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Anotace

Tato diplomova prace se zabyva komplexni jazykovou analyzou psanych texta
administrativniho funk¢niho stylu se specialnim zaméfenim na Groven pouzitého
jazyka. Rozbor se dotyka vétSiny jazykoveédnych disciplin, pozornost je vénovana
lexikologickym, morfologickym, syntaktickym a stylistickym prvkim. Cilem prace
je zhodnotit jazykovou troven sebranych textti administrativniho funkéniho stylu

a zachytit jeji sestupnou tendenci.

The diploma thesis deals with complex language analysis of written texts of the
administrative style and the special focus is on the level of its language. The analysis
includes the most of linguistics disciplines, it pays attention to lexicological,
morphological, syntactic and stylistic items. The aim of the thesis is to evaluate the
language level of the collected material of the administrative style and to capture its

downward tendency.
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Teoreticka ¢ast

Uvod

Vybér tématu moji diplomové prace byl podnicen jak mym osobnim zdjmem,
tak pracovni zkuSenosti na reklama¢nim oddéleni zésilkové sluzby. Osobnim zajmem
je konkrétné mysSlen zdjem o Cesky jazyk, predevsim tedy o jeho psanou podobu. Jako
reklamacni pracovnice jsem kazdy den jednala s lidmi nejen telefonicky, ale hlavné
prostfednictvim dopisit a e-maili, coz byla zkuSenost, ktera vybér tématu moji
diplomové prace velmi ovlivnila. Prdce na reklamacnim odd¢leni, kde kazdy den
dochazi k mezilidské komunikaci, mi poskytla prostor pro sbér vhodného materialu.
Timto zpGsobem se mi naskytlo nepifeberné mnozstvi autentickych textti obsahujicich

nejen gramatické chyby, ale 1 zvlaStnosti tykajici se raznych jazykovédnych disciplin.

Pocatecni pousmani nad drobnymi chybami objevujicimi se v obdrzenych
komunikatech postupem ¢asu stale Castéji z mé strany sttidalo spiSe rozhoiceni. Stupen
neznalosti zakladnich pravopisnych pravidel nékterych zdkaznikli zasilkové sluzby
neznal mezi. Rozhodla jsem se tedy, Ze sebrané texty podrobim analyze, jejiz cilem
je poukdazat na nejCasté¢jsi chyby, které se v textech vyskytly a zamyslet se nad tim, pro¢
pisatelé tyto chyby délaji. PfiCinou totiz podle mého ndzoru neni vZdy jen neznalost

mateiského jazyka, ale mnohdy je to i pohodlnost nebo lenost.

Touto diplomovou praci bych chtéla upozornit na vSeobecné se vyskytujici
sestupnou tendenci tykajici se kvality psanych texti. Vyzkum je sice zaméfen pouze
na texty funkéniho stylu administrativniho, ale vtomto pfipadé bych se nebala

pausalniho vyjadieni obavy z ipadku pisemné podoby feci.

Diplomova prace se zabyva komplexni jazykovou analyzou sebraného materidlu,
ktery se skladd z psanych textli funkéniho stylu administrativniho. Cilem diplomové
prace je zanalyzovat jednotlivé jazykové roviny sebraného materidlu a predevSim
se zaméfit na aroven pouzitého jazyka. Diplomova prace ma dvé Casti — teoretickou

a praktickou.
Prvni kapitola teoretick¢ casti se zabyvd definici pojmu funkéni styl
a postupnym historickym profilovanim teorie funkénich styld do podoby, v jaké

Ji zname dnes.



Druhé kapitola je teoretickym podkladem pro cast praktickou, vénuje se totiz
ptehledu charakteristickych prvki administrativnich komunikati v rdmci jednotlivych
jazykovédnych disciplin. Duraz je pfitom kladen na prvky, které jsou

pro administrativni oblast typické.

Nasledujici kapitola je vénovéna tfem vybranym utvarim funkéniho stylu
administrativniho. Konkrétné se jednd o ufedni dopis, e-mail a reklamacni list. Tfi
podkapitoly nabizeji obecnou charakteristiku vybranych ttvarti, na kterou bude

navazovat analyza autentickych komunikata v praktické ¢asti.

Ve ctvrté kapitole uvadime vycet a struénou charakteristiku obou typt

slohotvornych ¢initeld jako podminek vyrazné ovlivitujicich komunikaci.

Pata kapitola se zabyva rozdilnostmi psan¢ a mluvené podoby feci. Piedkladame
zde argumenty, na zdklad¢ kterych povazujeme oba systémy za provazané a vniting
propojené. Souvisejici podkapitola hovoii o kladnych a zapornych podobach prolinani
obou mdédu. V dalsi podkapitole pojednavame o poklesu prestize psan¢ho slova a jejich

pravdépodobnych piicinach.

Prakticka ¢ast pfimo vychazi z €asti teoretické a jejim cilem je zanalyzovat
sebrany materidl. Pfi analyze text budeme postupovat zplisobem, ktery je nastinén
v teoretické Casti, a to od charakteristickych rysi roviny lexikalni, pfes rovinu,
morfologickou, syntaktickou az k roviné stylistické. Nejprve vSak bylo nutné strucné
popsat reklamacéni proces, ktery tvofil situacni podklad pro sbér materidlu, a vypsat
situace, vnichz dochazi kpisemné interakci mezi reklamaénim oddélenim

a zadkaznikem.

Druhou a zaroven stézejni kapitolou praktické casti je samotny rozbor.
Jazykovédna analyza zacind rozborem sebranych dopisii, pokracuje rozborem e-maill
a konCi rozborem reklamacnich listi. Vzdy je postupovano analogicky podle

lingvistickych rovin uvedenych v ¢asti teoretickeé.



1. Teorie funkénich styla

Jest¢ difive, nez se budeme zabyvat vymezenim funkéniho stylu
administrativniho a jeho konstituujicich faktorfi, vénujme pozornost samotnému pojmu
funk¢ni styl. Funkéni styl je chépan jako ,,vysledny vybér a uspordadani vyrazovych
prostredku  odpovidajici urcité funkci komunikatu, komunikacni situaci a cili
komunikace (CECHOVA a kol., 2008, s. 93). Zobecnime-li tedy okruh vyrazovych
prostredki, které maji v jazyce stejnou nebo ptiblizné stejnou funkci, a eliminujeme-li
navic jeSt¢ individualitu autora, dospivame k pojmu funkéni styl. Funkéni styl
se vymezuje na zékladé komunikacni funkce, kterd v komunikatu ptevazuje a které

komunikat' slouzi.

V Ceské stylistice se dnes nejcastéji vymezuje Sest zakladnich funkénich styli,
a to funkéni styl prostésdélovaci, funkéni styl odborny, funkéni styl administrativni,
funkéni styl publicisticky, funkéni styl rétoricky a funkéni styl umélecké literatury. Toto
déleni je vysledkem velmi dlouhého lingvistického badani a pfehodnocovani nazora
na jazykovy styl. Prikopniky stylistickych studii se na rozhrani 20. a 30. let 20. stoleti
stali védci z okruhu Prazského lingvistického krouzku. Zaklady teorie funkcnich stylt
polozily predeviim studie Bohuslava Havranka. Konkrétné se jedna o studie Ukoly
spisovného jazyka a jeho kultura (1932) a K funkcnimu rozvrstveni spisovného jazyka
(1942), kde vramci rozvinuti svych predeslych teorii Havranek piedstavuje pojem
funkéni jazyk, jakoZto soubor jazykovych prostfedkii realizujicich konkrétni funkce.
Na Havrankovo pojeti diferenciace funkCnich stylli zohlediujici predev§im konkrétni
funkci komunikatu postupné navéazali dalSi cesti lingvisté jako naptiklad Vilém
Mathesius, FrantiSek Travnicek nebo Josef Vaclav Becka. Becka vSak v diferenciaci
funkénich styltl zasel jesté dal. V Ceské stylistice (1992) zohlediiuje navic vliv projevu
na spole¢nost a déli funkéni styly na zakladni a pragmatické, kdy do zakladnich
funk¢nich stylii spada styl umélecky a odborny, a druha skupina styli zahrnuje styl
publicisticky, normativni, jednaci a hospodarsky. Dalo by se fici, Ze kombinaci styla

zahrnutych do skupiny funkénich styld pragmatickych vznikd funkéni styl

' P¥i uziti termint komunikdt a text nebereme v potaz nazorovou rozdilnost na definici téchto dvou pojma.
Terminy komunikat a text jsou v tomto ptipadé povazovany za synonyma a oznacuji jak projev mluveny,
tak psany (srov. CECHOVA, 2008, str. 75).



administrativni. Vyplyva to predevSim z funkci komunikath, které do této skupiny

spadaji.

Zde je nutno poznamenat, ze nazory na pojeti stylu 1 samotné teorie funkénich
stylll se mnohdy vyrazné odliSovaly, protoze kazdy lingvista piistupoval k problému
z jiné perspektivy a zohlednoval jiné aspekty jazyka. S ptihlédnutim k tomuto faktoru
a vzhledem k faktu, ze s vyvojem spolecnosti se vyviji i jazyk a jeho funkce, je zfejmé,

ze nelze uvést kompletni a definitivni vycet funk¢énich styla.

Napftiklad prosluly brnénsky bohemista Jan Chloupek se ve svém clanku (Nase
rec¢, 1994) zcela neztotoziiuje s klasickou diferenciaci funk¢nich styli. Jeho pojeti
se v prvni fad¢ 1isi v celkovém vymezeni jednotlivych stylii. Podle Chloupka se totiz
., ...dnes zejména v kulturnim prostredi setkdavame s komunikdty po strance slohové
zamerné nevyhranénymi co do mluvnického ustrojeni, lexika, frazeologie i kompozice
(CHLOUPEK, 1994, s. 66), a proto povazuje uplny vycCet a piesnou charakteristiku
funk¢nich styla spiSe za abstrakci. Chloupkova teorie funk¢nich styll je na jednu stranu
vjistém slova smyslu ,oteviené$i“ vi¢i vyvoji jazyka a wvici zpusobu, jakym
spole€nost jazyk uZiva. Bere totiz v potaz jeden z nejbéznéjsich jevi spojenych s jeho
pouzivanim, a to pfenaSeni jazykovych prostiedki ptiznacnych pro urcitou oblast
komunikace do neobvyklého kontextu. V opozici k Chloupkové pozitivné modernimu
pristupu k miSeni jazykovych prostiedkii stoji autorv skepticismus tykajici se
vymezeni zdkladnich funkénich styli. Ackoliv navrhuje osamostatnéni funkéniho stylu
rétorického a epistolarniho, svym pojetim se tak jako tak vraci do sedmdesatych let
minulého stoleti, kdy Ceskd stylistika, stejné jako Chloupek o dvacet let pozdéji,
zafazovala administrativni oblast pouze jako podstyl stylu odborného z diivodu obtizné

charakteristiky administrativniho funk¢niho stylu a celkové blizké podoby obou oblasti.

DileZitym meznikem nejen v klasifikaci funkénich styld, ale 1 v jednoznacném
vymezeni zékladni stylistické terminologie, se stal rok 1954, kdy Ustav pro jazyk cesky
CSAV zorganizoval v Liblicich jazykovou konferenci. Zde se definitivné ustanovilo
roz€lenéni na styl hovorovy, styl odborny a styl umélecky, které Havranek vramci
spisovného jazyka vyclenil. Tato klasifikace byla v poloviné minulého stoleti Milanem
Jelinkem roz8ifena o styl publicisticky, jehoz vymezeni si vynutil rozvoj publicistiky
v této éfe. SoucCasna stylistika vychazi z klasifikace Aloise Jedlicky, ktery ve svych
studiich navdzal na Havranka, a jenz ke ¢tyfem jiZz zminénym funkénim stylim

ptipojuje jeste styl administrativni a styl fe€nicky.
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Jak jiz bylo uvedeno, klasifikace funk¢nich stylli neni jednotnd. V zévislosti
na zohlednénych kritériich se v ceské stylistice vycClenuji na jedné strané styly
simplexni, jejichz stylova charakteristika je ovlivnéna predevS§im jednim urcujicim
objektivnim stylotvornym ¢initelem, a na druhé strané styly komplexni ovlivnéné
pusobenim vice Ciniteld, nebo styly sd€lovaci a styly estetickysdélné, jez jsou
vyCleflovany na zékladé dominantni funkce komunikatu. Dale jsou vydélovany
naptiklad styly subjektivni ovlivnéné subjektivnimi stylotvornymi Ciniteli a styly
objektivni, v jejichz stylizaci se vyrazné uplatiiuje piisobeni nékterého objektivniho
stylotvorného cCinitele. Za zminku stoji 1 Beckovo pojeti slohu dobového, ktery se
projevuje uzitim konkrétnich ,,...stylistickych zvyklosti, priznacnych pro urcitou
dobu...“ (BECKA, 1992, s. 37) a slohu individualniho, jenz je ovlivnén autorem, jeho

vrozenymi dispozicemi, temperamentem nebo zkuSenostmi.

Z tohoto piehledu je zfejmé, ze je velmi slozité postihnout a vy€lenit vSechny
komunika¢ni funkce, jimiz jazyk oplyva, a tim padem se komplikuje 1 vymezeni
funkénich styld. Funkéni styly je proto nutné zkoumat komplexné, v navaznosti
na promény spoleCnosti a jazyka, a musime tedy ,, ...jejich existenci chadpat
Vv nepretrzitéem vyvoji se vsim, co odrazeji a cemu slouzi” (CECHOVA, KRCMOVA,
MINAROVA, 2008, s. 93). Jazyk jako komunika¢ni prostiedek je neustale ve vyvoji
a konkrétni vybér jeho lexikdlnich jednotek je ovlivnén mnoha faktory. Teorie

funk¢nich styll jak ji zndme dnes dostatecné pokryva potieby stylové diferenciace

jazyka a je uplatiiovana 1 ve Skolské praxi.

2. Vymezeni funkéniho stylu administrativniho

V druhé kapitole, kterd je teoretickym podkladem pro praktickou cast této
diplomové prace, se budeme vénovat vymezeni prvki charakteristickych pro
komunikaty funkéniho stylu administrativniho. Pfi vymezovani pfiznacnych prvkl
budeme postupovat od obecné charakteristiky, pfes konkrétnéji zamétrené jazykové

roviny, a to rovinu lexikalni, morfologickou, syntaktickou a stylistickou.
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2.1 Obecna charakteristika

Vymezeni administrativniho funkéniho stylu jako jednoho ze Sesti zakladnich
funkénich styltl je zalezitosti veelku novodobou. Ceska stylistika mu pro nepiilinou
atraktivitu zapfi¢inénou Sablonovitosti formalniho 1 lingvistického ztvarnéni po dlouhou
dobu nevénovala dostate¢nou pozornost. Pokud byl styl tohoto typu komunikace viitbec
néjak vyclenovan, tak pouze vramci stylu odborného, kde byla rozliSovana oblast
praktické (pracovni) a oblast teoreticka (védeckd). Do oblasti praktické v tomto piipadé
pattil napt. styl jednaci a do oblasti teoretick¢é byly zatfazovany projevy védecké.
V Zakladech ceské stylistiky (1970) je vSak nastinéno vydélovani dalSich stylovych
oblasti reflektujici ménici se potieby mezilidské komunikace, kdyZz je do praktické
oblasti zafazen usek administrativng pravni a usek obchodni”. Vlivem tohoto nového
déleni se od 90. let 20. stoleti zaCind objevovat v Ceské stylistice osamostatnény styl

administrativni.

Administrativni funk¢ni styl je sodbornym funkénim stylem spojovan
predev§im na zékladé¢ komunikacnich funkci, které se u obou styli prolinaji. V tomto
bod¢ je nutné konstatovat, Ze komunika¢ni funkci povazujeme stejné jako Milan Jelinek
v Prirucni mluvnici ceStiny za nejvyrazngj$i stylotvorny faktor a shodné jej takeé
definujeme jako ,,...reakci na néjakou komunikacni potrebu...“ (GREPL a kol., 2012,
s. 895). Zatimco funkce regulativni a operativni jsou spoleéné obéma typim
komunikata, administrativni texty navic vymezuje funkce sd€lna, fidici a zpravovaci.
Spoleénym prvkem jsou i charakteristické rysy obou stylovych vrstev, a to vécna
spravnost, maximalni objektivita, pfesnost, konkrétnost, jednoznacnost a vystiznost
sdéleni. Zavérem konstatujeme, Ze administrativni styl pojimame shodné s autorkami
Soucasné stylistiky (2008) jako jeden ze stylii vécnych objektivnich, ¢emuz odpovida

celkovy charakter zafazovanych komunikatt.

Tento vycet je nespornym dikazem jemné rozostfené hranice mezi funkénim
stylem administrativnim a odbornym. Hlavnim diivodem spojitosti mezi témito dvéma
styly je také fakt, Ze administrativni komunikéty jsou vazany na pracovni prostiedi

a vyzaduji proto jistou miru odbornosti. I pfesto se funk¢ni styl administrativni dockal

? Chloupek uvadi, ze Travnitek vyd&luje tzv. styl Gfedni jiz v roce 1953 a jeho objeveni souvisi
s krystalizaci novych lexikalnich prostiedkl v oblasti statni hospodaiské spravy. Travni¢kova teorie vSak
nebyla dale rozpracovana (CHLOUPEK a kol., 1991, s. 172 a 191).

12



od jazykoveédctl oficidlniho uzndni a v soucasné dob¢€ je vymezovan stejné pevné jako

ostatni funk¢ni styly.

Pti piifazovani komunikatu ke konkrétnimu funkénimu stylu se zohlediuje
nekolik faktor. Jak vyplyva z definice pojmu funkéni styl, konstituujicim faktorem
kazdého stylu je komunika¢ni funkce. Komunika¢ni funkce textl funkéniho stylu
administrativniho jsou, jak jiz bylo vySe zminéno, funkce regulativni, operativni, sd€¢lna,
fidici a zpravovaci. Jednim zdalSich konstituyjicich faktorh administrativniho
funk¢niho stylu je prevazujici psana forma. Velmi vyraznym faktorem ovliviiujicim
kone¢nou podobu administrativniho komunikatu je jeho standardizace. Standardizace
textu spoéiva v zohlednéni normy CSN 01 6910 pfi jeho stylizaci a v uzivani textovych
modelti obsahujicich konkrétni formulace, které jsou do textu dosazovany. Vyhodou
této standardizace je rychlejs$i a snazsi zpracovani administrativnich projevii. Neméné
vyznamnymi faktory urcujicimi pfisluSnost komunikatu k funkénimu stylu
administrativnimu jsou pozadavky tykajici se charakteru textu, které lze vyvodit
z poslani téchto text. Konkrétné se jednd o vécnou spravnost, maximalni objektivitu a

v neposledni fad€ 1 vystiZnost.

Doposud zminéné faktory jsou v textech transparentni a snadno rozpoznatelné.
Prvkem, ktery stoji v komunikatech tohoto typu naopak v pozadi, je samotny autor
a jeho vztah k adresatovi. Jelikoz autorem byva v piipadé téchto textd zpravidla
konkrétni instituce nebo instituci poveéiena osoba, jednd se zejména o komunikaci
neosobni, v niZ neni zapotiebi subjektivity. S tim souvisi existence tzv. pravnické
osoby’, ktera je v administrativni sféfe hojné uzivana. Administrativni styl nej¢ast&ji
nachazi uplatnéni v fizeni podnikli, ale také ve statnich a hospodatskych spravnich

organech a spolecenskych institucich.

2.2 Lexikalni charakteristika

Lexikalni stranka administrativnich projevl plné¢ vyplyva z jejich funkce
a vSeobecné se da fici, ze lexikum tohoto typu textl je relativné nerozséhlé¢ a omezené.
Pouzité vyrazy spliuji predevsim pozadavky na vécnost a presnost vyjadieni. Prvniho

se dosahuje uzivanim citové neutralnich, jednozna¢nych pojmenovani, druhé vlastnosti

3 Pravnické osoby jsou umélé pravni iitvary, odvozené od osob fyzickych a zdsadné vybavené pravnimi
zpusobilostmi adekvatnimi osobam fyzickym.* (HENDRYCH a kol., 2003)
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se docili pfedevs§im prostfednictvim termint. V administrativnich textech se vyuziva jak
termini z rtiznych oborti plisobnosti, tak termint ptisluSejicich k oblasti administrativni
(faktura, dluzna castka, smluvni strany). Konkrétni vybér odbornych nazvi zavisi
na tom, k jakému ucelu dany text slouzi. Terminologie se zde stava odrazem profesniho

zaméfeni komunikatu.

Pocetnou slozku co do frekvence lexikalnich vyrazii tvofi nazvy mérovych
jednotek, ciselné udaje, nazvy osobni a ndzvy mistni. To vyplyvd ze snahy autora

poskytnout adresatovi co mozna nejpiesnéjsi informace.

Déle se v textech Casto vyskytuji zkratky, zkratkova slova a slova odvozena
ze zkratkovych slov. Uzitim téchto vyraz se vysvétluje snaha o rychlost zpracovani
udaji a ekonomicnost vyjadfeni. V administrativnich komunikétech tedy nalézame
zkratky typu a.s., spol. nebo s.r.o., mezi zkratkovymi slovy se Casto vyskytuji nazvy
spoleénosti a instituci jako napiiklad Setuza, Cedok nebo Krnap a v neposledni fadé
lexikalni stranku obohacuji slova odvozena (esemeska — esemeskovy, atd.). Dilezitym
faktorem pii pouziti zkratek a zkratkovych slov je jejich znalost. Autor 1 recipient
je musi snadno deSifrovat, v opaéném ptipadé mize dojit k selhani komunikacni funkce,
jehoz disledkem mize byt neptijemné nedorozumeéni.

7w

Jazykova ekonomie jako snaha o spornost ve vyjadiovani je také pti¢inou uZziti
univerbizovanych vyrazi. Univerbizace je ,,nahrazeni viceslovné lexikalni jednotky
jednotkou jednoslovnou“ (GREPL a kol., 2012, s. 71) a Casto se vyskytuje v bézné
mluveném jazyce, profesni mluvé a slangu (seSivaci strojek — sesivacka).

Univerbizované lexikalni jednotky nejsou vzdy zcela spisovné.

VySe zminénd zkratkovd slova a jejich odvozeniny nejsou jedinymi
nespisovnymi vyrazy pouzivanymi ve slovni zdsobé administrativnich komunikat?.
Do vyctu se tadi isubstantivni odvozeniny s piiponou -ka (Zdadanka, vydejka) nebo
odvozeniny s ptiponou —dk (cestak), dale pak slovesné odvozeniny tvotfené predevSim
piiponami vy-, od- a na- (aby pozZadavky byly vykryty, zpravu je tieba predpripravit
nebo navysit finance) (srov. CECHOVA a kol., 2008, s. 236).

Typicky rysem administrativnich textd je urCitd schemati¢nost. Autor zdmérné
voli zdvoftilostni fraze, konven¢ni obraty a osloveni, ktera jsou vzita a ustalend, a pouze

je stylizuje do konkrétniho komunikatu. Vysoka mira zdvoftilosti podtrhuje celkové

objektivni zaméteni celého sdéleni. Tyto vyrazy jsou uzivany opakované a pro autora
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piedstavuji predev§im usporu Casu pii stylizaci (Zadame Vas, na zdklade predbézného
jednani s Vami, dovolujeme si Vas upozornit, dékujeme za laskavé vyrizeni nebo na

zaklade Vasi zadosti apod.).

Lexikalni stranka textli funkéniho stylu administrativniho je omezena funkci
samotnych komunikét. Autor je pfi vybéru vyrazl limitovan a voli pfedev§im ustalené

vyrazy a fraze, které usnadnuji komunikaci, spiSe nez barvity jazyk, jehoz Site lze 1épe

vyuzit v komunikétech ostatnich funkcnich styla.

2.3 Morfologicka charakteristika

Z hlediska morfologického by mély byt texty administrativni zasadné spisovné,
uzivaji se tedy tvary neutrdlni, pfipadné knizni. Rys hovorovosti je vtomto ptipadé
nezadouci. Pfipadné odchylky od kodifikace jsou zpravidla pficitany neznalosti
kodifikacnich pravidel. I pfesto se v administrativnich komunikatech vyskytuji tvary
nekodifikované, a to tvary hovorové a hyperkorektni. Chromy ve svém c¢lanku
uvefejnéném v Easopise Nase Fec uvadi, ze hyperkorektnost podle Smilauera ,, ...vznikd
tam, kde je snaha uzivat spisovného jazyka, ale chybi jeho dobra znalost™ (CHROMY,
2007, s. 123). Tento jev se v soucCasnosti objevuje ¢im dal Castéji a jeho vyskyt lze
zaznamenat v mluvenych 1 psanych komunikéatech vSech funkénich styli. Autor uziva
hyperkorektni tvary pro podtrzeni spisovnosti sdéleni, uzité tvary vSak nejsou v souladu
s kodifikacnimi pravidly (by jste x byste, pracech x pracich apod.).

Pro administrativni oblast je z hlediska frekvence slovnich druhti typické uzivani
jmen. Na druhou stranu zde najdeme jen malo urcitych slovesnych tvart. Vyssi je také
Cetnost Cislovek a Cislovkovych vyrazi, ktera souvisi s potfebou uvadéni
faktografickych udaji. Charakteristicka je 1 pfitomnost zajmen osobnich a ukazovacich,
a to zejména ve frazich typu timto Vam narizujeme nebo zasilame Vam timto apod.
Nutnost nebo moznost se vyjadiuje pomoci modalnich predikativ (je nutno, je mozno,
Ize, ...). Pro vyjadfeni nutnosti a nalé¢havosti informace se také pouZivaji ptislovce,
kterda lze v ptipadé¢ potieby v textu i1 nékolikrat zopakovat (neprodlené, urychlené,

obratem, ...).

Zamé&fime-li se na urCité tvary slovesné v administrativnich komunikétech,

muzeme fici, Ze jejich mnozstvi je v porovndni s ostatnimi tvary sloves velmi malé.
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Ptesto lze vypozorovat vyssi frekvenci indikativu vSech slovesnych ¢asti a neosobnich
tvart sloves. Vykani adresatovi je pficinou CastéjSiho uziti sloves ve 2. osobé mnozného
Cisla. V souvislosti s odesilatelem se naopak uziva 1. os. pl. (vyzyvame Vas), autor tak
docili odstranéni subjektivniho nadechu. Z neurcitych slovesnych tvar se bohaté
vyuziva infinitivu, a to zvIlasté pro tcely vyjadiovani ptikazl a zakazi.

Nejcastéji uzivanymi pady jsou genitiv a nominativ. Pro administrativni oblast
je typicky nadmérny vyskyt genitivu adnominalniho, jehoz se nékdy uzivad na ukor
srozumitelnosti. K tomuto jevu dochdzi zejména v pfipadé hromadéni substantiv
stejného typu sklonovani (podani hldseni vedeni podniku). Hojné se vyskytuje
i nominativ jmenovaci (OU Kutnd Hora, UK Praha) a vokativ (Vdzeny piijemce!),
ktery v textech ostatnich funk¢nich styli vyznacuje frekvenci velmi nizkou. Sdéleni
administrativniho textu jsou Casto uvedena spojenim instrumentdlu podstatného jména
a opisn¢ho pasiva (SetFenim pripadu bylo zjisténo, vyhldaskou bylo zamitnuto,...). Cilem
této konstrukce je sdélit co nejvice informaci na co nejmensi ploSe a ucinit tak text

strohym a kompaktnim.

Morfologické stranka textii administrativniho stylu je vcelku rozmanitd, ackoliv
1vtéto rovingé se autor spiSe piiklani k uZiti textovych vzorcl a ustdlenych frazi.
Zéakladnim kritériem pfi tvorbé administrativniho textu je spisovnost. Cetnost jmen
v téchto projevech je ovlivnéna celkovym ned&jovym charakterem a zaméfenim
na fakta. Ztoho vyplyva, ze ipo strdnce morfologické jsou administrativni texty

ovlivnény ptedevsim svou funkci.

