjaty, odtaZity.

Zdroj: F. Leye (1995, s.205)

1 FORBES.L., Nejlepsi obchodnik: 6. vydani. 1.vyd. Praha: Grada Publishing, 1995. Expert
(Grada). ISBN 80-7169-199-2.
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Expresivni (spolecensky) typ se jako zdkaznik poznd podle spontanniho,
ptesvédcivého, zivého prednesu. Vzbuzuje diveru, protoze se snazi zapojovat
protistranu do rozhovoru a zajima se o druhé. Na druhé strané vyzaduje
pozornost, n¢kdy zobectiuje, prehani, piehlizi fakta. Jednd podle nazort,
okamzitych ndpaddi a intuice. Rychle se rozhoduje, je bystry v mysleni.
Casto se chova jako rozeny prodejce. Je vétSinou vyrovnany, snadno
se seznamuje. Piistup k nému je potieba jako ke kazdému typu uzpusobit. Nudi
ho detaily, kterych je zapottebi se v jednani s nim vyvarovat. Vyzaduje zvlastni
pozornost, je potieba velkého naslouchani a parafrazovani, aby si vSiml,
Ze je pro protistranu dilezity a Ze si v§ima jeho jako osobnosti. Rad o sobé
mluvi, je tfeba mu dat prostor, VE&tSinou dava prednost barvitému, zajimavému
pfednesu pfed nudnym a nezazivnym. Nadchne se pro nové a odlisné,
je potfeba pouzivat tyto slova. Uznavd nové mysSlenky a napady

ne konzervativni mysleni a obraty, kterym je potieba se vyvarovat.

Tahoun (vud¢i) typ ma na rozdil od piedchoziho typu rad lidi a vyvoj
pod kontrolou. Dosahuje vynikajicich vysledkd, na které je orientovan.
Rad se vyrovnava s problémy, bere je jako vyzvu a také ho bavi soutézit
S ostatnimi. Déava predost rozmanitosti, neobvyklym vécem a odvaznym
feSenim. Ma rad rychlé tempo feCi, neuznava zdrzovani. Z toho divodu
je zapotiebi, aby se protistrana vyjadfovala struéné a jasné v kratkych vétach.
Dava najevo své pevné postoje. Pokud mu nékdo pfili§ ustupuje, nerespektuje
ho. Je zapotiebi nalézt stfed mezi ustupovanim a direkci, poté je mozné
se s nim velice efektivné domluvit. Je siln€¢ zaméfeny na cile, tvrdé se zasazuje
o vlastni feSeni problému, proto je potieba zakaznikovi viidéimu typu nabizet
alespont dv€& varianty feSeni se silnymi argumenty. Je také potieba se silné
zamé&fit na cile tahouna, které jsou v souladu s moznymi feSeni sd€lujiciho
a rychleji neZ u ostatnich typt k nim dospét. Re¢ je potieba upravit na piesnou,
rozmySlenou, nicméné rychlou. Je potfena znit energicky a zdiraziovat,
co vSe ztoho bude ,vud¢i typ“ a jeho firma mit. Informace je potieba
potvrzovat silnymi a pevnymi dikazy. Pii dodrZzovani téchto doporuceni byvaji

jednani velice efektivni.
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U analytického typu (ptremyslivy typ) se vétSinou setkdvame s neumérnym
sbérem informaci a velké zameéfeni na fakta, data a vSe dopodrobna.
Vytrvale a systematicky fesi problémy a poticbuje slySet vSechny argumenty
do poslednich detaila a nejlépe podlozené vypocty, grafy, tabulkami. Tento typ
je v komunikaci velice piesny a pozorny vuci detailim. Rozhoduje se vétSinou
racionalné, podil emoci je vétSinou velice maly. Vyzaduje od druhého,
aby se orientoval v problematice a odkazoval na podlozené zdroje. Potiebuje
vSe vidét a mit pisemné, nebo se tak dlouho pté, az se ujisti, Ze ma protistrana
dostate¢né znalosti. Je velice precizni a potfebuje racionalni uvahu protidar.
Je potieba udrzovat mluvu systematickou, pfesnou, je potfeba pfipravenosti
a jednat srozmyslem, Téz fe¢ by méla byt rozvaznéjsi, bez emocniho
zabarveni, radéji souvéti nez kratké véty, nicméné pomalu. Je potieba,
aby sdélujici profesional byl pfipraven zodpovédét vSechny dotazy, vyhnul
se slovnim spojenim, ze je vSe vyborné a vse funguje. To jsou pfili§ obecna
a emotivni prohldSeni, nevhodnd pro tento typ jednajiciho. Je potieba ponechat
¢as na rozhodnuti, nicméné podat ujiSténi, ze bude sluzba poskytnuta v plném
rozsahu a vyborné kvalité. Cim vice ovéfenych ¢isel bude poskytnuto, tim 1épe.
Srovnani vyhod i nevyhod je také na misté, tento piijemce vzdy néjaka slaba
mista ¢i problémy stejné odhali a pokud mu budou vc¢as sd€lena, bude panovat

veétsi duvéra.

Pratelsky typ je podle F. Leyo (1995,s.208) rad, kdyZ je v oblibé a druzi
ho také maji radi. Jde mu o jistotu a vlastnictvi. Pokud se v jednani citi
bezpecné, je srdecny, spolehlivy a ostatni podporuje. Nema rad konflikty,
vyhyba se jim, nékdy fika, to co ostatni chtéji slySet 1 kdyz si mysli néco jiného
a po skonceni jednani také néco jiného mize udélat. Tam, kde citi, Ze je vSe
pod kontrolou a je to znamé, spolehlive, se citi dobie a jedndni jsou Uspésna,
proto je potieba 1 tato slova pouzivat. Opaky jako nové, zména neobvyklé
ho vyvedou zrovnovahy. Je potieba osobniho piistupu, empatického
a naslouchajiciho, ovSem vést rozhovor a smérovat ho kcili. Tento typ
jednajiciho mutze Casto ztracet nit a odbocovat k jinym tématim ¢&i slozité

vysvétlovat soucasny stav..
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U kazdého typu chovani je potfeba nejprve rozpoznat miru vielosti
a prosazovani se a poté konkrétni typ a prizplsobit se tomuto chovani —
splynout s nim. Slova, ktera jsou efektivni pro jednani, byvaji pro kazdy typ
jind, taktéz délka vét a celkovd syntax. Tato typologie je provéfend praxi
a funguje v ptipad¢ spravného odhadnuti protistrany, nikoliv nalepkovanim

a prisuzovanim imysli a chovani.
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4 PUSOBENI NA ZAKAZNIKA JAKO KONSTITUUJICI
FAKTOR PROJEVU

4.1 Spontannost jako konstitujici faktor projevu.
Funkéni styl prosté sdélovaci

Styl prosté sdélovaci (hovorovy) je podle Minafové (2009, s.45) styl
bézné¢ kazdodenni komunikace. Funkce tohoto stylu je prosté sdé€lna,
to znamena ze, vyména a piedavani béznych informaci, hodnoceni, citové
postoje jsou V neoficialnim a nevefejném styku. V zakaznickém prostiedi
je mozno brat v ivahu pouze tu ¢ast stylu prosté sd¢lovaciho, kterd se nazyva
formalnéjsi, oficialni. Vyskytujese v nevetejnych projevech nebo mezi lidmi
bez bliz§iho osobniho vztahu, ktery ne nékdy mozné v jednéani se zdkaznikem
navazat, nicméné nebude nikdy podobny neoficidlnimu (napt. rodinnému
vztahu). Projevy prosté sdélovaci jsou mluvené a psané. Mluvené projevy
se vyskytuji v osobnim kontaktu, v konverzaci, kterd zde zastupuje jednoduché
vypravéni, ptfedstavovani, omluvy, pfivitani, telefonni hovory a podobné.
Projevem psanym je mysleno jednoduchy popis napiiklad, navod, zprava,
ozndmeni, dopis, blahoptani a podobné. Znaky tohoto stylu jsou vazanost
na konkrétni situaci, pfevazné mluvena forma, pfimy kontakt s poslucha¢em
a jde prevazné o dialog. Dal§imi znaky jsou spontdnnost, nepfipravenost,
emocionalita a expresivnost. TaktéZ sem patii neverbalni prostfedky — gesta,
mimika spole¢né se zvukovymi prostiedky, ke kterym fadime tempo feci,
intonaci, pauzy Vv fe¢i. Slohovy postup u tohoto stylu je pfevazné informacéni,
coz znamend, ze se jednd o struéné sdéleni a vécna fakta.
K tomuto stylu patii podle Minafové (2009, s.47) charakteristicky jednoduchy
popis véci, osob a jednoduché vypravéni - sdélovani zazitk ¢i vzpominek.
Jazykovou charakteristikou rozumime u tohoto stylu rGzné tvary narodniho
jazyka, bézné hovorovou cestinu, ale i nafeci, profesni mluva, slang a argot.
Béznou slovni zdsobou rozumime ustdlené konverzaéni a stereotypni obraty
( napt. ,Jak se mdte?, Ale nic moc* néco , Kde se tu berete?“. Castymi

oslovovacimi vyrazy myslime napf.: Lidicky, panové, Ty jo!*
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Mezi nadmérnymi uzivanymi z4djmennymi podnéty, ukazovaci zdjmena patii
»Jd tim pracovnim postupem vezmu nekoho po hlave.* Také ne zcela presné
konkrétni vyjadieni: ,,Tak néjak to moc nedovedu“K dalSim typum patii
samostatné ¢leny, vsuvky a elipsy, anakoluty, kontaminace (Nevim, co driv)
a kontaktové a apelové vyrazy napft. ,,To vite, cely Zivot se nadrela, poslyste
hele*. Dalsi kategorii jsou expresivni prostiedky, které zvelicuji a zesiluji slova
(napr. ,, Bylo to strasné krasny “, bozi, désny, Silené bezvadny, Spickovy, super,
priserny a podobné). Vypliova, parazitni slova se naopak vyznacuji tim,

ze nemaji zadny vyznam ( viastné, tedy, ze ano, takze, prosté).

K nespisovné vyslovnosti patii slova, které¢ zjednodusSujeme hlaskovanim
skupin (jabko, méno, von, vozejk, min). Pokud se pouzivaji nespravné nebo
hovorové slovni tvary znamena to konkrétné pii feci slova typu s téma stolama,
maluju, malujou, Zzijou nesem, ctem, oni umi, vi. U pojmu univerbizace
se pouzivaji slova spacdk, ocar. V jazykové charakterizaci je tieba zminit,
ze vétnd stavba je jednoduchd se soufadné pfifazovanymi odpovédmi
nebo naopak roz¢lenéni na kratké useky. Mezi mluvené Utvary
prostésdélovaciho stylu patii kazdodenni mluveny dialog, b&ézny spolecensky
styk a diskuze, kam spada i telefonni hovor. Jedna se o rychlé sdéleni

informace nebo odpoved’ na dotaz, poptipadé predani zpravy.