2.4 Syntakticka charakteristika

Pro rovinu syntaktickou je charakteristickd protichiidnost. Texty musi byt
usporné a stereotypni na jedné strané a zaroven presné a jednoznacné na strané druhé.
Tomu napomahaji ustalené Sablony, které autor vklada do textu celé (vyhovujeme Vasi
Zadosti ze dne, smlouva vstupuje v platnost dne, dékujeme piredem za kladné vyrizeni).
V poméru vét jednoduchych a souvéti prevazuje prvni typ vét. Informace se vyjadiuji
zhu$téné prostiednictvim vét jednoduchych s vyssi frekvenci jmennych konstrukei.
Z hlediska vétné stavby se zde Casto nachazeji vétné ekvivalenty nebo dvojclenné véty

s elipsou sloves.
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Ptesnosti sdéleni se dosahuje pomoci jednoznac¢nych spojek a predlozek, z nichz
autor Castéji vybird tvary knizni (srov. oproti X proti, dle x podle apod.). Divame-li
se na predlozky z hlediska jejich ptvodu, pak ptevazuji predlozky neptivodni, ,, které
Jjsou predlozkami puvodnimi obvykle nahraditelné, avsak za cenu ztrdaty presnosti
a specificnosti“ (GREPL a kol., 2012, s. 346), anebo piedlozkové vyrazy jako vzhledem,

nasledkem nebo na zaklade.

Podmét se bézné¢ vyskytuje ve funkci patientu, coz souvisi s frekventovanym
uzitim pasivnich konstrukci. Pfi¢inou tohoto jevu je upozadéni autora a snaha

o objektivitu sdéleni, kterého lze dosahnout uvedenim objektu zasazen¢ho déjem.

Poslednim charakteristickym syntaktickym projevem administrativnich texta
je multiverbizace, zejména ve formé¢ rozlozenych vazeb slovesné jmennych (konat

poradu, zajistit pripravu, vyslovit nesouhlas, ...).

Z hlediska syntaxe neni oblast administrativnich projevli ni¢im vyrazné
specifickd. Od komunikati ostatnich funk¢énich styld se odliSuje zhuSténym
vyjadfovanim a Cetng€jSim uzitim pasivnich konstrukci. Celd vétna skladba se podfizuje

snaze po uspornosti a presnosti sdéleni.

2.5 Stylisticka charakteristika

Stylové normy administrativni oblasti predpokladaji pfedev§im spisovné
vyjadfovani. Charakteristickym rysem téchto komunik4td je ustalenost a stereotypnost.
Administrativni texty jsou normovany Ufednimi piedpisy a do jisté miry jsou pfijimany
jako zvyklost, proto se pii jejich tvorbé zna¢né uplatiiuje uzivani textovych modela

a potlacuje se autorova subjektivita.

Administrativni oblast vyuzivd nejen velké mnozstvi slohovych utvart,
ale 1zanrovych forem. Diferenciace administrativnich textd a jejich zanrt se tedy
uskute¢niuje podle rtiznych hledisek. Nejkomplexnéji pojata se zda byt diferenciace
administrativnich texti podle zptisobu vyjadifovani uvedena v publikaci Soucasnd

stylistika (2008), kde se vyd¢lily dvé skupiny:
a) utvary textoveé

b) utvary heslovité
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Textové tutvary jsou realizovany formou souvislého vyjadfovani, zatimco utvary
heslovité¢ postradaji komplexnost, nevyjadiuji souvislosti a vét§inou se jedna pouze
o vypllovani formulait. Z textovych utvar se nejbéznéji vyskytuji ufedni dopis,
zprava, oznameni, pozvanka, referat a nové i e-mail. Mezi utvary heslovitymi jsou

v popiedi formulaf, soupis, dotaznik nebo inventar.

Clenéni administrativnich komunikatt lze také realizovat na zakladé jejich
zaméteni. U tii skupin textl, které se takto vyprofilovaly, sledujeme, zda v nich
pfevlada zaméteni:

a) informacni a dokumentarni

b) normativni a direktivni

c) propagacni

Opét se tedy ocitame u funkce textu, ktera je pii tomto typu diferenciace zakladnim
parametrem. Faktem ovSem zlstava, Ze zaméfeni textu nemusi byt vZzdy jednoznacné
a komunikacni funkce Gtvaru ma tedy Casto smiSeny charakter. Pro ilustraci doplnime,
ze do textd se zaméfenim informacnim a dokumentarnim spada napt. zprava, protokol
nebo oznameni, druhd skupina zahrnuje zdkony a vyhlasky a za texty zaméfené
propagacné jsou povazovany tteba plakaty, pozvanky nebo inzeraty. Na zavér pouze
vyctem uvadime rizné utvary, které se také zarazuji do administrativni oblasti: faktura,
objednavka, obéznik, reklamacni protokol, smlouva, stvrzenka, zapis, Zadost, Zivotopis
atd. V nasledujicich kapitoldch se budeme podrobné¢ji vénovat bliz§i charakteristice
ufedniho dopisu, e-mailu a reklama¢niho listu.

r

Vseobecné lze tici, Ze stylistickd rovina funkéniho stylu administrativniho se fidi
pfedevsim normami. Plati to nejen z hlediska vyjadfovani, ale i1 z hlediska formalni
upravy. Uzivani spisovného kodifikovaného jazyka a ustalenych textovych modela
je doplnéno statné normovanym uspoiddanim tematickych celki. Slohovou
jednotvarnost vyvazuje pouze pestrost utvard, které lze v této oblasti vyuzit. Rysy, které

jsou spolecné vS§em zminénym utvarim, jsou srozumitelnost a piehlednost.
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3. Charakteristika vybranych utvari administrativniho

funkéniho stylu

V této kapitole se budeme vénovat podrobngjSi charakteristice tifi Utvart
administrativniho funkéniho stylu. Jmenovit€¢ se jednd o Ufedni dopis, e-mail
a reklamacni list. Vybér utvari neni ndhodny, je podminén zaméfenim praktické ¢asti
této diplomové prace, kterd se =zabyva rozborem autentickych komunikata
z administrativni oblasti. Autenticky material byl rozdélen do tii skupin a jednotlivé

texty byly ndsledné podrobeny analyze.

3.1 Utedni dopis

Obecné je nejfrekventovanéji uzivanym textovym utvarem v administrativni
oblasti ufedni dopis. Utedni dopis je oficialni pisemny komunikat a jeho tematické
uspofadani 1 stylovy charakter jsou proto standardizovany. Formalni Uprava ufednich
a obchodnich® dopisti se ¥idi normou CSN 0/ 6910 nazvanou Uprava pisemnosti
zpracovanych textovymi editory. Jeji nejnovéjsi vydani z roku 2007 nahrazuje pivodni
normu z roku 1949 tykajici se obchodni a ufedni korespondence zpracované na psacim
stroji. Pfi¢inou zmény nazvu i1znéni normy bylo zavedeni pocitacii do kancelaiské

praxe.

Slohova charakteristika ufedniho dopisu odpovidd jeho funkci. Pisatel musi
uvadét pravdivé informace, jeho mysSlenky musi byt srozumitelné, musi nasledovat
logicky za sebou a musi byt ¢lenény do piehlednych tematicky uzavienych usekt
(odstavctl). Velmi dilezita je i1 strucnost dopisu, ktera vSak nesmi byt vrozporu
s celkovou srozumitelnosti. Uzité vyrazy by mély byt zcela objektivni, vhodna jsou tedy
slohové neutralni slova. V neposledni fad¢ je ptfi stylizaci dopisu vzdy na misté
piimétenost jazykovych vyrazii, protoze, jak piSe Becka, ,, ...kazdy vyrazovy prostredek
je v zasade priméreny, je-li v souladu se sdelovanym tématem a s ukolem jeho sdélenti,
ale je nepriméreny a stava se slohovym kazem, je-li ho uzito nevhodné a na nevhodném

misté™ (BECKA, 1992, s. 47).

* Pojmy dredni a obchodni dopis jsou v této diplomové praci uzity jako synonymni vyrazy, jejichz
formalni ani obsahova stranka se nijak nelisi.
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Samoziejmosti pii stylizaci jakéhokoliv pisemného projevu je pestrost v uziti
lexikéalnich prostfedkl. Je nutno dbat na to, aby se jednotliva slova neopakovala a text
se tak nestal jednotvarnym. Vhodné je vtomto piipadé pracovat se synonymy.
Poslednimi body jsou ptirozenost a zdvoftilost vyjadfovani, které vyvolavaji u adresata
ptiznivy dojem.

Diilezité je 1 graficka podoba ufednich dopist, kterd se fidi predevs§im jiz vyse
zminénou normou pro Upravu pisemnosti, pfipadné¢ lze nahlédnout do nékteré
z vhodnych ucebnic obchodni korespondence (napi. Kuldova a Fleischmannovd nebo
Kraus a Hoffmannova). Zpisobu grafick¢é upravy obchodnich dopisti se nebudeme
v této diplomové praci vénovat jednak proto, Ze tato prace je zaméfena hlavné
na jazykové aspekty této oblasti a jednak proto, Ze sesbirany materidl se sklada

z komunikati, u nichz neni graficka podoba tak pevné normovana.

Zpusob, kterym lIze predejit problémim s nevhodnou stylizaci nebo nejednotnou
kompozici projevu, je vénovat dostatek Casu jeho genezi. Vznik jazykového projevu ma
tf1 faze:

a) invence

b) kompozice

c) stylizace
Prvni faze je fazi pfipravnou, vniz se autor vénuje ziskdvani materialu.
V administrativni oblasti to znamend shromazd’ovani dileZitych podkladi a jejich
prostudovani. Dalsi fize zahrnuje uspotadani, rozvrZzeni materialu do ¢asti, ur€eni jejich
sledu a promySleni samotné¢ho obsahu dopisu. Posledni fazi je konecné slovni vyjadieni

logicky uspofadaného materialu.

Nedilnou soucasti vhodné stylizovaného obchodniho dopisu je také znalost
gramatickych pravidel. Dopis, ktery ma spravné splnit své poslani a slouZit svému
ucelu, nesmi obsahovat stylistickou, natoz pravopisnou chybu. Zvlasté¢ v dnesni dobé,
kdy je naprosta vétSina dopisi psana na pocitaci vybaveném systémem automatickych
oprav pravopisu, je téméf neomluvitelné odeslat dopis, ktery je gramaticky
nevyhovujici. Nehled¢ na skute¢nost, Ze kdokoliv ma moznost vyhledat si konkrétni

vyraz ptimo v jazykovych ptiruckach nebo na internetu.

Obsahova stranka ufedniho dopisu by méla mit ur€itou strukturu, kterd ¢aste¢né

souvisi s psychologii. Zacatek dopisu zahrnuje osloveni adresita a tvod, v kterém
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se Casto pisatel snazi vyvolat kladny pocit. Nasleduje hlavni ¢ast dopisu obsahujici
klicova sd€leni. V této ¢asti obchodniho dopisu je nutné piedpokladat zplsob reakce
adresata a vyvracet mozné argumenty. Tteti a posledni ¢asti dopisu je zakonceni, kde
nesmi chybét shrnuti, zdvotilostni fraze a pozdrav. Tato struktura by méla byt dodrzena

v kazdém arednim dopise.

I ptesto, ze ufedni dopis je utvar upraveny normami, ktery je z vétsi €asti tvofen
textovymi modely a formulemi, nemusi autor pfi jeho tvorbé Upln¢ upozadovat svou
osobitost. Napiiklad Jan Brabec ve své knize Jak psati lepsi obchodni dopisy (1940),
jejiz aryvek byl v roce 1941 publikovan v Casopise Nase rec, nabadéa autory obchodnich
dopisti, aby se snazili i do tohoto typu komunikace alesponi ¢aste¢né promitnout svoji
osobnost: ,, Rozhoduje vysledek, a uspéchu miizete dosici toliko slohem, ktery odpovida
vasi osobnosti. Napodobovanim a papousSkovanim z vas nikdy dobry korespondent
nebude* (BRABEC, 1941, s. 185). Dale narazi na neopodstatnény strach z poruseni
tradice piedpokladajici stylistickou odliSnost slova psaného od slova mluveného
a argumentuje faktem, ze obchodni dopis je vlastné pouze jasnd a presvédciva fec
a nepovazuje za nutné pouzivat pi1 prevadéni mluveného slova do psané podoby
vyumélkované a neptirozené formulace. JednoduSe radi autortim, aby piibliZili psany

projev mluvenému.

Je téZké odhadnout, nakolik se Brabcova odvazna tvrzeni odrazila v obchodni
praxi Ctyficatych let minulého stoleti, ale promitnuti pisatelovy subjektivity do sféry
obchodni komunikace se v soucasnosti velmi Casto stava vitanou obménou jinak
nevyrazného a formalné strnulého tfedniho dopisu. Naptiklad Kraus a Hoffmannova
(2005) se ke stale vice se objevujici oscilaci mezi formalnosti a subjektivitou v soucasné
obchodni korespondenci vyjadrili takto:

., Pisatelé si dopravaji volnosti, leckdy si pocinaji velmi neformalne a svérazné, dochazi

kvetsi individualizaci a subjektivizaci v celkové podobé i v jednotlivych formulacich

techto dopisi. Samozrejmé to neni mozné tam, kde obsah a cil dopisu nezbytné vyzZaduje

presnou terminologii a formulace se zdvaznou platnosti. Je to ale mozné v nékterych

meéné zavaznych pasazich dopisi a v nékterych zanrech, treba v nabidkdch, jimiz

obchodnici a podnikatele chteji adresaty zaujmout, presvédcit o atraktivnosti

nabizeného zbozZi nebo sluzeb a o zajimavosti pripadného obchodniho kontaktu*

(KRAUS, HOFFMANNOVA, 2005, s. 13).
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Z citace vyplyva, Ze rozhodujicim prvkem pii volbé stupné formalnosti zlstava
jednozna¢né funkce dopisu. Faktem zlstava, ze CasteCné nahrazeni nesrozumitelného

byrokratického jazyka trochou pfirozenosti a vstficnosti nemiize byt na Skodu.

V administrativni sféfe lze identifikovat celé¢ spektrum obchodnich dopist.
Jejich déleni se zpravidla realizuje na zakladé dvou faktort. Prvnim faktorem je téma
pisemnosti a druhym faktorem je adresat. Timto délenim dochazi ke vzniku kategorii
jako jsou napft. dopisy ob¢ant organizacim, jednoduché pravni listiny, pisemnosti uzité
pfi organizaci a fizeni podniku nebo dopisy soukromé ¢i osobni. Stfedem zajmu této
diplomové prace jsou dopisy obCanli organizacim, které se vyznacuji niz$im stupném
formalnosti a celkové osobn¢jSim tonem. V praktické ¢asti se budeme vénovat jejich

rozboru ve vSech rovinach jazykové analyzy.

Zavérem lze pouze konstatovat, Ze ackoliv je formdlni a zcasti 1 obsahova
stylizace ufedniho dopisu fizena normou, neni vytvoifeni takového utvaru zaleZitosti
jednoduchou. Prave proto, ze pisatel musi dodrzovat urcité normy a pouzivat konven¢ni
formulace, neni snadné napsat ufedni dopis, ktery vyhovuje jak po strance estetické,
tak po strance slohové, vécné a pravopisné. I presto by obchodni dopis mél spliiovat
kritérium srozumitelnosti, pravdivosti, vécnosti, piehlednosti a stru¢nosti a jeho

stylizace by se neméla podceniovat.

3.2 E-mail

V soucasnosti je velmi popularni elektronicka komunikace, ktera do jisté miry
nahrazuje nejen béznou pisemnou korespondenci, ale 1 rozhovor. Elektronicka
komunikace se déli do tii zékladnich skupin:

a) jednosmérna komunikace
b) individualni komunikace

¢) hromadna komunikace
Jednosmérnd komunikace je ur¢ena neomezenému poctu recipientll a jejim jedinym
ukolem je sdélit n¢jakou informaci, aniz by vyzadovala ptimou odezvu. Oproti tomu
hromadnd komunikace je zalozena na vzajemné interakci mezi veétSim poctem

komunikantii a formaln¢ se podobd diskusi. My se budeme podrobnéji vénovat
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komunikaci individudlni, kterd pfedpokladd sd€lovani informaci mezi komunikanty

adresné jako pfi béZném rozhovoru.

Do skupiny individualni obousmérné komunikace spadaji pfedevSim e-maily.
Pojem e-mail vznikl zkracenim anglického souslovi electronic mail (pieklad:
elektronicka posta). Ve Slovniku spisovné cestiny pro skolu a verejnost (2012) najdeme
u hesla e-mail pravé pouze tuto definici vzniklou doslovnym piekladem. Oproti tomu
anglicky vykladovy slovnik Oxford Advanced Learner's Dictionary (2006) uvadi
dokonce dvé dostacujici definice e-mailu: 1) ,,a way of sending messages and data
to other people by means of computers connected together in a network"
a 2) ,,a message sent by email“ °. Z uvedenych definici je zfejmé, Ze lexém e-mail
oznacuje nejen vSeobecny termin pro urcity zpisob komunikace, ale 1 konkrétni textovy

utvar uzity pii realizaci tohoto typu korespondence.

Zasilani e-mailll je fenomén, ktery v poslednich 20 letech zasahl nejen
soukromou mezilidskou korespondenci, ale 1 sféru komunikace ufedni a obchodni.
Diivody celoplosného vyuzivani elektronické komunikace jsou pfedevsim cena, rychlost
a efektivita. Navic se zplUsobem interakce e-mail velmi ptiblizuje komunikaci Ustni
(face to face), protoZze na rozdil od dopisu je tempo vymény informaci rychlejsi
a odesilatel oc¢ekava odpoveéd v co nejkrat§im Casovém horizontu. Zasilani e-mailt
je hojné vyuzivano pii tfizeni podnik a firem, konkrétné¢ v ramci vnitropodnikové
komunikace. Elektronické korespondence se vyuziva ale i pfi styku se zakazniky,

obchodnimi partnery a ostatnimi institucemi.

I formdlni podoba e-mailu je upravena normami. Stejné¢ jako uUfedni dopis
se psani e-mailu idi technickou normou CSN 0/ 6910. Tato norma se viak vztahuje
pouze na e-maily, které slouzi jako ufedni nebo obchodni dopis. Uplatiiuje se zde tedy
hledisko jisté oficiality. Vnitropodnikova komunikace neni v tomto pfipadé povazovéana
za obchodni dopis jako takovy, a proto se na ni nevztahuje formalni uprava tohoto
utvaru. Jedna se spiSe o neoficidlni sdéleni interniho charakteru, jehoZ forma neni nijak

zavazné fixovana.

Uchyli-1i se pisatel k elektronickému zpiisobu korespondence, vedou jej k tomu

pfedevS§im vySe zminéné charakteristiky, které e-mail v0¢i klasickému dopisu

3'1) ., Zpiisob zasilani zprav a dat ostatnim lidem prostiednictvim pocitacii, které jsou vzdjemné propojeny
sit. “ 2),,Zprava zaslana elektronickou postou. “ (pteklad: autorka diplomové prace)
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zvyhodiuji. Komunikace prostfednictvim e-mailu je kontaktni, zalozena na vzajemné
interakci a tyto dva aspekty tvofi spojnici mezi timto itvarem a mluvenymi komunikaty.
At uz se jedna o e-mail fungujici jako obchodni dopis nebo o e-mail obsahujici
informace neoficidlniho razu, autor by se pii jeho tvorbé, stejné jako u ttredniho dopisu,
m¢él fidit gramatickymi pravidly. Schopnost ovladat spisovny jazyk jak ve formé psané,
tak ve form¢ mluvené, vypovida o nas samych a pomahd vytvaret predstavu, kterou

si 0 nas druzi udélaji.

3.3 Reklamacéni list

Ttetim Utvarem, ktery zastupuje skupinu uUtvarii pouzivanych pii uplatiiovani
reklamace,’ je reklamagni list. Na rozdil od predchozich dvou textovych utvard pati
reklamacni list mezi Utvary heslovité. Jeho lexikum tedy neni v porovnani s Gfednim
dopisem a e-mailem tak rozsahlé. Pi1 jeho vypliovani se spiSe upfednostiiuje piesnost

a strohost pred obsdhlosti a barvitosti sdéleni.

Reklamacni list je funkéné velmi konkrétné zaméten. Je to protokol slouZzici
k uplatnéni reklamace. Néarok na uplatnéni reklamace vznika kupujicimu (spotiebiteli)
v ptipadé, ze prodéavajici (dodavatel) postupuje v rozporu s kupni smlouvou uzavienou
mezi obéma stranami. Reklamaci lze uplatnit mnoha zplsoby, konkrétni forma
reklamac¢niho protokolu nebo listu neni stanovend Zadnou normou. Zékon o ochrané
spotiebitele ¢. 634/1992 Sb., §19 odst. 1 pouze piedepisuje, jaké udaje maji byt
na protokolu uvedeny. Reklamaci je mozno uplatiiovat jak souvislym dopisem, tak
heslovité¢ vyplnénym reklamacnim listem. Ani v jednom utvaru vSak nesmi chybét
datum uplatnéni reklamace, divod reklamace a konkrétni pozadavek na vytizeni

reklamace.

Ackoliv je reklamacni list v podstaté jednoduchym formularem, jeho vyplnovani
se nesmi podcenit. Formalni uprava reklamacniho protokolu neni normovana, to ale
neznamend, ze pii jeho vypliovani se pisatel mize oprostit od vSech gramatickych

pravidel 1 pravidel sluSného chovani. I v kratkych slovnich spojenich nebo

8, Reklamace je uplatnéni prav z odpovédnosti za vady(...)Reklamace v sobé zahrnuje vytknuti vady
(napr. popisem vady nebo popisem jejich projevii) a soucasné uvedeni konkrétniho prava, kterého se
(v navaznosti na charakter vady) opravnény domdha.” (HENDRYCH a kol., 2003)
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jednoduchych vétach je tfeba dbat na pravopisnou normu a spravnou obsahovou

stylizaci.

4. Slohotvorni Cinitelé

V této kapitole se budeme zabyvat faktory, které ovliviiuji komunikacni proces
probihajici mezi komunikanty, a zejména pak jeho styl. Interakce mezi autorem
a adresatem je slozity proces zahrnujici n€kolik hledisek a podminek, které vice ¢i méné
ovliviiuji charakter vysledného projevu. Soubor téchto Ciniteld, které urcuji vybér
vyrazovych prostfedkil a uroven stylu komunikatu, se oznacuje jako slohotvorni ¢initelé
nebo také stylotvorné faktory. Charakteristika slohotvornych Cinitelli je Uizce spojena
s osobnosti ptivodce projevu. Piitvorbé komunikdtu se wuplatiuji dva typy
slohotvornych ¢initeli:

a) subjektivni slohotvorni ¢initelé
b) objektivni slohotvorni ¢initelé

Nasledujici kapitoly se zabyvaji problematikou slohotvornych <¢initeli a jejich

rozdélenim. Je zde také uveden vycet faktort, které se fadi do jednotlivych skupin.

4.1 Subjektivni slohotvorni ¢initelé

Subjektivni slohotvorni ¢initelé se vztahuji vyhradné k osob¢ autora. Napiiklad
Jelinek je v Prirucni mluvnici cestiny nazyva faktory persondlnimi, setkat se mizeme
i s terminem individudlni slohotvorni Cinitelé (srov. KROBOTOVA, 2001, s. 13 nebo
MINAROVA, 2009, s.17). Ze vSech zminénych nazvi vsak vyplyva jejich spole¢na
charakteristika podminénd autorovou individualitou. Za subjektivni stylotvorné ¢initele
jsou povazovany: intelektualni vyspélost autora, schopnost abstrakce a logického
mysleni, znalost kodu komunikace, Zivotni zkuSenosti, kulturni a spoleensky rozhled,
urovenl vzdelani, povahové a mentalni vlastnosti, momentalni psychosomaticky stav,
temperament, osobni sklony, zaliby a preference autora, vliv prostiedi mistniho
1 socidlniho, v€k a pohlavi autora. Do jisté miry se v projevech jisté¢ promitd napiiklad

1 autorova pohotovost a vyjadfovaci schopnosti.
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VétSina subjektivnich stylotvornych faktorti uvedenych ve vyctu se vyznacuje
jistou nestdlosti, proménlivosti. Jediné dva rysy, které¢ ziistavaji neménné po cely
jedinciv Zivot, jsou pohlavi a psychicky typ. Klasickym genderové podminénym
rozdélenim komunikat se dostavame k pojmim styl muzsky a styl Zensky. Femininni
a maskulinni projevy se odliSuji zejména v situacich, kdy je autorovi poskytnut vetsi
prostor pro vyjadieni subjektivnich elementi. Dlsledkem toho ,, ...zjistujeme v Zenském
stylu vetsi tendenci k explicitnimu vyjadrovani, preferenci jistych témat, ktera ovsem
vede kvetsi frekvenci lexikalnich prostiedku z jistych sémantickych okruhii, veétsi
emocionalnost projevu, casto i vétsi syntaktickou uvolnenost* (JELINEK, 2012, s. 719).
Na druhou stranu vSak existuje 1 souhrn okolnosti, za kterych se rozdéleni stylti podle
pohlavi neprojevuje, a tehdy nelze od sebe tyto dva typy styli odlisit. Jedna
se o piipady, v kterych je moznost vybéru lexikélnich jednotek omezena slohotvornymi

faktory objektivnimi.

Druhym subjektivnim slohotvornym faktorem nepodléhajicim zméné je
piislusnost k psychickému typu. Psychicky typ je souhrnem jedincovych povahovych
a mentalnich vlastnosti, temperamentu, schopnosti, charakteru a volnich vlastnosti
a jako trvaly znak osobnosti se ustaluje po dovrseni dospélosti. Z tohoto pohledu byva
rozliSovan napiiklad styl racionalni a styl emocionalni, pfi jejichz realizaci autor
uptednostiiuje bud’ lexikalni prostiedky neutralni nebo lexikalni prostiedky expresivni,
ve vzajemném protikladu také stoji styl explicitni a styl implicitni, jeZ jsou vymezovany

na zakladé uplnosti ¢i netplnosti sdélovanych informaci.

Nachéazime-li v konkrétnim projevu markantni vliv subjektivnich stylotvornych
Ciniteld, dospivame k pojmu styl autorsky (individualni). Slohem individudlnim nazyva
tento jev Becka a jako jeho pfi¢inu uvadi , ...vrozené dispozice (viohy), dané

temperamentem a druhem nadani autoru* ( BECKA, 1992, s. 41).

Jak jsme jiz naznaCili vySe, subjektivni stylotvorné¢ faktory nejsou
bezpodminecné nutné piitomny v kazdém projevu. Nektera témata nebo konkrétni
okolnosti autorovi umoziiuji promitnout do komunikatu svou individualitu ve ve&tsi
mife, jiné ho pfi stylizaci vyrazn€ji omezuji. Ke sféram, ve kterych se autorova
subjektivita uplatituje zfetelnéji, se fadi funkéni styl prostésdélovaci nebo funkéni styl
umeélecké literatury, opakem jsou neosobn¢ zaméfeny funkcni styl administrativni

a védecky.
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4.2 Objektivni slohotvorni Cinitelé

Stylotvorni Cinitelé objektivni neboli mimopersonalni také souviseji s autorem,
ale ten je nemuze, na rozdil od Cinitelit subjektivnich, nijak vyrazné ovlivnit. Tato
skupina totiz zahrnuje skute¢nosti stojici mimo subjekt a vyplyvajici z okolni reality.
Konkrétné se jednd o zakladni funkci komunikétu, rdz komunikatu, situaci a prostiedi,
charakter adresata, formu komunikéatu, miru ptipravenosti komunikatu, kod a téma

komunikace.

Nejveétsi vliv na celkovou stylizaci komunikatu ma jeho funkce. Obecné
je zakladni funkci jazyka funkce dorozumivaci (komunikacni, sdélovaci, informativni),
kterou sdileji vSechny komunikaty realizované za ucelem sdéleni urcitého faktu. Jako
nadstavba se k této zakladni funkci v ramci kazdého komunikatu ptidavaji jesté funkce
specifické (odbornésdélna, vzdélavaci, direktivni, persvazivni, estetickysdélna atd.).

Vysledny styl textu je tedy ovlivnén predevsim jeho zaméfenim.

R4z komunikatu je didn komunikacni situaci a celkovym charakterem
objektivnich okolnosti. Znatelné jej také ovlivituje zavaznost sdélované informace. Text

tedy mlize byt oficialni, polooficialni, neoficialni, soukromy nebo divérny.

Misto, cas, situace, prostiedi a adresat jsou dal$imi dulezitymi faktory
a souhrnnd je lze nazvat komunikacni situaci v uz$im pojeti’. Atmosféra, kterd nas
obklopuje, spolu s okruhem adresatt velice vyrazné formuje naSe vyjadfovani. Prostiedi
muize byt bud soukromé a vetejné, nebo zndmé a neznamé a podle toho probiha

stylizace naseho projevu.

Adresat neboli recipient je jedna nebo vice osob, na néZ je komunikace
zaméfena. Komunikace se vZdy primarné 1i§i na zékladé¢ toho, je-li adresat znamy nebo
neznamy. Pi1 komunikaci se znamym adresatem se uziva vzitého zptisobu kontaktu, coz
v mnohém usnadiiuje autorovu praci pii tvofeni textu. Styl komunikace vyrazné
ovliviiuje 1 pfitomnost ¢i nepfitomnost adresata, s kterou souvisi kontaktova funkce
projevu. Dulezité¢ je brat v potaz i pocet adresat. Neopominutelnym Cinitelem pii
tvorb& komunikatu je také autortiv uvédomély postoj k adresatovi, ktery v sobé zahrnuje

zohlednéni adresatova véku, vzdelani, pohlavi a jinych obdobnych charakteristik.

7 Srov. GREPL, 2012, s. 568.
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Zakladnim rozliSenim tykajicim se formy komunikatu je déleni na projevy
psané aprojevy mluvené. Mezi obéma formami jsou patrné rozdily. V opozici
k bezprosttednosti a spontannosti, které jsou vazany na mluvené projevy, stoji
promyslenost a pfipravenost komunikati psanych. Sféra mluvenych komunikata navic
nabizi komunikantim vyuziti prostiedkl, které jsou vkomunikaénim procesu
povazovany za piinos. Témito prostiedky jsou prosttedky paralingvalni (intonace, sila
a vyska hlasu, tempo projevu, diiraz,...) spolu s mimikou, gestikulaci, posturikou,
haptikou a proxemikou. Pomoci téchto neverbalnich prostfedkii vyjadiuje komunikant
implicitni obsah, vlastni postoj nebo zdlraznuje dilezitost sdéleni a navic mu pomahaji
dosdhnout pozadovaného efektu. Nelze také opomenout odliSnost realizace psanych
a mluvenych projevli — projevy psané jsou realizovany prostiedky grafickymi (grafémy)
a projevy mluvené prostiedky zvukovymi (fonémy). OdliSnostem psanych
a mluvenych komunikatii se budeme vice vénovat v jedné z nésledujicich kapitol.

Mira pripravenosti komunikatu piirozené souvisi s tim, zda je projev mluveny
nebo psany. Nelze vSak skoneCnou platnosti fici, ze projevy mluvené jsou vzdy
nepfipravené a projevy psané vzdy ptipravené. V obou sférach existuji vyjimky a ob¢
formy se mohou dokonce navzajem prolinat. Klicové je, ze komunikaty nepiipravene,
reagujici na situaci a spontdnni se svou stylizaci vyrazné 1i§$i od komunikath
piipravenych, peclivé formulovanych, promyslenych, a to nejen po strance stylistickeé,

ale 1 po strance lexikalni, obsahové a syntaktické.

Volba kodu se realizuje na zdkladé vybéru mezi komunikaci verbalni,
neverbalni nebo smisenou. Zakladnim kodem verbalni komunikace je jazyk jako systém
znakl slouzici k dorozumivani. Neverbalni komunikace zahrnuje vSechna mimoslovni
sdéleni vyjadfena pomoci gestikulace, mimiky, haptiky, proxemiky nebo posturiky.
Dale autor v ramci kodu voli celkovou troven spisovnosti. N&které projevy vyZaduji
vyjadfovani spisovné, jiné nikoliv. Posledni jev, kterému se autor vénuje pii volbé
vhodnych vyrazovych prostfedkill, je volba mezi vSemi utvary a polottvary narodniho

jazyka.

Zalezitosti objektivnich stylotvornych faktorti je 1 samotné téma komunikace
a jeho uchopeni. Usmérnujicim faktorem je vtomto piipadé spolecenskd zdvaznost
tématu, ktera jistym zptisobem piredurcuje vybér vyrazovych prostiedkil a ovliviiuje tak
charakteristiku komunikatu. Konkrétni témata se také logicky vazou na specificky

okruh vyrazi.
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Celkova stylova a kompozi¢ni charakteristika vysledného projevu je odrazem
plsobeni jak slohotvornych €initelli subjektivnich, tak €initelt objektivnich. VSeobecné
lze tici, ze subjektivni stylotvorné faktory zahrnuji faktory pfimo souvisejici s autorovo
vnitini charakteristikou a vlastnostmi, oproti tomu faktory objektivni se vztahuji
k okolnostem komunikace a zptisobu, jakym komunikant své okoli pii projevu vnima
a zohlednuje. Zavérem zbyva poznamenat, ze mira vlivu objektivnich slohotvornych
faktori na text spociva, i1 pfes svou nevazanost na osobnost autora, na autoroveé uvazeni.
Zalezi pouze na rozhodnuti pisatele nebo mluv¢iho, zda bude komunikovat v souladu
s komunika¢nimi zvyklostmi spolecnosti, anebo se radé¢ji uchyli k osobitému zptsobu
vyjadfovani. Pfi kazdém jazykovém pocinani je vSak nutné mit na zfeteli vedle
produkce psaného textu ¢i mluveného komunikéatu i jeho percepci, tedy vnimani.

Znamena to pocinat si tak, aby doSlo k naplnéni komunika¢niho zdméru.

5. Psanost vs. mluvenost

V této kapitole se budeme zamyslet nad rozliSenim dvou zékladnich podob
jazykového projevu, jejich porovnanim a posléze 1 jejich vzijemnym vlivem. Jak
vyplyva z nadpisu, kapitola bude vé€novana psanému a mluvenému projevu jakoZto

dvéma opozicnim, ale zdroven vzajemné propojenym realizacim komunikace.

5.1 Hledisko primarnosti vs. sekundarnosti obou forem jazyka

Dichotomie psanosti a mluvenosti je fenomén, ktery jiz ncékolik desitek let
zaméstnava velky pocet lingvistl. Problém ale samoziejmé netkvi v neschopnosti
lingvistti shodnout se na transparentnich rozdilech obou jazykovych realizaci. Zasadni
problém se tyka nejednotného nazoru na primarnost ¢i sekundarnost projevu psaného
vzhledem k projevu mluvenému. Ptitazlivost zkoumani spociva v tom, Ze vzniklé teorie
tykajici se puavodnosti komunikace mluvené v protikladu k odvozenosti jeji psané

podoby se riizni, respektive se rozchdzeji dvéma sméry.

VétSina lingvisti zastavd nazor svétoveé uznavaného Svycarského jazykovédce

Ferdinanda de Saussura, ze psany projev je vici mluvené feci sekundarni. Jako jediny
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divod existence pisma uvadi de Saussure reprezentaci fe¢i. Tento nazor tedy pojima
pismo jako heteronomni sekundarni systém odvozeny od primdrni mluvené feci.
K tomuto tzv. fonocentrickému pojeti jazyka se piiklonila fada prednich lingvista, jako
napiiklad Edward Sapir, Leonard Bloomfield nebo Paul Postal. Opacné stanovisko ale
zaujal francouzsky filosof Jacques Derrida, kdyZ v roce 1967 zvetejnil tezi zdraziujici
novou koncepci sémiotiky jako védy zalozené na studiu pisma, psani a psanosti, kde je

navic pismo pojato jako neodvozené a nesekundarni.

Teze primarnosti mluvené te¢i logicky vychazi z kulturniho a historického
vyvoje spoleCnosti. Vynalezu pisma piedchazelo obdobi ordlni kultury, ve kterém
se vSechna komunikace odehrdvala pouze prostiednictvim slov. Neexistovalo zadné
fixovani ani zaznamenavani vyic¢enych projevii. Po vzniku pisma se situace zménila.
Mluvenost a psanost se dostaly do kontaktu, zacaly se navzajem ovlivilovat a tato
tendence trva dodnes. Vzajemné plsobeni se realizovalo v riznych podobach, nejdiive
se psanost osvobodila od mluvenosti, poté se mluvenost dostala pod vliv psanosti
a v soucasnosti se psanost opét vraci pod vliv mluvenosti. Z tohoto pohledu je ziejma
plvodnost a primarnost fe¢i mluvené, z které byla pro potfeby uchovani mySlenek
a zaznamu historickych udalosti odvozena psana podoba fe¢i. Stejné tak nelze nez
souhlasit s tvrzenim Svétly Cmejrkové, Ze: ,, ...spolecnost se miize obejit bez psané

kultury, nikoli viak bez mluveni* (CMEJRKOVA, 2011, s. 20).

Na druhou stranu nemizeme oba mddy jazyka porovnavat pouze z hlediska
primarnosti ¢i puvodnosti. Ob& realizace v sobé nesou totiz navic jesté rys jakési
socialni dlleZitosti vztahujici se ke spole€nosti a jejimu fungovani. Jazyk chapany jako
hlavni a zdsadni prostfedek lidského dorozumivani umoziiuje fungovani spolecnosti
a jeho uzivani je podminkou uspé$né socializace. Nékdo by mohl namitnout, ze ani
v tomto piipadé neni mluveni socidlni aktivitou nesouci vétsi dulezitost. I k tomuto

problému se jiz vyjadiilo velké mnozstvi badatell a jejich nazory se opét lisi.

Problematiku socidlni dilezitosti jazyka zajisté nelze zobecnovat, protoze zde
vidime velkou navaznost na historické obdobi, kulturu, etnickou ptisluSnost a jiné
etnografické rysy. Mluvime-li ale o souasném stavu, ptiklanime se k ndzoru profesora
Douglase Bibera: ,, Thus, although speech is claimed to have linguistic primacy, writing

is given social priority by most adults in Western cultures* (BIBER, 1988, s. 7).

8 Takze ackoliv je Fec povazovdna za lingvisticky primdrni, socidlni priorita je vétsinou dospélych lidi
ze zapadnich kultur prisuzovana psani.* (preklad: autorka diplomové prace)
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Vseobecné je schopnost vytvofit smysluplny, gramaticky sprdvny a graficky
odpovidajici text povaZzovana za znak vzdélanosti, a proto je psanosti z tohoto pohledu
piisuzovana vétsi dilezitost. Vzpomenme diraz, ktery je Skolskym systémem kladen
na vyuku pisma, diktati nebo procviCovani pravopisnych pravidel. Psany projev
je povazovan za jakousi osobni ,,vizitku* a musi tedy odpovidat vysokym ndrokam.
Uvazme také, ze je-li pisemny projev realizovan primarné spisovnymi jazykovymi

prostifedky, miiZe byt chapan jako kulturni hodnota.

Mluvené slovo, 1 pfesto Ze je studovdno na zdkladé¢ pisemnych zaznami
oprosténych od typickych promluvovych specifik, je na druhou stranu spojeno
s konkrétni komunikacni situaci a poji se spiSe srysy neoficidlnosti a rozvolnénosti.
Navic pisemny projev nahradil Ustni jednani v mnoha oblastech lidského zivota,
napiiklad v obchodni praxi bylo tézce dokumentovatelné osobni jednani témét

kompletné nahrazeno pisemnym stykem.

Rozdilnost obou forem potvrzuje 1 jejich lingvisticka charakteristika. Jak texty
mluvené, tak texty psané maji typické rysy, které se navic vyznauji vzajemnou
protikladnosti. V kapitole zabyvajici se slohotvornymi ¢initeli jsme zminili vSeobecnou
opozici pfipravenosti psané¢ho textu vi¢i nepfipravenosti mluvené¢ho textu. Psany text
je také formalné propracovangjsi, inklinuje ke spisovnosti a uzivani komplexnégjSich
syntaktickych struktur, je staticky a logicky uspofddany. Charakteristika mluvené¢ho
komunikdtu je oproti tomu véazdna na jeho spontdnnost. Mluveny komunikat
je neusporadany, fragmentarni, lexikdlni prostfedky jsou prevazné nespisovné
a syntaktické konstrukce jsou eliptické. Dale se vyznacuje dynamicnosti, subjektivnosti,
emotivnosti, naduzivanim vycpavkovych vyrazi a opakovanim slov. Becka (1992) obé
varianty $ife vyd¢luje podle typu linearnosti, kdy linearnost ¢asovou jako typicky znak
mluvené fe€i stavi do opozice linedrnosti ploSné charakteristické pro psanou fec.
Casova linearnost piitom oznaluje fakt, Ze .,...soucasné nemiizeme vyslovit ani
uvedomeéle vnimat vic nez jednu hlasku, jedno slovo, jednu veétu, jednu nadvétnou
souvislost* (BECKA, 1992, s. 12), zatimco ploSnou linedrnosti ma autor na mysli realizaci
textu v fadcich. Tyto charakteristické rysy jednozna¢né dokladaji rozdilnost obou forem

a na jejich zakladé lze povazovat mluvenost a psanost za realizace diametralné odliSné.

Shriime tedy tuto kapitolu tvrzenim, ze psanost a mluvenost jsou rovnocennymi

mody jazyka, pfi jejichZ porovnavani nesmime opominat jejich rozdilnou funkci
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a charakteristiku. Je-li mluvena fe¢ povaZovana za primarni realizaci jazyka, psanému
textu nelze upftit kulturni dilezitost, se kterou souvisi predevs§im uchovavani myslenek,
zdznam historickych udalosti a spolecenska reprezentace. Obé podoby jsou tedy
provazané a spiSe bychom je méli chapat jako navzajem se podporujici a dopliujici
systémy. Pisemna realizace je otazkou pokroku, ktery si vyzadala spole¢nost. Faktem je,
ze oba moédy nalézaji své uplatnéni a stavét mluveny projev nad psany, nebo naopak
jednomu z nich upirat historicky a socialné¢ podminénou dulezitost, je neopodstatnéné.
Navic nelze opomenout vyrazné sblizovani obou zminénych forem, a to konkrétné

promitani mluvené feci do pisemnych projevi a naopak.

5.2 Prolinani psané a mluvené podoby reci

Tato podkapitola se bude v€novat fenoménu nastinénému v poslednim odstavci
ptedeslé podkapitoly. Prolinani psané a mluvené podoby fe¢i ma své kladné 1 zaporné
stranky. Na jednu stranu na n¢j lze nahlizet jako na obohacovani jedné formy druhou,
ale zaroven se da vnimat jako narusovani hranice mezi pevné vymezenymi a naprosto
rozdilnymi mody. Zakladni tezi pro tuto podkapitolu je, Ze psané texty se vyznacuji
vyraznymi rysy spisovnosti, konkrétné uzitim standardniho jazyka a mluvené texty

se od standardu oddaluji uZitim prvki nespisovnych.

Promitani prvki mluvené te¢i do pisemného projevu mize byt na jedné strané
intencionalni a funk¢ni. Zminéné spojeni obou modi jazyka ma specifickou funkci
a pisatel jej pouziva zamérné a za urcCitym ucelem. V tomto ptipadé plni naptiklad uziti
piesného zaznamu mluveného projevu kontaktovou funkci a autor se k nému uchyluje,
kdyz chce recipienta zaujmout, vice se mu piiblizit nebo chce-1i ho rozesmat. Mame-li
byt konkrétnéjsi, tento zpiisob kontaktu s pfijemcem je bézny v psanych utvarech
funk¢niho stylu umélecké literatury. Takovy zplisob prolinani se da realizovat mnoha
zpusoby (pfima fec¢, polopiima fe¢, nevlastni ptima tec,...) a je povazovan za prostiedek
udrzeni kontaktu s recipientem.

Na druhou stranu ale existuji ttvary, v kterych je tento druh oziveni textu
nemistny. Do této skupiny urcité patii vSechny utvary funkéniho stylu administrativniho
a funkéniho stylu odborného. Uziti prvki mluvené¢ho jazyka v psané podobé

administrativnich a odbornych texti je v Uplném rozporu se zakladnimi pozadavky
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na tento typ textd. Podstatnou sloZkou textl obou funk¢nich styli jako komunikéta
vefejnych a reprezentativnich je totiz kodifikovany’ jazyk. Zde se dostavame
k problematickému bodu, jimz pouziti mluvené podoby jazyka v psanych textech
bezesporu je. Doprovodnym jevem mluvenosti totiz ¢asto byva nespisovnost, ktera

je v administrativni a odborné oblasti pravem povazovana za velmi nevhodnou.

Problematiku vSak nelze vidét jen Cernobile. Ondiej Hausenblas ve svém ¢lanku
k tématu uvedl, ze tento jev ,,...nemusime chapat jenom jako nenoremni , pronikani
obecné cestiny do spisovného jazyka“. Snad bychom to primérenéji mohli nazvat jako
operativni vyuzivani slohovych a Sire pragmatickych kvalit vsech prostredku narodniho
jazyka‘ (HAUSENBLAS, 1993, s. 97). Autor se tedy odvolava na aktualizujici funkci uziti

jazykovych prostiedki ptislusnych ke konkrétnimu ttvaru a chape ji jako pozitivni rys.

NaSe pozornost je zamétfena na funk¢ni styl administrativni, a proto se v tomto
odstavci pozastavime u této oblasti. Pisemny styk v administrativé je oblasti, kterd
pfimo vyZzaduje vyjadieni kodifikované a zaloZené na standardech spisovného jazyka.
Jinak je tomu v mluveném styku, ktery se nevyznacuje takovou mirou oficiality, a proto
lze vyuzit jazykové prostiedky raznych uvart. I presto, ze pisemné Utvary pouzivané
v administrativé vyzaduji pouziti spisovného jazyka, nezfidka zde dochazi k porusovani
piredev§im gramatickych pravidel. Pravopisné chyby se objevuji zejména v dopisech
obCanli organizacim, coz se budeme snazit dokazat v praktické casti této diplomové

9%

prace. Pfic¢in tohoto jevu miize byt mnoho, jejich vycet a zdlivodnéni podame tamtéz.

Dichotomie psanosti a mluvenosti je Uzce spojena s dichotomii spisovnosti
a nespisovnosti. Samoziejm¢& neni pravidlem, Ze mluveny text je vZdy nespisovny
a psany text je vzdy spisovny, ale ur€itou korelaci a vazanost lze nalézt. Dulezitou
schopnosti autora je védét, kdy je ktery prostiedek redundantni a umét jej vhodné
pouzit. V neposledni fadé¢ ale také zalezi na tom, do jaké miry se autor zajima o to, jak
bude jeho text pusobit na kone¢né¢ho recipienta, jaky na néj bude mit vliv. Hlavnim
kritériem pfi tvofeni textu, at’ uz psané¢ho ¢i mluveného, je dorozuméni a dosazeni
komunikacéniho cile, a to plati pfedevS§im pro vybér jazykovych prostiedk. Vse tedy
zalezi na uvazZeni autora, potazmo mluvciho, a na jeho schopnosti vytvofit srozumitelny

komunikat.

? Prostiedky kodifikovanymi jsou minény prostiedky spisovné, které se vyznaluji charakteristickymi rysy
explicitnosti, zdvaznosti a funkénosti. (srov. NEBESKA, 1996, str. 37)
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5.3 Pokles prestiZe psaného slova

Doba a spole€nost, vniz zijeme, je velmi ovlivnéna rozmachem rozlicnych
technologii a zplisobii komunikace. Je tedy nasnadé, Ze lingvisté nazyvaji soucasnou
kulturu tieti fazi historie fe€i a pisma, kterd navazuje na piedchozi faze vynélezu
knihtisku a vynalezu pisma. Tato faze nastifiuje pocinajici ustup psaného slova na tkor

novych audiovizualnich médii.

Pravdépodobna pfi¢ina klesajici prestize psaného slova souvisi s jeho
piipravenosti a zprostfedkovanosti. Ma-1i si moderni ¢lovek zvolit mezi psanou formou
interakce a mluvenou variantou jazyka, vétSinou zvoli druhou z nabizenych moZznosti.
I presto, ze soucasné technologie nabizeji Siroké spektrum moznosti vyuziti pisma
(SMS, chat, apod.), ptevlada spontannost ustni komunikace doprovazena neverbalnimi
projevy. Na vybér kandlu ma samoziejmé vliv spoustu faktort, vSeobecné vSak plati,
ze delsi, rozsahlejsi sdéleni radéji realizujeme pomoci mluvené teci a pro kratsi sdéleni
Castéji volime formu psanou. Mize to byt zapfi¢inéno rychlym Zzivotnim tempem
jednotlivce 1 celé spolecnosti. Lidé vétSinou nemaji €as ani chut’ podstupovat zdlouhavy

proces stylizace dopisu nebo jiného pisemného utvaru a radé¢ji si vyberou alternativu

napiiklad ve formé telefonniho hovoru nebo ptimé konfrontace.

Negativnim pravodnim jevem vyuzivani audiovizudlnich médii je upadek knizni
kultury a stim spojend klesajici Groven znalosti spisovného jazyka. VIiv médii
na gramotnost lidstva je ¢asto diskutovanou otazkou. Miize se zdat, Ze moderni média
poskytuji neomezeny piistup ke vSem formam mluveného i1 psané¢ho jazyka, ale
zamyslime-li se nad timto tématem vice, pozndme, Ze pfevazujicim kodem medidlni
komunikace je jazyk nespisovny, nejcastéji ve formé obecné Cestiny. Pokud vezmeme
v tvahu naptiklad neschopnost ditéte rozpoznat citlivou hranici mezi kodifikovanym
a substandardnim jazykem a souvisejici neschopnost efektivné mezi témito utvary
narodniho jazyka ptepinat, vznikd obtiz spoklesem schopnosti byt uvédomélym
uzivatelem spisovného jazyka. Dité si zvykne vstfebdvat promluvy realizované
nekodifikovanym jazykem a néasledovné mu cCini problém =zafixovat si zakladni
gramatickd pravidla a prakticky je pouzivat. To se netyka jen mluveni, ale 1 psani, kde
je takovéa odchylka vice transparentni. Jak tvrdi Hausenblas: , Je docela mozné, Ze
pokles znalosti spisovné cestiny souvisi s tim, Ze déti méné poslouchaji ctené a vice slysi

mluvené (televizni a casto nespisovné) slovo* (HAUSENBLAS, 1993, s. 98). Otazkou
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zustava, jakou podobu bude mit v budoucnosti spisovny Cesky jazyk, jehoz odkaz nese

medialné ovlivnéna generace.

Protip6lem k tomuto nazoru je pojeti Umberta Eca, které popsala ve svém
Clanku v Gasopise Slovo a slovesnost Svétla Cmejrkova (1993). Eco se k novym
technologiim stavi velmi pozitivné, tvrdi, Ze nové technologie a piedevSim pocitace
pfispivaji k rozvoji psani, jelikoZ umoziuji zdznam mySlenky témét ve stejném
okamziku, ve kterém se objevi v nas$i mysli. To je bezesporu velkd vyhoda, kterd
zvyhodiiuje psani vi¢i mluveni. MySlenka zaznamenana pisemnég, a nezaleZi na tom,
jestli na papife nebo v monitoru pocitace, ma ptirozen¢ vétsi materialni hodnotu. Podle
Eca také mohou audiovizudlni média prevedenim literarnich dél na trvanlivéj$i nosice

zachranit knizni kulturu.

Ptistup Umberta Eca je piikladem pozitivné naivniho idealisty. Pocitaovym
technologiim jisté nelze upfit kladny postoj k uchovavani myslenek, ale co se tyce
zachrany knizni kultury, jsme vice skeptiCti. VSeobecné zdjem o cteni klasickych
literarnich dél upadé a pravdépodobné to nezméni ani vynalez elektronické ¢tecky knih,
jejiz vyuziti propojuje piirozeny zajem o psanou kulturu s atraktivitou nejnovéjSich
technologii. Co se tyCe psan¢ho jazyka, vzpomenme systém automatickych oprav
pravopisu, ktery dava pisateli volnost vuZiti rozlicnych vyrazovych prostiedkl
bez nutnosti znat jejich pravopis, v ¢emz vidime nejvétsi nevyhodu osobnich pocitaci.
Autor se sice muze vice soustfedit na obsah a nemyslet na formu, ale vyvstava zde
otazka, jaky vyznam ma psany text, pii jehoz kompilaci autor neni nucen premyslet

0 jazyce.
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Prakticka c¢ast

Cilem praktické c¢asti této diplomové prace je piedevSim zhodnotit uroven
jazyka nasbiraného materidlu. Textovy material, s kterym budeme pracovat, byl
s laskavym svolenim provozniho feditele shromédzdén vobdobi od 1.6.2011
do 31.12.2012 na reklamaénim oddé€leni firmy 7V Products CZ s. r. o. se sidlem
v Ceskych Budgjovicich. Shromazdéné komunikaty spadaji do administrativni oblasti
a pro potteby analyzy byly rozdéleny do tifech skupin podle utvart: dopisy, e-maily
a reklamacni listy. Kazdou ztéchto skupin postupné podrobime analyze, v které
se zam¢fime jednak na prvky typické pro texty funk¢niho stylu administrativniho,
jednak na prvky, které se v této oblasti objevovat nemaji. Texty budeme hodnotit
1 z hlediska pravopisného, dale se také cCastecné budeme zabyvat jejich celkovou

stylizaci.

Sbér materialu byl provadén v delsim casovém rozmezi, aby byl vzorek
dostate¢né¢ prikazny. Pocet vSech dopisii a e-maill, které denné reklamacni oddéleni
obdrzi, se v priiméru pohybuje kolem péti. Do celkového poctu nezahrnujeme vyplnény
reklamacni list pfiloZzeny k reklamovanému vyrobku. Zde je nutno pfipomenout,

ze klasickou dopisni korespondenci nahradilo rychlejsi jednani po telefonu.

Dopisy jsou na reklamacni oddéleni dorucovany rtznymi zptisoby. Bud' jako
klasické dopisy v obalce, nebo Ccastéji jako privodni dopisy vlozené do baliku
s reklamovanym vyrobkem. Oboji v§ak musi byt zasldno poStou na adresu ur¢enou pro
zasilani reklamované¢ho zbozi, tedy na reklamacni oddéleni. Oproti dopisni
korespondenci ma zasilani e-mailli kromé rychlosti jesté tu vyhodu, ze se lze obratit
pfimo na konkrétni osobu. E-mailovych adres, prostfednictvim kterych mohou

zékaznici fesit rizné problémy, je tedy v této firmé vice.

Z celkového poctu dopist a e-mailil, které na reklamacni stfedisko dorazily, byl
pro tuto analyzu vhodny jen velmi maly zlomek. I piesto se podatilo shromazdit
dostatek podkladového materidlu. S jistotou lze fici, Ze jsme za dané obdobi urcité
nezachytili uplné¢ vSechny dopisy, e-maily a reklamacéni listy, které by bylo moZzno
analyze podrobit. Nelze tedy vyvozovat zadné konkrétni zéaveéry tykajici

se percentudlniho podilu zkoumaného vzorku vii€i ostatnim doruc¢enym dopistim.
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Co se tyCe konkrétnich pocti, celkové se zkoumany vzorek sklada
z 98 komunikatl, z ¢ehoz je 49 reklamacnich listdi, 31 dopist a 18 e-maili. Na rozdil
od reklamacnich listl, k jejichz vyplnéni pouziva pisatel pouze slovni spojeni nebo
jednoduché véty, vykazuji dopisy a e-maily charakter utvarti textovych, to znamena,
ze se jedna o projevy souvislé. Analyza jednotlivych utvarii se tedy bude mirné lisit.
U dopisit a e-mailll budeme zkoumat i formalni upravu, kdezto reklamacéni listy

zanalyzujeme spiSe z pohledu jazykového.

Vyzkum je zaméfen vyhradné na jeden smér komunikace, a to od zdkaznika
k firm¢. Vyzkum obou smérii korespondence by byl na jednu stranu naro¢néjsi,
ale na druhou stranu ne tak zajimavy. Reklamac¢ni oddéleni zasila vesmés pouze nékolik
typt dopisit a pro jejich vytvofeni pouziva modelové dopisy, do kterych jsou pouze
doplinovany konkrétni tdaje. E-mailova komunikace psana reklama¢nimi pracovnicemi
neni tak jednotvarnd a vyloZzené¢ modelova, ale zase neodpovidd zaméfeni této

diplomové prace a zkoumané oblasti administrativni sféry.