Z toho vyplyva, Ze jde o strunou, vécnou komunikaci, kde je tfeba vazit
pfesnou formulaci a peclivou vyslovnost. V kratkém jednani je zapotiebi

presné formulovat a vyslovit kratké sdéleni.(Tamtéz, 2009)

Do tohoto stylu patii ustalené formulace typu ,,VdZeni pritomni, ddamy
a panové, dovolte, abych Vas privital jménem...,v programu ucinkuji....
Prejeme Vam prijemnou zabavu. “ Do béZzného spolecenského styku také patii
omluvy, odmitnuti, které se vyznacuji jako zdvofilé formulace indektivem
¢i kondicionalem napt. Omlouvam se, mdam jesté néjaké povinnosti, Je mi lito,
ale...Promin, nemohl jsem prijit z divodu..” | privitani na spolecenskych
udélostech a blahoptani maji své misto v této kapitole. Jsou to kratké projevy
na oslavach a slavnostnich pfileZitostech ¢i blahopfani formou internetu

a mobilniho telefonu.
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V bézném rozhovoru vznikaji i jednoducha vypravovani udalosti jako napf.
zazitkt, vzpominek, kde jednoduse popisujeme osoby, véci, jevy, které muize
byt soucasti tvodniho jednani se zadkaznikem, ktery také pouziva tento styl.
U vetejného ustniho jednani, které znamena projev oficialnéjSiho razu, je tieba
mluvit zfetelné, souvisle, dobie artikulovat, vyuzivat nekomplikovanych
souvéti a jednoduchych vét. Omezeni neduzivych zajmen a vylouceni
parazitujich slov (tedy, jaksi, prost€), zachovani piiméfené délky projevu,
omezeni nadmérné gestikulace a pohybu téla, udrzovani pohledu smérem
k posluchac¢tim je v zakaznickém prostedi, velmi zadouci.. Pokud se jedna o
shromazdéni, poradu ¢i schizi je tfeba osoby, kterd fidi jednani a dbad na

dodrzeni struktury.

Referdt je podle Cechové (2008,5.201)dalsi oblast, kde je snaha o kontakt
s informaci o aktualnim déni ¢i podavani podrobnéjsi zpravy, ktera
piesvédCéuje, hodnoti, informuje ¢i ziskava. Pouziva se jazyk, ktery obsahuje
bézné znamé vyrazy, hodnotici vyrazy — ,citelny nedostatek., prikladna
pozornost, neprizniva situace*. Skladaji se jednodussi typy vét, rizné, podle
zaméru autora (zvolaci véty, feCnické otazky), stupniovaci, odporovaci,
nékolikandsobné¢ vétné cCleny. Pii referatu je dulezita snaha o kontakt
S posluchaci, ¢tenafem a proto se pouzivd osloveni na zaCatku i1 pribézné,
uvadi se cil referatu a dulezitd je motivace. V Ustnim referatu se zacina
oslovenim, dba se na peclivou vyslovnost, diraz, pomlky, fecnickou
pusobivost, vhodné tempo feci. Diskuze navazuje na referat a jedna se o fizeni
dialog, kde probihd vyména nazori, stanovisek Ucastnikl jednani. Mezi zasady
diskuze patii neodboCovat k jinym tématim, klidny ton, spisovna vyslovnost,
nevelky rozsah, konstruktivnost. Terminy, které patii do této kapitoly,
jsou polemika (nazorovy spor, stiet dvou stran), panelova diskuze (seznamujici
divaky s riznymi stanovisky, nazory k ur€itému problému) a usneseni (stru¢né,
jasné, uplné, piehledné). V zdkaznickém prostiedi je tfeba se vyvarovat
nadmérné€ uzivanym zajmennym podnétim, také ne zcela presnych konkrétnich
vyjadfeni, riznym kontaminacim, pfiliS§ expresivnim  prostiedkim,

které zvelicuji a zesiluji slova a vypliiovym, parazitnim slovam.
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4.2 Pojmovost jako konstitujici faktor projevu. Funkéni styl
odborny

Ve srovnani s sprostym sdélovanim je podle Cvréka (2010, $.52) sd€lovani
odborné (psané i mluvené), zaméfené¢ na piesny prenos velmi specifickych
informaci, co se tyce vybéru vyrazovych prosttedkii mnohem vice omezeno.
V nékterych oblastech jsou ptislusné normy piekrocitelné jen za cenu pomérné
silnych sankci (jako napf. nepftijeti textu k publikovani ¢i Gjma na prestizi
mluv¢iho). Proto se Casto vymezuji v riznych specializovanych ptiru¢kach
(typu, jak napsat odborny text), nebo dokonce v dokumentech, jejichz
zdvaznost a zd&vaznost je stvrzena patronaci statnich organti (citacni,
bibliografické normy aj.) Odborny styl nalezneme ve firemni sféfe zejména
v zanrech jako je prednaska, odborny c¢lanek tykajici se konkrét napf.

technického produktu, recenze ve firemnim Casopise ¢i v anotaci.

Funkéni styl jazykovych projevi, jejichz funkci je formulovani, piesného,
jasného a relativné Gplného sdéleni s dominujici pojmovou slozkou, je podle
Cechové (2008, 5.210 ) znatné propracovany. Pii stylizaci sd&leni je potladena
jeho socialita, ne vSak ostatni pragmatické slozky komunikace. Volba
informaci a forma, kterou jsou podavany, by pfitom méli vést u vnimatele

k vytvofeni jednoznacné a iplné predstavé o predmétu sdéleni.

Cilem projevi je v neposledni fad¢ i to, aby pfijemce tlumocené pochopil,
zaujal k nim své stanovisko, zafadil je do svého obsahu védomi a mohl je dale

tviréim zplisobem rozvijet a aplikovat.

Odborny text sméfuje vzdy vramci urcitého tématu k uplnosti, celistvosti
a vnitini uspofadanosti predavané informace, na néZ ma pravé forma vyjadieni
podstatny vliv. Funkce textd se souhrnné oznacuje jako odborné-sdélna.
Je pozoruhodné, Ze i kdyz se pozndvaci metody od dneSnich dni znacné
zménily, Ve staroCeskych odbornych textech z obdobi renesance se nachazi
podobné rysy vyjadfovani jako v textech dneSnich. Spole¢né jsou promyslené

kompozice, ptfesna stavba vét, terminologie mezinarodni 1 domaci,
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kultivovanost i v nizsich rovinach jazyka. Odborny funkéni styl je typickym

stylem vetejné jazykové komunikace.

Tématika projevu tuto skutecnost neovlivituje, mize se jednat i o soukromy
jazykovy projev na odborné téma, nicméné jde o smysl, kde jde o zvetejnéni
ziskanych poznatkd a jejich uvedeni do praxe S$irStho okruhu vnimateld.
Projevy tohoto stylu jsou vétSinou situacné nezakotvené, sméiuji
k nadCasovosti a autor formuluje poznatky tak, aby byly jednozna¢né

vnimatelné a pochopitelné i po letech.

Odborny projev je podle Cechové (2008,5.210) pojmové povahy,
kdy je v ném piesn¢ vymezen cil sdéleni a ve vykladu dominuji fakta a logicka
argumentace. Mlze mit prvky osobniho zaujeti autora tématem, nicméné
prosttedky jeho vyjadfeni jsou tlumeny. V soufasné dobé se zejména
pod vlivem nadnarodniho charakteru védecké komunikace, kde dominuje
anglosasky svét — prosazuje i do ceského prostiedi odborné vyjadiovani,
kde je zvySend interakce vnimatelem, subjektivni sloZky i originalita jazyka a
stylu, dokonce i s prvky jazykovych her. Odbornad komunikace nabyva stale
vice vétsiho vyznamu a diky tomu se této styl rozviji a plsobi i na vyjadiovani

Vv jinych oblastech.

V kompozici jde o jasnot, zfetelnost, prehlednost a jednoznacnost,
které se dosahuji textovou vystavbou. Horizontalni ¢lenéni je propracovano
ve stavbé kapitol, které jsou pfisné monotematické. Zakladnim slohovym
postupem je postup vykladovy a uvahovy. Napadné je 1 vertikalni ¢lenéni,
kde vedle vlastniho vykladu tvoficiho zakladni text je obvykle dalsi pasmo

textu doplilujiciho — poznamkovy aparat, odkazy na odbornou literaturu.

Horizontélni a vertikalni ¢lenéni jsou nékdy slozité a proto se uplatiiuji 1 dalsi
prosttedky umozZnujici orientaci. Kompozice mluveného odborného
komunikatu je také velmi promyslend, neni vSak tak slozitd jako u psaného

textu.
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V piipad¢ jednani se zdkaznikem se jedna pievazné o Cast odborné sféry
praktické, pracovni, kterd ma blizko k textim administrativnim, které slouzi

k uréité odbornosti.

Komunikaty se vzdy podle Minatové (2009, s.49) charakterizovaly ptesnosti
a vystiznosti vyjadfovani, snahou po objektivit¢ a maximalni jednoznacnosti
obsahu, Pfi jednanich se zdkazniky sem patii prevazné prednasky a referaty,
které¢ vsak vétSinou vychazeji z primarni stylizace psané a teprve druhotné
prezentované jako mluvené. Terminy jsou vétSinou z terminologie piislusného
védniho oboru a cCasto se stereotypné opakuji. Jazykové vyjadieni zahrnuje
ustalené konstrukce typu: rozebrat, vykazat, analyzovat, podat kritiku, podat
ditkaz, projevit souhlas, mit platnost. Ptiznac¢na jsou také ustalend predlozkova
spojeni, kterd maji povahu neplvodnich ptedlozek napt. za ucelem,

za pricinou, se zretelem, v protikladu, v souvislosti, v diisledku.

Ve stylu odborném se ve velké mife objevuje trpny rod napf. pasivum opisné
»bylo dojednano® a pasivum zvratné ,,dojednalo se.“ V syntaxi pievladaji
u véty a souveéti tésnd a seviend spojeni, ve stylech jinych, zvlasté ve stylu
hovorovém dévame piednost syntaktické stavbé uvolnéné. Sevienost zajist'uji
predevsim polovétné vazby prechodnikové, ptivlastkové a ptistavkové. napft.:
wJazykova dorozumivani, verbalni komunikace, neni vlastné jako celek
predmétem jedné specidlni védy. Sirsi je také predmét sémiotiky, nauky
o znacich, a nauky o informaci, nebot ani ony nejsou omezeny jen na verbalni
komunikaci“. Z hlediska slovni zasoby je napadna zejména vysoka frekvence
termint, Casto internacionalismi, ostatni slova byvaji neutrdlni nebo stylové
vyssi, expresivita je spiSe vyloucena. V jedndni se zakaznikem se tento styl
pouziva, pokud se setkaji odbornici ze stejného oboru, kde je potieba si ujasnit

napt. o vyrobku odbornou terminologii a pfipadné postupy.
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4.3 Regulativni a operativni funkce jako konstituujici faktor
projevu — funkéni styl administrativni

Sou¢asna spolenost potiebuje podle Cechové a kol (2009,5.230)
pro své fungovani racionalni Cinnost administrativni, kterd ma vypracovany
systém ufedniho styku. Vznikaji a rozvijeji se soukromé firmy a také roste
byrokracie a tim vznika podil projevii na komunikaci, které maji funkci

regulativni (fidici) a operativni (tykajici se spravy, véci vetejnych).

Se zménou spoleCenskych poméri od zacatku devadesatych let 20. stoleti
dochazi ke znacnym zméndm 1 v administrativnim stylu. Administrativni styl
je komplexnim stylem a je vdzdn na funkci sdélovacim, zpracovacim,
regulativnim a operativni. Lze sem zaclenit pod-styly styl jednaci a direktivni.
Vyznamnym prvkem je existence pravnické osoby, tou je autor nebo autor
1 ptijemce. Autor zpravidla ustupuje do pozadi, ale také osobni vztah
Kk jednotlivému konkrétnimu adresatovi, kdy adresat mize byt neosobni,

institucionalni, byva jim pravnicka osoba — podnik, tstav.