6. Reklamacni proces

Pro snadné;j$i orientaci v oblasti reklamaci a pro ptiblizeni charakteru a obsahu
sebranych textl nyni stru¢né popiSeme proces reklamace, ktery je platny pro zdkazniky
firmy TV Products CZ s. r. o.. Tento proces vychazi z reklama¢niho fadu dostupného

na webovych strankéach firmy. '

Zakaznik, ktery chce reklamovat zakoupeny vyrobek, jej musi bud’ poslat postou
jako doporuceny balik ¢i jako zésilku ptepravni firmy s privodnim dopisem nebo
s vyplnénym reklamac¢nim listem na reklamaéni oddéleni, nebo odnést pfimo do nékteré
z kamennych prodejen fetézce. V obou piipadech se reklamovany vyrobek nésledné
ocitd vrukou pracovnice reklamaci, kterd musi reklamaci zaevidovat do pocitace.
V tomto momenté se bere v potaz pozadavek zakaznika na vyfizeni reklamace.
Reklamaéni pracovnice na zéklad¢ reklamacniho fadu posuzuje, zda bude anebo nebude

pozadavku vyhovéno.

' Dostupny z http://www.tvproducts.cz/cz/strana/reklamacni-rad [citovano 12.4.2013]

37



V zésad€ ma zédkaznik moznost zadat bud’ o vyménu za novy vyrobek, o zarucni
opravu nebo o vraceni hotovosti. V piipadé vymény zbozi nebo vraceni pencz
reklamacni pracovnice pouze zvoli z pocitaCem nabizenych moznosti tu pozadovanou
a jeji prace konci, protoze zbytek v podstaté zafizuje pocitaCovy systém. Pozaduje-li
zékaznik zaru¢ni opravu, je vyrobek postoupen servisnimu technikovi, ktery provede
piezkouseni a v ptipad¢€, ze objevi zavadu, jej opravi. Opraveny vyrobek déle putuje
k pracovnici, kterd ho dostatecné zabali a pfeda posté k doruceni zpet na dodaci adresu
zakaznika. Na vyfizeni reklamace je zdkonem dand lhita 30 dni, kterou musi
reklamac¢ni oddé€leni dodrzet. V opacném piipadé ma zakaznik narok na vraceni

hotovosti.

Podminkou pro pfijeti vyrobku do reklamacniho tizeni je ptredloZeni dokladu
o nakupu, kterym je bud’ paragon (pii zakoupeni v kamenné prodejn€) nebo dodaci list
(pii zéasilkovém prodeji). Dodaci list'' obdrzi zakaznik v zasilce spolu s objednanym
vyrobkem a je pro n¢j velmi dileZitym dokumentem. SlouZi totiZ nejen jako doklad
o nakupu a zarucni list, ale je 1 podstatnou soucasti reklamacniho procesu, protoze
v jeho spodni ¢asti se naléza reklamacni list. VSeobecné 1ze na dodacim listé firmy
TV Products nalézt souhrnné informace tykajici se prav zadkaznika, zaruky na vyrobek,

odstoupeni od kupni smlouvy a reklamace zbozi.

6.1 Pisemna korespondence v reklama¢nim procesu

Jestlize vygenerujeme zreklamacniho procesu pouze situace, v kterych

se objevuje korespondence psana zékaznikem, jedna se o tyto piipady:
e zakaznik je nespokojen s funk¢énosti vyrobku
e zdkaznik poZaduje vyménu nebo piezkouseni vyrobku
e zédkaznik je nespokojen s vyfizenim piedchozi reklamace
e zédkaznik si st€Zuje na jednani firmy

e zakaznik popisuje vady vyrobku

zékaznik z4da o odstoupeni od kupni smlouvy

' Kopie piikladového dodaciho listu firmy TV Products viz. Ptilohy, s. 85.

38



e zakaznik Zad4 o doposlani chybéjiciho nebo nahradniho dilu
e zakaznik se dotazuje nebo informuje ohledné postupu pti reklamaci.

Jak jiz bylo zminéno, sttredem zdjmu této diplomové prace jsou tii typy utvart.
Nejméné casto chodi na reklamacni odd€leni e-maily. Zakaznici tento zpusob
komunikace vyuzivaji vétSinou v ptipad€, ze potiebuji rychlou odezvu. Divodem
niz§itho vyskytu muize byt vy$si v€kovy pramér kupujicich. Pravodni dopisy
se na reklama¢nim oddéleni vyskytuji Castéji. Kupujici pouzivaji dopis pro podrobnéjsi
popis vad vyrobku nebo svych pozadavkl. Idedlni a zdkazniky nejfrekventovangji
vyuZivanou volbou je vyplnéni reklamaéniho listu. To usnadni cely proces reklamace
a Setfi Cas povétené reklamacni pracovnice, ktera zdkaznika jednoduse najde v databazi
podle piitazeného Cisla objednavky na reklamacnim listé a zad4 do formulare v pocitaci

jeho pozadavek na vytizeni reklamace.

Zajimavé je, ze témet 95% vSech doslych dopist a e-mailli ma spiSe negativni
naboj. Zakaznika, ktefi dékuji za vytizeni reklamace, pochvaluji si rychlé jednani nebo
sluSné Zzadaji o vyfeSeni problému je velmi poskrovnu. Lze si také vSimnout,
ze ve zbyvajicich péti procentech pozitivné ladénych textli se nenachdzi témet zadné
stylistické nebo gramatické nesrovnalosti. Otazkou ziistava, zda pti¢inou tohoto jevu je
slusné chovani a dostatek ucty ke druhym, nebo si autor po sobé dopis piecetl

a nedostatky, kterych si byl védom, jednoduse odstranil.

7. Rozbor

Nyni ptistupujeme k praktické analyze sebraného materialu. Pti analyze budeme
postupovat systematicky. Nejprve se budeme zabyvat rozborem dopisi, poté se budeme
vénovat rozboru e-maili a poslednim bodem bude analyza reklamacnich listt.
Komunikaty kazdého ze zminénych tutvarti budeme rozebirat postupné¢ na zakladé
jednotlivych jazykovych rovin. Duraz bude kladen jak na charakteristické prvky
komunikata funkéniho stylu administrativniho, tak na prvky, které v této oblasti nejsou

zcela bézné uzivané.
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7.1 Rozbor sebranych dopisi

Za dané obdobi se nam podatilo shromazdit 31 dopist. Z celkového poctu bylo
23 dopist psanych ru¢né a 6 dopist psanych na pocitaci. Zajimavou vyjimkou byly dva
dopisy, které byly dokonce napsany na psacim stroji. Do tohoto vzorku byly zahrnuty
jak dopisy, které byly doruceny na adresu reklama¢niho oddéleni samostatné, tak tzv.
pruvodni dopisy, které jsou zakazniky vkladany do jednoho baliku spolecné
s reklamovanym vyrobkem. Rozsah jednotlivych dopisi se pohyboval maximalné
do délky jedné strany formatu A4. Charakteristickym rysem dopisti obCani organizacim
je niz$i stupent formalnosti pramenici z nedostatecné fundovanosti obycejnych lidi

v administrativnim styku.

7.1.1 Lexikalni rozbor

Slovni zésoba pouzita v sebranych dopisech byla z hlediska rozsahu vcelku
omezend. UZiti jednotlivych vyrazli odpovidalo funkci komunikatl a casto tak
dochazelo k opakovani slov (reklamace, objednavka, zasilka, nefunkcni, vyrobek, zaslat
atd.), slovnich spojeni (zasilam zpét, s pozdravem) 1 celych frazi (timto odstupuji od
kupni smlouvy a Zadam vraceni penéz, jsem velmi zklaman/a, timto vas zZadam,

objednal/a jsem si u Vasi spolecnosti, dekuji za kladné vyrizeni apod.).

Faktor, ktery lexikum danych komunikati ovlivnil nejvyraznéji, je oblast
pusobeni. Dopisy maji specifické zaméteni - tykaji se konkrétnich vyrobki a jejich vad,
pouzivani téméf shodnych formulaci je tedy ocekdvatelné. Z toho prameni 1 uZiti
termini ze dvou oblasti souvisejicich sreklamaénim procesem, tedy z oblasti
administrativni (faktura, dodaci list, kupni smlouva, zdarucni list, dodaci adresa, ...)
a z oblasti technické (plynova paka, pristroj, destilovana voda, vykon, strunova hlavice,
motor, hiidel,...). Pouzitim téchto vyrazovych prostfedkl se dosahuje jedné ze zakladni

vlastnosti téchto texti, a to presnosti.

Vécnost, jako druhé zakladni specifikum, je diisledkem pouzivani neutralnich
vyrazii. Pouze pétkrat se autofi uchylili k jazykovému prostiedku s pfiznakem
expresivnosti. V prvnich dvou pfipadech pouzil rozliceny zdkaznik pi1 popisu

funk¢nosti vyrobku slovo zmetek, které by se dalo pfifadit mezi slova hanliva
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a je oznacenim pro vadny vyrobek. Dale se zédkaznik o kabelu vyjadfil zdrobnéle jako
0 kabliku a v dalsim ptipad€ pouzil pisatel pii hodnoceni vysledku pouzivani vyrobku
piidavné jméno prachmizerny (navic ve formé prach mizerny), jez je také slovem
hanlivym. Poslednim vyrazem s pfiznakem expresivnosti bylo slovo korba (uzito
ve smyslu velky, mohutny clovek), jehoz zakaznice uzila pti popisu télesné konstituce
svého manzela (neni zZadna korba).

V sebraném vzorku se ve velmi hojném poctu vyskytovaly Ciselné udaje. Jen
Ctyfi dopisy neobsahovaly vibec zadna ¢isla. Pficinou uziti ¢iselnych udaji je snaha
o zpfesnéni a konkretizaci informaci. NejCastéji se v dopisech vyskytovala telefonni
Cisla, poStovni smérovaci Cisla, ¢isla popisnd a Cisla objednavky. Ve tfinacti dopisech
se v hornim pravém rohu objevilo datum, vétSinou ve formatu dne DD.MM.RRRR nebo
V ... dne DD.MM.RRRR. V jednom dopise napsal autor datum do levého horniho rohu
a tiikrat jsme je nalezli spolu s adresou v dolni ¢asti listu. Casto byly také k vidéni
penézni sumy vyjadiené Cislicemi nebo Cisla uctu. Obecné je velmi problémovym
usekem pisemné vyjadieni vyrazi slozenych z islice a dalSiho slova. To se potvrdilo
1 v naSem vzorku, kde se objevovaly tvary jako vracim do 14-ti dnii, poZaduji vraceni
penéz do 30-ti dnu atd. Ze zkuSenosti vime, Ze tento zplisob zapisu je mezi lidmi velmi
roz$iteny, spravny tvar je vSak zapsan bez koncové slabiky —#i. Co se tyCe psani
Cislovek a ¢islovkovych vyrazi, objevily se 1 extrémni ptipady zdpisu, napt. uz 2-krat
Jjsem psala, uz tri krat jste poslali nebo pred 40 ceti lety. Prestoze rozepsanim Ciselného
udaje slovem se Ize vyhnout nastinénym problémim, bylo v sebraném vzorku

vSeobecnym trendem psat ¢iselné idaje pomoci ¢islic.

Vzhledem k tomu, ze témet 75% zakaznikl ptipojilo ke svému dopisu 1 pfesnou

adresu, byl vyskyt ndzvii mést, obci a ulic vcelku vysoky.

Uziti zkratek nebylo jevem piili§ frekventovanym. Nejvice, a to v Sesti dopisech,
se vyskytovala vSeobecné¢ znama zkratka s. ». o. (spolecnost s ru¢enim omezenym).
Diivodem je vyskyt této zkratky v nazvu firmy. Setkali jsme se 1 se zkratkami jako
ks (kus), ¢. (Cislo), obj. (objednédvka), tel. (telefon), pi (pani), jejichz uziti 1ze odiivodnit
snahou o Usporu Casu a mista. V jednom piipad¢ se autor rozhodl pro uziti neptili§
hojné uzivané, témet archaické zkratky ¢ r. (toho roku). Pfi uddvani adres pisatelé takeé
obCas zvolili zkratky jako ul. (ulice), ndm. (namésti) nebo okr. (okres), stejné tak se

vnazvech ulic objevila kiestni jména zkracend do pocatecnich pismen:
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M. Hordkové, A. V. Smilovského. Pisatelé zkratkami urychluji proces psani a napliiuji

snahu o Uspornost sdéleni.

V sebraném vzorku se objevily dva univerbizované vyrazy. Jednalo se o slova
plnicka, které vzniklo nahrazenim viceslovného pojmenovani plnici strojek,
a prumyslovka, které nahrazuje spojeni primyslova skola. Oba vyrazy spadaji
do nespisovné jazykové vrstvy. Univerbizované pojmenovani primyslovka je ve

spolec¢nosti velmi ¢asto pouZzivano.

Jak jiz bylo vySe uvedeno, v dopisech se Casto opakovaly zdvoftilostni fraze
a ustalena spojeni. Jelikoz se sebrany vzorek sklada z dopisti psanych obycejnymi lidmi,
nebyla jejich celkova stylizace tak schematickd, nad uZitim textovych modeli
jednozna¢né pievladaly subjektivné komponované obraty a vety. V porovndni
s béznymi obchodnimi dopisy byl vybér lexikalnich jednotek v dopisech obcanii

organizacim vice ovlivnén individualitou autora.

7.1.2 Morfologicky rozbor

Specifickym rysem morfologické roviny administrativnich texti by méla
jednozna¢né byt spisovnost. Jelikoz jsme se pii shromazdovani vzorku zaméftili
piredev§im na odchylky od jazykové kodifikace, obsahoval kazdy dopis alespon jeden
ptiklad gramaticky nespradvného tvaru. V nékterych piipadech dochéazelo vicekrat

k opakovani téZe gramatické chyby.

V tomto odstavci poddme podrobny vycet vyskytujicich se nespisovnych prvk,
budeme postupovat od téch, jejichz cetnost vyskytu byla nejvyS$si. VSeobecné
se nejcastéji vyskytoval podminovaci zplisob slovesa byt vnespravném tvaru.
Konkrétné se jednalo o uziti tohoto slovesa v 1. a 2. osobé mnozného Cisla, kde jsou
kodifikované tvary bychom a byste. Ve vzorku se opakované nachazely tvary jako:
bysme, by jsme, byste, by jste, abysme, aby jste, kdyby jste, pouze v jednom ptipadé
se objevil spravny tvar v 1. os mnozné¢ho C¢isla abychom. Tento typicky piiklad
hyperkorektnosti lze klasifikovat jako jednu z nejrozsifenéjSich chyb v psanych
komunikatech. Druhou nejCastéj$i chybou bylo podstatné jméno obédndvka a jeho
tvary, popiipad¢ sloveso obédnat. Gramaticky spravné jsou tvary objednavka

a objednat, protoze kofenem slova je morfém —jed-, morfém ob- je predpona a ve slove
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se tedy zadné -é- nevyskytuje. Ve dvou dopisech se objevil jeste¢ jiny problém
s pravopisem slovesa byt. Jednalo se o vypusténi pocatecniho j-, jehoz nasledkem je
vytvoreni nespisovnych tvart sem, ste, sme, sou apod. Tato podoba je celkem bézna
v mluveném hovorovém jazyce, ale absolutn¢ nevhodnd v jazyce psaném. V obou
dopisech bylo téchto tvari uzito opakovan¢ nckolikrat za sebou a v rlznych
gramatickych osobach. Vliv mluvené feci lze vysledovat 1 v ¢astém uziti ukazovacich
z4djmen. Ve vzorku se nékolikrat vyskytla nespisovna forma zajmena tohodle pouzita
namisto spisovného ukazovaciho zdjmena tohoto a jednou bylo nalezeno nespisovné
zdjmeno témadle mnahrazujici spisovné ukazovaci zdjmeno témito. Objevovaly
se 1 nespisovné tvary ve sklonovani (s vasima sluzbama, skiiné jsou udélany, ted to

mam stazeny manzetou,...).

Nyni se dostavame k prvkam, jejichz vyskyt nebyl tak hojny. Dvakrat
se v dopisech vyskytlo ptfidavné jméno sklamany, kde doSlo k zaméné gramaticky
spravného pocatecniho z- za s-. Stejny vyskyt mélo 1 podstatné jméno prozba.
Nasledujici slova se v dopisech nachazela pouze ojedinéle, piesto vSak stoji za zminku
(v zavorce je vzdy uveden gramaticky spravny tvar): spdatky (zpatky), musly (musli),
zapomeli (zapomnéli), kdybich (kdybych), spatni (Spatni), zastavy (zastavi), necelich
(necelych), rosvitila (rozsvitila), chvily (chvili), nini (nyni), jelikos (jelikoz), us (uz),
nevidrzel (nevydrzel), distak (kdyz tak), steky (vzteky), skuste (zkuste), zdkoné
(zakonné), hridely (htideli), madrace (matrace), preskouset (ptezkouset), bryly (bryli),
skontrolovani (zkontrolovani), vradte (vrat'te), nemylému (nemilému), myli (mili), Fekly
(tekli) a virizena (vytizena). Z vlastni zkuSenosti miiZzeme fici, Ze vySe uvedeny seznam
celkem vérné ilustruje vSeobecné trendy tykajici se gramatickych chyb v psanych
textech. Zahrnuje totiz nejbézné¢jsi problémové oblasti gramatiky jako je ur€ovani vzoru
podstatnych a ptidavnych jmen, pravopis slov vyjmenovanych a piibuznych, shoda
prisudku s podmétem, psani -y- v pfedponé vy-, vy- , rozdil v uziti s-, z- a vz-, -n- a —nn-,
-mé- a —mne-. Tento vycet pfirozené¢ pochazi pouze z dopisii psanych ru¢né€, protoze

kontrola pravopisu textového editoru na pocitaci by pravé uvedené chyby opravila.

Z hlediska slovnédruhové ptisluSnosti jednotlivych slov nebyly sebrané dopisy
nijak zvlast’ odlisné naptiklad od dopisti soukromych. Nejvice se vyskytovala podstatna
jména, pfidavna jména, z4jmena, slovesa a pfislovce.

Zastavime-li se u zajmen, zjistime, ze vice jak ¥4 dopist obsahovaly v prvni vété

osobni zdjmeno vy v jiném nez 1. pad¢ (Timto dopisem Vas Zadam..., Pisi Vam jesté
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dodatek..., Dnes jsme Vam odeslali..., ...dne 4.2.2011 jsem si u Vas zakoupil...,
Reklamujeme u Vas zbozi..., Prosim Vas o zaslani..., Zasilam Vam k vraceni...,
...prosim Vas..., Dovoluji si zaslat Vam..., Vracim Vam zpét...). Zajimavé také je,
7e naprosta vétSina pisateld si je védoma pravidel sluSného chovani a podle zvyklosti
piSe u osobniho 1 piivlastiiovaciho zdjmena ve 2. osobé mnozného ¢isla velké pocatecni
pismeno. Pouze dva zdkaznici napsali pocatecni pismeno malé. U dvou pisatela
se nedalo poznat, jaké pismeno napsali, protoze pro realizaci dopisu zvolili tzv. tiskaci
pismo. Zvlastnosti v jednom dopise bylo uziti ptivlastiovaciho zdjmena miij s velkym
pismenem na zadatku slova (Uvodem Mého dopisu Vim musim sdélit...), autorka
si zfejmé mysli, Ze vSechna zdjmena se piSi s velkym pismenem na pocatku. Jiny
zakaznik vytvofil neexistujici tvar zajmena muyj, kdyZ se pokusil o jeho sklofiovani
v 6. padé Cisla jednotného (V' tomto mojem pripade...). Spravny tvar je v tomto piipadé
mém. Ze zajmen se jeSte¢ velmi Casto vyskytovala zajmena ukazovaci (...timto Vas
zZadam o..., ...timto odstupuji od kupni smlouvy..., ...nemam zajem o tento vyrobek...,
...takto provedené vyrobky apod.) a zajmena osobni. Konkrétné¢ u zdjmen osobnich
musime jeSté ucinit zminku o jedné zakaznici, kterd ve svém dopise celkem Sestkrat
nespravné uzila zajmeno jd ve 3. pade, a to tak, ze napsala —y misto —i (A¢ my nikdo

nepise, ze..., ...jak my mize nékdo napsat...).

O cislovkach jsme se zminovali jiz v pfedeslé podkapitole. Na rozdil od utvart
jinych funkénich stylti byl jejich pocet v nashromazdénych dopisech velmi vysoky.

Tento jev je podnicen potiebou uvadét presné tdaje.

Sebrané¢ dopisy obcfani organizacim obsahovaly na rozdil od béznych
obchodnich dopisi velké mnozstvi urCitych slovesnych tvari. Pfi¢inou je menSi mira
formalnosti a vétsi subjektivita a zainteresovanost pisatele. V dopisech jsme nenasli
7zadnd modalni predikativa, jelikoZ ta se spiSe nachazeji v pisemnostech uzitych
pii organizaci a fizeni podniku, kdy je tfeba objektivné vyjadrit apel, natizeni ¢i nutnost.
Slovesa méla pfevazné tvar indikativu v 1. osobé€ Cisla jednotného, nebo v 1. a 2. osobé
¢isla mnoZného.

Ptislovce, ktera se vyskytla vsebraném materidlu, vétSinou souvisela
se zadkaznikovymi pozadavky a casto dochazelo k jejich opakovéani. Nejcastéji
se opakovalo piislovce predem ve frazi predem dékuji za kladné vyrizeni, nasledovala

piislovce zpét, znovu, opét a telefonicky. V textech se nevyskytovala naptiklad zadna
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piislovce, ktera se pouzivaji za tucelem urychleni procesu nebo upfednostnéni

pozadavku. Charakter zvolenych ptislovci je spiSe emfaticky.

V materidlovém podkladu se nevyskytovaly zddné Castice ani citoslovce. Vyskyt

ptedloZek a spojek pln€ odpovidal zkoumanému utvaru a nebyl ni¢im vyjimecny.

Ptitomnost padd jsme sledovali od samého pocatku dopisu, tedy od osloveni.
V osmnacti piipadech pocal autor stylizaci dopisu oslovenim ve vokativu (VazZeni!,
Dobry den!, Vazeni a mili!, VazZena spolecnosti!, Vazeny TV Products!). Dvakrat
se zakaznik obracel pfimo na konkrétniho pracovnika (VazZeny pane Vysoky!, Vazena
pani Bartunkovd,...). Hojny byl 1 vyskyt nominativu, genitivu a akuzativu. Nenalezli
jsme zadné fraze vyjadiené spojenim podstatného jména v instrumentalu a opisné¢ho
pasiva, ty jsou charakteristické spiSe pro neosobni vyjadieni. Neshledali jsme ani
pritomnost genitivu adnomindlniho, pfiCinou je pfiliSna nepfirozenost tohoto typu

vyjadfeni pro pisemny styk obyc¢ejnych lidi.

V poslednim odstavci morfologické analyzy se budeme vénovat vlivu dialekti
na psanou podobu jazyka. U nékterych autorti bylo mozno vysledovat korelaci mezi
ptislusnosti k narecni skupiné¢ a morfologickymi variantami nékterych slov. Naptiklad
zakaznik ze Zlina spadajici do jizni (slovacké) podskupiny vychodomoravskych nafeci
napsal: ...zase tak hloupy nejsu..., coz pln¢ odpovidd vSeobecné moravskému zptisobu
mluvy. Jina zdkaznice pochazejici z Lichnova u Bruntélu, kde dominuji nateci slezska,
ve svém dopise prokdzala typickou tendenci zkracovat n¢které vokaly ( ...jak zachazite
se svymi zakazniky....). Dal§im piikladem byl zakaznik z Nové Paky, ktery svou
prislusnost k severovychodoceské narecni podskupiné prokézal zejména wuzitim
koncovky —aj ve 3. osobé mnozného ¢isla Casu piitomného u slovesa 5. tiidy mit
(Rodice na chatée maj...). Extrémnim piipadem byla zékaznice uvadéjici jako
dorucovaci adresu mésto Pisek. V jejim projevu by se teoreticky mohly nachazet
specifické prvky jihozapadoceské narecni podskupiny. Pivod narfeci nebo feci, ktery
se u ni projevil, byl vSak tézce vysledovatelny. Podle pifijmeni je mozné také
predpokladat, ze se jednd bud’ o ptisluSnici romské menSiny nebo Slovenku. Jeji dopis
byl kazdopadné jazykové i stylisticky velmi nesourody, dochézelo u ni k zaménovani
rtiznych samohlasek i pouzivani zvlastnich slov: mesto (misto), poslite, zaslite (poSlete,
zaslete), lebo (nebo; pravdépodobné ze slovenstiny), z detma (s détmi), na 3 tydne (na 3
tydny), doufam (doufam). Jako shrnuti tohoto odstavce Ize dodat, ze ve zbytku dopisti

se nenachazely zddné podobné tendence a vyskyt téchto narec¢nich vlivii byl tedy
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ojedinély. VétSinou se autofi snazili uzivat spisovnou ceStinu a k pouziti dialektu
se uchylovali pouze v pfipadé€ urcitého emocniho vypéti. Vysledovali jsme, Ze nafecni
prvky se nejvice objevovaly v jadru textu, a to zejména v pasazich, kdy se autor dosahl

urcitého psychického rozladéni a piestal kontrolovat své vyjadifovani.

Morfologickd analyza sebraného vzorku v mnohém odpovidala tezim
nastinénym v teoretické Casti této diplomové prace. Presto se vSak naSly vyjimky,
na zéklad¢ kterych texty cele nesplnovaly charakteristiku komunikatti administrativniho
stylu. V morfologické rovin¢ se napiiklad zasadné odrazila vétsi mira subjektivity
a osobniho zajmu autori, coz je v ryze obchodnich dopisech povazovano za nezadouci
prvek. Dopisy obcanti organizacim jako komunikaty polooficialni vSak autorovu
individualitu nepotlacuji, naopak je zde ptfijemnym zpestienim, které z téchto dopist
vytvaii prinik mezi dopisy oficidlnimi a neoficidlnimi. Neznalost psan¢ podoby
spisovného jazyka a spoléhdni se na systémy automatickych oprav by pro nas mélo byt

pfimym varovanim pied hrozicim upadkem ru¢né psané korespondence.

7.1.3 Syntakticky rozbor

V oblasti vétné skladby se u administrativnich textll upfednostituje uspornost
a presnost sdéleni. To znamena, Ze pisatel tvofi pfevazné véty jednoduché, které maji
jednoznacny, snadno desifrovatelny obsah. U vétSiny dopisti ze zkoumaného materialu
tomu tak bylo, ale opét toto tvrzeni nelze pauSalizovat. Zakladni davod, proc
se zakaznik rozhodl pro psani dopisu, je ten, Ze potieboval vice prostoru pro vyjadieni
svého sdéleni. Dopisy tim padem obsahuji jak véty jednoduché, tak souvéti. Do syntaxe
se také do jisté miry promitl charakter mluvené podoby jazyka, a to hlavné tam,
kde autor spojil velké mnozstvi jednoduchych vét do dlouhého a obsahové

neprovazaného souvéti.

V jedenacti dopisech jsme nalezli chybné vytvotfené syntaktické konstrukce.
V nékterych piipadech branilo nesourodé eliptické vyjadieni pochopeni myslenkového
obsahu. Casto se objevovala tendence spojovat véty za sebou bez interpunkénich
znamének, kterd spiSe evokovala proud myslenek v fe¢i. Nasleduje ptepis dopisu jedné
zékaznice, které k vyjadieni svych pozadavkl stacilo v podstaté jedno velmi dlouhé

souveti:
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Vazeni

1.6.2011 jsem si zakoupila AKU PILU na nabijeni a zjistila jsem Ze nemam
v poradku u této pili baterii nabijela jsem ji jenom asi 4x ale velmi tézce nabijela se 20
minut pak se rosvitila neblikava cervena rezalo to jenom chvily 4 Spalicky a konec nini
uz to mnenabiji a sviti stale cervené neblika neposilam pilu ta je zatim v pordadku
vyzkousela jsem ji z baterii od znamého ktery ma stejnou pilu posilam i nabijecku, ale ta
je myslim v pordadku, kdyz jsem dostala tu pilu baterie se mné hned nezdala na to Ze to
byla nova pila, baterie se mné zdala poSkrabana, jako by ji nékdo vymeénil prosim
podivejte se na to opravte ji a nebo poslete novou Také bych prosila kdybich si mohla
jesté prikoupit jesté jednu baterii stejnou a take jesté nahradni retéz
I v ptipadé€, ze nebudeme brat v potaz gramatické chyby, je tento dopis velmi Spatné
stylizovan. Charakteristickymi prvky jako jsou opakovani vyrazi, eliptické konstrukce
nebo neuspotadanost se spise piiblizuje mluvenému slovu. Pfi¢inou miize byt zanedbani
nekterych fazi geneze textu nebo snaha co nejlépe vysvétlit sviij problém, ktera vyustila
ve vytvofeni téméf nesmyslného sdéleni. Zakaznice se zda roztékana, vytvaii jednu vétu
za druhou, aniz by na sebe tyto obsahové navazovaly a neodd¢luje je ¢arkami, teckami
ani velkymi pismeny. Nemaly vliv na kone¢nou podobu textu mély faktory spadajici
do subjektivnich slohotvornych Ciniteli jako je vék a vzdélani zakaznice nebo jeji

momentalni dusevni rozpoloZeni.

Velmi zajimavy dopis z hlediska syntaxe poslala 1 zdkaznice z Trutnovska.
I pfestoze dopis byl napsan na pocitaci, vyskytuje se vném velké mnoZstvi chyb
gramatickych, morfologickych 1 syntaktickych:
Véc* reklamace
Zasilam Vam plachtu na bazén tohle je vysledek po dvou mésicnim pouzivani.Dale Vam
zasilam pruziny od AB Reno po Sesti mésicich po nepravidelném pouzivani.jesté praskla
i Cernd manzelovi roztrhla nohu steky vyhodil neni zadna korba vazi 80 kg
TakzZe zbozi reklamuji a vérim Ze moje reklamace bude kladné vyrizena,

s pozdravem kolbova

I zde se zakaznice nechala pravdépodobné unést emocemi. Jejim tmyslem nejspiSe bylo
vytvofit kratky vystizny text, ktery bude mit konkrétni G€inek. Vysledek se vSak velmi
1181 — autorka zapomnéla nejen na carky mezi vétami, ale 1 na tecky na konci vét a velka
pismena na zacatku véty i u svého ptijmeni. Véta jeste praskla i cernd manzelovi

roztrhla nohu steky vyhodil neni zadna korba vazi 80 kg je kviali chybé&jicim slovim
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kompletné nesmyslna. Pokusime-li se tento dopis piestylizovat, mohl by v kone¢né fazi
vypadat tfeba takto:
Dobry den,
zasilam Vam k reklamaci plachtu na bazén, ktera se po dvou mésicich uplné rozpadla.
Dale zasilam pruziny od pristroje AB Revo, které praskly po Sestimésicnim
nepravidelném pouzivani. Cernd pruzina praskla také, poranila manzelovi nohu a ten ji
v afektu vyhodil.
Prosim tedy o zaslani reklamovaného zbozZi a verim, ze moje reklamace bude vyrizena
kladne.

S pozdravem Kolbova.

V jiném dopise se zdkaznice velmi zvlastnim zplsobem zhostila zapisu primé
feCi. Mimo tuto pasaz se nevyskytovaly zadné syntaktické odchylky, pouze gramatické
chyby, proto poskytujeme piepis pouze dvou odstavct:

...A4 vitbec nechapu, jak my miize nékdo napsat nechte po 20 cigaretdach vychladnout kde
to zZiju.To je jako kdyz si koupim vysavac¢ a vekly my vyluxujte 1 mistnost nechte
vychladnout a pak pokracujte a nebo ja delam v kuchyni a mé nékdo rekl nenechte tu
panvicku zahrat nechte ji vychladnout pak pokracujte, tak bych mohla varit do vanoc. ...
Zakomponovanim piimé fe€i do textu zakaznice zbyte¢né zkomplikovala celé
vyjadieni. Navic je zplsob realizace, ktery zvolila, v podstaté¢ smiSenim dvou moznosti
zépisu. Autorka vyjadiuje ptimou te¢ bez uvozovek a velkého pocatecniho pismena
a zapisuje ji zpusobem, ktery se pouziva pro vedlej$i vétu. Mohla si vybrat, jestli
pouzije jednodussi zdpis bez uvozovek a za pomoci uziti vedlejsi véty, (4 viibec
nechapu, jak mi miize nékdo napsat, abych pristroj nechala po vyrobeni dvaceti cigaret
vychladnout.) nebo komplikovang;si zapis s uvozovkami (4 vitbec nechapu, jak mi mize
nekdo napsat: ,, Pristroj nechte po vyrobeni dvaceti cigaret vychladnout.*). Ona

si vytvoftila svlij vlastni zpiisob, ktery je ale nespravny a reflektuje stni vyjadieni.

Zajimavy dopis co do skladby vét poslala 1 zdkaznice, kterd v celém dopise
pouzila pouze dv¢ interpunkéni znaménka, a to tecky na konci véty. Vzniklo tedy
nesourodé vyjadieni, jehoZ rozdéleni na logické celky je velmi nelehké:

Jsem velmi sklamana s vasima sluzbama objednavala jsem si u vas tri produkty boty ty
posilam Relax max ten je také zavadny Rotacni mop u toho se hned pokazila ty¢ bohuzel

jsem si nenechala reklamni listek kromé toho byly inzerované u téch produktii darky ani
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jeden jsem neobdrzela i jsem to reklamovala telefonicky bylo mé receno Ze to napravi

ale nic je to pro mé pouceni. Doufam ze reklamace bude vyrizena k mé spokojenosti.
Dékuji predem

Na prvni pohled je velmi obtizné zjistit, co chtéla zdkaznice sdélit. Porozuméni brani

predevS§im nelehka identifikace vétnych a vyznamovych celkd. Celkové projev

pfipomina nepterusovany tok mysSlenek v mluvené fe¢i. Vyjadfovani, které zakaznice

pouzila, je velmi zhusténé a navic neni vyjadieno to nejpodstatné;si.

Pritvodnimi jevy syntakticky nesourodého vyjadieni byvaji odchylky od vétné
stavby jako je anakolut a kontaminace. Tyto jazykové prohieSky se v sebraném
materidlu vyskytovaly také. Nasli jsme tfi1 ptiklady kontaminace (v zdvorce je vzdy
uvedena spravnd piedlozkova vazba): To samé plati s organizéry textilnimi. (To samé
plati o organizérech textilnich.), Jsem velmi sklamana s vasima sluzbama. (Jsem velmi
zklamana vaSimi sluzbami.), Byl sem také prekvapen s necitelnym ndavodem. (Byl jsem
také prekvapen necitelnym nadvodem.). Opakované se také objevil anakolut (Zpiuisobem,
jakym byla zasilka zabalena, se ani nedivim, Ze je stroj poskozen..., ...protoZe tak jak
bylo zbozi doruceno, opravdu neni normalni., Uz dost vyrobkii z Vasi nabidky jsem
vyhodil, které byly v popise zboZi vychvaleny jak jsou praktické a dobré., Ale skuste
si z téch nabizenych ukonii co vSechno lze na ném vyrobit néco udélat, a budete velmi
zklamany, tak jako ja jeho vykonem.). Tyto odchylky maji rtizné ptiCiny. SméSovani
vazeb je ditkazem Spatné znalosti kombinaci pfedlozkovych vyrazi s ostatnimi slovnimi
druhy a podle naSeho nazoru ma na vznik tohoto typu odchylky vliv nedostate¢ny styk
s mluvenym 1 psanym kodifikovanym jazykem. Anakolut je disledkem autorovy snahy
o co nejpresngjsi sdéleni. Pisatel se odchylil od ptivodni syntaktické konstrukce a véty

na sebe prestaly navazovat.

Z vyse uvedenych texti je ziejmé, ze autofi piiliS§ nedbaji na interpunkci.
I v ptipadé, Ze nebudeme natolik pifisni a pomineme obCasné opomenuti carek
v nestandardnich spojenich, povazujeme nenapsat ¢arku mezi vétami, které jsou spojeny
podfadné, za hrubou neznalost (...doufam ze Vam pisu naposled..., Doufam
Ze reklamace bude vyrizena k mé spokojenosti., Snad sami uzndate Ze do nekonecna se to
neda resit vyménou., Ja taky netvrdim Ze ten pristroj je nefunkcni, ale pro ty funkce
které ma provadet je slaby.) Neomluvitelné je to i pfed vztaznymi zajmeny a piislovci
v podiadicim vétném spojeni (Nejsem clovek ktery si nevazi véci., Nevim kde to dostanu

koupit....). Z hlediska syntaxe bylo nejvice chyb nalezeno v psani ¢arek v souvéti.
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Podle naSeho nazoru je tento okruh mluvnice pro velkou €ast spolecnosti velmi obtizny,

a proto byla Cetnost vyskytu chybé&jici carky velmi vysoka.

Co se tyc€e spojek, v textech jsme ttikrat nalezli vyraz z tohoto diivodu (jednou
dokonce v podobé s tohoto diivodu), ktery je spisovny az knizni, a lze jej nahradit
spojkou proto. V jinych ohledech nebyl vyskyt spojek ni¢im specificky. Ptredlozky,
které se v dopisech vyskytly, byly pfevazné ptvodni, pouze jednou jsme vysledovali

pouziti neptivodni piedlozky vzhledem ve spojeni vzhledem ke skutecnosti, Ze....

Charakteristickym projevem administrativnich komunikati by mélo byt ¢etnéjsi
uziti pasivnich konstrukei souvisejici s objektivitou sdéleni. Jelikoz vSak sebrany vzorek
vykazoval vy$§i miru subjektivity nez je u obchodnich dopist bézné, neobsahoval tento

zadné pasivni konstrukce. Podmét byl vzdy vyjadien ve funkci agentu.

Shrneme-li rozbor syntaktické stranky sebranych autentickych dopisii obcana
organizacim, zjistime vyraznéj$i odliSnosti od obecnych specifik administrativnich
Vlastnosti textu jako uspornost, ptesnost a jednoznacnost jsou autorovou individualitou
casto nevhodné a na ukor srozumitelnosti potlaceny. Vyrazné negativnimi jevy, které
se v dopisech objevovaly ve velké mite, byly chybna vétna skladba a vynechani ¢arek
v souvéti. VEtSina textli méla rdz mluveného projevu a vykazovala tedy vlastnosti jako
elipti¢nost, neuspofadanost a nepromyslenost, coz je v primarné psané administrativni

oblasti povazovano za nedostatek.

7.1.4 Stylisticky rozbor

Dopisy, které jsme podrobili analyze, patfi mezi Utvary textové. Autofi tuto
formu zvolili zamérné proto, aby mohli své myslenky, nazory a pozadavky realizovat

formou souvislého vyjadieni a nebyt pfi tom v Zadném ohledu limitovani.

Z hlediska stylistického je zkoumany vzorek prinikem mezi vSeobecné platnou
normou pro administrativni oblast a soukromym dopisem. Obcané se totiz pti realizaci
dopisti vétSinou snazili dodrzet predepsané normy vztahujici se k obchodnimu dopisu

(dopisy obsahovaly datum, osloveni, pozadavky na vyfizeni reklamace, rozlouceni atd.),
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pouzili modelové fraze vhodné pro tento typ komunikace, zaroven se ale neubrénili

Jistému uniknuti do sféry privatni subjektem ovlivnéné komunikace.

Kdybychom méli dopisy obCani organizacim zatfadit do skupiny podle
funkéniho zaméfeni, zaradili bychom je do skupiny s pfevladajicim zaméfenim
informa¢nim a dokumentarnim. Jejich funkci je informovat firmu o problému, ktery
ma zakaznik se zakoupenym vyrobkem, a tomu musi odpovidat i1 slohova

charakteristika utvaru.

Nyni se budeme vénovat obecnému charakteru dopisii. Administrativni oblast
piedpoklada pro své komunikaty uvedeni pravdivych a srozumitelnych informaci, které
jsou prehledné fazeny do odstavcil. Co se tyce pravdivosti uvedenych informaci, tu Ize
znasi pozice posoudit jen tézce. V kazdém pripadé je vzajmu zdkaznika, aby
reklama¢nimu oddé€leni byla k posouzeni ptedlozena fakta. Neschopnost nékterych
zakaznikll vytvofit srozumitelny a logicky uspofadany text jsme prokéazali jiz
v piedchozi podkapitole, proto se tomuto bodu nebudeme nadale vénovat. Clenénim
textu do odstavct se pisatelé také ptiliS nezabyvali. Z celkového poctu bylo pouze devét
dopisti rozdéleno do odstavct, z toho Ctyfi dopisy byly psané ru¢né a pét na pocitaci.
Potteba Clenit text samoziejmé souvisi s jeho délkou, jen deset komunikati vSak bylo
tak kratkych, ze u nich nebylo nutné tematické oddéleni jednotlivych celkll. Alespoii
deset dopisti obsahovalo nediilezité informace, coZ se negativné promitlo do délky
dopisu. S tim souvisi 1 srozumitelnost. Vypozorovali jsme, Ze tietina dopist disponovala
vétSsim rozsahem a zaroven niz8i srozumitelnosti, pfestoZe tyto dva parametry by mély
byt navzajem v sou¢innosti.

Zakaznici pro sva vyjadfeni volili vyrazy pfiméfené, ani v roz€ileni se nesnizili
k uziti nevhodnych vyrazii a formulaci. Na druhou stranu neprokdzali zakaznici
schopnost jakkoliv pracovat se synonymnimi vyrazy. Casto dochazelo k opakovani
urcitych slov 1 formulaci ve vétach, které nasledovaly ptimo za sebou (Reklamujeme
u Vas zbozi zakoupené 11.4.2012 a to madraci Air bed plysovou modrou. Vzhledem
ke skutecnosti, Ze madrace uchazi, jsme nuceni zbozi reklamovat., Timto dopisem Vas
zadam o vyrizeni tohodle dopisu... apod.). Vyjadiovani nékterych zakaznika
nepostradalo az piehnanou piirozenost, ktera se dala srovndvat s ptfirozenosti vlastni

mluvenému projevu.
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Podle kone¢né podoby vétSiny dopist Ize soudit, Ze se autofi dostatecné nebo
vibec nevénovali genezi svého projevu. Dopisy obCanli organizacim jsou sice
na hranici mezi formalnim a neformalnim komunikatem a nutné tedy nemuseji spliovat
vSechny pozadavky administrativni korespondence, ale podcenéni stylizace jakéhokoliv

dopisu je podle naseho nazoru nezodpovedné.

Zminime-li se o struktuie dopisu, ktera se sklada z konkrétnich prvki, pouze Sest
dopisti se né¢jakym zptasobem odchylovalo od platné normy. Jeden dopis neobsahoval
datum a osloveni v uvodu a na konci schazel podpis nebo adresa, ptipadné alespont
piijmeni. Dva dopisy byly napsany cisté¢ jako vyjaddieni pozadavku na vyftizeni
reklamace bez uvedeni data, bez osloveni a rozlou€eni (Naslouchdtko Sumi, jako kdyz
prilozite musly k uchu. Miksikova; Po nastrikani pistoli byl takovy neporadek viibec tam
nebylo takové cisto jak pisete. Chtela bych aby jste se na pistoli podivali jestli jde
opravit nebo vymeénit za druhou. Dékuji Vickova). Ostatni pisatelé se alesponi snazili
o dodrzeni urcitych nalezitosti vyzadovanych v administrativni korespondenci. Jedna
zakaznice se na zacatku dopisu pokusila o formdlni obrat, ktery lze v administrativé
najit pomérn¢ Casto. Jednalo se o vyraz nize podepsany/a, za kterym zpravidla nasleduje
jméno, piijmeni a adresa bydlisté. Vysledek se vSak velmi liSil: Dobry den.

Dolupodepsand IVETA FEKEOVA, vas Zdddam....

Na konec se zminime o zméng, kterou zapf¥icinila revize normy CSN 01 6910.
Jedna se o vynechani slova Veéc v ndzvu komunikatu. Zptasob uvedeni dopisu timto
slovem je celkem vSeobecné znamy, o tom svéd¢i 1 fakt, Ze celkem pét dopist tuto
formuli obsahovalo (Véc: Reklamace, Véc: poskozené zbozi - Cislo zakaznika 1083737,
Vec: Odstoupeni od smlouvy). Pisatelé si ziejmé nejsou védomi zavedeni revidované

normy, kterd nazev dopisu o toto slovo zkracuje.

Jelikoz vytvoteni obchodniho dopisu, ktery odpovidd normé a ma vSechny
nalezitosti, neni zalezitosti jednoduchou, ocenujeme snahu vétSiny zakaznika
o priblizeni k pozadované formé. Stylisticky se dopisy obCant organizacim pohybuji
na hrané mezi formadlnim obchodnim dopisem a neformalnim soukromym dopisem

a tim je ovlivnéna 1 jejich celkova charakteristika.
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7.2 Rozbor sebranych e-maili

Vzorek elektronickych dopisti, ktery jsme podrobili analyze, ¢ital celkem
18 e-mailii. VSechny kromé jednoho byly doruceny na e-mailovou adresu reklama¢niho
oddéleni firmy TV Products. Jeden e-mail byl adresovan konkrétnimu zameéstnanci,
ktery ma na starosti prodej ndhradnich dili. Rozsahové se jednalo spiSe o komunikaty
krat$i o maximalni délce do jedné poloviny strany formatu A4. Vyhodou elektronické
komunikace je rychlost, dostupnost a cena sluzby. VSeobecné jsou e-maily kratSi nez

dopisy a sd€leni v nich je vyjadieno zhusSténé;i.

7.2.1 Lexikalni rozbor

Charakter pouzitych lexikalnich jednotek se velmi podoba charakteru lexika
zkoumanych dopisi. Slovni zasoba je relativné omezenda a vyplyva z funkce
komunikatt. Casto vyskytujicim se jevem bylo opét opakovani slov a slovnich spojeni,
jejichz uziti se uplatiuje zejména v administrativnim a technickém kontextu. Zajimavé
ale je, ze v dopisech jsme nalezli vice ptipadii opakovani modelovych frazi. VSechny
e-maily sice obsahovaly pozdrav Dobry den a rozlouCeni (Dékujeme za odpoveéd,
S pozdravem, S pranim hezkého dne, Dékuji), jinak ale mizeme konstatovat téméf
absolutni absenci konvencnich frazi a obrati. Z frazi pouZzitych jako rozlouceni pouzil
autor v osmi piipadech na konci e-mailu formulaci Dékuji, ztoho dvakrat jsme

zaznamenali uziti obecné Ceského tvaru Dékuju.

Pouze ve dvou e-mailech se objevily expresivné zabarvené vyrazy. Ve srovnani
s dopisy je tedy vyskyt téchto slov niz§i. V prvnim piipad¢ pouzila zakaznice slovo
neoblbovat ve vét€ Tak doufam zZe neoblbujete zdkaznmici. Tato lexikalni jednotka
ma negativni konotaci a dala by se nahradit neutralnim slovesem klamat. Autor druhého
e-mailu pouzil vulgarni ptidavné jméno debilni (...a to co o ni Fikate v téch debilnich
reklamach je uplny nesmysl... ), které je bud’ takto nebo ve formé podstatného jména
debil Casto uzivano jako nadavka. Toto substantivum plvodné oznacovalo nejlehci

stupenn mentalni retardace Clovéka postizeného slabomyslnosti, postupem casu slovo
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pieslo z lékaiské terminologie do bézného uzivani a v soucasnosti se uz tento termin

ve spojeni s duSevni chorobou neuziva.

Nyni se zastavime u terminl, které se vyskytly vsebraném vzorku. Opét
dochazelo k opakovani slov spojenych sreklamacni oblasti jako objednavka,
reklamace, vyrobek, zasilka, doklad o koupi, zdaruka, problém, zavada apod. a slov
od nich odvozenych. Druhym terminologickym okruhem zahrnutym do e-mailové
korespondence byly terminy z oblasti technické: defekt, vykon, pohonna smés, hlava
(vélce), benzin, olej, motor atd. Specifickym vyrazem bylo nespisovné slovo karbec,
které oznacuje karburdtor. Zékaznik jej pouzil pravdépodobné proto, aby nebylo

pochyb o jeho zainteresovanosti v oblasti techniky.

Pouze vjednom komunikatu pisatel nepouzil Zadnou Ccislovku. Na rozdil
od dopisit se v e-mailech vyskytovalo uvedeni celé adresy zdkaznika jen ve ctyfech
piipadech. Castéji zdkaznici uvadéli &islo zakaznika, &islo objednavky, datum nakupu
a reklamace nebo presny finan¢ni obnos. Diky uzptlisobeni schranky elektronické posty
v pocitaci nevyzaduje e-mail uvedeni data odeslani ptimo v textu. Datum se zobrazuje
automaticky spolu s pfesnym ¢asovym udajem o odeslani zpravy, takze ani v jednom
e-mailu nebylo uvedeno. V sebraném materidlu se sedmkrat objevil zapis konkrétniho
finan¢niho obnosu a pouze dvakrat jej autor uzil v souladu s normou. Pouzité zapisy
(199ke, 590kc, 680, 398,00K¢ a 499kc) neodpovidaji spravnému zplisobu pisemného
zaznamu penéZnich ¢astek. Bez mezery mezi ¢islem a oznaenim mény se vyraz Cte
jako pridavné jméno a pismenna zkratka oznacujici ménu K¢ se vzdy piSe s velkym
prvnim pismenem. Spravny zapis tedy je 199 K¢ a 398,00 K¢, ptipadné K¢ 199,- nebo
K¢ 398,--. V ptipadé vétSich financnich obnost je podle normy vhodné skupinu tii ¢isel

oddélit teckou (napt. 71.000.000 K¢).

Ptestoze format e-mailu je vhodny pro uspornéjsi sdéleni, neobjevili jsme
v sebranych komunikatech velké mnozstvi zkratek. Nejcastéji, a to tiikrat, se vyskytly
zkratky ks (kus) a tel. (telefon). Dvakrat jsme zaznamenali vyskyt zkratky ¢. (Cislo).
Dal§i zkratky jako PSC (postovni smérovaci &islo), . (rok), sms (z angl. Short Message
Service), pi (pani) nebo #. (to je) byly pouzity pouze narazové. Jeden zékaznik
se ve svém dopise odvolaval na radu, kterou mu dal .,...jeden muj znami judr...“. Tato
zkratka byla pouzita v nespravném formatu, akademicky titul JUDr. udélovany doktoru

prav se piSe vzdy pted jménem a pouze v uvedené formé.
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Zkoumané komunikaty spadajici do oblasti elektronické korespondence

neobsahovaly zadné univerbizované vyrazy.

Ptevladajicim rysem sebraného vzorku e-maili byla Gspornost. Pisatelé pouzili
piredevSim neutraln¢ zabarvend slova s pfesnym vyznamem. Pii vybéru lexikalnich
jednotek dbali spiSe na vystiznost a funkCnost vyrazu. V porovnani s dopisy obCanu
organizacim pulsobi e-maily vice neformdlné a vyskytuje se v nich mnohem mensi

mnozstvi ustalenych formulaci, coz ov§em neni na ukor srozumitelnosti.

7.2.2 Morfologicky rozbor

Spisovnost jako jeden z nejdilezitéjSich rystt administrativnich atvart formuje
celkovy charakter komunikatd tohoto funkéniho stylu, které jsou primarné realizovany
pisemnou formou. I pfesto se vSak v této oblasti Casto vyskytuji tvary nespisovné, které
narusuji stavbu celého textu a v krajnich ptipadech brani srozumitelnosti. Nejinak tomu

bylo 1 v e-mailech, které jsme podrobili analyze.

Pravdépodobné diky systému automatickych oprav pravopisu se v e-mailech
nevyskytovaly tak kardinalni chyby jako v ruéné psanych dopisech. Pouze tiikrat jsme
nalezli Spatné€ napsané slovo objednavka piipadné objednat, které se stejné jako
v dopisech obc¢anti organizacim vyskytlo v podobé obédndvka a obédnat. Stejny vyskyt
mélo slovo zdeélit, u kterého doSlo k zdméné pocatecniho s- za z-. Porovndme-li
problémové uziti podminovaciho zptisobu slovesa byt v dopisech s e-maily, zjistime,
ze v elektronickych komunikatech se hyperkorektnost téméf neprojevila. Naopak lze
konstatovat, ze sloveso byt bylo pouzito v podminovacim zpiisobu tiikrat a ztoho
dvakrat v souladu s kodifikaénimi pravidly. V poslednim piipadé zdkaznik slovesny
tvar rozdélil takto: by ste. Na druhou stranu jsme u jedné zdkaznice vysledovali jinou
tendenci ve snaze po hyperkorektnosti. Na zacatek zvratného zdjmena se totiz ptidala
souhlasku j- (...Ze kdyz jsi obédnam...) a pokusila se tak vytvofit spisovnéjsi,
ale neexistujici tvar. Frekventovany vyskyt mélo 1 slovo strdcet, které opakované
nespravné uzil ten samy pisatel pokazdé ve stejném spojeni (po provozu a zahrati
stracel vykon). V podstaté stejnou chybu udé¢lal jiny zakaznik, kdyz napsal slovo ztrata
se s- na zacatku (...nedostal jsem odpovéd na mij email k strate dodaciho listu...).

Mezi relativné Casté chyby v psanych textech patifi sklofiovani piidavnych jmen,
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coZz bylo mozné vysledovat 1 ve zkoumanych e-mailech (...materidl je zastarali...,
...muj znami..., ...neustalim napousténim vody...). Co se ty¢e pridavnych jmen, jeden
zédkaznik pouzil adjektivum rozriznuty za prvé v nespisovné podobé a za druhé
v nevhodném kontextu (...jsem po treti operaci a jsem jeste rozriznutej...).
Dostacujicim by v tomto piipad€ bylo pouze spojeni jsem po operaci, které v podstaté
nepotiebuje konkrétnéjsi doplnéni. Dals§i dva zakaznici také pouzili nespisovny tvar
pfidavného jména ovlivnény obecnou cestinou (...valeckem bych to mél vymalovany
v mluvené feCi, v psaném textu se stdva gramatickym nedostatkem. Nékteti zakaznici
projevili neznalost zdkladnich gramatickych pravidel tykajicich se shody podmétu
s ptisudkem (...a pak jsme s manzelem zjistily..., ...spor, ktery jsme vedly (zdkaznik
s pracovnikem)..., ...bryle ziejmé prosli uz néjakou tou reklamaci... ). Nékolikrat jsme
narazili 1 na problematicky zapis u slov, u kterych se objevuje spodoba zné€losti
(naraska, otaska, zdeleni, nezhody, ...ma tam hodne chyp... ). TentyZz problém byl i u
nekterych vyrazi, kde se poji pfedlozka s podstatnym jménem (z darkem, z plachtou,

s pistole, s toho ).

Jednorazoveé uzité prvky odchylujici se od kodifikace nyni shrneme pouze
vyctem: nemnélo (nemélo), kanistr (kanystr), ne kdo (n€kdo), rosipala (rozsypala),
dystak (kdyz tak), jelikos (jelikoz), jesli (jestli), meil (e-mail), spirali (spiraly), caska
(Castka), nak (n€jak) myslym (myslim), stahuje (vztahuje), zistil (zjistil) a typovat
(tipovat). Uvedeny seznam odrézi stejn¢ jako u dopisti povSechné problematické oblasti
gramatiky. Pocet sebranych e-mailli je niz$i, seznam gramaticky nespravnych tvara

je tim padem kratsi.

Stejn¢ jako u dopistt obCanli organizacim nepiinesla analyza slovnich druhi

lexikalnich jednotek vyskytujicich se v elektronické korespondenci nic zvlastniho.