V dané stylové oblasti se neprojevuje vyrazngjsi usili o variantnost, pestrost,
expresivnost a vzornost vyjadfovani, protoze by odporovali vécnosti,
snadnosti, rychlosti i jednotnosti vyhotoveni. Dale pak ekonomiénosti
a strucnosti vyjadieni. V poslednim obdobi se vSak zacinaji néjaké Zanry
administrativni sféry, v nichZ jde o ziskani adresata proméiovat a to zejména
pokud se jedna o nabidky, pozvanky, upominky, urgence. Zde se dostavaji
do poptedi prvky subjektivniho hodnoceni, pokusy o originalitu vyjadfeni
a odlisSnost od opalizovaného vyjadfeni dfive vyZadovaného. Toto
je vSe v zajmu zvySeni konkurenceschopnosti a prestize instituce za niZ autor
jedna. Mnohdy je zde tmysl ziskat, pfesvédcit adresata, nebo dokonce s nim
manipulovat. A druhou stranu kromé uvedenych skute¢nosti vykazuji
administrativni dokumenty stale vys$i miru standardizace po vSech strankach.
Ovsem i v administrativé se podle Cechové a kol. uplatiuje zasada ,, vyvazovat
standardni, neosobni vyjadrovani vyjadrovanim osobitym, jedinecnym.

(2009, 5.233).
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Specificka jsou jednani instituci s laiky, kdy se profesionalovy repliky
realizuji v dialogu standardizovanym, naucenym zpusobem, kdezto klient
rozmlouva na zéklad¢ svého vlastniho textového vzorce, nékdy ponckud
prizpisobenému vzorci feCi profesionala. Jazykové vzdélany laik vybira
minimalné¢ ze dvou variant — uziva své bézné mluvy, realizované obecnou

¢estinou ¢i nafe¢im, nebo mluvi spisovné a také miize kody stiidat.

Z poslani administrativnich projevi vyplyvaji pozadavky na charakter textl —
vécna spravnost spolu s vystiznosti a snaha po maximalni objektivnosti.
Tyto vlastnosti spojuji tento styl se stylem odbornym. Maximalni rychlost,
snadnost a unifikaci zpracovavani udaju zajist'uji na rozdil od stylu odborné¢ho
formuléte. I kdyz jsou modely komunikath dobové proménné, dnes se postupné
pfechazi na celoevropské normy, vcelku je textovd vystavba administrativni
komunikace velmi pevnd. V rovin¢ syntagmatické a syntaktické se projevuje
usili po stereotypnim usporném, ale explicitnim vyjadfeni. Ustalily se urcité
obraty, které se zafazuji do textu celé a umoziuji rychlou a jednosténnou
tvorbu textu napi.. na zdkladé predbézného jedndani svami, soucasné
si dovolujeme upozornit, vyhovuji vasi zddosti ze dne, dékujeme predem
za kladné vyrizeni nasi Zadosti. Typické je zhusténé vyjadfovani jednoduchou
vétou s vyssi frekvenci vétnych ekvivalentid. Explicitnimu vyjadfovani slouzi
jednoznacné spojky a predlozky. Napt. dle vedle podoby podle, oproti s proti.
Casté jsou také sekundarni predlozky jako napt. zdsluhou, ndsledkem, viivem,
V dusledku, vzhledem, v souvislosti, na zaklade.. Bézné je pouzivani pasivnich
konstrukci — podle M. Cechové a kol (2009,5.235) je kazdé Gtvrté az paté
sloveso v opisném pasivu (viz smlouva byla vracena, pracovni kol bude

splnen, byl prijat) .

Morfologicka stranka textll je zasadné spisovnd, kdy se uziva tvard neutralnich
popf. kniznich. Administrativni projevy svym nedéjovym charakterem
a zaméfenim na fakta maji vyssi frekvenci jmen a naopak nizsi frekvenci
slovesnych tvard. Zvysena je zde samoziejmé frekvence Cislovek. I lexikalni
stranka odpovidd funkci — vécnosti sdéleni ale dosahuje citové neutrdlnimi,

jednoznaénymi pojmenovanimi, kdy k pfesnosti pfispivaji hlavné terminy.

48



Podle zptsobu vyjadiovani se administrativni texty podle Cechové a kol
(2009,5.238) déli na utvary textové a heslovité. Textové jsou zpracovany
formou souvislého vyjadiovani, jsou po syntaktické strance uplné, kdyzto
heslovité utvary formulafové nemaji uvedené vlastnosti, vytvaieji schémata,

formuléate, které se vyplnuji bez vyjadfovani souvislosti.

K textovym utvarim patii ufedni dopis, ktery je komunikat oficialni, Gfedni
oznameni, pozvanka a referat. Pro jednani se zadkaznikem je dulezité
rozdélenim informacni a dokumentarni (zprava, oznameni, hlaseni, smlouvy)
a propagacni (pozvanky, plakaty, inzeraty. Napft. u propagacnich a reklamnich
textll je podle autorii Kiizek, Crha (2012,5.89)12 dulezitd schopnost myslet
obchodné, protoze reklama je ekonomicka disciplina a jejim kone¢nym cilem
je vzdy néco prodat, at’ uz je to tieba jen v preneseném slova smyslu vyrobek,
sluzba ¢i myslenka. Kdo nema obchodniho ducha, mtize tvotit hezké, vtipné

a origindlni texty, ale nebude mit jistotu, Ze se budou také prodavat.

Z hlediska syntaktického se setkdvame u administrativniho stylu podle
Minafové (2009,s.54) soucasné s jevy protikladnymi. Kratké heslovité véty
se stfidaji s vétami nasycenymi spoustou rozvijejicich vétnych ¢lenti v riizné
vétné-Clenské platnosti. Pomérné Casté jsou vyrazy V souladu, se zietelem,
na zaklade, v zajmu, za ucelem. Pomérné Cetné jsou vazby prostrednictvim,

nasledkem, ve smyslu, v navaznosti, v Souvislosti.

12 KRIZEK.Z,CRHA,L, ak psat reklamni text: integrita, ispéch a §tésti. 4., aktualiz. a dopl.
vyd. Praha: Grada, 2012, 220 s. ISBN 978-80-247-4061-4.
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4.4 Pusobeni na posluchacde jako konstituujici faktor
verejného mluveného projevu. Funkéni styl rétoricky.

Kontakt sadresatem je jednim =ze zakladnich stylotvornych faktort.
Ke stylové sféfe teCnické (rétorické) patii vSechny oficialni komunikaty
prilezitostné, oslavné, propagandistické i popularné odborné, kde jde nejen
o predani urcittho mnozstvi informaci, ale které ziskavaji posluchace

pro n¢jaky zamér a neékteré maji pisobit na cit.

rr

PIni komplexné funkci sdélnou, ovliviiovaci, pusobici, presvédcovaci t;.
komplexné funkci persvazivni, popf. esteticky sdélnou. K rétorickému stylu
patii jen nékteré vetejné jazykové projevy, nékteré inklinuji vice ke stylu
odbornému, jiné jsou spise stylové umélecké nebo publistické. Jejich nalezitost
je urcovana podle Minafové (2009,s.64) jejich obsahem, funkci, celkovym
komunika¢nim zdmérem a uzitymi vyjadfovacimi prostfedky. Proto se rozlisuji
pojmy fe€nicky styl a fecnicky projev neboli komunikéat. Ke specifickym
fe¢nickym slohovym utvarim patii predevsim proslov, projev a rec¢. Reénictvi
komplexné zahrnuje fadu komunikatt, které jsou oficialni, pfedem pfipravené,
situacni, mluvené, monologické a adresné. Jsou pronaSeny V pfimém kontaktu
s adresatem, ale zpétnou verbalni komunikaci neptedpokladaji. Reénici
manifestuji svllj postoj, u kterého jsou piesvédceni o pravdivosti a zavaznosti,
zainteresovang. Sugestivnost fecnictvi a celkovy zdmér komunikatu zvySuji
také schopnosti a dovednosti pfednesové, vyraznad zvukova stranka prednesu,

postoj a vystoupeni fe¢nika, jeho celkové projevy mimojazykové.

Stylova sféra je rizna, nejcastéji se rozlisSuji skupiny komunikatd na politické
¢i propagandistické, odborné (nauc¢né) a piilezitostné. Ve vztahu k zdkaznikim
ke propagandistické vyuzivaji pfi prodeji sluzby, produktu ¢i myslenky
nebo postoje, odborné pii predadvani novych zkuSenosti a informaci
a piilezitostné na riiznych akcich ¢i vecirkdch pro klienty. Zaklady fe¢nictvi
spadaji do doby antiky, kdy byla rétorika znama jako u€eni o tom, jak spravné

promlouvat na vefejnosti a jak se vhodné a ucelné¢ obracet k SirSimu

rrrrrr
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Vsechny pozadavky na vystavbu fe¢nickych komunikant z historie ptebira
také moderni rétorika, kterd nepfinasi jen poznatky o vytvafeni klasickych
feCnickych projevii, ale vénuje se celému procesu komunikace ve spolecnosti.
Moderni teorie rétoriky sleduje navazovani verbalnich kontakt ve spolecnosti
a usiluje o spoleény konsens. Zaméfuje se na komunikativni dovednosti
ve sféfe ftidici, personalistické, manazerské, podnikatelské i obchodni.
Styl fecnickych projevl je charakterizovan osobitymi vyrazovymi prostredky

a specifikou jejich uziti.

Jsou to jazykové prostiedky a jevy:

I

- Vyjadieni obrazné - tropy, které¢ jsou zalozené na zmén¢ nebo rozsifeni
vyznamu. Patii sem metafora (napt. ofeviraji se pred nami dvere
nového podnikani, vstupme na prah budoucnosti), metonymie
(zdkaznik pije druhy salek, vtisknul pecet’ doby, prijimat s otevienou
naruci), synekdocha( napr. prekrocili jsme prah evropského
spolecenstvi, vitejte pod jednou strechou, nase spolecné kroky nas
vedou) personifikace (cas nam prozradil,co jsme zanedbali, léta
utikaji, jeho prace mluvi za vse) epiteton (bourlivy rok, prdzdné a
zalykavé ticho, blankytné vztahy), ptirovnani (problémy se kupily jako
tezké bremeno, rychly jako blesk, chytry jako liska), hyperbola (uz
jsem to stokrat vikal. Tisickrat si miizeme néco slibovat), negovani

negovaného (neni to nelehky vikol, nemohu tady nezverejnit)

- stylistick¢é figury jsou figury vzniklé hromadénim vyrazd,
kdy je pfiznacné opakovani tychz slov. Anafora (napt. vV soucasném
stylu Zivota, v soucasném stylu skoly a nakonec Vv soucasném stylu
nasi spolecnosti je nutné, abychom....), Epifora (predstavy jsou
prehnané, rovnéz touhy jsou prehnané a nase myslenky a plany jsou
rovnéz prehnané), Epanastrofa (objevuje se nova skutecnost,
skutecnost jez se meni pred ocima, Obracim se na vds na vSechny,

na vsechny, kteri se zde sesli)
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-mezi  figury  typicky  feCnické  patfi  fecnickd  otdzka,
kterda ma bud charakter otdzky jen po strdnce formalni a fecnik
i poslucha¢ odpovéd necekaji (Je mozné to zvlddnout?)
nebo nasleduje teénikova odpovéd (Ze mdme velké potize?
Ano, to je pravda....). Korekce, ktera ma zde své misto opravuje
teCené ( Nevim, jak vam mam vyjadrit podékovani, viastné
ne podékovani, ale hlubokou uctu) Ironii se slovné vyjadiuje pravy
opak toho, co se chce ve skutecnosti sdélit (7ys fo profesionalné rekl!