V sebraném materialu se podobné¢ jako u dopisi témét ve vSech komunikatech
vyskytovalo v ivodni Casti zajmeno vy v prisluSném padé nebo jako ptivlastiiovaci
zdjmeno ( ...véera jsem od vas obdrzel/a..., ...vletosnim roce jsem si u vds
objednala..., ...koupil/a jsem si od vas..., Dne 20.6.2011 jsem vam posilala..., ...chtél
bych u Vas reklamovat..., ...obracim se na Vas..., ...nedavno jsem si ve VaSem
internetovém obchodé koupil...). Sledujeme-li ptitomnost velkého pocate¢niho pismena
u tohoto z4jmena, zjistime, ze vysledny pomér je zcela odliSny od téhoz poméru

u dopisti. V e-mailech se objevilo pouze Ctyfikrat na zacatku osobniho zajmena
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vy pismeno velké, ztoho jednou ve tvaru zajmena piivlastiovaciho. Zbytek pisatelti
zvolil na pocatku slova pismeno malé bez ohledu na to, ze v normé CSN 0/ 6910
je uvedeno, Ze tyto tvary se povazuji za vyjadieni tcty, a proto je vzdy piSeme s velkym
pocate¢nim pismenem. Stejné jako u dopist se ve dvou e-mailech vyskytl tvar osobniho
zdjmena ja s velkym pismenem na pocatku. V obou piipadech byl navic tento tvar
gramaticky Spatné, protoze ve 3. pad¢ jsou kodifikovany tvary mné a mi. (...jiZ jste Mé
na toto zdeleni neodpovedél..., Dne 19.8.2011 jste Meé zaslali na dobirku...). Celkove

se v textech velmi Casto vyskytovala zajmena ukazovaci (Po této opravé se toto bude

opakovat?, ...proto jsem si objednal ty bryle..., ...pro¢ se to tam tak zaseklo...,
...5koda téch penez..., ...ta pistole nadéla takovy neporadek..., ...posilam vam tuto
stiznost..., ...tento problém resen..., atd.). Pouze jedna zédkaznice vytvofila nespravny

tvar ukazovaciho zdjmena foto ve 4. pad¢ jednotného Cisla, kdyz pouzila nespisovnou
formu todle misto kodifikovaného tvaru toto. Vedle zdjmen ukazovacich jsme
identifikovali 1 velké mnozstvi zdjmen osobnich. V jednom e-mailu jsme podobné jako
u dopistt naSli Spatné vysklofiované zdjmeno jd, konkrétné¢ ve 3. padé. Zakaznice
zaménila —i za —y, takze konecné vyjadieni vypadalo takto: Odpovéd’ my prosim zaslete

na tento e-mail. ...

Pocet cislovek vyskytujicich se ve-mailech byl relativné nizky. Nejvyssi
frekvenci mély ¢&islovky napsané &islicemi a vétsinou se jednalo o data. Cislovkové
vyrazy, které se v dopisech obCanii organizacim jevily jako problematické, mély

v e-mailech nulovy vyskyt.

Ptitomnost urcitych tvarti slovesnych neni pro komunikaty administrativniho
funk¢niho stylu ptili§ obvykla. To se vSak nevztahuje na e-maily, které jsou o poznani
vice nez klasické administrativni atvary ovlivnény individualitou autora. Proto byly
vétSinou pouzity urCité slovesné tvary v 1. osobé jednotného Cisla a v 1. a 2. osob¢
mnozného ¢isla zplisobu oznamovaciho. V sebraném vzorku jsme nalezli jedno modalni
predikativum ve spojeni s vedlej$i vétou (Je mozno abyste mi zaslali tuto samotnou
ty¢?), jez bylo uzito za ucelem zjisténi konkrétni moznosti feSeni vzniklého problému.
Castéji se také vyskytovaly tvary opisného pasiva (...byla provedena oprava...,

...po rozbaleni zasilky bylo zjisténo..., ...bylo mi oznameno..., ...bylo mi sdéleno...).

V oblasti neohebnych slovnich druhli se zkoumané e-maily nijak nevymykaly
béZnym psanym textim. Co se tyce pravopisu piedlozek, identifikovali jsme ve dvou

piipadech spojeni pfedlozky a jména do jednoho slova: snim (s nim), stim (s tim).
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Pti¢inou se zda byt piili§ rychlé tempo psani na pocita¢i bez nasledné kontroly.
Nalezené spojky v téchto komunikatech nevykazovaly zadné vyjimky. Specialistou
v uziti nespisovnych vyrazli byl zdkaznik, ktery ve tfech e-mailech, které od n¢j
reklamac¢ni oddé€leni obdrzelo, celkem Cctyfikrat pouZzil zapornou cCastici ne ve své
nespisovné zesilené podob& né (...a né zZe tam vyménite hlavu...). Konkretizace
a zpresnéni uvedenych udaji se dosahuje pomoci pfislovci. 1 pfestoze celkovy pocet
piislovci byl vysoky, vicekrat se opakovala pouze ptislovce zpét, dnes a telefonicky.
Opakovany vyskyt ostatnich pfislovei jsme neidentifikovali. Oblasti piislovcei se tyka
1 psani pfisloveénych sprezek. Sptezka nazpét vznikld spraZzenim predloZzky
a ptislovce byla vjednom e-mailu dvakrat napsana jako dvé slova (na zpér),

coz se odchyluje od kodifikované verze. V e-mailech jsme nenalezli Zadné citoslovce.

Co se tyce padu, tvoti specifickou skupinu v administrativnich textech vokativ,
ktery byva uveden jako osloveni na zacatku kazdého dopisu. V porovnéni s dopisy
se autofi e-maili ve 100% piipadi uchylili k pouziti pozdravu namisto osloveni.
Vsechny dopisy kromé jednoho zaCinaly pozdravem Dobry den, jednou se objevil
pozdrav Dobry vecer. Ani jeden pisatel neuvedl na rozdil od dopisni korespondence
v ivodu svého e-mailového komunikatu osloveni. Distribuce ostatnich gramatickych

padu byla celkem bézna.

Poslednim bodem morfologické analyzy je dialektologické zkouméani.
V dopisech bylo snadngjsi zjistit pfisluSnost k nafecni skupin€ nebo podskupiné
jednotlivych produktort, protoze ti vétSinou na zacatku nebo na konci textu uvadéli
svou adresu. V elektronickém styku si naopak komunikatofi uchovavaji jisty odstup,
castecné skryvaji svou identitu a nepovazuji-li to za bezpodminecné nutné, svou
piesnou adresu nesdéluji. V této ¢asti sebraného materialu se vliv nafeci projevil pouze
u dvou autorti a shodou okolnosti oba dva uvedli misto svého bydlisté. Prvnim
piipadem je zdkaznik z Bieclavi, ktery z hlediska dialektologického spada do nafecni
skupiny vychodomoravské. Jako typicky pfisluSnik této skupiny jednak naduzival
kratké samohlasky, jednak pouzil slovo aj misto spisovné Ceské spojky i (...jsem
si objedndval aj bazénovy tester...). U druhého zakaznika udavajiciho své bydlisté
pobliz Strakonic se nijak neprojevil vliv jthozdpadoceského nateci, z jeho e-mailu by se
spiSe dalo soudit, Ze pochazi ze zahranici:

Dobry den ja kcy obednat 2ks,spirali jesli de to.muj adres je.... Dikuji blaha.
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Zakaznik ma typicky ¢eské jméno 1 pfijmeni, ale i pfesto se ndm zda nepravdépodobné,

4

ve vSech rovinach zahrani¢énimu ptivodu.

Na zavér upozornime na fakt, Ze bylo velmi téZké rozlisit, zda se jedna o pouhy
pieklep nebo chybu. Pii tomto rozhodovani jsme brali v potaz kompletni podobu textu
a sledovali jsme, jak se pisatel vyjadiuje. Chyb¢jici diakritiku jsme nepovazovali
za chybu ani v pfipad€, Ze autor napsal Cast textu s diakritikou a Cast textu bez
diakritiky. Nejnovéjsi trendy elektronické komunikace a komunikace pies internet
vubec totiz v ndvaznosti na Usporu ¢asu jednoznac¢né smétuji k absolutnimu vymizeni
diakritickych znamének. Tento fenomén se dal vysledovat i u sebranych e-maili.
Z celkového poctu e-mailii neobsahovaly tfi komunikaty vibec zddnou diakritiku.
U ostatnich pisatelil byla v ramci jednoho e-mailu ptiblizn€ polovina textu se znaménky
a polovina bez nich. I u zdkaznikt, ktefi psali vétSinu slov s diakritikou, se objevila
slova, u kterych carky a hacky tupIné chybély. Za hlavni divod povazujeme jiz

zminénou usporu ¢asu.

Z morfologického hlediska se e-mailové komunikdty administrativni oblasti
v mnohém podobaly zkoumanym dopisim obc¢anii organizacim. Z velké miry do nich
byla promitnuta autorova subjektivita a ¢asto se v nich také odrazela autorova neznalost
spisovného jazyka. Oba tyto prvky byvaji vadministrativnich komunikatech
povazovany za nemistné, piesto se vykytovaly pomérné Casto. Zkoumané e-maily
se navic od administrativni sféry oddalovaly 1 celkové méné frekventovanym uzivanim

ustalenych frazi.

7.2.3 Syntakticky rozbor

Spole¢nymi rysy zkoumanych e-maila byly pfedevS§im strucnost a jednoznacnost
sdéleni. Prostfednictvim e-mailu pisatelé vyjadfovali pozadavky pfesné, jednoznacné
a ve srovnani s dopisy také na mensi ploSe. Pouze tfi texty z celkového poctu se svym
rozsahem pfiblizovaly poloviné stranky A4. Ackoliv se autofi pfevdzné uchylovali
k pouziti vét jednoduchych, skladba jejich vyjadieni cCastokrat nebyla v souladu
se syntaktickymi pravidly. Vétnou skladbu ve velké mitfe ovlivnilo piisobeni mluveného

jazyka, ke kterému zakaznici obc¢as inklinovali.
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NejCastéjsSim problémem bylo spojovani vét za sebou bez jakéhokoliv
interpunkéniho znaménka. N&kteti zdkaznici své vyjadieni zformulovali dokonce tak,
ze v nich interpunkce chybéla uplné:

Dobry den koupil jsem si od vas malifskou pistoli a to co o ni Fikate v téch debilnich
reklamach je uplny nesmysl méli byste se nad sebou zamyslet nez budete néco takoveho
nas vysavac a jesté jedna vec valeckem bych to mél vymalovany driv nez tim vasim
zazrakem stydte se Skoda téch penéz. Takze jsem zvédavy co mi na to odpovite budu se
tesit s pozdravem Balog

Viditeln€ nespokojeny zakaznik poskladal vSechny své myslenky do jedné dlouhé véty,
kterd témét absolutné postrada interpunkci. Pan zfejmé e-mail napsal v afektu, a proto
piipomina spiSe mluvenou stiznost. Na tomto textu je také zajimavé pouziti diakritiky,
kdy ji pisatel nevypustil upln¢, ale pouze ¢astené. To lze také pficist velkému rozc¢ileni.
Jind zakaznice na zacatku svého e-mailu neuvedla velké pismeno a v tendenci nepsat
krom¢ interpunk¢nich znamének ani velkd pismena pokracovala 1 déle:

dobry vecer koupila jsem si od vas madracku 4liizko a kazdy vecer nebo den jsme to
museli prifukovat a pk jsme zjistily Ze je tam dirka tak bych to chtéla reklamovat ale
nevim jestli chcette jen to jedno a opraviteto a nebo obé poslete mi nové matrace
nemdme na cem s pritelem spat dekujeme za odpovéd' dystak v pondéli bych vam to
poslala

Tento zpusob vyjadfeni pfipomina Cisty tok mySlenek nepodrobeny jakékoliv korekci.
Zdvojeni pismena ¢ ve slové chcette vzniklo delSim stiskem tlacitka na pocitacové

klavesnici.

Ve zkoumaném vzorku jsme nalezli pouze dvé odchylky od vétné stavby.
Ve vété: Dale chei pozadat o uhrazeni sady na opravu bazénu a vzniklé skody neustalim
napoustenim vody ktera mi vznikla se vyskytl anakolut branici srozumitelnosti celého
tvrzeni. Z takto konstruované¢ho vyjadieni vyplyva, ze zakaznici vznikla voda, nikoliv
Skoda. V druhém ptipad¢ zakaznik Spatné€ pouzil osobni zdjmeno oni ve 2. pad¢, kterym
se snazil odkdzat na podmét (ndrod) v ptedchozi vété: ...opravdu mam sto chuti
to poslat do televize aby ndrod vidél co je ceka kdyz u Vas objednaji. Spravna verze

vypada takto:..., aby narod vidél, co ho ceka, kdyz si od Vas objedna.

Kromé¢ pieklepti figuruje vtomto textu velké mnozstvi nesrovnalosti nejen

syntaktickych, ale 1 gramatickych. VSeobecné se v e-mailech nejcastéji vyskytovaly
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chyby v interpunkci, a to stejn¢ jako v dopisech obcCani organizacim hlavné
v zakladnich ptipadech jako jsou podifadné spojené véty (...jak mam nainstalovat
internet kdyz tu ne ni zadna znacka..., ...s hrizou jsem zjistil Ze ..., ...nevedel jsem
jestli je vzdaruce...Nevim jestli znate princip dvoudobého motoru..., Takc doufam
Ze neoblbujete zakaznici..., ...se to tam zaseklo Ze to nejde vyndat..., ...vyskytl
se problém Ze na ném neni nikde vyrobni cislo....), pted spojovacim vyrazem ve forme
vztazného zajmena (...nelze vyndat ten konec do kterého je hadice nasroubovana...,
...polarizacni bryle které jsem si objednal..., zboZi které musi byt v poradku..., ....chci
pozadat o uhrazeni...Skody...ktera mi vznikla... atd.) nebo pted spojovacim vyrazem
ve formé piislovce (...chtél vedet jak to dopadlo..., nemuzu najit kde jsou zvuky...,
Proto se chci zeptat proc..., ...nevim jak budu tento kvalitni vyrobek reklamovat...,

...odepiste mi jak mam dale postupovat..., ...chci se zeptat jak postupovat...).

Na zavér kapitoly uvadime e-mail jednoho zdkaznika, ktery zvolil velmi

svérazny zpusob korespondence:

vazeni v obchodé... jiz mné dosla trpélivost ohledné opravy mobilu....to chcete verejné
okrast diichodce....poslete mné zpét penize za mobil ktery jsem koupil mému
vaukovi....mobil neni opraveny tak co si viastné myslite....toto by se nemnélo stavat ja
beru par korun mésicné a na tento mobil jsem Setril cely rok....jiz jsem urgoval dvakrat
od vas prislo Ze jej posilate z jedné opravy do druhé a stale nic....je to Skoda jsem vas
staly zakaznik. .. jind moznost pro mé neexistuje nez mné vratit penize co mné dal radu
jeden muj znami judr....dekuji

Oddélovani vét Ctyfmi teckami je zcela neobvyklé. Véty navic nemaji na zacatku velké
pocatecni pismeno a na konci nemaji tecku. Celé¢ vyjadieni nevypada, ze by bylo
tvofeno pii vypjatém emocionalnim naladéni, spiSe se jevi celkem promysSlené€. Zaroven
vSak celé vyjadieni plisobi jako pouhé na sebe nenavazujici vykiiky. Tuto realizaci

mysSlenek bychom si spiSe dovedli predstavit jako zapis telefonického hovoru.

Vyskyt spojek byl celkem bézny. Pouze v jednom e-mailu se objevila
nezvyklym zplisobem uzita spojka z ditvodu (Chtéla bych ho reklamovat z dirvodu
defektniho vrchniho kruhu.). Podobné uzité spojeni slov se jevi nepiirozené, véta
by se dala pfeformulovat do srozumitelnéjsi verze, napi.: Ditvodem reklamace bazénu
je defektni vrchni kruh. V sebraném materidlu se nevyskytly Zadné neplvodni

predloZky.
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Syntaktickd analyza v mnohém potvrdila pfitomnost jevii obecné
se vyskytujicich ve sféfe administrativniho styku. Patrné odchylky ptineslo podrobnéjsi
zkoumani cCetnosti pouziti ustdlenych frazi. Na rozdil od dopisi se v elektronické
korespondenci modelové véty nevyskytovaly tak hojné, protoze e-mail se piiblizuje
komunikaci ustni, kde se tato vyjadieni nevyskytuji bud’ viibec, nebo jen velmi malo.
Prvky, které mély naopak dopisy a e-maily spolecné, byly autorovo obcasné sklouznuti

k vétné skladbé typické pro mluvenou fe€ a charakteristické problémy s interpunkeci.

7.2.4 Stylisticky rozbor

Zkoumané e-maily patii do oblasti utvart textovych. Jsou tedy realizovany jako

souvisly text, v porovnani s dopisy jsou vSak kratsi a vice strohé.

Po strance stylistické se e-maily velmi ptiblizuji stylové normé soukromych
dopisti. Za prvé ve velké mire postradaji pozadovanou oficialitu a za druhé jsme u nich
vysledovali zna¢né omezeni vyskytu zdvofilostnich frazi a modelovych slovnich
spojeni. Z tohoto hlediska se pomérné dost oddaluji od formalniho obchodniho dopisu

a spiSe inklinuji k zafazeni do oblasti dopisti privéatnich.

Zohlednime-li pfitomnost funkce, fadime komunikaty ze sebraného materialu
do kategorie s pfevladajicim zaméfenim informac¢nim a dokumentdrnim. Autorovym
zamérem je vtomto piipadé popsat vyskytnuvsi se problém, popiipadé¢ se dotéazat

na konkrétni informace.

Zakladnimi rysy administrativnich komunikata, které propojuji celé spektrum
utvart v této oblasti pouzivanych, jsou srozumitelnost a prehlednost. Tyto pozadavky
byly splnény téméf beze zbytku ve vSech komunikdtech. Ke srozumitelnosti
a prehlednosti celého vyjadfeni jisté pozitivné pfispél 1 mensi rozsah textii. Naopak
prvkem, ktery se v e-mailech vitbec nevyskytoval, bylo ¢lenéni do odstavct. Tendenci
autord v tomto piipad¢ bylo e-maily vlibec nijak neclenit. Pouze u jedné zakaznice jsme
vysledovali jakysi pokus o rozdé€leni svého vyjadieni do celkd. Zvolené Clenéni se vSak
netfidilo zadnymi pravidly, celky nebyly c¢lenény ani tematicky, ani obsahové.

Na pohled text tedy vypada upraveng, ale zptisob ¢lenéni textu postrada smysl:
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Dobry den
Dne 20.6.2011 jsem vim posilala na zpét maliiskou pistol a ZADAM VRACENI
PENEZ! Jelikoz mi to bylo oznameno u vds jak jsem si to obédnavala telefonicky a i na

prodejné v Mladé Boleslavi

Ze kdyz si obédnam maliiskou pistol pies internet a nebo telefonicky tak mam moznost
do 14 dnu vratit zbozZi bez udavani ditvodu a budou mi vraceny penize ja jsem to

posilala hned druhy den...

Takc doufam ze neoblbujete zakaznici a skutecné mi budou vraceny penize dcera mi
koupila k narozeninam tak na¢ mi budou dvé proto jsem to poslala na zpét i z darkem co

Jjsem od vas dostala prosté vse tam mate jak to bylo

A nevim pro¢ mi bylo 2x poslana malirska pistol dnes opét jsem tu méla
Sdéleni je celkové velmi nesourodé a tézko pochopitelné, mozna proto zvolila autorka
uhledné;si apravu.

Faze geneze e-mailu jsou z casovych divodl velmi zkracené, v nékterych
ptipadech dokonce upln€ zanedbané. Vlivem zivotniho stylu soucasné spolecnosti
se spousta veéci zrychluje nebo zdokonaluje, ale na druhé strané existuji véci, které se
upln€ vypoustéji. Mezi né patii naptiklad dikladna ptiprava a usporadani materialu pied
vznikem psaného komunikatu. E-mail je zalezitosti moderni, a tudiz reaguje na potieby
moderniho ¢loveka, ktery nemd ¢as se podobnymi vécmi zabyvat. Navic se psanému
projevu uz nepriklada tak velka dilezitost, takze neni diivod vénovat ¢as nepodstatnym
elementiim jako je napiiklad geneze textu. Tento trend se odrazil i v sebraném vzorku,
podle stylizace e-mailll lze soudit, Ze naprosté vétSing pisatelit zabral proces tvorby
textu pouze par minut. Neoficidlni raz vSech komunikati svéd¢i o degradaci e-mailt
spadajicich do administrativni oblasti na e-maily soukromé postradajici kromé nezbytné

formality 1 prvky dané statni normou.

Norma CSN 01 6910 se vztahuje pouze na e-maily s charakterem obchodniho
dopisu. PfestoZe tuto podminku sebrané¢ komunikaty jisté spliuji, nevyskytly se v nich
vSechny v normé uvedené prvky. Zaneme-li hlavickou, zjistime, ze hned pét e-maild
nedisponuje povinné¢ uvadénou slozkou této casti — predmétem. Ve zbyvajicich

komunikatech byla jako predmét uvedena slova nebo slovni spojeni (Stiznost,
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polarizacni bryle, reklamace, odpovéd, vadna plachta, spor reklamace kiovinorezu
atd.). Vedle predmétu, ktery musi pisatel spolu s e-mailovou adresou adresata vypisovat
rucng, patii do hlavicky jesté automaticky se dopliujici udaje jako je adresa odesilatele,
datum a ¢as odeslani. Norma dale uvadi, ze samotné sdéleni se uvadi pozdravem nebo
oslovenim, coZ bylo splnéno ve vSech komunikatech. Posledni ¢asti e-mailu
je zakonceni, které obsahuje rozlouceni, jméno a ptijmeni a adresu odesilatele. V tomto
bod¢ se autofi rozchazeli v realizaci. P&t e-mailll obsahovalo v zavérecné casti jak
rozlouceni, tak jméno, piijmeni a celou adresu. NejvetSi Cast vzorku Citajici osm
komunikati méla na konci uvedeno rozlouceni doplnéné o jméno a piijmeni nebo
alespont piijmeni. Ctyfi autofi se omezili pouze na zavéreény pozdrav bez uvedeni
jména C1 ptijmeni, natoz adresy. Jeden e-mail neobsahoval ani jeden z uvedenych prvki
pfedmétem pocinaje a adresou konce. Autorka nechala v hlavicce pouze automaticky

se objevujici informace a na pozdrav rovnou navazala sdélenim, které nezakoncila ani

uvedenim pozdravu, jména a piijmeni ¢i adresy.

Celkové shrnuti stylistického zkoumani elektronické korespondence je v souladu
s naznacenou tezi, Ze sebrané¢ e-maily nenesou ve svém charakteru nutny prvek
formality. Velka ¢ast e-mailli sice v ur€ité mife obsahovala normované elementy,
pfi¢inou ale pravdépodobné je =znalost pravidel slusného chovani a pisemné
komunikace, spiSe neZ znalost normy. Geneze texti byla ve vétSin€ piipadi podle

naseho nazoru velmi podcenéna.

7.3 Rozbor sebranych reklamacnich listi

Posledni ¢ast vzorku Citajici 49 reklamacnich lista tvofila pfesné jednu polovinu
z celkového poctu sebranych komunikati. VSechny reklamaéni listy kromé tii byly
vyplnény ru¢né. Ve dvou zbyvajicich ptipadech zvolil autor pro vyplnéni udaji psaci
stroj a jednou zdkaznik sviij poZadavek napsal na pocitaci a poté ho na reklamacni list
nalepil. Dé¢lka zddného komunikatu nepiesdhla dvé véty, v mnohych piipadech
odpovida rozsah vyjadieni pouze nékolika sloviim ¢i slovnim spojenim. Hlavnimi
vyhodami vyuziti reklamacniho listu jsou moznost upornéjSiho vyjadieni pozadavku
na vyfizeni reklamace pro reklamujiciho a usnadnéni vyhleddvani v databazi zakaznikt

pro pracovnici reklamaéniho oddéleni.
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7.3.1 Lexikalni rozbor

Prostor, ktery je na reklamacni listu vymezen pro popsani zavady
a uvedeni poZadavku na vytizeni reklamace, limituje zdkaznika jak v samotném vybéru
lexikalnich prostfedki, tak v obsdhlosti celého sdéleni. Autor musi uvédoméle volit
vyrazivo explicitni tak, aby strohym vyjadfenim dosdhl komunika¢niho cile. Tato
tendence k ptfesnosti, jednoznacnosti a stru¢nosti jednoznaéné ptitazuje reklamacni listy
ke komunikatim administrativnim. Charakter zvolenych slov odpovidd zaméteni textu,
opakovalyi se vyrazy a slovni spojeni jako naptiklad vyrobek, zdasilka, nefunkcni,
nevyhovuje, vadny, vracim, poSkozeny, zavada, prosim o vyménu/opravu, zadam/prosim

o0 vrdceni penéz nebo odstupuji od smlouvy.

Na rozdil od piedeslych ttvarti jsme ve vzorku reklamacnich listi nenaSli ani
jeden expresivni vyraz. VSechny jazykové prosttedky spadaly do vrstvy neutralni slovni
zasoby. Celkem vysoky byl opakovany vyskyt termini z technické oblasti, nejcastéji
se vyskytly vyrazy baterie a nabijecka, dalsi technické terminy se vyskytovaly pouze
jednorézove (kalibrace, pojistky, zkrat, rotacni hlavice, filtr, filtrace, displej,

konstrukce, kontakt, tryska, apod.).

Stejné jako v dopisech a e-mailech se 1 v reklamacnich listech ¢asto objevovaly
Ciselné udaje. Pisatelé je pouzili naptiklad pro vyjadieni vySe zaplacen¢ho postovného
(85,- K¢), rozméru bazénu (457 x 91), obvodu hrudniku (/10 cm), velikosti bot (¢. bot
39) nebo ciselného oznaceni vyrobku (sada #57124). Pouze jeden zékaznik uvedl
do protokolu i1 datum. Ani tentokrat neméli autofi mnohdy jasno ve spravném uziti
nekterych Ciselnych vyrazl. Jedenkrat jsem zaznamenali nespravny zapis finan¢niho
obnosu, kdyz zdkaznik naspal znacku mény s malym pocatecnim pismenem (599 k¢
na misto 599 K¢). U vySe zminéného rozméru bazénu (457 x 91) zase chybély mérové
jednotky (cm). VSeobecné byl pred zapisem slovy uptfednostiiovdn ciselny zplsob
zépisu. Vlivem uvedeni informaci o zdkaznikovi (adresa, Cislo objednavky, Cislo
zékaznika), které jsou predtiStény na kazdém reklamac¢nim listé, Ize na tomto formuléfi
nalézt vétsi pocet Ciselnych udaji nez v piedchozich utvarech, které byly podrobeny
analyze. NaSim zdmérem ale je zkoumat pisemny projev zakaznika, takze do vyctu tyto

polozky neuvadime.
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Frekvence zkratek byla celkové nizkd. Dlvodem je fakt, Ze =zakaznik
do reklamac¢niho listu nemusi vypisovat adresu, telefon ani jiné blize urcujici informace.
Nejcastéji, a to celkem tfikrat, jsme objevili zkratku cm (centimetri). Dvakrat
se vyskytla zkratka ¢ (Cislo) a jednou zkratka tel. (telefon). Jedenkrat uzil autor
pfi popisu materidlu vyrobku inicidlovou zkratku PVC, kterd znac¢i chemickou latku
zvanou polyvinylchlorid. Velmi zvlastnim zpisobem oznamovala jedna zakaznice
skute¢nost, ze ji v baleni s vyrobkem nebyl dodan Cesky navod k pouziti (Chybi cz.
navod!!!). Zfejmé se snazila odkazat na internacionalné uznavané oznadeni Ceské
republiky, které se ve formé CZ objevuje naptiklad na automobilech jako mezinarodni
poznavaci znacka a vztahuje se k zemi, ve které je vozidlo registrovano. Zvoleny zépis
cz. nam také evokuje internetovou doménu pro Ceskou republiku, kterd mé ale tecku

na zacatku (.cz).

Zajimavé oziveni slovni zasoby se objevilo v textu jedné zdkaznice. Slo o snahu
pouzit slovo ciziho piivodu bez znalosti jeho pfesného znéni. Autorka se reklamacnimu
oddéleni svétila s tim, ze manzel je alergit. Z kontextu lze usuzovat, ze méla na mysli

slovo alergik, které oznaCuje Cloveka trpiciho alergii.