Ty jsi ale motivovany!)

- Osloveni patfi k prosttedkim mluvnosti a ostatnim fecnickym
prosttedkiim (VdzZeni pritomni, mili hosté, damy a panové),
dale vypovédi signalizujici ptisti sdéleni (bude vas urcite zajimat,

Ze..,jsem povéren vam sdeélit, Ze..)

- Citacemi a texty jinych proklada ¢asto fec¢nik sviyj vlasti projev a uzita
intertextovost je znacné ovliviyjici. Timto prostiedkem, jimz
se vlastn¢ fecnik odvolava svédectvi jinych, pfispiva ke zdliraznéni

svych myslenek a zvysuje objektivitu sdélovaného.

Reénicky projev ma podle Cechové a kol (2008,5.286) ve své piipravé fazi
invencni a tématickou, déale fazi stylizaCni, fazi zapamatovani pfipraveného
textu a fazi vlastniho pfednesu. V soucasném zékaznickém prostiedi
se akcentuje spiSe argumentacni slozka neZz vybrouSend jazykovd forma.
Naroky na fe¢nika jsou kromé nezbyté technické pripravy (zvladnuti dechu,
hlasu a jeho promén, Cinnosti artikulacniho Ustroji) 1 pfiprava konkrétng)si
zvéazeni délky vypovédnich usekili, aby odpovidaly jak obsahovému clenéni,
tak jeho artikulaénim schopnostem, nalezeni vhodného rytmu silovych
a vyskovych promén teci, aby zvuk podtrhaval vlastni sdéleni. Kazdy fec¢nicky
projev by mél byt pronasen spisovnou ¢esStinou a mira hovorovosti a kniznosti
uzité¢ho jazykového materidlu by méla byt pfimo imérna mire oficialnosti
a zavaznosti vystupovani. VSechny ramcové slozky projevu kampani
jsou dulezité - osloveni, pfivitani, predstaveni nebo uvedeni né¢koho a vlastni

zakoncCeni projevu.
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4.5 Prinikova pasma funkénich styli

Podle funkce jsou rozdélovany podle M.Cechové (2009,s.332) funkéni styly
na az sedm styli. V této praci jsou rozvadény pouze styly, které se uzivaji
Vjednani se zékaznikem. Styl prostésdélovaci (béznédorozumivaci),
ktery je uzivany v neoficidlnim a nevetejném styku pii sdélovéani kazdodennich
skutecnosti, k némuz patii i styl konverzacni je pfi jednani se zékaznikem
uzivan, pokud se ob¢ strany vice znaji, ¢i tento styl pouziva ptijemce bézné
a profesional se na ného naladi. Styl odborny, ktery se ¢leni na védecky,
prakticky odborny a popularizacni podle stupné odbornosti a podle toho,
komu je projev uréen se pouzivad v zdkaznickém jednani velice Ccasto,
jelikoz pravé odbornost patii do oblasti profesionality. Ze stylu odborného
se vyclenuje styl administrativni (Ofedni, jednaci), ktery se uziva zvlasté
Vv pisemném jednani, pfi podpisu smluv nebo v ozndmeni a inzeratech,
vV osobnim jednani pifi vyjednavani pravnickych ¢i Ufednich tkont.
Ze stylu publicistického se vyclenil styl rFecnicky nazyvany téz jako styl
vetejnych a oficidlnich mluvenych projevi, ktery se zamétuje na plsobeni
a ovlivnéni posluchade a Vv jednani se zakaznikem se vyuziva k jednomu

¢i vice ptijemci, podle typu prezentace.

Zamérné pusobeni na pozitivni piijimani sdéleni, které souvisi se spravnym
vybérem funkéniho stylu, by mélo byt v jednani se zdkaznikem zéasadni.
Soucasné jednani se zdkaznikem ndalezi do ruznych funkénich stylovych
oblasti, které maji né&které spolecné funkce, jazykové a stylové rysy.
Pro komunikaty je pfiznacné prekraCovani a miSeni stylovych norem
vlivem znacné individualizace 1 v ramci objektivnich styld, ve sféfe styld

vécnych.
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PRAKTICKA CAST
5 Pruzkum

Prakticka cCast Se zaméfuje na téma srozumitelné sdéleni, jeho faktory
a vnimani od autord sdé€leni, ale i jejich pfijemct. Dale rozebird, do jaké miry
jsou si autofi sdéleni védomi pouzitych vyrazovych prosttedktl. Zda dodrzuji
zasady srozumitelného sd€leni pro druhou stranu, jaka pravidla jsou
pro né vjednani a prezentacich dilezita a zda vSe pouzivaji védomé
¢1 automaticky. Podstatnou slozku tvoii hypotéza, zda obsah sdéleni pfevazuje

svou dulezitosti nad neverbalni slozkou ¢i nikoliv.

Zvolené téma vychazi ze skuteCnosti, ze se autorka zajimd o téma jednani
se zakaznikem a s ohledem na jeji patnactileté zkusenosti v tomto oboru véetné
osmileté praxe ve vzdélavani dospélych, kde je hlavni téma kurzi, které vede,

komunikace a jednani se zékaznikem.

Cilem prizkumu je potvrdit nebo vyvratit nékolik hypotéz tykajicich
se vyznamu srozumitelného slovniho vyjadieni, védomého pouzivani
vhodnych vyrazovych prostiedki a celkov€ vyznamu obsahové slozky

V jednani s klientem.

Obrazek 3: Harmonogram postupu pri prizkumu

Stanoveni hlavnich zaméra vyzkumu, definice

Definice vyzkumnych cila ':_r> vyzkumné otazky, stanoveni hypotéz.

Nl

Sbér informaci o aktualnim stavu vzdélavani ve

Informa(:l:\i Fiprava
DD > finanénich instituci — praktické poznatky z vlastni

L) nyfkum \ zkusSenosti.
Volba V\’/i/kumn\’/ch Zvoleni metody dotazo’véni pomoci online
\ metod ::Dk dotazniku.
o Rozeslani dotazniku na predem vytipované
Sbér dat |:7:> respondenty.
\

Zprackk/)/va'nl' a
interpretacedat

:;> Sbhér a analyza dat, priprava grafickych vystupu.

» T— Porovnani vysledka s predem stanovenymi
Prezentace zaveéera ) . - <o 3
T :;> hypotézami za ucelem jejich potvrzeni nebo
X vz 8 vyvraceni

Zdroj: Gavora, (2010, s. 19)
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5.1 Pracovni hypotézy

Tato kapitola uvadi hypotézy, které vychazeji z vlastni zkuSenosti autorky
pfi jednanim s klientem a ze soucasného prostiedi firem, které jednaji se svymi

zéakazniky.

Hypotéza ¢. 1: Jednoduchéd a srozumitelnd sdéleni plisobi na vice nez 50 %

respondentli povrchnim dojmem.

Hypotéza ¢. 2: Vice nez 70 % respondentli védomé pouziva spravné vyrazové

prostiedky v jednani se zdkaznikem.

Spravné vyrazové prostfedky jsou prostiedky, srozumitelné pro zakaznika
a maji efektivni dopad na jednani. Srozumitelnost zde zastupuji kratkeé,

jednoduché véty bez nadbytecnych slov, protimluv a souvisly, logicky text.

Hypotéza ¢ 3: Ve spravném pouzivani vyrazovych prostiedkl

se vice nez 30% respondentti zdokonaluje praxi v jednani se zakaznikem.

Hypotéza ¢. 4: Vice nez 50% dotazovanych uvadi, ze ptiblizn€ po 1/3 jednani
zaCinaji vice vnimat obsahovou slozku (tedy co druhy tika),

nez slozku neverbalni.

5.2 Pouzité metody a postupy pruzkumu

Metodou prizkumu byl zvolen jednoduchy elektronicky dotaznik,
Ktery obsahuje 26 uzavienych otazek zaméfujici se na zjisténi, jak je vnimana
stylisticka vystavba vét, jeji spravné vyuziti a védomé pouzivani v praxi.
Dotaznik byl vytvofen jako online odkaz vzhledem k efektivité¢ této formy
pro obé strany, jelikoz se jednoduse a rychle vypliuje, je piehledny

a mén¢ zatizi respondenty. Také s ohledem na jeho snadné vyhodnoceni.
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Samotna témata otazek jsou rozdélena do téchto hlavnich okruhti:

= Zjisténi  poctu  zaméstnancii v jednotlivych  dotdzanych
spole¢nostech, kolikalet¢é pracovni a manazerské zkuSenosti
maji respondenti v jednani se zakaznikem, jakou formou jednaji
se zékazniky

= Jakym dojmem pisobi 1idé, ktefi pouzivaji jednoduchd
a srozumitelna sdéleni, zda dotazujici reaguji asertivné na autora
textu, jemuz neporozuméli a s kolika procenty zédkaznika se obtizné
domlouvaji diky nevhodnému obsahu sdé¢leni, které se vyznacuje
nesrozumitelnou ¢i nejasnou formulaci

» Jaka pravidla dodrzuji pii prezentacich ¢i jednéanich, kde uplatiiuji
tecnicky styl, zda dodrzuji strukturu —,,uvod, stat’ a zaver*

» Nakolik ovliviiuje jednadni, kdyz protistrana hovoii nesouvislym
textem, nedodrzuje plynulou stavbu vét a pouzivani protimluvy

= Jak profesionalové, ktefi denné jednaji s klienty, védomé pouzivaji
vhodnou délku vét a souvéti, nepouzivaji nadbytecna slova

» Co povazuji za klicového pti podrzovani znakii srozumitelnosti —
pii volbé jednoduché slovni formulace, pii spravném c¢lenéni
a usporadani textu, pfi spravné délce a hutnosti véty, pii spravné
dynamice vykladu

» Vjaké fazi si uvédomuji, Ze zacina prevazovat dilleZitost verbalni
stranky nad neverbalni, jakym zpisobem se zdokonaluji

ve své slovni zasobé

5.3 Jednotlivé kroky prizkumného projektu

Postup priizkumného projektu sestaval podle Gavory ( 2010,5.19)**z n&kolika

hlavnich kroku:

1. Definice prizkumnych cili, kde byli stanoveny hlavni zaméry

pruzkumu, definice prizkumnych otazek, stanoveni ¢tyt hypotéz.

¥ GAVORA, P., Uvod do pedagogického vyzkumu. Praha: Universita Karlova, 1974, 227 s.
Acta Universitatis Carolinae, 49 (1974). ISBN 978-80-7315-185-0.
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2. Informacni pfiprava pro prizkum, kde probihal sbér informaci
o aktualnim stavu vztahu K pracovnikiim, kteti jednaji se zakazniky

poskytovany spole¢né s praktickymi poznatky z vlastni zkuSenosti

3. Volba prizkumnych metod - probéhlo zvoleni metody dotazovani
pomoci online dotazniku spole¢n¢ se sbérem dat, které¢ spocivalo

V rozeslani dotazniku na pfedem vytipované respondenty

4. Zpracovani a interpretace dat — Sbér a analyza dat, piiprava grafickych

vystupti

5. Prezentace =zavéri pruzkumu — Porovnani vysledkt s piedem

stanovenymi hypotézami za ucelem jejich potvrzeni nebo vyvraceni.

5.4 Charakteristika souboru

Online dotaznik byl zaslan celkem 180 jednotlivelim, ktefi denné jednaji
se zékazniky a tim padem maji potfebné zkusenosti a dovednosti pfi jednani
s klientem. Prizkumu se zucastnilo a na dotaznik odpovédélo celkem 163
respondentl pracujicich v Sirokém spektru firem — od malych, po stfedné velké
az po nadnirodni spolecnosti. 44% respondentll pracuje ve firmach,
kde je vyssi pocet zaméstnancti nez 250, 38% pracuje ve firmach s rozmezim
pracovnikt 50-250, 11% pracuje v malych firmach do 50 zaméstnanci a 13%

pracuji samostatné jako OVSC. Osloveni byli respondenti, aby zastoupili

-----

Konkrétné se jedna o pracovniky zodvétvi bankovnictvi, TELCO
spole€nosti, vyrobnich firem, IT, statni firmy, soukromé vzdélavaci firmy,
firmy z odvétvi pohostinstvi, dopravy a piepravy a mensich stfednich firem
zaméfené na sluzby zakaznikim a poskytujici sluzby v oblasti rychlo
obratkového zbozi. Osoby samostatné vyd€le¢né ¢inné jsou zoboru
zurnalistiky, lektorské cCinnosti a obchodu. VSichni byli vybrani tak,

aby co nejrozsahleji zastupovali trh v Ceské republice.
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Respondenti jsou pracovnici, ktefi denné jednaji s externimi zakazniky,
pfevazné se jedna o pracovniky zédkaznickych odd¢leni a obchodni zastupce,
administrativni pracovniky, prodejce a manazery, S men$im vzorkem novinafa

a konzultantu.

Pocet respondenti dle velikosti firem

vice nez 250
50-250
20-50

m Rady1l

do 20 ti zaméstnancu

Pracuji samostatné

0] 20 40 60 &0

Poéetrespondentd

Pocet kmenovych zaméstnancli ve
firmé

Graf 1 — Pocet respondentt dle velikosti firem

5.5 Interpretace vysledkii

5.5.1 Délka zkuSenosti s profesionalni komunikaci

Na otéazku, jak dlouho pracujete na pozicich, kde jedna z hlavnich ¢innosti

je jednani se zékaznikem, odpovédéli respondenti, ze ptes 15% Vv obdobi 1-3
roky, 19% jedna se zakazniky jiz 3-5 let a 21% dokonce 5-10 let. Nejvice
odpovédélo 44% respondett vice nez 10 let, z EehoZ vyplyvaji prevazujici
dlouholeté zkusenosti dotazovanych. Dotaz se zaméfuje na to, zdali vybrani
respondenti maji dostate¢né zkusenosti s jednanim s klientem a do jaké miry
jsou dostatecné profesionalni v této oblasti. Priizkum ukazuje, ze déle nez 3

roky jedna se zakazniky 40% dotazovanych a 44% dokonce déle nez 10 let.

60 -

50 A

40

30 - M Radyl
20 o
10 -+

meéné nez 1-3 roky 3—5let 5—10let wvicenez 10
1rok let

graf 2 - délka zkusenosti s jednanim se zakaznikem

58



5.5.2 ManazZerské zkuSenosti

Na dotaz, zda mate zkuSenosti s vedenim lidi delsi nez 1 rok odpovédélo ano
52% dotazovanych, coz dokazuje pievazujici  manazerské zkuSenosti

a tim padem 1 vétsi narok na komunikacni dovednosti.

Manazerské zkusenosti

mANO

graf 3: Man. zkuSenosti

5.5.3 Forma komunikace se zakazniky

Kolikaleté zkuSenosti maji dotazovani s jednanim se zakazniky je
informativni zaleZitost potiebna k piehlednosti dané¢ho tématu, stejné tak jako
dotaz, zda jednaji se zakazniky pisemnou, telefonickou, osobni ¢i jinou
formou. Z uvedenych dat vyplyva, ze nejcastéjsi zpusob je telefonicky (42%),
pisemna forma je taktéz bohaté zastoupena(32%) a osobni jednani je tieti
nejcastéjsi(24%). Vétsina respondenti kombinuje formy jednani s klienty,
vyuziva vétsinou dva az tii zptisoby komunikace, podle toho na co konkrétné

je pozice zaméfena a jakd forma komunikace je pro dané pozice vhodna.

FORMA KOMUNIKACE SE ZAKAZNIKY

P
I —

I —
——-

graf 4 : Forma komunikace se zakazniky
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5.5.4 Vnimani jednoduchého a srozumitelného sdéleni

Na otazku, jak vnimaji respondenti osoby, které pouzivaji jednoducha
a srozumitelna sdé€leni, odpovédéla vétSina respondentd — 93%, Ze v nich
vzbuzuji tctu a respekt. JednodusSe a skromné formulované myslenky a nazory
ukazuji pro vétsinu dotazovanych autorovu sebejistotu a zralost. Tim padem
popteli opak, ze preferuji odbornéjsi a slozitéjsi slova a obraty, protoze jejich
autofi tak dokazuji vyS$i intelektudlni Uroven, protoze jednoduchd

a srozumitelna sdéleni na né€ piisobi povrchnim dojmem, ktery potvrdilo pouze

11% respodentd.

Vnimani jednoduchého a srozumitelného sdéleni

W PUsobi povrchnim
dojmem

W Vzbuzujive mné Uctu a
respekt

Graf 5: vnimani jednoduchého srozumitelného vyjadtovani

Timto prizkumem bylo popfeno tvrzeni, Zze VétSina profesiondli
v zékaznickém prostiedi preferuje, kdyz protistrana pouzivd sloZzitéjsi
a odborné slovni obraty, které puasobi profesiondlnéji nez jednoducha
a srozumitelna sdé€leni, kterd plsobi povrchnim dojmem. Nesouhlasi

vvvvvv

prostiedky jsou povazovany za osoby na vyssi intelektualni vysi.
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5.5.5 Asertivita pfi nedorozuméni

Podle vysledkti upfednostiiuje znacna ¢ast komunikantt srozumitelnou,
jednoduchou mluvu protistrany. Pokud nastane situace, kdy zékaznikovi
profesiondl nerozumi, dokaze mu tuto skutecnost asertivné pfiznat? V¢EtSina
respondentll — 68% odpovédéla ano, témér ve vSech pripadech. Ano a to tehdy,
pokud vnimdm druhou stranu jako nekonfliktni odpovédelo 31% a pouze 1%
dotdzanych odpovédélo, ze radéji skutecnost, Ze neporozuméli neptiznaji,

aby nevzbuzovali dojem “nechépavého posluchace.

Pokud druhé strané v jejim sdéleni nerozumite,
dokazete tuto skuteénost asertivné pfiznat

M Ano, temeér ve viech
pripadech

m Nékdy, a to v pfipadé ze
vnimam protistranu jako
nekonfliktni

Ne, nechci v druhem
vzhuzovat dojem ,,
nechapavého posluchace

Graf 6: Asertivni zvladani ptipadného nedorozumeéni

Z prizkumu vyplyva, Ze asertivni prosazeni se v ptipadé¢, Ze zakaznikov zvolil
nesrozumitelnou formu sdé€leni, zvladne vétSina. Asertivita je zde minéna
jako zpétna vazba, kterd vyzvé autora sdéleni k preformulovéani sdé€leni,
aby bylo pro piijemce srozumitelng&jsi. Cast respondentd je s asertivitou
opatrna v piipadé€, ze vyhodnoti moznosti kofliktu ¢i problému s protistranou.
Pasivni pfistup voli minimum respondentii. V praxi se jedna o otevienc;jsi
a tim padem vétinou efektivnéjsi komunikaci, kterd autorovi i pfijemci umozni

se 1épe domluvit, vyjednat feSeni ¢i dosdhnout cile.
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5.5.6 Pouzivani struktury ., 3R«

Kazdé jednani ma své faze, které se mohou lisit podle typu jednani nebo podle
piistupu jednajicich. Rlzni autofi 1 publikace maji na tyto faze rozli¢né nazory,
jedna z moznosti byla popsana v kapitole 3.2.2. Spole¢né rozdé€leni je tvz.
Uvod- stat- Zavér, kterému se vénuje i teorie 3R, kterd zdtraziuje pravidla
Zaujmi na za¢atku — a Rekni co fekne§ — uved jednani & prezentaci, sdél
hlavni body. Rekni to je stat’, kterd ma obsahovat viechna stylistick4 pravidla
a Rekni co jsi fekl znamena, Ze je a konci potieba kratké vystizni shrnuti
podstatného. Toto pravidla usnadiiuje jakkékoli jednéani, které miize trvat

par minut az neomezené dlouho. Zda toto pravidlo respondenti znaji a védome

pouzivaji, znazornuje tento graf.

Graf 7 : Pouzivani struktury ,,3R“

Tentokrat jsou odpovédi rozlozeny rovnomérné na tietinu. 33% dotazanych
odpovédélo, ze ve vSech pfipadech dodrzuji tuto strukturu, 32% odpovédeélo,
7e obcas, pokud si vzpomenou a 35% si nevybavuji, ze by pouzivali. Védomé
tuto strukturu pouzivé tfetina dotdzanych, ostatni nahodile, obcas nebo viibec.
Tyto data jsou podstatné pro hypotézu, zda profesionalové pouzivaji vhodnych

vyrazovych prostiedkd, v tomto piipadé usporadani a struktury védomé.
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5.5.7 Obtizna domluva diky nevhodnému obsahu sdéleni

Respondenti uvedli, Ze asertivné reaguji na vétsSinu situaci, kdyz klient hovofi
pro né nesrozumitelnym textem. S kolika procenty zakaznikli se obtizné¢
domlouvaji a to diky nevhodnému obsahu sdéleni ukazuje tento graf.
Nesrozumitelny obsah sdé¢leni je zde definovan jako sdé€leni, které obsahuje

nesrozumitelné ¢i nejasné formulace piipadné terminologie.

OBTiZNA DOMLUVA SE ZAKAZNIKEM DiKY NEVHODNEMU OBSAHU SDELENI

mO0-10%

m11-25%
126-50%
m51-70%

M vicenez 90 %

Graf 8: S kolika % zékaznikd, s kterymi je obtizna domluva

Nejvice respondentll — 48% uvedlo, ze pouze s 0-10% zdkaznikl je obtizna
domluva a to diky nevhodnému sdéleni, 40% do 25% s celkového poctu
jednajicich a pouze 11% uvedlo odhad vyssi , ze s 26-50% klientli je obtizna
domluva. Vice nez 50% uvedlo pouze 2% dotazovanych. To znamena,
ze vétsina se pohybuje do 25% zékaznikt, kteti bevhodné formuluji ¢i sd€luji
a ostatni % vnimaji jako jazykové kompetentni pro danou situaci. To znamena
ze se nepouzivaji v fe€i neuplnych vyjadieni, popt. chyb, S nimiz se adresat

hiife vyrovnava.
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5.5.8 Dilezitost plynulé stavby vét

Kromé¢ spravného vybéru slov je podstatna plynuld stavba vét, aby autor
co nejvice snizil neurcitost sd€leni a poté vysvétlil navazujici souvislosti
a podrobnosti. Do jaké miry je pro respondenty tento styl podstatny vystihuje
graf viz nize. Pro vétSinu neni stylistickd vystavba rozhodujici, 17 %
se ve sdéleni snazi za vSech okolnosti orientovat a 42% uvadi, Ze nechaji
druhého domluvit a poté ho nasméruji otazkami. OvSem 41 % respondentl
se ztraci a prestavaji vnimat, pokud neplyne stavba vét podle jejich predstav

a zvyklosti.