Jedinym nalezenym univerbizovanym vyrazem bylo slovo cistic, které nahrazuje
slovni spojeni pristroj na cisténi. Ve zbylém materialu jsme nenasli Zadné viceslovné

lexikalni jednotky nahrazené jednotkou jednoslovnou.

Ve srovnani s dopisy a e-maily neni v reklamacnich listech tolik konven¢nich
obratli a zdvoftilostnich frazi. Schematické dosazovani celych vét a slovnich spojeni zde
ustupuje do pozadi. Pfi¢inou je poskytnuti minimalniho prostoru, které nuti autora své
vyjadieni zkratit do co nejkratSiho tutvaru. Piesto se nékteré modelové fraze
v protokolech opakovaly. Pouze dva komunikaty byly uvedeny pozdravem, v obou
ptipadech se jednalo o neutrdlni jednotku Dobry den,.... Dva zakaznici zacali své
vyjadieni oslovenim (Vazena spolecnosti, Vizeni). Zbylé reklamacni listy neobsahovaly
v tvodu Zadny zdvoftilostni obrat. Diivodem je charakter protokolu — zdkaznik je nucen
piistoupit rovnou kuvedeni dilezitych prvkl, neni po ném vyZadovano peclivé
dodrzovani osnovy jako naptiklad v dopise. NejCastéji pouzivali autofi ustalena slova
a slovni spojeni na konci listu. Nejvyssi vyskyt mélo podékovani, které jsme v rtiznych
formach nalezli v Sestnacti reklamacnich protokolech (Dékuji, Dekuji za pochopeni,

Za vyrizeni dekuji, Dékuji za vyrizeni, Dékuji za kladné vyrizeni, Mnohokrat dékuji
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za ochotu.). Dvakrat zékaznik za podcékovani ptipojil jeSt€é pifadni hezkého dne

(S pozdravem a pranim heského dne Neuwirth Jaroslav., Preji hesky den.).

Lexikum sebranych reklamacnich listi bylo vtomto piipadé¢ vedle funkce
limitovano navic jeSté prostorem vymezenym pro vyjadieni. Rozsah komunikatu
ovlivnil autorGv vybér lexikalnich jednotek na jednotky pfedev§im explicitni
a neutralni. Na druhou stranu je diisledkem tspory mista 1 vymizeni modelovych obratii
a zdvortilostnich frazi, které vétSina autori vynechala, aniz by vlivem toho doslo

k nenaplnéni komunikaéni funkce.

7.3.2 Morfologicky rozbor

Zakladnim pozadavkem na psané administrativni texty je jednoznacné
spisovnost. V pfipadé vyplinovani reklamacnich listl byl vSak pomér gramatickych chyb
a pocet pouzitych slov velmi nerovnomérny. V téchto komunikatech se vyskytovalo

velké mnozstvi nekodifikovanych vyrazi, velké potize ¢inil hlavné pravopis.

Porovndme-li chyby v reklamacnich listech s chybami ve dvou pfedchozich
utvarech, jsou tyto celkem odlisné. Napiiklad ani jedenkrat jsme nezaznamenali
nespravny nebo hyperkorektni tvar slovesa by v podminovacim zplsobu. Na druhou
stranu je nutné podotknout, zZe se sloveso v uvedeném tvaru vyskytlo pouze v jednom
komunikétu (...vrdtili bystemi penize...). Jak je vidét, tvar slovesa byl v souladu
s kodifikaci, problém zde Cinilo rozdéleni slov. Vynechdni pocatecniho j- u slovesa byt
se dopustil pouze jeden pisatel, a to v2. osobé Cisla mnoZného (ste). Nejvyssiho
opakovani dosdhlo sloveso mnevyhovovat, které se celkem ve ¢Etyfech rliznych
komunikatech vyskytlo ve 3. osobé Ccisla jednotného cCasu piitomného ve tvaru
sloveso dobit, poptipadé¢ nabit ve smyslu doplnit/dodat elektricky naboj a slovo
piibuzné nabijecka. Konkrétné jedna zakaznice pouzila slovo nabijecka celkem tiikrat
v jednom reklamacnim listu ve tvaru nabyjecka a vycet doplnila nespravnym tvarem
podstatného jména nabyti a neexistujicim tvarem slova displei. Vyraz pro zatizeni
uzivané pro zobrazovani Cislic a znakl je ptejaty z angliCtiny (display) a je soucasti
ceské slovni zdsoby v podobé displej. Nasleduje piepis celého pozadavku na vyfizeni

reklamace:
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Zapojim nabyjecku k telefonu po 5 minutich mi naskoci na displei vadny kontakty
nabijecky vypojim ji a zapojim ji znovu po nabyti vytahnu nabyjecku a baterie

je prazdna a ukazuje se mi na displeji slaba baterie.

Dalsi autor ucinil tutéz chybu hned dvakrat (p7#i dobyti, okamZzité se vybyje..). Posledni
lexikéalni jednotkou, jejiz chybné uziti se opakovalo dvakrat, je slovo vyména ve své
gramaticky nespravné podob& vymnéna obsahujici v kotfeni slova nadbyte¢nou
souhlasku —n-. V tomto slové piekvapivé nedélala problém ptedpona vy-. ZvySeny
vyskyt mélo i chybné ur€eni vzoru u pifidavnych jmen. Ve Ctyfech ptipadech napsali
zékaznici —i- v pfidavném jméné spadajicim pod vzor mlady (...z neznamich ditvodii. . .,
Popraskani rohovich komponenti, ...celi rok..., ...mali objem...). Pouze jednou

se vyskytla chyba ve shodé ptisudku s podmétem (bryle praskli).

Nyni, stejné¢ jako v predeSlych analyzach, poskytneme vycet gramaticky
nespravnych tvarl: krechké (kiehké), chlep (chléb), visledek (vysledek), tvresi (tvrdsi),
tadi (tady), krit (kryt), jelikos (jelikoz), uchity (Gchyty), ranim (rannim), nebila (nebyla),
hesky (hezky), nefunkuje (nefunguje), z gumi (z gumy), lizina (lyZina), od Vétnamcii (od
Vietnamct), bez nasi vyni (bez nasi viny), umiti (umyti), vyklajici se (viklajici se), skrat
(zkrat), podlozki (podlozky), rosahem (rozsahem), od smlouvi (od smlouvy), objevy
(objevi), nes (nez), neeksistuje (neexistuje), nevidrzela (nevydrzela), dysplej (displej),
bil (byl), penés (penéz), spaly (spali), trubyce (trubice), otpojen (odpojen), od baterki
(od baterky), obje (obe), pod prsi (pod prsy), droly se (droli se), otstupuji (odstupuji),
scela (zcela), cinosti (Cinnosti), rozblyka (rozblikd), nezlopte se (nezlobte se),
dle objednavki (dle objednavky), chibi (chybi), neni (neni), mnélo (mélo), verci (vetsi),
vwko (viko), nerosviti (nerozsviti), cérka (dcera), podpirsenka (podprsenka). Seznam
z vét$i casti reflektuje klasické chyby objevujici se v psanych komunikatech, nékteré
chyby jsou vSak velmi neobvyklé a z naseho pohledu se pro né tézko hleda vysvétleni

nebo oduvodnéni.

Zamétime-li se vSeobecné na ptisluSnost jednotlivych slov ke slovnim druhtim,
zjistime, ze oproti dopistim obCanii organizacim a e-mailim jsou reklamacni protokoly
zaméteny vice ned€jove, je u nich tedy pozorovatelna jista absence sloves. Prevladaji

spiSe podstatnd jména, ptidavna jména a zajmena.

Lisi se vSak 1 vyskyt zajmen. Na rozdil od obou utvari jiz podrobenym analyze

jsme v reklamacnich listech nenalezli zvySeny vyskyt zdjmena vy. Toto osobni zdjmeno
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se naopak v komunikatech vyskytlo pouze Ctytikrat (Prosim Vas..., Dnes jsem obdrzel
od vas..., Vracim jiz podruhé Vami zaslany removar..., ...zadame vas o...). Z hlediska
druhu zdjmen ptevazovala zajmena ukazovaci a pfivlastiovaci, zdjmena osobni
fungovala spiSe jako nevyjadieny podmét. Z ukazovacich zajmen nds zaujal nespisovny
tvar tuhle (...nechci tuhle kameru...), ktery byl pouzit na misto spisovného futo. Dva
autofi napsali —/- misto —y- ve tvarech mnozného Cisla ptivlastiiovaciho zdjmena miij,
které se skloniuje podle vzoru mlady. Jeden pisatel se tohoto prohieSku dopustil
ve 2. padé€ (...prosim o vraceni mich penés...) a druhy ve 3. padé (...neodpovidda mim

pozadavkum...) ¢isla mnozného.

Cislovky mély v sebraném materialu celkem vysoké zastoupeni. V jedenadvaceti
komunikatech bylo mozno detekovat jejich vyskyt. Pisatelé Castéji volili ¢iselny zplisob
zéapisu, pouze Sest zakazniki pouzilo slovni zapis (...jedna cigareta..., po prvnim

pouziti..., ...po péti minutach...apod.).

Na rozdil od ptedchozich administrativnich utvara podrobenych rozboru
se v reklamacnich listech nevyskytovalo tak velké mnozstvi sloves. Pfi¢inou je strohost
vyjadieni a Casté pouziti neslovesnych vét (Mali objem pod prsi...., V pripadé mozného
nedodani jiné velikosti vraceni penéz dékuji., Polamané spoje a tyce., Zavada na vrchni
plachté., Absolutni nespokojenost., Nefunkcni., Plastové uchity popraskané.,...). Autofi
zamérné vypustili vyrazy, které lze vynechat bez rizika nedosazeni komunikacniho cile.
Slovesa, ktera se v textech vyskytla, byla pfevazné v 1. nebo 3. osobé¢ ¢isla jednotného
nebo v 1. osobé ¢isla mnoZného. Ve vzorku reklamacnich protokolll jsme nasli jedno
modalni predikativum (...bylo dobre zachdzeno.). Pisatel jej uzil pravdépodobné opét
z divodu uspory mista, vyjadieni zachazeli jsem s nim dobre je sice piirozenéjsi,

ale zato delsi.

Ve vSech reklamacnich listech se vyskytlo pouze velmi omezené mnozstvi
neohebnych slovnich druhii. Nasli jsme sedm pftislovci, a to pfislovce pevné, drive,
znovu, Spatné a dvoji vyskyt vjednom komunikatu mélo nékdy. Posledni ptislovce
vlevo napsal zdkaznik rozdélené jako dvé slova (v levo). Pro vyrazy vyjadiujici blizsi
okolnosti d€ji a vlastnosti se v prostorem limitovanych reklamacnich listech nenaslo
ptiliSné uplatnéni. Predlozky se vyskytovaly velmi malo, ale vZdy v typické pozici pred
podstatnymi jmény, zdjmeny a Cislovkami. Ze spojek pouZili nejcastéji zdkaznici spojku
a, kterd ve vétsin€ ptipadi fungovala jako spojovaci vyraz mezi jednotlivymi slovy.

Jen pétkrat ji autor vyuzil jako spojeni mezi vétami. Soutadici spojka ale, ktera co do
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frekvence obsadila druhé misto, byla zaznamenana v péti textech. Posledni
zaregistrovanou spojkou byl dvakrat pouzity spojovaci vyraz Ze. VSeobecné se spojky
objevovaly velmi madlo, divodem je tendence k nekomplikovanému vyjadieni
prosttednictvim jednoduchych vét. V sebranych protokolech se nevyskytovaly zadné

¢astice ani citoslovce.

Oblast gramatickych pada analyzovanych reklamacnich listl se nevyznacovala
pestrosti. Distribuce padt se nijak neliSila od dopist a e-maili. Jedinym rozdilem byl
snizeny vyskyt vokativu. Pri¢inou je téméf Uplnd absence osloveni v Uivodni casti

komunikatu.

ZavéreCny odstavec bude opét vénovan analyze textd  z hlediska
dialektologického, ktera byla usnadnéna tim, Ze na reklamacnim listé¢ je vzdy
predtiSténa zakaznikova adresa. Nebyl tedy problém zjistit typ ptevladajiciho nateci
konkrétniho produktora. Nejvice se vliv nafe¢i na psanou podobu fe€i projevil
u zakaznice z Karviné. Karvina spadéd do slezské nafecni skupiny a typickym znakem
mluvciho z této oblasti je zkracovani samohlasek. Tato tendence se v jejim vyjadieni
uplatnila hned nékolikréat (v laznich, balik byl predan, dle minule objednavki, hrudnik,
mala, driv). Druhy zékaznik, jenz bydli v malé vesnici v okrese Hodonin, v jehoz okoli
prevladaji nafe¢i vychodomoravska, prozradil misto svého bydlist¢ hned dvéma
hlaskovymi jevy. V prvnim ptipadé zaménil na konci slova —e za —a (...se zacalo
z cistica kourit X ...se zacalo <z cistice kourit) a vdruhém piipadé pouzil
nekodifikovany tvar ukazovaciho zdjmena toto ve 3. pade (...k temu..). Dalsi zakaznik
pochazejici z Kamenice nad Lipou v okrese Pelhfimov geograficky patii k nejvétsi
ceské narecni skuping. V tomto ptipad€ bylo ptifazeni uzivatele jazyka problematické,
protoze samotné mésto Pelhifimov je zahrnovano do podskupiny stfedoceské, kdezto
Kamenice nad Lipou je vice na jihu, a tim paddem zde pfevlada nafe¢ni podskupina
jihozapadoceska. Piesto se autorovo vyjadieni nepiiblizuje ani jednomu z uvedenych
nafeci. V jeho pisemném projevu jsme detekovali spiSe vliv slovenstiny (...elektrickeho
pridu...), poptipadé se mohlo jednat o prvek zmény —ou- na —u- charakteristicky
pro vychodomoravskou néfecni skupinu. Divodem mulze byt migrace mluvciho.
Podobné tomu bylo u dal§iho ptipadu. I pfesto, ze zakaznik ze Zlatych Hor v Jesenikach
bydli v oblasti nafe¢né riznorodé, také se u néj promitl vliv vychodomoravskych nareci,
pro které je typickym elementem uziti vyrazu @j misto spojky i, ktery se ve zvlastni

obméné objevil ve véte: Pri prvnim zapnuti varic vyhodil jistic jak v byté tak aji v celem
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panelaku. Posledni zakaznice, ktera je podle adresy piislusnici stitedoCeské podskupiny
Ceskych nareci, vykazala specifikum obecné moravskeé, kdyz pouzila slovo cérka

(dcera).

Z hlediska morfologického nejsou reklamacni listy tak ustrnulé a nepodléhaji
normé. Casto se v nich projevuje vliv mluveného jazyka a nespisovnosti, zaroveii jsou
velmi strohé a explicitné vyjadiuji pozadované sdéleni. Autofi jen velmi malo volili
ustalené obraty, které sice usnadiiuji formulaci, ale pro tento typ komunikatd jsou
vétSinou piili§ dlouhé a obsahové nadbyte¢né. Komunika¢ni funkce tyto komunikaty

ovliviiuje predevsim co se tyce rozsahu a obsahu sdéleni.

7.3.3 Syntakticky rozbor

Z hlediska syntaktického spliiovaly zkoumané reklamacni listy vétSinu
pozadavka, které jsou na né kladeny jak funkci, tak zatazenim k funkénimu stylu
administrativnimu. Jejich spoleénymi zdkladnimi vlastnostmi byly uspornost
a jednoznac¢nost. V komunikatech jasné pievazovaly véty jednoduché, piesto jsme

ale podobné jako ve zbylych dvou ttvarech nasli chyby tykajici se skladby vét.

V jedenacti textech jsme vysledovali nesrovnalosti v oblasti syntaxe.
V porovnani s ptfedchozimi utvary se jednalo spiSe o mensi podil z celkového poctu.
za sebou misto spojovani vétnych celkli do slozitych struktur. Nejvice se opét
opakovaly chyby v interpunkci. Pisatelé nerespektovali zakladni gramaticka pravidla
a ¢arkou mnohdy neoddélili ani podfadné spojené véty (Pri kalibraci chloru se raficka
nezastavi mezi pismeny A — E ale az za rosahem stupnice., Pri ranim vstavani jsem
zjistili Ze jedna cast vyrobku uchazi..., Ma pritelkyné je i toho nazoru Ze tento vyrobek
neni uplné pro ndas..., Dnes jsem obdrzel od vas Parni mop 5vi ale p¥i sestavovani jsem
zjistil Ze mi chybi...). N&ktefi zdkaznici ¢arky nepouzili vibec a jejich vyjadieni
bylo pojato jako jedna Spatné€ stylizovand véta:
Koupila jsem dvoje bryle manzel je alergit nosi bryle celi rok ale tyhle praskli oboje jen
tak v ruce jsou moc kiechké neda se je nosit prosim o vrdceni penéz dekuji.
V tomto piipadé neni tézké sdcleni deSifrovat, ale 1 pfesto zdkaznice mohla své

vyjadieni rozdé€lit do né€kolika jednoduchych vét se stejnym ucinkem naptiklad takto:
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Koupila jsem dvoje bryle. Manzel je alergik a nosi bryle cely rok. Oboje bryle ale
praskly jen tak v ruce. Jsou moc krehké a nedaji se nosit. Prosim o vrdceni penéz.
Deékuji.

Stejn¢ tak autorka nasledujiciho textu zvolila zplsob vyjadieni absolutné bez
interpunkce:

OTSTUPUJI OD SMLOUVY ZADAM VRACENI PENEZ ZASILKA NEVIHOVUJE
PRISLO CO JSEM NEOBJEDNALA DEKUJI

Vedle chybéjici interpunkce je zajimavym jevem 1 volba tiskaciho pisma, kterd byla
mezi pisateli celkem b&zna. Vice jak polovina reklamacnich listd byla realizovana
velkym nebo malym tiskacim pismem. Pravdépodobnou pfi¢inou muize byt obava
z necitelnosti. Pfipadem opacnym ke dvéma vySe zminénym komunikitim je
nasledujici text s nadbyte¢nymi ¢arkami.

PRISTROJ PO VSAZENI BATERII NEFUNGUJE, JELIKOS TO BYL DAREK
K VANOCUM, REKLAMUJI POZDEJI A BYLO ZKLAMANI, ZA VYRIZENI DEKUJI
Skladba slov 1 vét a hlavné jejich rozdéleni stoji za zminku 1 v nasledujicim piispévku.
Z malého a Spatné Citeln¢ho pisma lze soudit, Ze autorem je nejspise starSi pan, opét se
tedy pii stylizaci uplatnili subjektivni stylotvorni ¢initelé.:

Prikrajeni chlep ulomilasemi spicka a je ostri samy zub Ze nemuzu ukrojit ani chleba
a hlavne zZeje tvrtsi nes zZelez tak tadimate vysledek jenom po krajeni dekuji Rosol

Pro zasvéceného cClove€ka, ktery vi, na jaky vyrobek si pan stézuje, je sdéleni huiie
¢itelné, ale splituje pozadavek srozumitelnosti. Pro ¢tenafe nezainteresovaného by mohl
byt problém komunikéatu porozumét, a to predevsim kviili Spatnému dé€leni slov.
Posledni zdkaznice, jejiz poZadavek na vyfizeni reklamace budeme rozebirat,
je ve svém sdéleni sice velmi zdvoftila a strucnd, ale udélala v ném celkem dost chyb:
Dobry den dekuji ale nechci tuhle kameru. Prosim Vas vratily bystemi penize.
Dubinova.

Je zajimavé, jak lze na tak malém prostoru a v tak nekomplikovaném vyjadieni ucinit

tolik prestupki viici kodifikaci.

Dalsim bodem syntaktického zkoumdani byly odchylky od vétné skladby.
Pravdépodobné starS§i zdkaznik, ktery napsal vyjadieni na reklamacni list na psacim
stroji, se dopustil kontaminace. Ve vété: Pozadavek nevihovuje nasich predstav smichal
sloveso nevyhovovat, které se vaze se 3. padem, se slovnim spojenim v 2. pad€. Spravné

mél, kromé toho, ze misto slova pozadavek je vhodné€j$i uziti slova vyrobek, napsat bud’
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Vyrobek nevyhovuje nasim predstavam, anebo Vyrobek neni podle nasich predstav.
Vysledek je nespravnou kombinaci obou variant. Zvlastnim piipadem spadajicim
do odchylek je komunikat zakaznika, ktery napsal: Spadlo to malym vétrem a bez nasi
vyni. Zde se autor dopustil hned ncékolika chyb. Toto vyjadieni je chybné z hlediska
lexikologického, morfologického 1 syntaktického. Lze jej snadno pfetransformovat

naptiklad timto zptasobem: Spadio to pri slabém vétru a bez naseho zavineni.

Spojek se vsebraném vzorku vyskytovalo madlo, nenaSli jsme ani Zadné
neptvodni pfedlozky. Jednou zvolila autorka kniZni tvar ptedloZzky dle (dle minule

objednavki), kterd stoji v opozici k neutralni ptedlozce podle.

Hlavnim poZadavkem na reklamacni listy z hlediska syntaktick€ho je uspornost
vyjadieni nasledovand jeho snadnou deSifrovatelnosti a srozumitelnosti. Ve vétSiné
piipadli se pisatelé uchylovali k tvofeni jednoduchych vétnych struktur nezatizenych

zbyte¢nymi informacemi. Nejvét§im problémem skladby vét byla opét interpunkce.

7.3.4 Stylisticky rozbor

Konkrétnéj$i diferenciace textd v rdmci administrativni sféry zatazuje
reklamacni listy mezi utvary heslovité. Na rozdil od dopisti a e-maili se tyto protokoly
nevyznacuji komplexnosti, celistvosti. Vyplnénim reklamaéniho listu vznika
fragmentarni, konkrétné¢ funkéné zaméfeny komunikéat souvislosti vyjadiujici spiSe
implicitn€. Na jednu stranu miize byt tento rys povazovan za nedostatek, ktery snadno
vyusti v nedorozuméni. Na druhou stranu je heslovité vyjadieni poZzadavku na vyfizeni
reklamace prostiedkem uspory jak mista, tak ¢asu a z nabizenych moZnosti zplisobl

uplatnéni reklamace je zdkazniky volen nejcastéji.

Zaméteni tohoto typu komunikatu je jednozna¢né informacni a dokumentarni,
stejné¢ jako u ostatnich dvou analyzovanych utvarti. Protokol slouzi k poskytnuti

relevantnich informaci.

Nespornou vyhodou reklamaéniho listu je jeho piehlednost. Jak jiz bylo
zminéno diive, reklamacni list je soucasti listu dodaciho, ktery je pocitatoveé zpracovan,
vytiStén a ndsledné dodan zdkaznikovi spolu se zakoupenym zboZim. Na vzorovém

dodacim listé (viz. Prilohy, s. 85) lze pozorovat celkovou uspotfadanost a piehlednost
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formulafe. Zakaznikova aktivita je v pfipadé, ze postupuje dle pokynd, velmi
usnadnéna. Navic skytany prostor pro popis zavady a uvedeni pozadavku na vytizeni
reklamace ¢itd pouze tfi fadky, coZ ma byt pro zdkaznika symbolickym pokynem pro
zkraceni, ale zaroven 1 zvySeni vypovédni hodnoty vyjadieni. Odpada také problém
s Clenénim textu. Jednoduse kazdy element tohoto formulare je vytvoren tak, aby bylo
dosazeno pozadované¢ho UucCinku. Ne kazdy pisatel ale zminéné instrukce vnima
a respektuje a vlivem toho mtize potom dojit naptiklad k tomu, ze sdéleni presahuje
vymezenou plochu.. Nasleduje srovnani dvou reklamacnich listti od rozdilnych autori.
Prvni pozadavek je realizovan na ftadkach, které si zdkaznik nejen prodlouzil,

ale dokonce 1 ptikreslil na druhou stranu, druhy ma klasicky rozsah.
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REKLAMACNI LIST

Adresa zékaznika: Adresa pro zasilani rekl, zbozi
Jaroslav Herber Cislo objednavky: 1537689 Cislo zakaznika: 1075876 TV Products CZ s.r.0., reklamaéni oddéleni
Horni 445 Knézskodvarska 2277/26
51244 Rokytnice nad Jizerou-Doini Roky (areal Motor)

370 04 Ceské Budgjovice
Popis zavady, pozadavek zékaznika na vyfizeni reklamace:

s - , - s . - - _
voZenn’ SPOLECHOSTI PRI RANA VSiAraw”? Isre ZI/STIC, Z& IERw W ‘R OBk
oy . - - . - . " . R
veHAZI p NERICA POSKOTENA. 1R PRITELKyNE DEL TOHI w#aZ0RU ZE TENTD VYRIBEK
- P Ny - - . i
vent’ UPINE PROWATS Vuodwy Zaparte vAX o0 vrACeni” PEVNE2Z P = A7 £ DY _BU)-
Pti zaslani reklamace postou na adresu zakaznika po jejim vyiizeni se sirany dohodly na pradiouzeni zakonne |hity pro vyfizeni raklamace o 7dni. Podpis zakaznika:

Tisknul: kutova ) %VZ(/D ? %

- 7, - e 7 4 -~ ~ - . -
OVCNY S ZGkQupPiZrE 1 Jiny VI ROREK. PEvaée VERIME cESTE J'ULH)/Vl/F/rRMA o e

——é

7 ; . i ; Y
ZADOST RUDE jctapmi VYR ZEAA PRES;, HESKY. D /%‘/d&u ML

I - REKLAMAGNI LIST

Adresa zékaznika: Adresa pro zasilani rekl. zbozi

Gislo objednavky: 1539213, Cislo zakaznika: 963872 TV Products CZ s.r.0., reklamatni oddéleni
Knézskodvorska 2277/26
(areal Motor)
370 04 Ceské Budéjovice

Marie Novakova
Bohumilice 12
58401 Lede& nad Sazavou

Popis zavady, pozadavek zakaznika na vyfizeni reklamace: / / ’ Cir

b7 ) MM LA N5

A 5 A 7 17 e
YUl KAEl, NVEDYD

4 g
b2 v

Pti zasldni reklamace postou na adresu zakaznika po jejim vyfizani se strany dohadly na prodiouzeni zdkonna Ihity pro vyfizani reklamace o 7dnd / POdeS zakaznika:

Tisknul: kutova . —

Tendence pifesahovat vymezeny prostor se objevila v dalSich tfech komunikatech.

Naprosté vétSin¢ zakaznikl postacily na ptedlozeni svého pozadavku predtisténé fadky.
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Primérny pocet slov v komunikatu byl 18. Je to ale Cislo jen orientacni, protoze

naptiklad nejdelsi text Cital 59 slov a nejkratsi vyjadieni se veslo do pouhych 3 slov.

Féaze geneze textu jsou v piipad¢ heslovitych utvart velmi redukovany. Strohé
vyjadfeni nepotiebuje tak precizni pifipravu a promySleni. Stylizace pozadavku
na vyfizeni reklamace do slovnich hesel, pfipadné¢ jednoduchych vét je nenaro¢na.
Patrné prave tento jev je ditvodem, pro¢ se vétSina zakaznikli uchyluje k Cas Setficimu

vyplnéni reklamacniho listu.

Vezmeme-li vpotaz spisovnost jako neoddélitelnou soucast spravné
stylizovaného dopisu, dopustili se pisatelé, jak jiz bylo naznaceno vyse, v tomto ohledu
mnohych chyb. 1 pfesto, Ze komunikaty byly vétSinou vcelku kratké a nendrocné
stylizované, vyskytovaly se vnich chyby bazalni. Ptekvapil nas vysoky pocet
nekodifikovanych vyraza. Dalo by se ofekavat, ze ¢im kratsi text tvofime, tim méné
chyb se vném objevi, ale na§ vzorek tenduje spiSe smérem k vySSimu poctu chyb

v kratkém textu.