DULEZITOST PLYNULE STAVBY VET
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Velice dulezita, Nepfrikladam Nenipro mé viubec
protoie se v plynulé stavbé vét dulezité, zkouiim se
neplynulém sdéleni dulezitost, necham wve sdeéleni
LZtracim®™ a druhého domluvit a orientovat a
prestavam vnimat pak se zeptam vétsSinou se mi to
podle svého dafii

Graf 9 :Dilezitost plynulé stavby vét

5.5.9 Setkavani se v jednani se zakaznikem s nesouvislym textem

Tento graf vystihuje, ze 70 % zaznamenalo, Ze polovina zakaznikd hovofi
nesouvislym textem a polovina souvislym, 25% dokonce jednaji s pfevdznou
casti zakaznika,ktefi hovoii souvislym textem a pouze 17% uvadi, Ze vétSina

zakaznikd hovoii nesouvislym textem.

SETKAVANMNI SE V JEDNANIS NESOUVISLYW TEXTEM
Wetsinou se setkavam s tim, Ze
lide howvofri souvislyim texternm a

logickou posloupnosti

50 na 50 - Radyl

vétsinou se setkavam s tim, Ze
lideé howvori nesouwvislhyim textem

(o] 50 100 150 podcet

Graf 10: Setkavani se v jednani s nesouvislym textem
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5.5.10 Délka vét a souvéti

V odborném stylu je primérna délka souvéti 20 slov, véta miva primérné
9 slov. VSe souvisi se slozitosti tématu a s funkénim stylem, ktery je pouzivan.
Nicméné¢ kratké véty a souvéti znamenaji vice srozumitelné. Uvedeny graf
sleduje, jak moc autofi sdéleni — respondenti sleduji a védomée ovlivituji délku

veét a souveti

DELKA VET A SOUVETI

W Nesledujiu sebe délku veta
souveti.

M Obcas si vsimnu, ze mé veéty
a souveti jsou prilis dlouhé

[1Vim o sobé, Ze neudrzuji
vhodnou délku souvéti a veét
avnimam to jako oblast ke
zlepseni

W Délam vie pro to, aby
souvetia véty byly vhodne
dlouhé

Graf 11: Délka vét a souvéti

Vice neZ polovina respondentil — profesionali, ktefi denné jednaji se zakazniky
u sebe nesleduji délku vét a souvéti. 32% vibec nevnima tuto stylistickou
zélezitost, 32% si obCas vS§imne, ze jejich véty a souvéti jsou piili§ dlouhé.
10% respondenti o sobé€ vi, ze neudrzuji vhodnou délku vét a souvéti a vnimayji
tento fakt jako oblast pro zlepseni. Nicméné 31% dotazovanych déla vse pro to,
aby souvéti a véty sdélovali vhodné& dlouhé. Ctverec zobrazuje ty respondenty,
ktefi tuto skutecnost védomé ftidi, nebo ji alespoii vnimaji jako oblast
pro zlepSeni. Spravna délka vét a souvéti vyrazné prispiva ke srozumitelnosti

sdéleni a je soucasti spravné stylistiky textu.
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5.5.11 Nadbytecna slova pro vyjadieni shodné myslenky

Tento graf znazornuje, do jaké mife respondenti vnimaji, ze pouZzivaji
nadbytecna slova ¢ili kvantifikaci. Teprve védomé odstraniovani téchto jevl
pomahd k vétsi profesionalit¢ v komunikaci. 52% si neuvédomuje,
ze by pouzivali, 31% si obcas uvédomi a pfisté si dava pozor, pouze 17%

si uvédomuji nevhodnost téchto vyrazl a nepouziva je.

NADBYTECNA SLOVA PRO VYJADRENI SHODNE MYSLENKY

m Neuvédomuijisi, ze bych
pouzival(a)

W Obcas si uvédomim, Ze
jsem pouzil(a) a pFisté si
davam pozor

- Uvédomuji si nevhodnost
téchto vyrazl a témeér je
nepouzivam

Graf 12 : Nadbyte¢na slova pro vyjadieni shodné myslenky

5.5.12 Pouzivani protimluvy

Zda si respondenti vS§imaji u zdkaznikd protimluvy — spojeni slov,
jez se navzajem vylucuji, zobrazuje tento graf. 12% si protimluvy u zakaznika
viibec nevs§im4, 62% tomuto jevu neprikladaji dulezitost, pouze 26% vnimaji
tato spojeni jako vyraz neprofesionality a popiipadé si davaji pozor,

zda si neprotifec¢i 1 vyznamove.

PUSOBENI PROTIMLUVY OD PROTEJSKU
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Radyl
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o
Nevsimam si , Pokud si u druhych Vnimam to jako
nevybawvujisi, Ze wvsimnu, respektuji vyraz
druzi protimiuwvy to a nevadi mé tato neprofesionality,
pouzivaji spojeni popf. davam pozor

na dalsi sdéleni, zda

si neprotifedi i jinak

Graf 13: Ptsobeni protimluvy od prot&jsku
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5.5.13 Preference prezenta¢nich zasad

Do jaké miry autor védomeé kontroluje stylisticky projev a redlné vnima sdéleni
protistrany, sledovaly ptedchazejici kapitoly. Tento graf sleduje, jaké zasady
pii jednanich a prezentacich respondenti dodrzuji, nebo je alespon vnimaji jako
zésadni. Na otazku, jakych zéasad se pfi jednani se zdkaznikem nejvice drzite,
odpovédeli respondenti velice rtznorodé. M¢Eli moznost dat prioritu tiem
ze sedmi a témét vSechny dostali podobné priority. Plati zde, Zze kazdy vnima
priority prezentacnich zasad rozdiln¢, podle typu prezentaci, se kterymi

se setkavaji a podle svého vlastniho individualniho zalozeni a zkusSenosti.

PREFERENCE PREZENTACNICH ZASAD

Sdélovat jasné, co z toho bude druha...
Jednoznacné a konkrétneé...

Vyhnout se nezretelnosti
Nevynechat podstatné ¥ Radyl
Zaujmoutdruhého, mluvit...

Vyvarovatse samolibé upovidanosti

Dodrzovat dostatecnou strukturu

0 50 100

Graf 13 : Preference prezentacnich zasad

Jednoznaéné a konkrétné pojmenovat a ovétit si pochopeni protistrany uvedlo
jako prioritu 20% dotazovanych, nevynechat podstatné a zaujmout druhého,
mluvit presvédCivé a energicky spole¢né s pravidlem nevynechat podstatné
ziskalo 16%, dodrzovat dostate¢nou strukturu 14%. Sdé€lovat jasné,
€O Z toho bude druhd strana mit, ma prioritu a 13%, vyvarovat se samolibé

upovidanosti 12% a vyhnout se nezfetelnosti 10 %.
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5.5.14 Kli¢ové zasady pro jednoduchost sdéleni

Dalsi kapitoly se vénuji srozumitelnému vyjadiovani, které Langer
a kol.(2013,5.19)* definuje 4 znaky — jednoduchost, Clenéni, délka
a dynamicnost. Jednoduchost se tyka volby slov a stavby vét, spravnych
slovnich formulaci. Které priority pfifadili jednoduchosti respondenti, ukazuje
graf ¢. 14. Konkrétnost a ndzornost maji nejvétsi priority — 23%, kratké
jednoduché véty a bézné pouzivana slova 18 %, vysvétleni odbornych nazvi

17%. Rozdily jsou nevyrazné, nicméné prioritou je pro dotazované konkrétnost

KLICOWVE ZASADY PRO JEDNODUCHOST

Nazornost
Konkrétnost
- FRady 1l
Wy svEtleni odbornyoh naswa

B&EZndG pouZivana slowva

Kratke jednoduche vty

Graf 15: Kli¢ové zasady pro jednoduchost

5.5.15 Preference spravného ¢lenéni textu

U znaku vnitintho uspofadani a vné&jSiho clenéni textu je u respondentd
nepatrna priorita logicka naslednost - 23%, véty smysluplné sleduji jedna

na druhou 22%, hlavni nit prochazejici celym textem 21%, ¢asova naslednost

spoleén¢ s pfehlednym  odliSenim  podstatného od  nepodstatného

Graf 16 - Preference spravného ¢lenéni textu

% LANGER, I,SCHULZ,V.,TAUSCH,R..Srozumitelné vyjadiovani. Viyd. 1. Praha: Grada,
2013, 229 s. Psychologie pro kazdého. ISBN 978-80-247-4296-0.
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5.5.16 Faktory ovliviiujici rozvla¢nost v jednani

Tento graf znazornuje sefazené faktory, které rozhoduji, zda bude text
rozvlaény, ¢i bude mit spravnou délku a hutnost. Na otazku,

co nejvice ovliviiuje rozvlacnost, respondenti odpoveédéli témito prioritami.

FAKTORY OVLIVRUJICI ROZVLAENOST Vv JEDNAri

Velké mozstvi detaild I ‘

Odbocovani od tematu .
1 l
Mluvu, jeZ postupuje zeliroka | | . Bady1
Mnoho nepodstatneého, Ffadu i .
informaci,jez mohla byt vwnechana ] | ‘
Prilis dlouhé véty / .
o 50 100 150

Graf 17 : faktory ovliviijici rozvlaénost v jednani

24 % kdyz je sdélovano mnoho nepodstatného, fada informaci, jez mohla
byt vynechana. 23% odboCovanim od tématu, 21% velkym mnozstvim
detaild - 19 % mluvou, jez postupuje zeSiroka a pouze 13% pfili§ dlouhymi

vétami.

5.5.17 Slozky ovliviiujici dynamicnost

Znak v piedchozi kapitole byl spojen s otazkou, zda je délka textu
umérna cili sdéleni. Otazku dynamicnosti a jejich ovlivitujicich faktora
znéazornuje tento graf. Pokud text obsahuje vlasti ptiklady z praxe ma nejvyssi
prioritu - 23%. Poutavost, zajimavost a pfibehy, oslovovani, které vtahne do

déje, jsou na stejné urovni 20% a pestrost je ohodnocena nejméné - 17%.

SLOZKY OVLIVRIUJIICI DY NAMICNOST
ER=T=1T73 i A A

S oea
=o2a

E=E"
Soea

soua
Ao
ET=12
EY=

ER=T
e

oooooo iy,
Cwlastm e L Ll
itk lacy = wEAR P LED clo
Praxe) Aéjer

Graf 18 : Slozky ovliviiujici dynamiénost
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5.5.18 Faze, kde je vice vnimana obsahova stranka

V piedchozich  kapitolach urCovali respondenti priority ve znacich
srozumitelnosti. Rozdil jednotlivych aspektt srozumitelnosti byl vniman
minimalné, zélezi vzdy na individualnich hodnotach, zkuSenostech a typu
jednani se zdkaznikem. V této kapitole se odpovédi respondentd lisi.
Na otazku, vjaké fazi si uvédomujete, ze zacinate vice vnimat obsahovou
stranku, tedy co druhy tikd, se respondenti rozdé€lili na dvé hlavni odpovédi.
Vice nez polovina - 58 % odpovédélo, Zze po prvni tretiné jedndni,
kdy se zuvodni faze ,otukavani“ prechazi na samotné jadro jednani.
V této fazi si je vice neZ polovina respondentll jistd, Ze zacind prevazovat
verbalni ¢ast nad neverbalni. Thned na zacatku jednani vnimé vice obsahovou

stranku nez stranku verbalni 40% dotazanych.

v zadné fazi, ke koncijednani;
jelikoz forma 0

a celkové

neverbalni
komunikace

FAZE, KDE JE VNIMANA ViCE OBSAHOVA STRANKA

Graf 19 : Faze, kde je vnimana vice obsahova slozka

Pouze 4 % dotdzanych zvolilo variantu, Ze po celou dobu jednani pievazuje
neverbalni slozka nad slozkou obsahovou. Tento nézor vyvraci znacna ¢ast
publikaci, kde je uvadéno, ze verbalni slozka ma na komunikaci minimalni
dopad. V kontextu jednani se zakaznikem, kdy je podstatné, co zakaznik
pozaduje, na co reaguje a jaky je jeho postoj k danému tématu, toto tvrzeni

alespon podle vysledki tohoto prizkumu neplati.
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5.5.19 Zpisoby zdokonalovani se ve slovni zasobé

Zvysledki vyplyva, ze vhodny vybér slov, spravné rozliSeni a pouziti
funkéniho stylu, at uz je to odborny, fecnicky, administrativni
¢i prostésdélovaci, plynulou stavbou vét i srozumitelnym textem se muze
vyrazné ovlivnit uspé$nost jednani se zékaznikem. Z tohoto diivodu je dilezité,
aby profesional, ktery komunikuje se zakaznikem, mél potiebné stylistické
schopnosti a dovednosti. Jednou z téchto schopnosti je dostateéna slovni
zasoba. Na dotaz, jakym zptisobem si korespondenti dopliuji slovni zdsobu
odpovédélo 37% dotazanych praxi v komunikaci. V tomto piipad¢ je dilezita
schopnost vnimani, aktivniho naslouchani a sebereflexe. DalSich 34% zvolilo
variantu Cetbou a studiem. Pisemnd ptiprava a poznamky béhem jednani
zde take hraji dulezitou roli - 14%. Vzd¢lavaci kurzy , tréninky, koucovani,
mentorovani taktéz 14%. Dotazovani mohli zvolit vice variant, praxi

v komunikaci uvedlo 129 dotazanych ze 163 a vzdélavaci kurzy 49 ze 163.
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Graf ¢. 20 : Zpusoby zdokonalovani se ve slovni zasobé

I pfesto, Ze pracovnici ke své praxi potiebuji stale lepSi slovni zasobu,
a vnimaji, Ze praxi si ji dopliiuje 129 dotazanych ze 163, neplni zde vzdéelavaci
kurzy a koucovani takovou roli, jakou by mélo. Pravé kurzy, které vedou
pracovniky, ktefi denn¢ jednaji se zakazniky ke védomé komunikaci

by méli plnit tuto roli.

71



5.6. Zavér priazkumu

Praktickd cast se zaméfuje na téma srozumitelného slovniho vyjadieni
V jedndni se zdkaznikem, jeho faktory a vnimani od autorti sdéleni, ale i jejich
piijemcti. Prazkum vychazi znéckolika zékladnich hypotéz zaméfenych
na védomé pouzivani vhodnych vyrazovych prostiedki a celkové vyznamu

obsahové slozky pfi jednani s klientem.
Vysledky Setfeni:

Hypotéza ¢. 1: Ve které se uvadi, Ze jednoducha a srozumitelna sd€leni
pisobi na vice, nez 50 % respondentl povrchnim dojmem se nepotvrdila.
Tuto skutecnost potvrzuje pouze 7% dotazanych s dodatkem, Ze maji véEtsi
uctu, kdyz vjednani pouzivad protistrana odborné a slozitéj$i obraty,
protoze na né¢ pusobi intelektudlnéji. VétSina respondentti naopak uvadi,

ze maji vEtsi Uctu a respekt k autorim, kteti jednoduSe a skromné formuluji

myslenky a nézory a ukazuji tim na sebejistotu a zralost v komunikaci.

Hypotéza ¢. 2: Hypotéza, kterd predpoklada, ze vice nez 70 % respondentti
védomé pouzivd spravné vyrazové prostiedky v jednani se zdékaznikem
, se nepotvrdila. Spravné vyrazové prostiedky jsou zde minény a definovany
prostfedky srozumitelné pro zakaznika, které maji efektivni dopad na jednani.
Srozumitelnost zde zastupuji kratké jednoduché véty bez nadbyte¢nych slov,
protimluv a souvisly, logicky text. Vice neZz 52% respondenti uvadi,
ze si neuvédomuji, zda pouZzivaji nadbytecna slova pro vyjadieni mySlenky
a nesleduji u sebe délku vét a souvéti. Vyrazoveé prostiedky pouzivaji nahodile

a automaticky a tim padem ne védom¢.

Hypotéza ¢. 3: Hypotéza, kterd ftika, Ze vice nez 30% respondenti
se zdokonaluje ve spravném pouZzivani vyrazovych prostiedkii pomoci praxe
se potvrdila. 37% dotazovanych se pomoci spravného vnimani situace,
nasledného vyhodnoceni a sebereflexe zdokonaluji ve slovni zasob& a tim

padem pro pfisti jedndni mohou pouzit vhodnéjsich vyrazovych prostiedki.
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Hypotéza €. 4: Hypotéza uvad¢jici, ze vice nez 50% dotazovanych ptiblizné
po 1/3 jednani zacind vice vnimat obsahovou slozku (tedy co druhy tikd)
nez slozku neverbdlni se potvrdila. Pouze 4% respondentii potvrdilo néazor,
ze neverbalni slozka pfevazuje nad verbalni po celou dobu jedndni.
40% dotazovanych uvadi, ze vice vnimaji obsahovou slozku ihned na zacatku
jednéni. Dalsi cast respondentii — 58% uvadi Ze t0*“ co druhy tika” ptevazuje
pred “jakym zplsobem to tikd” po 1/3 jednani, kdy prechdzi z tvodni ¢asti

k samotnému jednani.

Z vysledkt prizkumu vyplyva, ze profesionalové, kteti maji bohaté zkuSenosti
si jednanim se zékaznikem, dadvaji piednost jednoduchému a srozumitelnému
sdéleni, jelikoz protistrana, ktera se takto vyjadfuje, davd najevo
svoji sebejistotu a zralost v komunikaci. Vyjadieni nositele Nobelovy ceny
za fyziku Alberta Einsteina, které cituje Langer a kol. (2013,s.10), ze ,,VétSina
lidi mé posvatnou uctu ke slovim, jimZz nerozumi, naopak autory, jejichz
sdéleni jsou srozumitelnd, povazuji za povrchni“ neplati v jednani
se zdkaznikem, jelikoZ srozumitelnost zde hraje vyrazn¢ pozitivni roli.
Naopak vlastni védomé ptesné vyjadieni, které obsahuje, pro druhou stranu
srozumitelné vyrazové prosttedky neni V prostfedi jednani se zakaznikem
natolik vyuzivano, jak by bylo potieba. I kdyz praxe v komunikaci alespon
Castené zajistuje jednajicim profesiondlim zdokonalovani se v pouzivani
vhodnych vyrazovych prostfedkd, je potieba kombinovat tento zpisob rozvoje
Sjinymi moznostmi, napiiklad studiem a vzd¢ldvanim na praktickych
komunika¢nich kurzech. Pomoci uvédomélého postoje k adresatim, vhodné
zvolenych  funkei  sdélovacich,  expresivnich  apelativnich  apod.,
je mozné dosahovat pii jednani s klienty efektivnéjSich vysledkd. Obsahova
stranka sdéleni, jak uz z prizkumu vyplyva, tvoii podstatnou slozku jednéani

se zakaznikem a je potieba k ni takto pfistupovat.

v

Doporucenim pro efektivnéjsi jednani se zdkaznikem by mohlo byt zvySeni
kvality i kvantity vzdélavani zaméstnanct, které podporuje védomou
komunikaci. Pracovnici, ktefi denné jednaji s klienty, ke své praci potiebuji

vice uvédomélého pouzivani vhodnéjSich vyrazovych prostredki.
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ZAVER
Stylistika, kterd se zabyva vybérem jazykovych prostiedkii, ma na jednani
se zakaznikem znacny vliv. Zkoumd totiz jazyk v jeho individualnosti
a to se tyka jak teci, tak vlastniho systému. V jednani se zdkaznikem pravé
stylistika upozornuje na potfebu vénovat pozornost piimétenosti, neékdy
i vécnosti feCového projevu, kde zalezi s jakym typem Kklienta a o jaky typ
komunikace se jedna. Stylistika se zabyva i teorii feCového plisobeni —
ovliviiovanim postoji a chovani lidi, které jsou v oblasti jednani se zakaznikem
velice potfebné, zvlast€é v obchodnich zélezitostech, ale 1 naptiklad

pfi vymahani pohledavek, ve sluzbach i fecnickych projevech.

K jazykové kompetenci nepatii pouze vypracovdni komunikatu — mluveni
a psani, ale je zde také dulezita slozka porozuméni — naslouchani ¢i ¢teni
a to ma velky dopad na jednani se zakaznikem. Efekt jazykové komunikace
je zavisly na obou aktérech — autorovi 1 piijemci, neni ovlivnéna
jen charakterem specifické funkce a zamysleni cile jazykového dorozumivani,
proto je kladen diiraz na jazykové schopnosti, postoje a znalosti profesionali,
které jednaji se zakaznikem. Urovei stylu je zavisla na intelektualni arovni
a vyjadfovacich schopnostech autora, ale mize byt ovlivnéna uvédoméelym
postojem ke schopnostem adresata a pravé tato skutecnost je dulezitym
pfedpokladem pro UspéSné jednani se zakaznikem. Vliv maji samoziejmé
1 dal$i rozmanité podminky, za nichz komunikace probiha, ovSem profesional
by mél udélat maximum pro efektivni prib¢h. VSechny provazejici vlastnosti

a okolnosti se odrazeji v celém komunikatu, na Grovni kompozi¢ni i styliza¢ni.

Cilem diplomové prace je poukéazat na skutecnost, jak vhodné ¢i nevhodné
zvoleni jazykovych prosttedkli a celkové spravného usporadani textu pusobi
na efektivni jednani se zédkaznikem. Teoreticka Cast v prvni kapitole popisuje
stylistické pojmy vcetné¢ komunikacni normy, kterd je podminéna, predevSim
situaci, Uzce souvisejici s jednanim ¢lovéka a jeho vztahem k jinym lidem.
V teCové praxi jde spiSe o soubor specifickym norem pro typy komunikata.

Stanovuji, jak se mdme vhodné vyjadiit, chceme-li dosdhnout efektivniho cile.
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Druhd kapitola popisuje zakonitosti vybéru jazykovych prostiedku.
VSechny okolnosti a vlivy, které usmériiuji vybér jazykovych prostiedkt
a pusobi na vysledny styl, jsou objektivni a subjektivni stylotvorni Cinitelé.
Profesionalni mluv¢éi by mél umét reagovat na konkrétni Casoprostorové
podminky a svlij projev jim pfizpusobovat. Tteti kapitola propojuje stylistiku
a jednani se zakaznikem, kdy se vénuje dilezitym pojmim jednani
se zakaznikem, jejich zakonitostem, pravidlim a rlznymi typim zakaznik(
na které¢ efektivné piisobi vhodné zvolené funkcni styly, kterym se zabyva

¢tvrté kapitola.