PredtiStény format reklamacniho listu za zdkaznika fe$i v podstaté 1 problém
struktury vyjadieni. V nékterych komunikatech byla ¢astecné zachovédna pouze Gvodni
cast obsahujici osloveni. VétSinou vSak pisatelé prikrocili pfimo kjadru véci.
Nésledujici a zdroven zavérecna ¢ast zahrnujici zdvoftilostni frazi nebo alespont pozdrav
ve vice jak poloving protokolii chybéla. Posledni nalezitosti, kterou zdkaznikovi zbyva
piipojit na konec, je vlastnoru¢ni podpis, k jehoz vyvedeni je zékaznikovi poskytnut
prostor pod pokynem Podpis zakaznika v pravém dolnim rohu. Jen 8 zédkaznika se pod
své vyjadieni nepodepsalo. V podstaté zalezi na uvazeni autora, do jaké miry dodrzi
strukturu dopisu, ale reklamacni list je protokolem, ktery noremni uUpravu zdsadné
nevyzaduje. Forma reklamaéniho protokolu neni nijak stanovena a pokud ve formulari
nechybi datum reklamace, za které je zavazné¢ povazovano datum odeslani zasilky,
a konkrétni poZadavek na vytizeni reklamace, je reklamacni list platny a plné spliuje

svou funkci.

Usnadnéni a uspora jsou zdkladnimi principy soucasného obchodu a tomu

vvvvv

komunikéata jsou srozumitelnost a presnost. Vedle téchto charakteristik je velmi dilezita
efektivita. Ukolem reklamujictho je na vymezeném prostoru vécné popsat zavadu

a pozadavek a oprostit se od expresivnich a redundantnich vyrazi. Podle naseho nazoru
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spliuje reklamacni list ve velké miie pozadavky kladené na komunikaty administrativni

sféry a zaroven ucelné plni svou funkci.

7.4 Shrnuti analyzy

Prvnim utvarem podrobenym analyze byly dopisy obfanl organizacim, které
se od klasickych obchodnich dopisti odliSuji niz§im stupném formality. To se odrazilo
pfedevsim pfi kompozici textl, do kterych se vice promitla autorova subjektivita.
Pti vybéru lexika Casto dochdzelo k opakovani slov spojenych s oblasti technickou
1 administrativni. Opakovaly se 1 ustidlené obraty typické pro pisemny styk
v administrativni sféfe. Z morfologického hlediska spliovaly dopisy pozadavky kladené
na komunikéaty tohoto typu, jedinou vyjimkou bylo objeveni nespisovnych a gramaticky
nespravnych prvka. VéEtsi odliSeni od specifik administrativniho funkéniho stylu nastalo
pfi syntaktickém zkoumdni, kde byly velkym problémem piedev§im interpunkce
a tvofeni nesouvislych, na sebe nenavazujicich a eliptickych vétnych celkt. Ve skladbé
vét se velmi vyrazné€ odrazil vliv mluveného jazyka v podobé nalezeni rysii typickych
pro tuto realizaci vyjadieni. I prestoZe se objevily rizné stylistické odchylky, vétSina
zakazniki zasilkové sluzby se vtomto textovém utvaru alespon snazila o pfiblizeni

k normované struktuie obchodniho dopisu.

Druhym zastupcem utvart z administrativni sféry byly e-maily, jejichz charakter
se z velké c¢asti podobal dopisim. Naptiklad z hlediska slovni zasoby jsme u obou
uvedenych komunikati konstatovali objeveni a opakovani téméf identickych vyrazd.
Znatelny rozdil jsme vSak detekovali co do vyuziti modelovych frazi, jejichz pocet
v e-mailech byl vyrazné¢ niz§i. Gramatickych chyb, které jsme zkoumali v radmci
morfologické analyzy, se vlivem pfitomnosti systému automatickych oprav v pocitaci
vyskytovalo také méné. Syntax e-maild byla znatelné ovlivnéna celkové
subjektivnéj$im zaméfenim zkoumanych texti, které je spojeno se specifiky tohoto typu
korespondence. Pozadavek strucnosti byl naplnén u témet vSech komunikata, vyjadieni
méla prevdzné mensSi rozsah a zvelké Casti byla realizovdna prostfednictvim
jednoduchych vét. Stejné jako v dopisech méli 1 v e-mailech autofi velké problémy
s psanim carek. Prikaznym rysem ve sledovaném vzorku z hlediska stylistick¢ého bylo
castecné vymizeni formality, vjehoz dusledku se texty ptiblizuji ke sféfe dopist

privatnich.
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Nejpocetnéji zastoupenym utvarem byl zkoumany vzorek reklamacnich lista.
Pouzité lexikalni jednotky odpovidaly zaméteni komunikati a opét byly shodné
s vyrazy v predeslych utvarech. Vyrazny vliv na lexikum vSak mélo vymezeni prostoru
pro zakaznikovo vyjadieni. DoSlo ke zkraceni celého utvaru a ke zvySeni potieby volit
vhodna a explicitni slova. Dlsledkem omezeni vyjadfovaci plochy je 1 zadnik nutnosti
uziti ustdlenych obratli. Vyskyt nespisovnych a nekodifikovanych vyrazii byl velmi
vysoky. Zkoumané reklamacni listy jednoznacéné splilovaly postuldt uspornosti
a jednoznacnosti, ktery je pro takto funkéné zaméfené itvary nezbytny. V ramci syntaxe
se reklamacni listy odliSovaly od zbylych dvou utvart, a to pfedevSim proto, Ze pisatelé
v téchto kratSich komunikatech inklinovali k méné komplikovanému vyjadieni. Ptesto
se nejvétsim problémem opét stala interpunkce, ktera vtomto piipadé Cinila potize
1 v zékladnich strukturach. Ze zkoumaného vzorku se reklamacni list z hlediska
stylistick¢ého vymykal pfifazenim k Gtvarim heslovitym, jeho stylové normy také nejsou
na rozdil od ptedeslych utvarG nijak zdvazné a predem dané. Reklamacni protokol
je utvar, jez ma usnadiiovat interakci mezi dvéma stranami, a jeho charakteristiky tomu

pIn¢ odpovidaly.
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8. Zavér

Cilem této diplomové prace bylo provést lingvistickou analyzu sebraného
materidlu. Materidlovy podklad se sklddal z 98 autentickych komunikati spadajicich
do funkéniho administrativniho stylu a byl rozdé€len do tti skupin podle utvarii na dopisy
obCanli organizacim, e-maily a reklamacni listy. Komunikaty kazdé ze tfi uvedenych
skupin byly podrobeny komplexnimu rozboru, ktery se vzdy skladal z analyzy lexikalni,
morfologické, syntaktické a stylistické. V jednotlivych rovindch jsme se zabyvali

jednak prvky pro danou sféru charakteristickymi, jednak prvky atypickymi.

Vsechny komunikaty jsme na zaklad¢ ptitomnosti spole¢nych komunikaénich
funkci pfiradili k funkénimu stylu administrativnimu. Svou ptislu$nost k této oblasti
komunikaty potvrdily uzitim shodného typu neutralni slovni zasoby. Autofi volili
predevSim vyrazy a terminy pfisluSejici k oblasti administrativni a technicke,
coz je predureno zaméfenim textd. V celém vzorku dochdzelo k opakovani slov

1 slovnich frazi, které je dalSim typickym prvkem administrativnich texti.

Pii podrobnéjsim morfologickém rozboru se vSak objevily prvky, které byly
v rozporu s pozadavky kladenymi na tento typ textli. Napiiklad ve zkoumanych
dopisech, které jsme presnéji klasifikovali jako dopisy obcanli organizacim, se autofi
opakovan¢ dopustili poruSeni jazykové kodifikace. Nejinak tomu bylo u e-maili,
kde se vSak diky systému automatickych oprav chyby vyskytovaly méné Ccasto.
Tendence kuzZiti nekodifikovanych a nespisovnych vyrazii se vyrazné projevila
1 vposlednim utvaru, jimz byly reklamacni listy. VSeobecné se pisatelé opakované
a ve vSech utvarech dopoustéli hlavné chyb pravopisnych, a to v principidlnich

oblastech gramatiky.

V ramci syntaxe je diraz kladen hlavn€ na uspornost a piesnost sdélované
informace. Oba body se staly problematickymi a ze strany pisateli nesnadno
realizovatelnymi v dopisech, jejichz stylizace byla ve vét§ing pripadid chybnd a svym
charakterem se velmi podobala mluvenému sdéleni. Porovname-li rozsah dopist s jejich
vypovédni hodnotou zjistime, ze vétSinou byly komunikaty ptesptili§ dlouhé. Dlouha,
obsahové neprovazanid a v nékterych ptipadech 1 eliptickd souvéti jsme nachéazeli
1 v e-mailech, jejich vyskyt byl ale nizsi. Reklamacni listy se vyznacovaly velmi nizkym
poctem souvéti. V téchto kratkych tutvarech pievladaly explicitné stylizované véty

jednoduché. Zvyklosti v této sféfe je uziti ustdlenych obratil, jejichz nejvyssi Cetnost
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jsme detekovali v dopisech. E-maily jako médium moderni a oteviené novym trendim
pozbyvaly formalni rdz a vysledovali jsme u nich urcitou absenci modelovych
vyjadifeni. Ve srovnani s dopisy a reklamacnimi listy plsobily e-maily osobné&jSim
dojmem. Neoficidlnéjsi charakter elektronické komunikace byl navic podtrhnut projekci
prvklt mluveného médu jazyka. SpoleCnym elementem vSech tii Gtvarti byla chybéjici
interpunkce. Autofi v psani ¢arek chybovali velmi Casto, a to dokonce 1 v zakladnich

ptipadech.

Z hlediska stylistického jsme dopisy obCanil organizacim a e-maily zatadili mezi
utvary textové, reklamacéni protokoly pak mezi Utvary heslovité. Spojujicim prvkem
vSech tfi skupin komunikéth byla klasifikace na zékladé prevladajici funkce hodnotici
tyto jako Utvary se zaméfenim informacnim a dokumentarnim. Smérodatnym organem
pi1 stylizaci obchodniho dopisu je jednozna¢né platna statni norma. Autofi dopist
se ve vetsSing pripadt snazili normu dodrzet nebo se alespon piiblizit struktuie dopisu
normou pozadované. Jinak tomu bylo u e-maild, kde bylo pozorovatelné jisté
rozvolnéni formatu. Stylovd charakteristika tfetiho utvaru, ktery normé nepodléha,

se spise fidi pozadavkem efektivity a piehlednosti a tomu odpovida i1 jeho uspotadani.

U kazdé ze tii skupin analyze podrobenych komunikati jsme nalezli urcitou
formu odchylky od pozadavkil kladenych na administrativni texty. Prestoze odbornici
povazovali a stale povazuji tuto oblast za neatraktivni a strnulou, my jsme v sebraném
vzorku vysledovali n€kolik velmi zajimavych a pozornosti pfitahujicich prvka Cinicich
sféru obchodni komunikace pfitazlivou. Divodem je predevSim to, Ze pivodci
zkoumanych textl jsou lidé. Lidstvo stejné jako jazyk, jenz je ¢lov€ku prostfednikem
pro vyjadifeni mySlenek, pocitii a emoci, je stale ve vyvoji, a to se piirozené odrazi
v psanych textech. Psané slovo reflektuje stav lidstva 1 kazdého jednotlivce, jeho
nazory, zkuSenosti, vlastnosti 1 znalosti. Za zakladni znalost je dnes$ni vyspélou
spoleCnosti povazovana znalost jazyka, konkrétné¢ obou jeho podob. Pro mnohé
je dokonce zplsobilost uvédoméle uzivat spisovny a kodifikovany jazyk podminkou
pro produkci jakéhokoliv textu. Analyza nékterych sebranych komunikatl nds vSak
presvédcila o tom, Ze nezalezi na tom, jaky standard jazyka autor pouZzivd nebo jestli
zna piedepsanou podobu utvaru, dnes uz zalezi pouze na tom, k jakému ucelu psany
komunikat slouzi. VétSina soucasnych psanych textll je psana funkcéné, bez ohledu

na dodrZovani normy nebo respektovani gramatickych pravidel. Klesajici kvalita jazyka
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psanych textl je jesté vice prohloubena ptivalem technickych vymozenosti, které psané

slovo zcela upozad'uji.

Vyslednou podobu kazdého komunikatu vSak nejvice ovlivituje jeho produktor ,
a to je fakt, ktery je potfeba mit neustale na paméti. Nejen psany, ale i mluveny projev
se stava nasi vizitkou a piinaSi okoli informace o nis samotnych. To plati nejen
pro komunikaty oficidlni a reprezentativni, ale 1 pro komunikaty neoficidlni ¢i privatni.
Znalost a uzivani prvniho standardu narodniho jazyka alespon v ptipad¢é psanych texta
by mély byt zaleZitostmi narodni hrdosti kazdého znds. Pro¢ cCesky jazyk, ktery
je jazykem neomezenych vyjadfovacich moznosti, skvostnych synonym
a dechberoucich nepravidelnosti a vyjimek, nepouzivat v celé své krase a slozitosti?
Pro¢ bychom m¢éli hanobit a zneuctivat jeho podobu? Necht si tyto otazky zodpovi
kazdy, komu zéleZi na svém matefském jazyku a zachova se potom tak, jak mu veli jeho

sveédomi.
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10. P¥ilohy

Tato ¢ast diplomové prace obsahuje naskenované dokumenty, které slouzi jako
ilustrace k praktické casti. Prvnim pfiloZzenym dokumentem je z databaze ndhodné
vybrany dodaci list firmy 7V Products, jez slouzi zaroven 1 jako list reklamacni.

Nasleduji namatkové vybrané autentické administrativni komunikaty ze zkoumaného

vzorku.
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10.1 Dodaci list

DODACI LIST: 0001651677

Dodavatel : Datum vystaveni ; 23.10.2012
Forma Uhrady : Doblirkou
Podaci &lslo: DR4920470888U
Balil:

TV PRODUCTS CZ s.r.o. Odbératel: Lenka

Rybna 669/4 Sadova

11000 Praha 66443 Zelesice
ICO: 26061333 Tel.:

DIC: C€Z26061333
Cislo objednavky : 1651677 Cislo zakaznika : 998968
Postovni adresa:
TV PRODUCTS CZ s.r.o.
Nemanicka 14 / 440
37010 Ceské Budéjovice

Tento doklad slouzi zaroven jako zaruéni list
VSechny ceny jsou uvedeny v K&

Ks Zbozi Barva Velikost Cena

1 Papousek mluvici 2v1 e —
1 Sykorka miuvici 2v1 - -
3 Tepelna zabrana - .
1

Podprsenka Perfect Bra 3ks - L
Soudet 993 -
Postovne 129 -
Cena celkem 1122 .-

Den zdanitelného pinéni je datum prevzeti a zaplaceni zboZi dle zakona o DPH (§ 21, odst. 2).
Ekologicka likvidace elektrozafizeni je zajisténa v ramci kolektivniho systému RETELA (www.retela.cz).

Dékujeme Vam za Vasi objednavku a véiime, Ze budete s nagim zboZim spokojeni. POKUD JSTE SI JESTE OBJEDNALI ZBOZI,
KTERE NENI UVEDENO NA TOMTO DODACIM LISTU, BUDE VAM ZASLANO AUTOMATICKY JAKO DALS( ZASILKA, JAKMILE
BUDE DOSTUPNE (bez poplatku za postovné). Na zakoupené zboZi poskytujeme zaruku 24 mésici. U polozek oznaéenych symbelem
#, ktere ma charakter pouzitého zbozi, je po dohodé s kupujicim zaruka zkracena na 12 mésicd.

V souladu se zakonem &. 40/1964 Sb. mate pravo odstoupit od smlouvy ve Ihité do 14-ti dnii. Neni-li kupujici schopen zbozi vratit

v plivodnim stavu, pfipadné jeho hodnota byla jiz snizena (zbozi bylo opotiebovano, poskozeno nebo Castecné spotiebovano),

je kupuijici povinen chybéjicl hodnotu podle ustanoveni § 457 a § 458 odst, 1 Obcanského zakoniku nahradit v penézich,

Kromé tohoto prava Vam zarucujeme vraceni penéz za dodané zboZi ve Ihité do 30-ti dnul, vratite-li je neposkozené, nevykazujici
znamky jakéhokoliv pouZiti a v neporuseném originalnim obalu. Tato zaruka se vztahuje pouze na zasilkovy prodej a nevztahuje se
na piipad odstoupeni dle zakona ¢ 40/1964 Sb. )

Nevyhovujici nebo reklamované zbozi zasilejte pouze s vypInénym reklamacnim listem (soucasti tohoto dodaciho listu) na adresu

TV Products CZ s.r.o. - reklamaéni oddé&leni, Knézskodvorska 2277/26 (areal Motor), 370 04 Ceské Budsjovice nebo predejte osobné
na nékterou z nasich prodejen. Zasilky posilejte vyhradné jako obycejné nebo doporucené s vyplnénym podacim listkem, dobirkové
baliky nemohou byt piijaty. Informace o zaruénich podminkach a podrobnosti ke zplisobu feseni piipadné reklamace naleznete

v nasem reklamacnim radu na www.tvproducts.cz .

V pfipadé jakychkoliv problémt nebo dotazil na vyfizeni reklamace Vam ochotné poradime na telefonnim &isle 380 405 403

v pracovni dny od 8-15 hodin. Oddé&leni péce o zéakazniky

Q- Zde odstfihnété v pilpadé reklamace
I~

REKLAMACNI LIST
Adresa zdkaznika: Adresa pro zasllanl rekl. zboz|
Lenka (D Cislo objednavky: 1651677 Cislo zakaznlka: 998968 TV Products CZ s.r.0., reklamagni oddalen!
Sadova Knézskodvorska 2277/26
66443 Ze| e (areal Motar)
370 04 Ceské Budgjovice
Popis zavady, poZadavek zdkaznlka na vyfizeni reklamace:
Pii zaslani reklamace postou na adresu z&kaznika po jejim vyiizeni se strany dohodly na prodlouzeni zakonné thity pro vyfizeni raklarﬁaca o 7dnd. Podpis zakaznika:

Tisknul: kalousova
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TV PRODUCTS CZ s.r.o.
Odstoupeni od smlouvy.

Dne.21.6.2011

Dobry den dne 4.2.2011 Jsem u Vds zakoupil ,,2 Rs induR¢nivafié bez firnce,, éisto obj.
1460049 Cislo zakaznika 1037247 . Jaké bylo piekvapeni po zapojent jednolio vaiice do
el.zdsuvky okamZité Gyly vyhozeny fistice v celém domé a to se opakovalo 2x .Dne
10.2.2011 byla pron rekfamace u Vs ,drufid reRfamace probéhla 3.3.2011/ to byla uz
vyména indukénilio vaiice za novy.

Druhy vafic vydiZel pracovat mésic a pak to Zacalo 21.3.2011 proni oprava

Druhd 11.4.2011 a tieti 20.4.2011 a 30.5.2011 jsem obdrZel novy vaiié .Oba vaiice jsou
vyménéné za nové a presto jeden opét md tu samou zdvadu jako ty predcfiosi Proto cfici
odstoupit od smlowvy nebot nemdm u ditvéru v tento Vi vyrobek, , alespori od jednofio
vaiite . Ten drulcy zattm je v potiddku ale nevim jak, dloufio .Pokud ,se zivada objevi také na
tom druliém tak zrusim smlowveina ten drufiyvaiic . Tyto vafice poustvim denné snad
Jsou R tomu zpisobilé.Snad samiuzndte Zedo neRoneina se to nedd fesit

vyménoun. Takové 2602t by nemélo byt vibec nabizeno .Dékujt.

S pozdravem Viadinir Hoferek,

Viadimir Hoferek,
Nim.Svobody ¢.6

793 76 Zlate Hory
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Obchedrni zasilkevé firm& TV PRODUCTS CZ s.r.e.
Nemanickd 14/440

Geské Budgjevice
VaZeni.

V temte mejem p¥ipad® jsem nuceny edsteupit od zakeupemi si temte kievi
nefez typu 3i jake Medel CG-260A,vasSi firmeu zmafem& PROFT T750,ddle jestli
¥e revméZ 1 spelu se strumeveu hlavew,a mmreu si jeSt& dle ebjedmivky mavic
zaplacenim za 69.- K& 20m mylenevé strumy.Te myni v celém s vyuZitim vratn
zdkené lhtity vracim de 14ti dnli ed deby prevzeti tehete jake peStevmi debi:
keveu zasilkufjestli’e ma zdklad® meji telefemni ebjednivky dlei katalegev
heJkterd’ite mi byla derudema 31.7.t.r.

Vracim nazp&t vedkéré bez jakéhekeli peuZiti,mebe aby zndmek peikezeni,
zdmEny nikteré z x¥zf ddsti kteréite byly v eriginalmi krabicifs firemmim
potiskemfspelu s meterem a v téte krabici nyni edesildm i mazpét.

DNeuheu krabici se h¥ideleveu Zizz Casti jsem meeteviel wibec,prete se
demnivim Ze levé drZadle je i s prichytmymi fitinkami p¥i téte h¥idely.

Pezaduji de 30ti dnimd navrdceni mneu Jji¥ zaplacené Gdstky pendsz,krem #
pe§tevnéhe,pechepitelng.
Ve Frydlantu 9.8.2012 S pezdravem

Jegef Budka
A.VeSmilevskéhe 943

. 464 01 Frjdlant v C.
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10.3 E-maily
Stranka 1 z 1

Reklamace - TV PRODUCTS CZ s.r.o.

Od: "Viastimil Velek" <VelekViastimil@seznam.cz>

Komu: "Reklamace - TV PRODUCTS CZ s.r.0." <reklamace@tvproducts.cz>
Odeslano:  23. srpna 2011 10:01

Pripojit: odpovéd.eml

Predmeét: Re: odpovéd

Dobry den,

jestlize se divite na tento promlém takto ,to nefesi problém reklamace.Odpovéd’ na Vasi narasku Vam dam
otasku:Syn,ktery je vyugen automechanikem s praxi asi tak miniméln& 12 let ,nechtjte aby to nadale
komentoval.Ale toto neni spor reklamace,ale Ze si tento vyrobek posilame tam a zp&t aniz by poFadn& vykonaval svoji
funkei a nefesi funci pro byl k Vam zaslan diivod:po provozu a zahiati stracel vykon(zacal se dusit) a né Ze tam
vyménite hlavu a zévada se opakuje a na prvni opravu se vzahuje zaruka téz.Po této opravé se toto bude opakovat:? A
na otasku, kterou by ste nesmysIné zeptal pro& nesedu ja,ale mij syn jsem po tfei operaci a jsem jedts rozfiznutej -
takze chapete!

Velek Vlastimil

Pfimétice Na Névsi 95/26

66904 Znojmo

tel:420731208376

Stranka 1 z 1

Reklamace - TV PRODUCTS CZ s.r.0.

Od: "Petr Balog" <updated@seznam.cz>
Komu; <reklamace@tvproducts.cz>
Odeslano:  22. gervence 2011 11:13

Predmét; Stiznost

Dobry den koupil jsem si od vas malifskou pistoli a to co o ni fikate v téch debilnich reklamach je uplny nesmysl méli
byste se nad sebou ZvE'lZl'lyslet nez budete néco takoveho nabizet vZdyt ta pistole nadéla takovy nepotadek no hruza a

piehfiva se,je hluéngm nez na$ vysavaé a jesté jedna véc valedkem bych to mél vymalovany dfiv nez tim vasim
zazrakem stydte se Skoda téch penéz Takze Jsem zvédavy co mi na to odpovite budu se t&it s pozdravem Balog

Stranka 1 z 1

Reklamace - TV PRODUCTS CZ s.r.o.

Od: "Antonin Brabec" <AntoninBrabec@seznam.cz>
Komu: “Reklamace - TV PRODUCTS CZ s.r.o." <reklamace@tvproducts.cz>

Odeslano: 29. éervence 2011 11:26 ) )
Predmét: Re: http:/Awww.tvproducts.cz/cz/detail/bazenove-prislusenstvifVykonna-piskova-filtrace

jeste jednou dobry den zasilku si vyzvednu v pondeli cekam na vyplau byl jsem kazdopade veera na poste a jsou tam
od vas dva baliky jeden sna castku cca 590ke a druhy na castku 680 ktery je ten spravny dekuji s pozdravem p.Brabec
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10.4 Reklamacni listy

I ' REKLAMAGNI LIST ) -
Adresa zakaznika: Adresa pro zasilani rekl. zbozi
i 4 j : 1585473 Cislo zakaznika: 1084164 TV Products CZ s.r.0., reklamaéni oddélen!
T i Cilo oblednarky: 12

43001 Chomutov 1 (areal Motor)

370 04 Ceské Budéjovice
Popis zavady, pozadavek zdkaznika na vyfizeni reklamace:

L&ﬁq bolpr Fahal ,}ea/na, 4:;ar4ta, A4 /’Jngz,._f/ f&  Yers
@ PDGL/ />//7/// TFU/Jt/[(. Bei)* o/w'at/IL Nnah o
oclat ,/f,m/

Pfi zasldni reklamace podtou na adresu zékaznika po jejim vytizenl se strany dohodly na prodiouZent zékonné Ihity pro vyfizeni reklamace o 7dn, Podp|5 zéakaznika:

A / A2
Tisknul: kutova /ZJ’{A{f co

= —— 1
IN .
REKLAMACNI LIST
Adresa zdkaznika: Adresa pro zasilani rekl. zbozi
Radek Vodenka Cislo zakaznika: 1450620 TV Products CZ s.r.0., reklamaéni oddéleni
Velka Hrastice 55 Knézskodvorska 2277/26
26203 Novy Knin (areal Motor)
370 04 Ceské Budéjovice
Popis zavady, pozadavek zakaznika na vyfizeni reklamace:

Foatmm ol e ’J?Lﬂ?VL/ ,//'Ltowﬁ Jy - J2, Z U?/‘T/M Dolee

Voo qL 7 IE lfLOfLJ« Mo~ M&j"ﬂ, /[UCL:’;V/? C@/
ol . A ravnd o> f LJV{LQL

Pfi zaslani reklamace postou na adresu zékaznika PO jejim vyfizeni se strany dohodly na prodlouzeni zakonné Iniity pro vyfizeni reklamace o 7dnil Podpis zakazmka

(-/'7&&(02/[5‘ CO ’O\

= LRI I TR e TS T TR T

REKLAMAGCNI LIST
Adresa zakaznika:

Adresa pro zasilani rekl. zboz(
Radek Nadrasky

Cislo objednavky: 1545397 Cislo zakaznika; 39297
Slavikovice 56

TV Products CZ s.r.0., reklama&ni oddéleni

. Knézskodvorska 2277/26
34506 Kdyné (areal Maotor)
370 04 Ceské Budgjovice
Popis zavady, pozadav zaklnlka na vyfizeni reklamace:
ﬂ /18 se. no .[qu -?olhn Qa agwlo V'{O{ffz-ceo /49.&0/:7Z

ADwiin. Zﬂo(knsve (3] heka(q :wé, ané"kd hg Ampc,
u Mol ce. ped z‘,}j

‘5%%2 s€ ofy/voyiodnlizma_se
Prishoubovana’ efnamc s,

Pti zaslani reklamaca Eusmu na adresu zakaznika po jejim vyﬂzsm se slrany j‘o

Podpis zakaznika:
Tisknul: kutova r 3".@.‘ Fo "ec

, : neunab: o - ¢ Ja'le (1 Pa fepla -
é/\}jlﬂl,cZ- Mh‘UOd ffép ~ha uaertcc'c?g /ﬂ@&?

REKLAMACNI LIST

hodly na prcdluuzenl zdkonné Ihiy, pra vyfizeni raklamace o 7dni,

Adresa zakaznika: Adresa pro zasilan[ rekl. zboZl

4 ika: ddélen
islo objednavky: 1605190 Clslo zakaznika: 449966 TV Products CZ s.r.0., reklamaénl o
g:if:tl‘,to'j: l:ksi 2 o ’ KnéZskodvorska 2277/26
43003 Chomutov 3 (areal Motor)

370 04 Ceské Budéjovice
Popis zavady, pozadavek zakaznika na vyfizenl reklamace:

'\/E!\/l{l' UK”\H)
_TROSM U VAECENI. MiCH PeNES, 598, Ke

/pLHL L(_ ,j'_' .

P! zastani rekiomaca podlou na adrasu zékaznlka pa jojim vytizeni se strany dohodly na prodlouzenl zékonné thity pro vyllzenl roklamaca o 7dnd. Podpis zakaznlka:

Tisknul: kutova
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