V praktické Casti je cilem vyhodnotit, na kolik si autofi sd¢leni uvédomuji,
jaky ma spravna volba jazykovych prostiedkli dopad na celkovy priibéh a cil
jednéni se zdkaznikem Vysledkem prizkumu je fakt, Ze profesionalové,
ktefi maji bohaté zkuSenosti pfi jednani se zékaznikem, davaji prednost
jednoduchému  a  srozumitelnému  sdéleni,  jelikoz  protistrana,
ktera se takto vyjadiuje, dava najevo svoji sebejistotu a zralost v komunikaci.
Naopak vlastni védomé ptesné vyjadreni, které obsahuje, pro druhou stranu
srozumitelné vyrazové prosttedky neni v prostfedi jednani se zakaznikem
natolik vyuzivano, jak by bylo potieba. I kdyz praxe v komunikaci alesponi
casten¢ zajistuje jednajicim profesiondlim zdokonalovani se v pouzivani
vhodnych vyrazovych prostfedkd, je potieba kombinovat tento zpiisob rozvoje
Sjinymi moznostmi, napiiklad studiem a vzdélavanim na praktickych
komunikac¢nich kurzech. Pomoci uvédomélého postoje k adresatim,
vhodné zvolenych funkci sdé€lovacich, expresivnich apelativnich apod.,
je mozné dosahovat pfi jednani s klienty efektivnéjSich vysledkl. Doporuc¢enim
pro efektivnéjsi jednani se zakaznikem by mohlo byt zvySeni kvality i1 kvantity

vzdélavani zaméstnanct, které podporuje védomou komunikaci.
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Stanovené cile diplomové prace byly tim padem splnény. Za piinos pro praxi
mohou byt povazovany ob¢ Casti — jak teoretickd, kterd ctenaifim mize pomoci
uvédomit si, jak potfebna je znalost a schopnost vyuzivat existujici
komunika¢ni modely a automatizované jazykové prostiedky ve vyjadiovani,
stejné tak jako vyuzivat schopnosti tvurciho pfistupu k jazyku a dovednosti

jazykové aktualizace.

Tak prakticka ¢ast, ktera vyhodnocuje, na kolik si autofi sdéleni uvédomuji,
jaky ma spravna volba jazykovych prostiedki dopad na celkovy pribeh a cil
jednéni se zakaznikem. Pravé promysleny zdmér a schopnost autora védome
pouzit spravnou volbu jazykovych prostfedki vede k efektivnéjsimu jednéani
se zédkaznikem. Vyznamnym faktorem je zde uvédomély postoj k adresatim.
Kvalit¢ jednani napomaha nejen znalost a rozpoznani charakteru adresatl
a znalost jejich navyklého vyjadfovani, ale predevsim védomé respektovani
téchto faktorti. Na jedné strané jsou objektivné existujici ¢tenafi ¢i posluchaci,
na druhé stran€ jde o autorovy subjektivni schopnosti vnimat, nebo nevnimat
adresata a o dovednosti usmériovat a modifikovat komunikaci pravé s ohledem

na ného.
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PRILOHY

PRILOHA A — DOTAZNIK POUZITY PRI VYZKUMU
AUTOR - PETRA STRNADOVA

Cilem tohoto dotazniku je vyhodnoceni, do jaké miry ma stylistika vliv na
jednani se zakaznikem. (Stylistika se zabyva vybérem a usporadanim
jazykovych prostiedkll v jazykovém projevu a zptisobem jeho vystavby.)
Ve vyzkumu jsou zapojeni pracovnici, ktefi denn¢ ptichazeji do styku s
internimi a externimi zékazniky.

Tento dotaznik Vam respondentim miize pfinést i uvédomeni si svého
vlastniho stylistického stylu, které muzete prenést do praxe.

Dotaznik je anonymni a je uren pouze pro pracovni ucely k vypracovani
zavérecné vysokoskolské diplomové prace. Se ziskanymi informacemi bude
zachéazeno plné diskrétné a nebudou jmenovité zverejnény tfetim stranam.
Relevance odpovédi jednotlivych respondentti jsou vyznamnym piedpokladem
pro zpracovani plnohodnotného vyzkumu. Prosim, odpovézte co nejptesnéji na
nize uvedené dotazy. V n¢kterych ptipadech lze zvolit vice odpovédi ¢i je
potieba oznacit priority. Dotaznik se sklada z 20 otazek, jeho vyplnéni trva cca
10 min.

Vyberte prosim velikost firmy, ve které pracujete

Pracuji samostatné

do 20 ti zaméstnancu

20 -50

50- 250

Vice nez 250

Jak dlouho pracujete na pozici(ich) , kde jedna z hlavnich roli je
komunikace s klientem?

Méné nez 1 rok

1-3 roky
3—5let
5-10 let

Vice nez 10 let

Mate zkuSenost s vedenim lidi delS§i nez 1 rok?
Ano
Ne

Jakou formou komunikujete se zakazniky? (zaskrtnéte prosim vSechny
moznosti, které se Vasi osoby konkrétné tykaji)

Telefonickou

Pisemnou

Osobni




Jakvm dojmem na Vas pusobi lidé, kteri pouzivaji jednoducha a
srozumitelna sdéleni?

vvvvvv

obratiim, které pouzivaji 1idé intelektudlné na vysi
Vzbuzuji ve mné uctu a respekt — jednoduse a skromné formulované myslenky
a nazory ukazuji na sebejistotu a zralost komunikujiciho

Pokud druhé strané v jejim sdéleni nerozumite, dokazZete tuto skutecnost
asertivné priznat?

Ano, vzdy

Ne¢kdy, a to v piipadé ze vnimam protistranu jako nekonfliktni

Ne, nechci v druhém vzbuzovat dojem ,, nechapavého posluchace®

PouZivate p¥i jednanich strukturu ,,3R“? (Rekni co Feknes, Rekni to, Rekni,
co jsi rekl)

Ano, tém¢ét ve vSech ptipadech

Obcas, pokud si vzpomenu

Ne, nevybavuji si, Ze bych pouzival (a)

Uved’te odhadem, s Kkolika procenty zakazniku se obtiZzné domlouvate
diky nevhodnému obsahu sdéleni (nesrozumitelné ¢i nejasné formulace
pripadné terminologie)

%

Jakych prezentacnich zasad se pri jednini se zakaznikem nejvice drZite?
(v potadi od 1 do 7, kdy 7 je nejdilezitéjsi)

Dodrzovat dostatecnou strukturu

Vyvarovat se samolibé upovidanosti

Zaujmout druhého, mluvit presvédcive a energicky

Nevynechat podstatné

Vyhnout se neztetelnosti

Jednoznacné a konkrétné pojmenovat, ovéfit si pochopeni protistrany
Sdélovat jasné, co z toho bude druh4 strana ,,mit*

Uved’te, jak moc je pro vas diilezita plynula stavba vét (priklad neplynulosti
: zdkaznik s Vami potrebuje vyresit problém ve firmé a nez se dockdte
vysvétleni, jste zasypani mnozstvim nesourodych informaci vs. plynuld stavba
vét by méla obsahovat posloupnost: O Jaky problem se jedna, jak souvisi

S firmou, jak problem vznikl a co konkrétné potiebuje vyresit)

Velice diilezita, protoze se v neplynulém sd€leni ,,ztracim* a piestavdm vnimat
Nepfikladam plynula stavbé vét dileZitost, necham druhého domluvit a pak se
zeptam podle svého

Neni pro m¢ viibec dilezité, zkousim se ve sdéleni orientovat a vétSinou se mi
to dafi




Setkavate se u druhych, Ze hovori nesouvislym textem?(nespravné pouzité
spojky a nelogicka posloupnost) (prikiad ,, Protoze je gastronomie
neoddeélitelnou soucasti cestovniho ruchu, budou proto pripraveny ochutnavky
tradicnich jidel )

Vétsinou se setkavam s tim, Ze lidé hovoii nesouvislym textem

50 na 50

Vétsinou se setkavam s tim, Ze lidé hovoii souvislym textem a logickou
posloupnosti

Pouzivite v jednanich spiSe kratSi, jednoduché véty, nebo delSi a sloZita
souvéti?

Nesleduji u sebe délku vét a souvéti

Obcas si v§imnu, ze mé véty a souveti jsou piilis dlouhé

Vim o sobé, Ze neudrzuji vhodnou délku souvéti a vét a vinimam to jako oblast
ke zlepSeni

Dé&lam vse pro to, aby souvéti a véty byly vhodné dlouhé

Jak Casto pouzivate yyjadieni typu : (jedinecny unikat, piivodni origindl,
darek zdarma, vymezeni hranic, bude néco do budoucna? predevsim
potrebujeme hlavné)- vyuzivani nadbyte¢nych slov pro vyjadieni shodné
mySlenky (kvantifikace)

Neuvédomuji si, ze bych pouzival(a)

Obcas si uvédomim, Ze jsem pouzil(a) a pfisté si ddvam pozor

Uvédomuyji si nevhodnost téchto vyrazi a témét je nepouzivam

Jak na Vis pusobi, kdyZ VaS protéjSek pouziva protimluvy (spojeni slov,
ktera se navzdjem vylucuji- ,, Zacali jsme snad urcité dobre, ,, Nové pouzité
technologie *, ,,Strasné hezke)

Nevsimam si , nevybavuji si, Ze druzi protimluvy pouzivaji

Pokud si u druhych v§imnu, respektuji to a nevadi mé tato spojeni

Vnimam to jako vyraz neprofesionality, popt. davam pozor na dal$i sdéleni,
zda si neprotifeci 1 jinak

Co povazujete za klicové pii dodrZovani jednoduchosti? (v potadi od 1 do
5, kdy 5 je nejdilezitéjsi)

Kratké jednoduché véty

BéZné pouZivana slova

Vysvétleni odbornych nazvt

Konkrétnost

Nazornost

Spravné ¢lenéni a usporadani textu pro Vas znamen4, Ze : (v pofadi od 1 do
5, kdy 5 je nejdtlezitéjsi)

Véty smysluplné navazuji jedna na druhou

Logicky nésleduje

Je ptehledné odliSeno podstatné od nepodstatného

Hlavni nit prochazi celym textem

Casové jedno nasleduje za druhym




Pokud jednini vnimate jako rozvlac¢né, je to tim, Ze mluvéi pouziva (v
poradi od 1 do 5, kdy 5 je nejdilezitéisi)

Ptilis dlouhé véty

Mnoho nepodstatného, fadu informaci,jez mohla byt vynechana

Mluvu, jez postupuje zeSiroka

Odbocovani od tématu

Velké mozstvi detailt

Znaky dynamického jednani ¢i prezentace vnimate jako: (v potfadi od 1 do

wevr

poutaveé

zajimavé

pestré

osobni (vlastni pfiklady z praxe)
ptibehy, oslovovani, vtahnuti do déje

V jaké fazi jednani si uvédomujete, Ze zacinate vice vnimat obsahovou
stranku (tedy co Vam druhy rik4)

ihned na za¢atku rozhovoru, jednani

ptiblizn¢ po 1/3, kdy piechdzime z tvodniho “ot'ukavani “k samotnému
jednani

ke konci jednani

v zadné fazi, jelikoz forma a celkové neverbalni komunikace vzdy prevazuje

Jakym zpisobem se zdokonalujete ve své slovni zasob&?( (muZete oznadit
vice polozek)

Cetbou, studiem

Praxi v komunikaci — dulezitost sebereflexe, aktivni naslouchani

Pisemnou ptipravou, poznamkami b&hem jednani

Tréninky, kouovani, mentorovani

Nic mé nanapada
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